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1. Agreement Overview

Cet accord représente uneEntente de serviceentre le département duCustomer Care et le prestataire Media contact Benin pour la gestion des dysfonctionnements relatifs au routage des appels.
Cet accord entre en vigueur et chaque partie est appelée à en respecter les différentes dispositions jusqu’à une nouvelle modification sur décision mutuelle des deux différentes parties.

Cet accord décrit également le rôle à jouer par chacune des deux parties, toutes ayant bien entendu pris connaissance et convenu des présentes dispositions qui leur incombent. Cette entente de service ne vient en aucun cas remplacer toutes les procédures déjà existantes et régissant la gestion des appels Mass Market.
2. Goals & Objectives

Afin de garantir une pleine satisfaction au client il est impérieux que les deux parties travaillent en harmonie. Les différents objectifs quantitatifs comme qualitatifs sont bien connus de tous et leur réalisation passe donc par  une relation client efficace.

Cette entente de serviceest donc un engagement du Customer care à assister MCB dans toutes les formes de dysfonctionnements pouvant entraver le routage et la réception des appels. Il permet des actions proactives comme réactives dans la gestion des appels Mass Market. Elle est donc une référence pour palier à toute situation pouvant impacter négativement sur la satisfaction des clients Mass Market.
Lebutde cette entente de service est de s’assurer que les différents aspects techniques sont conformes afin de garantir le routage et la réception des appels Mass Market entre MTN BENIN et MCB. 

Cet accord consiste également à assurer un engagement mutuel entre le Customer Care et MCB.
Lesobjectifsde cette entente de service sont les suivantes:

· Assurer le routage des appels Mass Market de MTN BENIN vers MCB
· Notifier systématiquement à MTN BENIN tout dysfonctionnement technique empêchant la réception d’appels au niveau de MCB
· Non réception d’appels

· Coupure appels

· Appels vides

· Flux d’appels reçus bas / très bas

· Flux d’appels reçus trop élevé

· Résoudre les dysfonctionnements rencontrés et relevés

3. Stakeholders

Les parties suivantes seront utilisées comme principaux acteurs dans la mise en application de cette entente de service:

Media Contact Benin:Directeur des opérations et tout le staff travaillant sur la champagne MTN.
Customer Care: Superviseur Call center, Team leader en poste à MCB
IT MTN BENIN: Ingénieur PABX
4. Periodic Review

Cette entente de service entre en vigueur à compter de la date de mise en application.

Elle sera passée en revue au moins une (01) fois par an. Ellepourra également subir à tout moment des modifications compte tenu des différents cas de figure qui pourraient se présenter.
LeCall center supervisor s’engage à procéder à l’actualisation périodique dudit document. Le contenu du présent document requiert l’assentiment de toutes les parties qui en ont procédé à l’amendement. Il est également mis à disposition des différentes parties.
L’actualisation de présent document devra également prendre en compte les différentes   remarques émises par toutes les parties signataires.
Call center Supervisor: Moise HOUNGUIA
Review Period: Yearly (12 months)
Next Review Date: 31-01-2013
5. Service Agreement
Ci-dessous les différentes dispositions des deux parties signataires
GESTION DES DYSFONCTIONNEMENTS DANS LE ROUTAGE DES APPELS
5.1. MEDIA CONTACT BENIN
Ces différentes actions sont de la responsabilité du staff MCB
· Informerle superviseur du call center sur le dysfonctionnement relevé
· Une fois le retour du superviseur du call center reçu procéder aux vérifications puis faire un feedback formel sur le statut (closed ou pending) dudysfonctionnement
5.2. CUSTOMER CARE

· Une fois le Superviseur du call center informé du dysfonctionnement il contacte le team leader 

· Le team leader informe à son tour l’IT de MTN BENIN qui de suite prend action sur la requête
· Une fois le dysfonctionnement résolu le IT fait un feedback au team leader qui à son tour fait un retour au superviseur du call center

PRECISION

Compte tenu de la pertinence du dysfonctionnement et des vérifications techniques à faire le IT de MTN peut directement prendre contact le  Département technique de MCB (et vice versa) pour échanger les informations jusqu’à la résolution du dysfonctionnement. Néanmoins le feedback final devra être formellement fait par le IT de MTN au team leader qui à son tour partagera l’information avec le superviseur du Call center.
DEMANDE MODIFICATION PARAMETRES DE CONFIGURATION DES E1
5.3. CUSTOMER CARE
· Afin de réguler le flux des appels servis pas MCB le superviseur du call center peut demander des modifications au niveau des E1 permettant le routage des appels vers MCB. 
· A cet effet une requête doit être envoyée à l’IT d MTN selon le cas :

· Demande de réduction du pourcentage des appels routés en cas de flux trop élevé par rapport aux prévisions
· Demande d’augmentation du pourcentage des appels routés en cas de flux jugé trop bas par rapport aux prévisions
5.4.    MEDIA CONTACT
· Une fois informé par le superviseur du call center de la demande d’une nouvelle configuration des E1, MCB invite son staff d’encadrement à prendre des dispositions pour un réaménagement du planning de gestion des conseillers clientèles
6. Service Management
Cette section donne plus détails sur les différents moyens utilisés dans la gestion des dysfonctionnements et demande de nouvelle configuration des E1 liés à la gestion des appels Mass Market
6.1. GESTION DES DYSFONCTIONNEMENTS DANS LE ROUTAGE DES APPELS

· Telephone:
· 24h/24 
· Appels et sms
· Email: 
· 24h/24 

· Acteurs MTN
· Moise Hounguia mhounguia@mtn.bj
· Aristote Godonou agodonou@mtn.bj
· Romeo Fanou [MTN Benin - IT] rfanou@mtn.bj
· Mohamed Adjibi madjibi@mtn.bj
· Acteurs MCB

· Modeste GANLAKY mganlaky@mediacontactbenin.com
· wishtemberg KITIHOUN wkitihoun@mediacontactbenin.com
· teamleader1 teamleader1@mediacontactbenin.local
6.2. DEMANDE DE MODIFICATION PARAMETRES DE CONFIGURATION DES E1

· Email

· MTN peut procéder à une demande de modification toutes les deux (02) semaines ceci selon le flux des appels servis par MCB
· MTN doit informer MCB 48h avant toute demande de modification desdites configurations
· Acteurs MTN

· Moise Hounguia mhounguia@mtn.bj
· Aristote Godonou agodonou@mtn.bj
· Romeo Fanou [MTN Benin - IT] rfanou@mtn.bj
· Mohamed Adjibi madjibi@mtn.bj
· Acteurs MCB

· Modeste GANLAKY mganlaky@mediacontactbenin.com
· wishtemberg KITIHOUN wkitihoun@mediacontactbenin.com
· teamleader1 teamleader1@mediacontactbenin.local
PRECISION

Néanmoins MTN se réserve le droit de demander en cas d’extrême urgence une nouvelle configuration des E1 pour une raison ou une autre

A cet effet MCB est informé ASAP.
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