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L'image de Pentreprise est devenue un domaine hautement sensible.
Une faute, un accident, un défaut, une fraude, un mensonge

sont autant de risques de mettre en péril l'activité... et autant de raisons

de se prémunir de la crise, de I'anticiper et d’apprendre a la gérer.

Le scandale éclate le 18 septembre
dernier, Ce jour-li, le monde entier
apprend que Volkswagen a dissimulé
la non-conformité de ses véhicules. La
premiére sanction tombe quasi instanta-
nément... i la Bourse ; en 48 heures, le
constructeur automabile perd 14 milliards

deuros de capitalisation boursiére. Timage

nest pas ternie quiauprés des actionnaires.
Les clients, s‘estimant 1ésés, montent cux

guiaranfaine de class actfons [actions de
groupe, NIDLR] ant été lancées dans les jours
ud onl swivi les prentiéres révélations -,
ohserve Stéphane Choiser, avocal spécia-
lisé en droit des assurances (lire interview

dérournements de publicités...

La reputation, un actif immatériel
de Pentreprise

= A Vheure des nouvelles technologies,
Vatteinte & la réputation peut avoir des :
conséguences tmmédiales el inlernealio-
nales -, reconnait Matthieu Caillat, directeur
adjoint de la souscription dAXA Corporate
Solutions, Une crise réputationnelle, désor-
mais dématérialisée e globalisée, impacte
inévitablement I'organisation concernée. |
- Limage de la marque fait sa valewr : la
rétation est devene un actif immeatériel
de lentreprise, S0 elle est alteinte, fa santé
financiére de la société peut vaciller »,
souligne Dominique Bercovici, directeur !
du département Lignes financiéres chez le

Le magazine professionnel de I'actuariat

: courtier d'assurances Dot La preuve avec
: Servier qui, huit ans aprés le scandale du
: Mediator, peine wujours 3 redorer son bla-
: son. Diautant que le rribunal a reconnu la
! responsabilité civile des laboratoires pour
i avoir laissé sur le marché un médicament
: défectueux. - La faute entraine une aiteinte

& et répnctettion. B, de s en s soweent,

Sensuit une action juridigue. Pour éviter
o dtre trainé en fustice, il convient d'éviler
aussi au créneau, « Aux Frats-Unis, wie
féper son fmage, ©esi-d-dive se firéfrrer
. de fagcon globale & la moindre atteinte -,
! pointe Stéphane Choisee,

Voild qui pose la question : comment pro-
téger une réputation? « Pour ce faire, e
. 160, Coté opinion publique, la marque
allemande est « cabossée - de oute part.
Sur les réseaux sociaux, les internautes
multiplient les sarcasmes, dénigrements, :

fa fante, bien sir. Mafs il fanl arussi pro-

QUAND LA REPONSE ASSURANTIELLE
NAIT DE LA CRISE REPUTATIONNELLE

L'offre a été créée en écho a la crise de la viande )

de cheval qui a éclaté en Europe, en 2013, g

Pour les grands groupes et les petites entreprises
du secteur agroalimentaire, e courtier @n assurances
Gras Savoye a congu = Impact Image »,

une réponse assurantielle au risque d'atteinta | Sasemmasl
a la réputation. En complément des garanties  $iiss
traditionnellement offertes par les assureurs ':! o

(RC, Contamination, Pollution, RC Dirigeants...),

« |[mpact Image = indemnise les pertes financiéres
(marge brute, frais supplémentaires.. ) et les divers frais
(gestion de crise, réhabilitation de I'image...)
consécutifs & la médiatisation d'un événement,

« Cependant, la fraude, si effe est avérée,

demeure exciue =, est-il précisé chez Gras Savoye. B '—.'rﬁ
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A Serer dabord définir sa valeur,
Meis comment choisit-on de la mesurer?

capitalisation bonrsiére avec wne dvalua-
Hor économigue : par exemple Fappraisal
En fonction du conrs de Bonrse, du chiffre | value un indicateur qui permet de mesu-
daffaives, du vofume de vetes, du nombre @ rer la valeur d'une entreprise du point

e elients, dela gpeantitd de brevels déposés, © de voe de Pactionnaire, NDLR] ponr wine
compreaginie o wssurances, remargue Tristan
Palerm, actuaire certifié 1A, directeur
métier Actuarian conseil chez Optimind

La difficulté a définir
la « r&putﬂtiﬂn B Cﬂmp!ique Winter. .”'H.F.\ Cf K el s fonfonrs {t' £eis.
Paur valoriser wne e o sa refual-

sa modélisation i tion, lapproche pent aussi étre financiéve,
comptable, commerciale... I nwexisie pas
de pratigue standardisée, -

dle laltractivite de la marquee employeur? s
interrose Charles-Henri Madinier, directeur Des solutions assurantielles

cu pale Conseil du courtier dassurances 4 différents niveaux

Lahsence dune seule e méme définition
de la - réputation » compligue les guestions
de sa modélisation et de son assurabilité,

Marsh France, » Ponr les socidids colées; on

mesnre soprent la valenr de la margie,
donc de sa rdputation, on compearant la

= Contirgireme il a des risgues giee Uon sqait

gueantifier (risgue de marché, de souserip-
ton..d, le visque de répularion nwest fas
apprdbendd du poinl de vae d'un modile
mathéntatiague, il ext raild tia une analyse

de scenmarii -, dit Dun Chelly, directeur
= ¢ metier en Risk management chez Optinund
C u a |Se § Winter, Kéanmoins, il existe des produits
: assurantiels en lien aveco looréputation, au

\ Search & Selection

[rrem e mvesu {EI:'.HE!H\'.'IH s brouvent HES
contrats [ARD regroupant des g:
de type responsabilité civile, prévention,

ANties

- =% consulting, frais de gestion... « La ol
VOtre pa rtena I re de ca rr'ere part de ces produits, proposés par fonus
les assurenrs, permettent de financer les
consdguences o une crise, wne fois guielle
a dolald - retvall de produils, Drdemnisea-
tion des victimes, frais de communication
pour véhabiliter Fimage de la margue... -,
incligue Luc Vignancour, directeur adjoint
Finpro & Risques spéciaux chee Marsh
Au niveau supérieur. apparaissent des
produits moins classiques, tels les contrats
dfassistance 3 Lo gestion de crise, ce gue

propose Allianz Global Corporate &
Specialty. (u encore des contrats qui
couvrent les impacts financiers, comme les
peries de marge, liés i la céputation, telle
Todfre « Tenpract Toegge « e Grais Savioyve Dvoir
encadré p. 13). - Mais, sur le marche, il y
a moins de cent pofices de ce type dans le
mande -, constate Dominigue Bercovici.
o Poaer résinnern, (1 p e trofs fypes o dssi-
renrs ef de réassurenrs, confie un actuaire
Motre équipe de consultants _ ! qui préfere ne pas étre nomme. Cewx gui
expérimentés vous accompagne o ctmprenienl volre wmétier el acceplent de
dans |a gestion de votre
dans vos projets de recrutel
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prendre des risques, Ceux quid prétendent
ponvair toul faive mais demandent des
scénarisations extrémenen! complexes, |
Et cenx quif proposent des moniages via
lesquels Fentreprise finance elle-méme ses
risques. « Chez AXA Corporate Solutions,
ce type de montage existe, - I s'agit de ;
Seaire fe Hen entre fe caractére aléatoire :
de Patteinte & la réputation et son cofif :
o peut alors constriire des solutions
dassurance alternatives, comme avec les :
captives -, explique Marine Charbonnier, :
directeur Solutions financiéres d’'AXA

Corporate Solutions,

Le besoin d'anticiper la crise

Tous les experts saccordent & dire que la
prévention est la pierre angulaire d'une
bonne gestion du risque de réputation. - Les ©
plans de gestion de crise dofvent éive mis |
en place avant la crise -, insiste Etienne :
Champion, directeur Souscription RC dAXA
Corporate Solutions, Dans cette démarche :
dranticipation, de plus en plus dentreprises
ont recours aux wests de plan de continuié
dractivité (PCA), que propose par exemple ©
AXA MATRIX Risk Consultants, la filiale
d'ingénierie prévention du groupe AXA.

= Ce sond cdes simulations de crise, suivant
des scenarii divers, pour voir comment ©
les équipes réagissent, comment circule
informeation, guelle est la gualité des
process et de Povganisation... En général |
il s'agit de tester toute la chaine, jusqua |
let déclaration, ronte préte, du directenr

géndral, pour désamarcer tonl de suite
une fventuelle campagne de dénigrement
médiatique -, précise Matthieu Caillar.

La communication de crise apparail effecti-
verment comme Fun des piliers majeurs pour

de Perrier, Wico, la margue retire de la
vente tous ses prodoits, partow dans le
monde. Le directeur général, Frederick
Aimmer, annonce alors @ - Nowus avons
wne image de prareld dans le monde entier

moindre idée de mangue de sincérité. - Un

de publicité recentre le message sur la

Le magazine professionnel de I'actuariat

LES DONNEES SENSIBLES EN LIGNE DE MIRE

Une enquéte sur la résilience des entreprises, menée par le courtier Marsh®, montre

gue le risque pergu comme le plus élevé en termes d'impact et de probabilité est

le risque de réputation suite & la perte de données sensibles (probabilité que ce risque
advienne 79 %, impact 79%). Ces résultats ne sont pas sans rappeler |'affaire Target :
victime, fin 2013, d’une cyberattaque, le groupe américain de distribution a subi

le vol de données le plus important de I'histoire des Etats-Unis. Au total, 110 millions
de clients pourraient &tre concernés. Méme si le risque cyber est désormais clairement
identifié, Il semblerait que les entreprises surestiment leurs systemes de protection |
28 % des répondants & I'enquéte Marsh déclarent disposer d'une couverture d'assurance

dédite pour pallier les cyberattaques et 21 % déclarent bénéficier d'une solution
assurantielle pour se protéger contre le risque de réputation suite  la perle

de données sensibles. La menace est donc cartographiée mais encore peu couverte,
* Méthodologie de 'anquéte ; publiée fin octobre 2015, Fenquéte conduite par Marsh et Disaster Recovary

Institute International (DRI recusilie bes réponses de 200 cadres supdreurs, profassionnels du risque
et responsables de la continuité da I"action, dans des moyennes et grandes enfreprises du monde antiar.

source de Vergéze, dans le Gard, d'ob

jaillissent les oflébres bulles et adieu le
i slogan - Perrier, cest fou! ).

Plus récemment. début novembre 2015,
¢ la chaine de restauration rapide Chipotle
Mexican Grill Coui compie trois restaurants
couper court i tout incendie. « Lexemple
de Perrier est assex représentatif, lovsquil |
sest agi denrayer la crise du benzéne -,
illustre StEphane Choiser. En février 1990,
un raux anormalement élevé dhydrocar- |
bure est détecté dans quelques bouteilles ;
¢ en France, & Paris et La Défense) a di faire
Face 4 une orise sanitaire aux Fi
i Des intoxications alimentaires, liées a la
¢ bactérie £ coli, ont touché 45 personnes,
¢ dont 43 indiquaient avoir pris un repas chez
ef wous ne poneons pas laisser trainer la

« Nous ne pouvons pas laisser trainer
la moindre idée de manque de sincérité »

s-TInis,

Chipeale, « Densefpne o intmédiorbesneni fermé

! des dizaines d'érablissements, alors méme
petit mois aprés, une nouvelle campagne

gue le lien avec ses restaurants navait pas

¢ encore 816 élabii -, rappelle Siéphane 4
LR
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Stéphane Choisez,

avocat spéclalisé en drolt
des assurances, ass0cié du cabinet Ngo
Cohen Amir-Aslani et associés

lactuariel : Uatteinte & la réputation conduit-elle
systématiquement 4 une action juridique 7

Stéphane Choisez : Pas systématiquement, mais de plus
en plus souvent. Car l'atteinte 4 la réputation découle

en général d'une faute. Lorsqu'il s'agit d'un manguement
volontaire de la part de I'entreprise, les consommateurs

ont tous les instruments juridiques a disposition pour intenter
une action. Pour le Mediator, le groupe pharmaceutique Servier
savait que ce médicament nuisait. Pour le prét Helvet Immo,
BNP Personal Finance n'ignorait pas que le cours euro/franc
suisse était instable. Pour Volkswagen, les moteurs

ont été truqués intentionnellement...

fm:m:r[el : Des dizaines d'actions de groupe

contre Volkswagen ont été lancées aux Etats-Unis.

La France peut-elle prendre le méme chemin ?

S.C. : Tout a fait. Les actions de groupe sont autorisées

en France depuis octobre 20714 par la loi Hamon

sur la consommation. Quinze associations de consommateurs
agréées peuvent entamer des actions de groupe. Cing sont
&N COUrs & ce jour. Et d'autres pourraient &tre lancées

contre Volkswagen. Quelques semaines aprés les premiéres
révélations, I'Ordre des avocats de Paris a lance un site dédié
pour regrouper les plaintes des consommateurs frangais.

r::ldl.lcrie| : Les actions de groupe augmentent-elles

le risque de réputation ?

S5.C. : Oui, les actions de groupe intensifient le risque d'atteinte
& la réputation. L'action de groupe focalise I'attention

sur des pratiques peu vertueuses donc la mauvaise réputation

men est que plus visible, Surtout, les consommateurs réalisent

« Les actions de groupe
intensifient le risque d’atteinte

a la réputation »

qu'ils sont, eux aussi, clients de la marque et qu'ils ont,

elx aussi, été [6sés. lls peuvent donc se joindre & 'action.
Lentreprise se retrouve face & des milliers, voire des dizaines
de milliers de plaignants.

lactuanel : Que se passe-t-il lorsqu'il n'y a pas de faute
caractérisée de I'entreprise ?

S.C. : Méme s'il n'y a pas de faute caractérisée, dés lors que
la boite de Pandore est ouverte, il est trés difficile de restaurer
I'image. Nous sommes dans une société de la transparence :
les consommateurs ont besoin d'avoir confiance. Le moindre
faux pas atteint la réputation, donc la valeur de 'entreprise.
Ce n'est pas parce qu'il n'y a pas d’action en justice

que la réputation n'est pas entachée. La nouvelle du décés
d'un adolescent qui avait mangé chez Quick s'est répandue
comme une trainée de poudre que la chaine n'a pas su arréter,
La direction a trop tardé & communiquer.

|.c1chlc:|riel: La peur de I'action en justice peut-elle
entrainer des pratiques plus vertueuses ?

S.C. : Sans doute, car en plus de I'action en justice

et de l'amende, les entreprises ont tout & craindre

de I'humiliation. Ainsi, le « Name & Shame » peut se révéler
&tre une arme dissuasive. Il sagit de rendre public ke nom
d'une entreprise en infraction : le juge qui condamne

une organisation pour travail illégal peut diffuser son nom
sur une liste noire. Cette peine complémentaire émane,

en France, du décret d'application d'octobre 2015 de Ia Ioi
Savary du 10 juillet 2014, Figurer sur une liste noire diffusée
& grande échelle sur Internet a de quoi inguiéter...

Propos recueillis par Julie Le Bolzer
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Jees Choisez, Cetle reponse, immdédiate
et radicale, visait notamment 4 préserver
limizge éco-responsable que la margue sou-
hadie construire, par exemple en bannissant
de ses tmeos les inerédients 3 base GOGM

el la viande issue danimaux élevés aux

antibiotiques. « Quand Véthigue fait partie
de Vimage de margue, le mofidre faux
Pas alteint la véaation, voire lexistence :

miEme el Porganisation. Citons UAssociation

ot la recherche sure le cancer (FARCL Le

scetndale de détorernement de mdffons de

Srancs par e peésident facgues Crozemarie

el raison de Vassaciaifon < se souvient
| Jnminiquu Bercovici,

L'étape aprés crise :
restaurer I'image
St la crise n'a pu ére évitée, la réparation

des dommages subis et la restauration de

I'image sont des chantiers de taille. - Des
socidhes sont spdcialisées dans le nettoyage :
du référencement sur Google, afin de faire
descendre les informeations au fin fond du

classemen! du mafenrde recberohe - relieve
Stephane Choisez. En 200, alors quon
dénombre une tremtaine de suicides au
sein du groupe France Telecom-Orange,
le PDG de Uépogque, Didier Lombared, parke
d's épidéntie de suicides - Des propos qui
pussent mal.. el que l'on retrouve diffi
cilement, aujourd hui, sur e toile; Pluwot
que de camoufler, d'autres misent sur des

actions concrétes pour prouver gu'elles ont

appris de leurs erreurs. - Dénoncées pour |
leters frarfiguies de frroduction, certaines
prandes margues wont dantre choix que

de changer radicalement lewrs méthodes -,
convien! Dominigque Bercovic, Cest le cas
du groupe Nike, auguel a e reproche |e
travail d'enfants en Indonésie, d'employés-
esclaves au Vietnam... En 20115, le péant
américain st lo premicre margue de son

secteur i communigquer la liste compléwe ¢

de ses sous-traftants chez qui ont e ins-
taurées des normes de travail communes.
Et I'éguipementicr met en pluce un systéme
e dépins de plainie garantissant une toeale
confidentialité pour protéger les victimes
de harcelement dans les usines ou sont
fabriguées ses baskets

o oqui appueatt cest gque la réputation
constitue 'un des - hiens - les plus précienx
de Pentreprise. Son atteinte affaiblit la
margue, Les concurrents le savent aussi.,
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Pour la petite histoire, un internaute a
ecopé d'une amende de 2500 euros pour
aveir émis un faux avis sur une plate-forme
en ligne, « Trés surfaril o « fotd en g

ref « = Passiette la nifenx garnie est celle

Une nouvelle arme
aux mains de la concurrence

de Padditfon - écrivail le critigque sur le
site des Pages launes. Or, le restaurant visé
ekl pas encore ouvert lors de la publica-
tion de ce past, Ersi c'éait un concurreént
qui aviit émis cet avis défavorable pour
nuire i la réputation de 'éablissement ?
Latteinte 2 la réputation peut désormais
constituer une nouvelle arme aux mains
de [a concurrence... Jufie Le Bolzar

Lisader eviropdon de 'ssurance
ot dies services financiers, Alliang
offre son expemise 4 phus de 23
rrnliong e Clhetits J iravets le
anide,

En entrant cher ARianz, wous
adopeer la culre d'un grand
grocps intematonal gu ollie de
belles opponungi de carmidye
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