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Le retour d’expérience (REX) : un des processus
qui contribuent à la maîtrise des risques
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Des risques

Appropriation

Vigilance

Gestion 
opérationnelle

REX : Retour 
d’expérience

REX extérieurs

Une boucleUne boucle

de progrèsde progrès
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Exercices de crise
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Apprendre de l’expérience

� Les crises contiennent une connaissance richeconnaissance riche
» Sur les faiblessesfaiblesses techniques et les erreurs

– Les plans à améliorer
– Les ressources à acquérir ou à adapter
– Le formations à mettre en place

» Mais surtout sur les forcesforces du système
– Les barrières de prévention et de protection qui ont fonctionné

– Les acteurs et les groupes d’acteurs qui ont émergé
– Les modes d’organisation « ad-hoc » qui se sont révélés adaptés

� Des conditions nécessaires pour apprendre
»» Dissocier le récit de la sanctionDissocier le récit de la sanction lors des « retours d’expérience »
» Rechercher les connaissances et les savoirs de chacunles savoirs de chacun
» Faire partagerpartager la connaissancela connaissance entre les parties prenantes

»» Tirer les leçonsTirer les leçons des analyses et faire circuler l’informationfaire circuler l’information
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Retour d’expérience et culture du risque

� Comment favoriser l’apprentissage ?
» En regroupant les expériences individuelles

» Par un processus d ’échange et de dialogue
– qui transcende la hiérarchie et les organismes

� Aider les acteurs
» Les faire parler de ce qu’ils ont vécu, ressenti

» Valoriser l’expertise de tous

� Renforcer le dialogue entre acteurs
» Faire participer les différents niveaux de hiérarchie

Le REX fournit des traces du comportement du système ; 
l ’accident ou la crise peuvent devenir des opportunités 
de réflexion, de progrès, d’apprentissage
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Adapter l’analyse au potentiel d’apprentissage

� Le REX demande des ressources pour l’analyse
» Il faut optimiser les ressources par rapport au résultat attendu

� Evaluer le potentiel d’apprentissage
» Il correspond au degré de perturbationdegré de perturbation de l ’organisation

� Il dépend de deux facteurs :
» Quelle a été la gravitégravité réelle (ou potentielle) de la situation ?

»» NouveautéNouveauté : a-t-on déjà rencontré cette situation ?

� Il permet de choisir le type de REX à réaliser :
» Faible : Fiche incident
» Moyen : Note de synthèse d’événement

» Fort : Rapport de gestion d’événement
– Analyse de la dynamique
– Enseignements tirés
– Actions à entreprendre Nouveauté
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Les étapes de la méthode de REX (niveau 3)

� La collecte des données
» Données, capteurs, main courante, ...

� L’établissement du chronogramme
» Reconstituer l’enchaînement des événements

� Les entretiens individuels
» Identifier les personnes concernées

» Recueil du récit, recherche d’alternatives et de suggestions

� La synthèse : cycles de décision et un fil conducteur
» Une image globale et la succession des événements et décisions

� La réunion « miroir »
» Valider les connaissances

» Créer des opportunités de dialogue

» Tirer des enseignements de la crise
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Les connaissances que l’on peut tirer
d’un REX approfondi (niveau 3)

� Comprendre les originesorigines des situations
» Les causes et ce qui aurait permis de les éviter

» Les conséquences et ce qui aurait permis de les réduire

� La dynamiquedynamique des événements et de leur gestion
» Comment la situation s’est déroulée ; les alternatives possibles

� Les facteurs aggravantsfacteurs aggravants
» Qui ont contribué à créer une situation de crise

– Difficultés de communication, de coordination

� Les « boucles de contrôleboucles de contrôle »
» Qui ont permis à l’organisation de garder le contrôle

� Les vulnérabilitésvulnérabilités
» Internes : fragilités de l’organisation, manque de ressources, ...

» Externes : population, économie, environnement
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Exemple d’analyse d’une crise :
Gestion de la pollution de l’Erika
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Gestion de la pollution de l’ERIKA à Belle-Ile 
Emergence d’un mode d’organisation « ad-hoc »

« Sénateurs »

Service deService de
l’environnementl’environnement

PréfetPréfet

ReprésentantReprésentant
de TOTALde TOTAL
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Chantiers
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Les boucles de contrôle dans la gestion de l’Erika

Zones polluées

Acteurs (armée, bénévoles, etc.)

Retraités Chefs de chantier

PC Avancé

Entreprises

Maires

COD (Préfecture)
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Restauration Restauration 
pêche et pêche et 
plagesplages

Evolution de la situation : le cas de l’Erika

Situation Situation 
normalenormale

Chantiers Chantiers 
professionnelsprofessionnels

Organisation Organisation 
d’urgenced’urgence

Situation Situation 
dégradéedégradée

Naufrage Naufrage 
de l’Erikade l’Erika

Prévision de Prévision de 
trajectoire des trajectoire des 
nappes de fioulnappes de fioul

Premiers oiseaux Premiers oiseaux 
pollués en merpollués en mer

Situation Situation 
chaotiquechaotique

Adaptation Adaptation 
du plan du plan 
PolmarPolmar

Arrivée des Arrivée des 
nappes sur nappes sur 

la côtela côte

Arrivée des Arrivée des 
volontairesvolontaires
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Retour d’expérience
et exercices de simulation

Lyon 2006 : exercice « attentats »
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Exercice de simulation de crise
attentats multiples à Lyon

La scèneLa scène

Le PC AvancéLe PC Avancé

Traitement des blessésTraitement des blessés
IdentificationIdentification
des victimesdes victimes

La CUMPLa CUMP
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En conclusion

� Le retour d’expérience permet de progresser

�� Comprendre les événementsComprendre les événements qui se sont passés

�� Comprendre les actionsComprendre les actions qui ont été réalisées

�� Identifier les forcesIdentifier les forces de l’organisation
» Les plans, les ressources, les hommes

» Les capacités d’adaptation : la résiliencerésilience
» Les capacités d’innovation : la robustesserobustesse

�� Identifier les faiblessesIdentifier les faiblesses de l’organisation
» Les plans, les ressources, les hommes
» Les facteurs qui ont contribué à la perte de contrôle

» Les vulnérabilités

�� Tirer des leçonsTirer des leçons pour améliorer l’anticipation


