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1. INTRODUCTION
1.1 Lafiliére viande: une filiére surexposée

L'industrie agro-alimentaire souffre d'une présomption de culpabilité liée a la
multiplication des attaques médiatiques dont elle a été régulierement la cible ces
derniéres années. La liste est longue : polémique sur les allégations santé abusives
de certains produits, crise de I'obésité, débat sur les OGM, flou des étiquetages,
actions menées par les ONG contre les grands groupes internationaux (dont
les appels au boycott des produits), actions menées par les pouvoirs publics
(DGCCRF/DGAL) contre tel ou tel industriel, autant d'événements qui impactent
négativement I'ensemble de I'industrie agro-alimentaire.

En parallele, la une des journaux fait régulierement état de crises qui effraient
I'opinion publique et dont les répercussions économiques sont conséguentes
pour tous les acteurs de la chaine de production : vache folle, grippe aviaire,
tremblante du mouton, farines animales, toxi-infections, dioxines, veau aux
hormones, et régulierement retraits de produits ou accusations de fraudes, sont
autant de crises mettant en cause |'éthique et les pratiques de ses acteurs.

Ainsi, I'industrie agroalimentaire et plus particulierement la filiere viande, est au coeur
de I'attention des autorités et des médias. Les différents acteurs sont jugés sur leur
capacité a répondre a la crise dans des contraintes de temps trés courts. Leurs réactions
sont scrutées dans les moindres détails, pour y déceler une minimisation des faits, une
dissimulation ou une faute. Cette médiatisation forte oblige les acteurs du secteur a
communiquer de facon cohérente pour retrouver la confiance des consommateurs et
limiter I'impact négatif de la crise sur le produit, I'entreprise ou la filiere.

1.2 Les enjeux de la crise pour un adhérent de la FNICGV,
I'impact pour I’'ensemble de la filiére

Sous la pression des médias et des consommateurs, les partenaires, distributeurs

et pouvoirs publics sont enclins a prendre des mesures drastiques, telles que

fermetures de sites de production considérés a risque, retrait de la vente des

produits jugés a caution, et ce, en dépit des conséquences économiques et

sociales directes pour I'entreprise mise en cause.

L'incapacité d'un acteur de la chaine de production a résoudre une crise laisse
également planer un doute qui peut mettre a mal I'ensemble de la filiere, de
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méme que |'expression de messages divergents voire contradictoires ajoute a
la confusion.

Les conséquences sont lourdes et immédiates. Une étude récente réalisée par
Opinion Way (Observatoire des crises alimentaires, 19 octobre 2006) démontre
gu’en cas de crise, 7 fois sur 10, le consommateur change d‘attitude a I'égard du
produit ou de I'entreprise incriminé(e), changement qui peut durer plusieurs
mois voire étre définitif.

1.3 Les objectifs du guide de gestion de crise et bref rappel
de la facon dont il est structuré

L'ambition de ce guide est de guider les acteurs de la filiere viande dans leur
gestion de crise. Commun a I'ensemble de la filiere, il propose une approche
globale du management de la communication de crise. Il contient les éléments
fondamentaux et les outils pratiques qui permettront d’homogénéiser la prise
en charge des situations sensibles et la gestion de la communication de crise
des divers adhérents de la FNICGV :

¢ |les principes directeurs de |'organisation de la gestion et de la
communication de crise

¢ des conseils pratiques de gestion et de communication de crise
e les principales crises identifiées au sein de la filiere

¢ des fiches opérationnelles d’identification et de gestion de la Crise.

En appliquant ce dispositif partagé par I'ensemble des acteurs de la filiére, chaque
entreprise doit étre en mesure de maitriser sa communication avec les médias
dans les situations de forte tension. Elle doit ainsi étre a méme de dépasser le cap
de I'émotion, de démontrer sa capacité a gérer sa situation de facon responsable
et a tout mettre en ceuvre pour assurer la qualité et la sécurité de ses produits.

Pour autant, ce n'est que par l'acquisition de réflexes et le développement d'une
culture de gestion de crise que les entreprises de la filiere seront réellement
capables de répondre efficacement aux situations extrémes auxquelles elles
peuvent étre confrontées.
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La prise en compte de ce guide constitue une premiére étape qui, nous
I'espérons, en appelleront de nouvelles pour que chacun d’entres nous
devenions des experts en gestion et en communication de crise.
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