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Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »

Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ?

La communication de crise : 
cadrage théorique et méthodologique 

01
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04 Bonnes pratiques et initiatives, comment se mobiliser 
en temps de crise ? – Villes de Namur et d’Andenne 

4Menu de la séance
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Sondage
Quel a été l'impact de la crise 
sur votre communication ?
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Enquête : 
« Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »

Giovanni Esposito
Chercheur postdoctoral
Smart city Institute 
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Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito

Structure de la présentation

Motivation de l’enquête 
 Aspects techniques

• Echantillon
• Questionnaire

 Résultats clés
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Motivation de l’enquête 

• Les gouvernements ont dû prendre des mesures afin de lutter 
contre la crise sanitaire provoquée par la Covid‐19

• Crise : un moment dramatique et difficile mais aussi une 
opportunité de changement

• Cette crise va‐t‐elle ralentir ou, au contraire, accélérer la 
transition numérique des communes wallonnes ? 

8Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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Échantillon

• L’ensemble des communes 
wallonnes a été sollicité (262)

• 44 d’entre elles ont répondu 
(taux de réponse de 17 %)

• 41 % communes rurales et 59 % 
communes urbaines

9Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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Questionnaire

• Questionnaire en ligne du 15 au 30 juin 2020

• 5 thématiques :
1. Le nouveau contexte induit par la crise (problématiques)
2. Les solutions développées face à ce nouveau contexte
3. Les facteurs influençant la mise en place des solutions (obstacles)
4. La planification des solutions mises en place
5. La durabilité des solutions mises en place

10Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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Le nouveau contexte induit par la crise

11

89 % des communes déclarent 
avoir été impactées par un ou 
plusieurs problèmes engendrés 
par la crise

Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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Les solutions développées

12

• 86 % des communes ont 
recouru à des applications 
technologiques ou digitales 
pour au moins une des 
solutions mises en place

• 68 % communes urbaines

Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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Les obstacles aux solutions 
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• 71 % des communes se sont tournées vers un 
prestataire externe pour la mise en œuvre des 
solutions techniques*

• 92 % des prestataires externes sont des 
entreprises privées

* Par exemple: applications web ou 
téléphoniques, d’un VPN pour le télétravail, 
pour le lancement de services administratifs en 
ligne ou une aide informatique générale

Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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La planification des solutions mises en place
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Le nouveau contexte de crise sanitaire a permis : 

• D’accélérer l’adoption de certaines solutions déjà 
planifiées (56 %)*

• De créer des nouvelles pistes d’action (44 %) 

* 79 % des cas il s’agit de solutions numériques, 
souvent pour la communication ou 
l’administration interne et le télétravail

Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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La durabilité des solutions mises en place
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Le télétravail et les 
solutions numériques 
nouvellement 
adoptées (65 %)

Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito
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Conclusion

Les villes et communes wallonnes ont fait preuve de résilience numérique 
 Capacité d’adaptation au nouveau contexte de crise grâce un nouvel ensemble 

d’outils numériques permanents 

 Des outils numériques qui facilitent la communication en temps de crise 

16Enquête : « Covid‐19 : quel impact pour nos communes ? »
Giovanni Esposito



Communication –Mobiliser les forces vives et communiquer en temps de crise – Novembre 2020 ‐ UVCW

Sondage
Communiquez‐vous avec vos publics 

via une page Facebook institutionnelle ?

17
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Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ?

Benoît Ledoux
Chef de Cabinet du Bourgmestre 

Ville de Hannut

18
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Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux

• Comment Hannut s’est‐il organisé face à la crise ?

• Service réorienté vers SPOC Covid => 1 version de l’information
• Contact pour l’administration
• Contact citoyens
• Contact organisateurs/commerçants/… 
• (Distribution kits fédéraux et masques citoyens)

• Administration en appui sur demande ou par thème 
• Attestations de fermeture
• Relais comités
• Plateforme citoyenne
• Distribution kits et masques
• Marché du lundi

• Echanges ZP/CAB/BG => Être efficace sur le terrain

19
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Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux

Quelles difficultés sont rencontrées sur le terrain ?

• Au début : Télétravail pas dans l’ADN, délai de mise en place
• Veille règlementaire tous les WE pour règlementation et distribution des Kits
• Timing trop court => Se concerter et s’organiser dans l’urgence

• AM le vendredi soir => Samedi jour des commerces, des Mariages, lundi jour de 
marché, …

• Nombreux changements rapprochés : événements publics et privés (location 
de salles), ouverture des commerces, … Parfois dans la même journée!

20
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Quelles difficultés sont rencontrées sur le terrain ?

• Difficulté à se projeter à plus de 15 jours
=> Que faut‐il organiser et comment ? Souhait de maintien du vivre ensemble vs 

prudence sanitaire
• Avoir info claire : Code Nace, interprétation circulaire, …
• Obstination et ingénierie réglementaire de la part de certains citoyens pour 
trouver « la faille » et conserver des contacts sociaux

• Difficultés pour la police (domicile privé, être en nombre suffisant, …)
• Réalité différente dans les petites villes que dans les grandes (port du 
masque, fermeture HORECA, night‐shop, …)

21Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux



Communication –Mobiliser les forces vives et communiquer en temps de crise – Novembre 2020 ‐ UVCW

• Comment Hannut communique‐t‐il avec ses publics‐cibles en cette 
période ? Via quels canaux ? Pour diffuser quels messages ?

• FB (Amplifié par le Bg) => Règlementation/Synthèse/Prévention/Soutien local …

22Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Comment Hannut communique‐t‐il avec ses publics‐cibles en cette période ?
www.hannut.be
Déclinaison des post FB 

23Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux

Comment Hannut communique‐t‐il avec ses publics‐cibles en cette période ?
• HannutActu (Mensuel communal) => On est là 

Axé cohésion sociale
Mot du Bg, pratique exceptionnelle

24
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Comment Hannut communique‐t‐il avec ses publics‐cibles en cette période ?
• Courrier individuel 

• Distribution de masques => Message de prévention
• Attestation de fermeture => Message éventuel pour le proprio
• Invitation à retirer des chèques relance => Consommer local

25Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Comment Hannut communique‐t‐il avec ses publics‐cibles en cette période ?
• Affichage

• Prévention (diffusion d’affiches PLANU aux clubs et associations / bâtiments communaux)
• Port du masque « Se protéger et protéger les autres »

26Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Comment Hannut communique‐t‐il avec ses publics‐cibles en cette période ?

• Mais aussi…
• Mailing personnalisé sur règlementation (Clubs de sport / Assoc. Sociales / 
Gestionnaire de salle)

• Briefing sur le terrain (HORECA)
• Concertation en visio (Direction d’écoles…)
• Call center avec numéro dédié pour la distribution des masques communaux
• RadioCompil
• …

27Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Hannut rencontre‐il des difficultés pour communiquer ? Si oui, lesquelles ?
• Communiquer la bonne information

• Trop de com tue la com, avoir un message unique
• Info qui circule alors que nouvelles dispositions prises
• Conférence de presse à portée générale vs détails dans l’AM et la FAQ 
• Message des grands médias troublé par la succession des communications (lasagne 
institutionnelle…)

• Essayer d’être pédagogue : La Bulle c’est quoi ?
• Toucher les non‐connectés => Pas possible d’atteindre tout le monde tout le temps 

Risque de diffuser des infos périmées => Simplifier le contenu / dire où l’info se trouve
• Ne pas être anxiogène, difficile de trouver un juste milieu
• Surcharge les lendemains de CNS

28Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Conclusion

• Obligation de moyens ou de résultat ?

• Responsabilité de chacun

29Communiquer en temps de crise, 
quelles difficultés sur le terrain ? Benoît Ledoux
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Nous répondons à vos questions !
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Sondage
Avant la crise, aviez‐vous un plan de 

communication de crise qui était réalisé ?

31
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La communication de crise : 
cadrage théorique et méthodologique 

Patrick Vandoorne
Expert en communication de crise, directeur

Com4You

32
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Crise ???
33

Rupture d’équilibre

Met en éveil de multiple parties prenantes

S’inscrit en dehors des cadres opératoires

Concrétisation de risques graves

bouleverse le cadre de référence des personnes
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Crise ???
34

Est aussi une opportunité
Gestion de crise         ≠        communication de crise

Gérer la situation informer sur la situation et 
la gestion

= 80 % du RAE



Communication –Mobiliser les forces vives et communiquer en temps de crise – Novembre 2020 ‐ UVCW

Comment se préparer ?
35

L’analyse de risques est au centre du processus.

Les risques vont au-delà des plans d’urgences :
Risque financiers – juridiques – RH – d’image,…

La communication de crise se prépare à partir de l’analyse 
de risque.

Aborder le risque n’est pas admettre l’échec possible, c’est 
le réduire.
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Communication de crise ?
36

Une bonne communication de crise est le fruit d’une bonne 
communication au quotidien

Inventaire des acteurs internes en communication
– Responsable de communication (interne/externe)
– D5 (liaison Planu)
– Assistant.e de communication
– …

Aujourd’hui, la quantité de travail nécessite une équipe
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Communication de crise ?
37

Fédéral – provincial – communal – 5 disciplines – societé civile -
…

La complexité belge rend l’identification des acteurs, la préparation et les 
exercices indispensables y compris pour la communication.

Qui communique quoi, quand, à qui ?
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Communication de crise
Besoins et disponibilité de l’information

38

Source: centre de crise fédéral
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Communication de crise
Importance de la perception

39

Source: centre de crise fédéral

Perception
inside

(within crisis team)

Perception
outside

(people involved)

They 
determine 
the crisis

La perception 
est la réalité
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Communication de crise
Explosion des crises et bad buzz depuis 2010

40
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Communication de crise
Principes de base

41

Clarté et transparence - précision
Donner confiance
Ne pas se tirer une balle dans le pied
Gérer le temps (courbe besoin d’info)

Prendre ses responsabilités
Facteur humain
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Communication de crise
Principes de composition des messages

42

1. Suivre le processus de Centre de crise
We know, we do, we care (empathie)

2. Avoir à l’esprit les questions de base en communication
Qui – quoi – où – quand – comment - pourquoi
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Communication de crise
Principe d’unicité des messages

43

• Les mêmes pour tous (exept. interne)
• Eviter de dupliquer (risque erreur, interprétation,…)

• Diriger les différents canaux vers le point central

Facebook
Twitter
Instagram
…

Site internet
Conf. Presse
Com. Presse

Autres sites
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Communication de crise
Principe d’unicité des messages

44

• Contrôle et maîtrise de l’information
• Moins d’erreur
• Gain de temps

Avantages

• Les liens sont toujours valables
• Renforce progressivement le référencement
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Communication de crise
Se préparer

45

• Identifier les média et connaître les contraintes

• Faire l’inventaire des moyens et supports de la commune
• Bien identifier ses publics (enfants, isolés, groupes pro.,assoc., …)

• Faire de la communication de risques au quotidien. Oser 
parler - expliquer

• Faire des campagnes de sensibilisation pour les plans 
d’urgences existants
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Communication de crise
En situation

46

• Ecrire des paragraphes courts, une seule idée par paragraphe 

• Penser à ce que le public cherche et pas à ce que je veux dire 
(objectifs)

• Utiliser un vocabulaire compréhensible et rejeter les acronymes. (ex site 
Planu)

• Adapter le style d’écriture au support

• Oser dire “je ne sais pas” ET fixer un RV pour le complément d’info.
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Communication de crise
Réseaux sociaux

47

• Une mauvaise com, aggrave la perception du problème (cacher 
qqch)

• La vérité peut devenir inaudible, rumeurs, complotisme (justice du 
Web)

• Les employés peuvent devenir pompiers ou pyromanes
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48

Nous répondons à vos questions !



Communication –Mobiliser les forces vives et communiquer en temps de crise – Novembre 2020 ‐ UVCW

Bonnes pratiques et initiatives, 
comment se mobiliser en temps de crise ?

Ville de Namur et d’Andenne 

49

03 0401 02 03 

Laurence Leprince 
Directrice générale
Ville de Namur

Margaux Leroy
Chargée de communication adjointe, 

responsable NTIC
Ville de Andenne
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Bonnes pratiques à Namur

50
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Laurence Leprince 
Directrice générale
Ville de Namur
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Bonnes pratiques à Namur Laurence Leprince

Identification des besoins

• Centre national de crise
• Cellule de crise communale
• Collège
• Codir
• Retour du terrain
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Initiatives mises en place :

1. Dispositifs de gestion de crise
2. Mesures de soutien
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Dispositifs de gestion de crise

• Au niveau social :
1. Abri de nuit adapté à la distanciation sociale 
2. Espace de repos de jour pour les sans‐abris
3. Distribution de repas gratuits pour les sans‐abris
4. Dispositif solidaire : « Gardons le contact »
5. Dispositif complémentaire dans le cadre des violences intrafamiliales
6. Lieu de confinement
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• Au niveau logistique
1. Organisation de la circulation au poste médical d’orientation, au poste médical 

avancé et au recyparc
2. Aménagement de sites divers et gestion des déménagements
3. Gestion de tests de dépistage en partenariat avec Gamena

• Au niveau équipements
1. Mise à disposition et distribution de masques en tissu
2. Confection de masques et de sur‐blouses au travers d’un réseau de bénévoles
3. Distribution et manutention des EPI spécifiques et des produits désinfectants pour 

les professionnels de la santé
4. Fabrication et livraison d’équipements de protection
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• Au niveau de l’enseignement
1. Garderies dans les écoles communales
2. Ecole à la maison
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Mesures de soutien
1. Augmentation de subsides pour certaines associations dans les secteurs 

culturels, sportifs, touristiques et sociaux 
2. Augmentation importante de la dotation au CPAS
3. Exonération de différentes taxes et redevances (essentiellement à 

destination des commerçants)
4. Gratuité du parking pour faciliter l’accès aux commerces
5. Suspension de loyers et redevances de concessions durant la première 

période de fermeture
6. Carte interactive des commerces locaux qui sont restés ouverts pendant 

la crise
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Partenaires mobilisés

• Les agents de l’administration communale et/ou des asbl communales qui ont contribué au bon 
fonctionnement des différents dispositifs en se réinventant dans de nouvelles fonctions

• La cellule planu élargie (reprenant notamment le CPAS, la Police, la zone de secours, le CHR, le RSUN, des 
volontaires, …)

• L’associatif dans le secteur social
• Un partenaire privé qui a mis à disposition la structure d’accueil dans le cadre des violences intrafamiliales
• Des bénévoles
• L’asbl Namur CentreVille
• Gamena
• SEPPT
• …
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Communication
La communication s’est organisée suivant différents canaux d’information :
1. Conférences de presse (traduite en langue des signes) accompagnées d’un 

Facebook live pour annoncer la traduction des mesures fédérales au niveau 
communal

2. Publications sur le site internet de la Ville avec une rubrique spéciale Covid
3. Publications sur la page Facebook de la Ville
4. Communication directe avec les groupes cibles :

Courrier
Contact direct en rue

5. Namur Magazine : édition spéciale Covid‐19
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Evaluation
• La crise est toujours présente
• Trop tôt pour une évaluation
• Enseignements : plan rebond
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Bonnes pratiques à Andenne
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1. Contextualisation

Service Relations publiques et communication (3.5 ETP) : 
‐ Marie Jamart : Responsable et directrice D5 

‐ Margaux Leroy : communication numérique 

‐ Deux agents administratifs 
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2. Objectifs de la communication (de crise) : 
‐ Centraliser l’information, l’adapter localement et faciliter son 
accessibilité

‐ Informer la population, et lui permettre d’adhérer aux mesures 
locales et de se mobiliser
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3. Exemples 1 : centralisation de l’information 

‐ Site web et la page coronavirus 

‐ Bulletin communal spécial « Covid‐19 » 
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4. Exemples 2 : mobilisation citoyenne

‐ Andenne Solidarités et l’action « Chers voisins » 

‐ Groupe des couturiers.ères
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5. Exemples en vrac 

‐ Distribution de visières et de masques 

‐ Campagne de communication autour du commerce local 

‐ Campagne de communication envers les seniors 
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6. Conclusion 

‐ Densité de l’information

‐ Respiration de la communication
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Nous répondons à vos questions !
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Sondage
Qu’avez‐vous pensé de ce webinaire ?
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En conclusion et…
pour aller plus loin
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Cycle de formations UVCW en Communication 
• Communication de crise
• Participation citoyenne
http://www.uvcw.be/formations/ateliers/10

Réseau UVCW des communicateurs locaux 
http://reseaux.uvcw.be/com/

Nos webinaires en replay
Budget participatif, marchés publics, gestion de la 
crise (concertation et coordination sur le terrain), …
http://uvcw.be/espaces/formations/922.cfm
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Merci pour votre participation !
Nous revenons vers vous pour…

Vous permettre de revoir le webinaire

Vous donner accès aux supports

À bientôt !


