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La crise

Un Airbus se pose sur I'Hudson river (2009)
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La crise

Un paquebot s’échoue le long de la cote italienne (2016)
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Le récit

« Tu ne convaincras jamais un chimpanze de te donner sa
banane en lui promettant qu'elle lui sera rendue au centuple
au paradis des singes.

Aucun chimpanzé ne croira jamais une telle histoire. Seuls les
Sapiens le pourraient.

C'est pourquoi ils peuvent coopérer avec des millions
d'étrangers, contrairement aux chimpanzés sceptiques. »

Sapiens, tome 1 : La naissance de I'humanité
Yuval Noah Harari

@ Communiquer en situation de crise

Yuval Noah Harari

Sapiens

Une breve
histoire
de ’humanité

]
Albin Michel
Matériel protégé par le dreoit & autenr
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Le récit

Exemple du projet d’implantation, dans
I’Aube, d’un centre de stockage pour les
déchets radioactifs de faible et
moyenne activité a vie longue...

@ Communiquer en situation de crise

Les villes retenues retournent leur veste

Les deux communes de |'Aube retenues pour accueillir un site de
stockage de déchets radioactifs ont rejeté le projet

France2.fr
o2

France Télevisions

Publié le 12/08/2009 17:38 @ Temps de lecture : 1 min

Les deux communes de |'Aube retenues pour accueillir un site de
stockage de déchets radioactifs ont rejeté le projetles deux
communes de |'Aube retenues pour accueillir un site de stockage de
déchets radioactifs ont rejeté le projet
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La crise

m Le CEA, de par ses activités, peut étre concerné

par des crises médiatiques d’une grande 4
diversité.

Toutes les crises ne nécessitent pas l'activation
de l'organisation de gestion de crise... mais le
risque « réputation / image » est bien présent
dans la cartographie des risques du CEA.

Impact

Probabilité

Communiquer en situation de crise
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La crise - exemple

2011 : Explosion d’un four de fusion de déchets radioactifs a EDF Centraco, site du CEA Marcoule

MA VILLE SPORT FAITS DIVERS ACTU LOISIRS ANNONCES IMMO AVIS DE DECES e 4 RECHERCHE
e ﬁ . d . . b 0 v}
i Libre - Midi Libre vonoroe |

Explosion sur le site de Marcoule : il n'y a pas de "fuite
radioactive"

Les plus lus

— Réseau
Sortir du nucléaire Chorchor Q @ Laboutique -
Fédération de 091 associations et

e 62 781 personnes signatairos d Is charte

is-sur-Ceze

Accident de Marcoule : 500 fois plus de
radioactivité dans le four que déclaré
initialement, EDF a menti

\\\\\\\\\\
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La crise - exemple

2015 : Incendie des salles blanches du LETI

STILON

|@URNAIEDERGREN@BIECRS AR C UNETTE

« AMOURS, GLAIRES BEAUTE »

= LEDAUPHINE e I

‘ ARCHIVES ‘ OU LE TROUVER 7 LE POSTILLON ? ‘ CONTACT el {e] _
@ > 1sere-sud
Grenoble - Le 25 avril dernier, un incendie se déclarait dans une salle blanche du batiment 41 LE NUMERO

= Gigantesque opération de nettoyage au CEA R
1lyaonze jours, un incendie se déclarait dans le batiment 41 du CEA de Grenoble. Si le sinistre a détruit une salle blanche de 400 m? du LE CEA BRULE LARGENT PUBL'C

plus de 2000 m? ont été “pollués”. Aujourd’hui, toutes les équipes de ce laboratoire sont mobilisées pour que I'activité reparte rapider
Une opération impressionnante Le samedi 25 avril. un petit incendie se déclare dans une salle
blanche du CEA (Commissariat 4 I'énergie atomique et aux énergies

" " - alternatives) et est rapidement étemt. Aussitat, c’est la mobilisation
Matthieu ESTRANGIN - 06 mai 20153 06:00 | mis a jour le 06 mai 2015 3 06:36 - Temps de lecture: 3

générale pour essayer de réparer les dégiits. Dix jours apres, dans
un mail interne appelant au « dévouement » des salariés, la direction

se félicite : « Afin de protéger le maximum d'équipements de
technologtes. la direction a faft appel G des volontaires des équipes
support du Centre de Grenoble, des équipes de technologle du LETI et
du LITEN ainst que des équipes des principaux co-trattants. (Cofely,
Atr Liqutde, ELIOR. Axtma Concept, Vepres, Sogetl, Vinct...). Plus de
trols cent personnes ont répondu présent et se sont mobilisées durant
tout le week-end, y compris la nutt, pour réaliser un ensemble de

travaux de premiére urgence. » Cette mobilisation a continué les

sematnes sufvantes - grace au directeur du CEA-Tech Jean Therme,
' qui a lancé « une formidable dynamique » une « armada en blouse
blanche » pour nettoyer « chaque nanoméire carré » L'adjomte de
Jean Therme témoigne : « Tout le monde nous a proposé son aide.
On a méme di refuser du monde ! » (Le Daubé, 6/05/2015). Ot I'on
voit que la production de camelote électronique est dune
importance sacrée - on ne voit pas de mobilisation pareille pour
aider, par exemple, des paysans sinistrés. Les circuits électroniques
seratent-ils plus comestibles que les légumes ? Ce petit incendie a
en tout cas occasionné « plusteurs millions d’euros » de dégats Et

Communiquer en situation de crise 02/10/2024 11



https://www.lepostillon.org/Le-CEA-brule-l-argent-public.html

La crise - exemple

2016 : Une mystérieuse commande de 4000 autocuiseurs au CEA Valduc

8 PLANETE Une centrale nucléaire recherche 4.000 cocottes-minute pour transporter des mat o o o 0 @ n ME°Nu E franceinfo

Centre nucléaire cherche 4 000 autocuiseurs

ACCUEIL > PLANETE

Une centrale nucléaire recherche 4_000 cocottes- Le site du Commissariat a I'énergie atomique et aux énergies alternatives de Valduc
; U . (Cote-d'Or) a lancé un appel d'offres pour ces récipients destinés a stocker des
minute pour transporter des matériaux sensibles "matériaux sensibles".
SOCIETE L'industrie nucléaire a souvent recours a des autocuiseurs. g Réseau
- — Sortir du nucléaire Chercher Q @ laboutique - franceinfo
Audrey Chauvet | @ Publié le 14/08/13 & 00h00 — Mis & jour le 13/09/14 & 01h54 b Fédération de 891 associations et de 62 781 personnes signataires de la charte France Télévisions

in K]

2..2. 00000
== o

Publié le 15/08/2013 08:36 Mis & jour le 15/08/2013 09:12 ® Temps de lecture : 1 min.

Valduc - une installation nucléaire secréte

Les 4000 cocottes minutes du CEA de 2
k Nous

Vald UC¢n connaitre
8 Leréseau

en action

@ Avous
@ Une centrale nucléaire recherche 4.000 cocottes-minte pour transpr 0000 Petite histoire ré dune cuisi Jéaire secréte et mortifere dagir
@ Informez
Le centre de recherche nucléaire de Valduc, prés de Dijon (Cote-d’Or), cherche 4.000 vous
) ) . . . i » . @ Nos dossiers et =
Le 4 novembre 2010, on découvre, par hasard, qu'un tamis moléculaire, répertorié nalyses Une ligne de fabrication de couvercles de Cocotte-Minute, dans I'usine SEB de Selongey (Céte-d'Or), le 26 avril
y:

par erreur comme neuf par le CEA de Valduc (Centre de recherche du Commissariat 2013. (PHILIPPE DESMAZES / AFP)

a 'Energie Atomique), a contaminé gravement un salarié d'une entreprise civile de
Saint Maur des Fossés (Val de Marne) : 2 994 500 becquerels par litre dans les
analyses. Le quartier est touché par une contamination irréversible (riverains,

Wi Des accidents

commergants et collége). (1)

Communiquer en situation de crise 02/10/2024



https://www.francetvinfo.fr/france/cherche-cocottes-minute-pour-materiau-nucleaire_390621.html

La crise - exemple

2021 : Suspension des travaux de recherche et d’expérimentation sur les maladies a prions.

Apropos v | Nos domaines de recherche v | Tnnovation | Nos instituts v | Nos centresw | Emploi | Acces directs v ENGLISH !’e !llunﬁe
SAm Ite W A Quenet

Aller au contenu | Aller 3 la navigation | Aller 3 la recherche ‘M

® ACTUALITES ECONOMIE VIDEOS DEBATS CULTURE LEGOOT DU MONDE SERVICES Q
RECHERCHER

Espace Médias - ey

p— Les laboratoires publics francais suspendent leurs
DOSSIERS DE PRESSE | ICONOGRAPHIE | CONTACTS PRESSE |

travaux sur les prions en raison d’'une suspicion de

cas de maladie de Creutzfeldt-Jakob

> Energles acmlie|C o Cette décision, prise au nom du principe de précaution, est motivée par la connaissance d'un possible
» climat & environnement Suspension provisoire des i nouveau cas de personne atteinte de la maladie de la vache folle, Cette personne travaillait dans un
e —— les laboratoires de recherct laboratolre detocherche s jes prioss.

v Santé & sciences du vivant | -$ |

— REPUBLIOUE {4 i
» Défense & sécurité 2 Viaserm, ont degd ¢ I N RM '
anses Yenseignement su é:,:’,:- anses it ° ns e r

» Innovation suspendre & titrer Frateraité

» Institutionnel 0 INRAZ  fiInserm o herche et dexp

durée de trois mo

endre leurs travaux sur

ien employé de Edition du jour

IMC)), ainsi qu'en fait état Daté du mardi 28 févrler

Le Nonde

» Communiqués
connaissance d'ut

maladie de Creuts Communiqué de presse — 27 juillet 2021
recherche sur les
plusieurs centres de

Suspension provisoire des travaux sur les prions dans les
laboratoires de recherche publics frangais

Publié le 29 juillet 2021

Mis ajour le 22 février 2022

e Les directions générales de 'ANSES, du CEA, du CNRS, d’'INRAE et de I'Inserm, ont décidé

conjointement et en accord avec le ministére de 'enseignement supérieur, de la recherche et
de Finnovation de suspendre a titre conservatoire 'ensemble de leurs travaux de recherche

Communiquer en situation de crise 02/10/2024 13



https://presse.inserm.fr/suspension-provisoire-des-travaux-sur-les-prions-dans-les-laboratoires-de-recherche-publics-francais/43500/
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“ Nos objectifs sont :
1/ d’informer et proteger nos
personnels et riverains,
2/ de protéger 'image et la
reputation du CEA.

DCOM

Cea  Communiquer en situation de crise 02/10/2024
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La communication de crise s’anticipe

RISQUES

Cartographier les risques
potentiels et vulnérabilités.
Préparer les plans d’action
et éléments de langage
associés.

@ Communiquer en situation de crise

ORGANISATION &
FORMATION

Formaliser 'organisation de
crise.

Identifier les acteurs
impliqués et les former
(exercices de crise, media
training des porte-paroles).

PUBLICS & OUTILS

Identifier les publics a
atteindre et les outils pour
les toucher.

Constituer et entretenir un
capital confiance auprés
d’eux (ex : construire une
relation sur le long cours
avec les médias).

VEILLE

Assurer une veille
médiatique et sur les
réseaux sociaux pour
identifier les sujets qui
montent.

Assurer une veille en
interne sur les sujets
sensibles et sur les signaux
faibles (attention a la
normalisation de la
déviance).

02/10/2024 17



Facteurs susceptibles de faire basculer dans la
crise médiatique

1/ Impact pour le public

'événement :

m Touche le public dans son quotidien.
m Concerne de nombreuses personnes.

m Fait des victimes innocentes (ex : enfants, riverains).

m Exemple : Le scandale du Médiator

@ Communiquer en situation de crise



Facteurs susceptibles de faire basculer dans la
crise médiatique \

2/ Transparence vs Opacité ‘

'événement :

m Ne se préte pas a une information simple et claire.
m Fait 'objet de rumeurs et d’informations contradictoires.

m Reste mystérieux quant a ses origines.

m Exemple : Survols mystérieux de drones au dessus des
installations nucléaires a 'automne 2014

@ Communiquer en situation de crise



Facteurs susceptibles de faire basculer dans la
crise médiatique

3/ Agenda médiatique

'événement :

m Répond a la loi des séries.
m Fait partie des themes de société médiatisés.
m Intervient dans une période de vide médiatique.

m Exemple : 15 aodt 2016, une mystérieuse commande de
4000 autocuiseurs au CEA Valduc

@ Communiquer en situation de crise



Facteurs susceptibles de faire basculer dans la
crise médiatique

4/ Notoriété et réputation

'événement :

m Concerne un organisme ou un secteur qui patit d’'un déficit
d’image.

m Concerne un organisme, un produit ou une margue connue.

m Exemple : En 2015 le scandale du Dieselgate (Volkswagen a
sciemment truqué ses tests anti-pollution).

@ Communiquer en situation de crise



Danger et perception du danger

LU'expert scientifique
Approche rationnelle du danger |

m Le danger est le produit entre une I
probabilité d’occurrence d’'un événement et
la gravité de ses conséquences.

m Le danger est élevé lorsque sa probabilité de
survenue est grande et son impact I
important. :

@ Communiquer en situation de crise

Le public
Approche qualitative du danger

m Perception émotionnelle et compassionnelle.

m La communication joue un réle prépondérant
dans la lecture du danger qu’opére le public.

02/10/2024
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Quand la crise
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Le role des commmunicants

Le public

(salariés, médias, grand public, élus, associations)
Faire remonter les
perceptions, les attentes et

=¥ A

les interrogations des

Traduire en messages de
Aider a la prise de décision : communication la situation ef
le communicant est le « poil a CE”LI'E les décisions prises, dans une
gratter » de la cellule. Regard un de crise perspective de compréhensiol
peu extérieur, non technique. et d’acceptation maximale.
Orchestrer dans le temps et
I'espace la diffusion de ces

Se coordonner avec les messages pour favoriser leur
autres acteurs de la reprise.

communication de crise

Autres cellules de crise

Communiquer en situation de crise 02/10/2024
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Greement des cellules COM

Responsable
communication

CELLULE DIR

PCD-N
x

Gréement Cellule COM
Elaboration de la stratégie com
Coordination avec la com du
PCD-L

Elaboration des éléments de
langage

Organisation du porte-parolat
Validation des communications
internes et externes

g Communiquer en situation de crise

o

* Animateur Cellule COM

Mise en ceuvre de la
stratégie de com

Pilotage de la cellule com
Diffusion des éléements de
langage aux AP

Remonté des questions au
PCD-N

Conseil aux porte-parole

Attacheés de presse

Veille médias et RS
Réponse aux journalistes
Alimentation des RS
Rédaction/diffusion des
communiqués/invitations
a la presse nationale

Charge de
communication interne

Synthése de l'actu a
destination du PCD-N et
de l'interne
Communiques interne
nationaux

02/10/2024 25



Les outils

m Canaux et outils de communication interne

Radio diffuseur d’ordre (RDO)
Ecrans des centres
Communiqués internes

Messages sur intranet
MyCEA...

m Canaux et outils de communication externe

Communiqués de presse
Réponses au téléphone
SMS d’alerte

Réseaux sociaux

Site Internet

Points presse et interviews...

@ Communiquer en situation de crise

< CEAOfficiel®

7507 Tweets

Construire
aujourd’hui la société

dedemain g

B8 C Abonné

CEA Officiel @
@CEA Officiel

Acteur majeur de la recherche f B et @@
Apporte des solutions technologiques concrétes
#Energie #Climat #Numérique #Santé #Défense #Sécurité

& Science et technologie ® © France (2 cea.fr
A rejoint Twitter en octobre 2011

1335 abonnements 41k abonnés

a)) Suivi par Echanges Climatiques, Yoenn et 83 autres personnes que vous suivez

Tweets Tweets et réponses Médias J'aime

131 CEA Officiel a retweeté

IAEA NA & @IAEANA - 5h
# BLAtelier de Recherche et de Conservation ARC-Nucléart désigné

centre collaborateur de I'AIEA pour la préservation du patrimoine culturel
par traitement par irradiation

= Dit.{yﬁSszKqu

#Atoms4Heritage #18April #HeritageChanges #IDMS2023 @IAEAorg

02/10/2024 26
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Regle n°1 : Se coordonner entre acteurs de la communication

A L’ECHELLE DU CEA A L'ECHELLE DU CERCLE COM

Dés l'arrivée au PCDN (ou L)
prise de contact avec son homologue com PCDL (ou N) : : .,
Validation des communiqués de presse CEA par la

= Etat des lieux et actions en cours. Prefecture.

= Définition de la stratégie de communication. Veille sur les prises de parole respectives pour bien
caler les éléments de langage (médias et RS).

= Elaboration d’éléments de langage communs PCDN/PCDL.

= Répartition de la charge de travail et renforts éventuels. Diffusion a tous les acteurs du cercle communication
des communiqués de presse en avance de phase par

rapport a la diffusion aux medias.

® out

Audioconférences du cercle com (en PPI : pilotage Préfecture) E, ..

Liberté + Egalité + Fraternité

REPUBLIQUE FRANCAISE

m Déclinaison de la stratégie de communication vue en
audioconférence décisionnelle avec le Préfet.

m Calage des messages principaux et mise a jour des incohérences
eventuelles.

Communiquer en situation de crise 02/10/2024 28




Regle n°2 : Connaitre son périmetre de légitimité
et s’y restreindre

= Mesures de protection des
populations.

= Action des services de I'Etat
(Police, Gendarmerie, SDIS,

services techniques...).

Liberté Egl + Fra

REPUBLIQUE FRANCMSE |

= Rejets dans I'’environnement
autour du site.
= Conséguences sanitaires

potentielles.
= Expertise sUreté sur I'événement
en cours.
s BsH
-7

@ Communiquer en situation de crise

Ce qui se passe sur le
centre

L'événement : faits,
causes, conséquences
avérées, (conséguences
potentielles).

Actions en cours.
Activités du centre,
organisation.

02/10/2024 29



Regle n°3 : Savoir temporiser dans les premiers temps de la crise

= [’absence d’information ne doit pas conduire au silence :
elle constitue en soi une information a transmettre.

L'incertitude fait partie de la crise, mais il faut savoir expliquer pourquoi.

= Meéme si la situation est encore confuse, il est impératif de réepondre

aux médias n ,
= Créer le contact et montrer la volonté de communiquer. !
= Donner les toutes premieres informations factuelles et fiables. ¥ ,
= S’engager a rappeler quand les informations seront disponibles.

@ Communiquer en situation de crise 02/10/2024 30



Regle n°4 : Penser a I'étape suivante

| LES REACTIONS DU PUBLIC ET LE QUESTIONNEMENT
DES MEDIAS

EVENEMENT EN COURS :

Quel est le pire scénario ? l EMOTION
Quel est le scénario le plus probable ? , QUESTIO
. LEMIQUE
! Phase Phase Phase de
I préliminaire  aigue cicatrisation

g Communiquer en situation de crise 02/10/2024
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Regle n°4 : Penser a I'étape suivante

= On peut étre optimiste sur la maitrise d’une situation de
crise dont on entrevoit I'issue opérationnelle...

Les grandes dates de I'affaire Kerviel

= Mais il reste toujours difficile d’en prédire I'issue
médiatique.

= Un dossier n'est parfois refermé que des années apres
(notamment si enjeu judiciaire).

[résident ce la Socte Gendrale Crécait photo : Routers e

@ Communiquer en situation de crise 02/10/2024 32
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Batir les bons messages...

_?‘

C’'EST POURTRNT suMPLE

(LE coMBushieLe I)E Qt.l-!L\l\l&()i’ttirﬁtSSHJ&‘l GRLVRMISE EST coincé

DRNS UN &mua‘ R NOUILLES MACNETIQVES QUI LUi-MEME EST
BLOGQUE R CALSE DES FuITES  HEXACROUTE EPRISSE .

IL SUFFIT DONC BE MARGOUVILLER DELICATEMENT ET DE cmpounsg

\)& DES QUESTIONS .. o
yapa

LES 4Y SMURNIFS A fuwons AXIAUX,, ET CEST DRNS LA PocHE

q

@ Communiquer en situation de crise
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3 familles de messages clés a préparer

1. FACTUELS
= Description de I'événement
= Mobilisation des équipes sur le terrain

= Evolution : le risque s’étend-il ou est-il
circonscrit ?

= Fin de I'’événement : conséquences,
impact sur 'environnement et les
personnes, analyses des causes,
dispositions correctives, etc

@ Communiquer en situation de crise

3. PEDAGOGIQUES

= Rappel des procédures de
sécurité/controles en vigueur

= Eléments de compréhension sur
les activités menées, I'organisation

= Explicitation de certaines notions
complexes

2. EMPATHIQUES

Attitude de dialogue
Prise en compte des inquiétudes

Mise en ceuvre de mesures de soutien,
appui psychologique

02/10/2024 35



Une vigilance sur la sémantique

Quels que soient I'action ou le support a préparer, il faut privilégier des messages concis et clairs :

m Faire des phrases courtes

m Eviter les termes trop techniques

m les définir s’ils sont importants a la compréhension

m Attention aux contre-sens sur des mots apparemment courants
m « boite a gants » vs « enceinte étanche de manipulations »

m « colis de déchets » vs « emballage de conditionnement de déchets »

m « chateau de transport » vs « conteneurs de transport »
m « explosion d’un flacon » vs « éclatement d’un flacon »,

m  « confinement » vs « mise a |'abri »

@ Communiquer en situation de crise 02/10/2024 36



Etre réactif et cohérent, donner des informations fiables et claires

Réactivité Veracite

=  Ftablir le contact c’est montrer la = Mieux vaut différer sa réponse que de divulguer
volonté de communiquer : des incertitudes.
> communication réflexe en moins = QOccuper le terrain, tout en prenant date pour le
d’une heure. futur (donner des éléments de contexte).

= Permet de construire la premiere = Rappeler les journalistes si I'information a été
représentation que le public se fera de obtenue ou si inexactitude ou confusion.

I'’événement.

Cohérence
= Préparer et partager les éléments de Clarté
O langage avec les différents acteurs = Entre une explication obscure et un
amenés a prendre la parole.

manque de transparence, il n’y a qu’un
pas...

@ Communiquer en situation de crise 02/10/2024 37



La forme des messages

m Aller « droit au but »

m Donner I'information principale au début et non a la fin (entonnoir inversé). Informations clés
repondent a l'intention de recherche

m Privilégier les tournures positives

m Ex:Ne pasdire: « Nous ne savons pas ce qu’il s’est passé », mais « Nous cherchons Informations secondaires
3 Comprendre ce qU’il s’est paSSé » complétent l'intention de

recherche

m Eviter I'emploi du mode passif : étre « dynamique » pour montrer que |'on est dans e e
) . o 7 t
| action, mobilisés complémentaires

m Ex: Ne pasdire « Une enquéte a été ouverte » mais « Nous avons démarré une
enquéte ».

m Incarner 'organisme

m Ne pas toujours employer la 3e personne pour parler de 'organisme ; utiliser le
« NOUS ».

g Communiquer en situation de crise 02/10/2024 38
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Rédaction d’un CP réflexe

= 09h08 : Départ feu pour bat. 201 (ICPE HR1 a Cadarache) FLS engagee.
m 09h16 : Présence de fumées sur HR1 rupture cuve sodium, 6 victimes déclarees.

m 09h20 : Départ VSAV pour 3 personnes évacuees, 1 brilé grave, 1 intoxiqué et 1 salarié
manguant. Demande départ 2eme VSAV. Rassemblement général FLS.

m 09h24 : FLS demande au SDIS 13 des moyens de renfort extérieurs.

m 09h35 : Armement du PCD-L.
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Rédaction d’un CP réflexe

Incendie dans une installation du centre CEA Cadarache

==

Ce matin a 09h08, un incendie s’est déclenché dans une installation du centre CEA
Cadarache.

Les moyens d’intervention et de secours du centre sont déployés sur place et en cours
d’intervention. Des renforts du SDIS 13 ont été appelés par le CEA.

Le CEA Cadarache a activé son organisation de crise destinée a gérer cette situation qui reste,
a cette heure, sans impact a I'extérieur du centre.

Contact presse : 06. XX XX XX. XX
Toutes les informations sur I’'évenement en cours sur x.com/CEACadarache
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