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Chapitre 1  
L’offre La Téléphonie Fixe de SFR
1.1 Votre entreprise

1.1.1 Vos besoins

L’écoute et l’analyse de vos enjeux a fait ressortir les priorités suivantes :

Vous souhaitez bénéficier d’une offre de téléphonie globale en confiant à un opérateur unique :

· L’ensemble de vos abonnements et communications fixes, quelles que soient la taille de vos sites, la nature de leurs abonnements actuels et leur situation géographique,

· Votre téléphonie fixe comme votre téléphonie mobile avec des solutions de convergence.

Vous recherchez une tarification attractive :
· Des économies : sur vos abonnements et sur vos communications,

· Des tarifs privilégiés vers votre flotte de mobiles SFR,

· Des tarifs sans coûts cachés : un tarif sans crédit temps, sans taxe au décroché, ni prix d’établissement d’appel.

Vous avez besoin d’outils d’analyse adaptés à vos usages :
· Une facturation qui s’adapte à votre organisation,

· Des outils de pilotage de votre budget pour suivre régulièrement vos communications et leur évolution.

La réponse SFR Business Team : La Téléphonie Fixe de SFR
SFR Business Team vous propose de bénéficier de la solution La Téléphonie Fixe de SFR (autrement dénommé 9office SFR).
Celle-ci vous assure :

· La prise en charge de tous vos abonnements T2, T0 et lignes analogiques grâce à une couverture du territoire élargie et grâce à la revente de l’abonnement

· La prise en charge de toutes vos communications 
· Une tarification simple et compétitive : 

· Une grille tarifaire attractive pour tous vos sites

· Des économies sur des abonnements jamais challengés

· Un Extranet client à votre disposition pour piloter en temps réel votre budget

· La convergence Fixe Mobile : les appels Fixes de vos sites vers votre flotte SFR sont inclus

Le raccordement de vos sites

1.1.2 Les différents modes de raccordement
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SITES EN DIRECT  

SITES EN REVENTE DE  L’ABONNEMENT    

Sites n T2   (DSL, LPT,  Fibre  Optique)    

Sites 1 T2   (DSL, LPT)    

Sites 3 à 8  T0 groupés    

S ites 1 ou 2 T0    

Lignes analogiques     


1.1.3 Le raccordement direct

1.1.3.1 Principe

Le cœur de l’offre La Téléphonie Fixe de SFR consiste à raccorder la majorité de vos sites en direct. L’accès aux services de SFR Business Team est dit direct lorsqu’un site client est raccordé au réseau de SFR sans passer par le réseau commuté de l’opérateur historique.

Dans ce cadre, SFR devient votre opérateur de boucle locale, et prend en charge l’intégralité du trafic entrant et sortant de vos sites. Les économies réalisées sont importantes et permettent d’optimiser votre budget télécoms.

SFR, en tant qu’opérateur, reste maître du raccordement de vos sites et vous proposera la solution la plus adaptée au profil de chacun de vos sites.

1.1.3.2 Technologie de raccordement

L’éligibilité des sites au raccordement direct est déterminée, en fonction de notre couverture en dégroupage puis en fonction de critères technico-économiques. 

En plus du dégroupage, d’autres moyens d’accès tels que la fibre optique peuvent, si nécessaire, être utilisés pour optimiser le raccordement de vos sites.

Dans le cadre de l’offre Téléphonie Fixe de SFR, les sites éligibles au moment de la signature (tous vos sites T2 et la majorité de vos sites ayant 4 T0 groupés) seront raccordés en accès direct au réseau SFR Business Team ; les autres sites seront raccordés en revente de l’abonnement/présélection jusqu'à ce qu’ils deviennent éligibles au raccordement direct. 

Pour vous permettre de réaliser rapidement des économies, les sites - dont l’abonnement actuel est chez l’opérateur historique - seront dans un premier temps activés en présélection (pour les accès T2) ou en revente de l’abonnement (pour les accès T0).
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1.1.3.3 Vos appels

Les appels sortants :

Dès l’installation du routeur voix,  tous les appels sortants et vers les numéros spéciaux sont automatiquement routés en direct sur notre réseau par nos soins. 

Les appels entrants :

SFR Business Team assure la gestion de votre trafic entrant. 
Deux solutions sont possibles  pour assurer ce service :

· La portabilité de vos numéros géographiques : elle vous permet de conserver vos numéros de téléphone actuels (en restant à la même adresse et dans le même local). L’abonnement de votre opérateur actuel relatif aux numéros portés sera automatiquement résilié par le biais de ce document. La continuité de la parution dans les annuaires universels (annuaires papiers, Internet, minitel) est également assurée. Lors de la portabilité, vos abonnements actuels seront résiliés automatiquement par SFR Business Team auprès de votre opérateur actuel. Vous n’avez aucune démarche à entreprendre en direct auprès de ce dernier.
· L’attribution de nouveaux numéros géographiques SFR Business Team : ces numéros sont accessibles depuis l’ensemble du territoire national, des mobiles d’opérateurs français ou étrangers et de l’international. Cette offre pourra notamment être souscrite lors d’ajout de tranches de numéros sur un site ou lors de la création d’un nouveau site. Sur vos sites existants, si vous optez pour la création de nouveaux numéros, vos abonnements actuels devront être résiliés par vos soins. Vous perdrez alors l’usage de vos numéros actuels.

1.1.3.4 Les services supportés/non supportés

L’ensemble des services auxquels vous avez souscrit est assuré, en toute transparence pour vos utilisateurs. SFR Business Team se substitue intégralement à votre opérateur de boucle locale en vous garantissant le même niveau de services.
	Type de service
	Assuré
	Remarques

	Données temps réel
	Oui
	Flux de Terminaux de Paiement Electronique (TPE) (usage standard (*)  connexion de modems,

	Fax Groupe 3 / Super G3
	Oui
	Usage standard (*) à connecter sur une interface analogique du PABX

	Visio conférence (en France métropolitaine)
	Oui
	Préconisation (usage standard) :
384Kbps pour un T2, 128Kbps pour minimum 4T0

	Sélection Directe à l’Arrivée : possibilité de
joindre directement votre interlocuteur sans passer par le standard
	Oui
	

	Réservation de capacité entrante et sortante : spécialisation des canaux B.
	Oui
	Sur les accès T2 (accès primaires)

	Télétaxe : fourniture du coût de la communication en cours d’appel.
	Oui
	

	CLIP : Présentation du numéro appelant.
	Assuré
	La version logicielle du PABX Côte d’Armor Habitat doit respecter la Norme Q.951. Si celle-ci n'est pas conforme à la norme, SFR Business Team ne peut garantir le service.

	CLIR : l’appelant interdit la présentation de
son numéro à l’appelé:

- soit systématiquement

- soit appel par appel 
             (composition d’un préfixe)
	Assuré
	Ce service est accessible à tout client dès lors qu’il n’a pas souscrit au service secret permanent.

	Transfert d’appel pour l’installation complète (NDI)
	Supporté


	Via la programmation de votre PABX

	Restrictions d’appels
	Supporté
	La restriction doit être programmée au niveau du PABX

	Inscription annuaires universels
	Assuré
	

	Télésurveillance, téléalarme
	Non supporté
	A conserver sur une ligne hors PABX, non raccordée en accès direct au réseau SFR Business Team

	Sous-adresse : identification du terminal au sein d’une installation.
	Non
supporté
	


(*) Le volume total de communications non compressées de type fax, terminaux de paiement, modems, ne doit pas représenter plus de 10 à 15% du trafic de pointe ; par ailleurs, le profil « Visio » permet d’accroître ce volume à 40% du trafic de pointe.

1.1.3.5 Caractéristiques techniques des accès directs

Un accès direct basé sur le dégroupage :

La fourniture du service de SFR Business Team est rendue possible par le dégroupage des liaisons cuivre de l’opérateur historique. Ce service est régi par les termes et conditions de fourniture définies sous le contrôle de l’ARCEP (Autorité de Régulation des Communications Electroniques et des Postes) dans la convention d’interconnexion.

Le raccordement d’un site est soumis à la fois aux conditions de couverture SFR Business Team (site situé dans une zone éligible au dégroupage SFR Business Team) et à la validation technique de la ligne par l’opérateur historique.

Le dégroupage évite de mettre en place de nouveaux câblages (fibre optique, liaison d’aboutement...) pour bénéficier de connexions permanentes de qualité optimale pour le transport de la voix et de la donnée.

Le raccordement est tributaire de la longueur de la liaison. Pour proposer ce type de raccordement, le groupe SFR Business Team a équipé un grand nombre d’URA (Unités de Raccordement d’Abonnés) d’OBS avec des DSLAM (Digital Subscriber Line Access Multiplexer), qui transportent les flux vers le réseau de SFR Business Team.

Les types d’accès disponibles :

· 15, 20, 25 ou 30 canaux voix (accès primaire T2),

· A partir de 3 accès de base (T0) groupés avec la possibilité d’aller jusqu’à 8 T0 groupés.

Les groupements d’accès:

· Groupements d’accès primaires

· Groupements d’accès de base
1.1.3.6 Le routeur voix Téléphonie Fixe de SFR
Le routeur voix Téléphonie Fixe de SFR est l’équipement développé spécialement par SFR Business Team pour les besoins des entreprises en matière de téléphonie et d’Internet.

Dans le cadre de la mise en œuvre sur l’un de vos sites d’un accès via le dégroupage, nous installons sur ce site le routeur Téléphonie Fixe de SFR.

Cet équipement est installé et supervisé à distance par nos équipes. Cet équipement a été spécialement développé pour répondre aux exigences de qualité et à l’ensemble des besoins des entreprises.

Un routeur voix Téléphonie Fixe de SFR est installé par accès primaire ou par groupement d’accès de base.

1.1.3.7 Conditions préalables à la mise en œuvre

Afin de permettre la mise en œuvre du service, la responsabilité Côte d’Armor Habitat inclut la sollicitation, par ses soins, de l'intervention de son installateur privé lors du déploiement de l’accès direct sur son site (élément essentiel de la mise en œuvre - sans la présence de l’Installateur Privé Côte d’Armor Habitat, la mise en œuvre ne pourra être faite). Seuls les sites avec 3 ou 4 T0 groupés pourront, à la demande Côte d’Armor Habitat et avec son autorisation, être installés sans la présence de l’installateur privé.
De plus, afin que la mise en œuvre du service soit possible et optimale, Côte d’Armor Habitat devra mettre à disposition de SFR Business Team ou de tout tiers désigné :

· Un emplacement (une étagère) dans une baie technique, étagère fixée au mur, si possible à proximité immédiate du répartiteur général, dans un endroit protégé, afin d’accueillir l’équipement voix. Il est recommandé d’éviter la proximité d’une source de chaleur, d’éviter les locaux humides et la proximité de canalisation d’eau et d’assurer une aération suffisante,

· Un PABX équipé de cartes T0 et/ou T2,

· Une alimentation électrique par routeur voix avec prise de terre, protégée, 220V/10A à moins d’un mètre de l’emplacement de l’équipement. Il est fortement conseillé de sécuriser l’alimentation électrique, 

· Les caractéristiques techniques des sites où seront localisés les équipements afin d’éviter tout risque lié à cet environnement,

· Un pré-câblage, entre l’emplacement prévu pour l’équipement et le répartiteur où sera câblé l’accès,

· La desserte interne entre le PABX et le(s) routeur(s) voix.

Si Côte d’Armor Habitat le souhaite, SFR Business Team ou un tiers mandaté peut fournir, en option lors de la livraison du routeur Téléphonie Fixe de SFR sur le site, une prestation de câblage de la desserte interne.

1.1.4 Le raccordement indirect via la revente de l’abonnement

1.1.4.1 Principe

Certains accès ne peuvent pas être raccordés en direct, pour des raisons techniques ou économiques. Il s’agit des lignes analogiques et de certains accès T0.

SFR Business Team vous propose la « revente de l’abonnement » qui vous permet de nous confier tous vos abonnements T0 et lignes analogiques. Vous pourrez ainsi réaliser des économies sur ces accès.
Les communications sortantes sont automatiquement prises en charge par SFR Business Team ainsi que la facturation des appels vers les numéros spéciaux.

Au cours du contrat lorsque vos accès T0 deviennent éligibles au raccordement direct, 
SFR Business Team revient vers vos équipes afin de mettre en œuvre ce service et vous faire réaliser davantage d’économies.

Enfin, certains accès ne peuvent pas être pris en charge en direct ou en revente de l’abonnement. SFR Business Team vous fera bénéficier de la présélection sur ces accès particuliers.

1.1.4.2 Qu’est-ce-que la revente de l’abonnement ?

La revente de l’abonnement fait l’objet d’une convention spécifique entre SFR Business Team et l’opérateur historique (Convention VGA). Elle consiste à prendre en charge la facturation des abonnements téléphoniques des accès T0 et lignes analogiques tout en acheminant les communications sortantes.

Côte d’Armor Habitat mandate SFR Business Team qui demande à OBS la reprise des abonnements existants et met simultanément en place la présélection sur les accès concernés. Les communications et les abonnements sont alors indissociables.

La mise en œuvre du service est totalement transparente pour vous ; aucune intervention technique n’est nécessaire et aucun boîtier ou routeur n’est installé. De plus, vous conservez vos numéros existants.

SFR Business Team devient votre unique interlocuteur et est en charge de :

· La facturation de vos abonnements,

· La prise en charge de vos appels sortants et la facturation de vos appels vers les numéros spéciaux,

· La gestion du SAV sur les accès concernés.

1.1.4.3 Les accès éligibles à la revente de l’abonnement

Les accès concernés par cette convention sont les suivants :

· Les accès de base isolé (T0),

· Les groupements d’accès de base (groupement de T0),

· Les lignes analogiques isolées,

· Les groupements de lignes analogiques (en reprise uniquement – hors création et déménagement hors ZNE).

Certains accès ne peuvent pas bénéficier de la revente de l’abonnement : 

· Les accès « Numéris Duo », « Numéris Itoo », Numéris Commerce,

· Les T0 comportant un canal D actif de France Telecom (le service sur canal D serait écrasé lors de la mise en place de la revente de l’abonnement ; ces lignes sont donc à mettre en présélection),

· Les accès en cours de modification de contrat 

(Ex : déménagement demandé, résiliation en cours),

· Les accès primaires (T2) isolés ou groupés,

· Les lignes temporaires,

· Les cabines téléphoniques,

· Les publiphones.

De plus, la revente de l’abonnement n’est pas compatible avec les lignes en dégroupage total ; toute demande du service de revente de l’abonnement sur une ligne en dégroupage total écraserait le service d’Internet haut débit de ladite ligne.

Les accès T0 non éligibles à la revente de l’abonnement seront raccordés via la présélection, sans prise en charge des abonnements téléphoniques.

1.1.4.4 Les services compatibles avec la revente de l’abonnement

Lignes analogiques

	 
	Ligne analogique isolée
	Ligne analogique groupée 

	3131 (rappel du dernier appelant)
	fourni en standard
	non compatible (idem OBS)

	Auto rappel
	
	

	Mémo appel
	
	

	Secret appel par appel
	
	fourni en standard

	PCV France
	
	non compatible (idem OBS)

	Télégramme par téléphone
	
	fourni en standard

	Télégramme par minitel
	
	

	GTR 4 heures du lundi au vendredi
	
	

	Secret permanent
	à préciser lors de la commande - gratuit
	à préciser lors de la commande - gratuit

	Conversation à 3
	
	

	Sélection permanente d'appels audiotel
	
	

	Sélection permanente d'appels télématique
	
	

	Présentation du nom
	
	

	Présentation du numéro
	
	

	Messagerie vocale
	
	non compatible (idem OBS)

	Signal d'appel
	sur commande - service payant
	non compatible (idem OBS)

	Transfert d'appel inconditionnel (national, international)
	
	sur commande - service payant

	Transfert d'appel sur non-réponse
	
	

	Transfert d'appel sur occupation
	
	

	Transfert d'appel sur non-réponse et occupation
	
	

	GTR étendue 24/24 7/7
	
	

	Restriction d'appel
	
	

	Télétaxe
	
	

	Service déménagement annonce nouveau n°
	
	


Les accès de base (T0)

	 
	T0  isolé
	T0 groupé

	Présentation du numéro
	fourni en standard
	fourni en standard

	Secret appel par appel
	
	

	Portabilité du terminal
	
	non compatible

	Sous adresse
	
	fourni en standard

	Signalisation d'usager à usager
	
	

	Transfert d'appels national
	
	

	Signal d'appel
	
	

	GTR 4 heures du lundi au vendredi
	
	

	Secret permanent
	fourni - à préciser lors de la commande (service non payant)
	fourni - à préciser lors de la commande (service non payant)

	Auto rappel
	
	

	Conférence à 3
	
	

	Présentation du nom
	
	

	Sélection permanente d'appels audiotel
	
	

	Sélection permanente d'appels télématique
	
	

	Sélection directe à l'arrivée (SDA)
	à commander en option (service payant)
	à commander en option (service payant)

	Transfert d'appel sur non réponse
	
	

	GTR étendue 24/24 7/7
	
	

	Renvoi du terminal / renvoi du terminal en mode sonnerie
	
	

	Restriction d'appels
	
	

	Télétaxe
	
	

	Service déménagement - annonce du nouveau numéro  (T0 isolé sans SDA)
	
	non compatible


Conditions préalables à la mise en œuvre de la revente

L’offre de revente est disponible en France métropolitaine exclusivement.

Simplicité et rapidité de mise œuvre : vous transmettez à SFR Business Team les informations suivantes :

· Nature des lignes téléphoniques,

· Numéros NDI ou numéro de standard téléphonique (toutes les SDA rattachées à ce numéro bénéficieront de la revente de l’abonnement),

· Toutes les options que vous souhaitez conserver ou activer.

SFR Business Team prend alors en charge toutes les démarches administratives et commerciales :

· Aucune modification n’est réalisée au niveau de votre standard téléphonique,

· Les utilisateurs ne perçoivent aucun changement et continuent à composer, comme à leur habitude, les numéros de leurs correspondants.

Les pré-requis indispensables : 

· Vous devez être titulaire payeur des lignes. Si vous n’êtes pas propriétaire des lignes sur lesquelles vous souhaitez voir SFR Business Team activer la revente de l’abonnement, il vous appartient au préalable d’effectuer les démarches afin de modifier cette situation auprès de l’opérateur historique,

· Votre PABX ne doit pas avoir été programmé avec un préfixe opérateur quel qu’il soit. A défaut il sera de votre responsabilité de faire déprogrammer votre PABX par votre installateur privé.

Mise en service :
La mise en place du mécanisme de revente de l’abonnement par SFR Business Team annule automatiquement toute présélection éventuelle chez un autre operateur. 

A réception par SFR Business Team de la confirmation par l'opérateur historique de l’activation de la revente de l’abonnement des lignes de chaque site, SFR Business Team vous en informe. 

Dans un délai maximum de 15 jours ouvrés, la revente de l’abonnement sera activée. Dans un premier temps les accès sont activés, suivis dans un second temps par les options éventuellement souscrites sur ces accès.
Les services additionnels Téléphonie Fixe de SFR
1.1.5 La télétaxe / L’impulsion de la taxe

En utilisant les fonctionnalités généralement disponibles sur vos PABX et via l’intégration des tarifs via votre installateur privé, vous pouvez calculer en temps réel le prix de vos communications. Cela vous permet de :
· Refacturer en temps réel l’ensemble des communications passées par un tiers depuis votre établissement à vos clients, 

· Suivre et contrôler vos dépenses de télécommunications.
Pour les clients qui utilisent le mode de télétaxe délivré par OBS via l’impulsion de taxe, celle-ci est également disponible (option payante). Vous pouvez souscrire, ligne par ligne, à l’option impulsion de taxe :  

· Pour les sites raccordés en accès indirect au réseau SFR Business Team, vous devez le préciser lors de la commande initiale de la revente de l’abonnement (disponible pour les T0 uniquement). Pour les abonnements qui resteraient en présélection, vous devez également conserver ce service chez OBS (Indication Permanente de Coûts).

· Pour les sites dont SFR Business Team est l’opérateur de boucle locale, le service d’impulsion de taxes OBS (Indication Permanente de Coûts) n’est pas nécessaire.

Principe de la l’impulsion de taxe :

Cette option consiste, à intervalles réguliers au cours d’une communication, en la fourniture d'une impulsion générée par le réseau SFR Business Team à destination des équipements Côte d’Armor Habitat. 

Chaque impulsion représente la même valeur en Euros. La valeur de l'impulsion est fixée à 0,09376 Euros. La fréquence d'envoi des impulsions dépend de la destination et du coût de l'appel. Ainsi chaque communication est valorisée en multipliant le nombre d’impulsions transmises par la valeur de cette impulsion.

Le calcul des impulsions générées par SFR Business Team se fait selon une grille de tarifs Grand Public OBS facturés à l’unité de taxation.

Le mode de fonctionnement de l’option de remontée d’impulsion SFR Business Team est de type « au fil de l’eau », c’est-à-dire que les impulsions générées par le réseau 
SFR Business Team sont envoyées vers l’opérateur de boucle locale Côte d’Armor Habitat au fur et à mesure de leur génération. 

L’option souscrite par Côte d’Armor Habitat auprès de son opérateur de boucle locale déterminera si les impulsions lui sont communiquées au fur et à mesure de chaque conversation téléphonique ou à la fin de chaque appel. 

SFR Business Team ne peut en aucun cas être tenue pour responsable d’un dysfonctionnement provenant de la portion de cette fonctionnalité rendue par un opérateur de boucle locale autre que lui-même. Les données fournies par l’impulsion de taxe ne sont pas contractuelles.

1.1.6 Les restrictions d’appel

Pour les sites en accès direct, les restrictions ou autorisations d’appels sont effectuées au niveau de votre PABX et programmées par votre intégrateur ou installateur privé. Elles sont transparentes avec la mise en place du raccordement direct.

Pour les sites en accès indirect (en revente de l’abonnement : sur les T0 uniquement), vous pouvez souscrire en option à l’un des huit profils de restrictions ou autorisations d’appels définis :

· Autorisation zone 01 : Côte d’Armor Habitat situé en zone 01 peut uniquement émettre des appels vers des postes fixes à l’intérieur de la zone 01. Les appels vers les autres zones, 
les mobiles et vers l’international sont interdits.

· Autorisation zone 02 : Côte d’Armor Habitat situé en zone 02 peut uniquement émettre des appels vers des postes fixes à l’intérieur de la zone 02. Les appels vers les autres zones, 
vers les mobiles et vers l’international sont interdits.

· Autorisation zone 03 : Côte d’Armor Habitat situé en zone 03 peut uniquement émettre des appels vers des postes fixes à l’intérieur de la zone 03. Les appels vers les autres zones, 
vers les mobiles et vers l’international sont interdits.

· Autorisation zone 04 : Côte d’Armor Habitat situé en zone 04 peut uniquement émettre des appels vers des postes fixes à l’intérieur de la zone 04. Les appels vers les autres zones, 
vers les mobiles et vers l’international sont interdits.

· Autorisation zone 05 : Côte d’Armor Habitat situé en zone 05 peut uniquement émettre des appels vers des postes fixes à l’intérieur de la zone 05. Les appels vers les autres zones, 
vers les mobiles et vers l’international sont interdits.

· Autorisation National / Restriction vers les mobiles et l’international : Côte d’Armor Habitat situé sur n’importe quelle zone, peut émettre des appels vers des postes fixes sur toutes les zones (01+02+03+04+05). Les appels vers les mobiles et vers l’international sont interdits.

· Autorisation National + mobiles / Restriction vers l’international (hors DOM/TOM) : 
Les appels vers l’international (hors DOM/TOM) sont interdits. Côte d’Armor Habitat situé sur n’importe quelle zone peut émettre des appels vers des postes fixes sur toutes les 
zones (01+02+03+04+05) et vers les mobiles.

· Autorisation National + International  / Restriction vers les mobiles : Les appels vers les mobiles en France sont interdits. Côte d’Armor Habitat situé sur n’importe quelle zone peut émettre des appels vers des postes fixes sur toutes les zones (01+02+03+04+05) et vers l’international.

1.2 Qualité de service

1.2.1 Nos engagements de qualité de service

1.2.1.1 Délais de mise en service

Le délai est mesuré entre la réception de tous les éléments complets du Contrat de Service par SFR Business Team.
Site en revente de l’abonnement

	
	Revente (si moins de 150 sites 
à mettre en service par semaine)

	Engagement
	15 jours ouvrés maximum à partir de l’enregistrement du dossier complet


Au-delà de 150 sites à présélectionner par semaine, le planning de raccordement fera l’objet d’un engagement spécifique de SFR Business Team.

Site en présélection

	
	Présélection (si moins de 150 sites 
à mettre en service par semaine)

	Engagement 
	10 jours ouvrés maximum à partir de l’enregistrement du dossier complet


Au-delà de 150 sites à reprendre par semaine, le planning de raccordement fera l’objet d’un engagement spécifique de SFR Business Team.

Site en accès direct (en zone de couverture DSL SFR)

SFR Business Team s’engage sur les délais de mise en service suivants à compter de la date de réception par l’administration des ventes de SFR Business Team de tous les éléments contractuels complétés et signés par Côte d’Armor Habitat :

	
	Raccordement via un lien dégroupé 
jusqu’à 20 sites

	         Engagement en Zone de Couverture DSL (i.e. DSL SFR)
	40 jours ouvrés maximum pour le premier site + 1 jour ouvré supplémentaire par site supplémentaire, hors portabilité à partir de l’enregistrement du dossier complet


Au-delà de 20 sites, le planning de raccordement fera l’objet d’un engagement spécifique de SFR Business Team.

1.2.1.2 Garantie de temps de rétablissement - GTR

Les incidents, ouverts par Côte d’Armor Habitat auprès du Service clients, suite à une rupture du Service (incident majeur) seront pris en compte pour le calcul  du temps de rétablissement du Service.
	
	GTR

	 Engagement 
	4 heures maximum ouvrées (ou 24/24h 
7/7j si Côte d’Armor Habitat a souscrit à cette option)


1.2.1.3 Taux de disponibilité du réseau

Les incidents, ouverts par Côte d’Armor Habitat auprès du Service clients, suite à une rupture du service (incident majeur) seront pris en compte pour le calcul de cette indisponibilité. 

Le cumul des durées de tous ces incidents, décomptées dans la plage de maintenance souscrite, constitue le nombre de minutes d’interruption du site dans la période considérée. 

Le taux de disponibilité du service est calculé mensuellement sur trois mois glissants pour le Site Client considéré selon la formule suivante :

Taux de disponibilité = 1 – ([nombre de minutes d’Interruptions du Site] / [nombre de minutes totales de la période concernée])

	
	Taux de disponibilité du service

	Engagement 
	> 99.9%


1.2.2 Qualité phonique des communications

Via notre interconnexion avec l’opérateur historique français, nous nous engageons à respecter sur notre réseau les normes internationales (recommandation ITU E600) en vigueur pour tous les opérateurs de téléphonie publique. Nos choix technologiques et techniques sont guidés par notre volonté de privilégier la qualité afin d’assurer à nos clients un service optimal.

Les valeurs des paramètres de sonnerie, de retard d’écho, d’affaiblissement de trajet d’écho, de stabilité, de distorsion de quantifications et de bruit sont conformes aux recommandations G.824 et G.826 en terme de qualité de transmission numérique.

La qualité phonique de bout en bout des communications dépend également du réseau 
du destinataire. SFR Business Team a signé des accords avec les opérateurs nationaux 
et internationaux pour obtenir la meilleure qualité de service possible. Sur le réseau utilisé par SFR Business Team, des mesures quotidiennes de la qualité audio sont effectuées pour l’ensemble du territoire.

Une dégradation de la qualité audio entrainerait immédiatement l’intervention des équipes de maintenance du réseau SFR Business Team.
1.2.3 L’assurance qualité

La qualité de vos appels vérifiée par trois indicateurs clés : qualité sonore, temps d’acheminement et disponibilité du réseau.
· Le taux de disponibilité annuelle du réseau est de 99,994%. En d'autres termes, l'ensemble du réseau SFR est indisponible moins d'une demi-heure par an.

· La performance du réseau est une priorité pour SFR. C’est pourquoi SFR mesure en permanence l’efficacité du réseau téléphonique, teste et certifie les nouveaux services dont vous bénéficiez. Cette équipe teste et évalue en permanence différents indicateurs tels que le délai d'acheminement, le délai de transit, la qualité phonique, le taux d'efficacité.
Chapitre 2  
Les solutions de convergence

2.1 La Convergence Fixe - Mobile 

SFR Business Team vous propose de bénéficier de communications incluses à partir de vos Lignes Fixes en France Métropolitaine (pour lesquelles SFR fournit un Service de Téléphonie) vers les mobiles de votre flotte SFR.

.

Cette offre est accessible si vous souscrivez d’une part à l’offre fixe SFR Office Fixe, d’autre part à une offre mobile SFR Business Team avec une option Bénéfice Convergent active.

NB : les tarifs inhérents aux appels et abonnements au départ de votre flotte SFR font l’objet d’une proposition commerciale mobile spécifique.
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2.1.1 Conditions de mise en œuvre et d’application de la convergence fixe/mobile

2.1.1.1 Mise en œuvre

La mise en œuvre de la convergence tarifaire entre vos sites fixes et votre flotte de mobiles SFR est liée à la fourniture par vos soins des SDA et NDI de l’ensemble de vos sites.

Au fur et à mesure de la transmission de ces numéros et de leur activation, les appels depuis vos sites fixes vers les mobiles SFR actifs de votre flotte seront inclus.

2.1.1.2 Conditions d’application

Côte d’Armor Habitat s’engage à faire acheminer par SFR Business Team la totalité du trafic sortant issu de ses Sites et la totalité du trafic entrant des Sites raccordés par un Lien d’Accès. 

Le bénéfice de la convergence est réservé aux Clients ayant une utilisation considérée comme appropriée par SFR Business Team. Côte d’Armor Habitat s’engage à respecter et faire respecter par les utilisateurs du Service une utilisation appropriée de celui-ci.
Ainsi, sera réputée par SFR Business Team comme utilisation non appropriée de l’option :

· L’utilisation non raisonnable du service entraînant un volume mensuel d’Appels vers les mobiles de la flotte SFR représentant plus de 50% du volume total mensuel des appels fixes vers mobiles Côte d’Armor Habitat
· L'utilisation à titre gratuit ou onéreux du service téléphonique en tant que passerelle de réacheminement de télécommunications,

· L'établissement de communications par un serveur fax ou par tout autre automate d’appels susceptible de programmer des envois de message, et ce, quelle qu’en soit la finalité,

· L'utilisation du service téléphonique pour effectuer des envois en masse de messages de façon automatisée ou non, et ce, quelle qu’en soit la finalité, 

· L’utilisation ininterrompue du service téléphonique via une composition automatique et continue des numéros de téléphone,

· L’utilisation du service téléphonique à des fins autres que celles prévues au présent contrat,

· La cession ou la revente totale ou partielle de trafic téléphonique.
En cas de non-respect des conditions d’utilisation telle que définie ci-dessus, SFR Business Team  se réserve le droit, après en avoir informé Côte d’Armor Habitat par tout moyen, de résilier de plein droit et sans délai les bénéfices de l’option et de facturer à ce dernier l'ensemble des appels vers des mobiles internes SFR Business Team aux tarifs « appels vers les autres mobiles » tels que définis dans les Conditions Tarifaires du Service.
2.1.2 Résiliation

L’option Bénéfice Convergent pourra être résiliée par Côte d’Armor Habitat selon les conditions en vigueur sur le contrat mobile SFR. Toute résiliation de l’option entraînera l’annulation des appels inclus vers les lignes mobiles concernées. 

Toute résiliation du service de téléphonie mobile par Côte d’Armor Habitat entrainera automatiquement la résiliation de l’option de convergence au départ de ses sites.

Lors d’une résiliation totale ou partielle du service mobile, l'ensemble des appels vers lesdits mobiles sera alors facturé au tarif appels SFR externes.
2.2 Les appels intersites illimités

SFR Business Team vous propose en option de pouvoir communiquer de manière illimitée entre tous vos sites bénéficiant d’un même contrat de Téléphonie Fixe de SFR.

En échange d’un forfait par utilisateur (SDA), tous vos collaborateurs peuvent s’appeler en illimité et ce 24h/24 et 7 jours / 7.

Cette option s’applique sur l’ensemble de votre contrat et de vos SDA, quel que soit le mode de raccordement de vos sites (direct, en revente de l’abonnement ou présélection).

L’option est soumise à la fourniture par vos soins au préalable de l’ensemble de vos tranches SDA et est mise en service simultanément à la mise en place de la présélection ou de la revente de l’abonnement (avant même le raccordement de vos sites en direct).
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Chapitre 3  
Le suivi de votre Contrat
3.1 Votre facture 

SFR Business Team met à votre disposition une facturation souple grâce a :

· Une ventilation des factures adaptée à votre organisation

Selon votre organisation, vous pouvez opter pour :
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En complément de votre facture papier, SFR Business Team met à votre disposition gratuitement sous l’Espace Client un outil d’analyse de vos dépenses pour vous apporter un premier niveau d’information sur vos consommations.
3.2 Vos rapports de gestion et Inventaires 

Pour vous permettre d’aller plus loin dans l’analyse de votre Téléphonie Fixe, SFR Business Team a développé tout un catalogue de rapports de Gestion et d’Inventaires pour répondre à l’ensemble de vos besoins. 
· Pour suivre vos consommations et vos dépenses mensuelles, optez pour l’un de nos Packs de Rapports de Gestion :
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· Pour un état des lieux ponctuel de vos numéros ou de vos accès, choisissez l’un de nos rapports Inventaires : 
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En souscrivant à notre catalogue de rapports, vous bénéficiez d’un véritable service d’analyse de votre parc basé sur des reportings : 
· Fiables : les données traitées proviennent de votre facturation client (actuelle et historique)
· Innovants : les rapports sont packagés autour de vos différents besoins et peuvent être retraités grâce à leur restitution en format Excel
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et Personnalisables : vous pouvez définir  le champ d’étude de vos rapports qui vous convient (par contrat cadre, contrat ou compte de facturation) et choisir l’une des trois présentations de données* ci-contre :
* hors rapports inventaires fournis uniquement au format détaillé ou consolidé.
Les rapports seront disponibles par défaut depuis votre Espace Client et à votre demande envoyés directement par mail (hors rapports inventaires = par mail uniquement).
Pour tout complément d’information sur cette offre, veuillez contacter votre ingénieur d’affaires SFR.
3.3 Votre extranet Espace Client

Avec l'Espace Client SFR, vous disposez d'un emplacement sécurisé pour consolider, consulter et partager l’ensemble des informations sur la téléphonie de votre entreprise.

Cet Extranet centralise et vous donne accès à l’ensemble des informations dont vous souhaitez disposer pour contrôler et optimiser vos services de télécommunications.

Un accès simple et sécurisé : chaque utilisateur, déclaré auprès de SFR,  s’authentifie à la connexion avec un login et un mot de passe. De plus, l'échange de données entre les postes informatiques Côte d’Armor Habitat et l'Extranet est sécurisé au moyen du protocole HTTPS et d'un certificat SSL.

L’espace Client propose une rubrique «  Analyse des factures » :
SFR Business Team propose à tous ses clients un outil d’analyse des factures standard qui permet à un client de 

· Suivre l’évolution de sa facturation

· Faire des analyses détaillées à un niveau offre, site… et même ligne / NDI

· Faire des analyses comparatives entre plusieurs sites, ligne / NDI

Ce service permet à un client de gérer au mieux ses dépenses et de pouvoir les optimiser.

L’espace Client propose un outil de Commande en Ligne :
La commande en ligne permet de  passer simplement des commandes quand vous le souhaitez et d’où vous le pouvez à partir d’une interface simple à utiliser ; il n’y a plus d’échange de « papier ». 

Une commande en ligne, c’est aussi la garantie 

· D’un déploiement plus rapide

· Plus de délai pour contacter votre interlocuteur commercial, pour réaliser le Bon de Souscription, pour transmettre votre commande, pour qu’elle soit enregistrée…

· D’un déploiement plus sûr

· Des contrôles et une aide à la saisie augmentent la qualité des données

· Le risque de rejet ultérieur (incohérence NDI/adresse, donnée manquante) est réduit.

L’espace Client permet une gestion Multi Organisation : 
SFR Business team a développé une fonctionnalité réservée aux grands groupes qui ont besoin d’un accès extranet unique pour toutes les sociétés du groupe : L’extranet hiérarchique.

L’extranet hiérarchique fonctionne de la manière suivante :
· Une hiérarchie est créée par SFR Business team à partir des SIREN des sociétés qui doivent appartenir à l’organisation,
· L’accès extranet hiérarchique donne une vision complète sur l’extranet de toutes les sociétés : L’administrateur visualise toutes les rubriques extranet pour tous les contrats (toutes les factures, toutes les statistiques, tout le ticketing…) 

· Il existe un seul login administrateur par hiérarchie : Ce login administrateur peut créer des logins « utilisateur », les services auxquels ils peuvent avoir accès ainsi que leur permettre de consulter 1 ou N Contrats.

N’hésitez pas à demander à votre Ingénieur d’Affaire une démonstration de notre Espace Client.
Chapitre 4  
Notre proposition technique 
et financière

4.1 Conditions

L'offre présentée dans ce document est valable pour une durée de 3 mois à compter 
du 16 octobre 2012.

Durée du contrat : L’offre présentée dans ce document est basée sur une durée contractuelle minimum de 24 mois.

Conformité légale : SFR Business Team s’engage à la conformité de l’ensemble du contrat et de la solution proposée, au regard de la législation nationale, qui sera sous sa responsabilité.

4.2 Proposition technique

Vos accès T2 sont raccordés en direct au réseau SFR Business Team. En cas de non disponibilité du dégroupage, SFR Business Team pourra vous proposer un autre mode de raccordement de type. 

Vos accès T0 : 
· Raccordement via le dégroupage à partir de 4 T0 groupés par site (sous réserve d’éligibilité technique) 

· Pour les autres accès T0 non éligibles au dégroupage : raccordement indirect via la revente de l’abonnement (sauf les accès ne pouvant bénéficier de ce service et qui seront alors raccordés en présélection).

· Vos lignes analogiques : raccordement indirect via la revente de l’abonnement

4.2.1 Tableau récapitulatif du mode de raccordement de vos sites au réseau SFR Business Team
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4.3 Pourquoi choisir la Téléphonie Fixe de SFR ?
La Téléphonie Fixe de SFR, c’est pour vous, la garantie de :

· Disposer d’une offre 100% SFR Business Team :

· 1ère offre alternative dédiée aux entreprises qui prend en charge l’ensemble de vos abonnements téléphoniques (T2, T0 et lignes analogiques),

· Une solution et un tarif unique quelle que soit la taille de vos sites,

· Une facture unique, un service client unique,
· Des offres de convergence entre vos sites fixes et votre flotte de mobiles.
· Réaliser des économies substantielles :

· Des économies sur les abonnements T2, T0 et sur les lignes analogiques – exclusivité SFR Business Team, 

· Des tarifs à la minute agressifs avec en option des appels illimités vers entre vos sites et vos mobiles SFR.
· Les appels depuis vos Lignes Fixes en France Métropolitaine (pour lesquelles SFR fournit un Service de Téléphonie) vers les mobiles de votre flotte SFR sont inclus

· Bénéficier d’une offre éprouvée par de nombreuses entreprises :

· Plus de 30 000 sites La Téléphonie Fixe de SFR en direct,

· Plus de 160 000 lignes en revente de l’abonnement,

· Des références parmi les plus grandes entreprises.

Chapitre 5  Le Conferencing Audio Web pour organiser vos réunions

En complément de votre offre de téléphonie fixe, SFR vous propose la solution de Conferencing Audio Web pour des réunions simples et immédiates.
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A travers cette offre, SFR souhaite compléter sa gamme et vous fournir une solution conférence Audio et Web fiable et rentable pour vous aider de façon proactive à :  

· Améliorer l’efficacité et la productivité de vos collaborateurs

· Réduire les coûts de déplacement d’affaires et supprimer les coûts des appels internes tout en vous  offrant  une tarification adaptée à chaque type de Service

· Vous assurer 100% de réussite de vos conférences Audio Web, grâce à une assistance de qualité.

· Vous aider à participer au développement durable, grâce à la réduction des émissions de carbone liées aux déplacements professionnels.

L’offre Conferencing Audio Web de SFR se compose de trois briques de services distinctes:

Le service Audio, le service Web et le service Web collaboratif.

5.1 Le service Audio

Service de conférence Audio disponible 24 / 7 / 365 et conçu pour des réunions fréquentes, régulières ou de dernière minute.

Le service Audio est :

· Un service disponible sans réservation préalable, sans abonnement mensuel  et sans pré requis technique. 

·  Un service Facile d’utilisation : démarrer une conférence à n’importe quel moment pour joindre n’importe quels interlocuteurs, son utilisation nécessite un téléphone et un ordinateur connecté à Internet.

· Un service flexible: possibilité de créer, entre autres, des messages d'accueil personnalisés, un portail Web aux couleurs de votre entreprise, des numéros d'appel locaux, une console de pilotage sur Internet afin d'adapter au mieux le service en fonction des propres besoins de votre entreprise.

5.2  Le service Web
La solution Web conférence est une solution qui répond aux besoins de simplicité, d’efficacité et d’intégration avec la solution d’audioconférence SFR. 

La solution Web conférence est :

· Une solution simple et rapide de partage de connaissance via des présentations de documents, visuels  des transferts de fichier ainsi qu’un partage d’applications et de Bureau en support de votre conférence Audio. Idéal pour une communication descendante. Elle fonctionne de manière simple et intuitive et ne nécessite aucun pré-requis technique autre qu’un navigateur internet.

· Une solution intégrée avec la solution Audio de SFR  sans abonnement, sans  téléchargement pour les participants.

· Un service adapté quelque soit l'environnement technique du Participant (PC, Mac, Linux)  sans problème de compatibilité.  

5.3 Le service Web collaboratif

Le service Web collaboratif de SFR a été conçu pour répondre aux besoins des utilisateurs désirant un outil de web conférence reconnu, interactif et efficace. 

La solution Web collaboratif est :

· Une solution interactive grâce aux outils qu'elle intègre et qui permettent à chacun, participants et organisateurs de présenter ou partager des documents, vidéos, tableau blanc, enregistrement des applications ou son bureau, de réaliser des sondages, de se voir, de se parler à distance etc. Le tout dans un environnement collaboratif et interactif.

· Facile d’utilisation : une simple connexion internet suffit, aucun ajout de logiciel ou de matériel n’est nécessaire.

· Fiable : ce service est assorti d’une certification Webtrust et est construit sur un réseau maillé qui assure une forte disponibilité globale. Ce réseau est fiable à plus de 99,99% et garantit une sécurité à toute épreuve pour répondre à vos exigences les plus rigoureuses. Le contenu de votre session n'est jamais stocké sur des serveurs.

Vous pouvez choisir une solution ou cumuler les 3 pour répondre à des besoins différents pour chaque salarié de votre entreprise.
5.4 Convergence entre votre téléphonie SFR et le numéro Audio conférence SFR

Conditions d’accès au Service : vous devez souscrire ou avoir souscrit au Service de téléphonie fixe et au Service Conferencing Audio Web SFR Business Team. Le bénéfice de la convergence s’enclenche automatiquement  après l’activation des Services précités. 
Les Communications vers le numéro Audio géographique sont gratuites pour les Participants abonnés SFR de votre entreprise depuis leurs téléphones fixes et mobiles. 
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Appel entrant vers le numéro local permanent SFR : 
	Depuis votre poste mobile SFR Business Team
	Gratuit pour le participant
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Les Participants externes paient le prix d’une communication vers un numéro géographique. 

Le Service Audio Web est à la charge de l’Organisateur (prix minute par participant). 

Cette Offre est valable pour les appels émis depuis la France vers le numéro local permanent Audio conférence de SFR. 

Pour tout complément d’information sur cette offre, veuillez contacter votre ingénieur d’affaires SFR.

Chapitre 6  Module déploiement des sites en direct
6.1 Mise en œuvre du service

Un Chef de Projet Implémentation a en charge le bon déroulement des opérations nécessaires à la mise en place du projet global. Durant toute la phase d’implémentation, e chef de projet sera votre interlocuteur et travaillera en étroite collaboration avec vos équipes. 

De ce fait, vous bénéficierez d’une structure à guichet unique au sein de SFR Business Team, ceci afin de simplifier et d’améliorer l’échange d’information.

Le chef de projet a pour responsabilité la définition du planning de déploiement, le respect des délais de mise en œuvre et le pilotage de l’ensemble des intervenants, internes (SFR Business Team) ou externes (prestataires). 

Le chef de projet pourra également assurer, à votre demande, la coordination des divers installateurs privés (prestation sur-mesure payante).
6.2 Principales étapes de la mise en œuvre

L’intervention du chef de projet se déroule en en quatre phases :

· Préparation et planification,

· Déploiement,

· Recette,

· Suivi du déploiement et reporting.

L’ensemble des process de déploiement de SFR Business Team s’inscrit dans une démarche qualité iso 9001/2000. Le manuel qualité et le détail de chaque procédure sont disponibles sur simple demande.

6.2.1 Réunion du lancement de projet

Une rencontre sera organisée, sur l’initiative du chef de projet SFR Business Team, réunissant l’ensemble de vos interlocuteurs techniques et éventuellement votre (vos) installateur(s) privé(s).
Les objectifs de cette rencontre sont les suivants :

· Réunir l’ensemble des intervenants,

· Lister les éléments à fournir par chacune des parties,

· Définir une méthodologie commune et un calendrier prévisionnel,

· Définir un plan d’action.

6.2.2 Préparation et conception

Les principales missions du chef de projet pendant cette phase sont :

· Le recueil d’informations : contacts (sites/filiales, installateurs privés), parc PABX, vérification du dossier de portabilité…,

· La fourniture des documents permettant de vous accompagner dans vos démarches techniques et administratives : fax d’information à communiquer aux installateurs, procédures de mise en service, draft de procédures d’exploitation…,

· La définition du plan de migration/activation (incluant si nécessaire la visite de site),

· L’établissement du planning prévisionnel de déploiement,

· La configuration du réseau SFR Business Team,

· La préparation et le suivi des tests.

Au cours de cette phase, SFR Business Team appréhendera l’ensemble de vos besoins et livrera une solution technique répondant à vos attentes. 

Le chef de projet se chargera d’organiser des réunions du suivi d’implémentation.
6.2.3 Planning de déploiement

Le planning de déploiement sera réalisé entre vos équipes et les équipes SFR Business Team, suivant vos instructions. Ce planning complétera le calendrier prévisionnel transmis par SFR Business Team lors de la phase de préparation et de conception. 

6.2.4 Mise en œuvre de la revente de l’abonnement / de la présélection

L’ensemble des sites sera raccordé dans une première phase via la présélection pour les sites T2 et via la revente de l’abonnement pour tous les sites T0 afin de bénéficier rapidement d’économies sur les abonnements (sites T0) et sur les communications (tous les sites).

Le déploiement s’effectuera en respectant les phases suivantes :

1. Vérification et enregistrement des NDI,

2. Transmission des informations à OBS,

3. Activation des NDI sur le réseau SFR Business Team,

4. Suivi des retours d’OBS,

5. Mise en œuvre de la présélection / revente de l’abonnement,

6. Rédaction d’un Avis qui vous est remis.

6.2.5 Mise en œuvre de l’accès direct

Après la validation de l’architecture et la réception de vos commandes, SFR Business Team réalise les opérations suivantes pour mener à bien le déploiement direct (par ordre chronologique):

Phase 1 :

· Commandes du (des) liens(s) d‘accès,

· Envoi des dates prévisionnelles de mise en service,

· Intégration des dates dans le planning prévisionnel,

· Installation sur le site client du routeur  Téléphonie Fixe de SFR,

· Test physique du (des) lien (s), et du routeur Téléphonie Fixe de SFR,

· Activation du commutateur SFR Business Team,

· Test fonctionnel de la signalisation,

· Rédaction d’un « Avis » pour "CLIENT".

Au terme de la phase 1, le routeur Téléphonie Fixe de SFR est en service et prend en charge l’ensemble des communications sortantes en accès direct.

Phase 2 : 

Après la mise en place de l’accès direct, SFR Business Team réalise les tâches suivantes :

· Coordination avec OBS et l’opérateur tiers (en cas de portabilité avec un opérateur alternatif) pour la mise en place du portage des numéros,

· Coordination avec Côte d’Armor Habitat pour assurer la portabilité de ses numéros en toute transparence,

· Rédaction d’un Avis qui vous est remis.

Au terme de la phase 2, SFR Business Team prend en charge l’ensemble des communications entrantes et sortantes du site client.
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Phase 3 : 

Tout au long du contrat, SFR Business Team vous informera des sites devenus éligibles au raccordement direct SFR Business Team et pouvant donc bénéficier d’économies sur leurs abonnements. SFR Business Team reviendra vers l’interlocuteur du site concerné afin de planifier et mettre en œuvre les phases 1 et 2.

6.2.6 Recette

Des tests seront conduits sur chaque site avant la mise en production du service. 

Ces tests intègrent notamment :

· L’acheminement des différents types d’appels confiés par Côte d’Armor Habitat (entrant, sortants, n° spéciaux, n° courts, n° d’urgence)

· La qualité de restitution vocale,

· Les conditions de débordement,

· Le temps d’établissement des appels.

Si les tests sont positifs, la mise en service est automatiquement confirmée et un courrier de bienvenue sera adressé par SFR Business Team Côte d’Armor Habitat.

Chapitre 7  
Module accompagnement de votre contrat

7.1 Votre accompagnement global

À chaque étape, vous trouverez un expert pour vous orienter et vous conforter dans vos décisions :

· Dans le choix de votre solution : L'équipe commerciale analyse vos besoins et détermine avec vous la solution disponible la plus appropriée,
· Dans la mise en œuvre et le pilotage de vos nouvelles prestations, orchestrées par votre interlocuteur privilégié, le Chef de Projet,
· Dans la gestion quotidienne de votre contrat, des évolutions de services ou la résolution d'incidents : avec une visibilité constante sur votre dossier, le Chargé de Clientèle au sein du Service Client répond à vos questions, demandes de modifications, etc.
7.1.1 Le Service Client

Le Service Client SFR Business Team dédié aux entreprises est joignable par un numéro unique avec orientation par un serveur vocal vers deux cellules en fonction de la nature de la demande.
Une écoute permanente : 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7, vous disposez d'un numéro unique aux entreprises pour : 

· Toute demande d’information, de modification, d'activation : Service Client Administratif  en charge des demandes et questions administratives et de facturation 

· Signaler un dysfonctionnement (donnant lieu à l'ouverture d’un «ticket d’incident») : support Technique Client en charge du traitement de tout incident technique.

7.1.2 L’extranet Espace Client
L’Espace Client, fourni en standard aux clients Téléphonie Fixe de SFR, correspond au service décrit dans le chapitre 3.3. De plus, en option, la gestion de la hiérarchie vous permet de donner des droits d’accès à des collaborateurs décentralisés afin qu’ils puissent disposer d’informations propres à leur périmètre.

7.2 Suivi des tickets d’incidents

SFR Business Team met à disposition de ses clients un Espace « Tickets d’incidents » sous l’Extranet Espace Client.

Ce service permet Côte d’Armor Habitat de suivre en temps réel les tickets d'incidents ouverts par Côte d’Armor Habitat et de conserver l’historique des tickets traités et clos pendant la durée du Contrat de Service

Cette application présente l’avantage d’offrir une vue commune aux équipes techniques Côte d’Armor Habitat et de SFR Business Team. Ainsi elle permet de : 

· Suivre en temps réel les tickets d'incidents ouverts,

· Consulter rapidement un ticket d’incident précis grâce à la fourniture de critères, 

· Fournir les informations détaillées d’un ticket, 

· Conserver l’historique des tickets traités et clos pendant toute la durée du contrat Côte d’Armor Habitat.

Le droit d’accès à cet Espace peut être restreint en créant des comptes secondaires via l’Espace « Administration ».

L’application en ligne intègre des critères de recherche évolués pour permettre de faire des analyses parmi les tickets Côte d’Armor Habitat : par numéro de ticket, nom de site, pour une période donnée, selon l'état du ticket (ouvert ou fermé).

Une fois l'analyse lancée, un tableau récapitulatif fait apparaître l'ensemble des tickets correspondant à ces critères.

Ce tableau de synthèse comprend les informations suivantes :
· N° ticket

· Site

· Ville

· Référence du site

· Condition (ouvert / fermé)

· État (Résolu ou non)

· Date de création

· Date de résolution

· Date de clôture

· Temps de rétablissement

· Responsabilité (SFR Business Team / client)

Le numéro de ticket est un lien dynamique qui permet d'accéder à un dernier niveau, le détail du ticket. Ce niveau comporte les informations supplémentaires suivantes :

· Description du problème

· Le contact de référence pour le site

· Le niveau de sévérité de l'incident

· Information de clôture
Procédure de gestion des incidents

Le ticket d’incident est affecté à l’équipe des techniciens du Support Technique Client SFR Business Team et pris en charge en fonction de la plage de maintenance souscrite par Côte d’Armor Habitat pour le site concerné.

Traitement d’un incident :
· SFR Business Team ouvre un ticket d'incident au moment où un incident lui est signalé par le helpdesk Côte d’Armor Habitat ou remonté par les outils de supervision SFR Business Team, 

· SFR Business Team arrête le compteur de la durée d’incident lorsque que le problème est résolu, et clôture le ticket sur la validation du helpdesk client du bon rétablissement du service. Si le ticket est ouvert en dehors de la plage de maintenance souscrite par Côte d’Armor Habitat pour le service concerné, le ticket est gelé jusqu’au début de la plage de maintenance. 

Toute indisponibilité du helpdesk Côte d’Armor Habitat pour fournir les informations préalables nécessaires pour les investigations ou pour travailler avec SFR Business Team ou ses fournisseurs sur la résolution entraîne également un gel du ticket. 

L’ouverture d’un ticket d’incident consiste à :

· Enregistrer la signalisation via création d’une fiche de suivi sur l’outil de trouble ticketing,
· Communiquer au helpdesk Côte d’Armor Habitat la référence du ticket qui utilisée tout le long de l’incident,
· Emettre une notification d’ouverture d’incident par email à l’adresse communiquée par Côte d’Armor Habitat.
La fermeture d’un ticket d’incident consiste à :

· Avoir rétabli le service et l'avoir constaté conjointement avec le helpdesk Côte d’Armor Habitat  ayant ouvert l’incident,
· Emettre une notification de clôture d'incident par email à l’adresse communiquée par Côte d’Armor Habitat,
· Archiver la fiche d'incident.
Chaque dysfonctionnement est classé selon l’impact qu’il a sur l’utilisation du service. 

Différents niveaux de sévérité d’incident sont ainsi définis. 

A chaque niveau correspondent un objectif de temps de réponse, une procédure d'alerte managériale et une fréquence de rappel afin de tenir le helpdesk Côte d’Armor Habitat informé de l’évolution et de la résolution du problème. Quatre cas ont été définis pour qualifier un dysfonctionnement du service :

· Un incident est dit de sévérité 1 lorsque le dysfonctionnement rend le service inutilisable (rupture totale du service),
· Un incident est dit de sévérité 2 lorsque le service est dégradé mais toujours disponible (bagotements, coupure d’un flux particulier ou vers une destination particulière...). Le service est utilisable mais dans des conditions non satisfaisantes pour les utilisateurs. Lorsqu’un site passe en mode secouru, l’incident est traité en sévérité 2,

· Un incident est dit de sévérité 3 dans tous les autres cas (temps de réponse dégradés, micro coupures aléatoires...). Il nécessite alors des investigations spécifiques ou l’utilisation d’outils d’analyse,

· Un incident est dit de sévérité 4 s’il n’a pas d’impact sur l’utilisation du service ou si l’impact a été convenu avec Côte d’Armor Habitat (demandes d’information à posteriori, tests programmés).

7.3 En option, l’accompagnement personnalisé

SFR Business Team vous propose en option des prestations d’accompagnement de votre contrat. Ce service est construit sur-mesure en fonction des besoins spécifiques de chacun de nos clients. Un devis est réalisé en fonction de ces besoins.
7.3.1 Le responsable opérationnel de compte

SFR Business Team assure tout au long de la durée du contrat un accompagnement opérationnel personnalisé via un Responsable opérationnel de Compte (ROC).
Le Responsable Opérationnel de Compte, professionnel des télécoms, est l’interlocuteur privilégié Côte d’Armor Habitat pour le suivi et l’optimisation du Service souscrit.

Le Responsable Opérationnel de Compte est le point d’entrée Côte d’Armor Habitat afin d’assurer au quotidien le suivi opérationnel des services fournis et coordonner les actions internes de SFR Business Team afin de répondre au mieux aux demandes et aux attentes de ses clients ou de les anticiper. Sa mission est de s’assurer de la satisfaction Côte d’Armor Habitat dans le cadre des missions qui lui sont dévolues.

Il valide, après la livraison du service, les critères de qualité attendus par Côte d’Armor Habitat. Il contrôle les actions de résolution engagées à la suite d’incidents et de réclamations.

Le Responsable Opérationnel de Compte rencontre périodiquement Côte d’Armor Habitat lors de réunions d'exploitation.

Selon le type de requêtes et de par sa parfaite connaissance de son client, il planifie les actions transversales appropriées au sein de SFR Business Team et assiste les différents services internes amenés à travailler pour ce client.

Le ROC est disponible aux heures de bureau de 9H à 18H. Il est nommé et présent dès la signature du contrat. Ses principales missions sont décrites ci-dessous.

7.3.2 Missions initiales

Le ROC s’assure que l’ensemble des informations caractérisant le Service est mis à la disposition Côte d’Armor Habitat.

Il rédige la Procédure Opérationnelle, destinée tant aux intervenants Côte d’Armor Habitat qu'aux entités internes de SFR Business Team. Il présente les moyens mis en œuvre par SFR Business Team pour assurer la bonne qualité du Service souscrit.

Sur la base du Contrat de Service, la Procédure Opérationnelle rappelle les indicateurs permettant de mesurer et suivre l’évolution de l’utilisation du Service, et détaille les méthodes utilisées dans le calcul de chacun des éventuels engagements contractuels.

Le Responsable Opérationnel de Compte présente au Support Technique Client, au cours de séances d'information, l'environnement du Service fourni Côte d’Armor Habitat.

7.3.3 Activités récurrentes

Mise à jour de la procédure opérationnelle

Le Responsable Opérationnel de Compte s’assure que toutes les évolutions ou changements portant sur le service fourni, l’organisation de SFR Business Team et celle Côte d’Armor Habitat soient prises en compte dans la Procédure Opérationnelle et en particulier dans les éléments techniques propres Côte d’Armor Habitat : matrice technique des sites, topologie du réseau…

Analyse du fonctionnement du réseCôte d’Armor Habitat
Le Responsable Opérationnel de Compte s’assure régulièrement que le fonctionnement du service de son Client est conforme aux attentes et répond aux demandes de précisions Côte d’Armor Habitat concernant les rapports fournis. Il peut si nécessaire orienter Côte d’Armor Habitat vers des évolutions de son service.

Vérifications des engagements

Le Responsable Opérationnel de Compte vérifie la tenue des engagements contractuels. Il calcule les éventuelles pénalités associées dans l'hypothèse où elles seraient applicables.

Réunions mensuelles ou trimestrielles
Le Responsable Opérationnel de Compte rencontre périodiquement Côte d’Armor Habitat lors de réunions d'exploitation afin d’ :

· Analyser les principales données portant sur la période passée, envisager et suivre les plans d’actions liés au suivi et à l’évolution du Service,
· Analyser les événements de la période passée (suivi du fonctionnement du réseau, suivi des engagements de qualité de service, mouvements de la période, analyse des rapports),
· Etablir un plan d'actions éventuel.
A l'issue de la réunion, le Responsable Opérationnel de Compte rédige et diffuse un compte-rendu de chacune de ces réunions.

En règle générale, l’interlocuteur du ROC, est le responsable d’exploitation Client. 

En cas de besoin, l’une ou l’autre des parties peut faire appel à d’autres intervenants pour préciser certains sujets ou bénéficier d’expertises.

En tout état de cause le ROC ne peut avoir qu’un seul interlocuteur désigné responsable par Côte d’Armor Habitat.

Pilotage opérationnel du compte 

Le ROC s’assure du bon déroulement de l’exploitation des services. Il est le point d’escalade privilégié sur les problématiques :
· Techniques liées aux incidents,
· Facturation / recouvrement,
· Déploiement des modifications et ajouts en phase d’exploitation,
· Questions contractuelles.

Dans le cas d’un besoin lié à un changement d’architecture ou à la mise en place d’un nouveau service, le ROC propose un rendez vous avec l’ingénieur commercial ainsi que les interlocuteurs SFR Business Team impactés par ce changement.

Limite de prestation

Cette prestation de service ne se substitue pas aux missions des autres équipes de SFR Business Team en contact avec Côte d’Armor Habitat :

· Les Equipes Commerciales pour le conseil Côte d’Armor Habitat et en particulier les aspects tarifaires et évolutions contractuelles,

· Le Support Technique Client pour la notification et la gestion des incidents, 

· Les équipes de déploiement pendant toute la phase de mise en œuvre du projet Côte d’Armor Habitat et de ses évolutions techniques.

Chapitre 8  
Module sécurisation de La Téléphonie Fixe de SFR
8.1 Fiabilité et sécurisation du service La Téléphonie Fixe de SFR
L’offre De Téléphonie Fixe de SFR s’appuie sur différents réseaux opérés par SFR Business Team, qui remplissent chacun un rôle pour la fourniture du service de bout en bout (accès, transport, plate-forme de service, point d’entrée vers et depuis le réseau commuté et interconnexions avec les opérateurs tiers).

L’ensemble de la chaîne est hautement sécurisée pour garantir un niveau de disponibilité optimal du service De Téléphonie Fixe de SFR.
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Schéma architecture générale De la Téléphonie Fixe de SFR
8.1.1 Fiabilité et sécurisation du routeur De la Téléphonie Fixe de SFR
Point d’entrée du réseau SFR Business Team, le routeur De la Téléphonie Fixe de SFR bénéficie à ce titre de la même rigueur que les autres éléments du réseau dans la sélection du fournisseur, le choix des options technologiques, les mécanismes de supervision et de mise à jour.

Notre fournisseur : Oneaccess
Fondée en 2001, OneAccess est une entreprise financée par CDC Entreprises Innovation, VPSA, AGF Private Equity (filiale de AGF Asset Management) et CIC Finance (groupe d'investissements de CIC-Crédit Mutuel Group).

En 2001, OneAccess a repris des actifs partiels de CS Telecom, fabricant français d'IAD, une des premières sociétés à avoir réalisé l'intégration voix et données.

OneAccess conçoit et commercialise des routeurs CPE pour les entreprises. 

OneAccess fournit une gamme complète de solutions, incluant de nombreuses technologies d'accès (xDSL, Ethernet, ATM, RNIS, FR), des services voix (Voix sur IP et Voix sur DSL) et des solutions de migration pour les données non-IP. OneAccess développe sa présence commerciale en mettant en place, avec des partenaires, une politique de distribution mondiale adressant les réseaux d'opérateurs et s'appuyant sur des distributeurs et des accords OEM.

Partenaire privilégié de SFR Business Team pour le service De la Téléphonie Fixe de SFR, OneAccess a développé en collaboration très étroite et en exclusivité pour SFR Business Team, le routeur De la Téléphonie Fixe de SFR.

Choix des options technologiques :
Gestion intelligente du service : 

· Détection des flux Voix, Fax et Visio afin de traiter ces flux de manière spécifique,
· Gestion des priorités,
· Auto configuration du routeur De la Téléphonie Fixe de SFR (Téléchargement de la configuration cliente),
· Routeur intégré pour l’option Internet (option payante).
Les normes respectées par SFR Business Team via le routeur De la Téléphonie Fixe de SFR sont les suivantes :

· Codage de la voix en IP : norme ITU G.729A

· Transmission des fax G3 : protocole Fax over IP T38

· Gestion des transmissions de données : norme ITU G.711

Des mises à jour logicielles ont lieu afin de toujours améliorer notre service et les fonctionnalités offertes à nos clients. Ces mises à jour sont effectuées à distance, pendant les périodes de maintenance contractuellement prévues à cet effet dans les Conditions Générales de Souscription. Ces mises à jour sont donc sans interruption de service pour Côte d’Armor Habitat.

 La durée de vie du routeur De la Téléphonie Fixe de SFR (MTBF : Mean Time Between Failures 

= temps moyen avant panne) est la suivante :

· Routeur De la Téléphonie Fixe de SFR pour la fourniture de T0 : ONE200

· 4 accès de base : 58 098 heures soit environ 6 ans et 9 mois

· 8 accès de base : 54 154 heures soit environ 6 ans et 3 mois

· Routeur De la Téléphonie Fixe de SFR pour la fourniture de T2 : ONE400

· 1 accès primaire : 55 415 heures soit environ 6 ans et 5 mois

Supervision et proactivité

Le routeur De la Téléphonie Fixe de SFR est supervisé de manière proactive, 24h/24, 7j/7 par le Service Technique Clients de SFR Business Team. Les outils de supervision utilisés sont Netcool et HPOV, outils éprouvés et non propriétaires.

La supervision du routeur De la Téléphonie Fixe de SFR fonctionne de manière proactive :

· Le Service Technique Clients dispose d’une station de supervision qui interroge régulièrement chaque routeur voix via un pooling effectué toutes les 5 minutes,

· Si le routeur De la Téléphonie Fixe de SFR renvoie une réponse non conforme, ou si aucune réponse n’est reçue par la station de supervision, un ticket d’incident est automatiquement ouvert au Service Technique Clients.

Sont donc automatiquement détectés et pris en charge par le Service Technique Clients les types d’incidents suivants :

· Coupure du lien d’accès DSL ou du lien Ethernet,
· Routeur De la Téléphonie Fixe de SFR débranché,
· Mauvaise programmation logicielle du routeur De la Téléphonie Fixe de SFR.
En cas d’incident, le service voix est traité en priorité absolue. En cas coupure, la configuration du routeur voix est stockée et backupée sur notre réseau et permet ainsi automatiquement de récupérer sa dernière configuration lors du rétablissement du service. 

Secours électrique du routeur  Téléphonie Fixe de SFR
Nous vous conseillons de secourir électriquement le routeur  Téléphonie Fixe de SFR via un onduleur. Après une coupure de courant, il redémarre seul et recharge la dernière version de sa configuration. Il n'est donc pas nécessaire d'intervenir physiquement pour rebooter le routeur  Téléphonie Fixe de SFR en cas de coupure électrique.

Les onduleurs recommandés pour le service  Téléphonie Fixe de SFR sont les suivants :

· Sur les accès T0 : Nitram 750, S2S Syrius V550S,
· Sur les accès T2 : Nitram 1000, S2S Syrius CP600, S2S Syrius 1500.
Côte d’Armor Habitat reste responsable du choix, de l’achat et de la maintenance de l’onduleur.

8.2 Options complémentaires de sécurisation – Gamme Confort
Des solutions de prise en compte de sécurisation et de gestion du débordement sont disponibles en option sur vos sites raccordés en dégroupage. Elles permettent d’assurer une sécurisation maximale de :

· Vos appels entrants,

· Vos appels entrants et sortants.

Les options décrites ci-dessous peuvent être souscrite dès la mise en œuvre du service ou en cours de contrat. Cette gamme d’options s’applique aux accès en dégroupage.

8.2.1 Sécurisation des sites appels entrants – option « confort »

Afin de garantir l’acheminement de vos appels entrants en cas de défaillance sur un de vos sites, nous vous proposons de router les appels entrants de vos sites raccordés en direct via le dégroupage au réseau SFR :

· Soit vers un autre site raccordé en direct chez SFR Business Team,

· Soit vers un message vocal personnalisé.

Cette option gère également le débordement éventuel de vos sites. En cas de saturation de votre accès, le routage vers un site tiers ou vers un message vocal sera effectué et vous permettra d’éviter de perdre des appels entrants.

Routage vers un autre site de l’entreprise :

Nous vous proposons de programmer au sein du réseau SFR un scénario de routage en cas d’indisponibilité d’un de vos sites. Chaque client détermine en amont site par site le scénario de routage de ses appels entrants.

Le scénario de routage est automatiquement activé si votre site subit une coupure ou une saturation de ses appels (reroutage automatique sur échec). De même, lors du rétablissement du service, les appels entrants sont automatiquement reroutés vers le site d’origine.

Cette option peut être souscrite sur les sites en dégroupage :

· Site par site,

· Pour l’ensemble des sites Côte d’Armor Habitat.
Le routage est géré de manière identique pour tous les NDI ou SDA d’un même site (on ne peut router une partie des SDA vers un site et une seconde partie vers un autre site).

Les NDI des sites de secours doivent se situer en France métropolitaine, être intégrés au contrat  Téléphonie Fixe de SFR de l’entreprise et doivent être raccordés en direct au réseau SFR.

Routage vers un message vocal :

En cas d’indisponibilité d’un site raccordé en direct chez SFR, nous proposons en option de mettre à la disposition des appelants un message vocal personnalisé. Les appelants seront alors invités à réitérer leur appel en composant un nouveau numéro pour joindre un correspondant.

Exemple d’application : « Société X bonjour. Notre site étant actuellement injoignable, si vous souhaitez joindre le service commercial, nous vous invitons à contacter le 01 xx xx xx xx ; pour joindre notre service technique, merci d’appeler le 02 xx xx xx xx , etc. »

8.2.2 Sécurisation des sites appels entrants et sortants – option « confort plus »

Afin d’assurer la sécurisation de vos accès T2, nous vous proposons de redonder vos accès au sein d’un groupement de T2. Tous vos appels entrants et sortants seront alors répartis équitablement sur l’ensemble des T2 installés via une solution de partage de charge. Le trafic est automatiquement rerouté sur la capacité disponible en cas de coupure sur un des accès.

Cette option vous permet d’assurer la sécurisation de vos accès physiques au réseau SFR Business Team. L’installation de cartes T2 supplémentaires est à effectuer par vos soins et est à votre charge.

Vous possédez 1 T2 sur votre site. Afin d’optimiser vos accès, nous vous proposons les règles de dimensionnement suivantes pour sécuriser votre accès – tout en conservant votre objectif d’économie.
	Votre accès actuel
	Proposition dimensionnement 
SFR Business Team

	1 T2 30 canaux
	2 T2 20 canaux

	1 T2 25 canaux
	2 T2 15 canaux

	1 T2 20 canaux
	2 T2 15 canaux


Si vous disposez déjà d’un groupement de T2, vous pouvez choisir d’ajouter 1 à nT2 supplémentaires. Le doublement de vos accès s’effectue avec des liens de dimensionnement identique aux liens existants.

8.2.3 Sécurisation électrique 48 volts

Cette option permet Côte d’Armor Habitat de raccorder le routeur SFR Business Team sur une alimentation continue 48V/2A.

Cette option s’applique aux Sites dont le mode de raccordement s’effectue en Zone de Couverture DSL ou en Zone de Couverture Entrant / Sortant. Elle n’est pas disponible pour les accès raccordés en fibre optique ou en liaisons de type LPT. 

Chapitre 9  Présentation du Groupe et du réseau fixe
9.1 Le réseau fixe SFR Business Team
SFR possède le réseau alternatif fixe le plus important de France et le plus capillaire. Depuis sa création, le groupe déploie ce réseau de dernière génération, « Tout IP », afin d’être indépendant dans la production de ses services, d’en maîtriser le coût et la qualité. Ce réseau, qui confère au groupe un avantage compétitif fort sur le marché, lui permettant de relever les défis de la croissance rentable et de l’innovation.

Chiffres clés (à fin 2007) : 

· 49 000 km de câbles de fibres optiques 

· Réseau de dégroupage couvrant 2.000 centraux téléphoniques (URA *) à fin 2008

· 100 % des CAA ** interconnectés 

· 2,5 millions de lignes dégroupées (1er opérateur européen) 

* URA : Unité de Raccordement d'Abonné 
** CAA : Commutateur à Autonomie d'Acheminement


9.1.1 L’IP et le dégroupage, moteurs des innovations

Le choix de déployer le « tout IP », dès le début de l’année 2003, et d’investir massivement dans le dégroupage a constitué une décision stratégique majeure. Le réseau de dégroupage de SFR constitue un atout essentiel dans l’industrialisation rapide des services les plus innovants.

Les avantages du tout IP :

Le tout IP est à la fois synonyme d’innovation en terme de service et d’économies durables (ce qui n’est plus le cas des réseaux TDM arrivés au terme de leur modèle économique et ne pouvant être vecteur de services convergents).

Les services aux entreprises basés sur des réseaux NGN sont définis comme des services à valeur ajoutée, convergents, mixant voix, données et prenant en compte les besoins de mobilité. 

Le tout IP permet en particulier de simplifier la gestion des entreprises (une facture unique et des outils de gestion uniques pour des services voix/données…) et permet une exploitation simplifiée (une seule installation pour plusieurs services, une supervision à distance des équipements clients, l’ajout de services à valeur ajouté sans intervention, etc.)

Un fort volume de trafic 
Avec plus de 3 millions de clients particuliers ADSL, 173 000 sites d’entreprises raccordés et ses clients opérateurs, SFR Business Team transporte un important volume de trafic, qu’il s’agisse de minutes commutées ou de trafic IP. Dans le domaine de la voix commutée 20% du trafic français transite par le réseau du groupe. Le groupe a par ailleurs été classé au 8ème rang mondial pour son trafic international sortant*. Dans le domaine de l’IP, l’arrivée d’un nombre grandissant de services et de clients génère un trafic en forte croissance.

 * Données 2005, classement établi par TeleGeography

Le réseau fixe SFR Business Team : le premier réseau national alternatif (réseau été 2007). 
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9.1.2 Un réseau fortement interconnecté aux autres opérateurs

L’alliance de SFR à des opérateurs internationaux de premier plan en fait un acteur incontournable du marché français des télécommunications et lui permet d'acheminer tous vos appels en France et à l’étranger avec le même niveau de qualité.

9.1.2.1 Pour le trafic métropolitain

Pour assurer l'acheminement des communications, appels téléphoniques ou transmission de données venant ou à destination de l'opérateur historique, SFR Business Team a initié un ambitieux programme de raccordement aux CA d’OBS. 

Le programme d’interconnexion est achevé avec 100% des 550 Commutateurs d’abonnés raccordés au réseau d’OBS. SFR Business Team a mis en place une architecture maillée où chaque point d’interconnexion d’OBS est raccordé à au moins 2 commutateurs répartis sur des sites différents.

9.1.2.2 Pour le trafic international

SFR est aussi interconnecté aux principaux opérateurs internationaux : Deutsche Telekom, Telecom Italia, BT, Belgacom, Telefonica, KPN, Teledanemark…

Le CTI (Commutateur de Transit International) utilise des mécanismes de LCR (Least Cost Routing) permettant de choisir les routes vers les destinations internationales en fonction de leur qualité et des tarifs des opérateurs internationaux. En effet, une même destination peut être offerte par plusieurs opérateurs mais à des qualités et prix différents.

Ce mécanisme permet à SFR Business Team d’offrir à ses clients les meilleurs tarifs avec une maîtrise de la qualité (taux d’échec des appels, écho, ..) pour leurs appels internationaux.

9.1.2.3 Pour le trafic vers les mobiles

SFR interconnecte ses réseaux fixes et mobiles et est directement interconnecté avec les deux autres opérateurs mobiles français.
Toutes les interconnexions avec les opérateurs mobiles sont sécurisées au niveau de la commutation. En effet plusieurs commutateurs sont doublement interconnectés. 
9.1.3 Fiabilité et sécurisation du réseau 
9.1.3.1 DSLAM et des points d’accès

[image: image22.jpg]©OFFICE
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DSLAM IP 

· Les cartes ISU qui assurent les fonctions de BAS et d’accès réseau sont toutes redondées,

· Les cartes ESME qui assurent la fonction de switch entre les cartes d’accès lignes et les cartes ISU font elles aussi l’objet d’une redondance,

· Enfin, entre chaque DSLAM IP et notre réseau BIB, 2 accès distincts sont opérationnels.

Accès depuis les DSLAM vers les accès au réseau BIB 

· Le raccordement entre les DSLAM IP et le réseau BIB s’effectue dans chaque URA via 2 Catalyst 3550 redondés,

· Les liaisons Fibre optique mises en place sont doublées via 2 chemins distincts.

Les accès BIB 

· Les plateformes Cisco 7609 sont systématiquement doublées sur chaque POP BIB,
· Un maillage est créé entre les POP BIB : chaque POP est en relation avec au moins 2 autres POP par 2 chemins distincts,
· Sur chaque plate-forme Cisco 7609 :
· Alimentation redondée

· Carte de supervision redondée

Accès depuis le BIB aux plates-formes du NGN (Next Generation Network – réseau de transport de la voix) en liaisons Giga bit :
· Raccordement au réseau BIB via 2 Catalyst 3550 redondés,
· Sécurisation des liaisons entre URA et POP BIB par FO sur 2 chemins différents.
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9.1.3.2 Sécurisation du réseau de transport (NGN)

NGN, est la dénomination de notre réseau de transport voix - dit réseau de « nouvelle génération » (Next Generation Network).
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Les commutateurs IP (CS2K) sont de type carrier class et disposent d’une redondance interne (électricité, hardware, …). Ils sont interconnectés entre eux afin d’assurer un maillage complet.
Pour assurer un maillage complètement redondant, chaque commutateur IP est raccordé physiquement à 2 routeurs IP et à au moins 2 passerelles (PVG).Les passerelles IP-TDM sont redondées en sortant avec les CS2K et en entrant (avec le réseau TDM).

9.1.3.3 Sécurisation du réseau de transport entre POP

Il s’appuie sur le réseau de transport national de SFR constitué de 

44 000 km de fibre optique. Le transport est assuré principalement par des longueurs d’ondes (liaisons en point à point entièrement sécurisées par 2 chemins différents), et ponctuellement sur des anneaux SDH.

9.1.3.4 Sécurisation des sites techniques SFR Business Team
Les sites techniques de SFR sont équipés d’un système de Gestion Technique Centralisée (GTC) qui permet aux équipes de maintenance et personnels techniques de SFR Business Team de recevoir en un seul endroit toutes les informations de fonctionnement (événements) et alarmes (défauts) provenant des différentes installations techniques (électricité, climatisation, incendie).

Tout dysfonctionnement détecté met en œuvre un routage alternatif de manière à assurer l’acheminement de tous les appels.

9.2 Supervision du réseau 

La supervision de l’ensemble du réseau fixe permet de connaître en temps réel l’état des équipements et de pouvoir réagir au plus vite à n’importe quel dysfonctionnement du réseau.

Toute panne se déclarant sur un des équipements déclenche automatiquement l’envoi d’une alarme sur notre outil de supervision. Notre réseau est supervisé en permanence (24h/24 et 7j/7) et traite donc immédiatement les alarmes reçues soit par intervention de télémaintenance, soit par l’envoi d’un technicien.

SFR Business Team dispose de moyens d’investigation sophistiqués pour analyser et assurer une exploitation de haute qualité de son service de téléphonie :

· Suivi en temps réel du réseau SDH fibre optique national,

· Suivi des systèmes d’interconnexion avec les autres opérateurs français et étrangers,

· Suivi en temps réel du trafic national inter commutateurs publics,

· [image: image25.emf]Analyse d’axes de trafic,

· Analyse de pointes de trafic.

Centre de supervision du réseau 

SFR Business Team
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Flotte SFR avec une option Bénéfice Convergent





Sites  Téléphonie Fixe de SFR 





Tarif on net





Directions régionales, usines








Agences, bureaux, magasins








Sièges, filiales








Appels intersites illimités �24h/24 – 7J/7





Une facture unique et consolidée, envoyée à un seul site





Des factures ventilées site par site et envoyées à chaque site





Des factures regroupant des sites et envoyées à chaque compte de facturation ainsi créé.





La rationalisation du temps est devenue un véritable enjeu de productivité au sein des entreprises et parallèlement, on se rend compte que les besoins de collaboration au travers de réunions de travail sont croissants.





Pour répondre à cette problématique, SFR Business Team lance une solution d'audio et web conférence qui permet aux collaborateurs d'une même entreprise ou à des personnes externes d'organiser des réunions en lignes sécurisées. 





La solution que nous proposons permet à différents groupes de personnes dispersées de travailler plus rapidement et plus efficacement en favorisant l'automatisation de projets importants en ligne.





Vous pouvez choisir en fonction de vos besoins, d'utiliser une simple réunion téléphonique ou une Web-conférence riche en fonctionnalités. Vous bénéficierez ainsi d'un environnement de collaboration en temps réel complet et performant.








   Audio/Web Conférence


     �





Appels Illimités 24h/24 – 7/7 

















Appels illimités �24h/24 – 7/7 





Vers n° audioconférence 


01 xx xx xx xx 





Départ Site Fixe SFR…





Départ Mobile Flotte SFR 





Service à la charge de l’organisateur:      Prix minute par Participant
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