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I. PRESENTATION DU GROUPE MEDIA CONTACT ET

DE LA FILIALE DU CONGO-BRAZZA

A. PRESENTATION GROUPE MEDIA CONTACT

Créé en 2005 par un groupe d'investisseurs Africains et une équipe de
management de culture occidentale, le GROUPE MEDIA CONTACT est une
société anonyme de droit béninois immatriculée au registre du commerce et
de crédit mobilier de Cotonou et dotée d'un capital social de 1 500 000 000
FCFA. Il se positionne comme I'un des acteurs majeurs de la Gestion globale
de la relation clientele en Afrique. Dans sa stratégie opérationnelle, il combine
les meilleures expertises (ressources humaines, contexte environnemental,
technologies) adaptées d chaque pays africain ou le Groupe s'implante, afin

de garantir & ses clients une solution d’externalisation globale.

FICHE SIGNALETIBLE DU GROUPE MEDIA CONTACT SA (GMC)

GROUPE MEDIA CONTACT S.A (GMC)

FORME JURIDIQUE SOCIETE ANONYME
CAPITAL (FCFA 1 500 000 000) 2 286 735 euros
DIRIGEANT SOCIAUX ADMINISTRATEUR GENERAL : Claude PADONOU
RCCM RCCM RB/COT/13 B 10291
IFU 3201300930112
AVENUE DOROTHEE LIMA RUE 11.010 COTONOU
ADRESSE Tel : +229 21 31 1250 / 21 30 33 25
1. MEDIA CONTACT BENIN
2. MEDIA CONTACT CAMEROUN
FILIALES DPERATIONNELLES 3. MEDIA CONTACT CONGO BRAZZAVILLE
4. MEDIA CONTACT COTE D'IVOIRE
5. MEDIA CONTACT GUINEE CONAKRY
MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
DSSRRL o @ i emmmniniiom @O oo

e
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COMMISSAIRE AUX COMPTES

CABINET DELOITTE

NOS ATOUTS

Dans un contexte de forte demande, notre ambition est de devenir leader de

I'industrie des services en Afrique. Nous sommes d’'ores et déja un des

principaux acteurs du marché africain. Fort de ce constat, notre stratégie

de différenciation se base principalement sur la qualité et la création de

valeur ajoutée de nos clients. Nous fravaillons au quotidien sur les points

suivants pour confinuer a progresser et accompagner nos clients :

@ Partenariats avec les sociétés leaders sur leur secteur d’activité

avec un potentiel important d'externalisation et une santé

financiere solide ;

® Taux de satisfaction élevés pour les clients finaux de nos clients

donneurs d'ordre

® Efficience opérationnelle afin de proposer le meilleur service au

meilleur coUt ;

® Perpétuelle remise en question afin de viser I'excellence ;

® Volonté de créer de la valeur ajoutée et d'étre identifié comme un

partenaire et non comme un simple exécutant.

Ainsi, les efforts du groupe MEDIA CONTACT sont focalisés sur les 4

objectifs fondamentaux suivants :

@ Satisfaction du client : via la qualité de la prestation et la création

de valeurs ;

® Efficience opérationnelle : par|'amélioration de ses processus pour

donner le meilleur service au moindre coUt possible ;

@® Satisfaction et motivation : en investissant dans les ressources

humaines pour augmenter leur savoir, savoir-faire et savoir étre ;

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard
SASSOU NGUESSO

®+242 06 815 15 20/ 05 033 97 98 @ RCCM N° : 17 B 6921
contact@groupmediacontact.com

NIU : M2017110000220104
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® Croissance rentable : concenfration des efforts pour augmenter le

chiffre d'affaires des secteurs a forte valeur ajoutée.

NOS OFFRES DE SERVICES

Le GROUPE MEDIA CONTACT, avec 15 ans d’expériences dans la gestion des

opérations en Afrique, a su développer une forte expertise dans les principaux

métiers de la relation client.

Ainsi I'offre de MEDIA CONTACT couvre l'ensemble des besoins liés au

management de la relation client.

En lien direct avec la stratégie de développement commercial de ses clients,

la gamme de services offerte par MEDIA CONTACT apporte une solution

pratigue en réponse a tous les besoins afin de produire le maximum de valeur

ajoutée.

Plus précisement |'offre de MEDIA CONTACT couvre les services suivants :

Figurel :

Nos offres

et services

Ventes

Service d’aide Service administratif Assistance technique

Recouvrements de créances Service au client (SAC)

Service de

valeur ajoutée

Infrastructures Automatisation

Sur mesure et adaptée aux
défis de votre entreprise

Multi-canal

Nos plateformes multicanales s'appuient sur une approche innovante et

dynamique du secteur dans lequel sont intégrés tous les canaux de

communication disponibles aujourd’hui.

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard
SASSOU NGUESSO
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B. PRESENTATION DE MCCB (FILIALE DU CONGO-BRAZZA)

MEDIA CONTACT CONGO BRAZZAVILLE en abrégé « MCCB ». Elle est la filiale du
Groupe, créée pour étre proche de sa clientele au CONGO BRAZZAVILLE et
entend insuffler une nouvelle dynamique dans I'environnement des Cenftres de

Contacts tout en participant a la diminution du chdmage des jeunes.

MEDIA CONTACT CONGO BRAZZAVILLE (MC CONGO-BRAZZA) porte la vision
du Groupe auquel il appartient, poursuit ses missions et fait la promotion de ses
valeurs dans une totale adaptation a I'environnement congolais. Nous
bénéficions également dans le cadre de la stratégie opérationnelle du Groupe
des meilleures expertises (Ressources humaines, contexte environnemental,

technologies) pour |'atteinte de nos objectifs.

FILIALE MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA

OUVERT : 24H/24 ET

DISPONIBILITE
73/7
j
MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS :
20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard @4-242 06 815 1520/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104
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@eon conmacr 90 POSITIONS
PLATEAU DE EXTENSION VERS 150
PRODUCTION POSITIONS EN
COURS
EFFECTIF 100
’/ LOCALISATION BRAZZAVILLE
CONGO-BRAZZA

Description du Site Média Contact Congo

Il. RESUME DE LA COMPREHENSION DE LA

MISSION

Dans sa vision de mettre I'accent sur le cceur de son métier, le leader des
services banqguaires au Congo : BGFIBank Congo, a décidé de lancer un appel
d'offfe pour la sélection d'un partenaire expérimenté dans la gestion du

service client a distance.
Ainsi, le prestataire sélectionné aura pour roles

®» La gestion des appels entrants :
= Qqpporter les réponses appropriées aux préocupations des clients
et faire les remontées nécessaires ;
= recuelllir, sauvegarder les réclamations dans la base de données
et les fransmettre a la BGFIBank Congo ;
= assurer le suivi des relances clients en relancant la BGFIBank

Congo ;

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

7
//
20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard ®+242 06 815 15 20/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921

SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104
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= produire des reportings journaliers et détaillés avec une analyse
des causes et les actions enfreprises en cas de
dysfonctionnement ;

» sauvegarder les interactions avec les clients.

®» La gestion les appels sortants :

= rédliser les campagnes d'informations marketing visant des clients
ciblés et les prospects ;

» participer a I'amélioration de I'experience client en réalisant des

enquétes de satisfaction avec des rapports d'analyse a I'appui.

Le but de MC CONGO-BRAZZA en participant a cet appel d'offre est
d'apporter d'une part la réponse au besoin de BGFIBank Congo de par son
expérience avérée dans la gestion des appels entrants et sortants. Notre
ambition est également d'éfre force de proposition afin de favoriser
I'amélioration de la prise en charge client et la satisfaction des clients BGFIBank

Congo.

lll. SOLUTIONS PROPOSEES

A. EQUIPE DE MANAGEMENT

1. EQUIPE PROJET

MEDIA CONTACT mettra & la disposition de BGFIBank Congo I'ensemble des
moyens humains disponibles durant toutes les étapes du projet pour en assurer
la réussite. Une organisation flexible et réactive sera mise en place pour
garantir de facon irévocable I'atteinte des différents objectifs (cf. tableau ci-

dessous)

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard ®+242 06 815 15 20/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104
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L'équipe projet

Fonction dans le projet

BGFIBank Congo

Nom et Prénoms Fonction a Media Contact

Chargé des aspects
CEO GROUPE MEDIA CONTACT /
Claude PADONOU juridiques et de la

DIRECTEUR GENERAL )
negociation Commerciale

DIRECTRICE DES PROGRAMMES Coordinatrice générale du
GROUPE MEDIA CONTACT projet

Michele DEGBOE

2. ORGANISATION OPERATIONNELLE

L'organisation de la production sur chacun des sites du MEDIA CONTACT est la

suivante ;

Direction des
} Opérations

Support site

Responsable
Filiale ‘
} Formateurs

Superviseur Superviseur Technicien
| - Oualité
Report
—} Team Leader —\ Team Leader Analyste
Technicien
; Support
Céons_eﬂle:r Conseiller Service PP
ervice a T
— : — a Distance
DiSlance } omnicanal
omnicanal

ORGANISATION OPERATIONNELLE SUR LE SITE MEDIA CONTACT

j
MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS “

20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard ®+242 06 815 1520/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104
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Bien évidemment le site du Congo-Brazzaville dispose également de fonctions

fransverses nécessaires au bon fonctionnement des opérations :

= Ressources Humaines : recrutement, gestion des carrieres et des

compétences,

= |T:développement, t€léphonie, réseau... ;

= Projet: mise en place de nouvelles opérations, modifications

importantes sur les prestations en cours.

3. ROLES ET RESPONSABILITES

Dans I'organisation préconisée par MC CONGO-BRAZZA pour la gestion des

opérations, nous vous présentons ci-dessous les activités de quelques

intervenants.
FONCTION DANS FONCTION DANS LE PROJET -
PROFIL p ROLE DANS LE PROJET BGFIBank Congo
— L'ORGANISATION BGFIBank Congo d
) DIRECTRICE DES Interlocutrice principale sur la phase
Michéle PROGRAMMES COORDINATRICE projet, en charge de mise en ceuvre
DEGBOE GROUPE MEDIA GENERAL DU PROJET | du projet de I'adjudication au
CONTACT lancement des activités.
Gestion et développement du
compte BGFIBank Congo
Veiller a I'adéquation entre la mission
DIRECTRICE inifiale et la réalisation des activités

Wishtemberg |  peR ATIONNELLE
KITIHOUN / GROUPE MEDIA

RESPONSABLE MISE EN
OEUVRE ET SUIVI

au quotidien

Mettre en place des stratégies afin

Marie- CONTACT/ de garantir et de maintenir le niveau
i RESPONSABLE SITE OPERATIONNEL/ de performance et de qualité
Richard ANALYSTE Bl iy
MC CONGO- souhaité par BGFIBank Congo
BABD BRAZZA Analyser les bases de données/
Alerter sur la nature et la qualité des
bases de données
Produire les rapports
'Innuuent RESPONSABLE Calibrer le référentiel qualité du
D I}LMEIPA./ QUALITE GROUPE / RESPONSABLE QUALITE | groupe Média Contact avec les
Grace Nedith RESPONSABLE exigences du cahier de charge
LOUZOLD QUALITE SITE MCCB
MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard ®+242 06 815 1520/ 05 033 97 98 [E] RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104
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Assurer la formation initiale /Produits
et Services/Outils /Process des
équipes
Assurer une veille des informations sur
les produits et services du partenaire
Faras SEIROU E(())I:ll\:zl'l-']l.iﬁ';./r RESPONSABLE et accompagner le développement
ABFPA FORMATION des compeéetences de tous les
acteurs du projet
Réaliser un suivi des actions de
formation du projet (synthése,
Reporting, bilans, ...) et contréler les
acquis post formation
RESPONSABLE o ) N
Lsandre SYSTEME D?flnlr eTT déployer Ic; golllthug ]
) informatique support de I'opération
AGUIAH / | DINFORMATIONS | oo ONSABLE SYSTEME esep i
Carin GROUPE / D'INFORMATIONS
ASSISTANT SYSTEME Garantir 'opérationnalité et la
NGOUANI D’INFORMATIONS sécurité des systémes informatiques
SITE MCCB

B. DEMARCHE DE MISE EN OEUVRE

1. RECRUTEMENT

Le processus de recrutement mis en place par MC CONGO-BRAZZA tient

compte du contexte social, de I'environnement économique et surtout de

l'exigence du Client Donneur d'ordre. Chaque poste pour lequel nous

recrutons nous amene a mettre en place des étapes spécifiques de sélection,

I'objectif étant toujours le méme : déceler I'adequation entre une personne et

un poste. C'est pour nos recrues « une garantie de transparence, d’'équité et

d’'efficacité ». Il suit le process ci-dessous :

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard
SASSOU NGUESSO

®

+242 06 815 15 20/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921

contact@groupmediacontact.com

NIU : M2017110000220104
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DIA CONTACT

The offshore company

PHASE 2: PHASE 4:
Recrutel ou Petit oral de masse 2

sélection téléponique ou sélection définitive

PHASE 1: PHASE 3:

Tri de dossiers Petit oral de masse 1

ou pléniére 1

Appel a AFFECTATION
candidatures AUX OPERATIONS

Nous rappelons que Media Contact dispose en permanance d’'une base de

données de ressources humaines ayant le profil adéquat pour I'execution de

la mission assignée par BGFIBank Congo. Les profils requis sont détaillés comme

suit :

» Profil conseiller service 3 distance omnicanal

BAC+2/3 des filieres : Communication, Marketing et Actions Commerciales, Force de Vente,
Niveau d'étude Banque et assurances, Linguistiques... ou toutes filieres équivalente avec une bonne
connaissance de traitement des demandes a distance et ou de I'E-commerce.
Age Avoir entre 18 et 27 ans
I.angues Francgais - Anglais - Kituba - Lingala
. . * Pratiquer les techniques de communication, de questionnement, de reformulation et de
M contréle du cadre de I'enfretien
généraux et ¢ Maitriser I'outil informatique
* Savoir utiliser simultanément différents applicatifs y compris Internet et Intranet,
technigues * Utilisation coordonnée des différents éléments du poste de travail informatisé
mobilises * Assimiler les obligations légales et la déontfologie de I'entreprise et les appliquer dans son
activité quotidienne,

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard @ +242 06 815 15 20/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO
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* Assimiler I'ensemble des procédures définies par I'entreprise et leur utilisation.

* Garder a l'esprit l'objectif de la campagne, tout en mobilisant la participation active de
I'interlocuteur ;

* Etre capable de mobiliser simultanément plusieurs capacités mentales (communication
orale et manipulations informatiques) ;

* Savoir s'‘appuyer sur un script tout en l'adaptant & son interlocuteur dans la limite de son
champ d'action ;

*  Mobiliser simultanément écoute, recherche, analyse et procédures de traitement ;

M * Faire preuve de curiosité intellectuelle ;
iI'ItE"EEtI.IB"E ¢ Faire preuve d'aftention et de vigilance pour relever et consigner foute remarque
pertinente ;

¢ Faire preuve de rigueur et d'organisation ;

* Faire preuve d'aftention, de vigilance, de discernement ;

*  Analyser et comprendre la demande pour répondre de maniére structurée ;
*  Planifier en respectant les priorités ;

* Analyser tout type d'urgences pour réagir et s'adapter ;

*  Mobiliser son attention et sa concentration.

* Avoir une bonne élocution, bonne articulation ;
¢ Diction correcte, concentration, sourire et dynamisme ;
* Sens de l'organisation, rigueur, une bonne capacité d'écoute, Capacité a gérer son

Capacités

relationnelles et |« Autonomie, initiative, réactivité et positivisme ;

tempérament en milieu de stress ;

. .. *  Quverture d'esprit, go0t a I'innovation et a la créativité ;
organisationnelles

*  Forte disponibilité ;
* Etre capable de gérer plusieurs activités en méme temps ;

* Pouvoir situer son réle dans le process client-service.

@ Profil Superviseur

BAC+3/5 des filieres : Communication, Marketing et Actions

) .. Commerciales, Force de Vente, Assurances, Linguistiques... ou toutes filieres
Niveau d'étude T . . )
équivalente avec une bonne connaissance de traitement des demandes a

distance et ou de I'E-commerce.

Agg Avoir entfre 27 et 40 ans
LﬂﬂgUES Francais - Anglais - Kituba - Lingala

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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* Fixe les objectifs de |I'opération et définit les moyens pour les réaliser ;
.t * Garant de I'atteinte des objectifs ;
Savoir-faire
- e Anime les réunions, prend les décisions finales ;
Enéraux et « Rendre compte aux clients ;
technigues * identifie les points de faiblesse et propose des évolutions ;
- * Planifie les activités et les effectifs nécessaires a leur réalisation ;
mobilisées ;
- * Garant du respect du niveau des indicateurs de qualité (taux de
productivité, temps moyen d’appel, taux de satisfaction client, etc....).
¢ Connaissance des procédures de gestion d'un plateau de production
(contrats, garanties, réglementation) ;
M * Maitrise de la nature et du contenu des actions commerciales ;
intellectuelle * Connaissance des techniques de la relation client ;
* Connaissance des outils informatiques et du poste de travail du Centre de
relation client.
[:E[_Iﬂl:ités * Connaitre les clients, leurs comportements, leurs exigences ;
relationnelles et * Prendre des décisions pour assurer la continuité d'activité en cas de
dysfonctionnement ;
urganisatiunnelles * Transmettre les objectifs du portefeuille et fait adhérer ses équipes ;
e Organiser le travail de ses équipes et en assure le controle.

2. FORMATION

La formation de nos équipes et de leurs leaders est assurée par I'Académie
Béninoise pour la Formation Professionnelle des Adultes (ABFPA), leader

Panafricain de la formation en GRC.
En fonction des besoins et des attentes, les formations portent sur :

= Le métier;
= Les produits et services ;

= lesrecyclages;

Les ressources humaines de MC CONGO-BRAZZA qui seront affectées pour

I'exécution de cette prestation ont déja été formées aux fondamentaux du

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS

j
20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard ®+242 06 815 1520/ 05 033 97 98 [E] RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104

f 3 OB Groupe Media Contact & www.groupmediacontact.com




EDIA CONTACT ﬁ
Congo-Brazza BGFIBank

métier de la relation client a distance et disposent d'une bonne expérience

professionnelle dans le domaine.

Le processus de formation pour I'opération call center BGFIBank Congo se

présentera comme suit :

Recyclage des
fondamentaix
du métier: Techniques de
Compétences communication
et posture de
senvice

Formation
Produits et

Evaluation SErVICes
BGFIBank

Congo

3. DIMENSIONNEMENT

Le dimensionnement sur les activités dépendra de plusieurs facteurs.
® Critere de dimensionnement

Notre politique de dimensionnement a pour objectif d'unifier les méthodes de
gestion de dimensionnement, de cadrer le référentiel des indicateurs de suivi,
et de permetire une planification adaptée aux objectifs et une gestion
optimale des heures staffées. Elle integre I'ensemble de la problématique

suivante :

* Le respect du client : satisfaire la charge de travail pour une qualité
de service négociée ;
= Le respect de l'agent : garantir I'équité sociale, les conventions

collectives, la legislation sociale, les obligations contractuelles et

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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satisfaire les agents par une politique sociale autorisant les demandes
d'aménagements des horaires ;

= Le respect de la politique commerciale : regles de priorités des
activités et de niveau de qualité de services ;

= lerespect des budgets.

Notre outil de dimensionnement est basé surle principe « ELARNG C » et prend

en compte les réducteurs de temps ci-dessous :

LES REDUCTELRS DE TEMPS
Reducteurs externes Réducteurs internes
e Congés annuels e Formation
e Jours feries e Accompagnement
e Absences justifies e Deébrief qualité
e Absences non justifiés e Réunions d'équipes
et retards e Entretiens individuels
e Pauses
e Pannes systemes
e Autres

® Ratio d'encadrement :

Les ratios d'encadrement du groupe Média Contact se présentent comme

suit :

RATIO D'ENCADREMENT PROFILS
1 superviseur /50 agents Superviseur
1 team leader/10-15 agents Team leader
1 formateur /40 agents Formateur

) ) Technicien qualité ou Quality
1 Quality advisor/ 20 agents )
advisor

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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La gestion de la plannification est un processus dynamique et récurrent

d'analyse des tableaux de bord qui consiste  :

= analyser la productivité, la qualité de service, les performances ;

= réaliser des simulations pour observer une amélioration de I'adéqguation
entre staffing et compétences ;

* tenter de comprendre les dysfonctionnements (compétences,
contraintes sociales, taux d'absentéisme, mauvaise prévision...) ;

= fournir une synthese d'activité et enfin d'exploiter les résultats pour pallier
le sous-effectif, positionner les dates de formation et préparer la politique

de recrutement (quand, qui, ou).

Ci-dessous la modélisation des deux types de planification & adopter :

C. SUIVI OPERATIONNEL ET QUALITE

1. SUIVI OPERATIONNEL

a) Comité de pilotage

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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Pour le suivi des prestations nous proposons la mise en place des comités

périodiques comme détaillé ci - dessous :

TYPES DE DELAI DE LISTE DE
PERIODICITE
RELINIONS PROFILS PARTICIPANTS POINTS ABORDES LIVRAISON DIFFUSION
Suivi du déroulement de
Interlocuteur
BGFIBank Congo | © Prestafion
Responsable Suivi des objectifs
. . opérationnel MC quantitatifs et qualitatifs
ebdoma e B ,
BILAN CONGO-BRAZZA Difficultés rencontrées
aire
Equipe de Champ de réajustement
management
(Superviseur, team Innovation
lead
eader) Divers
Analyse de I'activité de
facon générale
Suivi de I'avancement des .
Interlocuteur iecs (Safiact Deter _(0(23333 Toutes les
objectifs (Satisfaction rois
BGFIBank Congo ) iOUrs personnes
Responsable apres la
. Analyse de tous les types rencontre | aux
M y opérationnel MC
ensue d’incidents et problemes Auni
o CONGO-BRAZZA P reunions
PILDTAGE | Trimestriel (A ‘ rencontrés : Examiner les
] Equipe support
valider) . causes éventuelles et
fransversal a la
. déterminer les actions
production
o . | correctives.
(Technicien qualité
. Prise de décision relative
et formation)
au projet (Qualité,
Opérations, Formation,
Technique)
Interlocuteur
BGFIBank Congo Objet de la crise et les
CRISE | Ponctuel ° )
Interlocuteur MC décisions y afférentes
CONGO-BRAZZA
18
MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
20 Croisement Avenue Orsy-Boulevard @4-242 06 815 1520/ 05 033 97 98 RCCM N° : 17 B 6921
SASSOU NGUESSO contact@groupmediacontact.com NIU : M2017110000220104

f 39 OB Groupe Media Contact & www.groupmediacontact.com



EDIA CONTACT

Congo-Brazza

b) Reporting

BGFI

Dans le cadre de la prestation call Center de BGFIBank Congo, MC CONGO-

BRAZZA déploiera son logiciel CRM. Cet outil est primordial dans le pilotage car

il sert au «reporting et au suivi des KPl». Nous présentons ci-dessous les

fonctionnalités de notre plateforme de gestion de |a relation client.

@ CRM
CRM ACTIVITES FONCTIONNALITES ACTELRS
Recevoir les appels,
) ) assister, et traiter les préoccupations
Réception _
des clients ;
d'appel N
Qualifier les appels ; Conseiller service a
Enregistrer les interactions. distance
Emettre les appels, informer et | Omnicanal
Emission recueillir le ressenti des clients ;
d'appel Qualifier les appels ;
CRM MEDIA _ ) _
Enregistrer les interactions.
CONTACT: |.l:lg||:|E| Suivi en temps réel de I'évolution des
de gestion du client indicateurs de performance (KPI) ;
Responsable
= TR Ecoutes en live des interactions pour o
a distance _ opérationnel
Reporting reajustement ; )
Superviseur
Extraction des rapports d‘activités :
) ) ) Team leader
heure, jour,semaine et mois, etc (
Excel, PDF etc).
Suivi en live et en differé des
Contdle interactions ; o o
. Technicien qualité
qualité Discuter, soufler et tchater avec les
conseillers relation client a distance
@ REPORTING

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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Les reportings sont automatisés et nous présentons ci-dessous quelques

modeles.

RAPPORT DETAILLE DE L'ACTIVITE EMISSION D°'APPELS

Campagne

Le 02/10/2020

Les qualifications standards sont inclues
Les appels non qualifiés sont affichés

Qualifications Occurences  Pourcentages Comm.  Post.trav.  Trait Benefices  Occurances graph
Positif
POSITIF 823 17,3% 0h04'03  0hOO'0B 0ho4'11 0.00€
- Hope/OK 823 17.3% 100,0% Oh04'03 Oh20'08 Oh04™11 0.00€ e—m
823 17,3% 0h04'03  0hOO'0B 0ho4'11 0.00€
| Argumenté (et non positif) |
REFUS 415 BT% 0h0134  0h00M7 0h01'51 0.00€
- Clt Mécontent 1 0.0% 0.2% Qh01'4T Oh0:21 0h02'08 0.00€
- Identification ] 0,1% 14% OhD4'05 0h00'42 OhO4'48 0.00€
- Pas Intéressé 408 B.6% 083% 0h01'32 Oh207 0h01'48 0.00E mm
AUTRES 11 0,2% 0h02'58  0h00'26 0h03'24 0.00€
- Not Pin Code 4 01% 36,4% Oh0217 Ohi0'55 0h0311 0.00€
- Pin blogué 7 01% 63,6% OhO3'Z2  0hOO'0E 0h03'31 0.00€
426 B9% 0h01'38  0h00M7 0h01'54 0.00€
Mon argumants (at non positif)
Barrage Langue 5 0,1% 0h00'31  0hOO'0B 0h00'37 0.00€
- DIA Sud 2 0.0% 40,0% Oh00 16 Oh2010 0h00'26 0.00€
- FFLD 3 0,1% 60,0% Qh0041 OhQ0'03 0h00'44 0.00€
Ne Décroche pas 2179 45,8% 0h00'23  0h0OM7 0h00'40 0.00€
Ne Répond pas 298 6,3% 0h00'28  0h00MS 0h00'43 0.00€
Absent 1 0,0% 0h00'23  0hOO'00 0h00'29 0.00
répondeur 10 0,2% 0h00M0  0h00“E 0h00'28 0.00€
rappel personnel 35 0,7% 0h00'43  0hOO'38 oho1'27 0.00€
relance 3 0,7% 0h00'43  0h00°23 0h01'08 0.00€
indisponible 946 19,9% 0h00'21  0h00OB 0h00'39 0.00€
3507 73,6% 0h00'23  0h0OM7 0h00'40 0.00€
Autres
Non qualifié [ 0,1% 0hoz'sz  0h00'00 0hoz'52 0.00
B 0,1% 0h02'52  0h00'00 0h02'52 0.00
| Total 4762 | 100.0% 0h01'08  0hOOMSE 0h01'23 0.00€
. |
Ratios Occurences Colt temps Durée communications Durée traitemeant
Positif | Argumenté 65.9% Positif 0h0&'34 0h08'03
Positif | Tous 17.3% Argumenté 0h0419 0h05'18
Argumenté | Tous 26.2% Appel 0ho1'08 oh01'23
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RAPPORT DETAILLE DE L'ACTIVITE RECEPTION D'APPELS

Campigng

L& 03/08.° 2020

Durée des appels igrorts Tinte & 0 secondes
Duirdd det rappils (pnorts Tode & D seoories
Mt igrorable Tude & 0 sooordes

Miveau de serdoe B seoondes

1594 1,463 0h00'07
Appels 1594
[ cioturis 53 7%
[] oebordement 1 0.1%
O reroutis o 0.0%
] ignarés ] 0.0%
[] Raccrochés avant file d'atiente & 0.4%
[ Abandon E5 4.1%
] Traités par un agent 1483 97.8%
Completes 1483 TONL O
Trarmferés 1] L
Reroulés 1] 00
Durdses Moyonne Ecart typs Maximwm Temps total
Cloturis "
B Temps tokal OHOD0E OO0 ORO0E OhiEE2
Debordemaent =
B Durds SV ORO00S D000 i i)
B Durée abiente OHO5'02 OO0 00502 OhiE02
Temps okl OhOS11 OO0 ORO511 OhiE 11
Raccrochés avant file d'atiemte
B Temps total OR00 D000 OR00M01 i o
Adbandon I
B Durée SV OHO00S [ gty ] OhOBYD OhiE 50
B Durée abiente OHO0'4E [ gl 00344 OhB0E2
Temps total ORO0' 58 D121 Oh0B'55 DhRES2
Trattés par un agent -
B Durds SV OhO0t02 oo OR00'21 Oiieras
B Durde abtent= ORO00T D019 OR339 mBE10
Dharde comim Oh1' 31 Oinl"31 Ohl 324 IThid' 35
Dharde posd irav. OROOOT OO e Okl 141 Ihioos
Temps total D014 D038 Oh18°32 43n16M18
Atenie > 0 10009 : 1463 appeis
Diurée attenbe OROO'DT Oh00 19 Oh03°38 ZhBE0
Hiveau de service (Cualitd de servios @ B5.T%)
Traités par un agent Abandons, débondements ot agents
Abtmnbe < WS (90 =) 1442 04 % Adtenie < WS {80 5.) 1464 ar.re
Attente = NS (905} 2 Ld% Adterie - NS (90 5.) 5 i
21
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Nous présentons ci-dessous les livrables conformément au cahier des charges

de I'activité :
Activité type Intitulé duy Descriptif Fréquence Format
rapport proposé
Il s’agit du point detaille des
statistiques de la qualification des
Qualification appels émis et les typologies Journalier/_
des appels o Hebdomadaire | Excel / PDF
émis (Contact positif, Contact / mensuel
argumenté/non argumente,
injoignables,etc.)
C'est la compilation des réponses
. de tous les clients aux questions Journalier /
Er’nlssmn Compilation adressées et les raisons de leur Hebdomadallre Excel
d'appels | des verbatims satisfaction ou non. / mensue
Ce rapport ressort les statistiques
des réponses et fait I'analyse des
Rapport raisons de satisfaction ou _ Word /
g an?ly S€ d’insatisfaction. Ici des aslel=Tekls PDF /
(enquétes de . . . / Mensuel .
satisfaction) propositions objectives sc_)nt faites Powerpoint
en vue de redresser le niveau de
satisfaction de la cible.
C'est le rapport d'activité qui
présente les volumes et
pourcentages d'appels recus et
traités (décrocheés), le niveau de
Rapport service (Qualité de service), la Journalier/
dt,etall_le_ Qe durée moyenne d'attente (DMA Hebdomadaire | Excel / PDF
l'activité , / mensuel
et la durée moyenne de
Réception communication (DMC). Il fait
d'appels également le point des abandons
et des appels non décroches.
Qualification Il s'agit du point détaillé des _
des appels . . Journalier/
recus -Top 10 S UIERES el ralsops Hebdomadaire | Excel / PDF
des raisons d‘appels recus et leurs typologies / mensuel
d‘appels (Assistances, demandes,
réclammations et autres). A ce
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point est ajouté le top 10 des
raisons d'appels pour analyse.

. Ce fichier est la compilation des Journalier/
Suivi de_s réclamations et leur états (Ouvert, | Hebdomadaire | Excel / PDF
reclammations N .
cléturé, en cours de traitement) / mensuel

Tous nos rapports sont accompagnés des commentaires et d’analyses sur
I‘évolution des différents ratfios clés (Qualité de service, Evolution des
typologies, productivité...).

Cette analyse permet de justifier les variations entre les indicateurs d'une
semaine a 'autre, et de s'assurer de la cohérence des résultats que nous
obtenons.

Pour chaque opération, les plaintes et les remontées spontanées issues des
interactions avec les clients, seront formalisées, transmises & la BGFIBank Congo
et suivies a travers un outil de gestion des réclamations que nous proposons
déployer pour une meilleure prise en charge des clients et la production de
rapport journalier, hebdomadaire et mensuel de suivi des plaintes. Ci-dessous

un modele d’outil déja déployé sur nos opérations :

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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MEDIACONTACT CRM = ESTickets = Statistigues & Parameires |l STAT

@ Liste des Tickets + Nouveau ticket
GESTION TICKET © Liste
M W | Ticket Rechercher un Ticket
lllnem
Nom et Prénom Dafe insertion

24010537 5042075 M. ALIDOU ADAMOU 20-10-2020 10:28:22 | Identité de ['sbanné : M. ALIDOU ADAMOU DEPARTEMENT [ Détails._ }
ZONEC

Hanas B5041100 BUREAL GIZ H-0-220 103857 Mdentté de fabonné : BUREAL GIZ Numér [ ount | DIVIZION
NTERVENTION

HA0Z12 9518227 ETELEADEO.COM 202020 103527 | Ientié de Fsbonné - E TELE ADEO.COM [ ount DIVISION
SURFORT

21602563 7425811 ASEMI SA 20-10-2020 10:32:54  Identité de ['sbanné : ASEMI 54 Numéra = DIVISION
SURFORT

21325954 3222933 LOBSERVATOIRE DELEMPLOIET  20-10-2020 02:51:03 | ldentté de ['sbanné : LOBSERVATOIRE D [ ound DIVISION

DE LAFCRMATION SURFORT

21382222 24525012 M. HOSPICE 20-10-2020 09:49:18  Identité de I'sbanné : M. HOSPICE Mumér [ ot DIVISION
NTERVENTION

21331542 47525033 M. ABILIHOU PAUL 2010-2020 094527 | Idlentité de T'sbonné : M. ABILIHOU PAUL [ ouni] DIVISION
NTERVENTION

2130423 7330283 RICHE TRANS 2010-2020 094248 Identté de ['sbanné : RICHE TRANS Numé [ ouni] DIVISION
NTERVENTION

21308782 47330283 RICHE TRANS 2010-2020 09:42:18 | Ientté de ['sbanné : RICHE TRANS Numé [ ouni] DIVISION Détails..
NTERVENTION

21332382 7508415 M. ALOWLISSE TOBIAS 2010-2020 08:35:32  Identité de ['sbonné : M. ALOWLISSE TOBIA [ ouni] DIVISION Détails...
NTERVENTION

Nombre Total de Ticket: 700 Précédant 23 4|5 .. 70 Suiant

CAPTURE APPLICATION DE SUIVI DES RECLAMMATIONS

2. SUIVI QUALITE

La politique qualité du groupe Média Contact est principalement orientée vers
la satisfaction des clients et son amélioration continue. Cette volonté s’articule
autour du progres interne et est basée sur le perfectionnement des processus
ainsi que le développement des compétences. La méme politique est
appliguée dans toutes nos filiales. Nous travaillons en nous basant sur les

exigences de la norme COPC.

24
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@ NOS CONTROLES

v Un audit mensuel pour vérifier la qualité de

BGFI

la prestation sur les

différents canaux de contact et les moyens mis en ceuvre afin de fournir

un service conforme.

v Des enquétes de satisfaction interne pour garantir une collaboration

efficace ;

v' Des enquétes de satisfaction client sur nos prestations.

Notre accord passe par le suivi de la prestation et de la performance a fravers :

INDICATELRS DEFINITION TARGET PERIODICITE
Il s'agit d'évaluations faites via des écoutes
ECOUTE QUALITE (live et enregistrement) sur la prestation des 95% MENSUELLE
conseillers client
INDICE D'APPELS Evaluation d'appel effectué sur la base des
MYSTERES (MYSTERY | thématiques réelles des consommateurs /clients
RECORDER CALL) afin de mesurer le delivery des conseillers client 9% MENSUELLE
staffés
Séance de formation et de remise a niveau pour MENSUELLE/ AU
FORMATION RECYCLAGE . o . 90%
améliorer la performance et la qualité de service BESQOIN
Test de connaissance suite aux séances de
QUIZZ BUALITE . o 90% MENSUELLE
recyclage et formation Qualité
Enquéte permettant de mesurer la satisfaction
- 0,
E-NPS des employés de MEDIA CONTACT 60% SEMESTRIELLE

Pour I'ensemble des opérations BGFIBank Congo, MC CONGO-BRAZZA

réalisera un minimum de 4 écoutes (avec débrief de I'agent concerné) par

agent et par mois. Ces enregistrements pourront étre mis a la disposition des

équipes Qualité de BGFIBank Congo.
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Pour les agents intégrant la production, la fréquence des eécoutes et débriefs
sera supérieure (défini a I'issue de la phase de formation initiale dans le dossier

de suivi du salarié).

Les contacts (appels, réseaux sociaux et SMS) seront notés sur la base des
exigences formulées par BGFIBank Congo durant la phase projet (grille
d’'écoute, document détaillant les exigences en termes de qualité d’'appel).
Afin d’homogénéiser les notations, BGFIBank Congo et MC CONGO-BRAZZA
réaliseront des sessions de calibrage commun (chacun écoute et note les

mémes enregistrements et ensuite compare son analyse).

Ces sessions devront ensuite étre réalisees de maniere réguliere (tous les mois

et pour chaque opération) pour améliorer la qualité du suivi opérationnel.

MC CONGO-BRAZZA pourra selon les besoins de BGFIBank Congo permettre

de réaliser des écoutes a distance.

Les résultats de toutes ces actions de suivi de la qualité seront détaillés lors des
comités de pilotage. En fonction de ces résultats, des plans d’actions qualité

pourront étre mis en place (nouvelles formations, écoutes ciblées...).

L'objectif de ce processus est de monitorer I'ensemble des actions qualité au

travers d'un systéme de suivi des indicateurs.

Ci-dessous quelques indicateurs conformes d la norme Customer Operations

Performance Centre (COPC) permettant de mesurer la qualité de notre suivi.

Précision
. (n°® d'appels sans erreur critique dans une
Assurance d'Erreur Critique
o période donnée)*100 / (n° total d'appels
Qualité (PEC) de ) ]
) contrélés dans la méme période)
(Proces Business
Global de Précision (n° d'appels sans reclamation finale dans
monitoring) d'E"e(",')';Egmq“e une période donnée)*100 / (n° total
d'utilisateur Final | d'appels évalués dans la méme période)

MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA SAS
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(n° d'appels sans erreur critique

Précision contractuelle dans une période
d'Erreur Critique R o , . .
(PEC) KPI Client donnée)*100 / (n° total d'appels évalués

dans la méme période)

NOS ENGAGEMENTS :

Faciliter I'acces aux services et délivrer une information préalable ;
Fournir un accueil dans le respect des regles d'éthique, de
confidentialité et de courtoisie ;

Gérer les réclamations et les demandes dans les délais impartis ;
Assurer la tracabilité de chague demande et réponse apportée ;
Répondre aux appels, courriers et e-mails dans les délais annoncés ;
Faire preuve d’innovation afin de proposer aux clients des services &
valeur ajoutée permettant la fidélisation ou la conquéte de nouveaux
clients ;

Assurer le recyclage des conseillers selon le besoin ;

Mettre en place un cadre permettant I'auto évaluation mensuelle des
conseillers sur la base des indicateurs qualité.

NOS GARANTIES

Le respect de la confidenfialité des informations client et de la
réglementation ;

La satisfaction des clients;

Respect des engagements contractuels ;

La mise a disposition des ressources humaines compétentes;

La formation et le recyclage des agents dédiés;

La fransparence et la pérennité des relations entre le client et nous;

La visibilité permanente sur les criteres de performance du service fourni ;
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» La valorisation de I'image de la profession ;
= Noftre professionnalisme, par I'application de principes régissant le

domaine d’activité et la certification COPC.

IV. SOLUTIONS TECHNIQUES

A. ARCHITECTURE TECHNIQUE

Nous proposons |'architecture ci-dessous pour interconnecter nos sites afin de
recevoir aussi bien les requétes voix que I'acces aux applications métiers (afin

de répondre efficacement aux préoccupations des abonnées).

= INTERCONNEXION ET ROUTAGE

Opérateur télécom
Congo-Brazza P

{ DIA CONTACT

y

Serveur Prod

Production FH
q;;%g @f S Roureur Modeﬁ ‘ Routeur
-)P;;cjgﬁ J CI5C0 inerne €100 /nm wor
Interconnexion de routage des appels clients BGFI vers MCCB
Commentaires :

e Quandun abonné de BGFIBank Congo compose le numéro du service
client mise a disposition, I'appel est redirigé vers la plateforme de
I'opérateur qu’'on aurait choisi. Ce dernier renvoie I'appel vers le call
center de MC CONGO-BRAZZA ;
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e Les appels des abonnés sont alors dirigés du call center vers la
plateforme SIP de I'opérateur via une liaison Internet sous forme IP avec
une capacité de 4 Mbps ;

e Les appels, une fois sur la plateforme de MC CONGO-BRAZZA sont

acheminés vers le plateau de production pour éfre pris en charge.
» ARCHITECTURE D'ACCES AU SI GBFI Bank Congo

Pour accéder aux systemes d'informatfion de BGFIBank Congo , nous
proposons une connexion Data via une liaison Internet dédié avec une bande
passante de 4Mbits qui sera augmentée au fur et d mesure en fonction du tfaux

d'occupation. Ci-dessous I'architecture simplifiee  mettre en place :

Congo-Brazza |

{ DIA CONTACT E

e T N M
Wﬁiﬂ ‘@f@ m.‘!%% ? Résem
106 @ 340 @ Switch LT . BGFI Bank Servenrs
qéw Wﬁf‘% Routeur Modem Routeur danplicati
2 e %‘ {Isco infernet BGEL Congo DS
Parc agent
J

Interconnexion data IP entre BGFI Congo vers MCCB

Acces aux statistiques de production sur le site de MC CONGO-BRAZZA

MC CONGO-BRAZZA , dans le but de garantir la fransparence des
informations transmises par les opérationnels, permet a BGFIBank Congo
d'accéder d une partie de son Systeme d'Informations notamment aux
informations relatives aux prestations du centre de contacts. L'objectif est que
BGFIBank Congo puisse avoir un acces direct aux données (supervision en
temps réel et reporting) et étre absolument certain de la fiabilité des

informations fournies. Pour cela, ci-apres I'architecture simplifiée a mettre en
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place :

( @EDIA CONTACT [ ) =
Congo-Brazza "

L ) BGFI
[
Prodccon — Fil 1

m w Routeur Modem Routeur
CISCO internet BGFI Congo

\ J

Interconnexion d’acces au systéme informatique MCCB
Commentaires

L'architecture ci-dessus illustre I'acces au systeme d'informations de MC
CONGO-BRAZZA par un utilisateur du cété de BGFIBank Congo. Cet ufilisateur

a principalement acces aux modules de notfre CRM (Hermes.Net) :

= Module de Supervision ;

» Module de Reporting.

B. SECURITE ET SYSTEME INFORMATIQUE

1. SECURITE DES DONNEES
Pour assurer I'intégrité et la confidentialité des données au sein de notre
systeme, nous mettons en place certaines mesures de sécurité parmilesquels:
= Protection contre les virus et attaques informatiques
o Politique de mots de passe suffisamment complexes ;
o Installation sur tous nos serveurs et postes de travail des logiciels de
protection appropriés ;
o Mise en place d'un firewall en frontal pour toutes nos
inferconnexions avec |'extérieur ;
o Systeme d’'exploitation avec licence et bénéficiant des mises & jour

de sécurité en temps réel ;
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= Sensibiliser les employés

o Lorsqu'un utilisateur s’éloigne de son ordinateur, lui demander de

bloguer I'acces a son ordinateur ;

o Formation périodique des utilisateurs sur les risques informatiques et leurs

conséguences.

= Systemes de sauvegarde

Les recommandations précédentes servent principalement a prévenir
des menaces. Toutefois, nous avons tout de méme prévu un systeme de
sauvegarde pour parer au pire des scénarios. Ces sauvegardes se font
régulierement. Pour ce faire, nous utilisons plusieurs méthodes de

sauvegarde :

o Disque dur externe ;
o Gravure sur CD/DVD ;

o Serveur de sauvegarde/cloud privé.

e Usages des

materiels * antivirus * Segmentation e Serveur de
des Réseaux sauvegarde
e Usages des * Parefeux fe )
[ ]
logiciels et e Routeurs deg':e‘::::r:“ * Supports des
service parfeux données
2 * chnes . e Protection des
* Reglesde démilitarisées données
controle sauvegardées
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2. SECURITE DES ACCES ET DU SI

Pour des raisons de sécurité, I'acces a nofre salle technique et a nos
plateaux de production est contrélé et sécurisé par :

* Une porte d'acces solide ;

= Un systeme de fermeture (clé) ;

* Un systeme de vidéosurveillance permettant une surveillance en
permanence de la salle technique vu que cette salle contient du
matériel sensible qui ne doit pas étre accessible a n'importe qui ;

= De |'électricité correcte et un circuit dédié ;

» Une climatisation suffisante afin d’éviter le surchauffage des serveurs et
équipements sensibles ;

= Un onduleur suffisant pour prendre le relai en cas de coupure et éviter
les coupures de production ;

= Un détecteur d’incendie, de chaleur et des extincteurs afin de prendre

en charge en femps réel tout incident lié au feu.

Toutefois, sur demande, cette salle sera accessible aux techniciens de
BGFIBank Congo en présence d'un de nos techniciens. Dans un souci
de respect des recommandations Internationales pour une salle
technique, nos serveurs sont placés en baies de stockage fermées a clé
avec passage de cdbles informatique et électrique et aussi un faux-
plancher sous lequel passera tout le cdblage.

Toutes nos opérations sont gérées en respectant les standards

Infernationaux de sécurité :

= Conftrole d'acceés a I'entrée du site ;

= Caméras de surveillance ;

» Pas de téléphone mobile autorisé sur le site ;
» Usage limité du papier et des stylos ;

» Ports USB condamnés ;
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* Tournées de contrbles régulieres ;

= Scan des écrans agents.

Pour anticiper tout risque de coupure d'électricité de longue durée,
Nnous avons prévu un systeme de secours (groupe élecfrogene) qui

prendra le relais en cas de panne.

IV. PLAN DE CONTINUITE

AU cours de son évolution, toute entreperise selon son secteur d'activité peut
étre confrontée a plusieurs risques. En cas de risque majeur (Par exemple : Cas
du Covid-19), il estimportant de déployer la réponse adaptée afin d’assurer la

continuité des activités.

Il existe plusieurs scénarios de risques auxquels MC CONGO-BRAZZA peut faire
face pouvant impacter le fonctionnement normal des activités. Nous
présentons ci-dessous les réponses liées aux domaines pouvant impacter le

déroulement normale de la prestation.

A. PLAN DE CONTINUITE INFORMATIQUE

1. Interruption a cours terme

, CAUSES TEMPS DE
TYPE D'INCIDENT POSSIBLES SOLUTION RESOLUTION
Mise a jour du

Allant jusqu'a 4h

Patch Hermes CRM parle Aucune
de temps

fournisseur
Services lents,
Reboot serveur Mémoire
surchargée

Reboot immédiat des = Allant jusqu'a
serveurs 30min
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Arrét d'un
service

(SQL, Onnet,
Slave)

Soucis
d’'énergie

Instabilité
liaison

Déconnexion
du

CRM

Indisponibilité
d’'espace surle
serveur HMP

Perte de
données ou
données
corrompus

Service planté

Coupure de
courant

Liaison

Suite & un souci
réseau ou un
service
désactivé
Espace disque
insuffisant sur le
disque principal
a
cause des
fichiers audio

Suppression ou
mise a jour des
bases

Redémarrage des
services concernes

Prévoir des sources
d’énergie alternative

(groupe électrogene,
onduleur)

Prévoir une solution
redondante

Redémairrer les services
concernés ou les
serveurs

Vider régulierement
I'espace en disposant
d'un serveur de
stockage de fichier
audio

Restaurer les

sauvegardes

effectuées au
préalable

BGFI

5min

Allant jusqu’a
30min

Allant jusqu’a 20
min

En cas d’incident dont le femps d’interruption est inférieur a 6h, le centfre de

contacts devra :

= Prévenir BGFIBank Congo sans délai par mail en précisant la

description de la cause.

*= ['administrateur fournira une information réguliére toutes les 60 minutes

jusqu'd la résolution de la panne.

= Si la résolution de la panne est supérieure & 60 minutes, un call

conférence sera initié avec le service informatique BGFIBank Congo

pour informer et situer les responsabilités. Une cellule de crise devra

étre mise en place et fournira des comptes rendus horaires. Au sein de

cette cellule sera rédigé le plan d'actions formalisé. La crise fera

I'objet d'un retour d’expérience (REX).

3
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Apres la résolution de l'incident, une information sur [I'incident est

communigquée par mail a tous les acteurs.

2. Interruption a long terme

Une plateforme redondante sera mise en service avec une politique de
synchronisation bien définie. Il suffira ainsi pour le centre de contacts de
lancer les serveurs distants redondants qui garantiront une continuité de
service. L'administrateur devra notamment informer le service
informatique BGFIBank Congo sur le plan de déploiement de la solution
adoptée et un compte rendu détaillé sera fransmis aux différents

acteurs.

B. PLAN DE CONTINUITE OPERATIONNEL

I
D'INCIDENTS POSSIBLES
Mise en place d’'un
« Integration des . -
service minimum
Baisse de aspects reglementaires
productivité et juridiques ; Mise en place du « Guaranti du
« définition des Télé travail service
Naturel, Sanitaire, procedures minimum a la
technologique, operationnelles liees clientéle
socio-politique, au mode dégradeé ; Mise en place du o Maintien d'un
Arret ou accidentéle ou « déploiement de la Mode manuel : seuil de
suspension de provoqué. logistique et de la reroutage des productivite
la production technologie appels vers un acceptable.

nécessaire pour le numero specifique

travail a distance

(VPN, Serveur Ouverture des

canaux digitaux
35
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accessible a distance, pour assurer le

Cloud, etc). service a la

clientéle

Innaccessibilité Mise en place d'un
du site de serveur Vocal
production interactif pour

assister les clients

sur les demandes

d’information

V. PLANNING D’EXECUTION

Le chronogramme suivant sera exécuté des I'adjudication de I'appel d’offre.
La durée de mise en oceuvre de ce chronogramme est d'une semaine
conformément au cahier des charges. Nous comptons sur notre expérience
dans la mise en place de ce type d'opération et toutes nos équipes seront

déployées pour la réussite et le démarrage a bonne date des activités.

2 RESPONSABLES
N ETAPES / INTERVENANTS TIMELINE DESCRIPTION
Réunion Interne de
Lancement — Elle réunit I'ensemble
(regroupant I'ensemble des acteurs importants
des services associés au Jour dans I'exécution du
1 processus de AL,\I;IE:E;FF d'adjudication | projet et permet de
déploiement) + +1 définir les actions et les
Validation des délais pour le respect du
spécificités relatives a la cahier des charges.
téléphonie
o _ Jour Les crit'é_re_s de sélection
2 Se_lectlon des Conseillers MCCB d'adjudication sont définis sur la base
clientele RECRUTEMENT +2 des exigences et de
I'activite.
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Jour

Création du Plan de d'adjudication

Formation — Envoi au ) ]

Client pour validation +2 Forma’ttlon axee stur les

compétences meétier
Jour d'un CRCD, les offres et
Retour du Plan de d'adjudication | oultils.
Formation validé +2
FORMATION
Jour
. d'adjudication | Le support sur les

Eg;?;ﬁgrz gl?e?n £+ +3a Jour produits et services et les

Evaluation d’adjudication | outils CRM sera fourni

+5 par BGFIBank Congo.

Déploiement technique :

e Mise en place Jour C'est la mise en ceuvre
solution technique d'adjudication | de la solution technique
(Liaison, routage, DSl +3a Jour proposeée pour geérer les
configuration, etc.) d’adjudication | appels sortants et

e Déploiement des +5 entrants.
outils et applications

Creéation et / ou

Adaptation des outils :

e Script(s) &

L . Jour

. ?béfgt"’t?sr; J d'adjudication
ao elsc? on des +3a Jour Il s’agit de la mise en
Mppt o DIRECTION | dadjudication | place des outils

* R atrices de ACD + DES +4 opérationnels pour

eportings (ACD OPERATIONS I'exécution de l'activité et
typologies / Trafic son suivi
d’appels) '

Envoi a BGFIBank Jour

Congo des ouitils pour d'adiudication

VALIDATION formelle et -

definitive.

S , Interlocuteur Jour
Validation de I'ensemble | “peryc o’ | gadjudication
des process de l'activité MCCB +5
Lancement de Jour
Iopération GO LIVE ! TOUS d adjuf(l)catlon Confirmation client
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VI. REFERENCES

REFERENCES GROUPE MEDIA CONTACT

TELECOMMUNICATIONS D [y e D

etisalat orange

banque
atlantique

2aifelllzs [ Ecobank

E-COMMERCE & VAD :
oupuId® /\/Il'f!f?(‘f

ASSURANCES 220 éu’unmus

CUXIOR
"ASSURANCES

ADMINISTRATION PUBLIQUE

FINANCES

www.groupmediacontact.com

PARTENARIAT MTN
CONGO CIBLES DESCRIPTIF
Emission
d'appels :

sensibilisation ;

Mobile financial service .
Fidélisation et

(MFS) 2017-2018 Particuliers L
télé vente sur le
service MTN
Mobile Money
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. Emission
Customer experience : Particuliers d'appels :
Closed loop Feedback .
(CLF) 2018-2020 ot Enquéte de
entreprises | satisfaction client
Emission
d'appel :
Fidélisation ;
orise Business Unit 2018- Prise de rendez —
2019 Entreprises | vous ; Force de

vente terrain et
Service support
client

Emission
dappels :
Campagne

Centre de Contréle des L e -
. . . Particuliers | d’information sur
identifications (Back .
et la qualité des

office] 2018-2020 entreprises | jdentifications et
Contrdle des

identifications
REFERENCES MEDIA CONTACT CONGO-BRAZZA
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VIl. SYNTHESE DE NOTRE OFFRE TECHNIQUE

Bank

GESTION DU CALL CENTER BGFIBank Congo

Objectif de la mission

Ameélioration de la prise en charge des

clients ; Mesure de la satisfaction des clients

1. Gestion des appels sortants : (Information

client, proposition d'offres et enquétes de

Activités a réaliser satisfaction)

2. Gestion des appels entrants : (Standard,

service client et suivi des reclammations)

MISE EN (EUVRE DE L'DFFRE TECHNIGLE

Etapes Descriptif Durée
MC Congo-Brazza dispose d’'une equipe de
Recrutement/Sélection | téléconseillers déja formée aux metiers et ayant 1 jour
une expérience call center.
Un récyclage sur les aspects metirs sera effectué
Formation aux agents selectionneés suivi de la formation sur 3 jours
les offres BGFIBank Congo
e La mise en place de la solution technique
porte sur : La liaison voix et data a mettre en
Mise place de solution place, configurations, routage des appels, 3
. . o Jours
technique acces aux applications ;
e Mise en place de I'application de suivi des
réclammations
Tous les outils nécessaires a la réalisation des
. .. activites sur le plan opérationnel sont concus et
Suivi opérationnel et )
. deployés. 2 jours
qualité » . .
Les comités de pilotage sont mis en place pour
s‘assurer du respect du cahier de charges.
40
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L'ensemble des process est €galement valideé par

les deux parties.

Conception et mise en place des outils de contrdle
qualite, suivi et accopagnement des equipes
opérationnelles pour une bonne prise en charge

des clients BGFIBank Congo

FIN DU DOCUMENT
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