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Introduction

. Deéfinir ce qu'est une crise, ses etapes et
ses criteres dans un ecosysteme MOOC

. Retour d'experience avec des exemples
concrets de crises

1. Atelier : analyse de cas pratiques en petits
groupes



Partie1

Qu'est-ce qu'une crise
dans un contexte de
plateforme de MOOC ?
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Quels sont les etapes d’'une crise ?

La crise est l'aboutissement Moment hors norme qui se caracterise
d'épisodes qui ont créeé les par une gestion douloureuse,
conditions d'une défaillance. complexe, urgente et abouti a un
processus de changement dans une
Evénement qui peut déclencher un organisation et/ou un processus.
effet domino.
Les étapes:
Evénement qui a un impact fort sur le = e prelude
fonctionnement et/ou la réputation » | e déeclenchement
de l'établissement. » | 'escalade
= [aresolution
= Le bilan
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Quels sont les criteres qui définissent
une crise sur un MOOC ?

* Un mécontentement massif
» Une inadequation de la reponse de l'equipe pedagogique

» Une escalade rapide de la problematique pouvant
deborder du cadre du MOOC
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Un mecontentement massif Coer 2
Quel public sur FUN ? > 1P
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Un méecontentement massif
Quel public sur FUN ?
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Un mecontentement massif
Quel public sur FUN ?

« Repartition equilibree par genre - Des personnes majoritairement sur le marche

de l'emploi (67,2%)
« Des personnes majoritairement diplomees du superieur (87,4%)
« |'acte d'apprentissage volontaire necessite un effort. Les publics qui sont sur FUN

sont la pour apprendre et ne sont pas dans une posture de contestation
destructrice

Un meécontentement isole peut-elle générer une crise ?

« Untroll® ne provoque pas une crise massive sauf a étre en capacite d'avoir
suffisamment d'influence sur toute une communaute.

‘Un-e utilisateur/trice qui publie des messages provocateurs ou perturbateurs
pour semer le chaos ou susciter des réactions émotionnelles.
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Une inadequation de la reponse de l'equipe
pedagogique

Une posture dominante de l'equipe pedagogique qui est
challengee

« Interactions potentiellement importantes entre la communaute des
apprenant-es et l'equipe pedagogique

« Un effet de masse de la communaute des inscrit-es

« La nature structurellement plus mature du public que dans des
formations initiales et plus habitue au dialogue et a linteraction (cadres)
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Une inadequation de la reponse de l'equipe
pedagogique

Une hésitation des equipes pedagogique sur la
conduite a tenir

« Unretard dans la prise en compte des questionnements sur le forum

« Un retrait par rapport a une montee massive du mecontentement

« Suppression de posts sur les forums (suppression des preuves, negation
de la contestation)

« Pas de monitoring de la degradation de la situation

« Pas d'alerte envoyee a FUN
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Une inadequation de la reponse de l'equipe
pedagogique
Une escalade rapide qui deborde de la plateforme FUN

« Un mecontentement massif ne reste pas contingenté aux forums FUN : il se
retrouve sur les reseaux sociaux exterieurs qui sont generalement beaucoup
moins raisonnables et bienveillants. La situation devient beaucoup moins
facilement maitrisable

« Degradation de la reputation des etablissements
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Retour d'experience sur deux crises
Exemple 1

Contexte . Appel a l'aide aupres de FUN d'une equipe pedagogique alors que la crise s'est
installee et qu’elle se fait deborder

* Le prélude : prérequis non annonces et sous-estimes par l'equipe pedagogique (EP).
Deroule pedagogique trop rapide. Population apprenante sur le MOOC : une majorite
d'alumni ayant des postes d'encadrement

 Le declenchement: e méecontentement s'accroit sur les forums et la communautée
demande des précisions en masse. L'EP ne repond pas

» L'escalade : Les apprenant-es deviennent plus vehements

L'EP se braque, supprime des posts sur les forums et prend les apprenant-es de haut.
Tolle general. Debordement sur les reseaux sociaux exterieurs. L'EP appelle a laide :
elle prend FUN a temoin et demande le bannissement des meneurs.
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Retour d'experience sur deux crises
Exemple 1

- Larésolution:

 Constitution d'un groupe de gestion de crise chez FUN
* Analyse des evenements par nos soins

« Reponse a l'equipe pedagogique pour les aider a prendre en compte de
maniere positive les demandes legitimes des apprenantes et apprenants

* |dentification et traitement des 3 meneurs qui ont contrevenu aux CGU en
postant des propos injurieux. Reponse graduee de FUN

 Extinction des feux sur les réseaux sociaux exterieurs
- Bilan:
* Dans les sessions ulterieures, modification du déroule pedagogique par 'EP
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Retour d'experience sur deux crises
Exemple 2

Contexte : deploiement d'un MOOC bilingue (anglais et francais), mais avec un enjeu fort de
diffusion a linternational. Les videos sont donc tournés en anglais et sous-titres en francais

» Le prélude : Un public francais present dans le MOOC, constitue de professionnels
meétier pas habitues aux principes du MOOC et avec un niveau d'anglais tres faible et
une posture d'acquisition de connaissance tres scolaire (prise des notes manuelle). Or
difficulté de prendre des notes en regardant simultanement les sous-titres

 Le déclenchement : Les apprenant-es se sont sentis floue-es, car le cours était
annonce bilingue. Levee de boucliers des le debut du MOOC car les videos n'etaient
pas en francgais. Protestations importantes sur les forums
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Retour d'experience sur deux crises
Exemple 2

L'escalade : Les critiques se sont emballés sur les forums du MOOC. La community
manager (CM) du MOOC a procede a une premiere analyse de la situation et a
echange avec le reste de [EP puis a contacte FUN rapidement
La resolution :
« Constitution d'un groupe de gestion de crise chez FUN en incluant le CM. Travail
collectif autour des argumentaires a avancer et des etapes de résolution
« La CM arepris la main. Elle s'est excusee pour la mesentente et a promis une
evolution ulterieure
+ Elle s'est appuyee sur les apprenants qui ont contribue a faire baisser la tension.
Elle a passe beaucoup de temps pour eteindre la crise et apaiser la situation.
Points reguliers entre elle et FUN
Bilan
« Dans les sessions ultérieures, doublure des videos en francais
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Des questions ?

=
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Ateliers en groupe

Déroulement de l'atelier : 10mn

» Reépartition des participants en 3 ou 4 groupes dans des salles
privatives pour analyser un des differents cas pratique

= Chaque groupe recgoit un cas et un quiz de questions a choix multiples
pour determiner les reponses les plus appropriees a la situation. Les
reponses ne sont pas limitees a celles proposees
La transmission des cas se fera directement dans le tchat principal de
chaque salle privative. Chaque groupe pense a designer la personne qui
transmettra le choix lors de la restitution

» Phase d'echange

Objectif : Encourager l'analyse collective et la prise de decision rapide.
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Préesentation des cas

Situation : Un étudiant publie un commentaire agressif sur le forum,
Cas pratique 1 accusant le cours de véhiculer des informations biaisées. Certains
utilisateurs commencent a soutenir ses propos, amplifiant la tension.

Situation : Un bug technique empéche les participants de soumettre
Cas pratigue 2 leurs devoirs. Les premieres plaintes apparaissent sur le forum,
suivies d’un flot croissant de messages d’insatisfaction.

Situation : Un utilisateur partage une ressource extérieure sur le
forum qui contient des informations erronées, suscitant des débats
houleux et désorientant d’autres participants. Aucun modérateur ne
remarque I'échange avant plusieurs jours voire semaines.

Cas pratique 3

Situation : Certains exercices proposés dans le MOOC abordent des
sujets qui n‘ont pas été traités dans la vidéo ni dans les documents
joints dans le MOOC. Ces exercices sous forme de quiz comptent pour
I'attribution du badge.

Une vague de mécontentement gonfle sur les forums du MOOC et les
apprenants postent des commentaires pour protester.

Cas pratique 4
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Restitution des ateliers en groupe

] Durée : 15 min

1 Objectif : Presenter les reponses de chaque groupe, permettant ainsi un retour
d'expéerience partage et une discussion

1 Contenu
« Chaqgue groupe presente ses reponses en mettant en avant les décisions prises
et les raisons de ces choix. Les reponses ne sont pas limitees a celles
proposees
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Conclusion

Forum : moderation, hon-respect des CGU

1 Presentation de ressources complementaires et rappel de
contacts pour des questions post-webinaire
oVoici le lien vers le formulaire de contact réseau : cliguezici



https://www.reseau-fun.help/hc/fr/articles/202211122
https://www.reseau-fun.help/hc/fr/articles/202211122
https://www.reseau-fun.help/hc/fr/articles/202211122
https://www.reseau-fun.help/hc/fr/requests/new
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