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La communication de crise face à la rumeur 
Benoît Ramacker – Centre de crise national (NCCN) 

Réalité : Rumeur & désinformation 

Approche belge : Discuter en crise 



(ma) Réalité 
Rumeur & désinformation en pratique 



LES RUMEURS EN SITUATION D’URGENCE 

CIP SIMULATOR by PM · Risk Crisis Change :  Créé pour simuler la pression des réseaux 
sociaux ainsi que leur impact critique dans le domaine de la communication de crise 

Informations vraies ou fausses, ni confirmées ni infirmées, intemporelles et inévitables en crise 

VIDEO CIP PM.xspf


LES FAKE NEWS, TENDANCE DU 21ÈME SIECLE   
Désinformations où les fausses informations sont partagées avec une intention malveillante 



LA DESINFORMATION POLITICO-STRATEGIQUE 
Ingérence dont l’information est utilisée comme arme, où l’éducation aux médias est notre bouclier  



Discuter en crise 
Ecouter, lire, regarder, sentir et interagir : notre approche en crise  







Un objectif clair en communication de crise 
Répondre aux besoins en information 



Une vision stratégique 
Partir de la perception pour déterminer la stratégie et les actions 



Une organisation pour communiquer 
Processus opérationnel en communication de crise 





Un monitoring pour comprendre 
Information – Behavior - Sensemaking (I.B.S.) 



Une analyse pour déterminer une stratégie 
Perceptions – Appréciations – Décisions (PAD) 



Des actions pour communiquer, informer et dialoguer 

Médias traditionnels 
• Alerte médiatique via CRISIS-ALERT 

• Déclaration à la presse 

• Conférence de presse 

• Interviews TV/RADIO 

• Contacts presse 

• ... 

Médias en ligne 
• Sites web 

• Médias sociaux 

• Applications 

• … 

Communication directe 
• BE-ALERT 

• Numéro d’information 1771 

• Public Adress 

• Session d’information 

• Toute-boîte 

• … 

 

Approche multicanale 

 



Une coordination pour organiser les actions 
Team leader et réseaux (in)formels 





Conclusions 

Des réseaux (in)formels 

(Porte-paroles, politiques et administrations, national et local,…) 

 

Une stratégie comme cadre pour agir 

 

Une organisation opérationnelle 

 

Une confiance pour un mandat clair 

 

De l’empathie et une écoute active pour comprendre 
l’incompréhensible 

 

Une interaction continue avec les journalistes (via un 
Porte-parole de crise, une ligne dédicacée,…) et la 
population (via les médias sociaux, un numéro 
d’information,…) pour une crédibilité renforcée ! 

 

 

Be there – with them – for them  



https://centredecrise.be 

              @CrisiscenterBE 

https://centredecrise.be/
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Quels rôles pour les décideurs dans la gestion de la 

rumeur en temps de crise? 

 

 

  
Enjeux de la prise en compte 

 de la 
rumeur en communication de crise 

Romain Cerclé Krystine PIGUET 



La crise et les rumeurs 

 

 

  

L e s   
e n j e u x  

De la turbulence à l’existence 



La santé de l’organisation Les situations sensibles 

Clés de compréhension 
   



Catalyseur Aggravation 

 Comburant  ou carburant  ? 



Le contre-exemple : 

L’ouragan Irma 
 

Vers  une nouvel le  communicat ion  

Le cas école :  

Notre Dame des Landes 



Comparatif des révolutions du WEB et de la rumeur digitale 

LA RUMEUR DIGITALE 

 

 

  
L e s  

r é v o l u t i o n s  
 



Le s  r é v o l u t i o ns  de  l a  r um e ur  d i g i t a l e  

RUMEUR 1.0 

Un citoyen informé 

Web des moteurs de 
recherche 

RUMEUR 2.0 

Un citoyen engagé 

Web des réseaux 
sociaux 

RUMEUR 3.0 

Un citoyen ubérisé 

Web des données 

RUMEUR 4.0 

Un citoyen assisté 

Web du phygital  



La cascade de 

propagation 
Les découvertes du 

MIT 

Le glaive et  le  boucl ier  



Anticipation : L'étude des signaux faibles 

Action : La communication quantitative et qualitative   

Attaque : Le recours à la loi et à la justice 

LES DISPOSITIFS EN PLACE 

 

 

  

P e r t i n e n c e   
d e  l a  

r é p o n s e  



L’étude des signaux faibles  
L’ a n t i c i pa t i o n  e t  l a  v e i l l e  de s  r é s e a ux  s oc i a ux  

 

• Veiller les réseaux sociaux 

• Cartographier le Web 

• Etudier les réseaux d’influence 

• Augmenter la capacité d’analyse 

• Préparer les éléments de langage 

• Soigner sa page Web 

• Développer les réseaux  

   de confiance pour utiliser le « off » 
 



“La  na t u r e  a  hor r e ur  du  v i de ,   

L a  c o m m u n i c a t i o n  d u  s i l e n c e ”     

Une rhétorique qui mise sur 
l’intelligence collective, la 

transparence et la rigueur des 
faits. 

Développer l’art de l’argumentation  

L’intervention 
communicationnelle rapide et 

plurielle ou la pratique du 
google bombing 

Occuper l’espace média  



Le recours en just ice   

L’ u l t i m a  r a t i o  

Nouvelle loi 

La lutte contre la manipulation 
de l’information 

Un arsenal législatif étoffé 
 

Des recours en justice ciblés 

Actions judiciaires 

Le rôle du CSA ou la 
déontologie de l’information 

Actions de contrôle et de 

recommandations 



Un outil contre la rumeur 

 

 

  

   
L e  

 
V a d e - m e c u m  

La trousse de secours stratégique, tactique et opérationnelle en communication de crise 



Pourquoi ce vade-mecum?  
Un guide à l’usage des victimes de la rumeur 

OBJECTIFS 
Savoir prendre en compte 

 la rumeur 

Savoir agir 

 LE BON TIMING 
Au plus tôt (PREVENTION) 

En permanence (VEILLE) 



La prévention  
SI VIS PACEM PARA BELLUM 

PRIMAIRE 
EN AMONT 

ANTICIPER LA RUMEUR 

SECONDAIRE 
PENDANT 

DÉCELER 

AGIR DE FACON PRÉCOCE 

TERTIAIRE 
PENDANT 

CONTENIR 



La prévention  



La veil le  
Outil indispensable à l’adaptation 

Détecter les 

mutations 

Mise en lumière des 

éventuelles propagations 

extérieures 
Adapter la stratégie 



Les 3 étapes essentiel les de 

la stratégie du vade-mecum  

La démarche de santé 

publique 
La recherche La prise en charge 



Les 3 étapes essentiel les de 

la stratégie du vade-mecum  

IDENTIFIER 

COMPRENDRE 

COMMUNIQUER 

DÉCENTRALISER 

VACCINER CAPITALISER 

ÉDUQUER 



Les outi ls adaptés:  

La Veil le des Réseaux Sociaux 



Les outi ls adaptés:  

la Veil le des Médias Tradit ionnels 



Les outi ls adaptés:  

la plateforme INVID –  In Video Veritas 

Aider les médias 
Protéger la réputation 

des médias 
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Les rumeurs durant les attentats  : le 
cas de Nice 

Octobre 2019 

Nicolas Vanderbiest 
Directeur des opérations de Saper Vedere 

nv@saper-vedere.eu 
@Nico_VanderB 

http://www.saper-vedere.eu/
mailto:nv@saper-vedere.eu
mailto:nv@saper-vedere.eu
mailto:nv@saper-vedere.eu


1 Les rumeurs durant les attentats 

1. Un événement réel se déroule 

Bruits ressemblant à des coups de feu ou une explosion. Personnes bloquées dans un bâtiment, foules 
mouvante. La perception est partagée sur Twitter.  



1 Les rumeurs durant les attentats 

2. La rumeur est partagée par des acteurs exterieures au site 

1. Personne se demandant ce qu’il se passe 

2.  »Journalistes Twitter” 

1. Des gens envoyants des messages de prévention 
(Légendes urbaines) 



1 Les rumeurs durant les attentats 

3. La rumeur est altérée 

La fusillade devient explosion, le lieu de la prise d’ôtages n’est plus au Méridien, mais au Buffalo Grill, etc.  



1 Les rumeurs durant les attentats 

4. L’apparente confirmation de la rumeur est confirmée par des éléments extérieurs 



1 Les rumeurs durant les attentats 

5. Les premiers contre-arguments arrivent 



1 Les rumeurs durant les attentats 

6. Les premiers off-the-record 



1 Les rumeurs durant les attentats 

7. Une déclaration officielle confirme qu’il ne se passe rien.  



2 Les enseignements saillants 

Modification des rumeurs pour la survie 



1 Les rumeurs durant les attentats 

Modification des rumeurs pour la survie 

Type de message Mécanisme Exemple Volume en % 

Rumeur Les rumeurs sont relayées sans aucun conditionnel et sans aucune attribution Prise d’otage au méridien. #nice #attentatsNice 9,4 % 

Attribution Les rumeurs sont relayées avec attribution BFM évoque l'hypothèse d'une prise d'otages par les meurtriers au 

Méridien sur la promenade des anglais à #Nice 

21,6 % 

Commentaire Les rumeurs sont relayées seulement pour les commenter Les terroristes ils font une prise d'otage à Buffalo Grill or que c'est même 

pas halal 

9,1 % 

Questionnement Les rumeurs sont relayées sous la forme d’un questionnement Y a-t-il une prise d'otage à l'hôtel méridien ?  2,8 % 

Mise en garde Les rumeurs sont relayées pour mettre en garde les individus Restez chez vous.... prise d’otage au Meridien. 1,4 % 

Surspécification Des éléments sont ajoutés Un assaillant c'était bien retranché dans le Buffalo Grill de Nice, il a était 

« neutralisé » et il avait sur lui une arme de poing 

0,6 % 

Complot Les rumeurs s’insèrent dans une vision « complotiste »   Et pourquoi ils cachent les deux prise d'otages à la télé ? #bfm #Nice 0,1 % 

Justification Le profil relayant des rumeurs s’en justifie par la suite À noter que je ne parlais pas de prise d'otages, mais d'homme retranché 

c'est différent. Mais l'heure n'est pas à la polémique 

0,1 % 

Critique Les profils relayant la rumeur sont enjoins à ne pas le faire J'ai pas vu d'infos concernant une prise d'otage. Le mieux est d'attendre 

les infos officielles pour éviter les bêtises 

1,6 % 

Doute Les rumeurs sont relayées ou infirmées, mais un doute sur leur véracité est exprimé #Nice Aucune confirmation de prise d'otage, mais ne restez pas dans les 

rues. 

  

4,5 % 

Infirmation Les rumeurs sont infirmées non, je viens d'appeler le buffalo grill de nice il n'ont rien eu à part un 

mouvement de foule :) 

44,8 % 



2 Les enseignements saillants 

Personnes non sur place 



2 Les enseignements saillants 

Personnes éloignées des médias 

Legend : Media 

Fausses informations 

Infirmation de la rumeur 

Les deux 



Les rumeurs durant les attentats 

Partage des négations supérieur 

2 Les enseignements saillants 



Les rumeurs durant les attentats 

Partage des négations supérieur 

2 Les enseignements saillants 



Partage des négations supérieur 

2 Les enseignements saillants 



Partage des négations supérieur 

53% 

47% 

Rumeurs Infirmations

2 Les enseignements saillants 



Théorisation 

Témoin primaire et secondaire 

3 



Théorisation 

L’essor des anomalies 

3 

1. Hypervisibilité de la défiance et de l’anomalie 
2. Communication de crise comme adjuvant  
3. Communication de crise comme essentielle, une gestion en elle-même 
4. La communication d’urgence est-elle un adjuvant à la gestion de crise ou une finalité en soi ? 





Caroline Faillet 

Spécialiste en communication de crise 




