LA GESTION DE CRISE

UNE COMPETENCE

SOUS-ESTIMEE

La gestion de crise, bien que souvent percue comme un sujet peu

passionnant, elle constitue néanmoins une compétence

fondamentale que tout collaborateur doit maitriser. Trois ans aprés
le passage traumatisant de la COVID-19, plusieurs études ont
démontré des
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traverser la tempéte. A partir de |4, nous proposons dans cette
nouvelle fiche un tour d’horizon de cette compétence importante en
tourisme d’affaires ainsi que les outils qu’une entreprise peut mettre
développer cette

a la disposition de ses collaborateurs pour

compétence.

LA GESTION DE CRISE : UNE COMPETENCE FONDAMENTALE EN
TOURISME D'AFFAIRES

Dans une étude menée par Charlotte Laurin en 2021 pour comprendre la
stratégie d’adaptation des centres de congrés de six villes a travers le monde -
Hokkaido, Vancouver, Madrid, Washington DC, Kuala Lumpur et Gold Coast-
face & la crise du COVID-19, IPauteure conclut que les organisations qui avaient
des plans de contingences testés et approuvés ont réussi & mieux s’adapter
pendant et aprés la crise. Depuis cet événement, les principales associations
professionnelles en tourisme d’affaires ont presque toutes adapté leur formation
en gestion de crise et mettent en valeur cette derniéere comme une compétence
fondamentale a acquérir plutét que des processus ou des protocoles a mettre en
place.

Pour cause, la maitrise de cette compétence permet d’améliorer chez les
collaborateurs, méme & I’extérieur de temps de crise, leur niveau de résilience et
leurs habiletés de prise de décision sous pression, ce qui peut se traduire par une

continuité opérationnelle et une meilleure performance organisationnelle.

QUELQUES OUTILS POUR AMELIORER LA COMPETENCE
DE GESTION DE CRISES

Pour développer la compétence de gestion de crise auprés des collaborateurs, il
existe plusieurs techniques et outils qu’une organisation peut mettre en place. A
ce titre, nous citons ici trois exemples :
® Capsules de formation en e-learning : trouver un moment qui convient a tous
les participants constitue souvent une entreprise compliquée. Cependant, la
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lb Pour soutenir ses équipes
pendant la crise sanitaire, Tourisme
Singapour a déployé trés rapidement
des formations & destination de ses
employés avec en particulier un
programme intitulé SG SafeEvent
Ambassdor. Ce dernier visait a doter les
collaborateurs des connaissances
solides pour organiser des événements
sécuritaires, ce qui s’est traduit par une
consolidation de la confiance tant des
clients que des diverses parties
prenantes a I’égard I’organisation.

l’ L’exemple des agences de
voyages pendant la crise est un cas
d’école qui illustre I'importance
stratégique d’investir dans la formation
a la gestion de crise des employés. En
fait, pendant longtemps, la seule
formation dont bénéficiaient les agents
de voyage était centrée sur la vente et
la satisfaction client. Or, & I’arrivée de
la pandémie, ces agents se sont
retrouvés a devoir gérer un volume
d’appel incommensurable alors qu’ils
n’étaient pas préparés a gérer ce type
de situation.
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