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HOLCOM
SIEGE SOCIAL [3 blocs j

33,000 m?
de construction
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5 étages j

Batiment écoénergétique
alimenté par I'énergie

solaire

4 500 m?
de terrain
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Finaliste au MIPIM Award 2016,
pour "Meilleur développement de bureaux et d'affaires "
(MIPIM est un concours immobilier international)
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NOS
RACINES

Membre du
groupe HOLCOM

Golfe et
Arabie Saoudite

Liban

Europe Centrale
et Orientale

Autre MO

France et Afrique
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NOS
AFFILIES

Distribution &
Vente au Detall
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ARBRE DES
SOLUTIONS

INFRASTRUCTURE SOLUTIONS
’
INFORMATIQUE D’ENTREPRISE |
AVANCEE 4
* Bancaire
SOLUTIONS 71 e
3 P enLES ¢ Etudes supérieures
RESEAUX ET ¢ e
TELECOM

ENERGIE
SERVICES
RENOUVELABLE ‘ DE LOGISTIQUE ET
D'‘ENTREPOSAGE

P N

SOLUTIONS POUR BATIMENTS
INTELLIGENTS ET SECURITE
PHYSIQUE ET ELECTRONIQUE

® Centre de Données [ Sites de

® Récupération aprés Sinistre SITE & éN ERGIE

¢ Solution d’Energie

IMAGERIE &
IMPRESSION
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: isponi N
Egalement disponible en tant G
que service dans le CLOUD I

SERVICES DE CENTRE
D’APPELS ET DE
MARKETING




PRESENCE
INTERNATIONALE

Canada
(Hub)

Saoudite
(Hub)




/
NOTRE
ENVIRONNEMENT

250+ stations de support
equipees de 252+ Employés
* Ordinateurs en réseau
e Téléphones IP
14 E1 Voix Prét pour VolP
(410 canaux vocaux) — Sans limites

m Ouvert 24/7
Couvrant tous les fuseaux
U horaires




LA REDONDANCE
DE NOS
SYSTEMES

Redundant facilities Connectivité redondante Redondance PBX
Au Liban, 2 centres d'appels Fournisseur local 2 PBX fonctionnant en mode
fonctionnant comme un seul et en Fournisseur satellite parallele

Les appels peuvent étre
facilement renvoyés vers un
autre centre d'appels

parallele
Beyrouth | Liban Nord
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PROFIL DE NOS
EMPLOYES

Recrutés sur la
base des
compétences

essentielles
Communication, attitude
positive, persévérance,
enthousiasme, passionné

Diplomés

en science informatiques,
ingénierie, administration
des affaires et autres
domaines

Formeés sur les

compétences
techniques et \ ‘i
générales

SF5T=F \4

par les clients, adaptable...

Orientés au

service clientele

Multilingue




POURQUOI EXTERNALISER
VOS BESOINS DE CENTRE
D’APPELS?

\—o e Expertise en centre d’appels
Réduction des colts

e Dans linfrastructure technologique
% * Dans la formation du personnel
« Economies entre 20% — 50%

o

gn Capacités de couverture régionale
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Flexibilité
e Expansion rapide
e Gestion des projets de courte durée




NOS OBIJECTIFS

Nous prenons en charge vos besoins en Centre
d’Appels en vous permettant de vous concentrer sur
votre entreprise

Nous traitons vos appels entrants et sortants en

utilisant:
* Des technologies de centre d’appels mises a jour
* Des agents qualifiés pour répondre a vos besoins
* Des processus et systemes optimisés par notre expérience




NOS EXPERTISES

SUPPORT INFORMATIQUE ‘

—— RECOUVREMENT

| |— SERVICES DE CHAT EN DIRECT
TERRITOIRES ——
MENA, Golfe, Europe, Canada

VENTES

Ventes internes, gestion de
compte, téléventes,
télémarketing

SECTEURS INDUSTRIELS

Banque, assurance,
pharmaceutique, etc.
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NOS EXPERTISES

SUPPORT INFORMATIQUE

e 21 ans d’expérience
* Un savoir-faire technique diversifié

* Capacité a s’adapter a différents
niveaux de support

* Disponibilité de labo équipé pour
former nos agents




NOS EXPERTISES

VENTES

* 14+ ans d’experience dans I'organisation des
vents internes, création d’opportunités et la
génération de prospects

* 13+ ans dans la gestion des comptes avec
une équipe qui fait un excellent travail de

vente sur le marché international

e 17+ ans en Télémarketing
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NOS EXPERTISES

SERVICE CLIENTELE

15+ ans d’expérience

* Répondre aux besoins des clients est dans notre
ADN

 Equipe polyvalente




NOS EXPERTISES

RECOUVREMENT

e 7+ ans d’experience

* Equipe qualifiée
o Spécialisée dans les recouvrements et la comptabilité
o Familiere avec les procédures légales




NOS EXPERTISES

SERVICE DE CHAT EN DIRECT

Les services de chat en direct aident a ajouter un

facteur humain a votre site web, ce qui permet a votre ,
entreprise de raconter son histoire et résoudre les ‘s .
problemes des clients tout a la fois > A L

e« Commodité en temps réel pour vos clients

* Fidélise vos clients

 Améliore vos services

* Développe des relations plus approfondies avec vos
clients et améliore leur fidélité

* Vous démarque de vos concurrents

* Rentable




NOS EXPERTISES

SECTEURS QUE NOUS COUVRONS

* Banques
e Télécoms
e Distribution

* Technologies de
I’information

e Assurances

Fournisseurs de
Service Internet (FSI)

Entreprises de services
ONG

Commerce
électronique



COMMENT
FOURNISSONS-NOUS
CES SERVICES?

Téléphone Médias Sociaux
Fax Chat fen.direct/ ’ Application
Messagerie instantanée Mobile



GESTION DE
NOS AGENTS

Encadrement
e Culture de centre d’appels
* Importance de la logistique
* Processus & procédures

Orientation des clients

Une formation initiale et
continue pour nos agents

Thémes de formation
 Compétences téléphoniques
* Lapproche des clients
* Techniques de télévente
 Génération de prospects et

ventes

e Gestion des clients mécontents
* Formation spécifique a I'emploi

Structure d’organisation

* Superviseurs
expérimentés gérant les

Bon environnement et
atmosphere de travail



NOS PROCESSUS

. (1 ©

Flexibles pour s’adapter Mesurables et Basés sur les
aux spécificités des clients constamment améliorés meilleures pratiques

e Technologie < Logistique
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ASSURANCE QUALITE

Nous avons recours a des agents
externes pour effectuer des controles
de qualité

En fonction des résultats, on génere
de nouvelles séances de formation
personnalisées pour nos agents

Les approches d’assurance qualité

* Ecouter des appels enregistrés et en direct
* Appeler et agir en tant que client

Supervision de nos agents | 24/7

Processus de recours
hiérarchique|24/7




NOS TECHNOLOGIES DE LA
TELEPHONIE

Support pour
Hautes recevoir/effectuer
des appels par le
biais de multiples
medias (IP, voix,
fax, web, courriel
et autres)

Support des
protocoles
SIP et H.323

compétences
ERIRIERS
systemes de
files d’attente

Plateforme de
centre de
contact en IP

Diverses facilités
Intégration de Gestion de Ia aidant les
téléphonie relation client agents a étre

informatique (CRM) plus
(CTI) performants et

Réponse vocale
interactive (RVI)

efficaces



’EVOLUTION DE

Systeme de téléphonie Personnel

* 1,400 stations  Augmentation des

* Tout type de lignes entrantes, E1, ressources par
cellulaire,... projet/période

Applications robustes I Installations

Enregistrement des appels
sur une base de données

* CRM
* Autres




NOS
PERFORMANCES

Q) N

Volume d’appels Temps de Les ressources et |la
tidi p technologie s"améliorent
quoti u?n | reponjse moyen oour s'adapter 3 de
(Les appels de I'équipe Moins que 30 nouveaux projets
d’impartition exclus) seconds

Plus de 15,000 appels
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PRENDRE LE PREMIER
APPEL

D’apres notre expérience, cela prend de 2
semaines a 3 mois

Ca dépend de

La connectivité (cela ne devrait poser aucun probleme, car
notre systéme est connecté via des protocoles standard)
'acces aux applications du client

o Interface Web
o VPN

Formation de nos agents par le client

K \A7



NOS CLIENTS
Support International

INFORMATION TECHNOLOGY

{ v Symantec]
{ CITRIX } {venzm\s}

OTHERS




NOS CLIENTS
Support Local

L e
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NOS CLIENTS
Support Local

ISP / TEELCOM OTHERS
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NOTRE CENTRE
D’APPELS
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AVANTAGES DE SOUS-TRAITER
VOTRE CENTRE D’APPELS

Meilleure
qualité de
service

Expansion
rapide et
flexible

Répond a vos
besoins

Temps de
service
prolongé (24h)

Abordable
Moins cher que la
création de votre
propre Centre

d’Appels
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Pour plus d’info
www.telesupport-int.com
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