




gestion d’un rappel produit

Rédigez 
  Le communique de rappel de produit à diffuser aux médias. 

  L’ affichette à apposer dans les rayons et en caisse si nécessaire. (N’hésitez 
pas à mobiliser un conseil spécialisé en gestion de crise, en particulier pour vous 
assister sur les aspects communication).

  Une procedure dédiée définissant précisément :
	 • L’Information du consommateur via les médias
	 • L’Information directe du consommateur
	

L’ information du consommateur via les médias
 En concertation avec l’administration, décidez aupres de quel media 

diffuser le communique de presse d’alerte. Plusieurs options sont 
possibles notamment en fonction des zones de diffusion du produit :
	 • Pour une diffusion nationale : envoi du communiqué à l’Agence France Presse  
	    qui peut le relayer dans une dépêche.
	 • Pour une diffusion plus locale : envoi du communiqué à la presse locale couvrant  
	    la zone concernée.

  Dans tous les cas, activez une veille des médias dont l’AFP, afin d’être informé 
rapidement. 

  Selon la nature du risque ou la manière dont l’information est reprise par 
les médias, vous pouvez décider de faire paraître un encart d’information dans 
la presse. Dans ce cas il vous faudra acheter l’espace dans le ou les journaux 
concernés afin de faire paraître votre communiqué.

  Gérez les demandes d’interviews.

L’ information directe du consommateur
  En fonction de la notoriété de la marque, du nombre de produits vendus, du 

risque, de l’existence éventuelle de malades, etc… décidez de la maniere dont 
vous souhaitez gerer les demandes d’information des consommateurs : 
	 • Par un numéro vert externalisé si vous redoutez un grand nombre d’appels. 
	 • Par un numéro de téléphone interne à l’entreprise pour lequel il faudra  
	    mobiliser et former une petite équipe de personnes chargées de répondre. 

   Definissez precisement les messages a communiquer. Anticipez 
les questions qui seront posées, notamment sur le risque encouru par le 
consommateur et préparez les réponses.
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apres la crise

Gérez la sortie de crise
Une grande attention doit être portée à la gestion de la sortie de crise, tant 
pour éviter un rebondissement de la crise que pour donner une teinte positive à 
son point final. Le retour à la normale doit se faire progressivement. Lors de 
la crise l’organisation et les équipes auront été mises à rude épreuve. Un retour 
sans transition au quotidien peut laisser des traces néfastes pour l’avenir. 

   Veillez particulièrement à la cloture des locaux de crise. Conservez 
tous les documents s’y trouvant. 

  Remerciez les personnes s’étant le plus mobilisées en interne. Pensez 
également à certains partenaires externes.

  Un groupe de travail technique est souvent constitué qui va étudier en détail 
le dysfonctionnement intervenu (recherche des causes) et proposer les mesures 
correctrices nécessaires.

   Les aspects juridique et assurance / indemnisation peuvent être prépondérants.  

  Dans cette optique, veillez aux points suivants :
	 •  Constituez un dossier de crise, même s’il n’y a pas a priori de poursuites engagées. 
	 • Dans ce dossier, faîtes le relevé factuel et détaillé de tout ce qui a été fait  
	     avant la crise pour l’empêcher ou s’y préparer (audits, contrôles, interventions,  
	     exercices, formations, réunions, …)
	 • Ajoutez-y les circonstances du sinistre, les moyens engagés, les consignes  
	    données et les résultats obtenus.

  Faîtes une évaluation aussi précise que possible des couts directs 
et indirects de la crise (avec des justificatifs).

  Ajoutez à ce dossier tous les documents produits lors de la crise : 
livre de bord, compte-rendu de réunions, documents techniques, communications 
(y compris les traces des mails),…

  Veillez à la confidentialite de ce dossier. Identifiez clairement les 
personnes y ayant accès. Conservez-le dans un endroit sécurisé.

   Faîtes copie de tout document sortant du dossier (par exemple transmis à la justice). 

  Du côté des médias, constituez un press-book. Etudiez l’intérêt de 
réaliser une analyse des retombées presse au plan qualitatif et quantitatif. 
Préparez le moment venu une communication de clôture, un bilan de la crise qui 
permette de relater l’histoire et de mettre en perspective la gestion de la crise. 

  Organisez le retour d’expérience avec méthode et dans un esprit constructif. 
Faîtes-le partager aux collaborateurs intégrés au dispositif de crise.

  Engagez ensuite les actions qui permettront d’éviter une réédition de la crise 
ou d’améliorer la gestion de la crise suivante.
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mission : Technique / Intervention

ANNEXE 1 : modele d’orgAnisAtion en     cAs de rAPPel Produit

co-pilote

PIlotE

Expertise
qualité Production Reprise

produits
Relations

distributeurs
Communication

externe
Communication

interne

livre
de bord

mission : Appuis au pilotage 
   Mobiliser une personne de bon niveau et de confi ance pour assister le 

dirigeant, l’aider à organiser les opérations, le remplacer s’il doit s’absenter.
Dans l’idéal, nommer une 2ème personne pour la tenue du livre de bord.

Filtrage
des appels

Appuis
LogistiqueSecrétariat

Evaluation des risques, 
suivi des analyses, 
traçabilité, contact 
avec les autorités 

sanitaires...

Réorganisation
de la production,

mesures correctives,
nettoyage,...

Organisation
de la reprise
des produits 
défectueux,

comptage, collecte, 
transport,...

Contact avec
les distributeurs,

coordination
pour la procédure

de rappel...

Modalités
d’information

des consommateurs, 
rédaction

du communiqué.
Relations médias.

Modalités
d’information

des collaborateurs, 
information des équipes 

et des instances 
représentatives
du personnel.

mission : Assistance
et appuis logistiques 
une seule Personne est A Priori 
necessAire, mAis elle doit demAnder 
des renForts si elle est debordee.

  Traitement des appels téléphoniques par standard ou secrétariat
  une secrétaire pour la frappe, l’envoi et le classement des documents,

     la lecture et l’écoute des médias, ...
   un appui pour l’organisation des repas, les aspects confort et intendance.

mission : Communication
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cellule      de crise

 Préfet, DDSV, DDCCRF, DDASS, DRIRE, DRIAAF
    DDTEFP, Inspection du Travail

  AFSSA, DgAL, DgS, DgCCRF
  Mairie

  Justice : Procureur de la République
  Secours : police, gendarmerie, …

  Centre Anti-poison.

  Victimes et proches
  Association de victimes
  Milieu associatif (consommateurs, environnement, …)
  Médias (régionaux, nationaux, TV, radios,

     Consommateurs, internet, agences de presse)
  Elus locaux, régionaux, nationaux
  Experts reconnus (médecins, chercheurs..)
  Leaders d’opinion (personnalités, …)

  Clients
  Fournisseurs concernés, impactés

  Sous-traitants
  Syndicats professionnels 

  Aides en cas de crise : avocats,  huissiers,
laboratoires d’analyses, cabinet conseil
 médecins, …

  Encadrement
  Collaborateurs
  Equipe commerciale
  Institutions représentatives du Personnel
  Siège / groupe
  Autres sites

ANNEXE 2 : cArtogrAPhie des Acteurs

Interne

Autorités      Administrations

Si problème traité au niveau national :
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Administrations locales concernées :

Public
Opinion

Partenaires
Professionnels

Pouvoirs      publics
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REGION ILE-DE-FRANCE
35 bd des Invalides

75 007 PARIS
Contact : J. AUBRAT

01 53 85 60 55

DRIAAF ile-de-france
18 avenue Carnot

94 234 CACHAN Cedex
Contact : A. Lebel

01 41 24 17 26

drire ILE-DE-FRANCE
5 et 7 rue Pierre Lescot

78 000 VERSAILLES
Contact : I. MAJDI

01 39 24 82 56

ARJUNA
15 rue Monsigny

75 002 PARIS
Contact : A. Pajot

01 42 66 35 60

43 boulevard Hausmann
75009 PARIS

01 55 34 37 00
info@cervia.fr

 www.saveursparisidf.com
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