
4. Perspec*ves et conclusion 

•   Les actions menées sont 
inscrites dans la forte 
croissance de RCBT 
(EFQM?) 
•  Tout porte à croire que le 
pôle qualité va continuer à 
se structurer afin d’améliorer 
ses performances 
•   Apport personnel: 
approche Qualité particulière 
•  Sens du travail en équipe 
et d’organisation  développé 

5. 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3. Résultats 

Mission 2: 
Avant l’étude: 

Seulement 49% des clubs appellent le jour même 
Après l’étude: 

65% des clubs appellent le jour même 

2. Méthodologie 

Mission 1:  Méthode utilisée 
• Plan: Définir des indicateurs 
• Do: Collecter les données 
• Check: Analyser les données 
• Act: Nommer un pilote 

Mission 2: Méthodes utilisées 
1)QQOQCP:  
• Qui ? Les clubs et les clients  
• Quoi? Bug informatique lors du 
renouvellement >> Le club n’appelle pas 
le Service client pour valider l’acte malgré 
le  message d’erreur 
• Où? Dans les clubs  
• Quand? Le jour du renouvellement 
• Comment mesurer? Outils Bouygues 
Telecom 
• Pourquoi ? Renouvellement actif + club 
commissionné 

2)Analyse + Enquête  téléphonique 
auprès des clubs concernés avec la 
méthode des 5 pourquoi pour 
déterminer les cause de non-appel 

3) Action préventive: évolution 
demandée à l’informatique pour le 
message d’erreur 

Tableau de bord 
Qualité 

Critère 

Paramètre 

n indicateur(s) 

Diagramme en arbre – Analyse des risques Projet 

Présentation de l’entreprise 

• 1150 collaborateurs 

• Réseau de 600 clubs 

• Distributeur des offres et produits Bouygues 
Telecom 

1. Contexte  

Mission 1: 
Structuration du Pôle Qualité: mise en 

place d’un tableau de bord & indicateurs 

Mission 2: 
Action d’amélioration continue sur le 

processus « Renouveler » 

Piloter des 
projets 

Gérer le parc 
documentaire 

Participer à 
l’amélioration 

continue 

Processus 
RCBT 

Pôle Qualité 
Q 
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Mission 1: 


