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/ǊƛǎŜ ŘΩƻǊƛƎƛƴŜ ŀƭƛƳŜƴǘŀƛǊŜ Υ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ
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Situation de risque réel ou supposé, relative à un produit ou à un 
lot de produits, qui peut créer une inquiétude collective. Cette 
situation est aggravée par un contexte sensible. Elle requiert un 
traitement en urgence. La dimension médiatiqueŜǎǘ ƭΩǳƴŜ ŘŜǎ 

ŎƻƳǇƻǎŀƴǘŜǎ ǇŀǊŦƻƛǎ ŜǎǎŜƴǘƛŜƭƭŜ ŘΩǳƴŜ ŎǊƛǎŜΦ 

https://www.economie.gouv.fr/files/directions_services/dgccrf/securite/alertes/documents/guide_gestion_alerte020709.pdf



Gestion de la crise: Mythe ou réalité ?

Les nouvelles se propagent en un éclair. Les 
entreprises doivent être prêtes à répondre 

aux catastrophes de manière rapide et 
décisive , en utilisant toutes les plateformes 

pour communiquer 

Il n'y a pas de méthode miracle pour 
remédier à des crises, mais il y a des leçons à 

tirer du passé

Plus important encore , les entreprises qui 
font des erreurs doivent sincèrement 

accepter la responsabilité de leurs actes - ne 
pas se distancier

La gestion des crises exige plus qu'un 
communiqué de presse ou l'apparition d'un 

PDG à la télévision



Gestion de la crise : quelques leçons à tirer

L'éclosion de E. coli dans les jus de pomme de OdwallaFoods
(1996 )

Ver infesté dans les friandises Cadbury (2003)

ζ .ǆǳŦ ŀǎǎŀƛǎƻƴƴŞ» de Taco Bell (2011 )



Gestion de la crise : un exemple français

16 janvier

ωLes 1ères traces 
ŘΩ!5b ŘŜ ŎƘŜǾŀƭ 
sont détectées 
dans des 
hamburgers 
surgelés

ωLe distributeur 
retire les produits 
incriminés des 
rayons & une 
enquête est 
lancée.

18 janvier

ω[ΩŜƴǉǳşǘŜ ǊŞǾŝƭŜ 
ǉǳŜ ƭΩ!5b ŘŜ 
cheval provient de 
poudres hyper-
protéinées 
fabriquées à partir 
de carcasses 
ŘΩŀƴƛƳŀǳȄΦ /Ŝǎ 
additifs 
composaient près 
de 30% des steaks 
vendus.

1er février

ωLa chaine de fast-
food annonce que 
ŘŜǎ ǘǊŀŎŜǎ ŘΩ!5b 
de cheval ont été 
retrouvées dans la 
ǾƛŀƴŘŜ ŘΩǳƴ ŘŜ ǎŜǎ 
fournisseurs.

ω[Ŝǎ ǘǊŀŎŜǎ ŘΩ!5b 
de cheval 
ǇǊƻǾŜƴŀƛŜƴǘ ŘΩǳƴ 
fournisseur 
Ǉƻƭƻƴŀƛǎ ŘΩŀŘŘƛǘƛŦǎ 
protéinés.

7 février

ωLes supermarchés 
retirent de la 
vente des 
spaghettis et des 
lasagnes surgelés.

ω[ΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜƭ ŀǾŀƛǘ 
rappelé ces 
produits à la suite 
ŘΩǳƴŜ ζŜǊǊŜǳǊ 
ŘΩŞǘƛǉǳŜǘŀƎŜη

8 février

ωConfirmation, les 
produits retirés 
des rayons 
contiennent bien 
de la viande de 
ŎƘŜǾŀƭΣ ƧǳǎǉǳΩŁ 
90% pour certains.

ω9ƴ Ŧƛƴ ŘΩŀǇǊŝǎ-
ƳƛŘƛΣ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜƭ 
annonce retirer 
des points de 
vente français 
trois de ses 
produits: les 
lasagnes 
bolognaise, le 
hachis Parmentier 
et la moussaka.

10 février

ωLa fédération du 
commerce et de la 
distribution (FCD) 
annonce que six 
chaînes de 
supermarchés 
françaises ont 
retiré de leurs 
magasins des 
produits fournis 
ǇŀǊ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜƭ 
susceptibles de 
contenir de la 
viande de cheval.



Comment Findus a géré la crise ?

Evaluation

ωidentification des 
acteurs de la 
chaîne

ωRéalisation de tests

ωRappel des 
produits

ωInformation auprès 
des autorités 
sanitaires

Tsunami médiatique

ωAutre affaire en 
parallèle

ωFindus pointé du 
doigt

Ouverture & 
transparence

ωCommunication 
rapide auprès des 
médias

ωApport de la 
preuve sur les 
résultats de tests

ωCommunication 
rassurance auprès 
des 
consommateurs

http://www.prodimarques.com/documents/gratuit/84/comment-findus-a-gere-la-crise.php



/ȅŎƭŜ ŘŜ ǾƛŜ ŘΩǳƴŜ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ŎǊƛǎŜ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ǎƻƭǳǘƛƻƴǎ aƛŎǊƻǎƻŦǘ

-1-

Détection du 
début de la 

crise

-2-
Visualisation 
des foyers 
ŘΩƛƴŎƛŘŜƴǘǎ

-3-

Contrôle des 
commandes 
incriminées

-4-

Traçabilité 
sur les lots 
produits

-5-
Campagne 
de rappel 
produit

Collaboratif



M a r i e  D U R A N D
R e s p o n s a b l e  

M a r ke t i n g

1.  Détect ion du début de la cr ise


