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Expert CIsco, (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 1400 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 le 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
L’expert Cisco sera chargé d’assurer la gestion opérationnelle et technique du centre de contact Cisco, en garantissant la disponibilité, la performance et la qualité de service) pour nos clients DTOF/DTR. Ses principales missions sont :
1. Gestion opérationnelle du centre de contact : assurer le bon fonctionnement de la plateforme Cisco, garantir la qualité de service et la satisfaction client.
1. Surveillance et analyse : suivre en continu les performances via Cisco et ses outils associés, diagnostiquer et résoudre les incidents techniques complexes. 
1. Maintenance et support : réaliser des interventions préventives et correctives pour assurer la disponibilité des services. 
1. Collaboration technique : travailler avec les équipes de développement et d’ingénierie pour l’intégration, l’évolution et l’optimisation des solutions Cisco. 
1. Gestion documentaire : rédiger, mettre à jour la documentation technique avancée. 
1. Formation et accompagnement : former les exploitants de niveau 1, partager les bonnes pratiques. 
1. Participation aux projets : contribuer aux déploiements, migrations et évolutions des plateformes. 
Gestion des ressources : assurer l’optimisation du parc équipements et ressources logiques (SDA, Softphone, Licences).
Compétences requises
De formation ingénieur ou équivalent, disposant d’au moins 4 ans d'expérience dans le domaine des télécoms et/ou l’informatique.

Compétences techniques exigées :
1. Maîtrise des environnements Cisco Voix : TOIP Cisco, Certification CCNA Collaboration, AUCCE 1 et 2. Et minimum 5 ans d’expérience en centre de contact Cisco
1. Connaissance des procédures internes de production et maintenance. 
1. Bases en réseaux IP, BTIP, et infrastructures Data Center.
1. Familiarité avec les outils de supervision et de gestion (Service Pilot, Phare, Oceane, etc.)

Aptitudes relationnelles et comportementales :
1. Capacité d’écoute, d’adaptation et pédagogie pour transmettre les connaissances. 
1. Travail en équipe, sens du service et diplomatie. 
1. Rigueur, précision et gestion du stress. 
1. Capacité à analyser les risques et impacts liés aux opérations.
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