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La rumeur, dans son mode de propagation, peut étre abordée comme une maladie, virale ou
bactérienne. Elle impose a toute organisation et personne physique susceptible d’y étre soumise
d’étre prise en compte au plus t6t afin d’étre endiguée et traitée.
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Le PROCESSUS DE CRISE Les différents stades de la
PREVENTION

ETATINITIAL

- Fonctionnement
“normal”

- Régime courant
d’activité

La VEILLE

Une PHASE
ESSENTIELLE dans la
gestion de la rumeur
INSUFFISAMMENT pris:
en compte

Disposant d’OUTILS
MULTIPLES

EVENEMENT
DECLENCHEUR

La CRISE
- Facteurs aggravants
- Phase aigue
- SORTIE de crise

Le RETEX

- Analyse des
événements

= L CAPITALISATION DES
ENSEIGNEMENTS

Mise a jour des PROTOCOLES

Orientation dela RECHERCHE

Ré AJUSTEMENTS (face a des nouvelles menaces)

- Adaptation des
procédures

- Mise a jour des
guides
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v" Ses CONSTANTES en temps normal FIXER SES SEUILS)
- Nombre et teneur des échanges sur les réseaux sociaux
- Nombre d’articles dans les médias traditionnels
- Aspect de sa CASCADE de propagation de I’information

v Ses TERRAINS SENSIBLES :
- ALLERGIES liées a son activité - RISQUES
- Institution /collectivité
- Personnalité publique / politique
- Grand groupe
- Domaine intrinséquement sensible (enfance, santé,
nucléaire...)

- PERIODES SENSIBLES propices i la maladie / rumeur
- Lancement de produit
Cotation en bourse
Publication des résultats
Changement de direction
Campagne électorale / élections
Incident / Accident

- ANTECEDENTS médicaux
- Ai-je déja da faire face a la rumeur?
- Que s’est il passé? (importance du RETEX)

= CONNAITRE son ECOSYSTEME :

- QUI peut parler de I’organisation?
- COMMENT? Via quels vecteurs?
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/ Réseaux 2¢Cercle
Experts sociaux Externe
(sites de référence) }
\

/_

Institutions
(sites de

référence)
\—/

- En fonction de ses moyens
- De l’individu seul a ’entité dediée

- Se doter des OUTILS de VEILLE

= VEILLER les RESEAUX SOCIAUX :

- Internes /Externes

= SURVEILLERLES CONSTANTES :
- Les SEUILS PROPRES
- Aspect de la CASCADE de PROPAGATION
Taille (Nb d’utilisateurs impliqués)
Largeur (Nb d’utilisateurs en méme temps)
Profondeur (Nb de retweets)




La rumeur, doit étre prise en compte dés les premiers signaux faibles et sans attendre les symptomes afin d’adapter la prophylaxie.
Plus le délai de mise en oeuvre du traitement est long cumulé a un virus virulent, plus les mesures a appliquer doivent étre radicales.

= Les QUESTIONS a se poser :

- S'agit il d’'une information (probable rumeur) ou
(probable INFOX / FAKE NEWS)

- De quel de rumeurs’agit t'il :
o Rumeurde carence (qui comble les manques de la

communication officielle)
Rumeurréactive (conditionnée par une culture du secret trop
prégnante)
Rumeur traduisant un malaise ( en I'absence de sécurité
psychologique)
Rumeur traduisant une volonté de nuire
Rumeur passe-temps
Rumeuridéologique (complotisme, Antis...)
Rumeurvénale (intérét financier)

QUI est la initiale ( ) 2
QUI I'information 2

Reste-t-elle ou t-elle a d'autres
communautése

se propage t'elle (Applications? Blogs? Sites2)?2

A ( de I'infection)?

Quels sont les 2




= Le NIVEAU de PROPAGATION et/ou le RISQUE pour la santé de
I'organisation sont

Adopter une bonne hygiene de vie :
o Maintenirla (apparence de la cascade de

propagation)

o Eviterla c
« Resteren veille des réseaux et canaux de diffusion

« Utiliser un traitement ciblé et Iéger :

- Inferagir avec les relais de la rumeur
le

- Occuperle terrain

= Le NIVEAU de PROPAGATION et/ou le RISQUE pour |la santé de
I'organisation sont

= Guetter les éventuelles RECHUTES :
= Poursuivre le traitement jusqu’au bout
= Surveiller|’apparition d’autres foyers

= Etablirle RETEX de la gestion de la rumeur
= Adapter ses procédures internes
= Faire évoluer la Iégislation si nécessaire




STRATEGIE DE PRISE EN COMPTE
de la RUMEUR
en SITUATION SENSIBLE
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=|dentifier 'agent pathogéne

s|dentifier les modes de
fransmission

=|dentifier les personnes a risques
(facteurs de risque ou personnes
exposées)

=Comprendre la physiopathologie
pour identifier des cibles d'action

=|dentifier les cibles
thérapeutiques

=Trouver une prophylaxie

©)

*Teneur et objectif de la rumeur
s|dentifier les canaux de diffusion
=|dentifier les communautés
reprenant ou susceptibles de
reprendre la rumeur

*Pourquoi cette rumeur est elle
relayée?

=Auprés de qui communiquer?

=Via quels canaux et quels outils?

PRISE EN
CHARGE

Médecine

=Faire le diagnostic
=Traiter

=Eviter d'autres cas : mesures
d’hygiéne

=Expliquer

=Accompagner

=Eviter la récidive en jouant sur les
facteurs de risque

=Vacciner

=Caractériserla rumeur et son
impact
=Occuper le terrain

=*Maintenir la veille.

=Intervenir auprés de ceux qui
relaient la rumeur. DECENTRALISER
son action

=Rassurer. Montirer que I'on agit.

=Eviter la récidive en jouant sur les
facteurs de risque

=Via quels canaux et quels outils?

=Surveiller

=Metire en place les mesures de
prévention

=“Enquéter

=Caractériserla rumeur et son
impact

=Former, s’entrainer, sensibiliser,
éduquer, légiférer

=Tirer les enseignements et
adapter les procédures.




BONNES PRATIQUES Q
sGarder un TEMPS d’AVANCE

=Faire preuve d'ESPRIT CRITIQUE

=DEFINIR précisément la rumeur

=Déterminer ce qui lui donne du CREDIT

*ADAPTER sa COMMUNICATION (en interne et en externe)

=Efre PROACTIF :
Occuper le terrain / Dominer la recherche Google
Mettre en place un site dédié (contenu centré et placé au bon
endroit sur la toile)
Utilisation vertueuse des réseaux sociaux, d’'un #hashtag
Recourir a des référents/sponsors

sCommuniquer sur des FAITS

=S’appuyer sur son ECOSYSTEME

*FAIRE CONFIANCE en sa structure/ son organisation

*Ne PAS LA PRENDRE EN COMPTE

=Donner une impression de DEDAIN

=Céder a la tentation de la CONTRE ATTAQUE

*NE PAS COMMUNIQUER quand nos seuils d’'alerte sont dépassés.

=Ne PAS avoir la réponse ADAPTEE




PROPHYLAXIE

Des principes actifs et une posologie spéecifiques

ENJEU : S’ADAPTER A CHAQUE
PHYSIOLOGIE
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Selon les Moyens

Veille / Recherche / Vérif. Sourcing Image / Vidéo
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Selon les Moyens

= VEILLER les RESEAUX SOCIAUX :
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= SURVEILLER LES CONSTANTES :




) TRAITEMENT
QUELLE REPONSE face a la RUMEUR ?

Cas de la rumeur jugée CREDIBLE
par la population (inferne ou externe)

La RUMEUR est FONDEE
] |

oul NON
| |

CONTRE ATTAQUER :
-Théorie du complot

RESTER SILENCIEUX
-Risque que I’'énoncé
perdure et d’avoir perdu

du femps ‘
RETABLIR LA VERITE
-Sans apparaitre coupable

FAITS DEMONTRABLES
Ooul NON
-Risque de paraitre trop naif

/incompétent SE BASER sur des FAITS
-Risque d’avoir I'air de
vouloir étouffer|’affaire

-A qui profite le crime?
-Positionnement en victime
-Risque de faire de la
publicité a la rumeur

JOUER Ia BONNE FOI

JOUER Ia DISSOCIATION
-“Nous ne cautionnons

pas” o ATIRIBUER I'énoncé &
-Risque de paraitre I[dche velqu'un d'autre
-Volonté d'agir pour
déstabiliser
-Risque : Passer pour
paranoiaque

JOUER le DEMENTI

-Risque de suspiscion

Montrer 'INCOHERENCE
DILIGENTER une ENQUETE - “Si c'était le cas”
-Pour éviter que la situation
ne se reproduise
-Risque : avoir I'air de
gagner du femps

DEMENTIR
- Attribuer a une
source non crédible

Jouver 'TAMALGAME jDisc.re.'qiTer/o source si
-Inclure d'autres identifiee
responsabilités (évolution de
la legislation, RETOURNER I'énoncé & son
réglementation...) avantage













