La COMMUNICATION de
CRISE

guel est son role?
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Quelle crise?

> Crise de communication et/ou
» Communication de crise ?

» Dans les deux cas, c’est une
crise...
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Roles du communicateur lors
d’'une crise

» Se mettre au service de
I'entreprise sans étre un
élément pertubateur

> “Défendre” la communication

» “Fire wall” pour la cellule de
crise et la direction
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Priorités avant la crise

» Anticiper (et se préparer)

> Former les décideurs

> Sensibiliser tous les
collaborateurs
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Publics concernées

> Les collaborateurs et leurs
familles

» La Direction et/ou le CA

» Les clients et les fournisseurs
» Les partenaires financiers

> Les autorités

» Les services publics (police,
pompiers, secours, etc)

» Les groupes de pression
> Les médias
» Le grand public
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Priorités pendant la crise

» Obtenir (partie la plus difficile)
» Gérer (= contrdler)

> Et diffuser
I'information:

Au bon moment,
au bon public
et par le bon canal...
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Objectifs pendant la crise

» Reprendre l'initiative

» Collaborer avec les services
de presse des autorités

» Reéduire le fossé entre ce que
les gens percoivent comme
étant la realité (les faits) et la
veritable réalité (pour autant
gu’elle puisse étre saisie)
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Principes...

» Les meédias ne sont pas
toujours “les ennemis” et
peuvent étre des allies

» Ne jamais oublier la
communication interne

» Montrer son emotion ne veut
pas dire accepter une
responsabilité juridique

» Ne jamais mentir ou inventer
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Priorités apres la crise

» Analyser les retombeées
mediatiques

» Corriger les erreurs aupres
des publics concernés

» Redéfinir les messages

» Sulvant la gestion effective de
la crise capitaliser sur
I'efficacité

»O0uU ... reconstruire I'nmage
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Et pour finir...

e « Siilyadeux ou plusieurs
manieres de faire quelque chose,
et gue l'une d'elles soit susceptible
d'entrainer une catastrophe, alors
qguelqu'un la fera de cette maniere-
la »

Loi de Murphy ! (“loi de 'emmerdement maximum?®...)

Merci pour votre aimable
attention!!
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