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LES ENJEUX DE LA CRISE

1. EN SSTUATION DECRISE vousdevezvousattendre a :
Une convergence d’'informationset d’acteursavec lesguelsvousn’avezpas
'habitude de travailler

Un déréglement dessystémes, desprocédureset descomportements
habituellement opérationnels

Une remise en cause de votre organisation et de sesdirigeants

2. LESENJEUX auxquelsil vousfaudra répondre sont :

La gestion d’un événement grave qui paralyse I'organisation

Aux enjeux considérablespourvouset pourl’entreprise

Une pression du tempsextréme et un délaide réponse tresrestreint
Despressions extérieures multipleset permanentes

Aucune certitude surlescauses, leseffetset lesprolongements

La multiplication brutale du nombre d’acteursimpliguésdansla situation

3. Pour faire face a cette stuation VOTRE REPONSABILUTEconsiste a :

Réduire le tempsde réponse initial pour reprendre rapidement la main
Evaluerla crise au plusjuste pour prendre desdécisonsadaptées
Mobiliser les organisations et leshommesa hauteurde I'événement
Occuperle terrain pourne passubir

Communiquer pour contréler I'information
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LES REH EXES DE
PILOTAGES
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Reflexe n°l - Reduire le tempsde
reponse initial

Ne pasentrerdansla crise a reculons

Jaiidentifié desrisquesetj'aia ma disposition desscénariosde crise ?
o Y-a-t-il crise ou non ?
0o Souireconnaitre que je suisen crise

o Nommezla crise et la décrire danssespremieresmanifestationset ses
prolongementséventuels

Je dispose d’une cellule de crise ?
o Je connaisen permanence le coordinateur-crise d’astreinte ?
o Je connaislesmembrespermanentsde la cellule ?
o Je connaisleurscoordonnées?
0 Leurscoordonnéessont actualistes?

o0 Ma cellule de crise a été entrainée ?
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Réflexe n°2 - Bvaluezla crise

Prendre la mesure de la situation pour prendre desdécisions proportionnées et étre en
mesure de communiquer rapidement

Je mesure la gravité et la complexité de la situation
o Je mesure la gravité

Atteinte a 'intégrité physque ?

Maitrisable parl'entreprise ?

Quelle est'urgence a agir ?

Le risgue est-il certain ?

Combien de tempscela risque t-ilde durer
Quellespopulationssont concermées?
Quellesest la sensbilité de la stuation ?

o Je mesure le potentiel d’expostion médiatique

Eclat ?

Impact ?

Emotion ?

Y-a-t-ilune actualité concurrente ?

Jétablisune premiére évaluation globale de la crise selon trois axes

o Diagnostic

Difficile a faire ?

Desincertitudesexistent surlescauseset lesconséquences?
Pasde moyensimmédiatsdisponiblespour faire face ?

Le retoura la normaldépasse 3jours?

0 Interlocuteurs

La dituation a un impact sur pluseursinterlocuteurs? Lesquels?
La situation doit étre gérée avec de nombreux interlocuteurs?
Lesquels?

0o Enjeux
La sécurité despersonnesest enjeu ?

La stuation peut déclencherd’autrescrises?
La situation présente desrisquesde résurgence ?
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Réflexe n° 3 —Mobilisez les
organisations et leshommes

Mettre sur pied sansdélai une organisation a la hauteur desdéréglements auxquelson
doit faire face

Je dispose d'une échelle de gravité ?

o Niveau 1:Incident auximpactspotentiellement dangereux mais
gérablesparl entreprise

0o Niveau 2:Impactssgnificatifssurla sécurité desvieshumaineset les
actifsde I'entreprise. Pasde menace sérieuse pourla survie de
I'entreprise

o Niveau 3:Impact significatifspourla survie de I'entreprise. Atteint des
limitesau-dela desguellesl’entreprise n'a plusla capacité de
redémarrer.

Je mobilise la cellule de crise
0 Jedisgpose d'une salle de crise équipée
Matérielsde télécommunication disponibles
Salle de pilotage et de décision
Espace pourrecevoirlesjournalisteset lesextérieurs
Acceésfiltré et réglementé dansla salle de crise
0o Je mobilise le noyau permanentde la cellule de crise

o Jidentifie lesexpertsnécessaires—métiers, fonction et expertsextérieurs

o Je communique lespremiersélémentsd’évaluation aux membresde la
cellule

o Je fixe desréeglesde conduite et de fonctionnement de la cellule
Reglesde confidentialité et de diffusion de I'information
Reglesde validation desdécisons
Reglesde disponibilité et d’astreinte

o Jouvre un livre de bord

Je garantisla tracabilité desdécisonset descommunications
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Réflexe n°4 —Occupezle terrain

Ne paslaisserla crise se dérouler sansvous. Prendre rapidement la main surles
opérationset cherchera rapidement imposer son rythme

Je dresse une carte desacteursimpliqués évolutives et pour chacun j'identifie :
0 Sesintéréts
0 Sa convergence d’intérét avec I'entreprise
0 Sonpouvoirde décison etd’action
0 Sesmoyensd’action
0 Sesinterlocuteursprioritaires

0 Uncanald’information privilégié

Je metsen place desrelaisd’information avec le théatre desopérations
o Surle terrain

o Avec lesdifférentsacteursidentifiés

Je déclenche une surveillance médiatique

Je metsen ceuvre lespremiéres mesuresd’urgence
o Pilotage et centralisation de la recherche d’informations
0 Actualisation de I'évaluation de la stuation

o Identification desscénariospossbles

Hypothéseshaute, basse, moyenne
o Prise en charge lesvictimes
o Engagerunerecherche de cause

o FEvaluation desimpactscourt et moyen terme
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Réflexe n°5 - Communiquez
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Ne pasperdre le contréle de I'information

Occuperle terrain médiatique

Jétablisdesmessagesde premiére heure
o Je montre que jaiprisla mesure de la situation
o Je communique lesfaitsconnuset certains
o Jexplique quellessont lesinvestigationsen cours
Quelsexperts?
Quelsrésultatsescomptés?
Quelsdélaispourlesrésultats?
Quelsrythmesde diffusion de I'information aux médias?
Jannonce les premiéres mesures concrétes misesen ceuvre
Je rassemble lessupports essentielsa la communication
o Faitset chiffressurla crise
0 Questions/ réponses
o Documentationscorporate
o Argumentairesde présentation de I'entreprise
0 Modelesde communiquésde presse
o Dossersde presse

0 Questions/ réponsesdéclinésparacteursclés

Je me prépare a répondre aux cingq questionsclésdesjournalistes

o Est-ce votre faute ? Snon comment savez-vousque ce n'est pasvotre

faute ?
0 Que fait votre entreprise pour faire face a la stuation ?
0 Quand avez-vousapprisla stuation ? Qu’avez-vousfait ?
o Yavait-l moyen d’éviter cette situation ?

o Pourgquoivotre entreprise n’a t-elle paspu éviter cette situation ?
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