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INTRODUCTION

« Il semble acquis que si la communication ne peutlle seule résoudre une
problématique de crise, son absence totale I'enéam@ra inéluctablement.

Ce rapport décrit en détail le travail réalisé aurs de mon stage de fin d’étude du
Master Information et Communication, spécialitéofpssionnelle) Audiovisuel et Médias
Numériques, Parcours Multimédia Interactif. L’'oljeadde ce stage était d’élaborer une
stratégie de communication de crise basée sur dgils multimédias, pour la gestion des
crises qualité fournisseurs de la société Bectarkibson Medical Pharmaceutical Systems
(BDM-PS) a Pont de Claix.

Pharmaceutical Systenest une unité du segmeviedical de Becton Dickinson (BD)
société internationale qui congoit, fabrique et owrcialise des dispositifs, des systemes
d'instrument et des réactifs a usage médical. BDpte avec environ 29 000 employés
répartis dans 50 pays, le site de Pont de Claideditant une usine de production (seringues
en verre pré-remplissables), mais également |e signdial de I'unité BDM-PS.

La direction de BDM-PS a donné pour consigne aviceresponsable de I'assurance
gualité fournisseurs monde, appelé en interne « \@W$ (World Wide Suppliers Quality
Assurance), d'améliorer sa réactivité dans la gesties crises qualité. Les crises qualité,
objet de cette étude, sont celles occasionnéedgmévénements qualité consécutifs a une
non-conformité ou a un défaut d’'un composant dioggfournisseur ; par exemple un lot
d’aiguilles fourni par une société externe a BDstioe® a I'assemblage des seringues, qui
présente des particules non conformes détectées lgdarontrole qualité de la chaine
d’assemblage d’une usine.

Ces crises ou évenements qualité ont un impactesucolts de mauvaise qualité
(COPQ [Cost of Poor Quality)] et/ou la chaine diamsionnement (Supply Chain), pouvant
aller de 0 a plus de 1 000 000 $, et dans lesesagllis extrémes, engendrant une situation de
rappel des produits déja livrés chez les clienes trises qualité dans le milieu de la santé
sont un sujet trés délicat, les conséquences mesed’image peuvent étre trés négatives pour
BD, mais aussi en interne au sein de I'organisaponr le service WWSQA.

Ce point met en évidence les enjeux sociaux desMVWSQA. A travers cette étude
et par le biais d’entretiens directs avec les gastiires de crises, j'ai observé que ces crises
impactent de fagon trés négative le systéme deioetades acteurs. Les crises WWSQA
affectent la performance des individus, qui trdeail alors en craignant I'échec, le stress et
les conflits hiérarchiques.

J'ai également constaté qu’au-dela des individiesgdnisation BD subit aussi les
effets de crises qui mettent en évidence les lacuhens la répartition des roles et
responsabilités des acteurs, souvent a l'origink deurdeur du systeme de prise de décisions
stratégiques.

1 LIBAERT, Thierry,La gestion des crises : affaire de communicatiph&nagement et conjoncture sociale, n° 167, févrie
- mars 2003
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Selon P. LAGADEC, expert en communication de criskes crises se nourrissent de
problemes de légitimé, de partage de territoiresfldence, d’options fondamentales, de
positions de pouvoir. Souvent, il s’agit |a de digess instinctivement refusées a haut niveau :
on ne peut tolérer de risques, d’éclairages dimatses zones d’'ombre, présentes dans toute
institution »?

Pendant ces crises, I'équipe WWSQA, consacre §0d@temps de gestion a la
résolution de problémes liés & la « saturation algmcités de communicatiofy >eeci au
détriment du temps réellement investi dans leuploéien. A partir de ce constat, les
managers du service WWSQA ont eu I'idée de traefadlivec un stagiaire en communication,
capable d’aborder cette problématique depuis untpie vue externe a la qualité et plus
adapté : celui du communicant. Le projet de stagst sconstruit en réponse a cette
problématique de communication, I'idée étant dailegles flux d’'information a travers une

stratégie de communication de crise basée sulidation des multimédias.

La communication de crise sert a « donner desegrik lecture claires de la crise pour
réduire confusion, incertitude, incompréhensiont ten limitant les dangers d’explications
alternatives et les rumeurs’.es plus récentes publications sur la communinatie crise
parlent de I'impact d’Internet sur la gestion deses, des inconvénients observés depuis son
arrivée dans l'espace médiatique, mais aussi depstentiel comme outil de gestion. D.
Heiderich met en avant un mode de fonctionnememiv@égier pour I'utilisation d’Internet
dans la gestion de crise. Il fait notamment mendieha nécessité d’'une préparation préalable
a la crise : « Il est nécessaire de détermineridgsies et de définir les moyens d'y répondre,
de les hiérarchiser et de préparer les équifes ».

Cette étude a pour objectif d'identifier lesforces et faiblesses de I'utilisation des
multimédias dans la communication de crise oriestéreune cible interne aux organisations
». |l s'agit de la problématique communicationnelle stage. Ma réponse s’est construite en
prenant en compte la problématique de négoce B&ct{iité du service WWSQA), mais
aussi la problématique organisationnelle (compéeaté I'organisation BD).

Tout au long du projet, je me suis référée aux ipatbns de Thierry Libaert,
théoricien de la communication, auteur de hombreunrages et Directeur Scientifique de
I'Observatoire International des Crises, professsursciences de linformation et de la
communication. La derniére édition de son livieaxdommunication de cris€,>de 2010, a

2 LAGADEC, Patrick, Nouvelles responsabilités, nouveaux apprentisspgesaffronter les crises en gestatidviedias et
pouvoirs, N° 42 deuxiéme trimestre 1996, pages 1B2-

3 LELIEVRE, Romain, Manageur du service WWSQA de BIP®. Février 2012

4 LIBAERT, Thierry, La communication de crise8eéme édition, Les Topos, France, 2010. Versienténique,
Emplacement N° 49, Caractéristiques des crises

5 AZZAOUI, Aicha, Stratégie de Gestion de Crisehttp://mrccel.unblog.fr/les-exposes-de-mme-aaiza2010, [Consulté
le 15/03/2012]

8 HEIDERICH, Didier,Internet et la communication de crise, une premapproche Les cahiers espaces, N° 73, Juin 2002.

" LIBAERT, Thierry,La communication de crise3éme édition, Les Topos, France, 2010. Versiect@®nique
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constitué ma base théorique sur la communicatiorcri® et la communication de crise
« interne » (celle qui a pour cible les individu&ritérieur d’'une organisation).

Les articles de Didier Heiderich, Président dd$€rvatoire International des Crises,
sur le role d’Internet dans la gestion de crisegrservi de référence pour I'implémentation
des outils multimédias. La méthodologie d’analyses dorganisations de Michel
Crozier, sociologue francais, principal concepteéerl'analyse stratégique en sociologie des
organisations, m'a donné les bases théoriques prayoser une réponse compléte pouvant
s’adapter a toutes les problématiques posées.

C'est ainsi que ma réponse s’est construite soudolme d'une stratégie de
communication de crise en six phases :

1. Analyse des flux d'information des événements g@dtiurnisseurs ;
Identification des acteurs ;
Identification des besoins informationnels ;

Sensibilisation des acteurs ;

o & 0D

Mise en place d’'un envoi de courrier électronigomi{ing ou e-mailing) pour la
diffusion des informations concernant les événemerftrises) qualité
fournisseurs ;

6. Mise en place d'un site Intranet pour la diffusaes informations concernant les
événements (crises) qualité fournisseurs.

Les pages suivantes seront dédiées a la présentidiaillée de cette stratégie et de
son contexte, tout comme de la base théorique msparé le projet, pour conclure avec une
analyse axée sur les apports personnels et ldtatésabtenus.



STRUCTURE D'ACCUEIL

BD (Becton Dickinson & Company) concgoit, fabriqué eommercialise des
dispositifs, des systémes d'instrument et desif@actisage médical. BD est reconnue comme
I'une des principales entreprises spécialisées ldartechnologies médicales dans le mdhde.
(Figure 1).

Source : © BD Corporate Asset. Banque d'image deltitranet de BD.
Figure 1

« La société Becton Dickinson & Company a été fendé 1897 aux USA, par
Maxwell Becton, représentant en matériel médictlFarleigh Dickinson, représentant en
papeterie. Son objet était alors la fabricationlaetcommercialisation de thermometres
médicaux. $

Le siege social se situe a Franklin Lakes, Neweyeraux Etats-Unis. BD compte
actuellement environ 29 000 associés répartis 8@npays a travers le monde. Parmi ses
principaux clients se trouvent des institutionssdaté, des chercheurs en sciences de la vie,
des laboratoires cliniques, l'industrie pharmacggtiet le grand public.

BD a pour mission « Aider chacun a vivre en borargé », a travers :
Le développement de la pharmacothérapie,

L'amélioration de la qualité et de la rapidité diagnostics de maladies
infectieuses et de cancers,

Les progrés dans la recherche, la découverte ptdduction de nouveaux
médicaments et vaccins.

8 BD (Becton, Dickinson and Company) en Francetpsthivww.bd.com>, [Consulté le 01/02/2012]

9 BD (Becton, Dickinson and Company) en Francerdpps de BD, <http://www.bd.com/fr/about/histogpa, [Consulté
le 01/02/2012]
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1.Structure

BD est divisé en trois segments et cing uhftgEigure 2)

BDX
| |
BD Medical BD Diagnostics BD Biosciences
| |
. Diagnostic ;
Diabetes care Systems Cell Analysis
| |
Medical Preanalytical
Surgical Systems Systems
|
Pharmaceutical
Systems (PS)

Source : Dossier de bienvenue distribué aux nouveaemployés de BD Medical Pharmaceutical Systems.

Figure 2

Segment BD Diagnostics

Fournisseurs de produits destinés au préléevementatet transport sécurisé
d’échantillons de diagnostic, et fabricants d'auttes et réactifs pour le diagnostic
microbiologique, le dépistage des maladies infests, des infections associées aux soins
(IAS) et le cancer du col de l'utérus.

Unités :

1.2.1 Diagnostic Systems

Conception, développement et commercialisationédetifs et d'instruments servant
au diagnostic des maladies infectieuses, des iofecassociées aux soins et des cancers.

1.2.2 Preanalytical Systems

Dispositifs dédiés a la biologie médicale et desvises. Solutions pour la
standardisation et I'optimisation de la phase @mi#que dans le domaine de la biologie
moléculaire et de la protéomique.

10 BD (Becton, Dickinson and Company) en France,pshittww.bd.com>, [Consulté le 01/02/2012]
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1.3Segment BD Biosciences

Recherche et développement d’outils cliniques iamés pour les scientifiques, les
professionnels de laboratoire et les cliniciensligugs dans la recherche fondamentale, la
recherche et le développement de médicamentshii@dion de produits biopharmaceutiques
et la prise en charge des maladies.

1.3.1 Cell Analysis

Produits et services :

0o Gamme de cytometres en flux : analyseur et trieweadlules dédiés a
la recherche et au diagnostic,

Anticorps monoclonaux et kits,

Consommables et réactifs pour la culture cellulairtADME-Tox,
Produits de biologie moléculaire pour I'analyse geses,

Produits de biologie cellulaire pour I'analyse gestéines,

Réactifs a facgon, kits et service application,

Hotline scientifique,

Centre de formation et Service Technique.

O O O0OO0OO0OO0OOo

1.4Segment BD Medical

« Fournisseur de matériel médical et I'un des leatetermes d'innovation dans le
domaine des systémes d'administration de médicanpant injection ou perfusion depuis
1906, quand la société a construit sa premiéreeuainx Etats-Unis pour produire des
seringues et des aiguilles!»

Unités :
1.4.1 Diabetes Care

Technologies de [linjection et du prélevement apples au diabete. BD
commercialise les produits suivants a I'officin@atériel d’'injection d’insuline (seringues et
aiguilles pour stylos) et d’auto surveillance glyigue des patients diabétiques (lancettes et
auto piqueurs).

1.4.2 Medical Surgical Systems

Développement de solutions pour l'injection, lafpsion, I'anesthésie loco-régionale
et I'élimination des déchets a risques.

11 BD (Becton, Dickinson and Company) en France, @pps de BD, <http://www.bd.com/fr/about/historpas[Consulté
le 01/02/2012]
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1.4.3 Pharmaceutical Systems :

Concoit, fabrigue et commercialise des systemedndfastration de meédicaments
injectables préts a remplir, destinés a I'Indufharmaceutique.

Le stage de fin d’études s’est déroulé au cceurette anité, sur le site de Pont-de-
Claix qui, en plus d’étre le Siége Social, est entte d'Expertise mondial de BD Medical -
Pharmaceutical Systems.

L'unité Pharmaceutical Systems propose les prsaiservices suivants (Figure 3) :

Source : Portfolio des produits BDM-PS, 2010.

Figure 3

Systemes de seringues prétes a remplir en verre,
Systemes de seringues prétes a remplir en plastiqu
Systemes d'auto-injection,
Systémes d'administration par voie nasale,
Systemes de protection des aiguilles hypodermiques,
Systemes de microinjection,
Dispositif d’administration par voie orale, soluit® de transfert en
environnement stérile.
2. BD ENFRANCE

BD est implanté en France depuis 1958. Aujourd'Blll, France représente plus de
1 700 salariés répartis sur deux sites : Le Por@ld& (Isére) et Rungis (Val de Marne).

8



3. BD LEPONT-DE-CLAIX (I SERE)

Site majeur dans l'implantation en France, pré$ 820 personnes y sont employées.
L'ensemble des Unités qui composent BD y sont sgmtées au travers des fonctions de
support : vente, marketing, logistique, achat,roes, entre autres.

Le Pont-de-Claix accueille également un site dalgcton (seringues en verre pré-
remplissables) de BD Medical - Pharmaceutical $ystdlusieurs millions de seringues sont
produites par jour. BD utilise des procédés dei¢alipn de haute technologie, qui incluent le
travail du verre, le contréle automatisé des camdegprocédé d’assemblage a grande vitesse,
la stérilisation, le travail en salle blanche.

Le projet de stage a été mis en place au sein micseQualité Fournisseur Monde
pour l'unité business BD Medical Pharmaceutical t8ys. Afin de bien comprendre la
problématique industrielle et communicationnellecdeservice, il est important de présenter
les engagements qualité de I'organisation.

4. L'E NGAGEMENT QUALITE DE BD FRANCE
Objectifs de la démarche qualité de BD (PrésidéhfHBance, 2004) :

La satisfaction des clients, qui permet de conéibaux progrés de la santé et de la
recherche,

Celle du personnel, faisant de BD un lieu ou l'ootsaite travailler,
L'atteinte des objectifs économiques de croisspnufitable.

Le systeme qualité BD est basé sur les recommamdatie la norme ISO 9001,
version 2008, et sur les processus essentielodgatbisation, qu’il s'agisse des business ou
des fonctions support. Les orientations sont défipar le Comité de Direction de BD France
gui assume la responsabilité de la mise en ceuursuidi et de la réalisation des initiatives
prioritaires.

A chaque axe d’amélioration sont allouées les gses nécessaires, et un plan de
communication est défini afin de permettre la diffun et la compréhension des priorités.

5. LA QUALITE FOURNISSEURS

La gestion de l'assurance qualité des fournissdermatieres premiéres et processus
externalisés du business BD Médical Pharmaceufigaiems reléve de la responsabilité du
service qualité fournisseurs mondial ou WWSQA (WdNide Suppliers Quality Assurance)
basé a Pont de Claix. (cf. Annexe 1, p. 64)

Son activité couvre environ 1 000 fournisseurs mépadans le monde entier,
représentant environ 350 millions $ de volume ddshLe maintien puis I'amélioration de la
gualité des composants est un parametre clé dawwtes de I'entreprise, en raison de son
statut de fournisseur de I'industrie pharmaceutique

9



L’équipe  WWSQA dépend hiérarchiqguement du servicealite et affaires
réglementaires, plus spécifiguement dans la brand@enformités et gestion des risques ». Il
est composé de huit personnes/fonctions qui sopariies en deux activités: le
développement des fournisseurs et la gestion dété@aes fournisseurs. Cette derniere est
organisée par portefeuille de produits ou typeateposant fourni, a savoir :

Résine et plastique,

Stérilisation, emballage primaire et secondaire,
Verre et émail,

Caoutchouc et silicone.

Chaque portefeuille de produits est géré par uarieyr qualité fournisseur mondial
(WW Supplier Quality Engineer) qui est responsat#el’assurance qualité et de la gestion
des crises liées a ses fournisseurs, sur les itest de production mondiaux de BD Medical
Pharmaceutical Systems, dont le plus importantedst du Mexique :

Pont de Claix, France,
Swindon, Royaume-Uni,
Cuautitlan, Mexique,
Columbus, Etats-Unis,
Tatabanya, Hongrie,
Fukushima, Japon,
Tokyo, Japon.

Chaque pays dispose d’un ingénieur qualité fouenis$ocal (a I'exception du site anglais),
qgui a pour fonction de gérer la qualité des pradddurnis localement pour tous les
portefeuilles, et de communiquer les performances fdurnisseurs aux ingénieurs qualité
fournisseur mondiaux. (cf. Annexe 2, p. 65)
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DEROULEMENT DU STAGE

Ce stage a pour objectif principal de répondre & problématique business ou
industrielle ('augmentation de la réactivité duvsee WWSQA), a 'aide d’'une stratégie de
communication de crise. Afin de faire face a cdttalité, il a été décidé de nommer un tuteur
en communication, outre les deux tuteurs spéagalish qualité :

Stéphanie COMIOTTO, Chargée de communication du site de Pont de
Claix (Communication / Website Coordinator / NTI®P France) et Webmaster
du site Internet BD France,

Romain LELIEVRE , Manager du service de qualité fournisseurs morftvaVv
SQA Manager),

Bernard DINH , Manager chargé des audits et du développemeribdagsseurs
mondial (Supplier Audit & Development Manager).

Le tutorat en qualité visait a faciliter la compeékion de la problématique business et
industrielle sur laquelle est orienté le projet stage : procédures et processus, structure
organisationnels, objectifs business, ressourcgsiue économiques et d’'image de la société.
Ce qui, en termes de gestion d'un projet multimédiassimilerait a la présentation de la
commande et son contexte.

Le rbéle du tuteur en communication était d’accormggigle stagiaire dans la
compréhension du contexte de communication de d&tgo: les acteurs, les moyens, les
valeurs de l'organisation, mais aussi de garaatpdrtinence de la stratégie dans ce cadre et
de veiller & la bonne application de la théoriea@munication.

1. VERSIONS DE LA DEFINITION DES MISSIONS

1.1Version 1 : I'offre de stage

Dans un premier temps, la mission du stage étaitis® en place et le déploiement
d’un plan de communication structuré autour des axiévants (cf. Annexe 3, p. 66 ) :

Communication interne sur les réles et responsésitiu service WWSQA au
niveau des cing principaux sites de production mand (Mexique, France,
Etats-Unis, Hongrie, Japon),

Communication interne sur les programmes spéciiquWSQA et les
résultats WWSQA au niveau des cing principaux sitegroduction mondiaux
(Mexique, France, Etats-Unis, Hongrie, Japon),

Mise en place d’'un support de présentation du serWWSQA a destination
des clients BDM-PS.
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1.2Version 2

Cette mission ne s’adaptant pas aux exigences imgquies du Master Audiovisuel et
Média Numériques, comme par exemple I'observatitmuda participation a la création d'un
produit multimédia, il a été décidé de séparerdbgctifs du stage en deux parties, la
premiére a réaliser le premier trimestre 2012 delaxieme a la suite :

Dans un premier temps, élaboration d’'un cahieratesges d’'une application
web destinée a la gestion des processus de ge®mon-conformités des
audits fournisseurs, évaluation et réclamationsisgeurs.

Puis pendant la deuxiéeme quinzaine de mai 2012 :
0 reéalisation de la mission proposée dans l'offrstdge,

0 mission de conseil en communication de crise ayamir objectif
d’améliorer les compétences des ingénieurs qualitégestion des
crises qualité fournisseurs.

1.3Version 3 : 'adaptation de la mission au contexterganisationnel de BDM-PS

Le premier pas dans la conception du cahier desgyek demandé a été la réalisation
d’'une étude de faisabilité. Dans ce cadre, jalisé une série d’entretiens avec les acteurs
clé du service IT (Information technologie) de BBup évaluer la faisabilité de la mise en
place d’'une telle application Web dans I'organimati

Les personnes interrogées ont été deux chefs gitpresponsables de la création des
nouvelles applications pour le WWSQA, le respolesalu service IT ainsi que différents
acteurs au sein du service qualité et achats.

Cette étude de faisabilité a permis de mettre @eéee la non viabilité de la création
de I'application Web demandée. En effet, il existeprojet corporatif mondial interne dont
I'objectif est la migration de toutes les applicas fonctionnelles et opérationnelles vers
SAPY, appelé « Everest ». Ainsi, aucune ressource medilisée pour la création ou la
modification des applications entrant dans le chafigztion de ce projet. « Everest » se
trouve actuellement dans sa phase finale (implanfatqui a démarré en novembre 2010 et
devrait se terminer en novembre 2813

1.4Version 4

Suite au résultat de I'étude de faisabilité, jabgosé de réorienter les objectifs du
stage afin de garantir une réponse adaptée augreodg académiques du Master.

La mission du stage a été séparée en deux :

12 Systems, applications, and products for dategssing
<http://fr.wikipedia.org/wiki/Systems,_applicatignand_products_for_data_processing>, [Consulté/@202012]

13 Communication sur écrans d'affichage du sitBBePont de Claix. 19/03/2012.
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1.4.1 Mission 1 : communication écrans LCD du site detPlenClaix

Cette mission occupe 30 % de I'emploi du temps tdges elle est completement
détachée du service de WWSQA et se réalise eliiieot avec le tuteur en communication.

Dans l'attente de la définition d’'une nouvelle nossadaptée au Master, j'ai proposé
a Mme Comiotto de travailler de facon plus rappéachur des sujets de communication. Elle
m’a parlé a cette occasion de l'idée de particgpBélaboration des communications publiées
sur les écrans d’'affichage du site. Mes tuteurgualité ont accepté cette répartition de mon
temps de travail, ce qui m’a permis de prendreefeps de définir une nouvelle mission au
cceur du service WWSQA, sans avoir de périodes esalsns mon stage.

Actuellement, je continue a travailler sur ce sujeus les jeudis j'ai une réunion avec
Mme Comiotto pour définir le planning des commutiaras qui sont renouvelées deux fois
par mois. Les détails de la réalisation de cettBepdu stage ne seront pas développés dans ce
rapport, compte tenu de son caractére opératiorid@inmoins il semble pertinent de
présenter ses objectifs :

Prise en charge de la création des contenus ebigests écrans LCD sur le
site :

o Recueil des informations,
o Rédaction d'articles,
o Graphisme, création d’animations.

Création d’'un répertoire des nouveaux contenusrdest faire connaitre les
produits BD,

Création d’'un planning de diffusion des contenus,

Développement de la relation avec I'agence de comation chargée de la
création des visuels,

Suivi du projet de mise a jour du logiciel, modsation du réseau
(externalisation du systéeme),

Suivi de la migration de contenu vers la nouvel&gforme,

Création des contenus destinés a la nouvelle foatee.

1.4.2 Mission 2 : conseil en communication interne et gamication de crise

Aprés des débuts hésitants, le projet de stage pdt trouver une voie répondant aux
criteres imposés par la direction du Master. Caiitgsion répond a une vraie problématique
(business) proposée par le WWSQA et permet a faléoconception et la réalisation d’'un
projet de communication multimédia. Son objectifnpipal : élaborer une stratégie de
communication de crise destinée a augmenter laiviédcde I'équipe WWSQA dans la
gestion des crises qualité fournisseurs.
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2. MISE EN PLACE DU PROJET DE STAGE

Calendrier synthétique des actions :

Février 2012 - ldentification de la mission

Mars 2012 - Mise en place patrtielle de la stratégie de comnaiiaio

Début de la sensibilisation des acteurs

Avril 2012 - Conception de la maquette et tests du site Intranet

Mai 2012 - Formation des gestionnaires de contenu du sitarlatr
Validation de la stratégie de communication

Présentation de la stratégie de communication

Juin 2012 - Mise en production du site intranet

La problématique (business) traitée dans cette elleumission de stage a été donnée
par un objectif business désigné par la PrésideéatBD-Medical Pharmaceutical Systems,
Claude Dartiguelongue : augmenter la réactivitd’agsurance de qualité fournisseurs. (cf.
Annexe 2, p. 65)

Cette réactivité est fortement impactée par larfagont le service WWSQA gere les
crises ou évenements qualité.

Un événement ou une crise qualité se définit comneenon-conformité aux normes
de qualité BD et/ou aux exigences client, détestdeun ou plusieurs produits, avec un
impact sur les co(ts de mauvaise qualité (COPQ-6b$toor Quality-}* et/ou la chaine
d’approvisionnement (Supply Chain). Le COPQ impgmiévant aller de 0 a plus de 1 000
000 $ dans les cas extrémes, engendrant parfoisitusion de rappel des produits déja
livrés chez les clients.

Les évenements qualité qui concernent le serviceWH®SQA sont ceux qui
proviennent de la non-conformité d’'un composantidioe fournisseur. lls peuvent étre de
deux sortes :

Evénements qualité détectés chezlient de BDM-PS,
Evénements qualité détectés danswsire BDM-PS.

Pour répondre a cette demande (business), le saWAVSQA se doit de résoudre les
crises ou évenements qualité fournisseurs de feaqude, efficace et simple « Fast, Right &
Simple ¥°.

14 Cost of poor quality, <http://en.wikipedia.orghW&OPQ>, [Consulté le 23/04/2012]

15 président BDM-PS, consigne donné par la diredimBDM-PS au sujet de la gestion du travail au deiservice qualité.
Février 2012.
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Il a été constaté que sur le temps dédié & laugsold'un événement qualité, 80'%
était consacré a répondre aux demandes d’informatio 'événement, au détriment du temps
effectivement dédié a l'investigation et a la résoh de la crise. Les tuteurs WWSQA M.
Lelievre et M. Dinh ont donc demandé l'interventidinn communicant. Le projet de stage
part de ce constat, et cherche de facon direcigimiser le temps passé par les ingénieurs
qualité sur la gestion des informations au couwm édvénement qualité. La facon dont cette
problématique business sera traitte permettra rd’agur les problématiques
communicationnelles, organisationnelles et socidéela mission.

Afin de comprendre ces problématiques, j'ai étudg procédures qualité existantes,
censées guider les comportements des acteurs peledarcrises. Puis jai réalisé des
entretiens avec les ingénieurs qualité responsaiiéeda gestion des événements. Ces
échanges portaient sur :

Le déroulement des crises depuis leur origine jasiguir résolution,

La facon dont sont réalisés les échanges d'infaomagntre les différents
acteurs,

L'impact de ces échanges sur le business, les rsgsterelationnel et
organisationnel.

2.1Les enjeux du projet de stage

Pour mieux identifier les enjeux, je me suis apgugér les apports théoriques de
Thierry Libaert’, ainsi que sur des entretiens avec les professspégialistes en
communication d’entreprises Bernard Floris et YMé&las.

2.1.1 Enjeux business

L'impact du COPQ et des dysfonctionnements de &rnehd’approvisionnement
sur les bénéfices financiers de BDM-PS,

L'image de BDM-PS et du service qualité fournisseur

2.1.2 Enjeux communicationnels
L'impact de la maitrise du flux d’'information sur gestion des crises.
2.1.3 Enjeux sociaux

L'impact des crises sur le systeme de relationsaade=urs,

La performance de travail sous les effets de lar,péu stress et des conflits
hiérarchiques ressentis par les individus en pérawicrise.

16 | ELIEVRE, Romain, Manageur du service WWSQA de BIP®. Février 2012

7 LIBAERT, Thierry. Professeur en sciences de liinfation et de la communication et spécialiste enmanication de
crise.
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2.1.4 Enjeux organisationnels

Impact sur le systeme de prise de décisions sicatég pendant les crises qualité,

Impact sur les réles et responsabilités des actiula gestion de crise.

2.1.5 Résultats de I'analyse du contexte et enjeux de temande

Une fois le contexte et les enjeux clairement iifiéstet compris, j'ai fait les constats

suivants :

Le flux dinformation pendant les crises était smurde problemes
organisationnels et relationnels qui affectaiemsiérablement la réactivité
des équipes WWSQA. Les causes identifiées oneétsudivantes :

o Latotalité des acteurs des crises n’était pasectant identifié,

(0]

Il nexistait pas de gestionnaire de crise, ni gsté&me de roles et de
responsabilités clairement identifié et reconnutpas les acteurs,

Les informations nécessaires pour une prise dlacapide, efficace et
simple, n’étaient pas transmises aux acteurs coéseou arrivaient
apres demande. Ceci plagait I'émetteur (ingéniawalig) dans une
position d’action d’'urgence sur demande,

Les informations sur I'existence des crises n'aignt pas directement
aux personnes responsables de leur gestion. tl gasible que ces
personnes soient averties de l'existence d'uneecr@pres que
I'information ait circulée dans les hauts niveauxérarchiques,

evidement de facon amplifiée et déformée. CettgaBdn augmentait

considérablement le temps consacré a apaiser pegsedes acteurs
interpellés par leurs niveaux hiérarchiques redfgect

Il existe des procédures qualité chez BDM-PS, gdiguent les consignes a
suivre en cas de crise ou d’événement qualité. gtestdures délimitent les
réles et responsabilités de tous les acteurs, ajuei toutes les actions a
effectuer. Ces procédures sont tres rarementéadsiigpendant les crises. Au
cours des entretiens, j'ai pu identifier plusiecasises :

o Demande un investissement trop lourd de la parthdut niveau

(0]

manageérial,

Blocage de I'emploi du temps des acteurs du déseu'a la fin de la
crise,

Délais de réponse non adaptés au besoin infornrmatioactuel des

acteurs. Au moment de leur création (2010), lexéutares ont été

congues pour s’adapter aux délais décisionnelsrdesmgeurs ; depuis

ces délais se sont considérablement raccourcit. jiise de décision

qui pouvait prendre une semaine a I'époque, nedpacaujourd’hui
16



que quelques jours. Ce raccourcissement de l'eafieetdu délai
d'arrivée des informations coincide avec la gémsatbn de
I'utilisation de téléphones intelligents dans lesdtions décisionnelles.

En I'absence d’'un guide commun (non application dexcédures) et sans
acteurs clairement identifiés, chaque individu aigitlividuellement pour
résoudre sa partie de la crise, ce qui, dans ldektmn d’'une entreprise
internationale comme BD, rend trés difficile la mtioation des équipes pour
I'investigation et la résolution de la crise,

La définition méme d’une crise n’était pas la ménoar tous les acteurs. En
I'absence d’une grille de lecture claire sur leBoas a suivre selon le niveau
de gravité des événements, un fait anodin pouva@ihdve les proportions
d’une crise avec un impact business important.

Apres cet état de lieu, j'ai travaillé sur la coptien d’'une stratégie de communication
ayant pour objectif de corriger le mieux possibdés dérives du flux d'information, afin
d’augmenter la réactivit¢ du WWSQA. Pour atteinde¢ objectif, il a d’abord fallu faire
accepter le projet par la hiérarchie et les actam@rgjui nécessitait de s’adapter au systéme de
relations et & I'organisation de BDM-PS.

Les moyens techniques étaient également trés imgsridans la conception de la
solution. Apres avoir compris le besoin, j'ai trdaavec le département IT (Technologies de
'information) pour étudier les ressources dispt@skainsi que leur pertinence.

Les manageurs du WWSQA ont congu un plan de répapsege basé sur la définition
des niveaux de gravité des évenements qualité ikmeurs. (cf. Annexe 4, p.67). Ce plan
détermine la périodicité de publications intégréass la stratégie et sert & uniformiser la
vision des acteurs sur la gravité des évenements.

Aprés avoir étudié le contexte et le besoin pré&sgatr I'entreprise, ma proposition
dans la cadre de ce projet de stage est une $ra&gommunication en six phases :

1. Analyse des flux d’information des événements g@dtiurnisseurs,
2. ldentification des acteurs,

3. Identification des besoins informationnels,

4. Sensibilisation des acteurs,

5. Mise en place d’'un envoi de courrier électroniquei(ing ou e-mailing) pour la
diffusion des informations concernant les événeméatses) qualité fournisseurs ;

6. Mise en place d’'un site Intranet pour la diffusides informations concernant les
événements (crises) qualité fournisseurs.

Actuellement, la stratégie est en cours de misplace, les phases 1, 2, 3 et 5 étant
complétées. La phase 4, sensibilisation des actaud&ja commencé avec une séance de
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formation destinée a I'’équipe WWSQA au mois de mhbessite Intranet est congu et se
trouve en phase de test ; la formation des gestimsde contenu commencera la deuxieme
quinzaine du mois de mai.

La mise en place de la stratégie de communicatiatuesite Intranet nécessite une
validation officielle de la part du Vice-PrésideQualité BDM-PS. Le manager du service
WWSQA se chargera de cette présentation qui agmaalila fin du mois de mai. Sous réserve
de modifications demandées a cette occasion, la ensproduction du site Intranet et la
sensibilisation des acteurs pourraient se faireéacayuin 2012.
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ANALYSE DU PRODUIT CONCU ET REALISE

Le chapitre précédent a permis de mettre en évwdéax différents enjeux pris en
compte pour la conception de la solution proposédeoprojet de stage. Il semble maintenant
nécessaire d’exposer les principes théoriquesaqidats de vue des experts qui ont servi de
base pour la construction de cette solution.

La problématique d’entreprise : « L'objectif esadgmenter la réactivité du service
WWSQA », plus spécifiguement dans la gestion desesriou d'événements qualité
fournisseurs, a déterminé I'orientation du cadse®tliyue. Les procédures qualité de service et
les entretiens avec les gestionnaires de crise tnpemmis de recueillir les informations
techniques et organisationnelles nécessaires pemicbmprendre le contexte.

Comme il était clair gu'il fallait traiter la quesh de la crise depuis le point de vue du
communicant, je me suis appuyée sur les conceptsride et communication de crise.
Ensuite, afin d’imaginer une préconisation d'usagaptée aux besoins et de garantir
I'acceptation et la durabilité du concept, je mes sppuyée sur les principes de la sociologie
des organisations. Cette démarche théorique, ra@dmegsour répondre a la problématique
d’entreprise et organisationnelle, m'a permis drdleo avec un regard global la question du
réle des multimédias dans la gestion de crise uceegrésente depuis le début du projet mon
sujet d’étude principal.

CHAPITRE | : LA CRISE
1. Définition

La définition de crise choisie comme principe dstl@atégie de communication est la
suivante : « Une crise correspond a la phase ultdimee suite de dysfonctionnements qui
met en péril la réputation et la stabilité d'ungamisation .

La définition de Libaert, plus générale, s'adaptafgitement aux crises qualité
WWSQA : il s’agit ici des non-conformités aux nosnde qualité BD et/ou aux exigences
client, détectées sur un ou plusieurs produitsauposants, avec un impact sur les codts de
mauvaise qualité (COP&)et/ou la chaine d’approvisionnement.

La non-conformité correspond_a la phase ultimeadsuite des dysfonctionnements,
gui dans ce cas a comme origine les fournisseuBDié-PS.

Ces non-conformités, surtout quand elles sont déates chez les clients, mettent en
péril la réputation et la stabilité de BD

18| IBAERT, Thierry,La communication de crise3éme édition, Les Topos, France, 2010. Versiect@nique,
Emplacement N° 36.

19 Cost of poor quality, <http://en.wikipedia.orghW&OPQ>, [Consulté le 23/04/2012]
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2. Caractéristiques des crises

La phase d'analyse de flux d’information m’a permi®bserver la présence de

chacune des caractéristiques de crises décrifE. paaert®, & savoir :
L'intrusion de nouveaux acteurs,
La saturation des capacités de communication,
L’'importance des enjeux,
L’accélération du temps,

La montée des incertitudes.

CHAPITRE 2 : COMMUNICATION DE CRISE
1. Définition

La «communication de crise » est 'un des domaidesla communication des
organisations. Son objectif principal est de «rdrdes grilles de lecture claires de la crise
pour réduire confusion, incertitude, incompréhensidout en limitant les dangers
d’explications alternatives et les rumeurs. Fatraédiatisation, donc la mise en scene de la
crise, I'entreprise doit gérer I'information, domrdu sens, expliquer, transmettre des valeurs,
cibler ses publics $

La communication de crise peut se classifier e dieanche¥ :

La communication directement utile a la gestiorcdse
Destinée a réduire les impacts directs de la aisste des clients ou des populations,
consignes, communication de coordination des oip@st

La communication sur les enjeux
Destinée a limiter les polémiques et a protégegpaitation d'une organisation en
crise.

P. LagadeT présente cette différenciation autour de deux alesaractére interne ou
externe de la crise, sa nature technico-éconontgueganisationnelle, sociale et humaine.

J'ai souhaité travailler sur ces deux niveaux dedmmunication de crise, dans le
contexte de la mission, le premier ayant commeémumsnce le second.

20| IBAERT, Thierry, La communication de crise3éme édition, Les Topos, France, 2010. VersientEnique,
Emplacement N° 49.

2LAZZAOUI, Aicha, Stratégie de Gestion de Crjsehttp://mrccel.unblog.fr/les-exposes-de-mme-azizaP010, [Consulté
le 15/03/2012].

22 Didier Heiderich, <http://iwww.didierheiderich.cdiufes-et-articles-didier-heiderich.htm>, [Consulé20/02/2012]

2| IBAERT, Thierry,La communication de crise3&éme édition, Version électronique, Les TopeanEe, 2010. Version
électronique, emplacement 255
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La communication directement utile a la gestiomridse ou « nature interne technico-
économique » :

Ce c6té pratigue ou technique est indispensablelpdtaitement de la problématique
entreprise : réduire I'impact des crises sur le#tstiés a la non qualité. Pour ce faire, il est
nécessaire de communiquer aux acteurs interneeBIpPlgyés qui agissent directement sur la
solution ou qui sont affectés directement par ddig)informations utiles a la gestion de crises.

La communication sur les enjeux ou « nature extemoanisationnelle, sociale et
humaine » :

De facon générale, les effets de la gestion des<rgualité dans une société du
secteur de la santé ont un impact direct sur laitadipn de I'organisation en interne
(employés) et auprés de ses clients. En ce quiecnada mission du stage, la gestion des
crises qualité fournisseur est un facteur qui diggctement sur I'image du service WWSQA
vis-a-vis des autres services BD et de la hiéraramnagériale concernée. Améliorer cette
image est une des attentes des manageurs WWSQApmant a ce projet de stage.

2. Le discours de la crise
La classification des discours de crise la plus méte est celle décrite par T.
Libaert”, qui regroupe onze postures stratégiques autotinideaxes de réponse :

1. Les stratégies du projet latéralle point de vue est déplacé, le probleme est &bord
sous un nouvel angle,

2. Les stratégies du refusiggation de toute responsabilité,
3. Les stratégies de la reconnaissant®erganisation accepte sa responsabilité.

La stratégie de communication, sujet du stageaserh sur ce dernier axe de réponse.
Dans le cas des crises qualité fournisseur, laspaence des faits est fondamentale pour
faciliter la prise de décision des acteurs.

Selon T. Libaef?, la stratégie de la reconnaissance est de loiplua efficace,
néanmoins il est nécessaire de respecter les mmlguivantes :

La reconnaissance des faits doit étre claire edeap
Elle doit étre accompagnée de mesures explicatives,
Il doit y avoir cohérence par rapport aux actegedrs.

Les choix stratégiques précédemment exposées pektverinterprétés ; il est possible
de faire évoluer le discours pendant une crisereisant plusieurs types de discours. Ce qui
me semble le plus intéressant a retenir, ce nepsanles axes de réponse en eux-mémes, mais
ce que Libaert nomme les « éléments rédhibitoirése»sont ceux qui, une fois présents dans

24| IBAERT, Thierry, Communication de crise, Le choix des messagesianisme et entreprise. Septembre 1999.

B LIBAERT, Thierry, Communication de crise, Le choix des messagamanisme et entreprise. Septembre 1999.
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la communication de crise, sont synonymes de coriwation ratée : « I'évolution trop
rapide des types de discours » et « les contradg&cau sein méme du discours ».

En contraste, deux éléments semblent, selon Libperher sur I'argumentation en
termes de réussite de gestion de crise : « l'inapad du lien logique au sein du discours » et
« l'attitude prime sur le discours ».

4. Principes de la communication interne de crise

Ces principes sont, selon Liba&éries lignes directrices d’'une communication deecri
interne réussie :

La communication doit étre cibléda crise offre a I'encadrement la possibilité de
jouer pleinement son réle de relais d'informatiesendante et descendante ; elle doit prendre
en compte tous les acteurs concernés.

La communication doit s’opérer sur un registre cortemental en temps de crise, la
communication doit prendre en charge le problemdagen positive, voir offensive. Le
management doit faire connaitre sa déterminatiboufmettre en ceuvre pour arriver a la
solution.

Les outils a diffusion rapide doivent étre priviésg :il faut privilégier l'instantanéité
de la communication avec l'utilisation des messageglectroniques, d’Internet et des
numéros vert internes.

La communication doit étre globalela communication interne ne doit pas étre
délaissée au profit des sollicitations médiatigagternes. Tout message interne peut étre
relayé en externe, les deux discours devant éthaenonie.

La communication doit pouvoir se termineri est nécessaire de marquer
symboliqguement la fin de la crise, le franchissetr@une étape nouvelle, afin d’ouvrir le
dialogue sur de nouveaux objectifs.

CHAPITRE 3 :INTERNET ET LA GESTION DE CRISE

Les experts en communication de crise portent @arce particulier sur I'impact
d’Internet. On commence a retrouver des mentionsedeeffets sur la crise dans les ouvrages
le plus récents. Ces derniers font état des ingoemés observés depuis son arrivée dans
'espace médiatique, mais aussi de son potentitr@rmgu’outil de gestion de crise.

Internet est décrit comme un accélérateur de qusentraine des nouveaux risques
comme la désinformation, la rumeur, le parasitisitedfet papillon ou le piratage. Cette
étude porte sur les outils multimédias utiliséssdizantreprise, comme les sites Intranet et le
courrier électronique ; le potentiel d’Internet com outil de gestion de crise a servi de
référence a la conception de la solution proposée.

28| IBAERT, Thierry, La communication de crise3éme édition, Version électronique, Les Topoange, 2010,
Emplacement 2168
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D. Heiderick” met en avant des conseils & suivre pour optinksgestion de la crise
avec l'utilisation d’Internet :

a.« Une absence remarquée a partir de l'instant ou la crise est publiqueqetil
existe déja une présence sur Internet, le silestceréjudiciable.

b.ll propose comme solution la « multiplication deggorts de communication en
ligne », autrement dit l& pollinisation »des messages sur les vecteurs d’opinion
d’Internet : portails et réseaux sociaux.

c.Une nécessaire préparatiorl est nécessaire de déterminer les risques eéfieird
les moyens d’y répondre, les hiérarchiser et pegdas équipes.

d.S’organiser: il faut concevoir des procédures parfaitementéesd qui soient
appliguées afin de communiquer au plus juste @laipres.

CHAPITRE 4 : SOCIOLOGIE DES ORGANISATIONS

Une fois mon stage démarrée, j'ai rapidement apEr@omplexité du fonctionnement
de l'organisation. J'ai souhaité apporter & monjgtran regard différent mais néanmoins
complémentaire, celui de la sociologie des orgaioiss. Pour ce faire, je me suis appuyée sur
les apports théoriques de Michel Crozier, « sogo francais, principal concepteur de
l'analyse stratégique en sociologie des organissitié®

La sociologie des organisations est une « braneHa dociologie qui étudie comment
les acteurs construisent et coordonnent des a&tivitrganisées.« La sociologie des
organisations comprend l'action collective a pade ['analyse des interdépendances
stratégiques entre les acteurs d'une institution ».

1. L'analyse stratégique

Crozier préconise une méthode d’analyse des om#mis qui a inspiré la
méthodologie de la premiére phase de la stratégmthmunication proposée par mon projet
de stage. Cette méthodologie se base sur I'andlgsetémoignages des individus et sert a
reconstruire les rapports humains et le systemgaticsation.

2T HEIDERICH, Didier,Internet et la communication de crise, une premapproche Les cahiers espaces, N° 73, Juin
2002.

2 Michel Crozier, <http://fr.wikipedia.org/wiki/Mio#l_Crozier>, [Consulté le 01/05/2012]
2 gociologie des organisations <http://fr.wikipedia/wiki/Sociologie_des_organisations>[Consulté 1¢0a/2012]

30 sociologie des organisations. Entretien avec Mi€mezier, <http://www.sens-public.org/spip.phpRae509>, Décembre
2003[Consulté le 10/04/2012]
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De fagon trés générale, il s'agit d’un processuderx partie¥ :

a. « On se concentre sur la déformation entre le mEntue donné par la personne et la
réalité qu'elle vit »

La déformation correspond dans ce cas a la sieag@grévele les orientations
de I'individu,
Pour identifier la stratégie, il faut d'abord avoine idée de la réalité, qui ne

sera jamais objective car elle se construit a patti ce qui disent les
personnes,

Dans une organisation, un certain nombre d’élémehjsctifs peuvent étre
identifiés par recoupement des entretiens,

Les témoignages ainsi recueillis servent a I'élalimn des hypothéses
concernant la stratégie.

b. « L'étape suivante consiste a réfléchir sur loonatité de cette stratégie en retracant
les éléments du jew,est-a-dire les éléments d'interdépendance gentdkes acteurs
entre eux en raison de leurs stratégies réciprogues

Les éléments d'interdépendance forment des réguofatde systéme dans
I'organisation, qui interagit avec son environnetrisenmédiat ou « pertinent »,

L'ensemble des régulations de systéme a l'intédeuforganisation et dans
son rapport avebenvironnement pertinefibrmele systéme d'action concret,

Le modéle de 'organisation peut étre reconstryptgir de la « confrontation
des diverses stratégies de partenaires, de leuedions de pouvoir
guotidiennes et des contraintes qui sont les beurs

CHAPITRE 4 : LE PRODUIT CONCU : UNE STRATEGIE DE COMMUNICATION BASE SUR LES
PRINCIPES DE LA COMMUNICATION DE CRISE

1. Vision Générale

1.1L'objectif de la stratégie

Cette stratégie a pour objectif non pas de résoladwgise, qui dans le cas de cette
étude a une origine technique (non-conformité dwaduit ou d’un composant), mais de
réduire le_temps de gestion et d’améliorer I'imdgs gestionnaire@quipe WWSQA) face a
'organisation, l'effet attendu étant 'améliomti de la réactivité du service WWSQA

« La crise a pour effet d’accroitre la visibilitéédiatique d’une organisation. Le fait
d’avoir pratigué une parfaite gestion de crise,ébasur la réactivité, la fiabilité et la

31 Sociologie des organisations. Entretien avec Mi€mezier, <http://www.sens-public.org/spip.phpRae509>, Décembre
2003[Consulté le 10/04/2012]
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transparence, procure d’'excellents résultats danmédiat et contribue a garantir I'avenir
par le souvenir d’une présence lors de momentsitf» 2

La communication de crise est appliquée dans lpgptudes cas de « I'intérieur vers
'extérieur » ; I'information sort de I'organisatiopour agir sur I'opinion publique dans un
terrain médiatique externe. La présente étude tefdepliquer les principes de cette
discipline de « l'intérieur vers l'intérieur ». Damma proposition de communication de crise
« interne », le service WWSQA représente |'orgdinsaet les acteurs BD en dehors du
service WWSQA représentent I'espace médiatiquereate

Cette dualité incarne mes deux cibles principalestant que communicante, la
stratégie devant répondre aux besoins_des gestieare contenusnais aussi a ceux de leur
public. La cible principale de la stratégie est en reliariensemble des acteurs BD en dehors
du service WWSQA. « Dans le domaine des scienedidnflormation, un des principes de
base repose sur I'analyse de toute action de comation en fonction d'un enjeu, d’un
objectif et d’une cible $*

Tres rapidement, j'ai remarqué la nécessité d’appame réponse globale qui agisse
directement sur les questions suivantes :

Une question techniqgueées flux d’'information,

Une question du sensla facon dont les acteurs, en tant « qu’individus
appartenant a une organisation », appréhendesstag de crise,

Une guestion de stratégid’acceptation de la mise en place du projet par la
hiérarchie du service WWSQA,

Une question de préconisation d'usadedoption du dispositif par les
gestionnaires et les acteurs des crises.

1.2Les outils multimédias

« La communication digitale ne peut plus étre digs® de la gestion des crises, les
réseaux sociaux peuvent créer une crise, ils soatformidable caisse de résonance, mais
aussi un outil de gestion au service de I'entreprid*

L'utilisation d’'un ou de plusieurs produits multidias était pour moi l'une des
contraintes a respecter, afin de répondre a lalgr@iigue communicationnelle : forces et
faiblesses de I'utilisation des multimédias dansdenmunication de crise, orientée vers une
cible interne aux organisations.

32| IBAERT, Thierry,La communication de crise3&éme édition, Version électronique, Les TopeanEe, 2010. Version
électronique, emplacement 241

33 IBAERT, Thierry, La gestion des crises : affaire de communicatiohl@ragement et conjoncture sociale, n° 167, févrie
- mars 2003, p.03

34 LIBAERT, Thierry, Les crises 2011econs pour 'avenir, Magazine de la communigatle crise et sensible, Publié par
I'Observatoire International des Crises (OIC), ¢ 2 http://www.communication-sensible.com/arti¢descle247.php >,
23/12/2011 [Consulté le 03/03/2012], p.5
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« Les technologies d’'information et de communiaaifdlC) peuvent étre sources ou
facteurs d’accélération de crise, mais représegigaiement un outil qui peut accompagner la
sortie de crise... Toute la question est alors deisavettre a contribution ces outils dans le
plan de gestion d’'une crise ».35

Les outils multimédias étant pour moi la réponséqadte a la question technique,
'idée m’est venue de les utiliser comme régulatales flux d’information, suite au constat
selon lequel la plupart des échanges de commumicatans BDM-PS se font par voie
numeérique : mails, présentations PowerPoint eaihet.

D’aprés moi, le_choides outils a mettre en place avait plutét uneuerfte sur les
domaines de la stratégie et de la préconisatiosad® :

Stratégique :car ces choix ne pouvaient étre faits sans premarecompte les
possibilités technologiques disponibles au sein’alganisation, dont une relation étroite
avec I'IT nécessaire ; pour le choix, mais ausgoateriori pour la mise en place et la
maintenance.

Préconisation d'usagecar pour faciliter I'adoption des outils propssél était
nécessaire d'ancrer les dispositifs dans une pratigréexistante, aussi bien pour la
consultation que pour la gestion de contenu.

Dans le processus de formation des usages, « chattase est le moment d'une
double composition : celle avec l'outil techniqugilgs'agit d'apprivoiser et celle avec les
pratiqgues antérieures. En effet, les usages soslmserent dans des pratiques préexistantes
ou déja en voie de constitution. Ainsi, I'adoptibes technologies de l'information et de la
communication s'articule autour de techniques eprd¢iques antérieures. L'apparition des
nouvelles pratiques et des usages se greffe qasige, sur des routines, sur des survivances
culturelles qui perdurent et continuent a se tratgm bien au-dela de leur apparition. Les
usages sont d'ailleurs souvent le prolongementat@gpes sociales déja formée¥ ».

Les outils multimédias de la stratégie ont été nergpmme un élément faisant partie
d'un ensemble, dans lequel doivent s'imbriquer éeues piéces nécessaires pour générer
chez les individus un changement de comportemem &ala crise, et répondre ainsi a la
guestion du sens sur la communication de crise.

1.3La stratégie de communication

« Pour une entreprise en état de crise, la comnaiiuin, interne et externe n'a de
sens que si elle sarticule avec la gestion ellerméde la crise. Il lui faut pouvoir
communiquer sur des faits, des actes, étre en megufournir des informations, afin d’éviter
que d’autres sources ne s’accaparent la situatidantreprise doit donc faire en sorte que la

35 SCALE, Jessica, Communication de crise : étes-podis?, <http://www-935.ibm.com/services/fr/bcailitleep-
communication-de-crise.html>, [Consulté le 15/04/20

38 ANGE, Caroline Utilisation et UsagesExtrait de contenu du cours Enjeux sociaux eaoigationnels des TICS. Master 2
Information et Communication, spécialité (professielle) Audiovisuel et Médias numériques, Parc®idgo ou
Multimédia Interactif, Université Stendhal GrenoBleAnnée universitaire 2011-2012.

26



communication ne lui échappe pas, et étre en mesleefournir les informations
adéquates. ¥

Ma réponse a la problématique du projet de stagenesstratégie de communication
congue comme un processus en six étapes :

1. Analyse des flux d’information des événements g@dtiurnisseurs,
Identification des acteurs,
Identification des besoins informationnels,

Sensibilisation des acteurs,

o & D

Mise en place d’'un envoi de courrier électroniquei(ing ou e-mailing) pour la
diffusion des informations concernant les événeméatses) qualité fournisseurs,

6. Mise en place d’'un site Intranet pour la diffusides informations concernant les
événements (crises) qualité fournisseurs.

Chaque phase ou entité de la stratégie a un digpeictcipal qui tend a répondre a une
ou plusieurs questions posées précédemment.

« La premiéere qualité d’un plan de communicatiandé&tre clair. Formulé en langage
accessible et directement opérationnel, il doi¢ &onnu des acteurs, préalablement & tout
exercice de crise¥.

Objectifs

1. Analyse des flux d’information Répondre a la questi@tratégique:
des événements qualité

i Compression des besoins organisationnels.
fournisseurs.

2. Identification des acteurs. Répondre a la questigechnique :

Identification de la cible.

3. Identification des besoins Répondre a la questiale préconisation d’'usage

informationnels. Choix d'un contenu de valeur décisionnel élevépieia

la cible.

3" HEIDERICH, Didier,Communication de crise : étes-vous présfttp://www-935.ibm.com/services/fr/bcs/html/deep
communication-de-crise.html>, [Consulté le 15/04/20

% LIBAERT, Thierry,La communication de crise3éme édition, Version électronique, Les TopoanEe,
2010. Version électronique, emplacement 799
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4. Sensibilisation des acteurs. | Répondre a la question dans :

Donner des lignes directrices claires et commurntesis|
les acteurs concernant la gestion de crises.

5. Mise en place d’'un envoi de | Répondre a la questiatratégique :
courrier électronique (mailing
ou e-mailing) pour la diffusion
des informations concernant
les événements (crises) quali
fournisseurs.

Obtention de résultats mesurables a court termex, an
investissement des ressources moindre, que faoiiit
I'acceptation de la mise en place de la stratégie d
&Eommunication.

D

6. Mise en place d’un site Répondre aux questiomschniques et de préconisation
Intranet pour la diffusion des | d’'usage :

|,nfc'>rmat|ons cohcernant :es Occupation de I'espace médiatique avec un contenu d
evengments (crises) qualité valeur décisionnel élevé, centralisé et disponiAé24
fournisseurs.

717.
Optimisation de la gestion du temps des gestioagale
crise.

2. Description de la stratégie de communication

2.1Stratégie de communication Phase 1: analyse des dinformation relatifs aux
événements qualité fournisseurs

L'idée d’analyser les flux d’'information pendanslerises qualitt WWSQA m’est
venue suite a I'observation du fait qu’assez soy\eriemps de gestion et méme le niveau de
gravité des crises se voyaient fortement impaaésapgfacon dont I'information concernant la
crise circulait au sein de I'organisation.

Selon Pierre de Saint Geordgsla gestion de crise représente principalement la
capacité de réaction des acteurs concernés adeséentreprise et de leur hiérarchie face aux
événements. Les acteurs attendent que la « cha&rmrmdmandement » de I'organisation
continue de fonctionner aux différents échelonsinpents.

Il est possible de parler d’'une crise de la comgation, quand il y a « rupture de ces
flux d’information, ascendants, descendants, latéret obliques ». Une communication en
crise « déséquilibre ou rend impossible la condd#el’'organisation puisque, aveugles et
sourds, faute d’informations suffisantes, les pemss et les organes de gestion sont dans
lincapacité au moins momentanée, sinon plus darat# faire face aux événement®».

39 DE SAINT GEORGES, Pierre, UCIGommunication de crise : vous avez dit crisgl&gazine de la communication de
crise & sensible, Vol. 20, novembre 2011, pades3.

40 DE SAINT GEORGES, Pierre, UCIGommunication de crise : vous avez dit crisgl&gazine de la communication de
crise & sensible, Vol. 20, novembre 2011, pades3.
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Cette étude n’avait pas pour finalité de réalisee wartographie détaillée de
l'information de fagon scientifique, mais un ingtame de la fagcon dont circulait I'information
depuis le début jusqu'a la résolution des crisesyr pensuite, a partir des observations
réalisées, identifier les parcours informationrgi§mpactait la gestion de la crise de fagon
négative, et imaginer des nouveaux parcours feaorisette derniére.

Je me suis basée sur la définition du flux d’infation utilisée le plus fréquemment
dans l'informatique, qui le désigne comme une «délance dans laquelle un ou plusieurs
éléments d'information circulent, des sources ébles »**

Inspirée par la méthodologie d'analyse des orgénissde M. Croziéf, 'analyse
s’est déroulée sous forme d’entretiens avec leSogesires de crise et leurs managers. A
cette occasion, je leur ai demandé de me «racentes crises du point de vue de
'information. Ceci consistait & construire le dises tout en imaginant que l'information
représentait un fils qui passait d’acteur en actetirgue chaque passage avait un impact
négatif, positif ou neutre sur la crise.

Ces entretiens m’ont permis de matérialiser le fuktavers un tableau qui met en
évidence les interactions « sources-cible » quiaictgnt la gestion des crises. (cf. Annexe 5,
p. 68)

2.1.1 LES CONCLUSIONS DE’'ANALYSE DES FLUX'INFORMATION RELATIFS AUX
EVENEMENTS QUALITE FOURNISSEURS

2.1.1.1L" ORGANISATION

BDM-PS est une société internationale dont I'orgatidbn est extrémement complexe,
et qui subit actuellement les conséquences deida économique. Ce paramétre de crise
généralisé vient ajouter a la complexité orgarisetelle la notion de changement, qui plus
que circonstancielle, semble s’installer danstepe Les fonctions exercées par les individus
disparaissent, ou dans le meilleur des cas, évblaengré de restructurations ciblant un
meilleur rendement économique.

Tout ceci a été mis en évidence au cours de I'aeglyinfluence d’une crise encore
plus générale s’est fait sentir sur le comportendestacteurs, face aux risques des effets des
crises WWSQA sur leurs fonctions respectives. Ddgeaces trés élevées portant sur les
informations décisionnelles et les résultats gfiables, le non respect des hiérarchies
fonctionnelles, n’en sont que quelques exemples.

4! e dictionnaire des développeurs, <http:/dicoalleppez.com/html/2504-Conception-flux-dinformatjuimp>,[Consulté le
10/03/2012]

42 30ciologie des organisations. Entretien avec Mi€hekzier, <http://www.sens-public.org/spip.php2ae09>, Décembre
2003[Consulté le 10/04/2012]
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« La crise affecte donc la dimension organisanteadeommunication. Elle attaque le
lien social constitutif de I'organisation et obliggs acteurs a prendre position dans l'urgence
et la pressiom.*®

2.1.1.2LE RESPONSABLE DE LA CRISE

Les crises WWSQA ont pour responsable direct I'meér WWSQA chargé du
portefeuille de produitdouché par la crise, a savoir: une crise sur amposant en
caoutchouc aura comme responsable l'ingénieur WW,SEargé des fournisseurs des

composants en caoutchouc.

Une fois la crise déclenchée, cette fonction diné& B premiere alertée, afin de mettre
en place la gestion de la crise. Le manager ducgeWWSQA ne sera que le responsable
hiérarchique de la gestion et n’interviendra pasaiément pour résoudre la crise, au méme
titre que sa hiérarchie managériale.

Ce qui a été constaté pendant l'analyse de flurstcque dans certains cas,
linformation sur 'avénement d’'une crise arrivdit la hiérarchie managériale du service
WWSQA avant que l'ingénieur responsable ne soit@urant. L'information était transmise
aux acteurs sans traitement préalable et surtost glan d’action donné par un responsable
identifié et présent dans I'espace médiatique.eSpace était peuplé jusqu’a présent par des
rumeurs et des fragments d’information sans coetetgirement identifié.

Chaque acteur effrayé par le risque imminent deepdinanciéres importantes, tendait
de s’adresser a celui qu’il considérait comme ayaetfonction dans la gestion de la crise, et
ce afin d’obtenir les informations décisionnellecbncernant.

Quand l'information finissait par arriver au respahle réel de la crise, elle lui était
trés souvent adressée par sa hiérarchie déja nniee aprés avoir dd rendre des comptes sur
un sujet qui lui était inconnu. Le responsableaderise, une fois notifié et identifié, se voyait
noyé sous les demandes d’information concernantrise. Commencait alors un long
processus dans lequel le responsable se devaigmtndre personnellement a chaque
demande ; tout ceci en détriment du temps accordavastigation et a la résolution de la
crise.

A ce moment-la, la réputation du service WWSQAasplus bas ; les acteurs n’ont
jamais percu le service comme des gestionnairesiféat présents dans I'espace médiatique,
mais plutét comme des gestionnaires débordés faaegastion de crise. C’est un jugement
trées dur qui mine la motivation personnelle de Uipg, qui se sent impuissante et dépassée
par la force des effets du parcours de l'informatica réactivité du service, déja bien mise a
mal par les déviations communicationnelles voit impactée de fagon trés négative par les

43 DE SAINT GEORGES, Pierre, UCIGommunication de crise : vous avez dit crisgl&gazine de la communication de
crise & sensible, Vol. 20, novembre 2011, pade83.
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facteurs relationngimage du responsable de la crise face au cd)lettorganisationnginon
respect des hiérarchies fonctionnelles).

2.1.1.3LES PROCEDURES DE GESTION DES CRISES

Le manque d'applicatiord’'une procédure de gestion de crise est évidemg u
procédure qui soit connue et appliqué par tous deteurs, qui mette au clair les
responsabilités des acteurs et 'enchainement a@ma a mettre en place pour résoudre les

crises. Au cours de l'analyse, j'ai trouvé gu'ilise en effet deux procédures qui pourraient
s’appliquer :

1. Management of events and deviations. 103.108.510R&Vision: 02.
a. Investigation Management. 103.108.520WW. Revisiih:
b. Level investigation report. RQS 103.108.520WW-AvR®n: 01.
2. Management of SQI (Serious Quality Issue). RQSHEB301 GP. Revision: 02
a. SQI Assessment questionnaire. RQS 103.108.301.GRewision: 02.
b. SQI Rapid Alert Form (RAF). RQS 103.108.301 GP-BviRion: 02.

c. Gestion des crises Qualité SQI 103.108.301.GP
ECO Number: EC0O146852.

d. SQI Commitee Meeting Minutes Section 1/3. RQS 103.301 GP-C.
Revision: 01.

e. SQI Report. RQS 103.108.301 GP-D Revision: 01.

Aprés étude de ces procédures, je me suis rendopte@u’elles ne s’adaptaient plus
a la structure organisationnelle actuelle de BDM-R@&me si elles sont trés détaillées et
prennent méme en compte la mise en place d’'un géarcommunication de crise, leur
application est trés lourde car elles bloquent détement et pour toute la durée de la crise
'emploi du temps de plusieurs acteurs de hautaniveanagérial, alors que la décision

d’appliquer ces procédures est prise par I'ingéniegponsable de la crise ou le manager du
service WWSQA.

Pendant les entretiens, les responsables de cniseéégalement donné un retour
d’expérience sur les crises gérées dans le passaiwnt les procédures ; ils ont dit avoir
observé que la lourdeur bureaucratique des proesderfacilitait pas la gestion de la crise,
et que les délais de réponse n’étaient plus adageesalité de I'organisation.

En conclusion, les procédures existent mais ellessont pas systématiquement
appliquées et n'ont pas encore été modifiées pdadapter aux besoins actuels de
'organisation BD. La stratégie de communicatiom@ee doit agir comme une couche qui

viendrait se superposer a ces procédures sanaptant venir géner leur possible application
ou modification.
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2.1.1.4LES NIVEAUX DE GRAVITE DES CRISES

Comme conséquence de la non application des proegdqui, entre autres,
déterminaient le niveau de la crise, il n'existagts de grille d’identification du niveau de
gravité d’'une crise ni d’'un plan de gestion ada®t élément, combiné avec les déviations
communicationnelles et le non respect des hiérasdiainctionnelles, a occasionné a plusieurs
reprises une augmentation artificielle du niveauwydevité des crises et, en conséquence, la
mise en place de moyens de gestion surdimensionnés.

Au cours du stage, suite a une demande managédi@algmentation de la réactivité
du service, le manager du service WWSQA a conglpracessus de réponse rapide ou
« Rapid Response Process » qui consiste en utedgihiveaux de gravité des crises ou des
évenements fournisseurs, selon limpact financier c¢es derniers. La stratégie de
communication du projet de stage s'est basée starlgne directrice. (cf. Annexe 4, p.67)

2.1.1.5LES ACTEURS

L’analyse des flux d’information m’a permis de ctater gu’il n’existait pas de liste
d’acteurs des crises définie. L'ingénieur respolesales crises prenait contact avec les
personnes concernées par l'investigation et comqguaiti les résultats aux demandeurs
d’informations ainsi qu’a d’autres acteurs, sar gle communication défini.

J'ai observé une conséquence : certains acteursedfaisaient pas partie de la boucle
d’'information se transformaient en _«clients insfaiis du service WWSQA et
déclenchaient des réclamations adressées dansllleumées cas au responsable de la crise et
malheureusement assez souvent, directement a sachié@ ou méme a la hiérarchie du
service.

2.1.1.6L" AUTORITE HIERARCHIQUE

Parmi les acteurs des crises, il y en a qui ppditi de fagon directe ou indirecte a la
résolution, au niveau de l'investigation par exeanph gestion des crises implique également
un travail en équipe qui doit étre coordonné pagénieur WWSQA responsable de la crise.
Ce dernier n'a aucun lien hiérarchique dir@etc ces équipes, ce qui ne lui facilite pas ke ro6
managérial.

2.1.1.6.1 SYNTHESE

En résumé, voici les facteurs identifies dans Igs®m de flux qui mettent & mal la
réactivité du service WWSQA face aux crises quéditénisseurs :

1. Déviations communicationnelles,

2. Structure organisationnelle : complexité et nonpees des hiérarchies
fonctionnelles,

Facteur relationnel : image négative du respongibla crise face au collectif,
Lourdeur bureaucratique des procédures existantes,

Cible non identifiée : clients insatisfaits,

Absence de lien hiérarchique direct entre le respble et les gestionnaires.

ook w
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Cette observation a permis d’identifier les factegui peuvent étre neutralisés ou
atténués avec une stratégie de communication de, gt ceux qui ne pourront pas étre
contrdlés et auxquels il faudra s’adapter :

Facteurs qui peuvent étre neutralisés ou  Facteurs de contrainte :
diminués par la stratégie :
Déviations communicationnelles - Structure organisationnelle : complexité
Cible non identifiée : clients insatisfaits et non respect des hiérarchies
Facteur relationnel : image négative du  fonctionnelles
responsable de la crise face au collectif - Lourdeur bureaucratique des procédures
existantes
Absence de lien hiérarchique direct entre
le responsable et les gestionnaires

2.2Stratégie de communication Phase 2 : identificadies acteurs

La finalité de cette phase de la stratégie estedtifier fonctionnellement (par
fonction ou poste), nominalement et géographiquetraetotalité des acteurs BD qui, d’'une
fagon directe ou indirecte, sont impactés par teses. Pour ce faire, a partir de fonctions
identifiées dans I'analyse de flux, j'ai créé uistel de fonctions de base classifiées par niveau
manageérial et par secteur d’activité. (cf. Annexp.@®8)

J'ai ensuite réalisé une série de sessions deiltravac le manager du service
WWSQA et les ingénieurs qualité responsables d® cpour commencer a rattacher un nom
et une situation géographique a chaque fonction.m#e suis également servie des
organigrammes BD et jai contacté directement lesponsables qualité fournisseurs de

plusieurs sites BD.

Le résultat de ce travail d’'investigation a été liste de 138 personnes réparties dans
6 pays: Pont de Claix, France ; Cuautitlan, Mexidg@olumbus, Etats-Unis; Swindon,
Royaume-Uni ; Tatabanya, Hongrie et Fukushima, dafwd. Annexe 7, p. 64)

Cette liste a plusieurs fonctions dans la stratégie

Servir de liste de contacts de base pour les iegéni WWSQA.

Il fallait concevoir la liste de fagon a pouvoirteire des contacts lisibles par les
directoires de Lotus notes (agent de messagendata BD) et par le systeme de
gestion des contacts du site Intranet qui seraicgous SharePoint.

Identifier rapidement le fuseau horaire le pluspaéigpour les communications a
venir.

Servir de matrice de gestion des contacts pougdsgonnaires de crise.

Réaliser une classification des acteurs/foncticarsrveau managérial et secteur
d’activité pour identifier les besoins informatiais communs.
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2.2.1 CLASSIFICATION DES ACTEURS
a. Haut niveau managérial : 30 fonctions.

o Président o Directeur
0 Vice-Président o Manageur

b. Secteur d’activité : uniquement des fonctions awea cadre (niveau
décisionnel) : 108 fonctions.

o Usine 0 Achats

0 Qualité 0 Projet spéciaux

o Chaine o Qualité client
d’approvisionnement 0 Ventes

o Finance 0 Qualité fournisseurs

o Affaires médicales

2.3Stratégie de communication Phase 3: identificadies besoins informationnels

« Un besoin informationnel est une représentatidorimationnelle d’'un probleme
décisionnel. Définir un probleme décisionnel impkgune connaissance sur I'utilisateur et
son environnement¥.

Dans le cas des crises WWSQA, chaque acteur arbé'smi type d’'information sensé
l'aider a résoudre son probléme décisionnel. La défla stratégie a été de proposer un
contenu_synthétiquegui puisse répondre a la plupart des multiple®ibssinformationnels
des 138 acteurs ; l'objectif étant de proposer ontenu général, adressé a la totalité des
acteurs, qui en méme temps favorise la prise disidas individuelles.

Les besoins informationnels sont les lignes direesr du contenu des outils
multimédias sensés aider a réguler le flux d’infation.

Le manager de I'équipe WWSQA et les ingénieurs iguagsponsables de crise ont
identifié deux besoins d’'information qui correspentia la classification réalisée des acteurs :

Un besoin du haut niveau managérial de disposelodaées synthétiques offrant
une vision générale sur la crise,

Un besoin décisionnel de la part des acteurs déseahts secteurs d’activité de
BDM-PS.

Un troisiéme besoin commun & tous les acteurs ara @vident :

Un besoin pratique concernant la description dize.

4 AYARI, Narjes; HAMDI, Hassen; RAMRAJSINGH, Athisgjih, Du besoin informationnel a la cartographie
de I'information : donner a I'information un caraate stratégique et décisionnel par sa modélisation
heuristique 16/01/2012, <http://www.sciencespo-
aix.fr/media/AYARI_HAMDI_RAMRAJSINGH_SIIEQ9.pdf>,Consulté le 25/04/2012].
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Pour identifier le contenu sensé répondre au tba@soins identifiés, je me suis
appuyée sur les compétences et la connaissandéerginisation de I'équipe WWSQA. J'ai
apporté un regard de communicante sur I'identificatiu besoin et les cibles, et les ai guidé
dans la construction de la réponse.

Le manager WWSQA a décidé de baser la réponse aswirts d’information
manageériale et décisionnelle sur le contenu duarppdigé apres la résolution des crises
gualité : « Rapport d’investigation Assurance Qéakournisseurs V5.0» Le contenu des
outils multimédias reprend de fagon synthétiqueséaions de ce document.

Les informations ont été regroupées en 4 sections :

a. Description de I'évenement :

Description de I'’évenement ou la crise qualité figseurs,
Image de la non-conformité,

Niveau de la crise,

Date de la communication,

Date de la prochaine communication.

b. Résumé :

(0]

(0]

(0]

Calendrier de la crise (Supplier related eventrtgji
Satisfaction du client interne (Internal custonadis$action),

Codts (Costs).

c. Informations Qualité :

(0]

(0]

(0]

(0]

o

Recherche des causes (Root cause),
Actions correctives et préventives (CAPA),
Risques qualité (Quality risks),

Critéres de libératio(Release criteria),

Bracketing’®

d. Information Opérationnelle :

0o

(0]

(0]

(0]

Lots bloqués (Blocked batches),
Retard de livraison (Back order),
Arrét de ligne client (Customer line stop),

Arrét de ligne BD (BD line stop).

5 « Action de définir la date de début, la dateideef la totalité des lots impactés ou potentiefetrimpactés
par un probléeme qualité ». LELIEVRE, Romain, ManageService qualité fournisseurs BDM-PS, 03/05/2012
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En ce qui concerne le sens de I'information, Igees des deux facteurs ci-aprés m’a
paru primordial :

Le ton bref :le contenu proposé doit étre synthétique, pertinetn présenté avec
une mise en page qui facilite la lecture. On s’sslea une cible occupée, voir
débordée. Le contenu proposé doit étre percu conmueitil de travail.

La personnalisationle contenu arrive dans un contexte de crise,ldke gubit les
effets de celle-ci en tant qu’individus. Méme sidentenu restera général et
adressé a un collectif, car les contraintes deiayeste contenu I'imposent, il me
semble indispensable pour I'acceptation de laégra d’établir un lien direct avec
l'individu. Identifier son besoin informationnel gtrépondre est évidement I'un
des moyens d’arriver a cet objectif.

2.4 Stratégie de communication Phase 4: sensibilisaésnacteurs

Comme mentionné dans les pages précédentes, liblfjecette phase de la stratégie
est de donner des lignes directrices claires etnaamesa tous les acteurs sur la gestion de
crise. « La sensibilisation du personnel est néess la gestion de crise, au travers de
réunions d’information ou de simulations. En ou#lée apporte, au plan managérial, un
sentiment de fragilité des organisations et mdib@c pour la mise en place et 'amélioration
des démarches qualité et développement durableimds I'entreprise $°

by

La question de la crise peut étre traitée a paeirpoints de vue tres différents,
néanmoins c’est celui du responsable de la résolufui déterminera la méthodologie de la
gestion. La sensibilisation a pour but de fam#iari'ensemble des acteurs avec ce point de
vue et cette méthodologie.

Face a la demande de réactivité faite par son neamagft, le service WWSQA a
décidé de modifier son point de vue sur la gedmia crise et de se baser sur les principes de
la communication de crise pour concevoir une ndewegbproche. Cette démarche est pour le
moins atypique dans le contexte BD, la communicatie crise étant plus couramment
associée aux événements ayant un impact sur l'espédiatique externe.

Méme si la résolution technique de la crise resthangée, en adoptant ce nouveau
point de vue, le service WWSQA assume une nouvatfen de gérer les crises, avec une
nouvelle méthodologie et de nouveaux outils. Cenghment impacte tous les acteurs de la
crise de fagon directe, car ils seront confrontésreouveaux outils proposés, ou dans certains
cas, devront se convertir en relais relatifs decgdistion, aupres de leurs équipes respectifs.

« L'introduction d’'une culture de crise ne peutfi@etuer en dehors des choix
managériaux. Pour permettre une remontée totaleirdesmations, le salarié doit étre
convaincu qu'aucune sanction ne sera établie &soantre en cas d’erreur de sa part mais,
au contraire, que sa volonté de transparence ebrmteibution a la réduction des risques sera

“® LIBAERT, Thierry,La communication de crise3&éme édition, Version électronique, Les TopaanEe, 2010,
Emplacement 948
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encouragée. Le facteur humain est décisif dangdtisation de la communication de crise, il
est souvent absent des nombreuses procédureggiavit les approches technique¥ ».

P. Lagadec parle de la nécessité de faire « degsefle maillage » dans le systeme
des acteurs avant et pendant les crises, pourciitefala gestion : « Si les efforts de maillage
nécessaires n'ont pas été faits au préalable sbmtepas immédiatement activés et renforceés,
le systeme général d’acteurs va rapidement segdisto Chaque entité (en interne tout autant
gu’'a I'extérieur) prend bientbt se distances, ggitir elle-méme, se recroqueville dans ses
bunkers, sur des positions archaiqué$ ».

Les outils de sensibilisation ont été congus susdse d’'une nouvelle classification
des acteurs :

Niveau managérial avec un pouvoir de décisionaunike en place de la stratégie
(hiérarchie directe supérieure du service WWSQA),

Service WWSOQA,

Niveau managérial restant,

Acteurs avec un role dans la résolution de la crise
Autres acteurs.

Pour continuer, je présenterai les outils mis excelpour la sensibilisation de chaque
groupe d’acteurs.

2.4.1 NIVEAU MANAGERIAL AVEC UN POUVOIR DE DECISION SURMISE EN PLACE
DE LA STRATEGIEHIERARCHIE DIRECTE SUPERIEUR DU SERVIBANSQA) :

Avant la mise en place de la stratégie, le manageM&VSQA doit convaincre sa
hiérarchie directe du sens et surtout de l'utii#® la démarche. C’est la premiére et plus
difficile des phases de la sensibilisation, ellere haute valeur stratégique. En tant que
communicante, j'ai eu un rble de conseil, car clestnanager du service qui a décidé de la
fagon de présenter son projet.

Il a fallu agir en deux temps : tout d’abord fagennaitre la démarche en cours de
réalisation et approuver les lignes directricess plans un deuxiéme temps (fin-mai 2012)
présenter la stratégie congue pour valider sa srisplace. Cette derniere présentation que
jappellerais «Suppliers Related Events - RapidpRase Process Presentation», fait partie de
la phase de sensibilisation et il me semble nézesdaborder de fagon trés synthétique et
‘orientée résultats’ les informations suivantes :

4T LIBAERT, Thierry,La communication de crise3éme édition, Version électronique, Les TopanEe, 2010,
Emplacement 948

48 | AGADEC, Patrick, Nouvelles responsabilités, nouveaux apprentisspgasaffronter les crises en gestatjdviedias et
pouvoirs, N° 42 deuxieme trimestre 1996, pages 182-p.134
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Le concept : crise et communication de crise,

Grille de niveaux de crise (Rapid response progess)
Présentation de la stratégie de communication,

Les outils : le site Intranet,

Les résultats de la mise en place partielle (ngilin

2.4.2 LESERVICEWWSOQA :

Ce groupe d’acteurs est trés important ; ce sotplate-paroles du projet et les
responsables de la mise en place de la stratégier kincére adhésion au projet est
fondamentale, le manager du service doit faireagte jue son point de vue, et la nouvelle
méthodologie qu’il souhaite appliquer, soient pigefaent compris par tous les membres de
son équipe.

Les outils mis en place :

Séance de formation «crise & communication deecsi et « bonnes
pratiques de la communication numérique » :

M. Lelievre (Manager WWSQA) m’a demandé la conaapgt la mise en place d'une
séance de formation destinée a familiariser I'égudpec les principes de la communication
de crise et les bonnes pratiqgues de la communicationérique. Cette formation a été trés
bien accueillie, le sens de la démarche a été tienpris et adopté par I'équipe ; elle a
préparé le terrain pour les différents séancesalait nécessaires pour la conception de la
stratégie. (cf. Annexe 10, p. 82)

L’annexe de communication numériqgue a été réalisdéponse a la demande du
manager WWSQA, néanmoins il s’est révélé tres mpemti pour la gestion de contenu du site
Intranet et pour faciliter au quotidien les échangle communication numérique sur les
crises. (cf. Annexe 11, p. 85)

Le stage de communication :

La conception de la stratégie a été faite au coausedvice, tous les membres de
'équipe ont été interviewés, ont testé la gestiancontenu des outils multimédias et ont vu
les résultats obtenus avec la mise en place partiella stratégie de communication.

Formation a la gestion de contenu pour le sitednst :

A partir de mi-mai, des séances de formation peugéstion de contenu du site
Intranet seront organisées pour tous les membrééqiepe WWSQA.

Présentation officielle de la stratégie :

Une fois la stratégie de communication validéecadfiement par la hiérarchie du
service WWSQA, le manager du service fera la ptésen « Suppliers Related Events -
Rapid Response Process Presentation » a laéadalitéquipe.
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2.4.3 ACTEURS AVEC UN ROLE DANS LA RESOLUTION DE LA CRISE

I me semble nécessaire que ces acteurs fassbjgtliune attention plus particuliére
car leur réle a un impact sur la réactivité du EerWWWSQA.

Les outils mis en place seront :
« Suppliers Related Events - Rapid Response Prétesentation »

Présentation de la démarche par le manager dicedNAWSQA en face a face ou par
conférence téléphonique.

Séance de formation « crise & communication deecsi et « bonnes
pratiques de la communication numérique »

2.4.4 NIVEAU MANAGERIAL RESTANACTEURS AVEC UN ROLE DANS LA
RESOLUTION DE LA CRISET AUTRES ACTEURS

Aprés la validation officielle de la stratégie,geéconise I'envoie d’'un mail avec une
explication synthétique de la démarche et en pjéree la « Suppliers Related Events -
Rapid Response Process Presentation ». La comrtionicserait adressée de la part du
manager du service WWSQA a tous les acteurs idestif

2.5 Stratégie de communication Phase 5: mise en plaocesthvoi de courrier
électronigue (mailing ou e-mailing) pour la diffosides informations concernant
les événements (crises) qualité fournisseurs

L'un des deux outils multimédias proposés est urlimgacongu dans un sens
stratégique, pour obtenir des résultats mesurabtEsirt terme et avec un investissement de
ressources moindre, et qui facilitera 'acceptatd® la mise en place de la stratégie de
communication.

Comme les échanges de communication entre le reaplende la crise et les acteurs
se faisaient dans la plupart des cas sous formmedsages entre individus ou fonctions, ce
mailing est devenu la premiére communication adfleisur les crises émise par le WWSQA.
La communication se ferait désormais d'un servieeswune fonction et non pas entre
individus.

Le mail est un outil déja trés connu de tous, ssagea est bien ancré dans I'entreprise.
J'ai souhaité me servir de cet usage préexistaumt fagiliter I'acceptation du concept aupres
de la cible. En ce qui concerne la gestion de contie mail était un outil déja maitrisé par les
responsables de crise, donc aucune formation hiééaessaire pour les gestionnaires. Coté
technique, I'investissement était nul, la techn@agait déja en place et disponible pour tous.
Se servir d’'une plate-forme technologique préertistallait permettre d’accélérer I'obtention
de résultats.

Au moment du lancement du mailing, la stratégiecdenmunication n'a pas été
encore approuvée par la hiérarchie du WWSQA ; dtait pas possible d’expliquer aux
destinataires le sens global du mail ni de l'ataéhune demande managériale. Pour pallier a
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cette contrainte et inclure le facteur ‘personai@’ dont il a été fait mention dans la phase
d’identification des besoins informationnels, js&iparé le contenu du mail en deux parties :

Partie | :

Un message adressé par le responsable de la aridestinataire de facon individuelle, qui
expliquait trés sommairement l'initiative du magin’invitait a faire des commentaires et a
participer & I'élaboration de la liste de contaffsgure 4)

Extrait du message de I'envoi de courrier électromjue, Partie |

Figure 4

Partie Il :

Le « Supplier related Event Overview » ou « Rapplbévenement fournisseur » en
frangais, une publication distincte du message goiéat, avec une mise en forme et une
identité graphique reconnaissable, qui présentait cbntenu défini dans la phase
d’identification des besoins informationnels. (Figb)

Extrait du message de I'envoi de courrier électroique, Partie I

Figure 5

Les sections « Résumé », « Informations Qualité « laformation Opérationnelle »
ont été congues comme des sections rétractablesfialeles avec des couleurs différentes,
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dans l'optique de faciliter pour les destinataieesisualisation de la totalité de la publication
sans avoir a bouger la barre de déplacement daigte I'application de messagerie.

Pour la gestion de contenu, j'ai réalisé un gabaford de la publication et un guide
de gestion du mailing avec toutes les informatio@sessaires pour garder I'uniformité de la
mise en page. (cf. Annexe 8, p.76)

Le client de messagerie utilisé, « Lotus Notes'estrpas adapté a une mise en page
aussi sophistiquée, néanmoins la publication espdeaire et sera remplacée par un site
Intranet dans un court délai. J'ai donc pris lgues de privilégier une mise en page adaptée
aux besoins de la cible, au détriment du tempsed#ian du contenu. Il faut dire que jai
participé a plusieurs reprises a la gestion deetnnéfin d’alléger la charge des responsables
et moins pénaliser le temps de résolution des<ris

2.5.1 LE RETOUR DEXPERIENCE

Le mailing a été utilisé pour gérer les communaai du WWSQA sur deux crises
réelles, pour lesquelles sept mises a jours duorapmt été envoyées au total. Voici les
observations réalisées :

Des ajustements du contenu ont été réalisés, natatrsur le titre des intitulés des
sections et dans le texte du message de la padie fagcon a l'adapter au sujet
traite.

La mise en forme a également été simplifiée a fux emesure des publications,
pour faciliter la gestion du contenu. Les respolesale crise ont trouvé cette
derniere trés compliquée.

L'un des acteurs qualité de l'usine du Mexiquelas importante du groupe) a
demandé la suppression de la liste de contacta detdlité de son équipe ; il
souhaitait étre lui-méme le relais de I'informatidu rapport, ce qui impliquait un
risque car la centralisation de I'information éghldes aspects clé du succes de la
stratégie de communication. Afin de gagner la @rde du manager qualité de
'usine de Mexique et le faire adhérer au projei, préparé une présentation de la
stratégie dans laquelle le manager du service WWBQ# expliqué I'importance
business de sa collaboration. A lissue de cettioh, le manager qualité a
accepté de participer pleinement au projet et dengitre la diffusion du rapport a
la totalité de son équipe sous validation préalatdela liste de contacts. (cf.
Annexe 9, p. 79)

Le Vice-Président de la Qualité Global de BDM-PSyi st le manager
responsable de la validation de la mise en plada dgatégie de communication,
a fait une mise en garde sur la confidentialité dtmmées et demandé le cryptage
de tous les messages envoyés.

Ce retour d’expérience a servi de base pour laggiman du site Intranet et a été d’'une
aide précieuse pour la préparation des phasesia ven
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2.5.2 LES EFFETS SUR LES FACTEURS QUI AFFECTENT LA REATHEIBU SERVICE
WWSQA

Pour mesurer les résultats obtenus, j'utilisecanime référence les facteurs identifiés
au cours de l'analyse de flux d’information, plusésifiquement ceux qui affectent la
réactivité et peuvent étre neutralisés ou dimimpa#da stratégie de communication :

Déviations communicationnelles,
Cible non identifiée : clients insatisfaits,
Facteur relationnel : image négative du responsidla crise face au collectif.

Les responsables de crise ont remarqué que dadsuescrises pilotes, aucun de ces
facteurs n’était présent.

Afin d’avoir des indicateurs plus exacts a préseptair la validation de la stratégie de
communication, un sondage sera mis en place powunae le taux de satisfaction des
destinataires du mailing.

2.6 Stratégie de communication Phase 6 : mise en glacesite Intranet pour la
diffusion des informations concernant les événeméaises) qualité fournisseurs

2.6.1 OBJECTIF DU SITE

La phase ultime de la stratégie de communicatibtaaonception et la mise en place
d’un site Intranet, qui permettra au service WWS@@éccuper I'espace médiatique avec un
contenu de valeur décisionnelle élevé, centralisisponible 24/24 et 7/7. L'investissement
des ressources a réaliser pour la conception emike en place de cet outil est
considérablement plus important en comparaison dévewmailing. Néanmoins, une plate-
forme Web présente les caractéristiques idéaldasraemes d’affichage, d’accessibilité et de
gestion de contenu.

Le nom du site est le sigle « SURESsppliers Related QualityEvents, en francais
Evénements qualité d’origine fournisseur.

2.6.2 CIBLE

Les employés BD présents sur la liste des acterrsride et 'ensemble de I'équipe
WWSQA.

2.6.3 SOLUTIONTECHNIQUE

Pour satisfaire les besoins en gestion de contengedvice WWSQA, le type de
solution technique nécessaire pour la conceptiositduétait un CMS, ce qui en frangais se
traduit par ‘systéme de gestion de contenu’ ou SGCCMS est « une famille de logiciels
destinés a la conception et a la mise a jour dypaenide sites Web ou d'applications
multimédia »*° Cet outil permettrait de donner un contréle quasnplet de la gestion de

4*systéme de gestion de contenu, <http://fr.wikipedgwiki/Syst%C3%A8me_de_gestion_de_contenu>, fDté le
01/05/2012]
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contenu aux responsables des crises, qui ne podspds les connaissances techniques
requises pour la gestion d’un site Intranet.

2.6.4 LE PROJET

Une fois le type de technologie identifi€, j'ai tacté le service de Technologies de
I'Information (IT) de BDM-PS dans le but détudiées outils BD disponibles pour la
réalisation du projet. Tres rapidement, |'utilisati de I'outil Windows SharePoint s’est
imposée, en vertu de ses caractéristiques techmigumis aussi pour son bas co(lt
d’'implémentation ; I'achat des licences n’était pasessaire.

Avec cette information j'ai présenté ma propositide création d'un site Intranet
SharePoint au manager WWSQA, qui a ensuite validéel et donné son aval pour réaliser
les démarches nécessaires aupres du départemegotiidémarrer le projet. Il s'est réalisée
en suite une réunion visant & déterminer les détilla mise en place du site, ainsi que les
roles et responsabilités des différents acteursrolet. A cette réunion ont participé :

Le manageur monde 'lT BDM-PS

La responsable de la gestion des sites ShareRnint’pl BDM-PS France,
Le manager du service WWSQA, Romain Lelievre,

La stagiaire de communication du service WWSQA oli@a Martinez.

Ci-aprés le planning du projet approuvé au co@r<ekte rencontre et le statut de
réalisation début mai 2012 :

Action Responsable Echéance Statut

Demande de création d’'un site| Carolina Martinez 08/03/2012 Réalisé
SharePoint pour la gestion des
crises qualité fournisseurs.

Validation de la demande. Manager Global IT 08/03/2012 Réalisé
BDM-PS
Création du site SharePoint GCP Team Leader -| 16/03/2012 Réalisé
Vide. SharePoint Enterprise
Platform
Charte graphique Zoning et Carolina Martinez Mars - Avril 2012 Réalisé

définition du contenu.

Création d’'une version 1.0 du | Analyste IT- 16/04/2012 Réalisé
site Intranet (Maquette). Spécialiste
SharePoint et
Carolina Martinez
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Conception de la gestion de | Carolina Martinez Deuxieme Réalisé
contenu. quinzaine Avril
2012.
Rédaction d’'un guide Carolina Martinez Deuxieme A faire
d’utilisation pour la gestion de quinzaine Mai
contenu et d’acces au site. 2012.
Formation des gestionnaires de Carolina Martinez Deuxieme A Faire
contenu du site. quinzaine Mai
2012

Tests d’affichage et de gestion| Carolina Martinez et| Deuxieme En Cours
de contenu. I'équipe du service | quinzaine Mai

WWSQA 2012
Validation de la maquette par l¢ Manager Global IT | Fin-mai 2012 A faire
responsable de I'I'T BDM-PS. | BDM-PS
Validation de la maquette. Vice-président Début Juin 2012 | A faire

Qualitée BDM-PS
Ouverture de l'accés au site pguAnalyste IT- Début Juin 2012 | A faire
les acteurs des crises identifiés. Spécialiste

SharePoint et

Carolina Martinez
Mise en production du site Carolina Martinez et| Mi-juin 2012 A faire

(utilisation de contenu des cris€
en cours).

x§)Romain Lelievre

2.6.5 GESTION DE CONTENU

La gestion du contenu du site est I'un des factelé@de la réussite de la stratégie ;
elle impacte directement la gestion du temps deporesables pendant les crises et en

conséquence, la réactivité du s

ervice.

Il était nécessaire de concevoir un processus stéogede contenu adapté :

a la contrainte de gestion du temps des resporssable

aux limitations techniques du SharePoint,

aux criteres de mise en page nécessaires pourésenpation du contenu adaptée aux

utilisateurs.
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Jai tout d’abord étudié avec l'aide de I'Analyst&-Spécialiste SharePoint les
possibilités d’architecture et de gestion de camtatisponibles dans SharePoint. Jai
rapidement constaté la difficulté de créer des pafyecontenu associées a un menu, et les
limitations de I'éditeur du texte formaté (RTE- RiCexte Editeur).

SharePoint fonctionne avec une logique de « WelisBarou des fenétres des
fonctionnalités qui servent a construire le contdans les pages déja créées d’'un site. Ce
fonctionnement n’est pas facile a maitriser, mémer guelqu’un familiarisé avec les outils
de création Web, et n’était pas adapté aux besafiichage de contenu du site.

Le formatage du contenu dans le cas d’'un événedeeqtialité peut prendre plusieurs
heures ; I'éditeur de texte formaté ne présentstlps caractéristiques permettant de garantir
la stabilité nécessaire pour une édition aussidergg compliquée.

Face a ces deux constats, j'ai décidé de me basEusage d'un éditeur de texte bien
connu des gestionnaires de contenu, Microsoft Wbedprocessus de gestion de contenu
concu se fonde sur un gabarit Word qui est ensoipé-collé dans I'éditeur de texte formaté
du SharePoint. Méme si tout ceci parait compligriéuis arrivée a la conclusion, aprés avoir
réalisé de multiples tests, que le confort d’wtlisn apporté par Word est trés important pour
'adoption de I'outil et I'optimisation du temps destion.

2.6.6 ARCHITECTURE

Le site SURE est composé de trois sections visibddsase ; chaque section est un site
SharePoint a part entiére. La page d’accueil editle parent et le reste des sections ne
représente que les sites ‘enfants’ de ce derniervikibilité des sites ‘enfants’ peut étre
modifiée a souhait. (cf. Annexe 12, p. 88)

Site parent : page d’accuell
o Contenu:
Présentation du site,

Image des niveaux de gravité des évenements etvéies un
fichier Excel avec information détaillée.

Site enfant 1 : page de I'équipe WWSQA
o Contenu:

Organigramme du service WWSQA avec le nom des irgés
chargés de chaque portefeuille de produits.

Site enfant N : pages des crises en cours visibles
Il existera autant de sites enfants de ce typedguzises en cours.
o Contenu:

Une page par crise en cours avec le méme conténbéflans
le rapport présenté dans le mailing.
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Site enfant N : pages des crises résohmsvisibles

Il y aura autant de sites enfants de ce type querides résolues ; ils seront
disponibles pour les gestionnaires de contenu ouiirpnt les rendre visibles si
nécessaire.

Contenu :

Une page par crise résolue avec le méme conteich@fiians le
rapport présenté dans le mailing.

Chaque site SharePoint possede une structure deedosgui lui est propre, dans
laquelle sont stockés tous les fichiers nécessairdson fonctionnement du site. Ces fichiers
sont uniquement accessibles par les gestionnagresmtenu. Pour faciliter la gestion, un lien

direct vers cette structure a été créé dans chgage, et la méme structure de dossiers a été
faite pour tous les sites.

2.6.7 ZONING

Trois zonings ont été réalisés, qui correspondexisactions visibles du site SURE :

Zoning de la page principale. (Figure 6)

Nom du site | 2, JEquipe WwwsQA| | ——

Nom de Ia page afiichée ‘Web part du tyse Texte forrate

Crinn nn cours

Squipe WWSQA

Accés aux flichiers de suppori (Uniguement pour les geslionnaires de conltenu)

Zoning Page principale

Figure 6
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Zoning de la page de I'équipe WWSQA. (Figure 7)

My links  Users name Site Actions

Web part du type Texte formaté

Accés aux fichiers de support (Uniquement pour les gestionnaires de contenu) |

Zoning Page de I'équipe WWSQA
Figure 7
Zoning des pages Rapport d’évéenements qualitéAfafexe 13, p.89)

La disposition du contenu dans chaque page s'ést éa fonction des possibilités
techniques de SharePoint et du gabarit de bassiches pages possédent deux zones de
menu, une supérieure et une autre latérale gaualmone de contenu se trouve dans la partie
centre droite de la page ; il s’agit du seul ertdsaiil est possible d’ajouter des webparts, et
par conséquent du contenu.

La webpart choisie pour I'affichage du contenuugstle type « Texte formaté », celle-
ci donne acces a un éditeur de texte formaté quigid’ajout du contenu multimédia.

Le contenu a été séparé en plusieurs webparts Eelpériodicité d’édition, afin de
faciliter la gestion de contenu. Par exemple, ladeau avec le logo du site, qui ne sera
modifié que trés rarement, est placé dans une weblféérente de celle qui contient le
contenu du rapport d’événement qualité ; ce dempoerra étre modifié jusqu’aux deux fois
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par jour. Cette séparation sert a atténuer le eistpi modifications involontaires du format
des contenus.

La page du rapport d’évenement qualité a été cocouname une page tres longue
avec un menu a ancres. La gestion du contenu ssuiaune page unique, et implique la
modification de deux webparts, en-téte et contantagport. Séparer le contenu en plusieurs
pages tout en gardant un acces a la page prindpaigpport dans les deux menus principaux
aurait impliqué la création d'un site SharePoint page (limitation technique du gabarit
sharepoint). Les gestionnaires auraient d0 éditizma des pages que de sections du rapport.

2.6.8 CHARTE GRAPHIQUE

Donner une identité reconnaissable au site étajiaint important pour faciliter son
acceptation et son utilisation, d’ou l'intention tlé donner un nom propre (SURE) et un
logotype. Ce dernier est présent sur toutes lesppagcompagné du logo de BD. (Figure 8)

Logotype du dite SURE

Figure 8

La charte graphique était déja préconcue dans barggaSharePoint choisi « Share
point template Blue vertical master ». Les seuleslifitations possibles a la charte étaient
I'ajout d’éléments graphiques dans la zone centtaleontenu, par le biais de webparts.

Le contenu du rapport d’événements qualité étasgtotalement textuel. Je me suis
servie de l'infographie des niveaux de gravité deénements pour alléger le contenu et
personnaliser le gabarit. Cette page est trés ngour faciliter la lecture, j'ai travaillé sur
la mise en forme du texte en donnant des codeswautlifférents aux titres et sous-titres de
chaque section.
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Charte graphique du site :

Charte graphique de la page principale

Figure 9

Charte graphique de la page de I'équipe WWSQA
Figure 10
Autres chartes graphiques (cf. Annexe 14, p. 9A(enexe 15, p. 91)
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2.6.9 GESTION DACCES

Le site SharePoint offre la possibilité de donres dcces avec des niveaux de sécurité
différents a chaque membre :

Un accés du type « membre » permet uniquementiaredu contenu. Seuls
les employés BD avec un accés membre ou propeépaiurront accéder au
site SURE.

Un accés du type « propriétaire » permet un acoekaure et en édition.
Seuls les ingénieurs qualité responsables des N SQA (gestionnaires de
contenu) et le responsable du site SURE aurontcgsagpropriétaire.

La liste des membres du site se fera a partir dlstéad’acteurs de crises. Pour la mise
en production du site, I'import des membres se &ec I'lIT. Par la suite, il suffira de tenir a
jour la liste de membres dans SharePoint.

2.6.10MISE EN PLACE

Un responsable de la gestion du site SURE deve diisigné par le manager du
service WWSQA. Il sera chargé de :

Tenir & jour la liste de membres,
Faire le lien entre le responsable IT des sitesebtmant et le service WWSQA,
Etre le garant du guide d'utilisation du site.

La création de ce site Intranet facilitera lawhfbn des informations liées aux crises
qualité, mais ne supprimera pas pour autant leanggs de communication réalisés a travers
d’'autres médias.

Communiquer directement avec les acteurs de la erisavers un mail général pour
notifier la publication des rapports et leur misgoar reste indispensable pour le bon
fonctionnement de la stratégie de communicatioma @xstera a réaliser par les responsables
de crise, qui devront utiliser le site SURE comméinrence par le biais de liens, dans leurs
échanges quotidiens avec les acteurs des criségeMa place ce réflexe aidera a habituer
les acteurs a consulter les contenus sur ce nowsggort, en plus de diminuer le temps de
rédaction des messages.
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APPORTS PERSONNELS

Dans les pages suivantes, je souhaite abordeavailtprécédemment décrit sous un
angle différent. Le projet mis en place est letfdlun ensemble d’initiatives ou apports de
chacun des acteurs investis ; I'objectif de ce#etien est d’expliquer I'enchainement des
initiatives personnelles qui ont servi a la contepet a la mise en place du projet de stage.

Le projet s’est développé a deux niveaux : un niveghnique lié a la réactivité face
aux crises et un niveau stratégique lié au fonogoment de I'organisation. En tant que
stagiaire, j'ai mis a la disposition de I'entreprimescompétences professionms] mais
aussi morsavoir étre plus spécifiquement mes qualités liées aux asmerhportementaux et
relationnels. C’est l'interaction entre ces deugeftes de ma prestation qui, comme dans
toute autre mission professionnelle, a été le mated’aboutissement du projet.

1. APPORTS PROFESSIONNELS

1.1. Stratégie de communication basée sur la communicati de crise

L'objectif du projet de stage s’est construit, coenrexpligué dans le chapitre
« déroulement du stage », de facon un peu imprewas@n réaction aux résultats de I'étude
de faisabilité du projet initial. Face au besoipréané par les tuteurs, améliorer la gestion de
crise par le biais de la communication, et aprésradentifié les enjeux, j'ai eu I'idée de
concevoir une stratégie de communication basél fimmunication de crise.

Mes tuteurs m'ont donné la liberté d’étre force pi®position face a ce sujet
stratégique ; ils ont notamment accepté ma prdpasit’utiliser des outils multimédias.
Jusqu'a présent, ils n'avaient pas envisagé uleestlution, en partie parce qu’elle impliguait
une étroite collaboration avec le service des teldyies de linformation (IT), toute
collaboration avec un service externe étant difiaigérer au sein de I'organisation de BD.

1.2. Développement du partenariat avec I'lT

L’'apport personnel clé de mon stage, car stratégaans la suite des événements, a
été le développement d’'un partenariat avec I'l'TutTd’abord, avant la définition du projet
définitif du stage, cette relation m’'a permis dettneeen évidence I'impossibilité de réaliser le
projet initial. Cette expérience m’'a fait compremth valeur stratégique de la participation de
I'IT dans tout projet en relation avec des outilsdnet, des la phase de conception.

C’est pourquoi, avant de rendre définitive ma pseifian de site Intranet, je me suis
rapprochée du service IT pour étudier ensemblpdssibilités techniques et leurs niveaux de
faisabilité en fonction des co(ts, mais aussi ateau organisationnel (acceptation des
hiérarchies des deux services et disponibilitérdssources).

Ce rapprochement au niveau embryonnaire du profrmis de resserrer les liens
avec les acteurs décisionnels de I'lT, et en camséce de faciliter :

L’'acceptation de la mise en place du site Intraleetandé,
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La participation active du responsable de la gedties sites SharePoint (IT)
dans le projet,

Le soutien du manager du service IT BD France weaui de la hiérarchie du
service WWSQA.

1.3. Approche stratégique face a I'organisation BD

Les interactions avec I'lI'T sont un bon exempleadedmplexité de fonctionnement de
'organisation BD. Prendre en compte cette compeai permis de concevoir le projet sous
un angle stratégique. Le regard organisationnel jgieapporté a été déterminant pour la
réflexion sur les outils a mettre en place, et fgrntinence temporaire.

Concretement, pour toute action congue, je memsgée les questions suivantes :

Est-ce que cette action aura une influence postiivela réactivité du service
SQA~?

Quel est le parcours décisionnel qui faciliteraniae en place de cette action ?
Quels sont les acteurs hiérarchiques ? Quels ssmldes de communication ?

Quelles sont les freins que I'on pourrait rencantre niveau organisationnel
dans la mise en place de cette action ?

J'ai également pris linitiative de contacter lemfesseurs Bernard Floris et Ives
Nicolas, tous les deux spécialistes en communicatientreprise. lls sont tombés d’accord
sur I'idée de prendre en compte cette double pradligue, et ont trouvé pertinent le plan
d’action déja lancé.

1.4 Mise en place des outils multimédias en deux phasesnsécutives

Faire accepter la publication d’'une communicatidficielle de la part du service
qualité n’est pas une affaire simple, et reste tles plus grand défis du projet de stage. Il faut
faire face aux difficultés de la mise en place desils Intranet qui serviront de moyen
d’affichage de la publication, mais également arejst potentiel du projet de la part de la
hiérarchie managériale du service SQA. Ce rejetrpdus’expliquer par une crainte sur les
points suivants :

Soucis de confidentialité qu’implique la reconnaiese officielle d'un
probleme de qualité produit. Toute communicationterime peut
potentiellement devenir publique.

Proposition innovante, mais risquée. Si les résulsdtendus ne sont pas au
rendez-vous, le prix a payer en termes de gaspilld® ressources et de
réputation des porteurs du projet est trés élevé.

J'ai alors compris qu'il fallait trouver le moyerobtenir des résultats sur la réactivité
du service a court terme, et avec un investisseahemessources minimum. C’est ainsi que
l'idée m’est venue de faire une sorte d’action tdahe ou, en d’autres termes, une
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publication anticipée du contenu préalablement tiiéndans la phase « Identification des
besoins informationnels ».

Un mailing envoyé aux acteurs déja identifiés maauple moyen d’affichage idéal,
gui permettait d’obtenir des résultats rapidesést proches de ceux attendus avec 'utilisation
du site Intranet. Ces résultats serviraient a rass$a hiérarchie sur I'efficacité et la pertinence
de l'action, et faciliteraient la prise de consciende la cible concernant la valeur
décisionnelle du contenu.

Le courrier électronique présentait des nombre@ntages ; il s’agit d’'un usage bien
ancré dans I'organisation, déja accessible par Bautre, c’est un moyen qui permet une
communication directe avec l'individu. Les seulsnods seraient une mise en page pas tout a
fait adaptée aux besoins et une gestion de cortensidérablement plus compliquée que
celle du futur site Intranet

1.5 Gestion des conflits potentiels

La mise en place du mailing a généré de multipfestions de la part des acteurs
cibles de la communication, certaines positives eacourageantes et d’autres plus
inquiétantes, qui pourraient étre les premiersesigie futurs obstacles.

Un exemple a été la réaction du manager qualitdudime de Mexique, le plus grand
site de production de BDM-PS. Aprés réception dulingg il a demandé la suppression de
tous ses collaborateurs de la liste de distributiosouhaitait garder sous sa responsabilité la
distribution des informations de crise. Cette actitait risquée pour le projet, car selon T.
Libaerf®, I'un de facteur de réussite de la communicatiencdse est le maintien du lien
logique au sein du discours. En ajoutant un redaise la source et la cible, ce lien logique
risquait d’étre rompu.

Jai pensé que la réaction du manager qualité (exi était due a lincertitude
laissée par I'absence d’explication sur la stratétp communication ; les acteurs n’avaient
pas été sensibilisés au préalable. La stratégiant’dpas approuvée officiellement, il était
impossible d’expliquer en détail le contexte dpualication. Le manager qualité (Mexique) a
donc interprété ce silence comme un non respeskedeonctions hiérarchiques face a ses
collaborateurs.

Ce point de vue a été la base de ma propositiaur. fAoi, la solution était simple : il
fallait faire ce qui n’avait pas été fait au débaensibiliser la cible. Par chance, trés peu de
temps aprés la réaction du manager qualité (MexideePrésident BDM-PS a approuvé la
mise en place de la stratégie de fagon officigllette validation a permis de légitimer le
projet. A partir de ce moment-la, le point de vuerdanager qualité (Mexique) n’était pas
seulement contraire & celui du manager WWSQA, maiui du Président de BDM-PS.

J'ai alors proposé au manager WWSQA d'inviter lenager qualité (Mexique) a
participer a une conférence téléphonique pourrésenter la stratégie de communication, ses

50 LIBAERT, Thierry,Communication de crise, Le choix des messadgasanisme et entreprise. Septembre 1999.
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enjeux organisationnels et en terme de négoceexipliquer clairement I'importance de sa
collaboration et les effets potentiels de sa demana les résultats du projet. J'ai également
proposé au manager WWSQA de travailler ensembldassitructure et le contenu de cette
présentation, et I'ai conseillé sur le ton du disscet la gestion du temps de parole de chaque
participant (Manager qualité (Mexique); Manager WQ¥§ Romain Lelievre et moi-méme).

M. Lelievre m’'a proposé d’étre le porte-parole deréunion. Je lui ai expliqué que,
méme si je connaissais mieux que lui les détaildadstratégie, c’était lui qui avait la
|égitimité nécessaire pour convaincre le managatitguMexique) d’adhérer au projet. Afin
de ne pas laisser la réunion tourner au reglenegbthptes sur le supposé non respect de la
hiérarchie, jai proposé a M. Lelievre de faire plgu’'une réunion, mais une séance de
formation, de facon a donner le temps au managalit§uMexique) de comprendre la
démarche avant d’exprimer son avis ; puis de laigs@lace a un dialogue qui se baserait
alors sur une réalité commune, et non pas sur mtesprétations du silence du service
WWSQA. Jai congu et réalisé la présentation, quersuite été traduite en frangais, en
anglais et en espagnol. Le manager qualité (MeXigtuenoi-méme avons parlé en espagnol
et M. Lelievre en anglais.

Le manager WWSQA a été trés réceptif a mes consilg s’est passé comme prévu
et a la fin de la conférence téléphonique, Le manggalité (Mexique) acceptait de réintégrer
ses collaborateurs a la liste de contacts.

1.6 Résultat de I'analyse des flux d'information

L'analyse des flux d’information m’a permis d’idémdr les possibles causes des
problemes de gestion de crise du service WWSQAmitent :

La structure organisationnelle : complexité et mespect des hiérarchies
fonctionnelles,

La lourdeur bureaucratique des procédures existante
L’absence de lien hiérarchique direct entre lesaspble et les gestionnaires.

J'ai compris également que ce sont des facteurmguseront pas modifiés par la
stratégie de communication, ni corrigés car il faitdapporter des changements structurels
profonds dans l'organisation de BD, qui sont hoes gbrtée des managers du service
WWSQA.

La stratégie de communication ne va pas agir swrde probléme de fond, elle ne
servira trés probablement qu’a traiter des sympgoimess visibles.

En tant que stagiaire, j'ai une position privilégiéar neutre face a I'entreprise. Je n’'ai
ni la nécessité de satisfaire a tout prix le cliemtii pourrait avoir un conseiller de
communication externe, ni la peur de perdre movattace que pourrait ressentir un acteur
interne. J'ai donc pu faire le pari de parler flaement au manager WWSQA et de lui
présenter les résultats de mon analyse sans pegodséguences.
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2. APPORTS LIES AU SAVOIR ETRE

2.1. Définition de la mission de stage

Le début du stage a été compliqué, les changensewtessifs de mission ont été
assez perturbateurs. Malgré tout, je pense que expgrience professionnelle dans des
sociétés de grande taille comme BD m’a permis Hendir et de retourner la situation en ma
faveur. J'ai pu développer rapidement un réseatioanel interne qui m'a permis explorer
de nouvelles pistes de stage et faire des proposign matiére de définition de ma mission.

2.1Gestion de taches multiples

Le résultat de cette période de « recherche de stags le stage » a été la division de
mon temps de travail en deux missions de stages, l&m commun, et dans deux services
différents :

La mission « communication des écrans d’affichagsite de Pont de Claix »,
rattachée au service de communication de BD cotifogai occupe 30 % de
mon temps de travalil,

La mission de « communication de crise dans leic2M/WSQA du segment
BDM-PS », qui occupe 70 % de mon temps de travail.

J'ai d0 m’adapter a cette situation et organisenremploi du temps de fagon a
pouvoir gérer les deux projets en méme temps, g@maliser ni I'un ni l'autre.

Le lien avec le service de communication m’a permigbserver les pratiques
professionnelles liées a ce type de poste. J'@galement avoir un contact plus rapproché
avec ma tutrice de communication, qui a validé amt fue spécialiste en communication
toutes mes propositions dans la mission de comratioicde crise.
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CONCLUSION

« Forces et faiblesses de l'utilisation des multiaé dans la communication de crise
orientée sur une cible interne aux organisations woici la problématique
communicationnelle de cette étude. Aprés avoir goat implémenté (partiellement) la
stratégie de communication, jai pu identifier otament les effets de [l'utilisation des
multimédias dans la gestion des crises.

La puissance de ces outils est indéniable ; il¥g@etaussi bien accélérer la résolution
de la crise ou aggraver la situation, et condwge destionnaires & un échec. Ce sont des
usages bien ancrés dans le quotidien des actersn gplus répondent a la notion de rapidité
de réaction, si importante dans la communicatioorie.

Pour explorer cette problématique, jai pris commaférence les deux outils
multimédias les plus utilisées dans le milieu @éatfeprise : le courrier électronique et un site
Intranet. L’application, méme partielle, de la sighe de communication m’'a permis
d’observer comment ces outils impactaient la gedlies crises qualité fournisseurs de BDM-
PS, notamment a travers les résultats de la mipéaea de I'envoi.

Les effets positifs ont été immédiats : mettre spdsition des acteurs via le courrier
électronique des informations clé pour la prisaléeisions stratégiques, a éliminé toutes les
rumeurs et les demandes d’informations effrénéemettaient a mal la gestion du temps des
responsables de crise. L'image du service s’estnattement améliorée ; ceci a pu étre
constaté par la réception d’'un mail d’encouragententa part d’'un des acteurs, qui a pris
l'initiative de féliciter le responsable de la eripour la nouvelle méthodologie de gestion.
Dans les crises ou I'envoi a été mis en placeamertacteurs ont décidé de fournir les
informations nécessaires a l'investigation de fagpontanée, ce qui a nettement facilité le
travail en équipe et accéléré la résolution deitsec

Cette communication a été envoyée sans avoir ptrarest place toute la stratégie de
communication congue ; la préconisation d'usageaitgpas été clairement expliquée a tous
les acteurs, les effets de ce silence ont égalegténinmédiats. Certains acteurs ont pergu
'envoie de cette communication officielle & toes Iniveaux hiérarchigues comme un non
respect des codes de communication hiérarchiqugsgs a I'entreprise. La peur a été un
autre effet observé ; le Vice-Président Qualité RBM-PS a tres rapidement réagi et
conditionné la publication du mail au cryptage '‘@ddrmation.

Une faiblisse évidente est la difficulté technigiee mise en place de ces outils dans
'organisation de BD. Le stage a permis de mettte disposition du service WWSQA une
ressource avec les compétences et la disponilrigessaires, sans lesquelles il aurait
quasiment été impossible pour I'équipe de dégagdeinps nécessaire pour mobiliser les
acteurs BD avec les compétences nécessaires ptioe e ceuvre une telle solution.

L'importance d’'une réflexion en amont me sembledénte, les meilleurs résultats
ayant été obtenus avec les acteurs qui avaienptément été sensibilisés. Insérer les outils
multimédias dans un plan de communication génédrisemettre au service d’'une stratégie
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de communication facilite I'acceptation et donneséuas a la démarche. Sans prétendre a une
préconisation générale, dans le cas particuliarette étude, cette mise en contexte des outils
multimédias a été la clé de I'obtention de bonsltéts.

Au-dela de l'utilisation des multimédias, ces olaipns m’ont permis de constater
de fagon pratique qu'au « cceur du dispositif detigesde crise, la communication est
'élément déterminant qui permet, selon sa plusrmins bonne maitrise, de surmonter la

. 1
crise. %

51 LIBAERT, Thierry,La communication de crise3éme édition, Version électronique, Les TopaanEe, 2010,
Emplacement 24
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GLOSSAIRE

BD : Becton, Dickinson and Company.
BDM-PS : BD Medical Pharmaceutical Systems.
BDX : BD corporative, tous les segments et unités enseponfondus.

Bracketing : « Action de définir la date de début, la date dedi la totalité des lots
impactés ou potentiellement impactés par un problgualité »2

CMS : « Un systeme de gestion de contenu ou SGC ((ente@oklanagement System ou
CMS) est une famille de logiciels destinés a lacegtion et a la mise a jour dynamique de
sites Web ou d'applications multimédr.»

Composant :Objet (Matiere premiére ou produit préfabriqué), fait partie d’'un produit
BD.

COPQ : « Cost of poor quality » (COPQ) ou en francgais «tGte non qualité », désigne
les colts qui seront amenés a disparaitre si Ist®emgs, processus et produits étaient
parfaits>*

Editeur de Texte formaté : Un éditeur de texte formaté en ligne (Rich-Text@dRTE)
est une interface destinée a I'édition de texten&ié dans un navigateur Web, qui est
présentée aux usagers comme une zone d'éditioryplu ¢ what-you-see-is-what-you-
get » (ce qui est vu est équivalent au résultadyr giminuer I'effort de données du
formatage avec un codage HTNL..

E-mailing : « L’e-mailing est une méthode de marketing direqué utilise le courrier
électronique comme moyen de communication commnlerpiaur envoyer des messages a
un auditoire. Dans son sens large, tous les cdairgievoyés a des clients existants ou
potentiels pourraient étre considérés comme denéiding »>° Au sein de I'organisation
BD, le mot mailing est utilisé pour désigner toutveie périodiqgue de courriers
électroniques a une liste de destinataires préétabl

Everest : Projet BD corporative qui a pour finalité la mise place d'un ensemble de
nouveaux processus business globaux et de systisregpport ERP (Enterprise Resource
Planning system) / SAP.

Gestion de la chaine logistique La gestion de la chaine logistique correspond auee
anglo-saxon « supply chain management ». La gedtda chaine logistique se distingue

52| ELIEVRE, Romain, Manageurs Service qualité fousrisrs BDM-PS, 03/05/2012

53 Systéme de gestion de contenu, <http://fr.wikipemiy/wiki/Syst%C3%A8me_de_gestion_de_contenu>n§ohé le
01/05/2012].

54 Cost of poor quality, <http://en.wikipedia.orgh\WBOPQ>, [Consulté le 23/04/2012]

55 Online rich-text editor, <http://en.wikipedia.ongki/Online_rich-text_editor>, [Consulté le 01/05/22]
56 E-mailing, <http://fr.wikipedia.org/wiki/E-mailing>{Consulté le 03/05/2012]

57 Communication sur écrans d’affichage du site de B@nt de Claix. 19/03/2012.
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de la logistique proprement dite en ce qu'ellexeant tout un savoir-faire d'application qui
vise une mise en ceuvre ou une gestion opératienniell respect sur le terrain de
I'enchainement des téaches (illustré par le terme«dehaine »), ainsi que le bon
fonctionnement du « systeme logistique» tel qué fiar le « cahier des charges logistique
» de l'organisation concern&e.

SAP . « SAP (Systems, Applications and Products for datacessing en anglais et
Systeme, Anwendungen und Produkte in der Datertveitang en allemand) est par abus
de langage le nom utilisé pour désigner un prolidee gestion intégré, développé et
commercialisé par I'éditeur de ce produit (SAP AG)

SharePoint : Windows SharePoint est un moteur de création @s $iteb qui permet le
partage des informations et le travail en équipeles document®.

WWSQA : World Wide Suppliers Quality assurance. Servicepaasable au niveau
mondial de I'assurance qualité fournisseurs.

%8 Gestion de la chaine logistique, <http://fr.wildigeorg/wiki/Gestion_de_la_chaine_logistique>,[Qdtésle 23/04/2012)].

59 Systems, applications, and products for data ssiog
<http://fr.wikipedia.org/wiki/Systems,_applicatignand_products_for_data_processing>, [Consult4/e202012].

0 Techno Science, <http://www.techno-science.netlBonglossaire&definition=587>,[Consulté le 29/0812]
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Annexe 1 : Organigramme du service qualité fournissurs mondial

WW Supplier Audit & Developpement WW Supplier Quality Assurance Manager
Manager &
Bernard DINH WW Supplier Quality Glue & Cannula
Pont de Claix Romain LELIEVRE
« Tuteur Qualité » Pont de Claix

« Tuteur Qualité »

WW Supplier Audit & Developpement

eader
WW Supplier Quality Engineer WW Supplier Quality Engineer WW Supplier Quality Engineer WW Supplier Quality Engineer WW Supplier
Pont de Claix Resins - Plasctics Sterilization / Primary & Secondary Pakaging Glass / Enamel Rubber / Silicone Quality Analyst
Pont de Claix Pont de Claix Pont de Claix Pont de Claix Pont de Claix

Stagiaire Master 2

Communication Stagia(xi)r:amzster 2 Stagieg r:a'l\i/:zsm 2
Carolina MARTINEZ Pont de Claix Pom s Claix

Pont de Claix

Source : Stage en communication, validé par le gemadu service WWSQA, 2012.
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Annexe 2 : Structure de négoce (business) et orgaationnelle du stage

= 1

[Foveia | [womone] [Fooeeene]
5 I

I Cell Analysis I

Diagnostic
Diabetes care Sves

Preanalytical
Systems

President (BD France) Qualty Senior Vice President BDX
Pont de Claix Medical

Frankiin Lakes USA
Surgical Systems

Pharmaceutical
Systems (PS)

Président (BDM-PS)
Pont de Claix

Legende:
‘Communic@tion / Website:
Coordinator / NTIC - BD.
‘StéphanieCOMIOTTO
Pont de Claix
« Tuice Communication »

Elément Business

Element Organisationnel

Tuteurs de stage

Vice President Operations Vice President Quality & Regulatory Affairs

I

Pont de Claix Pont de Claix
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Directeur .
Compliance Qualty Systems Quality Engineering Regulatory Affairs Equitpe WWSQA
Frankin Lakes USA
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Source : Stage en communication, validé par le gemdu service WWSQA, 2012.
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Annexe 3 : Offre de stage

Source : BD, Service WWSQA, 2011.
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Annexe 4 : Niveaux de gravité des événements qualitournisseurs

Source : LELIEVRE Romain, Manager WWSQA. BDM-PSyiier 2012.
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Annexe 5 : Exemple de la représentation graphiquess flux d’information de crises WWSQA
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Annexe 6 : Liste des fonctions impactées par lesises WWSQA
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Annexe 7 : Liste des acteurs de crises qualité fauisseurs

President Président Confidentiel Pont de Claix, France
Vice President VP Finances Confidentiel Pont de Claix, France
VP Medical Affaires Confidentiel
VP Procurement Confidentiel
fF VP SalesRegion Confidentiel
' VP sSalesRegon Confidentiel
VP R&D Confidentiel
VP Engineering Confidentiel
VP RRHH Confidentiel
VP Operations & Manufacturing Confidentiel
VP Qualité Confidentiel
Directeur Directeur Usine Confidentiel
Directeur Usine Cautitlan Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Directeur Usine Confidentiel
Directeur Usine Confidentiel
Directeur Qualité Usine Confidentiel
Directeur Qualité Usine Confidentiel
Directeur Qualité Usine Confidentiel
Directeur Qualité Usine Confidentiel
Directeur Qualité Usine Confidentiel
Director WW S&OP Confidentiel
fF  Director Procurement WW Bussiness Confidentiel
k- Special Projets WW Lead Auditor Confidentiel
WW Director, Biotech & SAIS Customer Confidentiel
Quality unit
WW Sr. Manager, Heparins & Acute Care | Confidentiel

Customer Quality unit
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WW Director, Vaccines Customer Quality
unit + European representation

.~ SupplyChain Director WW

°  SupplyChan Drrecior Europe

° SuplyChan DireciorUS

Managers Responsables Unité Industriel RUI Pont de

Claix

Confidentiel

Confidentiel

Confidentiel

Confidentiel
Director Compliance Confidentiel

Confidentiel Pont de Claix, France
Claix
Responsables Unité Industriel RUI Pont de | Confidentiel Pont de Claix, France
Claix
Responsables Unité Industriel RUI Pont de | Confidentiel Pont de Claix, France

Confidentiel

Confidentiel

Responsables Unité Industriel RUI
Tatabanya

Confidentiel

Tatabanya, Hungary

Responsables Unité Industriel RUI Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Cautitlan
Responsables Unité Industriel RUI Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Cautitlan
Responsables Unité Industriel RUI Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Cautitlan

Confidentiel
Responsables Unité Industriel RUI Confidentiel
Fukushima
Suppliers Quality Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Suppliers Quality Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Suppliers Quality Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Suppliers Quality Columbus Confidentiel Columbus, USA
Suppliers Quality Cautitlan Confidentiel Cuautitlan,  Mexico

Suppliers Quality Tatabanya

Confidentiel

Tatabanya, Hungary

Confidentiel
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Supply Chain

Suppliers Quality Fukushima Confidentiel Fukushima, Japan
Quality Manufacturing Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Quality Manufacturing Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Quality Manufacturing Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Quality Manufacturing Columbus Confidentiel

Quality Manufacturing Swindon Confidentiel

Quality Manufacturing Tatabanya Confidentiel Tatabanya, Hungary
Quality Manufacturing Cautitlan Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Quality Manufacturing Fukushima Confidentiel

Quality Control Production Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Quality Control Production Columbus Confidentiel Columbus, USA
Quality Control Production Swindon Confidentiel

Quality Control Production Tatabanya Confidentiel Tatabanya, Hungary
Quality Control Production Cautitlan Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Quality Control Production Fukushima Confidentiel

Quality Control Incoming Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Quality Control Incoming Cautitlan Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Quality Control Incoming Swindon Confidentiel

Quality Control Incoming Tatabanya Confidentiel Tatabanya, Hungary
Quality Control Incoming Fukushima Confidentiel

Quality Control Incoming Columbus Confidentiel

Supply Chain Manager Cuautitlan Confidentiel Cuautitlan,  Mexico
Supply Chain Manager Columbus Confidentiel Columbus, USA
Supply Chain Manager Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France
Supply Chain Manager Tatabanya Confidentiel Tatabanya, Hungary
Supply Chain Manager Swindon Confidentiel Swindon, UK
Global Planner HYPAK Barrels Confidentiel

Global Planner HYPAK Components Confidentiel

Global Planner HYPAK Plastic / SAIS Confidentiel

Global Planner HYPAK SOF Confidentiel

Manager SC Projects & Biotech Confidentiel

Supply Chain Vaccines - Heparins Confidentiel
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P Sterizaon

©SuplyChanmanager APAC

Confidentiel
Confidentiel
Supply Chain manager LATAM Confidentiel
Finances Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France

Finances Cuautitlan Confidentiel Cuautitlan, Mexico
Confidentiel Columbus, USA
Confidentiel Swindon, UK

Finances Tatabanya Confidentiel Tatabanya, Hungary

Finances Fukushima Confidentiel Fukushima, Japan

Medical Affaires Manager Confidentiel

Procurement WW Porfolio Confidentiel

Procurement WW Porfolio Confidentiel

Procurement WW Porfolio Confidentiel

Procurement Pont de Claix Confidentiel Pont de Claix, France

Procurement Cuautitlan Confidentiel Cuautitlan, Mexico
Confidentiel Columbus, USA
Confidentiel Swindon, UK

Procurement Tatabanya

Confidentiel

Tatabanya, Hungary

customers

Customer Quality Manager European
customers

Procurement Fukushima Confidentiel Fukushima, Japan
Special Projets Team Confidentiel
Special Projets Team Confidentiel
Customer Quality Manager Emerging Confidentiel
markets

Confidentiel
Customer Quality Manager European Confidentiel
customers
Customer Quality Manager US customers | Confidentiel
Customer Quality Manager US customers | Confidentiel
Customer Quality Manager European Confidentiel
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Sales

Customer Quality Manager European Confidentiel

customers

Customer Quality Manager European Confidentiel

customers

Customer Quality Manager US customers | Confidentiel

Customer Quality Manager European Confidentiel

customers

Customer Quality Manager European Confidentiel

customers

Customer Quality Manager European Confidentiel

customers

Customer Quality Manager US customers | Confidentiel

Customer Quality Manager US customers | Confidentiel

Sales Manager Confidentiel Swindon, UK
Sales Manager Confidentiel

Sales Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel

Sales Key Account Manager Confidentiel Pont de Claix, France
Sales Key Account Manager Confidentiel Pont de Claix, France
Sales Key Account Manager Confidentiel Pont de Claix, France
Sales Key Account Manager Confidentiel Pont de Claix, France
Sales Key Account Manager Confidentiel Pont de Claix, France
Planner Buyer Region Confidentiel Pont de Claix, France
Planner Buyer Region Confidentiel Pont de Claix, France
Planner Buyer Region Confidentiel Pont de Claix, France
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SQA Manager & WW Supplier QA
Engineer Needels

Confidentiel

Pont de Claix, France

WW Supplier QA Engineer Caoutchouc / | Confidentiel Pont de Claix, France
Silicone

WW Supplier QA Engineer Resins / Confidentiel Pont de Claix, France
Plastic / Pieces détachées machine

critiques

WW Supplier QA Engineer Sterilization/ | Confidentiel Pont de Claix, France
Primary & secondary Packagin

WW Supplier QA Engineer Glass / Email | Confidentiel Pont de Claix, France
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Annexe 8 : Envoi de courrier électronique, GabaritWord

Supplier Related Event Overview CONFIDENTIAL

jimm/aaaa / Next Update: jj/mm/aaaa

"Nom de I'événement => Status: XXX"

Event "Business Situation selon les niveaux de crises SQA => VOir
status fichier Rapid Response Process SQA.xIs"

Event "A compléter=> description de
description I'événement + Foto "

> Click in the tabs to expand the section

Executive Summary

Supplier related event timing
xXEt eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.

Customer satisfaction
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.

Costs
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
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discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
Quality
Root cause
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
CAPA
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
Quiality risks
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
Release criteria
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
Bracketing
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamqgue artuum et membrorum divulsa conpage
superscandentes corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem
velut exsaturati mox abiecerunt in flumen.
Operations
Blocked batches
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
Back order
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Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.

Customer line stop
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.

BD line stop
Et eodem impetu Domitianum praecipitem per scalas itidem funibus
constrinxerunt, eosque coniunctos per ampla spatia civitatis acri raptavere
discursu. iamque artuum et membrorum divulsa conpage superscandentes
corpora mortuorum ad ultimam truncata deformitatem velut exsaturati mox
abiecerunt in flumen.
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Annexe 9 : Présentation utilisée pour la réunion aac le manageur qualité de I'usine de Mexique
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Annexe 10 : Contenu de la formation communication &l crise
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Annexe 11 : Contenu de la formation communication mmérique
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Annexe 12 : Arborescence du site SURE
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Annexe 13 : Zoning page rapport d’évenement quakt

ite enfant N
Crise en cours

| Equipe WWSQA|

[Nom du site

Webh part du fyne Texte formaté

Slite Actions

[ 1 searn

| Loge®D |

escription de I'événement

~ e

i

rochaine mise a jour

Cofits (Costs)

Calendrier de la crise (Supplier related event timing),

Satisfaction du client interne (Internal customer satisfaction)

Retour au menu

Informations Qualité

Recherche des causes (Root cause)

echerche des causes (Root cause)
Actions correctives et préventives (CAPA)
Risques qualité (Quality risks)

Critéres de libération (Release criteria)
Bracketing

Retour au menu

Information Opérationnel
Lots blagués (Blocked batches)
Réapprovisionnement (Back order)
Arrét de ligne client (Customer line stop)

Arrét de ligne BD (BD line stop)

Retour au menu

i Acces aux fichiers de support (Uniquement pour les gestionnaires de contenu)
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Annexe 14 : Charte graphique du gabarit de la pagdu rapport d’événement
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Annexe 15 : Charte graphique de la page du rappor’événement
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RESUME

L'objectif du stage était d’élaborer une stratéggecommunication de crise basée sur
des outils multimédias, pour la gestion des cripealité fournisseurs de la société Becton
Dickinson Medical Pharmaceutical Systems (BDM-P3)oat de Claix. Pour répondre a la
problématique communicationnekeforces et faiblesses de I'utilisation des mudiitias dans
la communication de crise orientée sur une cibterime aux organisations, xine stratégie de
communication de crise en six phases a été cortgugse en place : 1. Analyse des flux
d’'information des événements qualité fournisseuss ;ldentification des acteurs ; 3.
Identification des besoins informationnels ; 4. Seitisation des acteurs ; 5. Mise en place
d’'un envoi de courrier électronique (mailing ou a#ing) pour la diffusion des informations
concernant les événements (crises) qualité foweaiss 6. Mise en place d'un site Intranet
pour la diffusion des informations concernant keniements (crises) qualité fournisseurs.

SUMMARY

The objective of the training course was to createrisis communication strategy
based on multimedia tools, to manage the supplietity crises of the Becton Dickinson
Medical Pharmaceutical Systems (BDM-PS) companyPamt de Claix. To answer the
communication issue regardirfgtrengths and weaknesses of using multimedia trisis
communication aimed at a target internal to orgamians”, a communication strategy has
been designed and implemeniedsix phases: 1. Analysis of information flows comieg
supplier quality events/crises; 2. Identificatioh pdayers; 3. ldentification of information
needs; 4. Awareness of players; 5. Implementati@ne@mail dispatch to convey information
relative to the supplier quality events/crises; liBiplementation of a website to convey
information concerning supplier quality events/esis

MOTS-CLES

Crise, communication, Intranet, courrier électramiq

KEY WORDS

Crisis, communication, Intranet, email
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