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Qui sommes -nous ? Entreprise

¥ BasŽe ˆ Saint-Blaise

¥ ElectricitŽ, courant 
faible et fort

¥ 60 collaborateurs

¥ TŽlŽphonie depuis 25 
ans



Qui sommes-nous ? Client

¥ BasŽ ˆ Neuch‰tel

¥ TŽlŽvision, Internet et 
tŽlŽphonie par le c‰ble

¥ PropriŽtaire de 
tŽlŽrŽseaux dans le 
canton de Neuch‰tel

¥ 50 employŽs



La dŽmarche
ou comment rester pragmatique, prŽcis et efÞcace



La dŽmarche GŽnŽralitŽs

Syst•me 
itŽratif

ItŽrations :
SŽquence d!instructions 
destinŽe ˆ •tre exŽcutŽe 

plusieurs fois.



La dŽmarche Analyse de la situation

¥ Comprendre la 
situation du client

¥ DŽÞnir les limites du 
projet

¥ Eviter les Žcueils



La dŽmarche Cas d!utilisations

¥ DŽcomposer un 
probl•me complexe

¥ Proposer une solution

¥ IntŽgrer



La dŽmarche Conception

¥ Etudes

¥ SchŽmatique

¥ Description

¥ Etablir le protocole de 
validation



La dŽmarche DŽploiement

¥ Minimiser l!impact sur 
la productivitŽ

¥ DŽployer les 
terminaux

¥ Raccorder le PBX

¥ Lier les syst•mes 
tierces



La dŽmarche Validation

¥ Protocole

¥ Assurance qualitŽ

¥ Nouveaux besoins



La dŽmarche Formation

¥ Expliquer les 
opŽrations usuelles

¥ S!assurer des 
compŽtences 
acquises

¥ Noter les nouveaux 
besoins et les critiques



La dŽmarche Nouveaux besoins ?

¥ AfÞner

¥ ModiÞer

¥ Nouvelle fonctionnalitŽ



La dŽmarche RŽsultats

¥ RŽsultat assurŽ

¥ Mesure constante de 
la qualitŽ

¥ Contr™le du budget

¥ Vision dans le temps



Le projet
Un cas concret expliquŽ Žtape par Žtape



Le projet Situation

Service client

Central 
dÕentreprise

Magasin

?



Le projet Cas d!utilisation

Service 
client

Central 
dÕentreprise

Magasin Service de 
piquet

Solution globale

IntŽgration et fonctionnalitŽs



IntŽgration et 
fonctionnalitŽs

Le projet Conception

Service 
client

Central 
dÕentreprise

Magasin Service de 
piquet

Solution globale

File dÕattentes Syst•me 
dÕagents

Statistiques  Boite vocale IntŽgration 
GSM

Syst•me 
horaire

Modes
personnalisŽs

Plan dÕappel
Service client

Central 
dÕentreprise Magasin

Service de 
piquet

Solution globale

IntŽgration



Le projet Le dŽploiement et la validation

File dÕattentes Comportement de chaque Þle

Syst•me 
dÕagents Login, Logout, etc.

Statistiques RŽcupŽration des donnŽes

 Boite vocale Message, consultation, etc.

IntŽgration 
GSM DŽviation fonctionnelle

Modes
personnalisŽs Test parmi le menu vocal

Syst•me 
horaire Essais sur 24 heures



Le projet Formation



Le rŽsultat 
Une solution compl•te et sur mesure



RŽsultat Topologie

Avenue de la Gare 15

Service 
client

Central 
dÕentreprise

Service de 
piquet

Rue du Seyon 30

Magasin
Central 

dÕentreprise
Service 
Client

Fibre optique

Lien vers le PSTN

IP-PBX



Le rŽsultat Central d!entreprise

¥ Choix du numŽro 
sortant

¥ IntŽgration du GSM

¥ Bo”te vocale

¥ Gestion en interne



Le rŽsultat Magasin

¥ Solution mobile DECT

¥ Lignes prioritaires

¥ RattachŽ au central 
d!entreprise



Le rŽsultat Service client

¥ 270 appels / jours

¥ Menu vocal

¥ Files d!attente

¥ Agents

¥ Statistiques



Conclusion



Conclusion

¥DurŽe du projet

¥Principales difÞcultŽs rencontrŽes

¥Projections futures



JŽr™me FauchŽ

Chef du projet IP-PBX chez 
VidŽo2000

Retour 
d!expŽrience



Questions
 & 

RŽponses



Merci !


