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AVANT-PROPOS : REFONDER LA RELATION EN SITUATION DE CRISE

Heiderich Consultants © 2013
www.heiderich fr/reinventer

« Face a la défiance des publics, la communication de
crise balistique telle gu’elle est pratiquée depuis 20 ans
ne répond plus aux exigences de proximité, de vérité et
d’authenticite.

Elle est devenue en partie inopérante.

Un nouveau contrat communicationnel, fondé sur la
relation, doit s’opérer en situation de crise, pour
regagner la confiance des publics : le temps est venu de
réinventer notre métier.

Nous avons défini 7 principes qui animent cette volonté
de dépasser la « communication de crise » pour creer
une approche nouvelle.

Didier Heiderich, Directeur Conseil



#1 ETRE DETERMINE
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Anticipation, acteurs, réactivité, éléments de langage, cohérence, media

training, prise de parole en public, situation sensible, réseaux sociaux : tout
semble avoir été exploré en « communication de crise ».

Entretemps, le monde a changé, les publics aussi. Etre déterminé a innover
dans ce champ exige de refonder la relation, de passer définitivement de la
« communication de crise » aux « relations publiques de crise ».
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#2 ANALYSERI LES MUTATIONS SOCIALES
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'y a 10 ans, nous anticipions les changements pour créer « la
communication sensible » avec I'Observatoire International des Crises.
Depuis, nous avons pu observer de profondes mutations : réinventer la

communication de crise demande de réexaminer en profondeur la société et
son rapport a la communication.
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#3 POSER UN REGARD DIFFERENT SUR LE MONDE

- ;-‘*r*.f:"."""'." ; at o el

- Le monde change, construit de nouveaux paradigmes, évolue,...La =
e | réponse communicationnelle lors d’une crise doit s'adapter & ce monde 5 o
interconnecté, complexe, protéiforme, parfois hostile et souvent sensible.
Les relations publigues de crise demandent d’explorer de nouveaux
territoires et de sortir des schémas existants.
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Faire face a ce monde en mutation exige d’investir des talents non
traditionnels : sociologie, psychologie, sémiotique, narratologie, analyse des
meédias... et méme la philosophie. Au croisement de ces disciplines cristallise
I approche nouvelle des relatlons avec les publics en situation de crise.
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#5 REPENSER LA RELATION AVEC LES PUBLICS
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C’est aux publics que I'on s’adresse en situation de crise. Il est nécessaire de {

se saisir des publics, les comprendre, de mieux les distinguer, d’ appréhender | 8-

leurs émotions et perceptions dans leur contexte social. "& o

il Naguere récepteurs, ils sont désormais co-auteurs de la communication en ﬁ.i
\ situation de crise, particulierement sur les réseaux sociaux. -

Cette volonté de rapprochement avec les publics a pour exigence de les

% |éqgitimer dans la relatlon
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#6 CONJUGUER REACTIVITE ET HORIZON STRATEGIQUE
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La communication est concurrencée par la vitesse de l'information et les
mutations permanentes de la société. L’'action en situation de crise
demande d’étre plus rapide et analytique, plus en proximité et globale,

plus discrete et précise, plus opérationnelle et stratégique.
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#/ DEPASSER L'EXPERTISE

/N

Face aux enjeux, I'expert en « com de crise » ne peut plus embrasser
tout seul la complexité des situations de crise. L'expertise doit se
redéfinir comme un point nodal, capable de réunir et de structurer des
talents et des savoirs non traditionnels, dans une approche ouverte sur

le monde.
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#FUTUR | PROJET ADFINITAS
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EXFLORATION DES
POSSIELES NARRATIFS

\

CONSENTEMENT

Parallelement a l'application de nouvelles approches, nous travaillons
en collaboration avec I'Observatoire International des Crises et des
partenaires privés et universitaires a « 'aprés communication de crise »
dans le cadre du projet ADFINITAS, qui signifie « Alliance ».

R&D #P1304 ADFINITAS
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HEIDERICH CONSULTANTS A PROPOS

Heiderich Consultants est un cabinet international dédié a la gestion des enjeux
sensibles et des crises. Sa réputation vient de sa capacité d’anticiper les
évolutions des territoires sensibles, de marier le monde de la recherche et celui
du terrain, et de sa capacité de « réflexion rapide » en situation de crise.

Nous intervenons, en préparation, formation, entrainements et en situation de
crise a chaque fois que les sujets deviennent complexes, difficiles et que les
publics sont défavorables ainsi que dans la reconstruction post-crise.

Heiderich Consultants © 2013
www.heiderich.fr/reinventer

b




