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Consultant Service Delivery Manager Expert VAS (f/h)
Sofrecom, filiale du groupe Orange, a développé depuis plus de 50 ans un savoir-faire unique dans les métiers de l’opérateur, qui en fait aujourd’hui l’un des leaders mondiaux du conseil et de l’ingénierie. Ces dernières années, plus de 200 acteurs majeurs, dans plus de 100 pays, ont confié à Sofrecom la conduite de leurs projets stratégiques et opérationnels : transformation et optimisation, modernisation technologique, innovation et développement. Son accès privilégié aux expertises et à l’innovation du Groupe Orange permet à Sofrecom de proposer à ses clients des solutions d’avant-garde qui ont fait leurs preuves. 
Sofrecom est une entreprise internationale riche de sa diversité, avec plus de 1500 consultants et experts répartis dans 11 implantations à travers le monde et issus de plus de 30 nationalités. Sofrecom est avant tout un réseau d’hommes et de femmes, un puissant réseau de savoir-faire et d’expertises qui relie ses clients, les experts Orange, ses partenaires industriels et locaux. 
Lancée en novembre 2011, Sofrecom Tunisie compte aujourd’hui plus de 1000 ingénieurs et étend la présence de Sofrecom sur la zone Afrique du Nord et Moyen-Orient afin de répondre à une demande croissante de solutions dédiées et compétitives. Centre de développement et d’expertise pour les plates-formes de services et du système d’information, Sofrecom Tunisie s’inscrit en complémentarité des domaines d’activité des autres implantations de Sofrecom dans la région et permettra aux clients du groupe Sofrecom de bénéficier des synergies entre nos filiales. 
Sofrecom, the Know-How Network.
Missions
Au sein de la direction CCI de Sofrecom Tunisie, vous intervenez en tant que Service Delivery Manager (SDM), Directeur Technique des Projets et responsable du pilotage global des activités de TMA pour exploitation et gestion d’évolution des plateformes VAS et des solutions M2M/IoT dans un environnement opérateur.
Votre mission principale consiste à garantir la qualité de service, la continuité opérationnelle et la bonne exécution des engagements contractuels liés aux services délivrés aux clients opérateurs et Entreprise/Grand Compte.
Vous assurez le pilotage des activités multi-projets, la coordination des équipes techniques et opérationnelles, le suivi des SLA/KPI ainsi que la gouvernance globale des services dans un contexte de services managés
Vous jouez également un rôle clé d’interface stratégique entre les équipes client, les équipes techniques internes, les fournisseurs et les différentes parties prenantes impliquées dans les projets et les activités opérationnelles.
Activités principales
Vous serez intégré dans une équipe de consultants dans les domaines Cloud/Core/VAS dont la mission est d’accompagner les opérateurs dans la définition de leur choix techniques pour évoluer vers de architectures et solutions conformes à leurs stratégies de transformation ainsi que dans l’industrialisation et l’accélération des opérations, vous serez amené à assurer les activités suivantes :
· Assurer le pilotage global des activités techniques et opérationnelles sur l’ensemble du portefeuille VAS et M2M/IoT pour un opérateur.
· Planifier, coordonner et superviser les activités multi-projets liées au support, à l’exploitation, à la maintenance et aux évolutions des plateformes.
· Arbitrer les priorités entre incidents, demandes d’évolution, projets et contraintes opérationnelles.
· Suivre les jalons, livrables et engagements en matière de coût, qualité, délai et niveau de service.
· Assurer le suivi des SLA/KPI et mettre en œuvre les plans d’actions nécessaires à l’amélioration continue de la qualité de service.
· Organiser et animer les comités opérationnels, techniques et de pilotage avec les différentes parties prenantes.
· Garantir l’alignement des solutions avec les standards, architectures et règles de gouvernance de l’entreprise.
· Harmoniser les choix techniques et les pratiques d’exploitation entre les différents projets et domaines techniques.
· Superviser les évolutions majeures et les décisions d’architecture structurantes en coordination avec les experts techniques et architectes.
· Prévenir les incohérences d’architecture, d’intégration et de design technique entre les plateformes et services.
· Contribuer à l’identification et à la maîtrise des risques techniques, opérationnels et organisationnels.
· Assurer l’interface principale avec les équipes client et les instances de gouvernance.
· Garantir la bonne communication entre les équipes techniques, les métiers, les fournisseurs et les partenaires.
· Remonter les risques majeurs, alertes et besoins d’arbitrage au niveau stratégique.
· Contribuer aux orientations techniques et aux décisions structurantes liées aux services VAS et M2M/IoT.
· Veiller au respect des engagements contractuels et à la satisfaction client.
· Superviser la gestion des incidents majeurs (P0/P1) et coordonner les cellules de crise si nécessaire.
· Suivre les analyses de causes racines (RCA) et les plans d’actions associés.
· Piloter les actions d’amélioration continue visant à renforcer la disponibilité, la performance et la résilience des plateformes.
· Contribuer à l’industrialisation des processus RUN, de maintenance et de déploiement.
· Assurer le suivi des activités de réversibilité et de transfert de compétences.
· Produire et présenter les reportings opérationnels et managériaux (KPI, SLA, qualité de service, risques, capacité, incidents, plans d’actions).
· Assurer le suivi budgétaire et le pilotage de la consommation des charges et ressources.
· Garantir la mise à jour et la qualité de la documentation de pilotage et de gouvernance.
Votre profil
· Formation d’ingénieur en Télécom, Informatique ou équivalent, avec une expérience confirmée (minimum 8 ans) dans des environnements opérateurs télécoms, incluant le pilotage de services l’exploitation et la gestion de projets techniques complexes.
· Expérience significative dans le domaine des services VAS et solutions M2M/IoT.
· Bonne maitrise et compréhension des architectures VAS, Core Network, OSS/BSS, infrastructures virtualisées et environnements cloud.
· Expérience dans le pilotage des SLA/KPI, la gestion des incidents critiques et l’amélioration continue de la qualité de service.
· Solides compétences en coordination transverse et en gestion d’équipes multi-domaines et 
multi-intervenants.
· Expérience significative dans le pilotage de contrats TMA ou services managés.
· Excellentes capacités de communication, de leadership, d’organisation et de gestion des priorités dans des environnements complexes et critiques.
Compétences et Qualités requises
· Bonne maîtrise de l’écosystème télécom opérateur et des plateformes VAS / M2M/IoT.
· Maîtrise des processus ITIL (Incident Management, Problem Management, Change Management, Service Management).
· Bonne compréhension des architectures techniques, infrastructures virtualisées et environnements cloud.
· Expérience dans le suivi contractuel, le pilotage des engagements de service et la gestion de la relation client.
· Capacité à piloter des activités critiques dans des environnements à fortes contraintes de disponibilité et de performance.
· Compétences en reporting, gouvernance et animation des instances de pilotage.
· Culture orientée qualité de service, amélioration continue et satisfaction client.

Informations pratiques
Localisation : Tunis 
Conditions d’éligibilité : 
• Nous vous rappelons que la mobilité interne concerne les collaborateurs qui ont au moins deux années d’ancienneté dans leur poste. Elle s’inscrit dans le cadre du projet professionnel et des souhaits d’évolution des collaborateurs. 
• Pour postuler, vous devez préalablement en informer votre manager et échanger avec lui. Cet échange se matérialise par un compte rendu de mobilité interne signé par les deux parties et envoyé par le manager au directeur des ressources humaines. 
• Sous réserve de l’accord de votre manager vous pouvez alors postuler. 
• Le service recruteur vous proposera un entretien et vous serez régulièrement informé de la suite qui sera apporté à votre candidature. 
Merci d’envoyer votre CV et votre lettre de motivation à sof.mobilite@sofrecom.com avant le 31/07/2026.
N’oubliez pas de mettre votre manager en copie du courriel

Une équipe intégrée Tunisie/Maroc/France qui prend en compte les changements et s’adapte en permanence à la situation.
Un environnement stimulant qui assure le développement de votre potentiel. Ce poste vous donnera l’opportunité de travailler avec de nouvelles méthodes sur des projets au cœur de la transformation des opérateurs et des métiers d’Orange.
Accompagnement RH personnalisé » : séminaire d'intégration, formations, certifications. En particulier une formation au contexte du projet, du business et de l’application sera assurée à la prise de poste.
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