RETOUR D’EXPERIENCES

Réclamation & gestion de crise
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Contexte

76% des francais se méfient des produits alimentaires...

Le Pointl

' Que peut-on
S VR enco':e\ 7 ? _. Q‘r~,oo,,,’0:q',‘l~:a,f,',’n::u,”W
m‘anger._»l N Qg s
b m&,d,- |~ I'ou :
" l/ ‘ﬂ‘ 4‘ ”k\,: ma
B

DI I _A': A ] "“_' Iy
~C oy -

-~

-
S FRANCAs | —

Fleury Michon
M


FLEURY MICHON mood WIP9 H264.mov

Mise en ccuvre

B

\ES Ho,
5.3 4,
S

/ruen

e S
Yague 305

a -
MQWL

Répondre immeédiatement
aux consommateurs a
n'importe quel moment et de
maniéere personnalisée.

Etre un lieu d’apprentissage
& de feedback des
lancements, un lieu
d’anticipation des crises,
d’écoute et de décryptage
des signaux faibles et
surtout un lieu d’inspiration.

= Point de convergence (intégralité des réclamations) et implication de toutes les équipes en interne !
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Remettre le consommateur au
centre de nos décisions et au
cceur de I'entreprise.

Hub Conso

Proposer un programme
de fidélité orienté autour
du service.

Etre un lieu de collecte
et de partage d’informations.



@ Bonnes pratiqgues

1. 2.
ANTICIPATION REACTION
- PREVENTION
= Qultil de listening, veille & analyse - = Cellule de crise des les premiers signes
= Préparation de Q&A sur les sujets %% de crise
les + sensibles ancateh = Profils experts variés : direction, qualite,

achat, usines, mkgt, communication
Objectif = agir au quotidien avec notre mission

« Aider les Hommes... » pour réduire le nombre Exemple : derniére cellule de crise concernant
de réclamations le Fipronil.
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