Apres avoir sollicité I’avis de quelques personnes dans I’entreprise et au lycée, Mounia envisage
plusieurs solutions possibles pour traiter le dysfonctionnement observé.

Dans ce cas le tableau d’analyse des causes fait apparaitre 3 causes essentielles :
- liée au matériel

- liée a la main d’ceuvre

- liée aux méthodes

Il parait donc important de les traiter en priorité.

Voici les solutions préconisées :

SOLUTIONS

1 Remplacer le matériel : investir dans un standard plus performant
Former le personnel a son utilisation
Prévoir davantage de lignes directes et un systeme de répondeurs sur certains postes

Solution curative

2 Externaliser I’accueil tél : recours a un centre d’appel
Solution curative

3 Etablir des réegles de fonctionnement de mon standard actuel.(comportemental et organisationnel)

solution palliative essentiellement
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SOLUTIONS

PROBLEMES TRAITES

1 Remplacer le matériel : investir dans un standard
plus performant

Former le personnel a son utilisation

Prévoir davantage de lignes directes et un systeme
de répondeurs sur certains postes

Solution curative

Réduction de I’attente

Lignes occupées (plus de lignes)

Difficultés d’entendre (matériel neuf)

Retour automatique au standard

Re motivation du personnel du standard(moins
de stress...)

Acquisition de compétences nouvelles :
amélioration de I’accueil, réduction du nombre
de sonneries

Meilleure transmission des communications
Réduction du nombre des messages a prendre

2 Externaliser I’accueil tél : recours a un centre
d’appel
Solution curative

Report des problemes sur un prestataire de
service qui doit remplir un cahier des charges et
s’engager sous peine de rupture du contrat. A
priori, je régle tous mes problémes d’un coup.
Risque de créer d’autres problemes (perte de la
maitrise, suivi/controle, souplesse...)

3 Etablir des regles de fonctionnement de mon
standard actuel.(comportemental et organisationnel)

solution palliative essentiellement

Amélioration de la transmission des messages
Amélioration de la qualité de I’accueil
Amélioration de la transmission des
communications
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Le tableau comparatif des solutions

SOLUTION 1 SOLUTION 2 SOLUTION 3
CRITERES
Avantages | Inconvénients | Avantages | Inconvénients | Avantages | Inconvénients

Faisabilité
- délais de mise en ceuvre - + +
, simplicité...

Acceptabilité
Remobilisation du
. . +
personnel, réduction du
stress...
Formation et N ) ) )
competences (frein possible) (licenciement, (outil inchangé)
nouvelles... perte de
maitrise)

Rentabilité

Codt _ + +
(mise en
concurrence)

Efficacité
Immediate +
Evolution dans le temps - + -
(technologies) (investissement

payé par le

prestataire)
Solution palliative
qui ne traite pas
I’essentiel des

problémes posés

Commentaires : Les contraintes budgétaires de I’entreprise seront déterminantes et I’obligeront peut étre
a recourir a une solution de type 3 (palliative). A priori, la solution de I’externalisation parait la plus
intéressante en terme de codts : elle permet a I’entreprise de mettre en concurrence les prestataires, de
rester a la pointe dans le domaine technologique. Cette solution est facile et rapide a mettre en ceuvre.

La contrepartie : plus de maitrise de son standard.

La solution 1 parait ideale si I’entreprise n’a pas de contraintes budgeétaires.
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