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Résumeé

Pour survivre dans un contexte de mondialisaties, dntreprises doivent se distinguer grace a leur
performance et les colts réduits des produitsreices fournis a leurs clients.

L’'analyse socioéconomique, politique technologigieconcurrentielle de notre sujet d’étude, Airtel
Burkina, révéle que la société dispose d'atoutssic@nables grace a réglementation favorable aux
investissements et a sa politique de différentiaticeader sur le marché local des télécommunicstion
Airtel Burkina doit néanmoins faire face au hangdia@e constitue le faible pouvoir économique des
populations.

De plus, l'influence culturelle du groupe Bhartirt&i Burkina et les spécificités culturelles du Boa
sont autant de facteurs qui influent plus ou maié@tvorablement ses objectifs de croissance, ltates
présentent des zones de non-communication.

La stratégie de réduction de codts, a traversdimalisation de certaines fonctions clés de laéséci
telles les fonctions technique, informatique etéevice clientéle, se ressent sur la qualité dacse Il en
est de méme sur le traitement des réclamations ldolturdeur et la relative imprécision génerens de
risques sociaux, des risques de perte de confalg@tide non-performance, si ce n’est de respalitgab
sociale.

Pour pallier a ces écarts, I'application des ppasiet exigences du systeme de management delité qua
est incontournable. Dans cet esprit, notre étudeqgmise un certain nombre de recommandationsvesad
la mise en ceuvre d’indicateurs qualité, l'uniforatisn des standards de la qualité entre Airtel Buarlet
ses Partenaires, ainsi que la révision des termeaidenariats.

Mots clés : Qualité, Codts, Externalisation, Satisfction, Management.
Abstract

In order to survive within the globalization arer@mmpanies can display their peculiarities through
performance and cost savings strategies, whidieisase of Airtel Burkina.

The analysis of socioeconomic, technologic and aitipe situation of this company demonstrates that
it gets advantages from regulatory environmentwa$i as from its position as the leader in local
telecommunications market. Nonetheless, the lowhasge power of the population slows its growth.

In addition, the cultural shock raised by the emteu of the Bharti Airtel group and the cultural
specificities of the Burkinabe constitutes a sefamtors that often impact unfavorably growth asytlare
not yet properly channeled.

Moreover, the cost savings strategy, materializedhle outsourcing of key corporate functions sush a
the technical service, IT and the customer serwidlkience negatively the quality of service. Thissiness
view has deep impacts on the management of custoongplaints as it is unable to assure their satiisfia.
The situation becomes much more risky when consigehe loss of confidentiality, lack of performanc
responsibility and social risks entailed by thestestof facts.

To help solve these issues, we have recalled theiples and requirements of the Quality management
system that drive modern business. As a strategie of business sustainability, we have recommetinaed
implementation of quality indicators internally,catihroughout Airtel's services providers, the ueigess of
quality references between Airtel Burkina and thHeol® set of its partners, and the last point butthe
least, the revision of partnership terms.

Key Words: Quality, Cost, Outsourcing, Satisfaction Management.
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Chapitre 1. Introduction et Vue Générale de I'Etude

1.1 Motivations de I'Etude

Cette étude a pour objectif de mettre en reliefplace déterminante du systéeme de
management de la qualité (SMQ) dans la politiquecdissance d'une entreprise. Elle
s’appuie sur I'offre de service d’Airtel Burkina $& une entreprise qui évolue dans le secteur
des nouvelles technologies, plus précisément darngléphonie mobile et I'Internet haut
deébit. Avec des clients institutionnels et privésiytel Burkina nous offre un angle
d’'observation approprié dans notre volonté d’aralyldnterrelation entre une démarche
Qualité basée sur un modéle de fonctionnementni@teér I'entreprise et la Dépendance
Qualité guimpose le phénoméne de I'externalisatilms services. La premiére approche
integre pleinement le fait que I'entreprise esttnease de toute la chaine de responsabilité de
la Qualité des produits et services mis a la disiposde sa clientéle, la perception que les
clients ont de ladite qualité et qui I'exprimentmoyen de multiples dispositifs interactifs. A
linverse, ce que nous appelons « la Dépendancét@uaxpose que I'ensemble de la chaine
de déploiement de la Qualité échappe en partie rouotalité a I'entreprise, pourtant
socialement responsable des prestations confiéeeas et qui les exécutent en son nom. A
cet égard, le cas d’Airtel Burkina serait d’autphts intéressant que leader du marché, cette
filiale d'une multinationale indienne, en l'occunae Bharti Airtel, a procédé a
I'externalisation de certains services-clés dehsdne de valeur dans le but de satisfaire a une
politique de réduction de charges d’exploitatiore point focal de cette étude est de
démontrer que la réduction systématique des chad@geploitation, érigée en stratégie
d’entreprise, peut, a court ou a moyen termespes ertaines conditions, provoquer des
effets dévastateurs sur la Qualité des produitseetices mis a la disposition des clients.
Voire, faire peser des risques considérables stmolasance de I'entreprise ou sa survie.

La question est: sur quelles forces internes ¢étregs Airtel Burkina base-t-elle sa
politique de réduction de charges, sans craindimigtter le niveau de sa Qualité de service
ou de son encours clientéle ?

En tant que filial§ une société morale autonome mais dont le cagitabdétenu par la
société mere, Airtel Burkina nous offre un secondla a partir duquel analyser son choix

stratégique dépendra de son histoire et de I'iigterde ses résultats. Cela pourrait informer

! Article 179 de I'Acte uniforme relatif au droit sleSociétés Commerciales et du Groupement d’Intécéh@nique de
'OHADA.



des buts réels de ses actionnaires indiens, viestakécideurs de sa stratégie, et ensuite
déterminer si le SMQ est dans son role d’outil @ntle croissance d’entreprise ou au
contraire un prétexte censé répondre astucieusentpralque effet de mode.

La question est d’autant plus opportune qu’AiBeirkina n’est pas directement lié a
Bharti Airtel mais a une holding. Mais en détenantapital de cette holding, c’est bien Airtel
Bharti qui décide de la stratégie appliquée au anivel’Airtel Burkina. En découle la
problématique fondamentale de la culture orgamisatlle qui prévaudra au sein d’Airtel
Burkina, compte tenu des disparités fonctionnetlas pourraient exister entre la maison
mere, la holding et I'entité burkinabe qui, ellemm& a déja connu d’autres propriétaires et
compte parmi ses effectifs des cadres et managsus ide toutes ces mutations. Ce qui
complexifie davantage le cas d’Airtel Burkina esfatif & ce que Geert Hofsteédappelle les
« dimensions culturelles ». Celles de I'lnde etndenbre de pays africains, dont le Burkina,
du fait de I'éloignement géographique et spiritpelurraient,a priori, disposer de peu
d’intersections, peu de points communs. Dans ucatedexte la logique voudrait que la vision
culturelle de l'actionnaire principal soit celleiglomine.

Les conséquences d’'une telle situation pourraitnet @ultiples : la standardisation des
procédures, peu importe le marché concerné ; lguleur de la chaine de décision; la
limitation du pouvoir de décision de la filiale esl lourdeurs procédurales ; des décisions
prises a I'échelle du groupe et appliquées a toléss opérations, sans qu'il soit
systématiqguement tenu compte des spécificitésrelits locales.

Or, comme il est souligné, l& diagramme culturel global d’'une entreprise estbase
stratégique sur laquelle ladite entreprise peutstonire efficacement son schéma qualité »

Il serait donc légitime d’analyser le niveau d’atte des objectifs d’Airtel Burkina Faso et
apprécier si :

1- les axes d’amélioration dépendront essentiellententla « création » contextuelle
d’une intersection culturelle Inde-Afrique ou ldtare dominante sera celle qu'impose
le marché ;

2- si les axes d’amélioration découleront de la géal I'image dont I'entreprise jouit
aupres du public consommateur et réactif, ou si :

3- les deux premiers facteurs peuvent étre négligedatd que I'échelle de rentabilité de

I'entreprise reste largement positive.

2 Hofstede et alCultures and Organizations: Software of the Mindird@Edition, 2010
3 Thierry Mouelle,« Le Management de la Qualité devise au Client », Actes du séminaire de formaties Managers
d’Airtel Burkina Faso, juillet 2013.



Des lors, l'idée d’'une Qualité constante devieriekie une démarche que seules les

entreprises en crise d'image ou en chute d’encdigatéle sont contraintes de suivre ? La
communication qui 'accompagne se justifierait-eleela nécessité impérieuse de se rattraper
aupres d’une clientéle qui a tendance a se towlanegintage vers la concurrence ? Ou toute
entreprise en bonne ou en mauvaise situation édgunense doit-elle de répondre en
permanence a une exigence de culture qualité,p@enniser ses activités ?
Quelle que sera la réponse a ces interrogatiorss,cartitude s'impose d'ores et déja: la
gualité est un atout déterminant pour une entrepc@mme Airtel Burkina. Renforcer sa
dynamique lui permettra de marquer encore plusisadership dans un secteur fortement
concurrentiel. C’est en se référant & une démarpnaité affirmée qu’Airtel Burkina

renforcera mieux sa stratégie de croissance aitdation des abonnés.

1.2 Questions de Recherche
La question de recherche de cette étude est largeiv comment pourrions-nous comprendre
la problématique de la qualité de service au cliamts une entreprise de téléphonie mobile et
d’acces a I'lnternet ?
Trois sous-questions permettront d’approfondirici :
* Quels éléments déterminants permettent a la démapadité de se constituer le pilier
de développement d’'une entreprise de téléphonielenefod’acces a I'Internet ?
* Dans quelle mesure une politique de réduction descde production pourrait-elle
étre compatible avec les standards Qualité ?

* L’externalisation des services est-elle une mewacen défi pour la Qualité ?

La premiére question nous permettra de poser ldit@aa coeur du dispositif managérial
d'une entreprise orientée nouvelles technologieslagtt le fonctionnement quotidien est
soumis a des exigences technigques constammentvedaes. Il s’agira de repérer certains
facteurs clés, a la fois matériels et humains, tHionpact est mesurable dans la réalisation des
objectifs de [l'entreprise. Cela intégre la captatide la clientéle et sa fidélisation,
I'accroissement des parts de marché, et le capétalympathie et de confiance gagné aupres
des clients et du public en général.

La deuxiéme question met en relief les difficuldésquelles une entreprise pourrait faire
face dés lors qu’elle est contrainte d’opérer Wtuction de ses charges de fonctionnement.
Parmi ces difficultés, le respect de son cahiestdgges Qualité.
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La troisieme question creusera davantage le phémonde réduction de codts de
fonctionnement en interpelant I'externalisation desvices pour évaluer son incidence dans

I'atteinte ou non des objectifs de I'entreprise.

1.3 Données et Méthodologie

Nous avons choisi I'étude de cas simple comme ndétpour analyser la place du systéme
de management de la qualité (SMQ) dans la politideecroissance d’'une entreprise de
communications électroniques, Airtel Burkina étaini$ pour prétexte.

Le cadre de recherche a été construit de manighective par une suite d’exemples
explicatifs, dans le but unique d’éclairer davastbgcas d’Airtel Burkina Faso. Le périmétre
principal de notre étude concerne les points decemformité & la norme I1S001 : 2008
pour les services que I'entreprise a confiés gpdestataires.

A cet effet, nous avons pris en compte le contesdeioéconomique de I'entreprise,
'environnement dans lequel elle évolue, sa sp@tdficulturelle par rapport a celle de sa
maison mere et sa dépendance a I'égard des prestata

Selon Martine H. Rispal I'approche inductive élabore de facon formelle son canevas de

recherche en cours de collectes de données pdaciéter I'analyse rigoureuse ».
Pour Yin (1981), le but d’'une étude de cas n'estteague de produire une histoire compléte.
“En tant que stratégie de recherche, la caradgprestdistinctive de I'étude de cas est qu'elle
essaie d'examiner : a) un phénoméne contemporams stan contexte de vie réelle, surtout
quand b) les limites entre le phénoméne et le gomtee sont pas clairement évidentes”

Les données ont été recuelllis selon les procédigewllecte de données d’étude de cas et
les sources d'évidence, notamment “des documeassddssiers d’archives, des interviews,
une observation directe, I'observation participaties objets physiques” (Yin, 1994).

Les données utilisées dans ce travail de rechanchété recueillies a partir de plusieurs
sources différentes, notamment des interviews kgeagents d’Airtel Burkina Faso.

Nous avons également exploité les articles et tasntuniqués de presse, les sondages
d’opinion menés a la fois par nous-mémes et parinsstuts spécialisés, notre analyse
personnelle. Grace a notre double statut privilégiéstagiaire et employée, nous avons pu
bénéficier des explications et analyses préciedsepersonnel sur le fonctionnement de

I'entreprise.

* |SO: International Organization for Standardizasie- Organisation Internationale de Normalisation

5 Martine Hlady Rispal, Méthode des caSpplication & la recherche en gestidbeBoeck Université 2002 P91
5Yin, R.K. (1981).“The Case Study Crisigtdministrative Science Quarteylg6:1, 58-66.

"Yin, R.K. (1994) Case Study Research: Design and Meth@dsd Ed., Sage Publications, London, UK.
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Les moteurs de recherche tels que Google, Yahiog, @t été des sources précieuses de
collecte de données.

Les échanges avec des interlocuteurs en entregtrig®e's entreprise se sont effectués via le
téléphone, les e-mails et le face a face. Cesvietgs ont été menées aussi bien avec les
cadres dirigeants qu'avec les simples employégskiht également été réalisées avec les
clients. La plupart ont été conduites a I'aide djurestionnaire détaillé. Nous avons opté pour
I'entretien semi-directif. Il a permis a nos intexliteurs d’avoir la latitude de commenter les
points abordés dans les questionnaires. Les personterviewées étaient également libres de
suggérer d’autres idées afin d’élargir la portédaddiscussion.

Afin de faciliter le dialogue avec nos interlocutgunous leur avons garanti que leurs
propos seraient traités de facon anonyme et cartfedie.

Nous avons analysé les données en construisagtutiss de cas thématiques successives.
Ensuite, nous avons évalué leur pertinence. Nairelasion : le contexte sociologique et
économique, les spécificités culturelles du groBparti Airtel propriétaire d’Airtel Burkina
Faso, le choix des prestataires et la nature desiceg externalisés impactent
significativement la qualité des services déliviést ensemble de faits nous a confortés dans
l'idée qu’il est indispensable d’instaurer formetlent un management de la qualité pour
renforcer la compétitivité de I'entreprise et liérmettre d’atteindre plus sereinement ses
objectifs de rentabilité.

1.4 Vue Générale de I'Etude

Le reste de I'étude est divisé en trois partiesadDia chapitre 2 de IBremiere Partie,
nous procédons a une revue de littérature sustemtibider a comprendre la théorie de la
qualité. Nous commengons par une approche diagfuenpour exposer les fondements
culturels du concept de la qualité et présentegésotution au fil du temps.

Quatre aspects de la qualité ont par la suitel#igdas : la qualité industrielle, la qualité de
service, la qualité de produit et la qualité mamniadg

Dansle chapitre 3 nous précisons le cadre théorique qui englolmddele économique,
le segment du marché, le cadre réglementaire entréprise, toutes choses indispensables
pour situer I'entreprise dans son environnemeatfettuer une analyse tenant compte de tous

les paramétres.
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La Deuxieme Partie relative au contexte général du secteur desadléuinications,
analyse principalement les facteurs clés qui imgrdadia qualité au sein de I'entrepride
chapitre 1 sera consacré a la présentation du contexte sociogique. Il va s’agir de
présenter les différentes phases de mutationsiqued que l'entreprise a connues, avec les
changements de propriétaires et de dénominationscddtexte extrémement sensible, qui
aura sans aucun doute affecté son historique gimat® et culturelLe chapitre 2 exposera
les influences culturelles qui balaient le champgraponnel de I'entreprisd.e Chapitre 3
analysera I'impact de la stratégie de réductionGaéits sur la Qualité. L&hapitre 4
reviendra sur les principes et exigences de la i@uaComme un prélude au travall

propositionnel auquel s’attélera la Troisieme Rarti

Dans laTroisieme Partie, nous proposons quelques idées pour amélioraatape de la
qualité¢ au sein d’Airtel Burkina Faso. L&€hapitre 1 va poser les jalons de quelques
indicateurs Qualité, suite a une analyse des dsniia partenariat entre Airtel Burkina et ses
partenaires. LE€hapitre 2 montrera le bénéfice qui pourrait étre tiré d'uméiormisation des
standards Qualité d’Airtel en interne et dans segices externalisés. Il s’agira d’aller vers un
SMQ plus efficace. LeChapitre 3 traitera de la question de révision des conditidas

partenariat d’Airtel Burkina avec ses services edbsés.

CONCLUSION. En nous basant sur les analyses effectuées, aousnons a la certitude
gue la qualité peut améliorer la satisfaction dentldes lors qu’elle est instituée a tous les
niveaux de I'entreprise, en interne comme cheptestataires. C'est pourgquoi nous tenons a
partager les suggestions suivantes :

1. Pour accroitre ses chances de développement| Biutkina devra instituer la qualité
dans tous ses segments, avec un département ebsemgnt dedié a cette tache.

2. Exiger de ses partenaires le méme niveau de qualitévers divers prérequis, afin

d’offrir un service de premier choix aux clients.

Ces recommandations seront détaillées et expligisesla partie qui leur est consacrée.
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Chapitre 2. Systéme de Management de la Qualité :rig Revue Littéraire

= Breves Fondations diachroniques et culturelles dalthéorie de la qualité
= Qualité industrielle
= Qualité de produit
= Qualité de service

= Qualité Managériale
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2.1 Breves Fondations diachroniques et culturellede la théorie de la qualité

Généralement, I'évocation du mot qualité ne soufga® beaucoup d’interrogations. Nous
comprenons intuitivement ce que ce concept représanais il est moins évident de le
définir. Comme le confirme Garvin (1992) lakqualité est un concept extrémement nébuleux
car facile a visualiser mais exaspérant a défmiPourtant, le mot « Qualité » existe depuis le
Xle siécle. Il provient dequalitas un terme formé par le philosophe Cicéron a pakdir
qualis, quel. Etymologiquement, la « qualité » est I'éhatce qui est « comme ¢a ». Ce qui
fait qu'une chose est telle. Le dictionnaire Laseusst précis. La qualité est lananiere
d'étre, bonne ou mauvaise, de quelque chose, @&tattéristique; ou supériorité, excellence
en quelque choséx»Cette définition qui est plus récente attribuenablée un caractére
positif au terme.

La norme ISO 9001 : 2000 renforce cette idée esgmté@nt la qualité commel’aptitude
d'un ensemble de caractéristiques intrinséquediafaae des exigences.

Il N’y a donc Qualité que la ou les caractéristgydan produit ou d’'un service répondent
positivement & une somme de requétes préétablies.

Ce qui permet au dictionnaire Larousse de dire lqueotion de qualité comporte une
connotation positive, liée a I'excellence. C’estte vision de la qualité que nous retiendrons
dans le cadre de notre étude. Quand nous parlef®rgualité, nous entendrons « bonne
qualité », « excellente qualité » ou « qualité exiomnelle ». A défaut, nous préciserons.

La particularité de la qualité réside dans sa pti&te a étre la méme pour tous. Mais dans
la réalité, chacun de nous a ses propres crité&raatisfaction, selon ses godlts, son éducation,
son milieu de vie. Tout I'effort des prestataires gervice réside dans l'intersection a créer
entre les diagrammes de satisfaction de différeignts.

L’histoire nous apprend que ce sont les artisans lgs premiers, ont eu recours a ce
concept. Non pas dans une approche théorique,daasune démarche concrete visant a se
conformer a ce qu’ils avaient établi comme reglexétution de leurs travaux, selon des
codes esthétiques précis. lls réalisaient alorsofbpsts et des constructions architecturales
dont la matiére premiére, les formes et la résigélaux intempéries, recueillaient une forte
adhésion auprés du public. Bien gu’étant uniguesienants présents sur toute la chaine de
fabrication jusqu'a I'étape ultime de son utiligatj les artisans n’ont jamais négligé
limportance de I'utilisateur final. C’est la sdistion de ce dernier qui est resté le moteur de

toutes leurs réalisations.

8 Le petit Larousse grand format 2003, page 842
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Face a l'augmentation des demandes et grace audodpeenent de la technique, des
regroupements d'artisans se sont créés afin d’offiis de produits en moins de temps.
C’était le début de I'ere industrielle et du trd\vala chaine. Des lors, I'artisan ne fat plus seul
dans la chaine de production. D’autres interventu@ist leur entrée, dont des sous-traitants,
créant de nouveaux problemes liés a la qualitésenacontréle.

Walter Andrew Shewhart (1931), mathématicien armaé@ricqui a réalisé d'importants
travaux sur la qualité des produits manufacturésjoatré I'importance d’'un département
gualité dans I'élimination de défauts des prodlats de la fabrication. Pour lui, trés t6ét, la
responsabilisation des contrdleurs a permis desdretes observations statistiques, lesquelles,
en établissant un tableau quantitatif, ont faclktgprise de mesures correctives sur la qualité
défectueuse des produlits.

William Edwards Deming (2008 statisticien et disciple de Shewhart, ira un péus
loin en développant I'idée de l'assurance qualit&ulgarise les notions de contrble et de
gestion de la qualité par le management partidipgti postulant que tous les acteurs de
I'entreprise jouent une part déterminante dangéntion de la qualité, il élabore un processus
dynamique, la célebre Roue de Deming. Comprenaatireypoints, leRoue de Demingut
pour objet de compenser les manquements du cordgrdlde produit, pour maintenir la
satisfaction du client. William Edwards Deming ada base de la matrice PDCA (Plan, Do,
Check, Act), traduit en Francgais par PODC (Planif@érganiser. Diriger. Controler).

ACT

PLAN

(—/

CHECK DO

Cercle de base du systeme Qualité (Dening

Plan / Planifier : La premiere étape consiste a planifier ce quralétre réalisé, les avec

les dates de début et fin de réalisation, défiairdemble des taches a exécuter et leur codt.

9 Shewhart, W.A.Economic Control of Quality of Manufactured Produdtew York: Van Nostrand, London: MacMillan,
1931, 501 p. Réédité en 1980 par I'American SodetQuality.
10w, Edwards DemingHors de la criseEconomica, 2002.
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Do / Déployer: La deuxieme étape permet de réaliser ce qui prété.

Check / Comprendre: La troisieme étape du cycle consiste a s'assyuerles ressources
mises en ceuvre dans I'étape précédente (Do) e¢dettats obtenus correspondent bien a ce
qui a été planifié.

Act / Améliorer : La quatrieme étape consiste a ajuster les écadbercher les éléments
susceptibles d’étre améliorés et enfin capitalisgrréalisations et expériences, pour le cycle
suivant.

Un nouveau cycle peut alors étre lancé pour apponie évolution supplémentaire.

A la fin des années 1960, début des années 19¥4,le’ Japon qui va tirer la notion de la
gualité vers ses plus hauts sommets modernes. \@ammde les marchés avec des produits
d’'une qualité supérieure a ce qui existait, pourpar moindre. Cela amene les clients a
devenir de plus en plus pointilleux sur ce qui lesirproposé.

Les entreprises occidentales, jusque-la maitresniashés de biens de consommation,
prennent immédiatement conscience de I'importatregégique et économique que revét une
bonne culture de la qualité.

L’économie de marché est le lieu qui reflete leuri€importance de la qualité, car c’est
le premier critere de choix comparatif du clientamnsommateur. La qualité est devenue au
fil du temps le barométre de satisfaction ou dectsam de tout utilisateur d’'une offre de
service. La notion de qualité s’est donc popularieé n'est plus le propre des sociétés
industrielles seules. Tous les corps de métietssisox de répondre aux différents assauts de
la concurrence et aux exigences de plus en plusratgmantes des consommateurs, se
mobilisent désormais pour obtenir leur label « @dbtale », ou leur certification 1ISO 9001.

Ce label constitue un gage de leur professionnalisnae la confiance qu’on peut leur porter.

Ces fondements diachroniques et culturels de leomate qualité ouvrent un nouveau
champ d’analyse permettant de comprendre commequddité a été liee aux industries,

meétiers, fonctions et produits comme facteurs @eifipation du niveau de satisfaction.

2.2 Qualité industrielle
Comme I'a relevé le bref rappel historique sur &agment de la qualité ci-dessus, apres
les artisans, c’est dans le secteur industriel madegu’un besoin de qualité s’est d’abord

exprimé. En bouleversant les méthodes et les gondide travail, par la mécanisation de la
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production et la standardisation des taches, lalméon industrielle du XVllle siecle a été le
point de départ de la chasse a la moindre erreg ldachaine de production.

En effet, les producteurs se sont tres vite rermnpte qu’'une seule petite erreur dans la
chaine se multipliait aussitét a I'échelle du noentiiunités produites. La sous-traitance, qui
était censé réduire le délai de livraison des ptedeg’avéra un souci supplémentaire quand
I'on constata qu’elle n’exécutait pas le serviceala méme exigence qualité. Plus grave, les
corrections exigées par I'entreprise aupres dessos-traitant, en cas défaillance du produit,
eurent pour effet d’augmenter le temps de retardiwdtleison. Ce qui induisit une perte
d’argent, une décote de notoriété aupres des canatgurs et, en conséguence, une baisse de
I'encours clientéle.

Les entreprises introduisent donc la méthode dedrden statistique. La qualité est
guantifiée, et les pénalités sont supportées gaekponsables, dés lors qu'il est avéré que les
erreurs sont soit d’ordre structurel (donc imputabd la conception du produit) soit d’ordre
fonctionnel : sa mise en production ou son utiligzb

De nos jours, selon le secteur industriel conced#s normes ISO spécifiques sont
applicables. Ces normes servent de référence., ABOITS 16949 est la norme Qualité dans
I'industrie automobile. Elle décrit les processies @kEveloppement et de fabrication de
composants pour l'automobile. ISO 10821:2005, pamgle, est la norme relative aux
machines a coudre industrielles. 1ISO 9001 est, tqaaglle, est la norme internationale de

management de la Qualité, utilisable par tous lgarasmes.

o0
A
« \
Po v
~ &
Systéme D o

qualité

Roue de Deming
2.3 Qualité de produit

Les lexicologues définissent le produit comme @uienait d'une activité quelconque de la

nature ou de 'homme (produits de la terre), ce rg@sulte d’'une activité, d'un état, d'une
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situation quelconque » ou encore les bénéficesgdsfor sommes obtenues » suite a un
prélevement ou une vente (le produit de l'impotlebénéfice d’'une vente) (Larousse, op.
cit.). Pour Adriaensens et al. (1993), « La quatité produit s’apprécie sur la base de ses
qualités techniques intrinséques qui peuvent éeeunées objectivement ¥. Pour eux, le

principe que la qualité d’'un produit ne souffreuane subjectivité. Tel n'est pas le cas de la

gualité de service que nous aborderons ci-dessous.

2.4 Qualité de Service

Selon le Larousse, la notion de service renvoielusigurs définitions, notamment
« 'ensemble des obligations que les citoyens owees I'Etat, la société » ; ou encore « le
travail de quelgu'un chargé de servir des clients ...

Zeithaml et al. (1985) définissent les servicesqgggosition aux produits, avec les quatre
caractéristiques qui leur sont propres. Il s’agt: d’'intangibilité, I'hétérogénéité ou non
standardisation, la simultanéité, la consommattda périssabilité.

L’intangibilité est synonyme de I'immatérialité dervice. On ne peut ni le toucher, ni le
voir ou le godter. L’hétérogénéité ou non standsatilbn signifie que le service peut varier en
fonction de celui qui le fournit, mais aussi en doon de celui qui en bénéficie. La
simultanéité du service indique qu’il est consomem@ méme temps qu'il est obtenu. La
périssabilité est relative a I'impossibilité decter un service contrairement a un produit.

Pour ces auteurs, la qualité de service est urorapptre ce qui est attendu et ce qui est
réalisé:?

L’Association Francaise de Normalisation (AFNGRpuant a elle, voit en la qualité de
service la capacité d'un service a répondre pacaextéristiques aux différents besoins de
ses utilisateurs ou consommateurs.

De nombreux outils (méthode, analyse, statistiqueyi-contrdle) aident aujourd’hui a
mesurer la qualité de service et sont généralemaipulés au bénéfice du systéme

managérial.

2.5 Qualité managériale
En se référant au sens du mot management, quifisigamsemble des techniques de

direction, d’organisation et de gestion de l'entigg la qualité managériale visera

11 Adriaensens, Ingham, et Vankerkevtarketing et Qualité Totald)e Boeck, 1993

12 zeithaml et al. « A conceptual Model of Serviceality and its Implications for Future research eyrhal Of Marketing.
Vol.49 (Fall 1985). PP 41-50

13 www.afnor.org
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I'excellence dans I'organisation (Dictionnaire Lasse op. cit.). Cette « excellence » portera
a la fois sur les hommes et sur les moyens maéatigponibles.

Renforgcant cette idée, la norme ISO 9001 : 2008,ses parties 6.2.2, relevera
limportance pour I'entreprise de disposer d’'ungeemel compétent en nombre suffisant et
informé sur le sérieux de ses taches par rappkattainte des objectifs de I'entreprise, pour
asseoir l'idée de la qualité managériale. Pouragre fil faut des managers qui disposent des
aptitudes requises. Les actions de ces dernieositseresurables a I'aune d’'une variété de

grilles que nous appellerons : les outils de lditgua

2.5.1. Les outils de la qualité : aide a I'analyse
Les outils de la qualité ci-dessous ont été copanguran, Deming, Ishikawa, considérés

comme les principaux fondateurs de la démarchatgual

a- Le Diagramme de causes et effets

Encore appelé diagramme d'Ishikawa Kaoru Ishikalvpermet d’examiner les causes
profondes des problémes. Ces problemes sont cldsséscing rubriques : main-d’ceuvre,
meéthodes, machines, matériaux et milieu. Ce sat5M, illustré par le diagramme ci-
dessous. En posant continuellement la question ugBoi cette cause produit-elle cet
effet ?», on finit par découvrir la véritable caukeprobleme. Aprés avoir retenu les causes

les plus importantes, on peut définir les correttiappropriées.

Matieres Matériel

e

Méthodes Milieu Main d'oceuvre

Diagramme d’Ishikawa

b- Le diagramme de Pareto

Pour Joseph Juran, auteur du diagramme de Pasgte,uth phénomeéne donné, 20 % des
causes produisent 80 % des effets. Aussi, les salse problémes sont-elles déterminées
selon I'ampleur de leurs effets. On peut se basecstte logique pour définir les processus

d'amélioration selon leur ordre de priorité.
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2.5.2. Les outils de la qualité : suivi et contrélde la qualité

a- Laroue de Deming

Déja présenté plus haut, la roue de Deming esimé&thode de management en 4 étapes
Plan, Do, Check, Act (voir 2.1 et 2.2).

b- Les cercles de la qualité

Il s’agit d’un outil de la gestion participativeet employés d’'un département sont réunis
par petits groupes et analysent leurs problemessdéutions concernant les procédés, la
gualité des services ou la qualité de vie au traasein de leur organisation. Puisqu’ils sont
déja au sein de I'entreprise, et connaissent lggités indexées, sources de défaillances, ils

sont les plus aptes a identifier des solutions.

c- La certification

Elle garantit aux clients et autres parties int&es que le systeme de management de la
qualité mis en ceuvre dans I'entreprise est confameexigences de la norme requise. La
vérification de cette conformité est assurée aetmun audit mené par un organisme ddment
accrédité. C’est un label de qualité rassurantliests, actionnaires, employés et fournisseurs

gue I'entreprise a adopté une démarche d’amélorabntinue afin de mieux les satisfaire.
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Chapitre 3. Champ Théorique de I'Etude

=  Modeéle Economique

. Segment du Marché

. Le Cadre Réglementaire
. L’Entreprise
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Dans les chapitres précédents, nous avons indiqbgdtif principal de cette étude :
mettre en relief la place déterminante du systeenmanagement de la qualité (SMQ) dans la
politique de croissance d’une entreprise.

A I'¢re de la mondialisation, seules les entreprigei savent allier efficacité, compétitivité
économique et performance survivent. Toutes chgsegpeuvent étre acquises grace a la
gualité. Les chapitres 1 et 2 ont essayé de preskhistorique de la qualité et ses multiples
usages dans différents secteurs, ainsi que ceajtens auteurs en ont dit. Dans ce chapitre
3, nous allons prendre le soin d’observer plusnattement le champ d’application de la
gualité. Car si I'on ignore ce qu’est le modéle rdmuique, une entreprise, le marché ou le
segment de marché et son cadre réglementaire, motmpréhension du systeme de

management de la qualité serait partielle, doncdééendable.

3.1 Modéle Economique

Le modéle économique est un champ théorique pentattétudier et de présager soit le
fonctionnement d’'un secteur d’activité soit celwirdgroupe d’opérateurs économiques. Pour
une entreprise, il va plutét concerner le type aecfionnement et d’organisation propre a lui

assurer, en interne, une exécution sereine ettgtindi des taches.

Le modéle économique est concu essentiellement pgateintir un certain avantage
concurrentiel a I'entreprise. L'analyse de la quiéatle service s’exécutera ici sur la base des
résultats concrets obtenus grace a linfluence ctiredes opérateurs internes sur le

comportement commercial des clients ou utilisaténesix*

Lorsqu’il s’applique a un pays, le modele éconoraigst appelé&ysteme économique.
Dans le cadre de notre étude, le systeme écononsgu@nt de cadre opérationnel de

I'entreprise Airtel est celui du Burkina Faso.

Le Burkina Faso est un pays en voie de développegsractérisé par une économie
fragile. L'agriculture représente 32% du Produitétireur Brut (PIB) et occupe 80% de la
population active, tandis que I'élevage occupe IH¥PIB, loin en-dessous de l'artisanat,
20% du PIB.

14 Actes du séminaire de formation des Managers delMurkina Faso de T. MOUELLE
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Selon l'indice de développement humain (IDH 2018béré par le Programme des
Nations unies pour le développement (PNUD), le Burlaso se classe 174e sur 177.

Les principaux revenus de I'Etat sont tirés degttes fiscales et douaniéres et tous autres
prélevements et taxes. Parmi ceux-ci : les redeseatctaxes sur les télecommunications.

Compte tenu de la place centrale que les télécontations occupent aujourd’hui dans la
vie des populations burkinabe, et grace a la demawdrue de leurs services, elles sont
devenues un secteur hautement rentable que lesoipoupublics mettent fortement a
contribution dans le budget prévisionnel et/ou exédes recettes de I'Etat.

En intervenant ainsi dans le systéme économiqueags, les télécommunications jouent
un role de rééquilibrage de la balance économiaidgiéure, tout en participant efficacement
a l'intégration sociale du pays, voire de la région

Pour réguler ce secteur rentable, le gouvernemetirabe a créé I'Autorité Nationale de
Régulation des Communications Electroniques etPdestes du Burkina Faso, ARCEP, et I'a
doté d’'un cadre réglementaire favorable a I'émergates entreprises de télécommunications
(voir fac-similé en annexe pour un exemple de détide 'ARCEP).

Bénéficiant d'un cadre réglementaire avantageus, $ervices de communications
électroniques (téléphonie mobile et/ou fixe etntBrnet haut débit) s'imposent
progressivement comme un service d’utilité publigne accompagne le développement

économique du pays.

3.2 Segment de Marché

Le mot marché renvoie au systéme économique qui dercadre aux échanges
commerciaux. On parle d’économie de marché pouigdés un systeme d'organisation
economique dans lequel les mécanismes naturelsrieadassurer seuls I'équilibre de I'offre
et de la demande. L'offre étant ce qu'un commetgamiproducteur ou tout autre prestataire
de service propose d’échanger moyennant contrepdwi demande étant exprimée par un
consommateur disposé a fournir cette contrepartie.

Selon Alain SMADJA, la segmentation de marché cpoad a la division des
consommateurs en groupes ayant des besoins plusios identique's. L'entreprise ne peut
initier et orienter sa stratégie de développematargfonction du marché, mais surtout de son

segment de marché.

15 Alain SMADJA, Segmenter ses marchés: applicatiatigue des techniques de segmentation PPUR 1988, P

24



3.3 Cadre Réglementaire

S’agissant du cadre reglementaire de Airtel Burlgaao, sujet de notre étude, il convient
de relever que la société évolue sous le couveld te 61-2008 AN du 8 novembre portant
reglementation générale des réseaux et servicesmdmunications électroniques au Burkina
Faso. C’est en vertu de l'arrété n° 2010-00010 MIEKB portant attribution d’'une licence
individuelle pour [I'établissement et I'exploitatiom’'un réseau de communications
électroniques ouvert au public gu’elle exerce sgwités de communications électroniques
et, ce sous le contréle de I'autorité de régulathRdRCEP.

S’agissant de la réglementation relative a la tg@iales principes de la Qualité n’'ont été
codifiés que depuis peu. En effet, soucieux delitiaci’écoulement de leurs produits a
linternational, de nombreux pays édictaient desnmes de qualité. Mais tres vite la
prolifération des normes spécifiques par pays etspateur d’activités devint un frein a la
mondialisation. C’est pour palier a ce désordredpsgenormes internationales furent mises en
place. L'exemple le plus connu est I'l|SO, I'Orgaatien Internationale de Normalisation. Elle
regroupe plusieurs pays et se destine a produsendemes globales dans les domaines
industriels et commerciaux. Ces normes sont ublesapar des entités industrielles de tout
type, des gouvernements, des instances de réglamantdes fournisseurs et acheteurs de
produits et de services, dans les secteurs tarlicpgie privé et, en fin de compte, elles
servent les intéréts du public en général lorsaplei-ci agit en qualité de consommateur et

utilisateur.

Bien qu’a l'origine, l'introduction du managemerg dualité fat surtout courante dans les
entreprises industrielles, de plus en plus d’emisep de services s’y intéressent. Mais a la
différence des entreprises de biens, les entrepoisentées « services » n’offrent souvent que
des prestations intangibles, donc difficilement unakles en terme de qualité. Pour autant,
grace a des normes internationales, un cadre réglaire s’est constitué et offre aujourd’hui

des références Qualité internationales applicabtesit secteur d’activité.

L’on peut citer a titre de référence les normes :

- 1SO 9000 : la qualité en général;

- 1SO 14000 : I'environnement;

- BS 8800 et OHSAS 18000 : la santé et la sécurité;
- IEC 60300 : la sareté de fonctionnement;

- SA 8000 : la responsabilité sociale.
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Dans le cas de notre étude, nous nous intéresstmsi@ame 1SO 9001, version 2008.
Version révisée de la norme ISO 9000, elle a pdyeadif prioritaire la satisfaction des
besoins du client, en intégrant une politique deepen compte de leurs exigences. Cette
version simplifiée vise a alléger les contraintegaaisationnelles des entreprises, en se

concentrant sur la maitrise des processus deattaliset sur leur amélioration continue.

3.4 L’Entreprise

Pour Sullivan, A. et al. (2008)I'entreprise est une organisation qui a accemélénent
de fournir des marchandises et/ou des services cients. L’existence juridique de
'entreprise implique sa reconnaissance auprés diganisme habilité. Au Burkina Faso,
Airtel Burkina est enregistrée comme société coroiakr au niveau du Registre de
commerce et de crédit Mobilier. La pérennité detdoantreprise est protégée par les
mécanismes internes et externes qu’elle mettralare goour assurer la production ou la
fourniture de ses services auprés du public afinselegarantir une certaine rentabilité.
Naturellement, toute cette organisation suppose lgsecréateurs de l'entreprise ou ses
dirigeants soient de bonne moralité et susceptidaemplir leur tache.

La forme juridique d’Airtel Burkina Faso fait d’ellune société anonyme avec conseil

d’administration, filiale d’'une holding dont la nsan mere est Bharti Airtel.

18 Sullivan, A.; Sheffrin, S. M. (2003Economics: Principles in actiofPearson Prentice Halll.
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DEUXIEME PARTIE: VUE GENERALE DE L'ENTREPRISE ET C ONTEXTE
ENTREPRENEURIAL

INTRODUCTION ET VUE GENERALE

Cette partie nous mene au cceur de notre étude Systéme de Management de la qualité
au sein d’Airtel Burkina et I'expression du besdmla qualité dans les secteurs externalisés.

Apres une breve présentation d’Airtel Burkina Fasmys tenterons d’analyser les facteurs
clés susceptibles de porter I'implémentation d’uf@marche qualité. Un éclairage des
facteurs internes propres a Airtel nous permetgacdmprendre son organisation et les
influences culturelles qu’elle subit, tout en pdsamregard analytique sur les facteurs qui lui
sont extérieurs. Nous aborderons également I'enmgment politique, économique,
technologique et concurrentiel.

Le chapitre 1 sera consacré a la présentation du contexte sotiogique. Il va s’agir de
présenter les différentes phases de mutationsiqued que 'entreprise a connues, avec les
changements de propriétaires et de dénominationscdutexte extrémement sensible qui
aura sans aucun doute affecté son historique gimat et culturel. Nous I'avons relevé plus
haut : le diagramme culturel d'une organisationect considérablement ses choix
stratégiques et pese sur ses échecs ou ses sbiecébapitre 2 exposera les influences
culturelles qui balaient le champ opérationnel’datteprise.Le Chapitre 3 L'impact de la
Stratégie de Réduction de Codts sur la QualitéChapitre 4 reviendra sur les principes et
exigences de la Qualite. Comme un prélude au trgwapositionnel auquel s’attélera la

Troisieme Partie.
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Chapitre 1. Situation de I'Entreprise

" Contexte historique et socioéconomique
" Analyse IFAS (Internal Factors Analysis Summary)
(Résumé d’analyse des facteurs internes)
= Analyse EFAS (External Factors Analysis Summary)
(Résumé d’analyse des facteurs externes)
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1.1 Contexte historique et socioéconomique

A lorigine, crée par Mo Ibrahim, entrepreneur amgbudanais, Airtel Burkina Faso
s’appelait Celtel Burkina Faso,. Celtel était alorsconglomérat de 14 filiales évoluant dans
le domaine des télécommunications, réparties darsseprs pays africains dont le Burkina
Faso. L’homme d’affaires revend courant 2008 se#s#ss au groupe Zain détenu par des
actionnaires de culture arabophone. Zain a sonreménd les filiales au groupe Bharti Airtel
en 2010. Airtel Burkina est ainsi historiquementrguge par des entrepreneurs de cultures
africaine, arabe et indienne.

Le groupe Bharti Airtel a pour vision de construireavenir meilleur. Ses valeurs, définies
dans son code de conduite, s’articulent autourudére points principaux :

- responsabiliser les collaborateurs, les encourgtges soutenir pour qu’ils donnent le

meilleur d’eux-mémes ;

- encourager l'esprit entrepreneurial ;

- travaliller dans transparence, avec honnétetéiacu et la volonté de faire du bien ;

- Influencer positivement les sociétés dans lesgaiédefiliales sont implantées en

montrant sa véritable différence ;

- Faire preuve de flexibilité en s'adaptant a liemwnement, considérer les partenaires

et I'évolution des besoins des clients.

1.2 L’Analyse IFAS (Internal Factors Analysis Smmary)

Airtel Burkina Faso comprend dix directions quidgelinent comme suit :

a- La Direction Générale.Elle a pour mission de conduire la politique géafeglaborée
par le groupe Bharti Airtel pour ses filiales. Aanmamet de I'organisation, elle est chargée de
trouver des points d'ancrage de la politigue du upeo au sein de l'opération locale.
Localement, c’est le plus haut niveau de déciskra direction générale est rattachée la
section Airtel Money qui a pour mission de garaantie bonne offre de service du « mobile
money ou portemonnaie mobile » de Airtel Burkina.

b- La Direction Financiére. Elle est la garante de la gestion des financd®deprise.

A ce titre, elle assure la tenue des livres comesaliétablissement des états financiers et la
gestion de la trésorerie.

c- La Direction du Marketing. Elle élabore des plans d'actions marketing sssta de
leur mise en ceuvre, tout en surveillant leur imgactla stratégie de globale de la filiale. Elle

réajuste sa stratégie si nécessaire.
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d- La Direction des Ventes et de la distribution Elle est chargée de I'enrdlement des
clients et de la vente des nouveaux produits gtcgey élaborés par le marketing.

e- La Direction Technique. Elle est responsable de I'exploitation et la renance des
composantes du réseau, de la planification ainsil'@tude et l'introduction des innovations
technologiques et des nouveaux services en codtiboravec la direction marketing. Elle est
le chef de file par excellence de toutes les qoestiiées a la couverture du réseau et la
gualité de service.

f- La Direction des Ressources HumainesElle se charge de la gestion et du
développement des ressources humaines, interagimal@ere globale pour toutes les
guestions relatives aux employés. Elle assume mdgalela charge des questions logistiques
et le volet social de I'entreprise.

g- La Direction Informatique. Elle développe de nouvelles applications, s’asderéa
disponibilité et de la maintenance de celles qut géja existantes.

h- La Direction du Supply Chain Management (SCM).Elle est chargée de négocier et
centraliser tous les achats de la société afinsdtas un approvisionnement des meilleurs
produits ou services aux taux les plus réduits.

i- La Direction du Customer Service Delivery (CSD).Cette direction s’occupe de
gérer le service aprés-vente

j- La Direction Juridique et de la régulation. Elle est chargée de veiller aux intéréts de
la sociéetée a travers le conseil juridique, I'élaimn de conventions et la gestion des
contentieux. Par ailleurs, elle est l'interface renta direction générale de I'entreprise,

I'autorité de régulation (TARCEP) et le ministede tutelle.

Cette organisation est visible sur I'organigramrifgartel Burkina Faso, fourni en annexe.
On remarque que l'entreprise présente une strucganisationnelle linéaire, caractérisée
par I'unité de commandement. Chaque employé nendégee d’'un seul chef hiérarchique.
Cette structure définie par Henri Fayol (1918¢st réputée pour sa simplicité et son efficacité
dans la résolution des conflits. Par contre, ell@sente I'inconvénient d’avoir un
cloisonnement des organes de I'entreprise et uriaime lourdeur de la coordination voire
méme de bureaucratisation.

Outre, la structure organisationnelle de I'entrepril y a aussi la dimension culturelle de

I'entreprise qui nous permet de mieux comprendrefgnctionnement.

" Henri Fayol, 1918, Administration industriellegénérale, Dunod.
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1.3 Analyse EFAS (External Factors Analysis Summaly
1.3.1 Environnement politique et social

Le Burkina Faso est une République a régime seésigientiel pratiquant le multipartisme
(Constitution du 2 juin 1991, adoptée par RéféremdilLa relative stabilité des institutions
est le socle sur lequel s’est construite I'idéendalimat des affaires censé contribuer a
I'épanouissement des populations souvent décrdasre parmi les plus pauvres au monde.
L'Etat, a travers ses multiples organes décenéslia instauré un code des investissements
facilitant l'installation des nouvelles entreprisdSARCEP, l'organe de régulation des
communications électroniques, amplifie cette plojise dans son secteur et Airtel Burkina,
comme les deux autres opérateurs du secteur, bieméfides mémes conditions
d’investissement d’engrangement de bénéfices.

Malgré cette volonté publique de donner la mémenchaa tous, le faible revenu des
populations (le PIB par habitant étant en 2007 8&dbllars, selon I'Institut québécois de la

Statistique) continue de freiner les efforts d’enxgian économique.

1.3.2 Environnement économique

Le Burkina Faso est un pays en voie de développegmmomiquement enclavé. Il est
fortement dépendant de ses relations avec I'étrafge conséquent, I'apport des nouvelles
technologies constitue un support de croissancengégiigeable et permet de développer le
flux des échanges et d'accés aux informations égfigies. Le niveau technologie et sa
gualité demeurent essentielles pour permettre &teues €économiques de devenir ou de
rester compétitifs.

L’indice du développement humain du pays est cgraesii les plus bas du monde, mais il
est nette croissance, pour étre passé de 0,23278n410,325 en I'an 2000 (HDI, 201%)soit
une croissance annuelle moyenne de 2%. Mais leegsende sa population est un atout
essentiel pour son avenir.

En effet, selon le recensement général de la pbpalde 2006, L'age moyen est de 21,8
ans pour I'ensemble de la population. (Instituioral de la statistique et de la démographie,
2009)*

Le paradoxe du Burkina reste cette réalité : serpopulation de 100 individus, 35,5 sont

détenteurs d’'un téléphone portable ou d’'une lighéphonique fixe (IDH, 20012, op.cff.

18 Human Development Indicators, UNDP, 2012 (httpl¥Andp.org/en/statistics/) ]
19 |nstitut National de la Statistique et de la Dénaphie, RGPH de 2006- Analyse des Résultats diéinfthéme? : Etat et
Structure de la population, p22.
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Vue sous cet angle, la téléphonie devient un eégamomique de premier ordre et, pour
une entreprise comme Airtel Burkina leader actuellal téléphonie mobile du pays, une
manne dont la pérennité passe par la considérgtierpauvre ou riche chaque burkinabe est

prét a payer le prix qu’il faut pour avoir qui kut a I'autre bout de la ligne.

1.3.3 Environnement technologique

Du fait du niveau technologique moindre du pays, peestataires de services dans ce
secteur gardent un pouvoir de négociation élevévdlution des nouvelles technologies est
par excellence encouragée par les pouvoirs pubtickes efforts d’'innovation déployés par
les sociétés recoivent un écho favorable au nivsi populations. Cependant, les lourds
investissements que cela exige ainsi que I'enclan¢rdu Burkina constituent des facteurs

limitant le plein essor des derniéres technolodaess ce pays.

1.3.4 Environnement concurrentiel
Il existe outre Airtel Burkina, deux autres soégtle téléphonie, Télécel Faso et Telmob.

TélécelFasoest une société anonyme ayant pour objet soeid€&léphonie mobile. Elle
est membre du groupe Planor Afrique et offre lesneg services qu’Airtel Burkina Faso, a
I'exception de la 3G et du mobile Banking.

Telmob, pour sa part, est une société anonymeftrei @es services de téléphonie mobile
et fixe. Telmob autrefois dénommé ONATEL est I'opérateur histoeiglu Burkina Faso, né
de la scission en 1987 de I'Office des Postes Ecdéémunications, et transformé en société
d’Etat en 1994, qui n’offrait alors que des praetat de téléphone fixe.

En octobre 2002, I'Etat crée Telmob, détenue a 1p@#E Onate) pour couvrir I'activité
Mobile. Par la suite, les deux sociétés fusionnent en eunke £ntité offrant des activités de
téléphonie mobile et fixe et gardent I'appellatdeTelmob.

Au 31 décembre 2012, les trois réseaux mobilesaopé@u Burkina revendiquaient un parc
global d’abonnés de 9 976 105 abonnés, une craissde 29,86% par rapport a I'année
précédente. Cela représentait une télédensité @b G6léphones pour 100 habitants. En
termes de parts de marché, Airtel Burkina affic®el3% contre 38,81% pour Telmob et
22,04% pour Télécel

20 http://hdrstats.undp.org/en/countries/profiles/BitAl.
21 Téléphonie mobile au Burkina : 'année 2012 ffrels tiré de http://www.lefaso.net
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Compte tenu du taux de pénétration du mobile deelABurkina (65%), les perspectives
d’accroissement sont loin d'étre limitées. La canenice se joue sur plusieurs aspects qui
englobent :

* la couverture du territoire

* les offres innovantes (3G, flotte communautaire,bibeo banking, portabilité de

numéro$?)

» loctroi d’avantages tarifaires tels que les bonlasbaisse de prix sur les data, les

promotions sur des destinations prisées...

Les télécommunications ont pratiquement aujourdlauméme valeur que les services
d’utilité publique, selon certains analystes. Edsmt a un pays ce qu’est sa police ou ses
services de transport. Ce secteur permet de conguremide faciliter la circulation des
capitaux et donc de booster I'économie. En ce desg]ifférents opérateurs sont un pilier de
I’économie national et I'existence de la concureeaffre I'avantage de pousser chacun a faire
de son mieux pour se hisser a la place de leadier garder.

Aujourd’hui leader du marché, Airtel Burkina a commtouts son avance technologique,
son type de management, son personnel jeune emilyma L’entreprise a su innover en
lancant avant ses concurrents des services attsaydoutefois, elle a affaire a deux
concurrents non moins compétitifs : Telmob et Téléc

Son personnel externalisé, qui gére sa hotlinet pae aussi bien une force qu’'une
faiblesse. L’entreprise devrait donc procéder a analyse approfondie des forces et des
faiblesses de sa politique d’externalisation.

En effet, la stratégie de croissance actuelleméfihid pourrait prendre ombrage d’'une
liberté d’initiative laissée a I'appréciation taatles tiers mettant ainsi I'entreprise dans une
situation que nous qualifions de « dépendance tg¢ualiCar, il est pour nous indéniable que
les prestataires de service externalisés d’Airelraient avoir le méme degré, la méme
exigence, la méme rigueur dans I'exécution de serau client que les personnels internes de
I'entreprise.

Ce seral'objet de la troisieme partie de notuelét apres I'analyse des facteurs culturels

qui balaient son champ opérationnel.

22 Portabilité : possibilité pour un abonné de eover son numéro de téléphone en cas de changdopétateur
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Chapitre 2. Entreprise et Facteurs Culturels

. Comprendre ce gu’est la Culture
. L’influence culturelle du Groupe Bharti

. Les caractéristiques culturelles du Burkina
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2.1 Comprendre ce qu’est la Culture

Toute organisation ou entité économique évolue dansnvironnement social et culturel
avec lequel elle effectue des échanges. Sans haagss, elle pourrait difficilement assurer
sa survie. L'entreprise n’existe donc pas en damside structurel. Partant de ce postulat, il
apparait nécessaire de présenter son environnemkmtel et de faire une analyse comparée
avec celui du groupe indien Bharti Airtel, sa maiseere.

A l'origine, le terme de « culture » renvoie awai de la terre que I'on cultive. Dans ce
contexte, la culture suggere une activité physiqumaine. Selon Tylor, E. in Seymour-
Smith, C. (1986), la culture est un « ensemble dexapqui inclut savoirs, croyances, arts,
positions morales, droits, coutumes et toutes sudapacités et habitudes acquis par un étre
humain en tant que membre d’une sociéfé ».

La notion de culture aujourd’hui sert a caractérige groupe social. C’est ainsi que I'on
parle de « culture d’entreprise ». L’expressiorukure d’entreprise » est d’abord utilisée aux
Etats-Unis, ou 'on attribuait a la culture japa®kt a la culture des entreprises japonaises la
réussite du pays. Ce concept, issu de l'anthropmlogme avec mode en gestion (M.
Thévenet, 1993§. Pour cet auteur, la culture d’entreprise peuw &tloptée comme référentiel
pour assurer le développement de I'organisatide. fifEsente plusieurs atouts :

- Elle fédére le personnel autour de valeurs communes

- Elle crée un sentiment d’appartenance,

- Elle accroit la performance car grace a la synatg@mployés qui se sentent unis par
les mémes valeurs, I'esprit d’équipe ; il existee unotivation commune a atteindre
les objectifs de I'entreprise.

C’est pourquoi il est loisible d’estimer comme Bagrar (2007) que la compréhension de
certaines particularités culturelles peut évites denflits et par conséquent, aider a adapter les
méthodes de management aux spécificités cultuletbeses®,

John P. Kotter et James L. Heskett, deux chercheugsicains de la Harvard Business
School, renforcent cette idée, mais en la ramenas& sphere opérationnelle interne : la
culture d’entreprise. Selon eux, il existe unetretade causalité entre la culture d’entreprise

et ses résulta’d Les entreprises qui se développent le mieux dessenvironnements

2 ¢f Cultural Diversity sur http://www.unesco.org

24 Maurice Thévenet. La culture d’entreprise, PaR&JF, 1993

BcChristoph 1. Barmeyevlanagement interculturel et styles d'apprentissagadiants et dirigeantsPresses universitaires
Laval 2007, P53.

% John P. Kotter, James L. Heskett culture et pedmces : Le second souffle de I'entreprise artitlé de
http://www.cnam.fr
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concurrentiels ont une culture forte. En Francs, efgreprises comme IBM, Valeo ou Cofely

Ineo peuvent étre citées en exemple.

La compréhension de la culture de l'organisation cesic essentielle pour cerner le
contexte de changements qui s'operent dans I'eigeept les mesures qui y sont prises de
maniéere générale. Elle permet, le cas échéantplirer quelques dysfonctionnements.

Etant donné qu’Airtel Burkina est la filiale d’uneultinationale, il apparait alors opportun
de passer en revue les traits culturels des grongtsnaux majeurs composant ces deux

structures.

2.2L’influence culturelle du Groupe Bharti

Des études ont été menées par Geerst Hofstedenfluehce de la culture. A partir d’'une
enquéte réalisée aupres de salariés d'IBM répddiss 50 pays, il propose une grille
d’analyse caractérisant quatre dimensions pouesti@n de l'intégration culturelle.

Il s’agit de :

e Ladistance hiérarchigue

Elle correspond au degré d’acceptation de I'inégdtice au pouvoir et a l'autorité. Selon
cette étude, la distance hiérarchique est plug fent Asie et en Afrique, et plutot faible en
Europe du nord.

En Inde, le pays de référence de la maison meéretiBkigel, la société est organisée en
castes, avec des interdits selon les appartendesaadividus. Le respect de la hiérarchie est
hautement marque.

On comprend mieux des lors l'organisation de latmationale, Bharti Airtel fortement
centralisée. Généralement les décisions stratégigoat prises au niveau du Siége et
appliguées ensuite aux filiales, avec pour référelec modele indien, le management se
contentant simplement de leur exécution.

L’autre dimension culturelle indexée par Hofstede: e

* Le contrble de lincertitude
Il s’agit de la maniere dont les individus fontdaau risque (prise de risque ou évitement)

et leur aversion au temps.
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Les occidentaux gérent le temps, qui est consid@méme un indicateur d’efficacité voire
comme un objectif, alors qu’en Asie, par exempetelmps est une variable qui se place au
service de I'objectif et de I'efficacité, commerdévent Larry A. Samovar et al. (20G9).

Sur ce point, les Indiens et Africains, dont leskwabé sont similaires. La notion du
temps leur est élastique.

* L’individualisme

C’est la caractéristique qui détermine le typeieies entre les individus d’'un méme groupe
social. Plus les liens entre les membres de leeddlité sont larges, plus la société est
individualiste. Par contre, lorsque les liens sémbits et que les membres évoluent dans
un groupe cohésif, bien structuré qui, leurdieant, garantit protection en échange d’'une
loyauté inconditionnelle, I'on parle alors de st€iéollectiviste.

Selon Rajesh Kumar et al., auteurs Meing Business in Indjale collectivisme et
lindividualisme coexistent en Ind&. L’aspect individualiste de la société indienneitpse
manifester dans la gestion des performances de®gdsppar exemple.

Dans une entreprise donnée, les performances jugg@isantes au regard des objectifs
de I'employé sont un motif de rupture des relatiaes travail. Dans un environnement
collectiviste, les supérieurs devant appliquer ecatbgle useront peut-étre de moyens
détournés pour éviter de l'appliquer, en faisamiehgar exemple a un intermédiaire pour
inciter 'employé a rehausser le niveau de seopadnces.

En revanche, dans un environnement individualitgeréflexe le plus probable sera
d’appliquer la régle sans tenter de I'assouplir.

L’individualisme peut se manifester également ldes négociations lorsque les contrats
elaboreés et proposeés par les Indiens semblentlésreontrats a sens unique : des contrats ou
les avantages sont concédés seulement au parteniée.

Naturellement, un tel constat de la part d’un peie qui a le sens du partenariat gagnant-
gagnant débute mal. Il est probable que le parerpii se sentira lésé dées I'entame de la
négociation sera peu enclin a faire beaucoup deessions.

Or, en Afrique de 'ouest et notamment au Burkmraconstate que de fagon globale, c’est
la philosophie du collectif qui domine. L’individn’existe généralement qu’en tant que

membre d’un groupe ou d’une famille élargie.

27Larry A. Samovar, Richard E. Porter, Edwin R. McDéanieatercultural Communication : A Reader, 2009
P 305.
2 Rajesh Kumar, Anand Kumar Setbioing Business in India: A Guide for Western ManagBalgrave Macmillan. 2012
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* La masculinité/féminité

La masculinité correspond a I'importance accordéevaleurs de réussite, de dominance,
de possession, de concurrence, voire d’affrontesnéitlie s’oppose a I'environnement social
ou a I'entraide, au sens de la négociation et aupcomis.

L’'Inde est une nation composée de groupes cultwatgs. De facon générale, le
collectivisme domine, et un individu peut priorisen groupe méme en présence d'impératifs
professionnels.

Le sens de la hiérarchie y est trés éfMéest mal percu chez les Indiens de contredire
par exemple son supérieur hiérarchique. L’age gsleénent un facteur important. Les

personnes d’age mar sont I'objet de marques deatéfé particuliére.

2.3Les caractéristiques culturelles du Burkina

Le Burkinabé, quant & lui, se percoit généralerddravers des traits culturels préis

« L’hospitalité ;

o T'humilité ;

- laloyauté ;

« la politesse ;

- l'acharnement au travail et le courage dans |'aitéer

Malgré la diversité des groupes ethniques, cetstcammuns se retrouvent généralement
et assurent une cohésion sociale et une harmdeiedathnique.

Les Burkinabé partagent quelques points communs lageindiens. Comme ces derniers,
les Burkinabé ont le sens du respect hiérarchigueotion du temps est aussi relachée que
celle des indiens.

Toutefois, de subtiles différences existent.

La négociation qui peut trainer en longueur dafmited’atteindre le meilleur arrangement
n'est pas typique au Burkina Faso et cette attitpeet étre percue comme la mauvaise
volonté de conclure le marché par exemple.

En nous référant aux auteurs comme Hofstede quinmmnitré que selon les groupes
sociaux, les réactions des individus varient eniemilde travail, nous estimons que le
management interculturel peut constituer un outil gpra utile a l'atteinte des résultats de
I'entreprise s'il est bien manié par les gestiorggmide ressources humaines.

2 Richard R. GESTELAND, Mary C. GESTELANDndia: Cross-cultural Business Behavior: for BusiseBeople,
Expatriates and scholars, P43.
30| a culture et les arts, tiré de http://www.ambé&ina.dk/culture.html
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Des lors, le réle des dirigeants de I'entreprisea sie mettre en place et d’assurer un
systeme de communication efficace entre les indsjidie créer une atmosphére propice au
travail, de fédérer les employés grace a un codthidue et de déontologie rassemblant les
principes de I'entreprise. Car, il reste indéniafjlee lorsque les valeurs sont comprises et
partagées, l'implication des employés dans I'emisepgrandit également. Pour autant, la
politique de réduction de colts (appeléests Savinglans les procédures) entamé par le
groupe dans toutes ses opérations, y compris IkifduFaso a du mal a s'implanter et a étre
acceptée de tous comme une culture de résultatssdéa impact positif a la longue sur la
gualité des prestations est questionnable voirdstante.

Nous-nous sommes posé la question de savoir sal@gie duCost Saving neonstituait
pas un frein a la Qualité de service au clientchapitre 3 qui suit nous permettra de nous

rapprocher de la réponse.
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Chapitre 3. L'impact de la Stratégie de Réduction d Codts sur la Qualité

=  Trois Axes d’Appréhension de la Notion de Qualitélwez Airtel Burkina
= Partenariats Airtel- Services Externalisés
= Analyse SWOT des Services Externalisés

= Impact de I'Externalisation sur la Gestion des Réamations
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3.1Trois Axes d’Appréhension de la Notion de Qualité lvez Airtel Burkina

La qualité des prestations d’Airtel Burkina Fasoutpes’évaluer sous trois angles :
technique, fonctionnel et managérial. Compte temdadnature de notre étude, nous allons
davantage nous appesantir sur la qualité managéRais, nous aborderons les partenariats
relatifs aux services externalisés, I'analyse SWi@Tceux-ci et enfin I'impact de la politique

d’externalisation sur la gestion des réclamations.

3.1.1 Qualité technique

La qualité technique renvoie généralement au nideaperformance, de fiabilité (absence
de panne), de conformité du produit ou servicerppport aux engagements pris par rapport
aux abonnés. Afin d’apprécier la qualité technigeda téléphonie proposée par Airtel a ses
clients, il semble indispensable de I'examiner egard des caractéristiques des réseaux de
norme 3G.

Selon les spécifications IMT-200h{ernational Mobile Telecommunications for the yea
2000 de I'Union Internationale des Communications (3T les caractéristiques de la 3G
(troisieme génération de téléphonie mobile) soteamonent les suivantes :

« un haut débit de transmission,

« une compatibilité mondiale,

« une compatibilité des services mobiles de 3éme rggog avec les réseaux de

seconde génération.

Suivant son cahier de charges, Airtel Burkina Fexgaoite un réseau 3G conforme a la
norme européenne de radiocommunication mobile ngoeéde troisieme génération UMTS-
WCDMA, et ce, sur des axes geographiques bien idéflle méme cahier de charges
contraint I'entreprise a respecter des criterepatéormance pour les services de téléphonie,
de messagerie interpersonnelle et de transferbeéds en mode paquets.

Pour le service téléphonique, un certain taux degiée est exigé pour les appels ou la
connexion internet. Selon les normes GSM, le tauxédissite des appels correspond au taux
de communications téléphoniques établies, mainseepaadant une durée de deux minutes et
terminées dans les conditions normales dés la prenentative d’accés au service. Ce taux
de réussite varie selon le type de couverture indaddoor et incar.

La couverture « outdoor » correspond a la couwertu I'extérieur des batiments soit

95%. Le taux de couverture «indoor » corresponda acouverture a lintérieur des

31 www.iut.org
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batiments soit 90% alors que le taux de couverdrecar » c’est-a-dire a l'intérieur d’'un
véhicule doit étre de 92%.

S’agissant de la connexion internet, le taux figéde 96% de connexions réussies pour
un délai inférieur a 1 minute.

Ces différent taux sont consignés dans le cahisrctiarges des opérateurs et ils sont
tenus de prendre toutes mesures pour s’y conformer.

Se basant sur ces dispositions, I'Autorité de Rag faisait le reproche aux trois
opérateurs courant 2012 de n’avoir pas respec@hier de charges.

Les éléments de contrble étaient nombreux. Parmi &icontr6le de l'utilisation faite
des fréquences allouées aux opérateurs, la vdigiicades conditions techniques
d’interconnexion des réseaux GSM, le controle dguldité des services (QoS) offerte (Voix,
SMS, Internet) par les opérateurs, notamment lesirae sur terrain des indicateurs tels que
le taux de coupure des appels, le taux de bloceg@pbpels, la qualité d’écoute percue par les
clients, le taux d’échec de transfert, le taux alenexion Internet, le contrdle de la couverture
géographique des réseaux ...Autant d’éléments quURG®BP a pris en compte et aux termes
desquels elle a jugé que la qualité n’était pasfastante.

La conséquence fut I'application d’'une sanctionumémire assortie de I'obligation de se
conformer a ces obligations avant le second canpi@dvu par I'Autorité.

Pour mettre en ceuvre les corrections, Airtel Buakitevra s’appuyer sur le personnel
externalisé qui dispose des compétences technimpeessaires. La correction des écarts est
signifiée par le relais technique d’Airtel Burkiad'entreprise, puis ceux-ci selon le niveau de
difficulté remontent au service compétent.

Lorsque la disponibilité des services est effectue le plan technique, il convient que
ceux-ci soient accessibles aux clients dans ledittons les plus optimales. D’ou l'intérét de

la qualité fonctionnelle.

3.1.2 Qualité fonctionnelle

La qualité fonctionnelle se définit a partir dedaalité de ce qui est offert au client ou
partenaire pour la satisfaction de ses besoins.

Au niveau de l'entité elle-méme, la qualité fonotielle prendra en compte les valeurs de
travail de I'entreprise, les mesures d’hygiéneéstusité telles que la prévention des risques
d’accidents, les conditions de travail satisfaisanta préservation de I'environnement et du
développement durable, le respect de la réglemeniakes relations avec les autorités

compétentes dans le secteur d’activités.
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Pour ce qui est des valeurs de I'entreprise, legl@pés tout comme les fournisseurs ont
obligation de se référer au code d'éthique de Biartel qui fait grande place aux valeurs
morales. lls sont tenus de les respecter.

Dans cette optique, les fournisseurs doivent siglesrengagements aux termes desquels
ils acceptent par exemple de dénoncer tout commperie relatif a des tentatives de
corruption, d’extorsion de pots de vin ou autreeaépréhensible, et promettent de conduire
leurs affaires avec éthique intégrité et loyauté.

La qualité fonctionnelle s’exerce également a trsvie fonctionnement général de
I'entreprise, la prise en compte des procéduresnes de sorte a eviter les erreurs, les pertes
de temps, la mauvaise organisation. Elle permemd@iarer ['efficacité des différents
départements au sein de I'entreprise dans le bmedneilleure rentabilité.

La qualité fonctionnelle integre aussi d’accrolre@entabilité en améliorant la stratégie de
l'entreprise par rapport a la compétition, en éwitdoute source de gaspillage, et en
rationnalisant de fagon générale les dépenseguedprise.

L’objectif est d’'atteindre I'excellence en traqudatites les sources de désagrément pour
les actionnaires, clients et fournisseurs. En ceé apncerne les employés, la qualité
manageériale est le volet qui permettra de prendmeoenpte plus spécifiquement les motifs de

non qualité.

3.1.3 Qualité managériale

La qualité managériale traque les écarts possdaegestion des ressources humaines
et matérielles de I'entreprise. L'organisation dtdl Burkina Faso comprend, outre le
personnel intégré, du personnel relevant d'autirestsires, qui dans le cadre de la stratégie
d’externalisation apportent leur expertise a AiBafkina.

Coexistent ainsi dans ses locaux quelques foigfigopnel externalisé et le personnel non
externalisé. Ces deux catégories ne bénéficiantdpasmémes avantages et de la méme
considération, nous avons pu, lors de nos entsgtadceler un certain malaise né de cet état
de fait.

Les employés des services externes estiment appetie contribution a I'essor de
'entreprise mais se disent frustrés de ne pasficéarédu méme traitement que les employés
d’Airtel Burkina. Méme si cela est a tort, car gliguement ces deux personnels n’ont rien a
voir, la mise en place d’'une démarche qualité envabet managérial peut prendre en compte

la correction de ces aspects pour une collaboratsrplus fructueuses.
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3.2 Partenariats Airtel Burkina-Services externalsés

Les services fournis par le personnel externe essbra plusieurs domaines liés aux
activités logistiques et aux fonctions dites sgapées au sein de la société.

Les fonctions stratégiques de la société comprdénnen

- L’activité informatique,

- L’activité technique,

- L’activité du service clientéele,

Au titre de la logistique, on peut retenir les foomes de chauffeurs, les fonctions de
nettoyage et de gardiennage.

Ces différentes fonctions sont non négligeablesitrd d’exemple : le cas d’'un site en
panne et qui prive les riverains d’'accés au résBaur sa remise en état, la présence d'un
technicien est requise. Le technicien doit se faoeduire par un chauffeur. Si ce dernier
n’est pas compétent et que de ce fait, il ne satgrocéder aux vérifications de routine sur le
véhicule et qu'il survient un accident lors deteenission, le préjudice sera de plusieurs
formes :

- les possibles dommages corporels qui impactersriddeupants du véhicule,

- les réparations retardées sur le site,

- l'absence de réseau qui fera perdre de I'argeatsadiété
D’ou l'intérét de valoriser toutes les fonctions;gmpris celles qui sont confiées au personnel
externe. La norme ISO 9001 : 2008 en ses chap@irdset 6.3 indique que les parties
impliquées disposent de compétences nécessairemisaleés échelons de la chaine de

production.

» La seconde branche clé d’activité externalisée dinformatique

De nombreux logiciels et applications sont utilipésir I'exécution de taches quotidiennes.
De ce fait, de plusieurs taches sont automatisges.ce soit pour enregistrer l'identité d’'un
nouvel abonné ou pour la fourniture d’historiqueird’abonné, les conservations de cartes
SIM, les changements d’identité, les allocations rdeharge électronique ou encore la
plateforme d’Airtel money, les applications infortiqaes sont requises. Une parfaite maitrise
des logiciels et une disponibilité des applicatioestent vitales pour une bonne qualité de
service fonctionnelle.

» Latroisieme branche clé externalisée : le serviadientele

L’externalisation du service clientele met la stEiélans une situation ou elle doit

coordonner plusieurs interactions. Or ces intepastisont fréquentes puisque générées par la
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nécessité de répondre quotidiennement aux sollanis des clients, et du fait de mobiliser
plusieurs métiers et responsables fonctionnekss elbligent Airtel a rester le seul responsable
social et juridique des possibles manguements slprestataires.

Méme si le processus d’externalisation ou du rec@uta sous-traitance comporte des
avantages économiques, ce phénoméne déclencheuegieltjfficultés sociales voire
juridiques susceptibles d'impacter considérablemangualité des prestations. Nous nous
proposons d’en exposer quelques-unes a traveranahgse SWOT des prestataires.

3.3 Analyse SWOT des services externalisés d’AirtBlurkina Faso

3.3.1 Forces et Opportunités

Le recours aux services externalisés résulte dexpupations visant a :

» Maitriser les charges d’exploitation en transfortrias codts fixes en codts variables.

e Transférer certains risques chez le prestatairesatgice et augmenter ainsi sa

performance économique.

» Bénéficier de I'expertise et de la réputation despataire.

» Réduire les charges liées a la gestion du persoReeluter du personnel et en assurer

le management constitue une charge lourde.

L’avantage a recourir aux services externalisagltedu fait que le prestataire est le seul a
répondre entierement de son personnel.

A la question de savoir si I'entreprise & dégagmigues gains de codts de production en
externalisant, nous ne pouvons-nous ni répondrdégfirmative, ni l'infirmer. Car au cours
de nos entretiens, les avis restaient partagésréxistait pas encore d’analyse claire qui
ponctue les retombées financieres de cette démarche

Cependant, les retards ou des dommages causékeltasnise en place des équipements
techniques et qui ont impacté les délais de fouraiau consommateur ont été refacturés au
prestataire.

Les pénalités prévues dans les contrats et legatioins contractuelles constituent ainsi
des atouts pour Airtel.

S’agissant des Ressources humaines, la chargerraestale gestion de formation est
atténuée, puisqu’entierement assumeée par le pestat

En termes d’opportunité, la réputation du prestatast un avantage indéniable que

I'entreprise utilise pour contracter de nouveaustgraariats et en garantir le succes.
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3.3.2 Faiblesses et menaces

Autant les services externalisés présentent desgat opportunités pour Airtel Burkina,
autant ils peuvent se révéler porteurs de risquesid ou long terme.

Les principales faiblesses que nous avons ideesifs®nt relatives aux risques sociaux, a la
perte de savoir-faire de I'entreprise au fil du psm a la non-performance des équipes
internes et souvent méme au non-respect de lademtifalité.

En termes de menaces, nous avons identifié le®meapilités soulevées par les tiers et

son corollaire, la réputation entachée de I'entsepr

* Risques sociaux

Dans le processus d’externalisation, la dimensomiate est extrémement importante car
le type d’approche opéré aupres des ressourcesiesravant la mise en ceuvre du processus
et le maintien d’un certain management est néaesgaur assurer la réussite d’un tel projet.

En amont, il est indispensable de mettre en plate stratégie de communication
expliquant la démarche de I'entreprise et clarifigs éventuelles zones d’'ombres pour tous
les salariés concernés ou non par le transfert.

En effet, une communication insuffisante peut &toarce de troubles sociaux comme ce
fut le cas avec les employés de la FNAC couran6,160 France.

Le personnel du service informatique de la FNAGtskis en gréve pendant trois
semaines pour s'opposer a un projet d'externalisatinpliquant 48 transferts et 45
licenciements? Tenant compte du climat social troublé par ce qirdp Direction de la

société a suspendu le projet d’externalisation.

Méme en cas de réussite de I'externalisation,ut feavailler & maintenir un niveau de
motivation et d’engagement élevé chez toutes esorgces humaines impliquées. Au cas ou
le personnel d’'une branche d’activité donnée mestentierement externalisé, la coexistence
de deux types de personnels (externalisés et nemakses) peut créer des tensions. Comme
nous l'avons relevé chez Airtel Burkina, il peuister une différence de traitement entre ces
deux groupes du fait qu’ils soient dépendants deplayeurs différents et donc des

traitements sociaux tout aussi différents, ménis aicomplissement les mémes taches.

32 Les échos. Supplément gratuit au no 18.294 éucnedi 6 décembre 2000, L'Art de la gestion deguegs.
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Cela peut impacter les relations interprofessideseét ralentir la performance. Dans
'hypothése d'une gréeve par exemple, I'entreprigelee prestataire seraient forcément
préjudiciés et I'une et I'autre verraient leursffries d’affaires amoindris.

Pour autant, c’est a I'entreprise qui a externalis@ayer le prix fort puisque c’est elle qui

en assume la responsabilité face aux tiers.

» Perte de savoir-faire

Lorsque I'entreprise confie le soin a un prestataifassurer la gestion de certaines
activés, il y a certes la possibilité de bénéfiader I'expertise de ce prestataire mais a la
longue, le risque pour l'entreprise réside en latepele savoir-faire dans cette branche
d’activités.

En effet, 'entreprise qui se focalise sur son comumeétier perd I'expertise de certaines
fonctions. Airtel Burkina ayant confié la charge des activités aux prestataires, elle ne
dispose plus que de peu de ressources en inteefee p€ut devenir critique a la longue. Elle
peut se retrouver dans une situation de dépendatade vis-a-vis du prestataire.

Le probleme est d’autant plus pertinent que si Bl plus assez de compétences en
interne, elle se retrouverait dans l'incapacité siperviser et challenger les taches du
prestataire. L'on réalise alors que de facto, lesfataire qui dispose en son sein des

compétences vitales a I'entreprise est une potkntrenace.

* Non-performance ou sous-performance

En confiant une mission a un prestataire, I'entseprattend de lui I'exécution des
obligations qui peuvent étre soit de moyens, seitd résultats. Dés lors, toute panne, tout
dysfonctionnement chez le prestataire joue surualitg de service ou des produits de
'entreprise. Méme si cette perte peut étre compepsr des pénalités pour non-productivité

ou absence de performance, c’est 'image de marguse trouve impactée.
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» Confidentialité

Une autre difficulté inhérente a [I'externalisati@st le risque que le partage de
linformation entre le prestataire et I'entreprisat a I'origine d’une perte de confidentialité.

Il est évident que plus le cercle de personnesgjuconnaissance d’'une information s’élargit,
plus le risque de divulgation de celle-ci devidet/é.

En effet, en dépit de I'ensemble des précautiorsepyrtelles I'insertion dans le contrat de
la nécessité d’assurer la confidentialité des mftions de I'entreprise, les organisations qui
externalisent peuvent craindre, a bon droit, l'icgtion de prestataires externes dans leurs
organisations, car le risque de divulgation devus grand au sein de I'entreprise.

La conséquence de la perte de confidentialitéaegiolation du contrat de confiance entre
I'entreprise et ses abonnés. Cela peut lui valesrgtoces et ternir sa réputation.

De plus, I'entreprise peut s’exposer a des sarefi@tuniaires de la part de son organe de
tutelle.

En effet, Airtel Burkina qui releve du secteur dé2communications a pour obligations
dans son cahier de charges mais aussi selon la’'dssurer la sécurité des données
personnelles de sa clientele. En cas de manqueleerégulateur peut la sanctionner. Les
sanctions peuvent aller de 'amende a la suspeiasida licence.

3.4  Impact des services externalisés sur la gestides réclamations

Il est difficilement concevable de trouver une ét&iqui fournit des services quels qu’ils
soient et que ceux-Ci n'occasionnent pas de rétlansga Airtel Burkina Faso n’est pas en
reste. Le nombre de plaintes donne un bon indidéndérét du client mais aussi du degré de
satisfaction des clients. A ce titre, les plaimesivent étre percues comme un excellent outil
d’amélioration de la qualité du service, parce tesepermettent de déceler les points de non-
conformité aux exigences qualité et d’entrepreteeorrections nécessaires.

3.4.1 Délais d’attente aupres du service clientele
La premiére vitrine de I'entreprise est son froffice.>* Nous allons nous appesantir sur ce
volet. Le client qui appelle ou qui se déplace genae espere étre rapidement pris en charge

et trouver une solution aux problemes qui le prépeat.

33 Le Front Office correspond au service clientélerséa terminologie officielle francaise ; c’estdapport en contact direct
avec les clients qui assure le service apres-vargelFront Office se distingue du back-office, quiéeute les taches
administratives. Cf www.wikipedia.org
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Mais, force est de constater que le temps d’attentda hotline du service clientéle est
long chez Airtel Burkina. Ce qui se traduit partanx élevé d’abandons de la part des clients.
Cet état de fait est incompatible avec les délgdsys pour un niveau de niveau de qualité de
service acceptable. La moyenne d’attente des sliesit d’'une heure lorsqu’ils se déplacent.
Or, selon les standards groupe fixés a la soclég,délais d’attente devraient étre au
maximum de 15 minutes et le temps de résolutioprdnléme du client se situer entre 5 et 15
mn selon la gravité de I'incident. Dans les faitssmoyenne de résolution des incidents est
comprise entre 15 et 45 mn.

Il ressort des enquétes que nous avons meneéesirawlesda société que les clients
retiennent cette attente comme un facteur d’infsation et exigent des mesures correctives.

Ce dysfonctionnement résulte de 'augmentation dionbire d’abonnés d’Airtel Burkina.
Allant de 500 000 au début des années 2002 a plgsatre millions d’abonnés en 2013.

Initialement, Airtel Burkina possédait deux boutgLa son siege, trois agences régionales
et deux boutiques a Ouagadougou. Malgré ses nislladiabonnés aujourd’hui, le nombre
d’agences et de boutiques n’a pas augmenté. Céé wr engorgement qui ne peut que
baisser le niveau de qualité de service.

Par ailleurs, indépendamment du nombre croissamtatiennés, la société a également
étoffé son offre de services, créant ainsi un gend besoin d’assistance de la part des

clients.

3.4.2 Méconnaissance des offres d’Airtel Burkina

Il convient de rappeler que Airtel Burkina élabgens cesse de nouvelles offres qu'il est
nécessaire que les agents chargés de la gestitah dientéle maitrisent pour apporter les
réponses adéquates aux clients. Mais ces dernigi@nment les agents du prestataire, font
souvent montre d’une connaissance insuffisantguehiits et service de I'entreprise.

C’est ce qui ressort de nos entretiens avec lgonssbles du Back office. Cet état de fait

ne contribue guére a améliorer la qualité de servic

3.4.3 Rallongement de la chaine des intermédiaires

Du fait de I'externalisation, les délais de réatdivcommerciale se sont rallongés, ceci
pour plusieurs raisons qui tiennent aussi bien alendcessité d'assurer la liaison et la
coordination des services, que de l'imprécisiorcel@ui est dévolu aux prestataires, lesquels
eux-mémes recourent souvent a de la sous-traitd@es nous proposons d’exposer ci-

dessous quelques cas de figure dans lesquelsamisaement d’exécution est observeé.
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Ainsi, les requétes des clients qui ont leurs smhst au niveau des services externalisés
prennent généralement plus de temps. Car la reqléteient est d’abord transmise a la
direction compétente d’Airtel Burkina qui la traesf a son tour au service clientéle. Ensuite,
ce dernier, en fonction de l'incident concernét Botraite lui-méme, soit s’adresse au service
compétent qui est généralement la Direction infaigp@ ou la Direction technique.

Les risques de retransmission incorrecte de laéteqdu client sont élevés, de méme que
les risques de mauvaise compréhension du problBares ce cas, c’est la réponse finale au
client ou la résolution de son probléme qui estaotge.

De nos entretiens avec le service clientele, Bogsgque dans un souci de coordination et
de contrdle des prestataires, I'entreprise demieupsint de liaison et de coordination entre
les prestataires. Bien que cette vision soit jgsjf elle est source de fortes lenteurs
administratives.

Les incidents relatifs a la facturation des clieats roaming illustrent parfaitement ce
malaise. Le roaming est un service qui permet imtcti’étre joignable sur le méme numéro
d’appel, méme lorsqu’il est hors de la couvertuee shn réseau domestique, grace a la
connexion a un réseau (GSM, GPRS ou UMTS) étrar@@erservice est facturé selon les
tarifs trés variables et généralement tres élewwesapérateur a l'autre.

Dans notre cas de figure, compte tenu des vargtlentarifs par opérateur, le client n’est
pas informé a I'avance des frais de roaming. destrquoi, un client en « post-payé » peut
se retrouver avec une facture assez élevée, cotiveanant aux factures qu’il recoit quand il

n’est pas en roaming. Ceci en particulier, lorssmeonsommation induit des frais d’internet.

Bien souvent les clients contestent la facturagans tenir compte du fait que les prix
appligués proviennent des frais de 'opérateumé@ea qui s’additionnent aux frais appliqués
par Airtel Burkina Faso. Toute plainte de ce typduit une vérification interne avant la
réponse au client.

Le mécanisme de vérification fait appel aux compets des ressources externes a
'entreprise selon le mécanisme décrit ci-dessuess frocédures ont pour but de fournir
linformation juste au consommateur. Mais du fagsdntermédiaires, elles ralentissent la
célérité de réaction par rapport a 'abonné ettiltat est un abonné doublement mécontent

pour le montant de sa facture et pour le délaggemse.

Par ailleurs, les employés ont quelques fois rex@uia maison mére pour avoir des

éclaircissements quant a leur marge de manceuvsecddains cas.
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Il peut arriver que des difficultés de collaboratisurviennent a propos de la résolution
d’un incident affectant un abonné. Du fait de nplts prestataires impliqués, il peut se poser
la question de responsabilité, et de I'identificatdu prestataire responsable.

Les employés n’étant pas toujours informés desodifpns contractuelles régissant les
rapports entre les différents prestataires, la tquresest souvent transmise au supérieur
hiérarchique ou a celui qui en a la responsalilité@iveau du groupe Bharti Airtel.

La réponse n’est pas toujours évidente au premeail®u appel.

Plusieurs facteurs peuvent justifier cela : le tigmhoraire entre le siege (au Kenya ou en
Inde) et le Burkina ; la charge de travail d’'un éoyp qui 'empéche de réagir promptement ;
la barriere de langue ou la méconnaissance emetls organigrammes du partenaire.

S’agissant de la barriere de langue par exempeer®loyés locaux sont majoritairement
francophones tandis que I'équipe du siege est phglte.

Pour les questions d’organigramme, généralementfoantion du poste de chaque
employé, en cas d’incident, avant I'externalisatites interactions interdépartementales
étaient facilitées. Or, depuis I'externalisatidm’y a plus de communications interentreprises
pour partager les descriptifs de poste et les paesoqui y sont affectées.

De méme, lorsque I'entreprise confie au prestafaireharge de gérer des volets comme
I'approvisionnement des sites, que ce dernier @it et que son sous-traitant travaille avec
des prestataires externes, il est difficile endaident d’identifier le responsable.

Dans une telle situation, afin de limiter les dégééntreprise prend immédiatement en en
charge la gestion des incidents d’approvisionneraasitarge pour elle de se faire indemniser
plus tard. Néanmoins, il s’en suit une perte aepe quelques fois de revenus et I'emploi de

ressources la supervision de ces taches.

3.4.4 Compétitivité économique

Au cours de nos entretiens, nous avons égalememelpuer que certains choix de
fournisseurs ou d’équipements sont opérés surda ha I'avantage financier au détriment de
la qualité. Il s’est avéré que ces choix n’étaipas les plus judicieux. A I'expérience, ils
auraient profondément affecté la qualité du senfmarnie au client. La compétitivité
economique doit aller de pair avec la satisfaatiorclient.

Afin d’apporter des suggestions aux écarts et aytfonnement relevés ci-dessus, il nous
apparait important de rappeler les exigences deofane ISO 9001 : 2008 ainsi que les

modalités de mise en ceuvre d’une démarche quakté&era I'objet du prochain chapitre.
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Chapitre 4. Principes et Exigences de la Qualité

= Les 8 points de Référence de la Norme 1ISO 9001 :08)
= Le Processus de Certification ISO pour la Qualité d service
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4.1 Les huit points de référence de la Norme ISO 0@ : 2008

La mise en ceuvre de toute politique qualité doitfase en respect des 8 principes
suivants issus de la norme ISO 9001 : 2008:

» L’orientation client.

Ce point correspond a l'identification des besalases derniers afin de les diriger vers le
point de satisfaction desdits besoins.

* Le leadership de la direction.

Cela se réalise a travers I'engagement de la direétfournir des services de qualité et le
partage de valeurs de l'entreprise. Le code de wtmdles valeurs culturelles et
organisationnelles sont aussi un bon moyen de di&meet engagement et de fédérer les
employés autour des I'objectif de I'entreprise.

* L'implication du personnel.

Etant donné que derriére toute organisation, lesinhes sont les seules ressources
capables d'activer les projets, il convient de ilepliquer dans l'atteinte des objectifs de
I'entreprise.

» L'approche processus.

Celle-ci consiste a déterminer les processus deréprise, leur mode opératoire et les
différentes interactions impliquées; analyser [genformance et proposer des améliorations.

Le processus de mise a disposition d'un persorxtefree peut étre analysé sous ce prisme
chez Airtel Burkina.

e L'approche systeme.

L’entreprise est un milieu ou les différents dépaménts interagissent en vue d’'un objectif
donné. Il faut coordonner ces différentes intecadi pour éviter les doublons et
dysfonctionnements éventuels.

Le management par approche systéme permettra uamtigade cohérence entre les
processus a Airtel Burkina Faso.

* L’interdépendance des relations entre clients et fonisseurs.

Pour leurs bénéfices mutuels, les fournisseurs @asgi vitaux a I'entreprise que celle-ci
'est pour eux. Aussi est-il important que les padriats tiennent compte des intéréts des

fournisseurs tout en leur rappelant leurs obligegtio
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« L’Evaluations des partenariats.

Il faut également procéder a des afin de maintesmix-ci dans une logique de gagnant-
gagnant.

Il est donc opportun pour Airtel Burkina de proeéd une relecture de ses partenariats et
sur la base de I'évaluation faite, améliorer ouquéléorer les droits et obligations de chaque
partie dans une logique de mutuel bénéfice.

* L'amélioration continue.

Elle impligue souplesse et rapidité de réactioncentinu, correction et anticipation des
non-conformités, révision et amélioration permaaeht SMQ

4.2 La certification 1ISO pour la Qualité de service

La certification s’obtient & travers le choix eagplication d'un référentiel. Elle est la
garantie d’'une reconnaissance internationale dgu#dité au sein de I'entreprise. En nous
référant & la norme ISO 9001 : 2008 et aux autspésialistes de la questinpour une
application efficiente du management de qualitévae d’'une certification I1SO, il faut

respecter les étapes ci-apres énonceées :

Etape 1: Faire le bilan de I'entreprise, son orgmion et identifier les processus et la

documentation existante par rapport aux exigeneda dorme 1SO appliquée.

Etape 2: Définir des objectifs et les planifiern dhef de projets, le Responsable du

Management de la Qualité sera idéalement chargé uelet.

Etape 3: Implication du personnel. Il est nécessaicette étape de partager avec le personnel
les objectifs et les enjeux de la démarche qudlittacun des acteurs doit comprendre son

réle dans ce processus.

Etape 4: Mise en place de la documentation
Les objectifs de I'entreprise et sa finalité peuvétne rappelés dans un manuel Qualité. i
faudra également y exposer la méthodologie utils®e I'application de la norme au sein de

I'entreprise et le nouveau mode de fonctionnemedatl’entreprise. Selon Eva Giesen, cette

34 Eva Giesen Démarche qualité et norme 1SO 9001 cuttere managériale appliquée a la P 127

54



documentation doit découler du SMQ et non l'inveikee faut pas adapter I'entreprise au
systémé&

A cette étape, il convient d’établir une cartodniapdes processus de I'entreprise et établir
les pilotes de processus. C'est-a-dire qui fai gq®®Comment, et dans quel délais ?

Ce qui impligue de définir les responsabilités atdbcumentation nécessaire a chaque

processus. Il faut diffuser la documentation an seiI'entreprise.

Etape 5 : Gestion du systéme de management dalitgéqu
Il faut formaliser les enregistrements qualité, tneeeén place des indicateurs de la qualite.
Ceux-ci servent & mesurer la performance, pourtaterses écarts par rapport aux objectifs

fixés.

Etape 6: Auditer en interne. Il faut identifier lasditeurs internes et élaborer un planning
d'audit. Cette étape a pour but de vérifier queplegessus sont bien effectués et que cela
correspond aux exigences de la norme. La réalitéétee en adéquation avec la norme ISO.

Etape 7 : Procéder a la revue de direction, c'alitea. analyser les résultats de l'audit
interne. Il faut améliorer sans cesse avec la meiseceuvre des actions correctives et

préventives.

Etape 8: Audit de Certification
Il faut & ce niveau choisir un organisme certieat et se faire auditer. La certification
n'est pas un acquis définitif, puisque la norme I&nande que I'entreprise évolue vers la

Qualité Totale.

35 Eva Giesen Démarche qualité et norme 1SO 9001 cuttere managériale appliquée a la ...P59/179
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TROISIEME PARTIE : LE SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA Q UALITE CHEZ
AIRTEL BURKINA : LES PERSPECTIVES D’AVENIR

INTRODUCTION ET VUE GENERALE

Les deux premieres parties de notre étude nouspemhis de tracer une perspective
diachronique de la notion de Qualité, tout en potemjalons de sa compréhension dans le
contexte social, @conomique, politique et techniglogydu Burkina Faso.

De cette perspective nous avons pu percevoir fé&elts types d’influence susceptibles
d’affecter la stratégie de croissance d’'Airtel Bogk Une double analyse des facteurs internes
et externes a relevé les convergences et les éiveeg culturelles entre I'entité mere et sa
filiale. Il est apparu que les cultures indiennéwtkinabe ont un point d’'intersection fort : le
respect de la hiérarchie, mais aussi deux pointdiviErgence majeurs : la négociation et
I'orientation au temps.

Si l'autorité est percue des deux cultures comm@aint enrichissant qui se décline par
I'application stricte des directives du siege ateau de I'opération burkinabe, cela ne saurait
suffire pour garantir la bonne intelligence écongumei de cette derniére, appelée a intégrer les
données du terrain dans sa stratégie de conquéerdaé.

Ces données locales comprennent la culture durdtaolaptation du mode opératoire a la
réalité du terrain, la simplification des procéduyrdont celles impliquant les négociations
jusqu’ici essentiellement calquées sur le modelemdElles ne sont ni comprises par leurs
principaux applicateurs ni par les partenairesgpeidans une sémantique d’une autre sphére
sociétale.

A cette réalité faite de lourdeur procédurale @ngatience de la part des partenaires, s’est
ajoutée une politique de réduction drastique ddscdé production, concrétisée entre autre
par I'externalisation d’'un certain nombre de seggiessentiels.

A un moment ol I'entreprise affiche sa volonté dagifier sa démarche qualité et fidéliser
davantage sa clientéle, cette externalisation €iegces a généré comme un malaise au sein
de I'entreprise dés lors que le service censé dpoaux réclamations des clients, comme
linformatique et le service technique ont été admhux tiers qui ont peu de connaissance des
produits de I'entreprise et maitrisent encore méinsidence des délai de traitement desdites
réclamations sur la qualité de service. La questions’impose dés lors : quel systeme de

management de la qualité mettre en place qui iatégs services internalisés ?
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Le Chapitre 1 va poser les jalons de quelques indicateurs @ualihettre en place, suite a
une analyse des contrats de partenariat entrel But&ina et ses partenaires. Ghapitre 2
montrera le bénéfice qui pourrait étre tiré d'urmgfarmisation des standards Qualité en
interne et dans les services externalisés. Il idadialler vers un SMQ plus efficace. Le
Chapitre 3 traitera de la question de révision des conditd@partenariat d’Airtel Burkina
avec ses services externalisés.

La conclusion de cette partie, qui sera également la conclugérérale de notre étude,
apres un rappel des grandes lignes développéesnééera nos propositions visant
'amélioration de la pratique de la Qualité au séifirtel Burkina Faso. Elle allumera les

balises conduisant a la mise en place d’un Déparieualité au sein d’Airtel Burkina Faso.

57



Chapitre 1. Les Indicateurs Qualité

= Monitorage régulier avec quelques indicateurs Quaté
» [ndicateurs de la qualité du service clientéle

» [ndicateurs pour processus d’externalisation
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1.1 Monitorage régulier avec quelques indicateurs Quatié

Selon I'AFNOR, «un indicateur est un événement, faibh observable, mesurable et
déterminé par un calcul qui identifie de fagon gative ou quantitative une amélioration ou
dégradation du comportement ». La mise en ceuvneidateurs qualité devrait servir d’outils
de vérification et d’amélioration de la qualité desvices fournis par I'entreprise.

Afin d’évaluer la qualité du service au sein duvars clientéle et des services externalisés

nous proposons deux séries d’indicateurs.

1.1.1 Indicateurs de la qualité du service clientéle

Le processus consiste a mesurer le ressenti datitdastion du client au travers des
différentes étapes qui ponctuent ses interactioves ace service. Pour ce faire, nous avons

retenu cing éléments :

» Accessibilité aux points de contact commercial phiycgue ou téléphonique

La multiplication des points d’accés permet aurri de se rapprocher plus facilement
de l'entreprise pour y poser leurs réclamationslewsentiment de leur satisfaction. La
réduction du délai d’attente de la prise en chatgeclient au niveau de la plateforme
téléphonique peut également améliorer 'image dvise clientéle, et au-dela de I'entreprise
Airtel dans son ensemble. Car il est indéniable gsglen que le client est rapidement écouté
ou pas, selon qu’il ressent que ses préoccupasionsimmeédiatement considérées ou non
peut structurer le reste de sa relation avec Epnise.

Qu'il s'agisse des boutiques Airtel ou de la platefe téléphonique, la prise en charge
immeédiate de I'appel et la résolution du problémge & premier contact sont les indicateurs
Qualité les plus fideles en matiere de gestioredamations.

Dans un contexte de nouvelles technologies ou dit§udu matériel mis a la disposition
du client a autant de valeur que son utilisabéitéa capacité a se connecter rapidement sont
des indicateurs que le client pose comme préakablgage de sérieux et de fidélité envers

I'entreprise.
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 Taux d'accessibilité a une information claire sur és offres d’Airtel Burkina

Evaluer le taux d’accessibilité & une informatidaire a travers le nombre d’occurrences
ou les informations (par voie de prospectus, aneaswr le site web, les médias ou par
courrier) n'ont pas été mises a disposition desntdi dans les délais requis. Airtel pourrait
tenir compte a la fois de la catégorie sociopradeselle et du niveau d’éducation de ses
clients afin de déterminer I'approche la plus pentite possible. Une fiche client élargie a
cette catégorisation systématique permet de dresseprofil fiable, source a la fois
d’'information pertinente, mais aussi point de déplun marketing de proximité, car alors
'entreprise peut anticiper sur les attentes dentliou s'impliquer dans des événements
sociaux liés au client.

En multipliant les canaux de diffusion de l'infortitm et en s’assurant de la clarté du

message, l'entreprise réduit parallelement lesugsqde réclamations ou de demande de
clarification.

» Classification des incidents et délai de réponse &incidents simples complexes
Afin d’apprécier la pertinence du travail accomglila réactivité des employes, il serait
opportun de procéder a une catégorisation desuliifis posées par les clients et définir les

délais dans lesquels les réclamations sont priseharges, puis les délais dans lesquels ils

sont résolus. Toutes choses qui concourront a areéla qualité du service clientéele.

* Nombre de réclamations et rapport des réclamationssur le nombre de

réclamations traitées a la satisfaction du client

Cet indicateur permettra d’évaluer la qualité desractions entre le service clientéle et

les clients. La perception des clients sera lelewgibarométre de I'évaluation de celles-ci.
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* Professionnalisme de I'assistance commerciale
Il s’agit de vérifier que les méthodes d’accueildghteractions entre les agents du service
clientéle et les clients sont bien appliquées.resleures techniques d’accueil du client en la
matiére devront étre appliquées.

1.1.2. Indicateurs processus externalisation

L’externalisation étant un processus majeur dankli@rance des services conformes aux
standards de qualité, il convient de s’assurer ggsederniers sont bien maitrisés. Pour ce

faire, nous proposons trois indicateurs :

* Professionnalisme et compétence du prestataire

Il s’agit de vérifier au préalable et ensuite ré&@ment que pour les taches assignées, le
prestataire dispose d’agents en nombre suffisaletcqux-ci sont compétents et expérimentés

pour effectuer les prestations requises.

* Nombre de formations mises en ceuvre pour chaque neelle offre

A I'observation de la méconnaissance par les pgsta de I'entreprise et de ses produits,
évaluer le nombre de formations mise en ceuvre lpotwnnaissance des produits et services
de l'entreprise peut étre un indicateur pertinemrnettant de mesurer les efforts
d’amélioration de la qualité de service chez |dgaire.

Des séances de briefing autrefois, effectuées djentiement au profit des agents en
contact direct avec le client pour quils aient uoennaissance globale des offres de
'entreprise et de mieux assister le client, orét @bandonnées par le prestataire pour des
raisons économiques. Le briefing prenait trop depea son godt, un temps qui aurait pu étre
consacré a la résolution de réclamations.

Il s’est aveéré que suite a la suppression du bigeft’est pendant les interactions avec le
client que les employés recherchent quelques foiforimation adéquate. Au regard de
'impact déplorable de la suppression de ces s&ahedriefing, nous estimons que le nombre
de formation par offre et par an serait un indicatéune impérieuse nécessité en regard de la

démarche Qualité.
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« Nombre de formations octroyées aux agents Airtel af d’assurer le monitoring

adéquat des prestataires sous leur responsabilité
Afin de vérifier que les prestations sont bien misa ceuvre, il est indispensable que les

agents Airtel chargés d’assurer la supervisionns@a nombre suffisant et disposent d’outils

adéquats pour évaluer la bonne exécution desapicest externalisées
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Chapitre 2. Uniformisation des standards Qualité etre Airtel Burkina et

ses Partenaires - Vers un SMQ plus efficace

= Qualité de I'Accueill

= Qualité du Produit

= Délai de traitement de dossiers

= Motivation et valorisation du personnel

= Réclamation comme source d’évaluation de la Qualité

= Former continuellement les personnels internes ekternes
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2.1 Qualité de I'accueil clientele

Des études ont montré qu’entre la perception patiémt du service satisfaisant et celle
proposée par I'entreprise, il peut y avoir un édaatqualité de I'accueil d’'un potentiel client
est un élément déterminant pour la suite de ldaioelaC’est pourquoi, afin de capter et de
fidéliser un client, il faut lui assurer une quali'accueil satisfaisante. La norme 1SO 9001 :
2008 précise que : «La Direction doit s’assuree des exigences des clients sont
déterminées et respectées afin d’accroitre lafaatisn clients. »

Etant entendu que pour Airtel Burkina Faso le serdglientéle est externalisé, il revient &
la Direction de veiller a ce que le prestataire@aforme a ces exigences, car Airtel seul est
comptable et responsable de la qualité de serdlbaréle a ses clients.

Cela impligue un benchmarking auprés des entrepgse s’en sortent le mieux dans la
relation clientéle, pour analyser leur méthode elgtign des attentes des clients et la prise en
compte de leurs attentes pour la fourniture deicerv

La Direction devrait également veiller a ce quesédgevice soit conforme par exemple la
qgualité de I'appel passe, le débit de la conneriomncore les plaintes sur la facturation. Les
souhaits des clients seront le guide de la Diracpour la correction des écarts entre le
service satisfaisant tel que percu par I'entrepeiseelui voulu et attendu par le client. La
norme ISO 9001 : 2008 en ses parties 8.2.1 préeal@gprendre les mesures de surveillance
et de mesure de la satisfaction du client.

Outre le benchmarking que nous avons déja évoquessus, il existe d’autres outils
permettant de recuelllir les desiderata des clidms enquétes en font partie. Elles permettent
de mesurer le degré de satisfaction ou d’insatisfacles clients. Le nombre de réclamations
introduites par les clients par jour, par semaina par mois sont aussi de bons outils de
mesure de la satisfaction de ces derniers.

La qualité d'accueil devra tout aussi prendre emme les techniques d’accueils
reconnues et éprouvées. C’est en ce sens quefésgimmnalisme d’'un personnel au fait des
technique d’expression orale, gestuelle, un pemormmpathique et apte a répondre

adéequatement aux questions des clients est unen@ddgondamentale.
2.2 Qualité du produit

En ses parties 7.2.1, la norme 1SO 9001 : 2009g& éprie la Direction doit déterminer les

exigences spécifiées par les clients y comprisesaklatives a la livraison et aux activités
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apres livraison. Cela integre méme les exigencadormnulées par le client mais nécessaires
pour I'usage spécifié.

Par exemple la mise en ceuvre d’'actions de comntignisatels des prospectus destinés a
faciliter la compréhension de certains services pewlient et lui éviter de devoir interagir
avec un conseiller clientéle.

L’entreprise devra également respecter :

* Les exigences réglementaires et Iégales applicab&sproduit

Il s’agit ainsi des exigences liées au respectatddntion d’'une licence pour I'exercice
des activités de la société, du respect des otlligatlistées dans le cahier des charges
(exemple : obligation d'offrir des services de Ilboa de capacité, obligation

d’interconnexion...).

* Toute exigence complémentaire jugée nécessaire parsociété
Cette exigence nécessite le recensement de touseteres offerts par I'entreprise et de
s’assurer que les besoins des clients sont comblés.

A ce stade, qu'il s'agisse des services de sécumitédes fonctions informatiques et
techniques, il est primordial que tous ceux quicooment a la bonne marche de la société

réalisent des prestations adéquates pour la fowenitu service final au client.

2.3 Délais de traitement des dossiers

Les délais sont des exigences qui peuvent étre figéle cahier des charges. Des délais de
couverture des zones délimitées par le Régulateurinsi été fixés pour I'année 2013. I
s’agit donc de délais réglementaires mais pourtBaucas de figures, les délais sont une
exigence pour 'usage spécifié dans la partie d2.la norme 9001 : 2008.

Ainsi, en est-il par exemple des délais de regléndes réclamations des clients pour le
déverrouillage des comptes Airtel Money verrouillése délai fixé par la Société est au
moment ou nous rédigeons notre document de 72 hewaes, compte tenu des exigences et
de l'usage du service (Portemonnaie mobile), ilaagp opportun de revoir ce délai a la
baisse pour la satisfaction des usagers.

Au regard des difficultés exposées plus haut ettivels aux délais de traitement des
dossiers, sources d’insatisfaction, nous suggéroagies mesures soient prises pour :

* Augmenter les ressources humaines affectées sti@mgees réclamations

» S’assurer qu’elles sont compétentes ainsi quegéld norme, partie 6.2.2
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» Les spécialiser avec des attributions spécifiques
» assurer par Airtel elle-méme un briefing permamast agents en front office et back
office a des intervalles réguliers car la connaissales services de I'entreprise
facilite la prise en charge rapide du client.
L’augmentation des ressources permettra de spEidés taches et leur permettra d’étre
plus compétents dans leurs sphéres d’activitésteSathoses qui induit une meilleure qualité
de service a terme pour le client final.

Nous suggérons que soient redéfinies les fichgsodtes en se basant sur les compétences
disponibles et en les faisant correspondre a deaties de fiches de poste et qu'il y'ait une
communication sur ces nouvelles fonctions. Ce tralevra étre effectué par les prestataires
et communiqué a Airtel Burkina qui elle-méme vedleau sein de ses équipes a réaliser le

méme travail.

2.4 Motivation et valorisation du personnel
Il existe plusieurs techniques de motivation doelles qui se basent sur les besoins

economiques des travailleurs et y adjoignent léea@spirations non économiques.

2.4.1Techniques de motivation financiere

Taylor’® préconise une organisation du travail batie autteux la carotte et du batot »
La carotte pour primer les mérites des salariéddten pour sanctionner, a I'aide de mesures
disciplinaires telles que blame ou mise a pied dearts de conduite ou le manque de
professionnalisme par exemple. A ce titre, I'ontgawoquer bien entendu la rémunération, les
primes et tout autre avantage pécuniaire donnéraployé. C'est le premier facteur de

motivation. Elle assure la satisfaction des besaitasix de 'employé.

S8www.wikipedia.orgFrederick Winslow Taylor est un ingénieur américaionnu pour sa théorie de l'organisation
scientifique du travall
37 Jean-Frangois DHENIN, Philippe BERRY Management &igasles unités commerciales, Bréal 2004, P22
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2.4.2 Techniques de motivation non financiére

Mayo (194552 ainsi que MasloW estime que les travailleurs ont des besoins oui &o-
dela de I'aspect économique. Il assure que le raedede I'entreprise va croissant quand ces
besoins sont comblés.

Quant a Maslow, il suggére une organisation duaitaattentive a ces besoins non
économiques de facon & motiver les travailleugsles rendre plus productifs.

Les aspects non financiers de la motivation sonepample la gestion de carriere.

Lorsque des possibilités de progression de cargrigtent au sein de I'entreprise, elles
sont un atout qui motive le salarié a étre fidelertreprise.

Il convient néanmoins de préciser que ces différenbcessus doivent étre aussi bien mis
en ceuvre au sein du personnel interne a Airtel iBargu’au sein du personnel externalisé.
En effet, puisque c’est en synergie que les emplayernes et externes doivent collaborer
pour fournir une qualité de service au client, st endispensable que le prestataire externe

services mette en application les principes du gamant de qualité pour ses employés aussi.

2.4.3 Techniques de valorisation du personnel

o Renforcement de la communication interne

Le dialogue social est un élément clé de la boramésd’'une entreprise. Il réduit la
fréquence des tensions dans un groupe donné. Dalgput atténuer 'ampleur des conflits
et créer un sentiment d'implication pour le salabans le contexte d’Airtel Burkina Faso,
'entreprise a été soumise a une succession degehwents de nature a bouleverser
I'organisation en place et a déstabiliser les nes®s humaines. Un dialogue social renforce,
fluide et humainement valorisant aura pour consécgiede lier toutes les générations
présentes au sein de l'entité, ceux qui appartehdi&a a I'entreprise avant son rachat par
Bharti Airtel Burkina et ceux arrivés avec ou agessnouveaux détenteurs du capital.

Généralement les sociétés qui externalisent letsopeel ont tendance a mettre I'accent
sur les avantages de l'opération, laissant de leSt@problemes potentiels, dont le manque
d’'informations. Bien souvent, cela impacte la prid® bonnes décisions et crée de la

frustration. L’absence de communication formelle sao processus d’externalisation d’'une

38 The Social Problems of an Industrial Civilizatidbambridge, Mass., Harvard U.P., 1945
Swww.wikipedia.orgAbraham Maslow est un célébre psychologue américsiirtout connu pour son explication de la
motivation par la hiérarchie des besoins, qui @stent représentée par une pyramide des besoins.
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branche d’activité donné n’intéressera pas queadesurs directs de cette branche mais aussi

les services avec lesquels ils interagissent dequéle loin.

o Prise en compte des différences culturelles
Comme nous l'avons vu plus haut, la configuratiotu@lle d’Airtel Burkina porte en elle
les bases d’'une différence culturelle entre lemrakhires, les partenaires et les employés. Ces
différences peuvent produire des malentendus, deflits, des résistances et des réactions
emotionnelles négatives. Les résoudre exige d& d¢empte de chaque spécificité culturelle
autour de laquelle devra s’élaborer la seule cailti vaille la peine : la culture d’entreprise.
C'est elle qui fédéere et rend possible la comprsioenet I'acceptation des régles de la

Qualité, sans lesquelles toute stratégie de crmissest difficilement efficace.

o Instauration d’une politique dynamique de rétentiondes talents

Airtel Burkina, ainsi que chaque prestataire, deiller a instaurer ou développer une
politique dynamique de rétention des talents. ddéte est soutenue par Sana Guerfel Henda
(20051°, qui affirme que les salariés cadres privilégjgmtritairement le contenu du poste de
travail et le climat social, puis les possibilitBévolution de carriére et enfin le salaire. Plus,
le poste présente un degré de responsabilité,mpkear et un contenu élevé plus son titulaire
se montre enclin & demeurer dans l'entreprise. Bjteite : « Créer des emplois et les
conserver, protéger les salariés, assurer une fiameontinue d’excellence sont les objectifs
les plus souvent affichés par les entreprises. »

Aussi, nous préconisons la redéfinition des postd@ccroissement des responsabilités a
certains niveaux.

Par ailleurs, selon Jean Michel SAHUT (2010), «ggalement, le salarié voit la mobilité
comme un objectif, c’est le fait de pouvoir évolaer sein de I'entreprise qui le motive et le
fidélise »'.

L'image de I'entreprise a aussi un role déterminapbur attirer les candidats et conserver
les salariés.® Le sens éthique de I'entreprise et la responsabilociale y participent

€galement.

40 16e Conférence de 'AGRH — Paris Dauphine — 15 &djtembre 2005
41 Jean Michel SAHUT Relations salariés-employeursl@artage des valeurs, Harmattan 2010, page 108
42 Jean Michel SAHUT Relations salariés-employeQigel partage des valeurs, Harmattan 2010, page 98
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2.5 La réclamation comme source d’évaluation de IQualité

Le dictionnaire Larousse voit en la réclamationctéa d’ « exiger quelgque chose de
guelqgu'un comme une obligation, comme juste ». Ugelamation est généralement
consécutive au mécontentement et induit la coomeatie la cause du mécontentement afin
d’obtenir un traitement juste.

De ce fait, la réclamation fournit des renseigneesur comment le client percoit le
service qui a été exécuté a son bénéfice. A e dtle peut étre utilisée comme un barométre
pour l'entreprise qui veut améliorer la qualité sesvices offerts a sa clientéle.

ISO 9001 : 2008 en sa partie 7.2.2 prévoit queorgéinisme doit revoir les exigences
relatives au produit. Cette revue doit étre menémtaque l'organisme s'engage a livrer un
produit au client. »

Une telle procédure n’exclut pas les risques deméations mais devra les réduire.

Aussi, estimons nous que bien gérée, la réclamgtieumt devenir un outil efficace de
connaissance des dysfonctionnements de I'entregtrisar conséquent d’amélioration.

2.6 Former continuellement les personnels internest externes
ISO 9001 : 2008 en sa partie 6.2.2 demande quengsprises, « de facon adaptée »
soient capables de :
* «pourvoir a la formation ou entreprendre d'autaetions pour acquérir les
compétences nécessaires »,
Qu’elles soient en mesure d’évaluer :

» l'efficacité des actions entreprises.»

Par conséquent, il est nécessaire que le persaoimggant se forme mais aussi que le
personnel opérationnel soit formé car tous concaugefournir un service conforme aux
standards internationaux.

La formation est bénéfique selon Jean Marie GOBUEn ce sens qu’elle influe sur les
méthodes de travail et, de ce fait, permet a lggise d’étre plus rentable pour ses
actionnaires mais aussi pour son personnel. Au-diesacompétences requises pour chaque
poste, les personnes ressources a notre avis edgant des fonctions de supervision

doivent étre formées sur les outils de la qual@étte mission pourra étre dévolue au

43 GOGUE Jean-MarieQualité totale, et plus encore: Le management deualité en questigréditions Harmattan Paris
2006, P178.
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département qualité qui, en collaboration avecitadiion des ressources Humaines, initiera
des séances de formation et de recyclage au béedacgon périodique. Nous insisterons sur
ce point a la conclusion de cette étude, a la slitehapitre portant sur la révision des termes
de collaboration entre Airtel Burkina et ses diigis prestataires en charge de ses services

externalisés.
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Chapitre 3 : Révision des conditions de partenariavec les prestataires

Analyser le taux d’absentéisme

Baisser le turnover

Revoir le niveau de rémunération

Mettre en place un corpus de sanctions
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Le processus de mise en ceuvre de services exs@makiste depuis bien longtemps a
Airtel Burkina pour ce qui est de ses activitéggidiques. Toutefois, il n’en est pas de méme
pour les fonctions dites stratégiques. Trois angsape début de I'externalisation de ces
fonctions de I'entreprise, certaines difficultéd été réveélées. Ainsi, les agents ex employés
d’Airtel Burkina ou employés de prestataires quit @té détachés dans le cadre de
I'externalisation au profit d’Airtel Burkina n’aseent pas toujours le rendement le plus
optimal. Certaines raisons sont a I'origine ded&fsillances. On peut a ce titre évoquer :

e Un taux d’absentéisme légérement plus élevé damtaimmes entreprises avec
lesquelles Airtel Burkina collabore pour I'exterisation. Cet état de fait constitue un frein a
la bonne fourniture du service.

* Un non renouvellement des contrats de travail antiva terme et le recours a de
nouveaux employés pour lesquels il faut recommeheeprocessus de formation et de
maitrise des offres d’Airtel Burkina.

 Des conditions de rémunération moins avantageusss agients recrutés par le
prestataire.

 En effet, suite au non renouvellement de certaimstrats de travail des agents
externalisés, les nouvelles conditions de rémuinérgtroposées aux employés destinés a les
remplacer sont moins attractives que celles pragmaéx employés lorsqu’ils étaient salariés
d’Airtel Burkina.

Il s’en suit une faible motivation du personnele tonstat opéré est que la plupart des
employés expérimentés qui ont des opportunitéssitédré pas a démissionner ou refusent de

renouveler eux-mémes leurs contrats avec les nlesvadnditions.

Au regard des écarts entre les exigences de gealaéréalité, releves tout au long de cette
étude, et qui imputable en majorité a la relatiohirtel Burkina avec ses prestataires de
services externalisés, il serait judicieux de relas contrats de collaboration en fonction des
préoccupations suivantes :

» Détall tres précis des différents cas de figurdes@unt la responsabilité du prestataire.

e Sanction pécuniaire englobant la perte financi@atigeinte a 'image de marque et ses
conséquences sur le chiffre d’affaire de I'entregri

» Exigence de fourniture du profil détaillé des ageravaillant pour le compte d’Airtel
Burkina et leurs fiches de poste détaillées.

» Exigence d’une politique de rétention du persocoehpétent.
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CONCLUSION DE L'ETUDE ET RECOMMANDATIONS

Cette étude a eu pour objectif de mettre en rédigblace déterminante du systéme de
management de la qualité (SMQ) dans la politiquerdessance d’'une entreprise. Elle s’est
appuyé sur I'offre de services d’Airtel Burkina Basine entreprise qui évolue dans le secteur
des nouvelles technologies, plus précisément darngléphonie mobile et I'Internet haut
débit. Avec des clients institutionnels et privésitel Burkina nous a offert un angle
d’observation approprié dans notre volonté d’aralyldnterrelation entre une démarche
Qualité basée sur un modéle de fonctionnementni@teér I'entreprise et la Dépendance
Qualité qu'impose le phénomene de I'externalisaties services.

Notre travail a montré que l'objectif de croissameel’entreprise dépendait de beaucoup
de sa maitrise de toute la chaine de responsatdité Qualité des produits et services mis a
la disposition de sa clientéle. Or, en externatisantains services essentiels, dont la relation
client, les services techniques et l'informatiqeie s’est dépossédée de quelques-uns des
eléments constitutifs d’'une bonne maitrise du $ystde Management de la Qualité. Car, au-
dela des disparités culturelles relevées entreltare d'origine des actionnaires majoritaires
et la culture du pays d’exercice de I'entreprigeawedela des économies de dépense visées,
c’est I'idée méme de la cohérence des procédulieseduouve ébranlée. Car les réclamations
des clients sont souvent traités par des persammesaitrisant ni les produits et services de
I'entreprise, ni I'histoire méme de celle-ci.

Il nous est apparu essentiel de prendre les donééasomiques et démographiques
comme des moteurs de croissance. Une populatiore jguoins de 29 ans en moyenne) est
une population qui consomme ; et le modéle éconoeniq’Airtel Burkina, axé sur la
téléphonie mobile et I'Internet haut débit, estactéristique de ce que les jeunes considerent
aujourd’hui comme vital : les nouvelles technolsgie

Opérer dans ce secteur est donc source de richessanente pour I'entreprise. Sur une
population de 100 individus, 35,5 possedent urptéae portable ou une ligne fixe. Avec
son offre 3,75 G et ses cartes prépayées, AirtekiBai ne sera en mesure de supplanter ses
deux autres concurrent, Telmob et Télécel, que'esitreprise est en mesure répondre
gualitativementaux attentes de sa clientele. C’est la satisfaad®rmette clientele qui est le
meilleur outil marketing, et non des artifices decbommunication. Car, nous rappellent les
experts en la matiére, un produit ne peut se vetwrieseul que s'il si porte en lui tout le
potentiel Qualité que l'utilisateur final sauraud’regard, reconnaitre.
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Arriver a délivrer des produits qu’on estime delgéane suffit pas, il faut que le message

de son utilisateur soit entendu et valorisé. It faue le client redevienne le centre de toutes

les préoccupations et que les procédures décodiemd volonté de le satisfaire encore et

encore. Chaque agent devra comprendre que le els¢me seul a trancher sur la bonne ou la

mauvaise qualité de service. Ce travail est celédengue haleine, mais il sera mieux élaborée

et suivi, si lesecommandations suivantesont étudiées avec attention :

Création d’'un Département dédié a la Qualité am d@irtel Burkina

Ce département aura une mission transversale dkegade I'orthodoxie métier et de

garant de la bonne exécution du cahier de chamyésmireprise vis-a-vis de I'ensemble des

parties prenantes.

Augmentation des ressources humaines affectéegestion des réclamations,
L’assurance de la compétence des personnes chaegdites réclamations,
Création de pobles de spécialisation (réclamatiamthrtiqgues ou réclamations
fonctionnelles),

Fluidification, flexibilisation et fiabilisation depoints de contact avec la clientéle,
Harmonisation des standards Qualité entre AirtekBa et ses prestataires,

Mise en place des axes d'intersection culturelteedies différents ayant-droits,
Valorisation et motivation du personnel en permaeen

Etre en permanence a I'écoute des évolutions téahigoes,

Etre en permanence a I'écoute de I'environnemem@mique et concurrentiel,
Comprendre que « le client est roi » n’est pasimple slogan, mais le fait qu'il est

la raison d’existence de I'entreprise et a ce §tre point d’attention fondamental.

Cet ensemble d’éléments non exhaustifs, qui nemiseint pas I'importance des autres

recommandations contenues dans I'étude, peuvantaébrase d’établissement d’'un Systeme

de Management de la Qualité pertinent nourricieund’ stratégie de consolidation du

leadership d’Airtel Burkina et de la pérennisatttenson activité.
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Annexes

r‘ Burkina Faso
Ce Unité - Progreés - Justice
AVUTORITE de OEGULATION

Décision n© 2011 - ...... D S — /ARCEP/DGSN portant
attribution de ressources en numeérotation a Airtel Burkina Faso
S.A

LE PRESIDENT DE L'AUTORITE DE REGULATION DES
COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES ET DES POSTES (ARCEP)

VU la Constitution ;

vu le décret n® 2011-208/PRES du 18 avril 2011 portant nomination du Premier Ministre ;

VU le décret n® 2011-237/PRES/PM du 21 avril 2011 portant composition du Gouvernement du
Burkina Faso ;

vu le décret n® 2011-329/PRES/PM/SGG-CM du 06 juin 2011 portant attributions des membres
du Gouvernement ;

vu I'acte additionnel A/SA 1/01/07 de la CEDEAO du 19 janvier 2007 relatif & 'harmonisation des
politiques et du cadre réglementaire du secteur des technologies de l'information et de la
communication (TIC) ;

Vu I'acte additionnel A/SA 2/01/07 de la CEDEAO du 19 janvier 2007 relatif a l'accés et a

l'interconnexion des réseaux et services du secteur des technologies de I'information et de Ia
communication ;

Vu I'acte additionnel A/SA 3/01/07 de la CEDEAO du 19 janvier 2007 relatif au régime juridique
applicable aux opérateurs et fournisseurs de services ;
Vu I'acte additionnel A/SA 4/01/07 de la CEDEAO du 19 janvier 2007 relatif a la gestion de la
numeérotation ;
Vu I'acte additionnel A/SA/ 5/01/07 de la CEDEAO du 19 janvier 2007 relatif a la gestion du
spectre des fréquences radioélectriques ;
Vu I'acte additionnel A/SA/ 6/01/07 de la CEDEAO du 19 janvier 2007 relatif a I'accés universel /
service universel ;
Vu la directive N° 01/2006/CM/UEMOA du 23 mars 2006 relative a I'harmonisation des politiques
de contrdle et de réegulation du secteur des télécommunications ;
Vu la directive N° 02/2006/CM/UEMOA du 23 mars 2006 relative a I'harmonisation des régimes
applicables aux opérateurs de réseaux et fournisseurs de services ;
Vu la directive N° 03/2006/CM/UEMOA du 23 mars 2006 relative a l'interconnexion des réseaux
et services de télécommunications ;
Vu la directive N° 04/2006/CM/UEMOA du 23 mars 2006 relative au service universel et aux
obligations de performance du réseau ;
Vu la directive N° 05/2006/CM/UEMOA du 23 mars 2006 relative a I'harmonisation de la
tarification des services de télécommunications ;
Autorité de Ré des C ot des Postes (ARCEP) 01 B. P. 6437 Ouagadougou O1
226 50 37 53 60/61/62 = +226 50 37 53 64
= Compte BICIAB N°905306381300193 N°© IFU : 00005983 T
vu la Loi n°061-2008/AN du 27 Novembre 2008 portant réglementation générale des réseaux et
services de communications électroniques au Burkina Faso ;
vu le décret n°2009-346/PRES/PM/MPTIC du 25 mai 2009 portant attributions, composition,
organisation et fonctionnement de IAutorité de Régulation des Communications
électroniques ;
vu le décret n® 2009-614/PRES/PM/MCE/MEF du 12 aoat 2009 portant nomination des membres
du Conseil de Régulation ;
vu le décret n® 2009-615/PRES/PM/MCE/MEF du 12 aoat 2009 portant nomination du Président
du Conseil de Régulation ;
vu la lettre n® 2011-07/2151/IK-DS/DLR/DG-Airtel Burkina Faso en date du 13 juillet 2011 par

laquelle Airtel Burkina Faso S.A demande de nouveaux PQ
DECIDE
Article 1 : Les numéros de la forme 77.40 MCDU a 77.49 MCDU sont attribués a Airtel Burkina

Faso S.A pour la fourniture du service GSM a compter de ce jour et pendant la durée
de l'autorisation sus-visée.

Article 2 : Airtel Burkina Faso S.A acquitte pour les blocs de numéros attribués une redevance
annuelle dont le montant et les modalités de paiement sont fixés dans son cahier des
charges.

Article 3 : En application des dispositions de I'article 95 de la loi n® 061-2008/AN du 27 novembre

2008, les blocs de numeéros attribués a l'article 1 ci-dessus ne peuvent devenir la
propriété de Airtel Burkina Faso S.A et ne peuvent faire I'objet de transfert qu'aprés
accord de 'ARCEP.

Article 4 : Airtel Burkina Faso S.A adresse a 'ARCEP, a la fin de chaque année, un rapport sur
l'utilisation effective des blocs de numéros attribués.
Article 5 : Le Directeur de la Gestion du Spectre et de la Numeérotation est chargé de I'exécution
de la présente décision qui sera notifiée Airtel Burkina Faso S.A et publiée au Journal
Officiel.
Ouagadougou, le 3 1 AUG 2011

AMPLIATIONS :
ONATEL S.A
TELMOB S.A

= TELECEL FASO

Le President

Mathurin £
Chevaliesr de U s S
-

‘Autorité de Régulation des Communications Electroniques et des Postes (ARCEP) 01 B. P. 6437 Ouagadougou 01
& +226 50 37 53 60/61/62 = +226 50 37 53 64 secretaria;
Compte BIB N®: 11 100 261 701 — 85 N® IFU : 00005983 T

Le document ci-dessus montre le type de décisionéwblues a 'ARCEP. Ici, il s’agit de
I'octroi de ressources en numérotation a Airtel Bukina Faso.
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