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Question 1 – Crise qualité au sein de la société FRANCELEC 
La société FRANCELEC qui emploie 800 personnes est spécialisée dans la fabrication de matériel électrique destiné aux particuliers. 

Le 12 novembre, un important distributeur informe le PDG de la société FRANCELEC que plusieurs interrupteurs électriques installés chez des clients ont provoqué un court-circuit. Le 20 novembre, cette même société est informée par un autre distributeur du même problème, sur le même type d’interrupteur, avec cette fois un début d’incendie chez un client. 
Le 22 novembre, la presse locale se fait l’écho de ces incidents et demande à être reçue par la direction de l’entreprise FRANCELEC.
Ne sachant pas trop comment réagir face à cette demande, le PDG décide donc de réunir dans un premier temps son comité de direction, réunion qui se tient finalement le 27 novembre. La société FRANCELEC n’ayant jamais été confrontée à une telle crise, rien de très précis n’est décidé suite à cette réunion, si ce n’est toutefois d’approfondir les causes techniques de ces défaillances.

Devant l’insistance de la presse locale, le PDG décide le 30 novembre de rédiger et diffuser un communiqué de presse pour tenter de calmer la situation. Le contenu de ce communiqué est le suivant :

COMMUNIQUE DE PRESSE

Nous tenons à informer nos clients qu’une série d’interrupteurs électriques de marque FRANCELEC présente une défaillance. Les interrupteurs en cause portent le numéro de série AB 748 955 34 EX                 à AB 748 956 48 EZ.

Les possesseurs de ces interrupteurs sont donc priés de les ramener auprès de  leurs détaillants.

Cette anomalie est liée à un composant défaillant de l’un de nos fournisseurs envers lequel nous prenons    les dispositions nécessaires qui s’imposent.

Nous tenons toutefois à rassurer nos clients et leur indiquons dès à présent que ces interrupteurs                 ne constituent, en aucun cas, un danger pour leur sécurité.
Nous excusons enfin pour ces désagréments et prenons toutes les dispositions nécessaires auprès de nos détaillants afin  que cette question soit traitée dans les meilleurs délais.

La Direction

Répondez aux questions suivantes :
1. D’une façon générale, quelles sont les étapes à respecter dans le cadre d’un plan  efficace de communication de crise ? 
2. Sur ces bases, et dans le cas présent, quelles sont les principales critiques que l’on peut faire à propos de la gestion de cette crise par la société FRANCELEC ? 
3. D’une façon générale, quelles sont les conditions principales  d’un communiqué de presse efficace ? (Vous donnerez quelques courtes explications pour chacune des conditions identifiées) 
4. Sur ces bases, et dans le cas présent, quels sont les points forts et les points faibles du communiqué de presse diffusé par la société FRANCELEC ? (Vous présenterez le résultat de vos réflexions dans un tableau à double colonnes « Points forts » et « Points faibles »)
Question 2 – Entretien de recadrage 
Vous êtes responsable depuis 5 ans du service maintenance de la société GINOLLA spécialisée dans la fabrication de mousses destinées au traitement acoustique des salles de cinéma.

Vous constatez que Pierre, l’un de vos collaborateurs, n’a pas réalisé l’ensemble des opérations de préventif d’une installation de moussage alors qu’il a signé la fiche de suivi de l’installation sans mentionner, comme cela aurait dû être fait, le non réalisation de certaines opérations. 

Pierre est un collaborateur compétent et efficace, toujours disponible, avec qui vous entretenez de bonnes relations, mais qui prend parfois des libertés avec le respect des procédures.

Suite à ces faits, vous avez décidé de le convoquer à un cadre d’un entretien de recadrage, Pierre se présente donc à votre bureau... 
Vous lui expliquez d’entrée les raisons de cet entretien et lui indiquez que ce type de comportement n’est pas acceptable. En réponse, Pierre vous précise que les opérations non réalisées ne remettent pas en cause le bon fonctionnement de l’installation, qu’il était occupé à d’autres tâches de maintenance plus urgentes, ce qui explique qu’il n’a pas eu le temps de réaliser toutes les opérations de préventif prévues par la gamme de travail. 
Devant votre insistance, il reconnait toutefois son erreur et prend l’engagement d’en tenir compte à l’avenir….
Répondez aux questions suivantes :

1. Dans quelles situations est-il nécessaire de réaliser un entretien de recadrage ? 
2. Comment faut-il s’y prendre pour réaliser un entretien de recadrage efficace ? 
3. Quelles sont les erreurs à éviter lors de ce type d’entretien ? 
4. Enfin, quel message allez-vous délivrer à Pierre en prenant en compte les faits    ci-dessus ? (Rédigez en quelques lignes ce que vous allez lui dire, après avoir entendu ses explications, en centrant votre discours sur les exigences à respecter au cours des différentes phases d’un entretien de recadrage efficace)
Question 3 : Réunions 
Indiquez vos réponses sur la feuille jointe et mettre cette dernière dans votre copie                                                                      (Ne pas oublier d’indiquer vos nom et prénom en haut de cette feuille et de la signer)

QUELQUES CONSIGNES DE REDACTION

· Numérotez vos réponses

· Ecrivez une ligne sur deux

· Soyez précis en évitant les mots inutiles

· Structurez vos réponses
Question 3 : Réunions 
Répondez aux questions suivantes :                                                                                                       (Ne pas oublier de mentionner vos nom et prénom en haut de cette feuille                                            sans oublier votre signature)

	QUESTIONS
	REPONSES

	Quels sont les principaux objectifs d’une réunion d’information ?
	

	Quels sont les principaux objectifs d’une réunion de travail ?
	

	Quels sont les principaux              bénéfices et apports                                 d’une réunion de créativité ?


	

	Quelles sont les 4 étapes  à respecter pour assurer l’efficacité                        d’une réunion de créativité ?


	


	QUESTIONS
	REPONSES

	Quelles sont les principales conditions       à respecter pour assurer l’efficacité                      d’une réunion de travail ?


	


Durée de l’épreuve : 2 heures 

Barème : Question 1 : 6 points – Question 2 : 3.5 points – Question 3 : 2.5  points

