
�

 
�
�
�
�
�
�
�
�
�

GESTION DE CRISE 
 PREMIERS REFLEXES POUR LE PILOTAGE 

GUIDE POUR LES MANAGERS 

�

 
 

Christophe Roux-Dufort 
Professeur EM Lyon 

 
© 2005 – Utilisation interdite dans un cadre c ommerc ia l 

www.communication-sensible.com  

� � �� � � � � �	 � �
 � �� � �� � � � 
 	 �� � � �� 	 �
 � �� � �� � �� � �� � 	 � �� � � �

� � � ��� � ��	 
 � �



2/ 8 
�
�

© 2005 Communication-sensible.com - Tous droits réservés par l’auteur 

�

LE MAGAZINE DE LA COMMUNICATION DE CRISE ET SENSIBLE 
� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 � ����

LES ENJEUX DE LA CRISE 
 
 
 
1. EN SITUATION DE CRISE  vous devez vous a ttendre à  : 
 
 

·  Une convergenc e d ’informations et d’ac teurs avec  lesquels vous n’avez pas 
l’hab itude de trava iller 

 
·  Un dérèglement des systèmes, des proc édures et des c omportements 

hab ituellement  opéra tionnels 
 

·  Une remise en c ause de votre organisa tion et de ses d irigeants 
 
 
 
2. LES ENJEUX auxquels il vous faud ra  répond re sont : 
 
 

·  La  gestion d ’ un événement grave qui pa ra lyse l’organisa tion 
 
·  Aux enjeux c onsidérables pour vous et pour l’ entrep rise 
 
·  Une pression du temps extrême et un déla i de réponse très restreint 
 
·  Des pressions extérieures multip les et permanentes 

 
·  Auc une c ertitude sur les causes, les effets et les pro longements 

 
·  La  multip lic ation brutale du nombre d ’ac teurs impliqués dans la  situa tion 

 
 
 
3. Pour fa ire fac e à  c ette situa tion VOTRE REPONSABILITE c onsiste à  : 
 
 

·  Réduire le temps de réponse initial pour rep rendre rap idement la  main 
 
·  Evaluer la c rise au p lus juste pour p rendre des déc isions adap tées 
 
·  Mobiliser les organisations et les hommes à hauteur de l’ événement 
 
·  Oc c uper le terrain pour ne pas sub ir 

 
·  Communiquer pour contrôler l’ informa tion 
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LES REFLEXES DE 
PILOTAGES 
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Réflexe n°1 - Réduire le temps de 
réponse initia l 
 

 
Ne pas entrer dans la  c rise à reculons 

 
 
 
 

�  J’ai identifié des risques et j’ai à ma d isposition des sc énarios de c rise ? 
 

o Y-a -t-il c rise ou non ? 
 
o Si oui reconna ître que je suis en c rise 
 
o Nommez la  c rise et la  déc rire dans ses premières manifesta tions et ses 

p ro longements éventuels 
 

 
 

�  Je d ispose d ’une c ellule de c rise ? 
 

o Je c onna is en permanenc e le coord ina teur-c rise d ’ astreinte ? 
 
o Je c onna is les membres permanents de la  c ellule ? 
 
o Je c onna is leurs coordonnées ? 

 
o Leurs coordonnées sont ac tua lisées ? 

 
o Ma  c ellule de c rise a  été entra înée ? 
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Réflexe n°2 - Evaluez la  c rise 
 

Prendre la mesure de la situation pour prendre des déc isions proportionnées et être en 
mesure de c ommuniquer rap idement 

 
 

�  Je mesure la gravité et la c omplexité de la situation 
 

o Je mesure la  gravité  
 

�  Atteinte à  l’ intégrité physique ? 
�  Ma îtrisab le par l’ entreprise ? 
�  Quelle est l’urgenc e à  ag ir ? 
�  Le risque est-il c erta in ? 
�  Combien  de temps c ela  risque t-il de durer 
�  Quelles popula tions sont conc ernées ? 
�  Quelles est la  sensib ilité de la  situa tion ? 
 

o Je mesure le potentiel d ’ exposition média tique 
 

�  Éc la t ? 
�  Impac t ? 
�  Emotion ? 
�  Y-a -t-il une ac tua lité concurrente ? 
 
 

�  J’étab lis une première évaluation g lobale de la c rise selon trois axes 
 

o Diagnostic  
 

�  Diffic ile à  fa ire ? 
�  Des inc ertitudes existent sur les causes et les c onséquenc es ? 
�  Pas de moyens immédia ts d isponib les pour fa ire fac e ? 
�  Le retour à  la  norma l dépasse 3 jours ? 

 
o Interlocuteurs 
 

�  La  situa tion a un impac t sur p lusieurs interloc uteurs ? Lesquels ? 
�  La  situa tion doit être gérée avec  de nombreux interloc uteurs ? 

Lesquels ? 
 

o Enjeux 
 

�  La  séc urité des personnes est en jeu ? 
�  La  situa tion peut déc lenc her d ’autres c rises ? 
�  La  situa tion présente des risques de résurgenc e ? 

 



6/ 8 
�
�

© 2005 Communication-sensible.com - Tous droits réservés par l’auteur 

�

LE MAGAZINE DE LA COMMUNICATION DE CRISE ET SENSIBLE 
� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 � ����

Réflexe n° 3 – Mobilisez les 
organisations et les hommes 
 
 

Mettre sur p ied sans délai une organisation à la hauteur des dérèglements auxquels on 
doit faire fac e  

 
�  Je d ispose d ’une éc helle de gravité  ? 
 

o Niveau 1 : Inc ident aux impac ts potentiellement dangereux mais 
gérables par l’ entrep rise 

 
o Niveau 2 : Impac ts signific a tifs sur la  sécurité des vies humaines et les 

ac tifs de l’ entrep rise. Pas de menac e sérieuse pour la  survie  de 
l’ entreprise 

 
o Niveau 3 : Impac t significa tifs pour la  survie de l’ entrep rise. Atteint des 

limites au-delà  desquelles l’ entrep rise n’a  p lus la  capac ité de 
redémarrer. 

 
 

�  Je mobilise la c ellule de c rise 
 

o Je d ispose d ’une sa lle de c rise équipée 
 

�  Ma tériels de télécommunic a tion d isponib les 
�  Sa lle de p ilo tage et de déc ision 
�  Espac e pour rec evoir les journalistes et les extérieurs 
�  Ac c ès filtré et réglementé dans la  sa lle de c rise 
 

o Je mob ilise le noyau permanent de la  c ellule de c rise 
 
o J’ identifie les experts néc essaires – métiers, fonc tion et experts extérieurs 
 
o Je c ommunique les p remiers éléments d ’ éva lua tion aux membres de la  

c ellule 
 

o Je fixe des règles de conduite et de fonc tionnement de la  c ellule 
 

�  Règles de confidentia lité et de d iffusion de l’ informa tion 
�  Règles de va lida tion des déc isions 
�  Règles de d isponib ilité et d ’ astreinte 
 

o J’ ouvre un livre de bord  
 

�  Je ga rantis la  traç abilité des déc isions et des communic a tions 
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Réflexe n° 4 – Oc c upez le terra in 
 

Ne pas la isser la  c rise se dérouler sans vous. Prend re rap idement la  main sur les 
opéra tions et c herc her à  rap idement imposer son rythme 

 

 
� Je dresse une c arte des ac teurs impliqués évolutives et pour c hac un j’identifie : 
 

o Ses intérêts 
 
o Sa  convergenc e d ’ intérêt avec  l’ entrep rise 

 
o Son pouvoir de déc ision et d ’ ac tion 

 
o Ses moyens d ’ac tion 

 
o Ses interlocuteurs p riorita ires 

 
o Un c ana l d ’ informa tion privilég ié 

 
 

�  Je mets en p lac e des relais d ’information avec  le théâtre des opérations 
 

o Sur le terra in 
 
o Avec  les d ifférents ac teurs identifiés 
 

 
�  Je déc lenc he une surveillanc e médiatique 
 

 
� Je mets en œuvre les premières mesures d ’urgence 

 
o Pilo tage et c entra lisa tion de la  rec herche d ’ informa tions 
 
o Ac tua lisa tion de l’ éva lua tion de la  situa tion 
 
o Identific a tion des sc énarios possib les 

 
�  Hypothèses haute, basse, moyenne 
 

o Prise en c ha rge les vic times 
 
o Engager une rec herc he de c ause 
 
o Evalua tion des impac ts court et moyen terme 



8/ 8 
�
�

© 2005 Communication-sensible.com - Tous droits réservés par l’auteur 

�

LE MAGAZINE DE LA COMMUNICATION DE CRISE ET SENSIBLE 
� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 �� � � ��� � ��	 
 � ����

Réflexe n°5  - Communiquez 
 

Ne pas perdre le contrôle de l’information  

 Oc c uper le terra in médiatique 

 
� J’étab lis des messages de première heure 
 

o Je montre que j’ a i pris la  mesure de la  situa tion 
 
o Je c ommunique les fa its c onnus et c erta ins 

 
o J’ exp lique quelles sont les investiga tions en cours 

 
�  Quels experts ? 
�  Quels résulta ts escomp tés ? 
�  Quels déla is pour les résulta ts ? 
�  Quels rythmes de d iffusion de l’ informa tion aux méd ias ? 

 
� J’annonc e les premières mesures conc rètes mises en œuvre 
 
� Je rassemble les supports essentiels à la c ommunic ation 

 
o Fa its et c hiffres sur la  c rise 
 
o Questions /  réponses 

 
o Doc umenta tions c orpora te  

 
o Argumenta ires de p résenta tion de l’ entrep rise 

 
o Modèles de c ommuniqués de p resse 

 
o Dossiers de presse 

 
o Questions /  réponses déc linés pa r ac teurs c lés 
 

� Je me prépare à répondre aux c inq questions c lés des journalistes  
 

o Est-c e votre faute ? Si non comment savez-vous que c e n’est pas votre 
faute ? 

 
o Que fa it votre entrep rise pour fa ire fac e à  la  situa tion ? 

 
o Quand  avez-vous app ris la  situa tion ? Qu’avez-vous fa it ? 

 
o Y ava it-il moyen d ’éviter c ette situa tion ? 

 
o Pourquoi votre entreprise n’a  t-elle pas pu éviter cette situa tion ? 


