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La gestion de
crise, lautre métier
de Marmara

Pour rapatrier ses clients en cas d'événement grave,
le leader frangais des vacances tout compris a
mis en place un dispositif d'urgence ultraefficace.

ifficile de prendre ses

compés quand on
travallle chex Mar-
mara!| Avec lembra-
sement des pays du
poartowr miditerm oden au début
e Pamnde, les salariés du keader
frangals des clubs de vacances
tout compris ont &é nombrens &
sacrifler lears woek-ends, La
4 e, s affrétalent onre avi-
ons en moins de soleante-dou-
e heares pour rapatrier 2 200 tou-
risten colncds dans kes villages de
Djerbs, d'Hammamet et de Ta-
barka. en Tunisie. Rebelote ke 21,
avec 1700 clients bloqués en
Egypbe., mi Calre, b Taba, Lovusor,
Hurghads et sur un bateau de
crolsiéne remontan le NIl De-
puls, toules ces destinations ool
i réouveries « Mals on reste wir
le quiswives, confle Mathalie
Courbet, la msponmble de ex-
= plottation du tour-opirsteur.
EProlession exposbe. La gestion de
=crise est |une des facettes los
_Emulnm:m o clia i der dee tour-
Bopérateur. Ella est capitale pour-
Stant. Car ln profession est ncposée
Emr tonas Jes plans | elde prend en
charge ke logement, la nourritume
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et les déplacements des chents,
autant dire leur Intégrité plhiysi-
quie. En tntervenant rapidemeant
lors du nmfrage d'un ferry, des
emeutes awy Antilles ou de la fer-
matury de l'espace séren suite i
Térupl o g vode an islancdais Ey-
Jafjnll, Marmara ne chorche pas
wnlgqueement & préserver son ma g
e mangue, La respoasabilité de
vovagide peul aussl S engigs
o'l me rupmidne pas ses clients i bon
part, oty s'(] passe oulne les recom-
mandations du ministére des A
falres étra ngkres de ne plis se ren-
dre dams un pays donnd. La
direction o donc mis en place e
organisation blen hidlée poar aghr
efficacement quand les voyants
pessant ak rou g,

Guintette de gradiés. Au centre du
disposttif, iene cellink de crise com-
posée descing plus haut graciés de
lentreprise e FDG. Jo directeur
giinsira] el Les responsables de lex-
plodtation, du service comimenclal
ot de la commumication. Le quin-
tette s¢ réunil ma QG parisken,
dans une mlle dquipde d'une di-
zalne de lignes téliphoniques et
i ¢ OnENBONS BT ServieLErs de né-
sarvaiion. A leur disposition. les

mumi ros de portable de 120 des
200 collaborateurs du siége, mo-
bilisables jour et muit, Le petit
groupe esl dgalement en coniact
permansent pvec le Cato, 'issocia-
tiom dies tour-opér atewrs, qui doat
pouvolr prendr en molns de
trente minutes une dicision

mormn de ses membres, Quant aus
procisdires Lnternes, efles sont né-
guliérement auditées par la mai-
son mére, le groupe allemand
TUL &t testées grandeur natum
lors de différents exercices de
smulation -une fadse pris
d'otage en Egypie, derndrement.
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Car en sltustion de crise, toul esl
une question de réflexes. Les
membres de lo celhde doivent
Iden tifler immddintement lesin-
terloc uteurs clés sur le terrain
(directeurs de village, sutorités
locales, employds d'ambas-
sade. .. ). Puls s'atingquer hla par-

tie compliqube : affréter des vols
et hiarcelor les adroports pour ob-
tenir des crémeaux d'atterrissa ge
Four fatre circuler | 'Unform stlon
be pliss rapidement possible awx
familles . une version spéciale du
site Web de Manmar est mise en
Ligme ol actus|isbe en bemps rdel
Un centre d'appels de 160 16lé-
conselllers basés & Lyon, sinst
qu'ume dquips de Growpama
charge de'smigan « médicale,
sont mis i contribution en fonc-
tion du volume €1 de In senstbi-
Lité des appaeds.
Cellubs 8lectrigue. Los décisions,
ensuite, sont prises en Mo tendo,
¥ comprs par los salorids, qui ont
toufte latitude pour engager en-
trepri s snsen réféner i lecir hie-
rarchie. « Pasle temps de deman-
der in e-mall de conflrmation
lorsque nous devons faire décol-
ler des avions en urgences, ra-
conte Stéphane Boucher, le di-
rectons de la communication. A
n'tmporte quel prix? «Dans le
fien de 'action, on ne chiffre pas,
duillewrs nous navons jamais
i de plafonds, asswrent les di-
rigeants de Marmara. [1s ont
déh, 1l est vral, tous les ordres de
grandeur en e, La crise du
nusge de cendres do 1'Eyiafyall,
entre | hibergement des 35000
clients blogqués & I'étranger, I'nf-
fritement de 188 vels et la perte
de recettes, & colité 10,4 milllans
deuiros i Pentreprise, amputant
d'un thers son résultat 2010,
Alintédenr dela cellule. l'am-
blance est souvent &ectrique.
Comfinés du matinau sodr, les di-
rigeants et les smlarids ne rent renl
dormir chez eux que quelques
hevires, «Pendant |8 catastrophe
du volcan islandais, o cournis
quuand méme ane hewrs le matin
pour garder mon sang-frold et
réussir & motlver mes dquipess,
explique Florian Vighler, le DG,
Ui experience qui crée des liena
wNows avons eu du mal i nous
quitter apris cing Jours complets
possis ensembles, s rappeile Na-
thalie Courbet. En général, clest
sgne qu'll est temps de prendre
des vacances,.. = Camille Foucerd
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