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Programme
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• Théorie
• Communication opérationnelle
• Pourquoi communiquer? Qui communique?
• Presse
• Réseaux Sociaux
• Alerte à la population
• Le pouvoirs de l’image
• Rôle du CPEL / Interview 
• Perspectives
• Exercices 



Aspects de la communication
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Veille médias      

Communication interne Communication externe

Intranet Presse

Notes de service Médias sociaux

Directe + multiplicateurs Print

Newsletter Internet

Publications Relations publiques

Sondages Comm. opérationnelle

Communication de crise



La communication opérationnelle
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Acte stratégique consistant à 
• donner à la population via la presse et/ou les réseaux sociaux, 
• des informations sur des interventions 
• en respectant le secret professionnel
Objectifs
• Valoriser l’action des services de secours
• Fiabiliser les informations diffusées
• Diffuser des conseils / consignes /sensibilisation
• Protéger / alléger le COS
• Le cas échéant aider le COS à communiquer
• Recentrer le travail 
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Valoriser les 
actions et 
l’image du 

CGDIS

Fiabiliser les 
informations 

diffusées

Protéger / 
alléger le COS

Messages de 
prévention

La communication opérationnelle



L’opportunité de communication opérationnelle 
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Conclusion: Il faut communiquer!  

Action instead of reaction

« Si tu ne communiques pas un autre le fera à ta place »

Le COS doit prendre en compte les médias et leurs attentes s’il ne veut pas que les 
journalistes aillent chercher leurs informations ailleurs.

Ne pas voir la communication comme une contrainte mais comme 

• une opportunité

• un moyen de valoriser notre savoir faire et nos actions

• un moyen de promouvoir le volontariat
• une publicité gratuite

• penser que le journaliste peut être une source d’information



Limites telles définies par BSPP
• pas interférer dans les interventions
• respect du secret professionnel 
• respect de la vie privée
• respect du droit à l’image
• respect de la sensibilité
• protection des données
• protection des mineurs
• secret d’instruction
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Droits et devoirs des agents de l’État 
dans leurs relations avec la presse 
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Lettre circulaire aux départements ministériels, administrations 
et services de l’État du 27 juin 2022



Droits et devoirs des agents de l’État 
dans leurs relations avec la presse 
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Règlement Intérieur Chap.1.4.
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1. La communication institutionnelle du CGDIS vise à valoriser l’image de 
l’établissement, à promouvoir l’action et le recrutement des pompiers tant 
volontaires que professionnels en fiabilisant et contrôlant le flux d’information 
aussi bien en interne qu’en externe. 
2. Tout agent amené à communiquer dans l’exercice de ses fonctions doit veiller 
aux obligations de discrétion et au respect du secret professionnel. En outre, 
toute information ou document diffusé ne doit porter atteinte à l’image et à la 
crédibilité du CGDIS. 
3. Le service communication est en charge de la mise en œuvre de la 
communication institutionnelle et constitue le point de contact unique pour 
toutes questions relatives à la communication. 



Règlement Opérationnel Chap 4.
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Hormis le cas de la mise en œuvre d’un plan d’intervention d’urgence 
par le Ministère d’État et pour lequel la communication est prise en 
charge et coordonnée par la cellule communication et information 
(CCI) de la cellule de crise, le COS est habilité à communiquer.



Qui communique?
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- membres des services de secours
- CSU-112
- service communication
- COS (CGO)
- Direction
- Politique

(avec) d’autres acteurs? 



La presse au Luxembourg
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• Luxembourgeois sont des lecteurs de journaux (>50% lit au moins un 
journal par jour)

• Multilingue
• Spécificité: pas d’agence de presse nationale
• Rédactions souvent de petites taille et donc généralistes
• Correspondants à l’étranger
• Subventionnement
• Côté partisan / Parteibundenheit
• Liberté de la presse
• Devoir d’informer 



Les contraintes de la presse aujourd’hui
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La réalité des médias est une concurrence exacerbée
• Baisse tirage papier
• Respect des horaires de bouclage Recherche du scoop
• Internet 
• Réseaux sociaux
Conséquences: 
• Instantanéité
• Attente de la population
• Pression accrue des médias
• Risque d’erreur



Que veut le journaliste ?

Corps grand-ducal d’incendie et de secours

15

Le journaliste veut
• Faire son travail correctement
• Livrer du contenu de qualité et des images
• Être le premier

Quelles sont ses sources?
• Mobile reporter
• Police / ACL / LAR …
• Réseaux sociaux
• propre recherches
• communiqués 
• pager / radio /  nos propres rangs 

Le journaliste sait ce dont il a besoin
• à nous de lui faciliter la tâche dans le respect de l’intervention, du secret professionnel, de la déontologie et 

d’une éventuelle enquête.

https://www.rtl.lu/tele/mobil/v/3225857.html


Presse
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„Wartende Journalisten sind gefährlich, 
vergeblich wartende Journalisten sind noch gefährlicher. 

Am gefährlichsten aber sind vergeblich wartende Journalisten, die 
untereinander Informationen austauschen.“

Sir Winston Churchill



Le vecteur presse 
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• Bulletin de presse
• X (Twitter)
• Demandes journalières
• Communiqués
• Interviews
• Conférence de presse
• Contacts réguliers



Les médias sociaux au Luxembourg
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L’UTILISATION DES RÉSEAUX SOCIAUX (8/2022) 
86% des inscrits sur des réseaux sociaux s’y connectent tous les jours, 
32% plus de 5 fois par jour 
17% plus de 10 fois par jour.



Les médias sociaux au Luxembourg
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Le CGDIS sur les réseaux sociaux

?

@CGDIS112 +-22500 followers

• institutionnel
• recrutement
• prévention 
• opérationnel

@CGDISlux +-5000 followers

• Professionnel
• Presse
• Politique
• Opérationnel
• Crise
• Prévention

@cgdislux

+- 6500 followers

• branding
• recrutement

@CGDIS 3300 abonnés

• Professionnel
• Recrutement

@CGDIS ? ? ?



Best practice Social Media
• quel est l’objectif de votre communication? Le coût du sauvé
• message / données de l’alerte?
• communication durant intervention?
• données techniques?
• types de véhicules/moyens?
• tagger autres instances sans accord?
• pas d’informations confidentielles
• respect du droit de l’image
• penser aux victimes
• pas de messages de prévention
• pas de sentiments
• langue? 21



Alerte à la population aujourd’hui 
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GOUVALERT! 

Application lancée le 2 octobre 2018 par le HCPN et le Ministère de l’Intérieur
multilingue (F / G / EN)
15.000 téléchargements -> 5% utilisateurs

Fonctionalités
• géolocalisation de l’appel
• alertes locales et nationales
• conseils prévention



Alerte à la population aujourd’hui
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- Gouvalert! 
- Location based SMS (HCPN)
- Sirènes
- Presse
- Social Media
- Evolution future -> LU-Alert



Le pouvoir de l’image
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• Une photo a plus d’impact qu’un communiqué ou qu’une interview
• Le CGDIS peut/doit livrer des images
• Le responsable communication peut, avec l’accord du COS, 

emmener la presse sur place pour des prises d’images
• les pompiers en mission peuvent être pris en photo, filmés dans le 

cadre de leurs actions



Les photos en intervention

• Les pompiers ne sont pas habilités à faire de photos pendant les 
interventions…

• sauf sur demande du COS pour des raisons opérationnelles ou de 
communication

• 112@cgdis.lu / cgo@cgdis.lu / comops@cgdis.lu
• uniquement à diffuser sur les canaux officiels
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mailto:112@cgdis.lu
mailto:cgo@cgdis.lu
mailto:compos@cgdis.lu


La presse sur le lieu d’intervention
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• S’agit-il vraiment d’un journaliste?
• Prendre son nom / organe de presse
• Informer le 112
• Ils peuvent / doivent attendre
• Accès sur site uniquement avec accord du COS
• Absperrbereich vs. Gefahrenbereich
• Ils doivent respecter vos injonctions
• Possibilité de se reposer sur le SC Police
• Possibilité de demander aide du Scom CGDIS
• Réponse aux questions? Prise de parole?



Le fondamental : 4W + 2

27

Objectivité, neutralité, impartialité -> FACTUEL !!!

Weini

Wou

Wien CGDIS / CIS / ?

Wat / Wéivill Intervention / Difficultés

Erfolleg Actions positives/Coût du sauvé

Virschrëften /Rotschléi Consignes / Conseils

Wéi / Firwat Police, Justice ou autre
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Bonne pratiques / Hints and Tips
• « No Comment » = « no go » … on a toujours 30 secondes … 
• prenez quelques instants pour vous préparer
• 4W+2 / Fiche réflexe
• présentation 
• radio off
• lieu
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Bonne pratiques / Hints and Tips
• prioriser
• le public cible n’est pas le journaliste (langage technique/abréviations)
• tuyau: visualiser une personne
• factuel 
• durée
• si on ne peut pas répondre expliquer pourquoi
• recommencer si besoin / si accord
• annoncez la suite…le prochain point presse …
• informer le service communication via le CSU 112
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