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Une bonne gestion de la reputation, au travers de la publicité, de la communication, des
informations publiées et des relations avec les medias et avec les consommateurs,
conditionne l'activité, le chiffre d’affaires et parfois méme le cours de bourse d’un groupe.

Il convient donc de se préparer a la gestion de crise par une analyse de risques et la mise en
place de process en amont.

Une bonne gestion de la crise permet parfois méme étre bénéfique pour la réputation.

« 65% des entreprises ayant subi une crise de réputation estiment que les médias sociaux ont
rendu la crise plus difficile a gérer. Néanmoins, les réseaux sociaux ont |'avantage de présenter
une double facette : ainsi, parallelement 55% estiment que les médias sociaux ont rendu le
process de revalorisation plus facile. » Christophe ASSELIN, Digimind.



BP : Maree noire (2010). BP minimise les impacts sur I'environnement. Tous les médias sociaux
sont utilisés pour critiquer cette posture et attitude dedaigneuse. Plus tard, le nouveau PDG
de BP multiplie les excuses et la communication pour rétablir sa réputation.

Nestle : Kit Kat contre Greenpeace (2010). Greenpeace diffuse une vidéo sur Youtube,
impliguant Nestlé dans I'utilisation de I'huile de palme favorisant la déforestation. Nestlé fait
retirer la vidéo. Greenpeace réplique par une campagne de détournement du logo KitKat.

Lactalis (2017). Lait en poudre pour bébé contaminé a la salmonelle. Cette crise et |a justice a
obligé le patron du groupe laitier a sortir de son silence, apres plusieurs demandes
infructueuses.

Burberry. Destruction d’invendus (2018). Révelation sur la procedure de destruction par
incinération de millions de dollars de vétements invendus par Burberrys. Apres des milliers de
tweets, Burberry annonce quelques semaines plus tard stopper cette procédure.



L’incendie de Lubrizol a surtout révélé a quel point le mode de communication des autorités
était dépassé. La préfecture a choisi de déclencher les sirenes cing heures apres le début de
I'incendie, sous prétexte d’éviter un mouvement de panique, alors que 50 000 tweets avaient
déja été posteés!

« On a compris que les mensonges commencaient lorsque les autorités ont tenté de minimiser
I"accident en affirmant qu’il n’y avait pas de toxicité aigue, alors que de nombreuses
personnes témoignaient de symptomes. » Simon de Carvalho, coprésident de I’Association des
sinistrés de Lubrizol.

« L'Etat doit étre présent sur les réseaux sociaux tres rapidement apres |I'évenement et en
continu. Ce qui est |mp055|ble,]Joour 'instant car la procedure veut que chaque ligne publiee
soit relue et validée par le préfet. » Gilles Martin, consultant associé ATRISC.
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COLLABORATEURS AU SERVICE DE NOS 21,3 MILLIONS DE CLIENTS

8 000 collaborateurs

3 500 conseillers de clientéle et de vente CA-4,4 MD€

nos 520 magasins Clubs Bouygues Telecom

0s 6 centres d’appels en France INVESTISSEMENTS - 1 MD€

s sites Internet et les réseaux sociaux
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Définition d’une crise

«C’est le moment ou en méme temps
qu’une perturbation, surgissent les
Incertitudes.» edgar Morin

« Situation exceptionnelle pour
laquelle les processus ou
I'organisation standards de
I'entreprise ne sont pas adaptés et
qui necessite une reaction rapide et
coherente en mobilisant les parties
prenantes pour limiter les impacts,
voire prévenir une complication »




Usages, gestion de
stocks,
Identification des
causes et solutions, ...

tement prioritaire des conséquences

Sollicitations médias,
/ insatisfaction des clients,
image
collaborateurs désorientés,

Communication

L Assurances, contentieux,

’ droit social, plaintes, ...
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oar les risques
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Accident grave
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E-reputation

Produit
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Facteur aggravant
Bouygues Telecom ?
Temporalité
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e crise
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* Permanence de crise
* Permanence Communication Permanence
* Permanence Juridigue Direction

Generale
Permanences

=T J[ \ transverses

oAstreintes de
direction /
Astreintes
Gestion des
incidents

Cellule

Incident Majeur )
technique

Alerte, évaluation & mobilisation : Astreintes

Suivi de crise : Cellules de crise
(24/7/365)
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Maintien en condition opérationnelle

Quelques exemples 2019 :
s 1 seminaire de deux jours autour des automatismes
e 5 Sessions sur le Leadership

e 2 formations transverses Incident majeur et crise
* 6 seances de formation Communication de crise
* 40 appels de mise en situation/coaching aux
astreintes de crise

2 formations meéthodologiques de gestion a chaud

8 « drills »

» 4 exercices de crise Site (annuels)

* 1 exercice multi entreprise pour les volontaires
* 1 exercice cyber
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The soclal license
to operate

How to maintain trust at the time of the crisis

eha-consulting.com



EH

Trust & reputation

Value of the brand

Dictatorship of transparency

The new paradigm



Do you trust the
person next to you?

Do you trust Carlos
Ghosn?




Which stakeholder do we still trust?

Internet went from
39% (2015)
to 25% (2019)

Small companies
66%

The army
57%

Private companies
37%

Politicians
9%

Media
23%
(Radio 50%)

Bank and finance
26%

Public companies
39%




Where
1S trust
gone?




Opinion
manipulation

From fake news to astroturfing

BILEJNFﬁONTRES
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ASTROTURFING gy
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The greatest trick the chemical industry ever
pulled was convincing you that defending their
Interests is the same as standing up for science




Trust & RISK ?

The risk Is rarely the reason for the
crisis, It iIs the mismanagement of the
situation

How to manage the situation in a
context of very low trust?




What has changed for the brand?

* FEW * MANY

* DICTATE * CO CREATE

* FIXED * FLEXIBLE

* MONOLOGUE * DIALOGUE

* CONTROL * EMPOWERMENT
* SLOW * VERY FAST

* BORDERS * GLOBAL

* ONE IDENTIFIED PERSON * ANONYMOUS




sulreputation

anagement to
management




om building trust
o)A r=1alellgle] to bullding
IS by transparency
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Do you have a plan ?

20 % Boy Scout 40% Tightrope Walker 40% Ostrich




Otherwise you may fall into one of the 7 sins ...

7. The legal answer

1. Denial

2. Scapegoat

3. Globalisation

4. Shelter mode

5. Derivation

6. You are the victim

« Its gonna be ok »

« It’s not me, it’s... »
« It’s not just me... »
« NOo comment. »

« Yes, but... »

« | didn’t know .. It’s not my fault »

« It was my right to do so »



What Is a crisis?

EVENT TYPE RESPONSABILITY ATTITUDE MESSAGES

Human life in danger Intention Not me Lies

Health safety at risk Outside of the legislation Business first Not really true

Precise answer, : . .

Controversial industry Accountable

: Accountable and -
Totally innocent committed AnSpe aEtE | JJ RENCONTH

Controversy

[ ) s AVRAE




4%

MUST talk to stake-holder

For CEOs, building trust is job one

Their company is trusted

Their products and services
are high quality

Business decisions reflect
company values

Profits and stock price
Increase
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My employer is even the most trusted!

Percent trust I Distrust Neutral [l Trust

My employer NGOs Business Government Media

75

57 56
48 47

EH
N -

2019 Edelman Trust Barometer. TRU_INS. Below is a list of institutions. For each one, please indicate how much you trust that institution to do what is right using a nine-point scale where one
means that you “do not trust them at all” and nine means that you “trust them a great deal.” 9-point scale; top 4 box, trust. “Your employer” asked of those who are employed, but not self
employed (Q206/1 OR 2 AND NOT Q421/8). General population, 27-market average.



Percent who rate each source as very/extremely credible B Company voices
®_o_° Y-to-Y Change
53 53 52
! ! ! 43 47
Company Academic A person Regular Successful '::";?_:;:ial NGO CEO Board of Journalist Government
technical expert expert like yourself employee entrepreneur y representative directors official

analyst




Key success factors to
maintain trust in time of a crisis

* Do not jump into the buzz, make sure you compare numbers

* Where is the conversation on the web, across communities or just inside one?

* Be aware of the details

« Map the stakeholders and put yourself in their shoes to understand their perception
« Control time, talk as early as possible

* Do not focus on the trigger but on the impact (25% of the crisis are originated by
mismanagement of a trigger not by the trigger)

* Imagine all worst case scenario, include fake news
e Have a crisis organisation, so you know when to declare a crisis
* Most important: focus on your people!




Key success factor to
maintain trust/behaviour

Face it early/admit it in public

Do something about it, ACT

Map your stakeholders and go talk to each of them
Show empathy to victims

Follow up mid and long term




Talk fast, No lies, show Empathy

People do trust the employees more
than the CEO and more than the
media

Your priority at the time of a crisis
IS your own people!
EH

A
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Communiquer lors d’une crise :
Ce que les journalistes attendent de vous

1 - Quelgques exemples ?

2 - Une crise : deux définitions

3 - Les besoins des journalistes

4 - Ce que cela implique pour vous...
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L'incendie d'une usine a Rouen relance le
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Les Echos Vendredi 27 et samedi 28 septembre 2019
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I'incendie d’'une usine a Rouenrelancele
débat sur la lutte contre les risques industriels

® Un entrep6t contenant des fiits d’hydrocarbures
a pris feu dans 'usine Lubrizol de Rouen, provoquant

un nuage noir de 22 kilométres de long.
eu est maitrisé, le plan Polmar pour contrer

®Sile

tout risque de pollution de la Seine a été déclenché.

CHIMIE

ClaireGarnier
— Correspondante a Rouen

Ecaré le risque chimique. Ecariée
aussi une grave pollution de la
Seine. Mais un panache de fumeée,
de 22 kilomerres de long etde 6 de
largeetune couche de suie grasseer
noire qui se répand progressive-
ment sur le sol de laville de Rouen.
Tel estle bilan du gigantesque
incendie qui s'est déclare dans 1a
nuit de mercredi 2 jewd sans Laire
devictimes au sein de I'usine Lubri-
zal de Rouen, qui fabrique des acks-
tfs destinés mx lubrifiants et car-
burants. Ses 400 salariés ont ére
déployes sur d'awres sites. Linocen-
die a pris dans un enwepdt conte-
nant des faws d'hydrocarbures,
d'huiles et d'addirtifs générant a
5 heures du matin des déonations
d'une extréme violence qui ont
réveillé wus les Rouennais, croyant
enendre un Marteau-piqueur au
pied de leur immeuble.
installée 2 Rouen depuis
soixante ans, fusine est le siege de
1a filiale du groupe américain
Lubrizol Corp sodiére chimsque qui

appartient 2 Berkshire Hathaw.ay,
le holding du milliardaire ameri-
cain Warren Buffetr. Sinée 2 deux
kilomerwres du centre-ville de
Rouen erdela commune voisine de
Petit-Quevilly, elle est classée
Seveso senil haut, ce qui corres-
pond 2« un risque majeur » dansie
baréme de préeventon des risques
industriels majeurs de I'Union
européenne. La France compre
1312 sites dits « Seveso », dont706
seuils hauts. Simée sur une zone

Cetteannée,

deux controles

par linspection des
installations classées
avaient jugéla sécurité
« AUX NOIMESs »,

industrialo-pormaire de la rive
gauche de Rouen, elle se rouve 3
cOué des usines Triadis et Towal
Lubrifiants, ce qui a fait craindre
une partie de ia joumeée 2 une con-
tagion de I'incendie.
DepussTexplosion dAZF, le sujet
des risques industriels est sensible,
€1 Jes pouvoirs publics ont pris les

choses en main pour mieux prow-
ger les riverains. Des plans de pro-
rection des risques echnologiques
ontéte demandés aux indusaielset
des procédures Crées pour progres-
sivement éloigner les habitations
les pius proches des usines les plus
dangereuses.

En 2013, Lubrizol avaitdéjaeuun
accidentchimique qui avait
EnTaine une mes fore émanason
dun compose qui avait ddgagd une
res forte odeur de mercaptan (ceuf
porri). En mars et en juillet 2089,
deux controles par l'inspecton des
insmllations classées avaient juge
12 SECUTite « alx nor mes ». Masces
inspections faisaient suite a
une mise en demeure des autories
en 2017 porwant sur des mangque-
MeNts, Certiins concernant a pro-
rection incendie.

Mauvaise publicité

Si bes risques humains et sanitaires
ONT et évites jeudi, cetincendie est
une mauvaise publicisé pour la chi-
mie normande trés solidement
implantée le long de la valiée de la
Seine - enore Rouen et Le Hvre -
qui fournit nommment 80 % de 1a
production frangaise dadditts et
d'huiles. « [l reste enormement de

L'incendie de I'usine classée Seveso seuil haut de Lubrizol 2 Rouen a provoqué un impressionnant
nuage de suie au-dessus de ka ville. Proto Jean-Jocgues Gano/AFP

petits foyers & étetndre, ce gui va éire
um ravef de dentefle », a déclare e
colonel des pompiers, Jean-Yves
Lagalle. « Mats, on a evité [e sir-ac-
adent », a-wil ajoute, sous-entendu
le risque d'extension du sinistre
vers les installatons sensibies de
Tusine, qui ranstorme des martie-
res pérrochimiques et minérales
brutes. « Nous avions affaf e & une

tmmense nappe de meélanges
('Rydr ocarbures. Nous avons pro-
T€ge roul ce qui pouvetr I'eire dés
Ie debur de la martnée », at-il pre-
cisé. Au plus fortde I'incendie,
I'apporten eau a éé de 25.000lires
par minuee.

Les pompiers ont aussi été
déployés sur 1a Seine en aval de
Lubrizol pour contenir les rejets

qui pourraient apparaitre avec
Teffer de ka marée (qui se fait sentr
jusqua Rouen) en raison dun ris-
quededébordernent des bassinsde
rétention du site. Le plan Polmar
pour contrer wut risque de pollu-
ton du feuve a e déclenche etles
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2 - Une crise : deux définitions

La votre versus celle des journalistes...



ant Thornton 2019)

[ quelle cosgore reles ol cot dwéremant T
[Phusigurs réponses possiblas] -

341 %
ﬂ'l"-
4 %
I

:Hﬁltn-l oy Ernlhn- w il - B i Lurma

o b
pricha]

RENCONTRE
DU RISK
MANAGEMEL




3 - Les besoins des journalistes

 Contraintes de sujet
e Contraintes horaires
e Contraintes de volumes

Nb : le journaliste n’a rien contre vous ;-)



Petit point sur les volumes :

* Un article moyen = 2,5 feuillets

* Soit 3700 signes espaces compris...

Il faut moins de 3 minutes pour lire le texte !



Les questions incontournables ? (1/2)

- Qu’est-il arrivé ? Comment ?

- quelles sont les conséquences ? Quelle est la gravité de la
situation ?

- Ou est-ce arrivé ?

- Quand est-ce arrivé (et depuis quand le savez-vous) ?

- Pourquoi est-ce arrivé ?

- Comment tente-t-on de remédier a la crise ?

- Qui gere la situation et qui est responsable ?

- Avez-vous eu des problemes similaires par le passé ?



Les questions incontournables ? (2/2)

- Qu’allez-vous mettre en ceuvre pour éviter que cela ne se
reproduise ?

- Que faites-vous pour aider les « victimes » ?

- ... pour punir les personnes responsables ?

- Quelles sont les prochaines étapes ?



4 - Ce que cela implique pour vous

Beaucoup de préparation
en amont
de la crise



Concretement...

connaitre tous les journalistes de votre secteur.

développer des relations de confiance avec eux.

preparer, en détail et en amont des CP de crise.... pour avoir le modele,
le format et un certain de réponses qui s’appliqueront toujours (histoire,
contexte, lieux)

Preparer les dirigeants... directement ou via un média training.
Toujours concentrer son message...

Se souvenir que les questions des journalistes ne sont pas originales...
Enfin, ne pas oublier que le journaliste n'est gu'un meéedia = soit un
moyen d’atteindre une autre cible.



Quelques conseils

e Etre proactif

e Jamais de speculation

e Des mots mesures

e Pas trop de details sur les

orocedures.

e Laisser des traces ecrites
(communigués - mails)

e Concentrer les infos = les
trois points importants...
a repeéter.

La solution a tous vos
problemes :

“Laissez moi me renseigner. Je
reviens vers vous...”

JAMAIS =
“Pas de commentaires”...



Le média training pour les nuls...

-» Se préparer a I’entretien = ce n’est pas une discussion de salon

> Se renseigner sur le journaliste / ses spécialités, ses dadas (son
parcours, etc. )

- Parler lentement

-» Définir précisement les messages clefs a faire passer=3 x 1
minutes.

-» Soigner son look (méme la presse écrite prend des photos
aujourd’hui)

> Eviter les euh.... Hésitations... etc. Avoir I'air confiant / étre clair.

> Penser au réel public du discours (au dela du journaliste)



V 4 [ ]

Quelques phrases a éviter...

“Pas de commentaires” (ou pas de réponse du tout)
- “Notre message est...”

- “Nous ne sommes pas la pour parler de cela...”

- “Au bout du compte... “

- “Ecoutez”

- “Avec tout le respect que je vous dois...”

Mais aussi :

- Se perdre dans un long discours...

- Ledrame du ... « j'ai parlé une heure / ils m'ont repris 30 secondes, et sur un truc qui n’avait
aucun intérét... ».

- Répéter ce qui est négatif.



Un exemple : tremblement de terre avec
effondrement d’un batiment...

Sans déces : Avec déces :

« Tous les habitants / salariés sont « Nous sommes a la disposition des
sains et saufs. Certains ont été traités familles de tous les habitants pour

pour des blessures legeres. Une cellule  assurer un suivi psychologique et leur
psychologique a été mise en place. donner les dernieres informations
Aucun membre du personnel sur place concernant leurs proches. Quatre-vingt-
n’a éte blessé. » sept habitants sont sains et saufs et ont

éte traités pour des blessures legeres.
Malheureusement, trois personnes sont
mortes des suites de leurs blessures. »
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1 Veillez 3 ce que le message ressorte (il s'agit d'une situation de crise et il ne faut pas que le message reste
strainers).

2 Indiguez toujours [a date et I'neure du message.
Indiquez de qui vient le message.

3 Soyez bref et concis (les faits) - pas d'information superfive.

4 Soyez prudent: certaines donneées ne sont peut &tre pas shres et vous ignorez comment k3 situation évoluera.

5 Donnez une réponse aux questions:
O QUI est implique ?
0 QUE s'est-il passe 7
0 OU est-ce arrive 7
O QUAND est-ce arrivé 7 (date et heure)
O COMMENT est-ce arrive ?
00 QUELLES sont les conséquences immediates 7
O QU'est ce qui met fin 3 une catastrophe et QUI le fait ?
O QUELLES sont les recommandations, et pour quel groupe cible 7

6 Mettez les principales informations a I'avant-plan.
Commencez avec une bréve description de |a situation et des recommandations.

7 Utilisez des phrases courtes et des mots simples.

8 Indiquez pour la population quand et via quelle voie I'information suivra.

9 Indiquez une personne de contact pour les médias.

10 Lisez le message avant de le diffuser ( ou par quelqu’un qui peut prendre plus de distance par rapport au texte).

mn Faites approuver le message.

MANA(
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12 Veillez également & une diffusion interne du message (vers toutes les personnes concemées par la gestion de
crise).




Examinez d'abord si une conférence de presse est nécessaire ou si d'autres moyens suffisent (communiques de
presse, interview,...).

Prévoyez toujours une conférence de presse si vous avez quelque chose dlimportant 3 communiquer ou si vous
pouvez vous attendre a des questions.

Tenez compte de "heure des émissions d'information. C'est alors que Ia portée est la plus importante et que les
médias peuvent faire le plus faciiement leur travail,

Communiguez I'endroit et I'heure. Vous pouvez le faire par communigue de presse ou via une invitation. Souvent,
un communique est diffuse via Belga.

Ne donnez pas d'information importante peu de temps avant la conférence de presse.

Formulez brievement le message principal que vous souhaitez diffuser et tenez-vous a celui-ci.

Preévoyez les éventuelles questions et Ia maniére dont vous y répondrez. Mettez-vous d'accord sur le fait que tout
le monde doit éviter de donner un commentaire personnel et que certaines questions ne seront pas refusées.

Réservez dans votre horaire un moment pour les questions.

Tenez compte du fait que la radio et 1a TV souhaitent généralement une interview individuelle car leur public
s'attend 3 un style de communication personnel.

Veillez a ce que les principales personnes concernées soient présentes pour pouvoir répondre aux joumalistes.
Présentez les divers orateurs.

Limitez le nombre d'orateurs. Vious diminuez ainsi le risque de diffuser des éléments contradictoires.

Désignez un président et laissez-le gerer Ia situation: il désigne les journalistes qui peuvent poser une question, il
donne 1a parole a un collegue 3 table,...

Prévoyez un verre d'eau pour se rafraichir la bouche.

Mettez du papier et de quoi écrire sur la table afin que les orateurs puissent noter des mots-clés.
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Conclusion et questions

MERCI

Pour me contacter : ou:


mailto:cedesjardins@gmail.com
https://twitter.com/DesjardinsCecil

Questions
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Merci pour votre attention
et bonne fin de Rencontres

Présentation disponible prochainement
sur le site de ’AMRAE



