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Webhelp Charte Graphique 2

Messages clés

 Aujourd’hui plus que jam ais l’ident ificat ion des besoins réels, la 
créat ion de liens forts et  le com bat  cont re l’insat isfact ion du client  
représentent  pour Bouygues Telecom un enjeu m ajeur. Si le 
crédo "Le client  est  roi"  a longtem ps été proclam é, sa véritable 
m ise en œuvre à t ravers des act ions concrètes et  un suivi cont inu 
est  m aintenant  réclamée.

 De ce fait ,  les clients n’hésitent  plus à sanct ionner qui ne s’en 
font  pas un souci m ajeur. Ainsi, le * Medef avançait  déjà dans son 

livre blanc (en 2010)  que 64%  des clients sont  part is d’une ent reprise 

suite à un service client  décevant  sur les 12 derniers m ois. On peut  le 
dire, une m auvaise expérience vécue par le client  se t raduit  
inévitablement  par une chute drast ique et  réelle de valeur pour 
Bouygues Telecom. L’enjeu est  bien réel et  il est  de taille.

* Medef (Le Mouvem ent  des ent reprises de France (Medef)  est  une organisat ion pat ronale fondée en 
1998, représentant  des dir igeants des ent reprises françaises.)

 Pour répondre aux am bit ions de Bouygues Telecom, Webhelp m et  en place une cellule qualité 
indépendante focalisée sur la Qualité Relat ionnelle que nous allons bapt iser "La Br igade de Sat isfact ion"

 La m ission de cet te cellule est  de s’assurer que sur les act ivités Bouygues Telecom  gérées par Webhelp 
( l’Assistance Technique Lot1 +  Suivi d‘Act ivat ion Lot  2) ,  les clients sont  t raités avec hum anité et  professionnalism e, 
en respectant  toutes les exigences qualité. Et  aider les collaborateurs à donner du sens à la 
conversat ion avec nos clients.

 Un barom èt re de la relat ion client  sera diffusé chaque Sem aine/ Mois et  perm et t ra de visualiser les 
item s en écart  et  de définir  les plans d’act ion nécessaires.
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Cellule BS – Recrutem ent

Conseillers Bouygues Telecom  :

Excellente connaissance des process
Au m oins 6 m ois d’ancienneté sur Bouygues Telecom
Note QMS supérieure à 85%  sur les 3 derniers m ois
Bonne connaissance de la st ructure d’appel et  du protocole LSS
Esprit  ouvert , em pathique, à l’écoute des clients

Profils à recruter

 Ecouter chaque m ois 2 0 0  appels en se focalisant  sur l’aspect  relat ionnel et  en part iculier les item s pouvant  im pacter 
nos résultats EAC  en se basant  dans un 1er tem ps sur le catalogue Speech Analyt ics ( filt res avec im pact  EAC CDC)

 Détecter les situat ions inacceptables selon les cr itères Bouygues Telecom  et  les rem onter à l’encadrem ent  projet
 Diffuser chaque sem aine un barom ètre GRC sur toutes les act ivités (AT et  SA) .
 Alerter et  proposer des solut ions pour am éliorer la  GRC

 Détecter les incohérences des process ent re les diverses services qui peuvent  générer de l’insat isfact ion client .

Tâches
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Cellule BS - Dim ensionnem ent

 Les conseillers faisant  part ie de la cellule BS doivent  êt re des experts sur leurs act ivités d’or igine et  m aintenir  
leurs connaissances à jour.

 Les écoutes représenteront  66%  de leur tem ps de t ravail,  le reste étant  dédié au m aint ien des connaissances 
et  aux différentes réunions de calibrage et  d’échange.

Act ivités
% des 
heures 

t ravaillées

Ecoutes 66%

Calibrage 2%

Réunion bim ensuelle 4%

Prise d’appel 7%

Lecture infos Eureka 3%

Form at ion cont inue 2%

Briefs 3%

Quiz internes 0,4%

Quiz Blearn et  autoform at ion 2%

PODI O (proposit ions
d’am éliorat ion)

2%

Pauses 8%

Hypothèses de calcul dim ensionnem ent

Nom bre d’écoutes =  9 0 0 (soit  2 0 0 écoutes/ CQ/ m ois)

Durée d’un cont rôle =  3 0 m inutes (écoute et  rem plissage 
de la gr ille)  

Heures de cont rôle =  5 0 0 h

Heures à staffer =  8 1 0 h ( tx occupat ion 66% )  

Nom bre de CQ =  4 ,5
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Cellule BS – Organisat ion cible (Rat tachem ent  à Tarek D.)

Responsable Cellule :  Nabila JBI LOU
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Act ivité /  Site

1

2

3

4

5

AT FAI  /  Salé-Fès

AT FAI  /  Salé

AT FAI  /  Salé

AT FAI  /  Fès

AT FAI  /  Fès

Nom  et  prénom

Nabila JBI LOU

Fat im a Zohra EL KADMI RI

Achraf SOUKAH

Présélect ion en cours

Présélect ion en cours

6

7

SA /  Salé

SA /  Fès

Lot  2 - Décem bre

Lot  2 - Décem bre

Nabila J. assurera l’interface avec l’ensem ble des acteurs :
- Chefs de Projet
- Responsables Qualité et  Form at ion
- Coachs Perf.
- Superviseurs
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Cellule BS – Fonct ionnem ent  (DÉMARRAGE – 20 Oct .)

 Chaque CQ évaluera au dém arrage de la cellule les act ivités sur lequel il est  form é.
 Ut ilisat ion d’une grille  de contrôle sim plifiée ,  selon le m odèle Bouygues Telecom . Les cr itères pr incipaux de la gr ille 

ont  été détaillés, afin de perm et t re de cibler rapidem ent  les axes d’am éliorat ion des collaborateurs
 Des calibrages seront  organisés chaque sem aine afin de nous assurer que le niveau d’exigence est  le m êm e 
 Des réunions bim ensuelles seront  organisés par le Responsable de la cellule et  les m em bres de la cellule qualité, afin 

de créer une t ransversalité entre les act ivités et  échanger sur les constats et  sur les proposit ions 

d’am éliorat ion .  A l’issue de ces réunions, les proposit ions seront  validées avec le Chefs de Projets et  les responsables 
qualité et  form at ion et  ensuite t ransm ises à Bouygues Telecom  pour étude et  validat ion.

 Ecouter chaque m ois 2 0 0  appels en se focalisant  sur l’aspect  relat ionnel et  en part iculier les item s pouvant  im pacter 
nos résultats EAC.  en ut ilisant  QMS et  Speech Analyt ics

 Détecter les situat ions inacceptables selon les cr itères Bouygues Telecom  et  les rem onter à l’encadrem ent  projet
 Diffuser chaque sem aine un barom ètre GRC sur toutes les act ivités (AT et  SA)
 Alerter et  proposer des solut ions pour am éliorer la  GRC

 Détecter les incohérences des process ent re les diverses services qui peuvent  générer de l’insat isfact ion client

Organisat ion

Tâches 
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Cellule BS – Fonct ionnem ent  (CI BLE pour Décem bre)

 Chaque CQ évaluera au dém arrage de la cellule les act ivités sur lequel il est  form é.
 Ut ilisat ion d’une grille  de contrôle sim plifiée ,  selon le m odèle Bouygues Telecom . Les cr itères pr incipaux de la gr ille 

ont  été détaillés, afin de perm et t re de cibler rapidem ent  les axes d’am éliorat ion des collaborateurs
 Des calibrages seront  organisés chaque sem aine afin de nous assurer que le niveau d’exigence est  le m êm e 
 Des réunions bim ensuelles seront  organisés par le Responsable de la cellule et  les m em bres de la cellule qualité, afin 

de créer une t ransversalité entre les act ivités et  échanger sur les constats et  sur les proposit ions 

d’am éliorat ion .  A l’issue de ces réunions, les proposit ions seront  validées avec le Chefs de Projets et  les responsables 
qualité et  form at ion et  ensuite t ransm ises à Bouygues Telecom  pour étude et  validat ion.

Organisat ion

 Ecouter chaque m ois 2 0 0  appels en se focalisant  sur l’aspect  relat ionnel et  en part iculier les item s pouvant  im pacter 
nos résultats EAC.  en ut ilisant  QMS et  Speech Analyt ics

 Détecter les situat ions inacceptables selon les cr itères Bouygues Telecom  et  les rem onter à l’encadrem ent  projet
 Diffuser chaque sem aine un barom ètre GRC sur toutes les act ivités
 Alerter et  proposer des solut ions pour am éliorer la  GRC

 Détecter les incohérences des process ent re les diverses services qui peuvent  générer de l’insat isfact ion client

Tâches

En cours de const ruct ion
Lot  2
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Cellule BS – La grille d’évaluat ion (Lot  1 – 20 Oct .)

Les critères à contrôler en utilisant Speech Analytics / /  Respect du Rappel Client

I nform at ions liées à l'appel

Com m entaires
Log Cdc

N°
téléphone 
( Fixe ou 
Mobile

I D Com m utateur
Historisat ion "Suivi 

de dossier avec 
rappel

Rappel client
Consigne de 

rappel clôturée 
suite rappel

Rappel client  sans avoir 
laissé l'historisat ion

(suivi dossier avec rappel)  

Dans un prem ier tem ps, nous allons ut iliser la gr ille de cont rôle des Rappels Client .
Nous allons créer de nouvelles gr illes (en nous basant  sur les filt res disponibles sur Speech Analyt ics) .
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Cellule BS – La grille d’évaluat ion (Lot  2 - Décem bre)

Les critères à contrôler

NOM CC : 
Date et  heure de l'appel : 

FAMI LLES
DES I TEMS

SOUS- I TEMS
D'EVALUATI ON

Acquis Non acquis
Non 

évaluable

Sens du relat ionnel

Clarté et  com préhension de l'accueil

Accueil - Am abilité – Disponibilité

Personnalisat ion de la relat ion client

Ut ilisat ion d'une form ule de politesse définie

Ecoute act ive et  aide à la form ulat ion

Gest ion de la m ise en at tente

Direct iv ité

Le client  se sent  com pris

Prise de congé courtoise

Langage

Discours posit if et  rassurant

Tics de langage

Débit

Les incontournables
du t raitem ent

I dent ificat ion de l'appelant  et / ou t itulaire du com pte

Découverte des at tentes du client

Pose du cadre et  proposit ion de la dém arche de résolut ion

Capacité de synthèse et  explicat ion de la suite donnée ou à donner

Validat ion de la com préhension et  de la sat isfact ion du client

En cours de finalisat ion
+  Créat ion du Glossaire

Une nouvelle gr ille de cont rôle va êt re créée (avec pr ise en com pte des différents phases du Protocole LSS) .
 I dent ifier les fam illes des item s avec un détail pour m ieux cibler nos act ions sur le terrain.
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Cellule BS – Barom ètre (1/ 2)

 Une synthèse hebdom adaire est  
partagée avec tous les opérat ionnels 
(SUP, Coachs Perf.,  CP…)

0

10

20

30

40

50

60

70

80

I tem  1 I tem  2 I tem  3

32%

75%

7% 8%

22%

27%

En concept ion
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Cellule BS – Barom ètre (2/ 2)

 Des synthèse m esuelle sera partagée 
avec tous les opérat ionnels (SUP, Coachs 
Perf.,  CP… Bytel)
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