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Résumé:
L'étude suivanie va se concentrer sur I'évaluation des actions

menées par les professionnels de la communication de SDE " Société de



distribution d'électricité et de Gaz de 1'Est" lors de cetie tempéie
de neige qui a caractérisé la région des hauts plateaux pendant quatre
semaines consécutives, Notre analyse portera sur le discours de
I'entreprise représenté dans sa communication (information émise el
interventions de ses acleurs) a travers les 14 situations de mini-crises
marquant la perturbation de la distribution du gaz de ville dans la
région de Sétif durant Iannée 2012. Nous nous intéressons aux relations

avec les journalistes locaux et a la nature des informations diffusées.

Iniroduction :

En février 2012 .les événements entourant la tempéie de neige qui
a caractérisé la région des hauts plateaux constituent un exemple
typique de I'endroit ou une crise est renforcée. Les tempéies de neiges
ont isolé plusieurs localités .particuliérement dans les régions Est de

I’Algérie. Les coupures d’électricité ont causé .au plus fort des
tempétes de neige .I'interruption de la distribution de I'énergie

électrique qui a affecté prés de 954 000 foyers a cause de la chute des
supports de transport et des cibles électriques au niveau de plusieurs
localités des hauts plateaux|1]. En efiet .ces incidenls ont provoqué des

dommages aux réseaux éleciriques et gaziers gérés par la méme
entreprise Sonelgaz. L’aggravation de la situation a installé la crise avec
des conséquences non maitrisées surtout en matiére de la gestion des
dysfonctionnements des installations et des équipements techniques
entrainant I'isécurité des personnes et des biens et un sentiment de
panique générale.



L'objectif principal de cette étude est d'évaluer les actions menées
par les proiessionnels de la communication de SDE " Société de
distribution d'électricité et de Gaz de 1'Est" lors de cette tempéte
de neige qui a caraciérisé la région des hauts plateaux. (ette étude vise
aussi a identifier les caractéristiques de ce type de crises .et les erreurs
qui lui sont liées dans une perspective de médias de communication.
Cela se fera & travers une analyse des communiqués de presse publiés et
des propos diffués par les responsables de la SDE lors de la période de
la crise et dans les mois qui ont suivi la tempéte.

Problématique
I’expérience a moniré que durant les moments de crise .la

communication d’entreprise en matiére d’informations difiusées et
argumentées ne se suffit pas a elle seule. Autrement dit .sa composante
informationnelle portant sur le fait critique/problématique (ce que I'on
aurait dii savoir .ce qu'il est urgent de savoir ou de faire savoir .les
éléments de décision ou d'évaluation plus) doit éire cadrée par une
composante communicationnelle (la facon de dire ou de négocier .les
moyens et le contexte choisis pour le faire .la valeur persuasive ou
émotive du discours .l'anticipation de I'interprétation des médias et des

acteurs sociaux).

En transposant cette vision professionnelle de la communication
d’entreprise au contexie algérien ou la rétention de I'information
discordante est sysiématique et la satisiaction du partenaire est peu
importante .1l est diificile de parler de stratégie ou de plan de

communication de crise en Algérie. (Cest pourquoi nous proposons de
parler de pratiques dans le sens d’exercice improvisé combinant des



éléments de I'accumulation des expériences et ceux des réactions
immédiates. (et exercice caractérisant la communication d’enireprise
notamment au sein des sociéiés relevant du secteur étatique et dans un
espace public peu ouvert .réduit les chances de la professionnalisation

de la communication de crise et ce .surtout quand la crise est prise

dans son sens médiatique d’événement conjecturel surmédiatisé.

("est dans cette oplique que s’inscrii notre fexie consacré a
Iobservation de la gestion de la communication de crise au sein d’une
entreprise de distribution de gaz (Sonelgaz) lors de nombreuses
situations de mini-crises de gaz de ville: fuites .incidents et coupures

‘ordinaires’ qui ne présenteni pas de grands risques. Noire analyse
portera sur le discours de Ienireprise représenié dans sa
communication (information émise el interventions de ses acteurs) &
travers les 14 situations de mini-crises marquant la perturbation de la
distribution du gaz de ville dans la région de Sétif durant I'année 2012.
Nous nous intéressons aux relations avec les journalistes locaux et a la
nature des informations diffusées.

Notre objectif est donc de décrire cette gestion de maniére a
découvrir la réalité de I'exercice de la communication de crise et de
dégager ses caraciéristiques communicationnelles .identifier ses

objectifs informationnels et persuasiis et situer ses limites de
formulation et de déroulement.
Structure de la erise

Le présent article ne vise pas a évaluer ou a commenter les
actions des diiférentes personnes impliquées dans cetie crise. Au
contraire .son objectif est d'identiiier et de décrire les actions

d’imformation adoptées par les responsables de communication afin



d’atténuer les conséquences négatives que cet événement grave peut
avoir sur I'image de I'institution .sur la confiance de la clientéle et sur

I'engagement de ses personnels. (e travail retranscrit Ianalyse eifectuée
par les professionnels de la distribution lors des situations de crise
plusieurs niveaux: les constats partagés .les fondamentaux en matiére

de communication interne .de relations avec les publics et avec la

presse.

Le choix de I'Entreprise publique SDE " Société de distribution
d'électricité et de Gaz de I'Est" comme étude de cas se justifie par des
raisons objectives cadrant avec les exigences méthodologiques et
empiriques du cas de I'étude permeitant d’examiner la théorie
conceptualisani pour la communication de crise et les pratiques
professionnelles entrant dans le cadre des missions et activiiés de
communication des organisations. La situation de crise ofire un exemple
concrel de I'exercice qui permet de voir de prés la réaction de
I"entreprise en tant qu’organisation responsable et de tester I'eificience
des dispositifs de communication de crise de cet établissement
important. Il est aussi a signaler que I'entreprise SDE jouit d’une
réputation de grande institution techniquement solide et
proiessionnellement performante.

La conjoncture de crise a mis en examen ses vocalions principales
d’organisme a grand public et d’intérét général. Par ailleurs .le
caractére catastrophique de la gestion de la perturbation des réseaux de
distribution des énergies en forte demande en cette période de a fourni
une matiére de prédilection aux médias. Dailleurs .la tempéte de neige

el ses conséquences ayant présenté I'actualité médiatique du moment
I'ont rapidement cédée pour la crise a Sonelgaz accusée d’avoir mal



o6ré la situation. Pis .les journalistes ont critiqué surtout au début du
probléeme .l'entreprise d’avoir échoué dans la gestion de sa
communication de crise en privilégiant la rétention de I'information.

A propos des types de données qui ont éié utilisées dans la
réalisation de cette étude .on peut citer les suivantes: Entretiens et
communiqués 6tablis avec la presse écrite et les médias .Les BMS
(Bulletin météo spécial) diffusés a la radio locale au cours de la période
de la tempéte de neige. En termes de moyens de communication utilisés
pour gérer la crise .compte tenu de la grande quantité d'articles .de
programmes el séquences de programmes consacrés a ce sujet .nous
nous sommes limités aux principaux médias qui étaient accessibles et
qui ont joué un role déterminant dans la crise.

La crise de Sonalgaz distribution en iévrier 2012 était une
catastrophe unique .suite & I'incapacité des équipes du groupe
Sonalgaz de répondre aux sollicitations de ses clients paralysés par la
neige. Des coupures d'électricité persistent dans les régions de I'est du
pays. lLes reliefs et I'épaisseur de la neige .alleignani a certains

endroits prés de 3 m .empéchent I'intervention des équipes de

Sonelgaz. (Fatima Arab:2012).

Nous proposons donc dans un ordre chronologique une
structure de celle crise qui se compose en lrois phases distincles
(Martial Pasquier .Etienne Fivat: 2012).

- Le développement des crises: la crise a commencé avec Les
premiéres coupures d'électricilé enregistrées depuis le (29/01/2012) ;


http://www.djazairess.com/fr/author?name=Fatima%20Arab

«Avec le début de la vague de iroid qui frappe le nord du pays .

plus de 33 600 familles attendent .dans le noir . Sonelgaz arrivera-i-
elle & rétablir I"électricité dans ces foyers et diminuer de leur souifrance
? Pas si slir .a s'en fier a la progression actuelle des équipes
réquisitionnées pour cetle opération. Nos agenis avancent d... pied»
Toutes les équipes du groupe .méme celles des sociéiés sous-traitantes .
el de toutes les filiales sont déployées pour répondre aux besoins
exprimés .aprés les premiéres coupures signalées. » (Fatima
Arab:2012).
-La phase aigué: au cours des premiéres semaines suivanles .une
série d'événements nouveaux ont été révélés .1'intervention des agents
de Sonelgaz était quasi impossible au niveau des hauteurs de I'est et
des zones enclavées de la région. Des habitanis de plusieurs quartiers
étaient toujours sans électricité pendant plus trois semaines .La filiale
de distribution du groupe Sonelgaz n’avait pas de moyens sophistiqués
pour intervenir pour la réparation des pannes dans I'immédiat a cause
de multiples cas de rupture de cables .provoquées par les vents violents
el I'accumulation de la neige dans toutes les régions. (es événements
ont provoqué des dommages majeurs aux réseaux (éleclrique el gazier).
et des dysionctionnements des installations techniques.

En dépit de plan communicationnel mis & I'épreuve par les
cellules de crise pour mieux gérer les interventions de rétablissement
des deux énergies (électrique el gaz) .el malgré les progres réalisés en

matiére de qualité et de continuité de service durant cette tempéte de
neige .et malgré aussi toutes les mesures de prévention et les sysiémes


http://www.djazairess.com/fr/author?name=Fatima%20Arab
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de détection mis en place pour mieux gérer la crise ; Malgré toutes ces
mesures de prévention .la crise a éclaté. Les médias étaient sur place .
I'image de I'entreprise était vraiment mise en jeu. La gestion de la crise
est délicate. (*étail urgent de réagir passivement face aux accusations
des médias sur I'incapacité ou I'incompéience de Somelgaz. (était
alors nécessaire de discerner trés vite les enjeux .préparer des
réponses .évaluer I'incidence de chacune des options .tempérer les
accusations et adapter sa communication au personnel qui devra &ire
réguliérement tenu au courant... tout cela en un temps record.

- La phase de récupération: Les démarches enireprises par les
responsables de la cellule de crise de Sonelgaz pour eniretenir une
stratégie de communication de sortie de crise le jour méme de son
déclanchement .et les jours qui suivent via tous les vecteurs de la

communication ont mis cette crise sous conirole. La crise a pris fin.
I'intérét des médias a diminué par rapport a cette crise ! D"autre part .
dans le cadre du débriefing conduit & I'issue de la crise .un bilan des
conséquences de la crise sur 'image de I'institution en interne comme
en exierne était tiré .afin de repérer les dysfonctionnements et les
faiblesses puis proposer des mesures correctrices. (khalil hedna: 2012).
(répétition du mot crise)

Organiser une communication de crise

Tout d’abord .Avant de définir les difiérentes siratégies

communicationnelles mises en place par I'enireprise de distribution de
gaz « Sonelgaz» durant la tempéie de neige qui s’est étalée du
31/01/2012 yusqu'au 12/02/2012 .1l est judicieux de définir ce qu’est



exactement une crise. Il existe de trés nombreuses définitions d’une
crise .selon Thierry Libaert .il s’agirait de «la phase ultime de

dysfonctionnements mettant en péril la réputation et la stabilité d’une
entreprise. » (Libaert:2005 .pY).

On peut donc proposer plusieurs définitions de la
communication de crise .selon les approches que I’on choisit :

l-«Une crise .c'est un incident majeur .prévisible ou non .qui

provoque une source de difficuliés anormales pouvant engendrer des
dysfonctionnements. (ela doit entrainer une réponse extraordinaire.
Plus vous serez préparé .moins vous aurez de chance de manquer votre

communication.»(Christophe Bay)
2-« La communication de crise est bien plus qu'une information des
autorités pour expliquer la situation d’urgence .son évolution .les

actions qu’elles entreprennent .ou encore les recommandations faites &
la population. En effet .la gestion d’une situation de crise n’est bien

évidemment efiicace que lorsqu’une collaboration et une coordination
entre toutes les autorités et services d'urgence existe. (ependant .dans

ce schéma classiquement suivi par les autorités .1l manque un acteur
principal: le citoyen. »(Jaak Raes: 2007 .po)

3-«La communication de crise consiste a mettre en eeuvre des actions
d’information interne .de relations presse et publiques adaptées .afin

de limiter les conséquences négatives qu'un événement grave peut avoir
sur I'image de I'entreprise .sur la confiance de la clientéle et sur

I’engagement des personnels qui y travaillent. » (Patrick Guillot: p10)



la communication de crise va donc étre un ensemble de
techniques de communication permetiant d’atieindre plusieurs
objectifs :
- Permetire d’anticiper les crises .voire méme les éviter.
- Eviter qu’un accident ne se transforme en crise.
- Permettre d’atiénuer une crise.
- Eviter qu'une crise ne se transforme en catastrophe.
- Proposer 'opportunité d’une sortie favorable a une crise.
- Dans tous les cas .Iobjectif majeur de la communication de crise sera

de préserver la crédibilité de 'entreprise ou de institution. (Catherine
Guillaume:2010)

Alors que la crise dans toutes ces phases nécessite une gestion
proiessionnelle pour identifier les techniques appropriées pour le
déploiement des solutions (aider les personnes en difficulté .
d'identifier et de trouver une solution technique a un échec .elc) el
remettre les choses a leur normalité .Selon la plupart des auteurs .une

bonne gestion de crise nécessile une bonne communication (voir
Anthonissen .2008; Coombs .2007; Fearn-Banks .2007; Horsley et

Barker .2002; Ulmer et al .2007:. 2009). Thus .“[a] Ainsi .« La crise

selon ces auteurs oblige les organisations & communiquer avec divers
publics afin de limiter les dommages qui peuvent éire causés par une
crise. La qualité de ces communications peuvent améliorer ou aggraver
la situation "(Zaremba (2010 .p. 21). Similarly .John Penrose (2000) De
méme . John Penrose (2000) souligne que sans communication échéant .

un plan de gestion de crise est inulile.



Comment la SDE de I'Est a géré la Crise de (tlempéle de neige)

La crise d’hiver au sein de la distribution d'électricité et de
Gaz au niveau de l'entreprise Sonelgaz Est demeurait un sujet de
prédilection des médias pendant le jour méme de la crise .et les jours
qui suivent. (ar les déglis provoqués par les coupures étaient
contraignants et méme couteux. Raison pour laquelle le ton montait
chez les médias qui ont accordé une couverture exceptionnelle & cel
événement .la crise est créée ou aggravée par la réaction de la presse et
I’émotion qu’elle véhicule.

Pour sa part .la direction de distribution de Sétif et dés

Iarrivée du BMS (Bulletin météo spécial) du 29/01/2012 .une cellule de

oestion d’une probable crise fut installée par la Direction de la
distribution de Sétif tout en s’appuyant sur le plan orsec établi. Trois
volets ont éié mis en cuvre; logistique .organisation et

communication. (Hedna:2012)
En eifet un plan de communication en situation de crise fut établi
sur trois points importants ; mobilisation sur le terrain .iniormation en

usant des canaux efficaces (inlerventions a la radio nationale et locale .
communiqués pour la presse nationale .Rédiger un communiqué de
(el) organisation des ilerviews .des poinis de presse et des

coniérences de  presse).
D’autre part .le chargé de communication s’est rapproché de

ses homologues de la mairie .des autorités (wilaya .prolection civile .

gendarmerie...) el des parlenaires afin de concevoir un protocole



d’intervention pour organiser une communication de crise (aprés I"aval
de la hiérarchie directe). EL des réunions systémaliques menées par le
directeur de la distribution (trois réunions par jours en plus des
« briefing ») ont élé lenues au siége de la direction générale avec la
participation de tous les responsables des structures concernées pour
évaluer la situation éventuelle de chaque jour. (Hedna .2012)

Une cellule de crise donc a été installée au sein de la direction
oénérale Ienireprise afin que toutes les parties prenanies citées ci
dessus puissent se retrouver et brainstormer sur la marche a suivre.
Pour Mr Hedna le chargé de communication de SDE: “I1 était important
de déterminer qui fait quoi et comment ? Rien ne devait étre laissé dans
le flou .car le temps était notre principal défi. ("était une véritable

course contre la montre”. (Hedna .2012)

I"entreprise était obligée de montrer qu’elle a pris la mesure de
ce qui c’est passé. Pour cela .il était indispensable que les dirigeants

prennent leur part d’émotion et aillent au-devani des personnes
concernées par la crise. “On ne peut se prévaloir des honneurs sans
prendre sa part des servitudes de sa fonction” .précise-i-il Mr Hedna.

Lt cela passe par une intervention en face a face .d’autant que la

communication non verbale est trés importante dans ces moments. Il
leur faut aussi montrer que la situation est sous controle .

Lors d’une intervention émise a la radio de Sétii et consacrée a
I” évaluation des actions menées durant la tempéte de neige .ces jours-

ci e chargé de communication .face a lui .le porte parole de la

oendarmerie .celui de la protection civile el les membres des



associations de solidarité de la région de Sétif .a déclaré que cette crise
a ¢16 gérée avec des plans de cartographie du réseaux électriciié .des
plans de route .du schéma directeur Gaz .afin de se rendre compie de
la réalité de la situation de distribution des deux énergies ainsi qu'avec
une liste de numéros de téléphone (Instances locales .entreprises .
communes  .associations .journalistes...) dans le but d'avoir

immédiatement les  bons contacls a joindre.(cellule de la
communication: 2012).

Les démarches communicationnelles entreprise par la cellule de
crise était de transmetire le vecteur de I'information le jour méme de la
crise el les jours qui suivent & raison de cinq interventions par jour

(6h 10h .12h .(I5h et 17h) via la radio nationale sur I'élal
d’avancement des rétablissement des incidents causés par la tempéte .

ainsi que la transmission de communiqués récapitulatifs pour la presse
écrile nationale (un communiqué par jour) sans pour autant oublier la
mise en place d’une communication de sortie de crise.

Plusieurs interventions faites aux difiérentes radios nationale et
locale (71 interventions émises en 13 jours) .on cilera entre autres .la

radio chaine 3 .chaine 2 .chaine 1 .radio internationale et 17

communiqués de presse. (Voir le lableau ci- dessous) Aulres actions qui
ont aussi démontré que la SDE est une entreprise ciloyenne .les agents
d’exploitation et ceux d’interventions ont contribué eux aussi aux
actions de solidarité qui se sont déclenchées immédiatement & Séti.
(Cellule de la communication: 2012).
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Entretiens et communiqués établis avee la presse écrite el
les médias audiovisuels du 31/01/2012 jusqu’au 12/02/2012




Conclusion

Certes .cet article nous a permis d'analyser scientifiquement les

efforts établis par 1'entreprise Sonalgaz "Distribution" pour metire en
euvre des relations presse fiables et efficaces a 1'issue de la crise de la

1

lempéte de neige .cel exposé nous a offert une bréve (une: a
supprimer) réponse pertinente a une situation de crise .et nous a

démontré clairement les difiérentes actions de" communication presse"
conduites par le service de la communication visant a entourer la crise
et permettre a Sonalgaz d'en sortir rapidement .et méme d’en retirer

des bénéiices ultérieurs en matiére de réputation dans la presse et
auprés de opinion publique.

Dans le cadre du débrieiing mené par la cellule de crise installée
dés le début de la tempéie de neige pour évaluer la plan d'action
adopté el pour mieux assurer les conséquences une siratégie de
communication globale ont é1é adopiées:

- (la rédaction)Des communiqués de presse ont été rédigés .

- (Forganisation)Des contacts avec la presse onl élé
organisées(coniérences de presse .poinls presse...).

- Des articles de presse publiés dans la presse locale et nationale.

- (la diifusion)Des BMS (bulletin météo spéciales) diffusés stations
1élévisés et radiophoniques.

-Un bilan des conséquences de la crise sur I'image de I'institution
en inlerne comme en exierne a ¢éié tiré .visant a repérer les
dysfonctionnements et les faiblesses puis proposer des mesures
correctrices.



- Des communiqués de presse de remerciement: a I'issue de la crise
oni 61é adressés aux journalistes .et d'autres communiqués de presse

de remerciement étaient destinés aux équipes de réparations au
niveau(x) des services suivants (réseau informatique(DGSI) .systéme de

téléconduite et systéme automatisés Scada (TIA.... (

Nous sommes donc arrivé a un point de démonstration faisant de
la communication de crise un vecleur incontournable dans la vie des
entreprises en générale. Le choix des vecteurs dans contexte de crise
doit lui aussi faire I'objet d'une réflexion spéciiique .prenant en

compte les éléments constitutifs d'une bonne communication de crise.
(Giret .Sophet: 2003 .p 141)  Malgré tout .il serail imporlant de

savoir qu’une crise peut avoir un effet trés positii sur une entreprise. En
plus de s’étre renforcée aprés avoir surmonté une crise .sa visibilité

médiatique a été augmentée. (LIBAERT . Thierry: 2005 .p31)
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