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Résumé

Le systéme iCrisis™ est un dispositif organisationnel doté d’'un systéme technique, développé a I'Ecole des Mines de Nancy a
partir d’expériences de simulations de crises réalisées depuis 2003. Il peut se définir comme un jeu de rbles, facile a mettre en
ceuvre et animé de telle sorte que les joueurs se trouvent immergés dans des conditions proches de celles de la gestion d’'une
vraie crise au point d’en ressentir les effets habituels comme le stress ou le dépassement de soi. En régle générale, il met en
jeu trois cellules de crises obligées d’interagir entre elles pour gérer la situation. Ces interactions transitent par un systeme
informatique sur internet qui permet a la cellule d’animation de suivre I'ensemble des échanges et de faire évoluer le
déroulement des opérations par des interventions diverses auprés de chaque cellule. Dans les simulations iCrisis™, le scénario
n’est donc pas figé au départ. Seul un fil rouge est discuté au préalable par la cellule d’animation et une grande place est ainsi
laissée a I'imprévu. Tous les événements prennent la forme de messages échangés par l'intermédiaire du systeme informatique
dont I'analyse permet d’enrichir le débriefing de chaque simulation. Le systéme permet des simulations a distance dans
lesquelles les cellules peuvent étre physiquement tres éloignées. |l capitalise les expériences réalisées permettant ainsi des
analyses avancées. |l s’abstient également de toute observation vidéo et de toute forme d’évaluation individuelle pour libérer les
participants de ces contraintes considérées comme potentiellement paralysantes. Enfin, il repose sur le postulat que la
« maitrise » des crises est impossible mais que de telles situations peuvent stimuler la créativité des groupes et leur permettre
de prendre des décisions pertinentes dans un chaos environnant.

Summary

iCrisis™ is an organizational and technical system developed at the Ecole des Mines de Nancy from crisis simulation
experiments conducted since 2003. It can be defined as a role-play, easy to implement and animate so that players are actually
immersed in conditions close to those of managing a real crisis to the point of feeling the usual effects as stress or self-
transcendence. Generally, it involves three crisis cells (or decision groups) that have to interact with one another to manage the
situation. These interactions pass through an online web application that allows the animation group to follow all
communications and therefore to break in and change the course of events for each of the groups. In the iCrisis™ simulations,
the scenario is not fixed at the outset. Only one thread is discussed in advance by the animation group. All events take the form
of messages exchanged through the web system. The analysis of the messages can enrich the debriefing of each simulation.
The system allows the cells to be physically far apart (even placed in different countries). It capitalizes on previous experiences
thus enabling advanced analysis. It also refrains from any video observation and any form of assessment for individual
participants and therefore free them from those potentially crippling constraints. Finally, it rests on the assumption that the
"control" of crises is impossible but that such situations can stimulate the creativity of groups and enable them to take relevant
decisions in the surrounding chaos.

Introduction

La crise est devenue aujourd’hui un sujet de préoccupation majeure des sociétés et, comme le disait Edgar Morin dés 1976, ce
terme a envahi toute chose sociale pour désigner « le moment ou, en méme temps qu’une perturbation, surgissent les
incertitudes ». C’est ainsi que les crises économiques, les crises politiques et les crises sociales font régulierement 'actualité
médiatique et contribuent a renforcer I'impression d’'un monde fragile, instable et incertain dans lequel nous vivons. Ce
sentiment général a accru la sensibilité des populations a certaines crises particuliéres que sont les catastrophes naturelles et
les catastrophes industrielles, particuliérement soudaines et brutales. Dans ces crises particulieres, les organisations
responsables mais aussi les organisations en charge de la protection des biens et des personnes (privées ou publiques) sont
souvent mises en cause a propos de la gestion des risques a long terme (absence ou inadéquation d'une politique de
prévention - protection) ou a propos de la réponse a ces situations d’'urgence (absence de préparation a ces situations,
désorganisation). Chaque crise (vache folle, tempéte de 1999, explosion de l'usine AZF en 2001, canicule en 2003 par
exemple) révéle ainsi son lot de dysfonctionnements, tant techniques qu’organisationnels, qui amenent le Iégislateur a repenser
le dispositif en place. C’est ainsi qu’est née la loi n® 2003-699 du 30 juillet 2003 (dite loi Bachelot) relative a la prévention des
risques technologiques et naturels et a la réparation des dommages, qui a fait suite a I'explosion de I'usine AZF a Toulouse en
septembre 2001. De méme, la loi de modernisation de la sécurité civile (loi n°2004-811 du 13 aodt 2004, JORF, 2004), prenant
acte des nouvelles attentes des populations et des crises nouvelles, propose des orientations nouvelles mettant 'accent sur la
nécessité de « mobiliser toutes les énergies et tous les moyens possibles », de « s’attaquer résolument aux risques en les
anticipant davantage » et « affirmer la place du citoyen au cceur de la sécurité civile », c’est-a-dire de développer une véritable
culture du risque dans la société. C’est donc dans ce contexte que, fort d’'une expérience pédagogique préexistante a I'Ecole
des Mines de Nancy, nous avons développé un dispositif organisationnel et un systéme technique s’appuyant sur internet qui
permet d’animer et d’analyser des situations de gestion de crises virtuelles. Du nom de iCrisis™, ce dispositif est facile a mettre
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en place et nécessite peu de moyens mais il permet néanmoins aux participants de prendre conscience des difficultés
susceptibles d’étre rencontrées dans de véritables situations de gestion de crises.

Les dispositifs de simulation de crise

Il ne fait plus de doute aujourd’hui que, les crises étant fort heureusement peu fréquentes, les acteurs de la gestion des risques
et des crises doivent étre mis en « en situation » pour étre entrainés a agir « en univers déstructuré », a réagir en situation « de
hautes turbulences » pour reprendre les termes de Lagadec (1991). A cet effet, de nombreux instituts de formation et sociétés
de conseil proposent des stages ou modules de formation a la « gestion de crise » a I'exemple de I'Ecole Nationale des
Services Vétérinaires (ENSV, 2010), du Centre de Formation et de Perfectionnement des Journalistes (CFPJ, 2010), de IBM
(2006), Altair Conseil (Gourevitch, 2009) ou encore de Vae Solis Corporate (2009). Mais, dans les formations de ce type, la
place de la simulation est pour le moins ambigué comme en témoignent les nombreuses appellations rencontrées : exercice,
manceuvre, entrainement, mise en situation, jeu de roles, etc. De plus, les objectifs, le déroulement et les critéres d’évaluation
varient selon qu’il s’agisse d’'un examen destiné a vérifier les aptitudes des individus (pompiers, infirmiéres), qu'il s’agisse de
tester des installations et leur contréle, d’entrainer des acteurs a des procédures établies dans des plans ou, plus simplement,
de sensibiliser un groupe de personnes a la complexité des situations de crise.

En pratique, on rencontre principalement 4 types de simulation: des simulations en grandeur réelle sur le terrain des
opérations, des simulations en grandeur réelle virtuelles, des simulations en modéle réduit et des simulations en kit.

Des simulations en grandeur réelle sur le terrain des opérations sont maintenant régulierement réalisées et prennent
généralement pour support un accident catastrophique de grande ampleur, d’apparition brutale, nécessitant la mobilisation de
grands moyens. La loi de modernisation de la sécurité civile (JORF, 2004) encourage vivement la réalisation de ce type
d’exercice. La plupart du temps, elle implique la mise en place d’'un PPI, donc la participation d’'une préfecture, a minima au
niveau départemental, comme dans le cas des exercices NRBC (Nucléaire, Radiologique, Bactériologique, Chimique). Pour les
entreprises, de tels exercices sur le terrain sont régulierement organisés. lls sont réglementés, voire contrdlés, quelquefois
audités (ISO 14001). Ces simulations demandent un long travail en amont, la mobilisation de plusieurs partenaires, et elles
rencontrent de nombreuses difficultés, dont le colt et I'organisation des retours d’expériences ne sont pas les moindres.

Les simulations virtuelles en grandeur réelle sont généralement des simulations réalisées en salle(s) dont I'objectif est de faire
fonctionner des cellules de crise. On y teste alors a la fois différentes catégories de situations, différents types d’outils (surtout
des modélisations informatisées), en méme temps qu’on veut mettre a I'épreuve des acteurs que I'on estime peu familiers des
situations de crises graves. La mise en ceuvre de telles simulations prend des formes différentes selon qu’elles sont issues des
instituts de formation publics, d’entreprises, ou de cabinets de consultants. Dans ce cas, il n’est plus obligatoire de se focaliser
sur l'origine de la crise, qui n'est plus nécessairement un accident, mais qui peut étre de nature commerciale, financiére ou
sociale.

Les simulations en modéle réduit sont les plus nombreuses. Elles s’apparentent plus a des jeux de roles. Chacune est
conditionnée par la capacité de I'organisme qui la produit a mobiliser et a s’entourer de partenaires « externes ». S'il est fait
appel aux opérationnels locaux, la dominante sera opérationnelle. Si elle est dominée par les médias, elle sera
communicationnelle. Si des experts en management sont sollicités, la dominante sera organisationnelle, etc. Elle sont assez
souvent informatisées comme par exemple dans le projet Gamma-EC (Stolka et al., 2001).

Enfin, on trouve des simulations en kit adoptant les modéles de jeux de société : type Monopoly (plan horizontal), ou plots
magnétiques a déplacer sur des tableaux (plan vertical). Elles ont un maitre du jeu (un individu ou un groupe) qui est aussi
maitre du temps (« Emergo-train System » suédois (2010), repris et adapté par 'TENSOSP sous I'appellation « Simcata »).

Le systéme iCrisis™ que nous avons développé appartient a la catégorie des simulations virtuelles en grandeur réelle mettant
en jeu uniguement des cellules de crises. Mais, contrairement a certains systémes rencontrés dans cette catégorie, il ne repose
sur aucune modélisation informatisée. Sa mise en ceuvre nécessite peu de moyens mais place les participants dans des
conditions réellement stressantes. Plus généralement, il se distingue d’autres simulateurs par sa flexibilité, sa portabilité, sa
modularité et son niveau élevé d’interactivité entre les joueurs. La partie technique du systéme n’est qu'un outil de
communication entre les cellules qui permet plus particulierement a la cellule d’animation de suivre les événements et
d’interagir avec les participants.

Organisation et principes d’'une simulation iCrisis™

Une simulation iCrisis™ met en jeu généralement une ou plusieurs « cellules de crise » (en général trois) séparées
géographiquement, une cellule d’animation et un « bureau de journalistes ». Les « cellules de crises » sont en général
constituées d'un Poste de Commandement (PC) en Préfecture, d'un PC Opérationnel en mairie et d'un PC Exploitant
(Entreprise ou Etablissement quelconque). Les moyens de communication entre les cellules sont relativement peu diversifiés
puisqu’il s’agit (a cette étape du développement du dispositif) de I'nternet et du téléphone (Figure 1).

Chaque participant doit au préalable avoir choisi un réle qui n'est pas de sa compétence professionnelle habituelle (dans le cas
des professionnels puisque cette question ne se pose pas pour des étudiants). Ces roles peuvent éventuellement étre proposés
par les animateurs. lls sont choisis parmi ceux qui existent au niveau décisionnel, que ce soit des élus, des représentants des
services de I'Etat, des administrations territoriales et des entreprises sans oublier les médias et les associations caritatives.

La cellule d'animation, composée majoritairement d’experts invités (scientifiques et opérationnels), donne vie, de fagon
interactive, a un scénario dont seule la trame a été établie durant une réunion préparatoire. Elle injecte des informations, donne
des réponses ou lance des actions aux moments qu'elle juge nécessaire pour dynamiser I'évolution de la situation. Elle assume,
par ailleurs, tous les réles qui n'auront pas été choisis par les participants mais qui sont nécessaires au déroulement du
scénario. Elle réagit et informe, en particulier, sur le résultat des décisions prises par les participants. Tout au long de la
session, elle est aidée par des observateurs relais qui, placés dans chacune des cellules, la renseignent sur I'évolution de la
situation par le biais de I'outil informatique.
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Figure 1. Schéma de principe de fonctionnement d’une simulation (les groupes échangent des messages entre eux, la cellule
d’animation échange des messages avec les groupes mais elle dispose également d’'une copie des messages échangés entre
les autres groupes)

En fonction du type de public (étudiants ou professionnels), une ou plusieurs séances de préparation sont organisées en amont.
Leur but est d’affiner la connaissance des participants dans le domaine de la crise, d’expliciter les réles des différents acteurs
impliqués habituellement dans sa prise en charge et de commencer la préparation psychologique. Le choix des réles qui suit
ces séances se fait toujours sur la base du volontariat et constitue un élément essentiel caractéristique de nos simulations.

La veille de la simulation, les membres de la cellule d’animation se réunissent pour discuter le scénario (toile de fond) et fixer
les principes du ftravail interne durant la simulation. Les grandes lignes du scénario, la documentation, les supports
cartographiques, réglementaires et administratifs indispensables ont été préalablement préparés et classés dans des dossiers
différents, spécifiques pour chacune des cellules. lls sont présentés a la cellule d’animation avant d’étre remis le lendemain aux
participants.

Avant la simulation proprement dite, normalement le matin méme, un regroupement général permet de présenter et de rappeler
a tous les participants la « philosophie » de la simulation ainsi que les points de détails de I'organisation. Il sert également a
faire « monter la pression ». Une bréve démonstration du systéme informatique permet aux joueurs de se familiariser avec son
utilisation. Pour permettre la tragabilité des événements et des échanges, mises a part les conversations téléphoniques
transcrites en temps réel, ce systeme reste, pour l'instant, le seul moyen de communication entre les cellules admis pendant la
session.

Leurs dossiers sont ensuite remis a chacun des PC ainsi qu’aux journalistes.

Puis, les participants sont invités a rejoindre leurs salles de crise, distinctes les unes des autres, ou ils demeurent dans I'attente
du démarrage de la simulation. Ce temps de mise en commun est laissé a leur initiative. lls verront ultérieurement ce qui les
aura aidés ou au contraire génés dans ce temps de partage (effectué ou non, c’est de sa nécessité qu’ils prendront conscience
aprés-coup). lls prennent connaissance des documents contenus dans les dossiers pour s’organiser entre eux. La cellule
d’animation n’a pas vocation a intervenir dans ces discussions préalables. Pendant ce temps, elle fait un dernier point sur les
modalités du scénario et sur le fonctionnement a distance avec les observateurs.

Vient alors le moment du déclenchement d’'un accident ou d’'un événement virtuel permettant le démarrage de la session. Ce
déclenchement est réalisé par I'envoi d’'un premier message, souvent relativement anodin, de la cellule d’animation vers I'un
des PCs de crise. La situation évoluera ensuite de maniére interactive jusqu’'a ce que la cellule d’animation estime qu'il existe
suffisamment d’éléments pour une analyse efficace de ce qui s’est passé. Cette matinée de simulation se termine
habituellement au bout de 3 heures. Elle est suivie d’'un déjeuner pris en commun durant lequel les participants échangent déja
sur leur expérience.

L’analyse de la simulation se déroule ensuite durant I'aprés midi, en quatre phases :

- reconstitution de la globalité des événements par les apports des « journalistes » (reportages audio, vidéos, articles),

- présentation des éléments statistiques tirés du systéme informatique dont les résultats sont instantanés.

- restitution « a chaud », par les observateurs des cellules, des stratégies mises en ceuvre par les participants

- commentaires, par les experts de la cellule d’animation, concernant les types de décisions prises.

- discussion générale entre tous les participants, concernant la perception des événements durant la session mis en rapport,
le cas échéant, avec I'expérience de crises réelles vécues par les experts ou les participants.

Le systéme technigue iCrisis™

Le systéeme technique iCrisis™ est une plateforme web développée en Ajax (Asynchronous Javascript And Xml) qui fournit un
systéme de « chat » ou les messages sont annotés en fonction de I'’émetteur et du récepteur des messages. Ces annotations
permettent de construire des vues spécifiques aux différentes cellules et aux observateurs. Lors d’'une séance de simulation,
chaque équipe dispose d'un poste et d’'un crédentiel qui permettent une authentification et une adaptation de la vue au type
d’utilisateurs (administrateur, animateur, observateur ou utilisateur). Ensuite, les messages sont regus et émis au niveau de
I'application web, de la méme fagon que dans une application de discussion classique. La Figure 2 montre par exemple
l'interface d’'un des groupes durant une simulation réalisée. On y voit les principes de fonctionnement. Dans la partie supérieure,
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I'utilisateur fait le choix de I'expéditeur et du destinataire, le choix d'un label pour caractériser le message, puis rédige son
message et I'envoie. Dans la partie inférieure, il visualise tous les messages échangés (onglet « all »), mais peut aussi limiter
I'affichage aux messages regus (2° onglet) ou aux messages envoyés (3° onglet). Enfin, dans chaque onglet, les messages
peuvent étre triés (tri croissant ou décroissant) selon le moment d’émission (tri chronologique), I'expéditeur, le destinataire, le
label ou le groupe (tri alphabétique).
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Figure 2 : Interface de iCrisis™ vue par un participant dans un groupe (utilisateur)

Dans toutes les cellules, le systeme des onglets permet de limiter I'affichage des messages a la liste des messages regus ou
envoyés ou a la liste des messages repérés (flagged). A ces onglets de base s’ajoutent, pour I'observateur, I'onglet des
messages personnels que ce dernier échange avec la cellule d’animation, son seul interlocuteur. Quant a la cellule d’animation,
elle peut visualiser tous les messages échangés entre et avec tous les groupes et peut également limiter I'affichage a la vision
qu’en a chacun des groupes. Elle peut de méme préparer des messages a I'avance qu’un code couleur changeant va lui
rappeler d’envoyer (Figure 3).

Messages Statistics & Graphics Parameters iCrisis 09:14  Connected 1o 19mars2010 as anim | Log out

Simulation Running

Prepare and send your message Prepared messages

From: ? %‘ j % ampty From:
> @0v &2 / [ Band =
?] % 2 @
| R T R I dlpl o ol
ime  |From [m \Massage Ier hh:mm
2315.{]3 Il n'y a pas de fuite - ¢a y est - NoUS 8VoNs réussi & connecter les
Quvrier Responsame . "
Ug c251 Novacarb [ANIM]  HSE [ENT] lé;a:‘::e?émmge auwagon d'ammoniac - l'opération va pouvoir ~ ANIM y P Send
mmm pnur abries. Nous avons 3 chiens z
. 2:””3 habitant ;:r‘::l‘:;:g"hm Je suis monsieur dupont, rue du pres rollet, jai de I'eau juste au ANIM ils acooptés? [request] Send | @
ﬂﬁ
:g 5o.0q laneuveville [ANIM] Techniques [MAI] pieds de ma maison... que dois je faire???? m “w"‘:ﬁ“b
251553 Forces de Directeur de Nous vous signalons des rassemblements de manifestanis & Pont canal surla Meurthe est bloqué parles
(] plusieurs endroits le long de la voie ferrée de Laneuveville. Certains ANIM Send e
£4.51.58 police [ANIN] GRS semblent déterminés
2010-03- o yrier Responsable la mise & la terre a &té faite comme la procédure 'exige- il s'agitde

dépotage d'ammoniac anhydre - on effectue une nouvelle tentative  ANIM
de raccordement
Notre chauffeur de Draisine nous signale gue le Pont canal sur la

© Do Novacarb [ANIM] - HSE [ENT]

%315'53' Représentant

Qe e e @ |

™ Prefat [PRE] Meurthe est blogué par les manfestants. Arrétez le convoi en gare  ANIM general [MAI: Gy clost dasqueling, jo suis trés
09:49:30 SNCF [ANIM] Laneneuville -uau-bh les anfanls pleurent, Qu 'eafwuusn
3“*“ 13- Responsable Ouvrier i S ' send
@0 o HSE[ENT] Nowacarb [ANIM] Pt ENT e O
201003 Représentant La draisine de protection & 03h30 vient de passer la gare de
SNCF [ANIM] ! Laneneuville devant Nancy. Le convoi part 4 08h35 de Man
€ Ot i o =) AN
2010-03- nous vous demandons des précisions sur la montée des eaux? yal
LI} S Maire [MAI] Méteo France [ANIM] ‘? il des précipitations prévues sur les prochains jours? el
o 5 2:”:' % Responsable Quvrier j areter | depotage...assurez vous de la mise a la terreliquel estle gy o
© 0 1 7.4 HSE[ENT] Novacarb [ANIM] produit?
“090-05- Quvrier Responsable
© 19 . Novacarb[ANIM] HSE [ENT] () cestle uyau de dépatage au niveau du wagon ANIM
201003
@ % 19 Maire [MAI] Météo France [ANIM] / bien regu MAI
00:44:53
201003 Responsable Quvrier qu'est ce que c'est comme produit?ou ga se passe? le tuyau est il Send
© 5 19 a0 HSE[ENT] Novacard [ANIM] | 2| bouché perceis? ENT O '

Figure 3 : Interface de la cellule d’animation montrant notamment la possibilité de préparer des messages a I'avance

Le systeme technique iCrisis™ est donc un systéeme relativement simple permettant: aux cellules impliquées dans une
simulation d’interagir entre elles (y compris avec la cellule d’animation) par le biais de messages écrits (c’est une contrainte du
systéme) ; aux observateurs de cellules de reporter leurs observations a destination de la cellule d’animation ; a la cellule
d’animation de visualiser tous les échanges entre cellules ; puis de fournir des statistiques de base comme le nombre de
messages échangés entre cellules, les types de messages (Figure 4) ou la dynamique de ces messages (Figure 5). Plusieurs
personnes peuvent étre connectées au systéme simultanément dans chacune des cellules. Enfin, le systéme reposant
entiérement sur une application web, la seule contrainte de mise en ceuvre est 'accés a un poste connecté a internet dans
chacune des cellules. Cela signifie notamment que ces dernieres peuvent étre physiquement éloignées (dans des pays
différents le cas échéant).

17e Congres de Maitrise des Risques et de Sdreté de Fonctionnement 5-7 octobre 2010 La Rochelle Communication 4D-3 Page 4/7



emse-00536905, version 1 - 17 Nov 2010

" ' Received
demande d'intervention g rapport ecelved messages Sent messages
ordre

question

e

)

demande d'aide P order ——————questior

(L alere

CIR 2 -

4 v
/ information / action [ ordre d'évacuation
observation validation communiqué de presse

4

nformation————"

nformation

Figure 4 : Labels actuellement proposés pour « typer » les messages envoyés par les participants (a gauche) et exemple de
résultats obtenus en fin de simulation pour I'un des groupes participants concernant les messages regus ou envoyés (a droite)

Figure 5 : Nombre de messages échangés par toutes les cellules, au cours d’une simulation

Philosophie et résultats de iCrisis™

Dans nos simulations, nous partons du principe que la maitrise d’'une crise est impossible et qu'on ne gere pas une crise
comme on gére une entreprise, en raison de la complexité et des incertitudes propres aux situations de crises (Morin, 1976,
Denis, 2001) et de I'importance des facteurs humains (Lagadec, 1991, Crichton et Flin, 2001, etc.) et psychologiques dans la
gestion de ces situations. Cela sous-tend dés lors une pédagogie particuliére que nous avons pu affiner au fil des expériences
réalisées.

Relativement a la nécessaire complexité, il s’agit de faire émerger toutes sortes de dysfonctionnements tels qu’ils se produisent
en raison du « tourbillon des acteurs » impliqués dans une crise (Lagadec,1991). Dans une simulation, cela n’est possible que
si le dispositif permet une trés grande interaction entre les participants (favorisant I'émergence spontanée de ces
dysfonctionnements), si I'équipe d’animation est réactive aux sollicitations des autres cellules et si elle est disposée a improviser
des situations originales a partir des sollicitations qu’elle regoit.

Relativement a la dimension psychologique et pour créer des conditions qui permettent de vivre un véritable stress, une
simulation doit placer les participants dans un contexte d’'incertitude, créer la croyance en un danger redoutable et instaurer un
doute omniprésent. Mais, pour que les participants I'acceptent il est nécessaire de procurer un minimum de sentiment de
sécurité a chacun et éviter les jugements de valeur intempestifs. Dans cette logique, une simulation peut s’interdire I'existence
d’une instance (la cellule d’animation) qui serait porteuse de toute-puissance. Il n’est donc pas nécessairement judicieux d’avoir
un scénario minuté a I'avance qui impliquerait que des examinateurs-juges puissent décréter qu’untel a bien ou mal agi. Ce
genre de verdict prive en effet les participants de la possibilité de réfléchir par eux-mémes aprés-coup a la pertinence de ce
qu’ils ont fait ou vu faire. Cela veut dire également que la cellule d’'animation sera observée, au méme titre que les autres
cellules, et qu’il en sera rendu compte au moment du débriefing. De méme, les roles seront choisis par les participants,
différents de leur position dans la vie réelle dans le cas des professionnels, de maniere a éviter toute mise en échec personnel
durant le jeu. Dans tous les cas, cela évitera également a ceux qui ne le voudraient pas d’étre placés contre leur gré dans une
situation qui pourrait rappeler un événement traumatisant personnel. Par contre, cette régle exigera une préparation de chaque
participant au réle choisi préalablement, condition rarement satisfaite pleinement. Enfin, on s’abstiendra autant que possible de
toute observation enregistrée (audio ou visuelle) souvent paralysante. Les participants pourront alors se rendre compte de la
réelle interactivité qu’on leur avait annoncée et du faible degré de « manipulation » dont ils auront fait I'objet, ce qui rendra plus
acceptables les critiques des professionnels qui viendront au moment du débriefing.

On peut de méme construire une simulation pour qu’elle reflete I'incertitude vécue dans une situation réelle, en « panachant » la
préparation raisonnée d’une structure de scénario ou d’'un fil rouge et un « flou » dans les développements possibles. Ce flou et
son cortege d'incertitudes peuvent exister autant dans la préparation que dans le déroulement de la simulation jusqu’'au
moment du débriefing. La simulation peut ainsi rester interactive jusqu'au bout, sans véritable maitre du jeu et on acceptera
alors que la cellule d’animation soit « en crise » autant que les autres cellules.

Enfin, pour susciter un stress positif, stimulant la réactivité et la créativité des participants pour donner naissance a des prises
de décisions originales et précieuses (Sommer & Pearson, 2007), il faudra instaurer une montée en pression progressive a
travers une succession d’événements dramatiques « bousculants » tout en évitant 'excés dramatique qui pourrait amener au
découragement et a 'abandon de la participation.

L’introduction d’'une dimension psychologique peut rendre difficile la réalisation d'une telle simulation, non pas tant par les
problemes techniques posés, que par I'acceptation, par tous les protagonistes, des zones de flou et par le fait qu’il n’y aura pas
d’apport de réponses toutes faites a l'inquiétude que génére le théme lui-méme. Difficulté surtout d’affronter l'incertitude, le
désordre, I'angoisse et la mort potentielle d’autrui. Paradoxalement, cet état d’esprit et d’incertitude semble étre I'une des
raisons qui procure également un certain plaisir de jeu a la cellule d’animation et contribue ainsi a construire des liens forts
entre ces membres.
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En termes de connaissances ou savoir-faire de résilience individuels ou collectifs acquis par les participants de nos simulations,
nous pouvons énoncer les résultats suivants en distinguant d’une part les participants étudiants et d’autre part les participants
professionnels.

Dans le cas des étudiants, il s’agit essentiellement de mettre en évidence la complexité a laquelle sont confrontés les acteurs
réels de la gestion d’une crise indépendamment du type de scénarii et notamment (enseignements majoritairement mentionnés
lors qu’un exercice réalisé aupres de 70 étudiants de I'Institut Régional d’Administration de Metz en 2008) : la prise de
conscience du nombre et de la multiplicité des acteurs, I'importance de la communication, I'importance de la structuration de
I'organisation d’une cellule de crise, la nécessité de travailler en équipe et la sensibilisation a la culture du risque. Les étudiants
reconnaissent la pertinence pédagogique de la méthode. La majorité d’entre eux ont I'impression d’avoir « vécu » une crise de
maniere réaliste et reconnaissent pertinentes et durables pour leur vie professionnelle, les legcons exprimées par les
participants, les professionnels et les experts présents lors du débriefing. Cette expérience leur apportera sans doute une
meilleure disponibilité a affronter ultérieurement une véritable situation de crise.

Dans le cas des professionnels, en leur demandant de jouer des roles différents de ceux exercés dans la vie réelle, le but de la
simulation est plutdét de permettre aux participants : de mieux comprendre les motivations, les contraintes et les difficultés des
autres acteurs ; de rencontrer physiquement (parfois méme de faire connaissance avec) certains acteurs en dehors du terrain
« habituel » ; d’avoir une meilleure perception de ses propres capacités a affronter le stress et d’observer ses propres
« erreurs » tactiques ou stratégiques ou ses propres « faiblesses » psychologiques ; de percevoir des vulnérabilités
organisationnelles non prises en compte jusqu’a présent (en particulier s’il s’agit d’acteurs d’'une méme région)

Nous noterons enfin le contraste observé dans nos exercices entre (1) la disponibilité des étudiants a affronter virtuellement des
situations extrémes et le peu d’'importance accordée finalement au réalisme des événements simulés et (2), a contrario, la
demande des participants professionnels pour un scénario plus réaliste, associée au rejet, durant le jeu, de toute mise en
situation extréme irréaliste a leur yeux. Ce constat, probablement déja souligné par d’autres auteurs, rappelle la « Culture
d’infaillibilité » chére aux Cindyniciens (Kervern et Rubise, 1991) et en dit long sur la marge de progres disponible des acteurs
de la gestion des risques et des crises.

Mais nous aimerions souligner ici que nos simulations n'ont pas été congues dans la perspective d’améliorer la résilience
individuelle ou collective des participants mais uniquement pour faire prendre conscience, en particulier a un public d’étudiants,
des caractéristiques d’une véritable crise accidentelle. Pour répondre a un objectif d’'amélioration de la résilience (en particulier
de professionnels), il nous faut encore perfectionner le systéme, d’'une part sur le plan des scénarios (plus de réalisme avec
plus de données techniques), d’autre part sur le plan du retour d’informations en direct (amélioration des informations
renvoyées aux participants en réponse a leurs actions, gu’un systéme multi-agents (Bellamine-Ben Saoud et al., 2004)
pourraient permettre de modéliser). Il nous faudrait également élaborer des indicateurs permettant d’évaluer la pertinence des
décisions individuelles et collectives, dont I'évaluation en temps réel durant une simulation ou en temps différé pourrait
permettre de mesurer la résilience des participants et I'impact sur elle d’'une simulation. De méme, il nous faudrait élaborer une
méthodologie pour mettre en évidence et caractériser les savoir-faire exploités par les participants durant une simulation, ce qui
n’est pas encore fait mais laisse devant nous des perspectives d’amélioration et de développement de la plate-forme iCrisis™.

Conclusion et perspectives

Les nombreuses expériences de simulation de crise déja réalisées avec le systéeme iCrisis™ (une quinzaine environ) nous ont
permis de valider I'actuelle version du logiciel web, succinctement présenté dans cette communication, pour répondre aux
attentes et remarques exprimées par les utilisateurs de la version précédente et d’ajuster progressivement le dispositif
organisationnel. L’aspect « universel » de ce dispositif réside essentiellement dans son adaptabilité a I'égard : du choix du type
de scénario pouvant étre mis en ceuvre ; de la durée d’'une session (de quelques heures consécutives a quelques jours) ; du
nombre de participants possibles (nous avons expérimenté jusqua 2 x 70 participants dans une méme session); de
'emplacement des salles de crises et de la salle d’animation, de la composition de la cellule d’animation et de la légéreté de
I'équipement matériel nécessaire (Figure 6).

Pour qui ? Pour quoi ? Comment 7 on7? Avec quels outils 7  Avec qui ?
| Préparation et étude de cas réels J Préparation du
L scenario Equi
! quipement e
| Identification et préparation des acteurs ‘ rachercho et collecte L nécessaire, espace i MoPilisation e
des supports : Logistique, disponible de I'équipe Réalisation
[ o i - Documentation Faisabilité vérﬁ'?cati onr des d'animation et REX
| Détermination des paramétres essentiels - Réglementation adéquate
L ’ paramétres
- Données du terrain
| Quel objectif ? Que doit-on transmettre ? 1 - Plans et Cartes |
— J

Figure 6. Mise en place d’'une simulation iCrisis™ type.

L’expérience accumulée et les analyses réalisées durant le projet iCrisis™ (Verdel et Tardy, 2009, Grégori et al., 2009) nous ont
également amené a proposer de nouvelles améliorations. Par exemple, il apparait clairement maintenant que, au sein de
chaque cellule, I'espace de rédaction des messages (qui a tendance a capter I'attention des participants) doit étre clairement
séparé d'un espace de travail destiné a la réflexion et aux échanges au sein de chaque groupe, disposant lui-méme d'un
tableau et d’'un panneau d’affichage de cartes et plans. Cela exige que les salles utilisées pour de telles simulations soient
préparées a cet effet. La documentation remise a chaque cellule pour les besoins d’'une simulation joue un réle également trés
important. L’un des aspects particulierement important sur cette question est la vraisemblance des documents remis que de
simples photocopies ne suffisent pas a remplacer. Quand la documentation est trop éparse et ne ressemble pas physiquement
a des documents officiels, nous constatons qu’elle n'est pas utilisée et que les participants préférent s’en remettre a leur bon
sens ou solliciter la cellule d’animation pour qu’elle répondent a des questions qui trouveraient une réponse dans ces
documents. Il en est de méme pour les supports cartographiques, les participants préférant toujours disposer de cartes
originales officielles dans de grands formats plutét que de montages réalisés a partir de plans publics ou de données internet
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(google map). Au dela de ces améliorations, il reste également a apporter une aide plus grande a la cellule d’animation
rapidement submergée par la nécessité d’assurer des taches non stratégiques pour elle et a améliorer la préparation des
participants. Mais nous sommes déja convaincus que le systéme iCrisis™, dans son état actuel, peut trouver une place sur le
marché de la formation, particulierement aupres des étudiants dans les écoles d’ingénieurs et diverses formations spécialisées,
de par sa flexibilité, sa portabilité, sa modularité et son interactivité et nous sommes disposés a le rendre aisément accessible.
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