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| 3- Pourquoi des procédures de rappel ?

| 4- Comment s’organiser ?
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| 2- La Marque CASINO et produits
commercialisés

| 3- Pourquoi des procédures de rappel ?

| 4- Comment s’organiser ?

I 5-Conclusion
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2- La Marque CASINO

Casino Bien pour Vous!
SANS GLUTEN

+de 3000 reféerences Casino en
alimentaire

+ de 400 réferences 000

Plus de 500 fournisseurs
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2- Les produits commercialisés I

Spay .

Un magasin commercialise jusqu’a 10 OOO
produits alimentaires differents

Fabriques par plus de 3500 fournlsseurs
différents

Casino

Plus d'10 millions de produits vendus E e
chaque jour
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GROUP

Casino

| 1-Le Groupe CASINO

I 2-La Marque CASINO et produits commercialisés

I 3- Pourquoi des procédures de rappel ?
— Les crises
— Les consommateurs
— Les réglementations
— chez Casino

| 4- Comment s’organiser ?

I 5- Conclusion
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//———S;’:MMONDE 3- Les crises alimentaires

DE

= Les crises majeures en France
= 1996 ESB : viande bovine
= 1998 Dioxine : porc, volaille, oeuf
= 2000 - 2002 Listéria monocytogenes : charcuteries
= 2002 fievre Aphteuse : viande de porc
= 2004 Sudan / Colorants : épices,produits elaborés
= 2005 Huile de tournesol : huile, mayonnaise, sauces
= 2005 - 2011 E. coli O157:H7 : steak haché surgelé
= 2006 OGM : riz long grain Américain
= 2011 E.coli O154:H4 : graines germées

= Les alertes médiatisees :
= Souris dans des pates ou des conserves de légumes

= Dent dans un steak haché

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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GROUPE g
%%F 4- Les Consommateurs I

DE

| Veulent des produits surs
— Autosuffisance alimentaire -> choix pour le consommateur

— Prise de conscience de lI'incidence de I'aliment sur la santé

I Sont méfiants de |la parole des industriels et distributeurs
en raison de l'intérét economique

I Obtiennent rapidement de I'information et la font circuler
«internet et mail»
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GROUPE
g‘}%— f:nfw 5- Les reglementations

DE

= Reglement 178/2002 CE — Général Food Law

= Définit la responsabilité des opérateurs économiques sur la sécurité générale
des produits

= Fixe I'obligation de tracabilite
= Rend obligatoire la notification des problemes de sécurité aux autorités

= Précise le fonctionnement du RASFF

= Regles speécifiques
= criteres microbiologiques,

= teneurs maximales de contaminants,

= etiquetage des allergenes majeurs

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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GROUPE
dsSio R .
,C/—— 6- Les problemes sur les marchandises I

NOURRIR uN MONDE
DE

=L es problemes sur les produits, Ca n’arrive pas qu’aux
autres |

=Les plus grandes entreprises ont eté concernées : Nestle,
Unilever (moutarde), Lesieur (huile minérale), Quick,...
les plus petites aussi : réau (camembert au lait cru), ...

=Toute entreprise peut-étre concernee par des problemes
sur les produits gu’elle commercialise ou qu’elle fabrique
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GROUPE
dsSio R .
,C/—— 6- Les problemes sur les marchandises

NOURRIR uN MONDE
DE

= Les conséguences pour I'entreprise :

=Santé ou securité des consommateurs,
=impact sur les ventes, I'image ou la reputation,

=mise en cause juridique.

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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GROUPE
dsSio R .
,C/—— 6- Les problemes sur les marchandises I

NOURRIR uN MONDE
DE

Environ X retraits / an

Environ y rappels / an

Des problemes microbiologiques, des erreurs de
marquage de date, des corps étrangers, des

contaminants.
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GROUP

Casino

1- Le Groupe CASINO

2- La Marque CASINO et produits commercialisés

3- Pourguoi des procédures de rappel ?

| 4- Comment s’organiser ?

— Les outils
— Formation, test et amélioration
— Lacrise

I 5- Conclusion
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Casino

NouRRIR uN MONDE 7- LeS OUtIIS

DE

= S’organiser pour capter rapidement I'information en
provenance de :

= consommateurs

= prestataires d'analyse
= magasins

= fournisseurs

= pouvoirs publics

= médias

= centre antipoison

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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/- Les Outils I

| Etre en mesure de répondre en dehors
des heures d’'ouverture des bureaux :

= Astreinte teléphonique joignable 24h/24 7j/7
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GROUPE »» -
% 7- Les Outils

DE

I Pouvoir gérer I'information en interne

=analyse de la problématique (guide de gestion des alertes,

)

=identification du périmetre des produits concernés

= identification des lots concernés et les clients livrés

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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NOURRIR UN MONDE

Grc

GROUPE’

Evaluation du potentiel de crise de la situation

DE

1. EVALUATION DU RISQUE
J 1. NATURE DU RISQUE
o Bactenologique
o Chimique .
o Physigque (corps etrangers)
O  Autres

2. DANGEROSITE

Evaluation de la gravité:

L= risqus a4+l ou peut-l causerdes troubles:

m}

m}

m] Mortzls

Les effets sont-ils :

o Algus

o Chroniques (effets cumulstifs)

3. MOYEN DE MAITRISE )
Lz dangsrpeutilgirz maitriss parle
conformitg) ?

m] Tu

m] Nan

m] En partie
4. URGENCE

L= probidme 23

O  C2jg maitriz2

O  Immédiat

m] Avenirdanzun ddiziprache
O  Autre

5. CERTITUDE
Le problems est-il
m] Eventus

E. DURAEILITE
L= rizgqus 2=t
m] Panctuslou de courta durde |
o D= mioyenne durde (<3 mois)
O  D=longus durde (<1an)
o Parmmanent

7. AMPLEUR

L=z populstions conceméss ou exposses sont-zlles:

m] Paunombrausas

m] MNombrausas

m] Das populations sensib
atc)

o L'=nz=mblz d= ls population

&. SENSIEILITE POURL'ENTREPRISE
L= probleme concame-t-l ? :

Un produit & marque distributeur

Un produit « phara »

Un produit & marque nationsle

Un premiar prix

Un produitimport direct

Un sectaursensible

oooooo

3. EVALUATION GENERALE
Y a--il un dsngergrave st immadist ?
m] Ou
m] Mon

las [2nfants, parsonnas dgda

O Acourttzames
(m] A moyen tarme
(m] Along terme

nizurde |z marchandiss (cuisson perexemple ou possioilita de mise 2n

O  Carsinstiourdalisd

Le=flux concemés sont-ls
O Mationaux

O Intra-communautsires
m] Intemationsux

O Faibles

m] Importants

+ FACTEURS AGGRAVANTS

CRITERES

Qui

Non

Produit encause ! Impact pour la marque
- Produit & marque propre

- IMarque réservée

B Fabricationdumagasin

Personnalité des victimes )

- Publics sensibles (enfants, personnes dgees .

B Situation personnelles particuliéres des \.'lctlmes (détreszefinanciére, matérielle,
morale,... )

Les medias sesontmanifestes

Attractivité médiatique :

- Lévénementpeutse raccrocher & une histoire déja connue de l'opinion publique

- Lévénementsinscrtdans une loides séries (plusieurs accidents dumémetype
dans I'entreprise ou dans la profession en général) ou dans une période sensible
pour l'entreprise, s6s aSS0CiéS, SES partenaires

- l'entreprise oul'undeses partc—nalres ezt déja présent dans I'actualité

- Des rumeurs circulent sur 'événement

- Images spectaculaires pourla TV

- Iy a concentration dejournalistes & proximité de l'événement

- Lactualité est plutétcreuse (été week-end)

Incertitudes sur:
- I'évolution desévénements,
- lez conséquences surlasanté etiou 'environnement (gravité, durée, localisation,
étendue des contaminations, .}
- Ledeélaiderstouralanormale (risque sisup. 4 48 heures)

Ampleur dela reaction : Difficulte pour 'entreprise a remediera la situation (delais, couts,

discrétion)

Des maladresses oudes erreurs ont été commises par I'entreprise : négligence d'une
réclamation client, informations contradictoires données & un journaliste. .

Responsabilité apparente del'entreprise H
Mize en cause lors des premiéres déclarations d'acteurs externes ouintemes.
Accusationssurles aspects: délai de réaction, éthiques, précédents accidents, ete.

Plusieurs acteurs externes concermes :
Forte notorigté, expertize, forte crédibilité, dimension conflictuelle (ex: prize de posmon de
personnalités du monde juridique, politique, des médias, intervention d'associations, .

Actualite particuliere au niveau du groupe (acquisitions...)

Le climat interne esttendu (licenciements, gréves...)

Les croix dansla colonne “OUI” indiquent un potentiel de crise acern.




7- Les Outils

= Savolr comment faire
= Processus de retrait

=>messages de retrait/rappel type

n°d’appel consommateurs, ...)
=liste et coordonnées des contacts

= notifier a 'administration si nécessaire

(check list des éléments a transmettre, affichette,

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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7- Les Outils — Les contacts
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8- Formation et test

= Former plusieurs personnes dans
I'entreprise

=une absence ou indisponibilité ne doit pas pénaliser

=la complexité des situations nécessite une analyse avec du
recul

= Tester la procéedure

=pour se former

=Pour 'améliorer et corriger les points faibles

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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I

I Evenement indésirable pouvant impacter des enjeux
majeurs pour I'entreprise faute d’un plan d’action
adapte. Cette situation peut avoir des conséquences
mediatiques.

| S’organiser :

=constituer I'équipe,

=definir les rbles (pilote, co-pilote, ...),

= briefer

=mettre en place un tableau de bord (date/heure —
évenement — décision/action/question — qui — fait)

=s’installer avec le matériel adapté (téléphones,
ordinateurs, fax, ...)

Groupe Casino 2011 — Direction qualité 28
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NOURRIR uN MONDE
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Groupe Casino 2011 — |

Le fonctionnement de la cellule de crise

CARTE DES ACTEURS

OPINION
MEDIAS Directement impliqués :
= Presse écrite
= AFP COHSONMMATEURS

= Radio/TY régionales

LEADERS D "OPIHICOHN
= Politigques
=tememblées de déddeurs

ASSOCIATIONS
= Consomimateurs
= Environnem ent

AUTRES
= Organisstions professionnelles

VICTIMES EVEHNTUELLES (FAMILLES)

FAMILLES DU PERSOHHEL

PROFESSIONNELS/PARTENAIRES

= PARTEHAIRES

= FOURHISSEURS

= LABORATOIRES D'AHALYSES

= EXPERTS/TOXICOLOGUES MEDECINS

= ASSURANCES

= EXPERTEHN ASSURAHNCES

= AVOCATS

= RESEAUX EDF/GDF, TELECOM
COHNSULTANTS SPECIALISES

= COHCURREHNCE

AUTORITES/POUVOIRS PUEBLICS

ADMIHISTRATIOHNS

= Agriculture : DAL DDPP
=DGCCRF, DIRRECTE

= Santé

SECOURS
= Pompiers
=Samu

&

CELLULE
DE CRISE

= Centre anti-poisons
= H dipitaux

POLICE 'GEHNDARMERIE/RG

PREFECTURE

b

PROCUREUR DE LA REPUBLIQUE
INSPECTEUR DU TRAVAIL

MEDECIN DU TRAVAIL

INTERHE
EHSEIGHES




Casino

NouRRIR uN MONDE 9- La Crlse

DE

| Communiquer :
= Informer ses clients

= Gérer les médias

=Verifier toutes les informations communiquées a
I'exterieur

= Faire valider les messages par un expert

Groupe Casino 2011 — Direction qualité
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NOURRIR uN MONDE 9 I—a Crlse

DE

| Communiquer :
= Informer ses clients

= Gérer les médias

=Verifier toutes les informations communiquées a
I'exterieur

= Faire valider les messages par un expert
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GROUP

Casino

1- Le Groupe CASINO

I 2-La Marque CASINO et produits commercialisés
| 3- Pourgquoi des procédures de rappel ?

| 4- Comment s’organiser ?

I 5- Conclusion
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C/a___suw Conclusion I

DE

I Toutes les entreprises peuvent étre concernées

I Laprévention des risques est le meilleur moyen d’éviter
les crises

I Des outils opérationnels et testés (astreinte, tracabilité, n°
de contact de ses clients, messages types ...)

I Une organisation et des moyens pour I'ensemble des
crises

| De laréactivité
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Merci pour votre attention
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