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Direction du déploiement et des services
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\ ' Direction du Déploiement et des Services
8250 k€ 9426 k€ 2375 k€
442 M€ 539 M€ 101 M€
61 \ 156 ‘ 52 _{—_
a i
>
Laurent Laurent David Frederic Arnaud
CHEVAUCHERIE BARRE BIGNALS MARCHERON FOSSET
i Production des accés 2 A Plates-formes et
Front Office . Réseaux, Solutions - b .
Déploiement et services FIXE Cybersécurité et Relation Client services hébergés
Com. Unifiées
6138 k€ 788 k€ 2500 k€
245 M€ 32 M€ 262 M€
7 — 104 16 25
Centre Réseaux Com. Voix et Com.
Compétence National  Cybersécurité Unifiées OSM Unifiées Telco
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Réseaux, cybersécurité et com. unifiées

plan

CYBERSECURITY
by Design @

Réseaux, Cybersécurité et Com. Unifiées
David BIGNALS

Assistantes

I I |
Réseau et Cybersécurité Com. Unifiées OSM Centre de Compétence National Voix et Com. Unifiées Telcos
i SECURITE CLouD
Région Nord-Est gm  Région Ouest Gestion de Projets Com. Unifiées et PBC Voix et Com. Unifiees TrunkSIP

# Chiffres

= +25 ans d'expertise

Région Centre-Est e Région Sud-Ouest MER et Portabilité Pole Expertise

Région Méditerranée e Région lle-de-France

i = 500 experts
= 246 M€ CA
= 10 agences régionales
= 8 Datacenters
= 130 pays
= +100 partenaires IT
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Solutions relation client

SOLUTIONS RELATION CLIENT

Frédéric MARCHERON

Assistante

L f Pilotage projets BUILD o
Plates-formes Pilotage projets RUN Support & exploitation

Etudes & développement Design produits Ingénierie Support N1/N2 & Outils

Accompagner nos clients dans la transformation de leur Relation Client a travers notre expertise métier et des solutions innovantes
répondant a leurs enjeux
notre Numéros spéciaux et Centre de contact : 95 000 numéros et 1,6 milliards de min/an
expertise DMC : 800 Clients et 1,5 milliards de SMS/an
Centre de contact : 5 000 positions agents simultanées
Géostatistiques : consolidation des flux de 21 millions de terminaux mobiles

Numéros Spéciaux DMC , Call Contact + GCC Geostat
1 numéro Unique facile & mémoriser pour Solution Cloud complete pour la diffusion de Slqlutlonscvc:n)plfte’ dsogglstlonldu centre d appe(ljs Application permettant de transformer les
l'accueil clients & prospects, avec campagnes et messages transactionnels de type c [EmiE (. e EpppE un_lqu,e, 3‘-’?“"” es données issues du réseau mobile en
tarification pour 'appelant choisie par SMS, email, vocal & fax, via un extranet de interactions omnicanales client, intégration natives informations utiles pour les acteurs du
'entreprise gestion intuitif ou API CRM, IA/Bots, solutions d'analyse

. : - commerce, événementiel, tourisme..
sémantique/syntaxique)
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Plateformes et Services hébergeés
Organisation & Services

Plateformes et Services Hébergés
Arnaud FOSSET

Plateformes Exploitation

Déploiement Infras et

clients Architecture

Exploit. N2/N3 Syst & Exploit. N3 Infras
Appli Réseau Sécu

Pilotage et Gestion PTF

CLOUD — HOUSING — SECURITE/CYBERSECURITE

A
o HEBERGEMENT é" PLATEFORME 8 SERVICES OPERES CYBERSECURITE
o Z o @ f.“’\& IAAS @ 722 & MANAGES
1PNet ) (glg) 1PNet ) Q i ,
[Bpass) [s) ST )| Topass b , o s <€ S i
- AR A WF e — Cloud Agility == = Cybershield
u o4 \/ '\ X jﬂ u SIS Evo + Int. | Location de racks / cages dans Solutions sécurité, messagerie, ) )
s . (X)= 1, g L ] 26 Data Centers (SFR & Services d'Infrastructure hosting applicatif Protection anti-DDOS
o] Deaaaas] <5\ ) Coule. S Partenaires) - ‘
I 7 x A PCA, Sauvegarde, OS a la Gestion des incidents et des Détection & alerting
el L / }3 N Hébergement du matériel demande changements o ‘
NJAZ. ® / % client Visibilité et autonomie :
= AR = 7‘/3 “ o Prestations de migration et de Supervision Selfcare
- —~ - 1"@3 Gestes de proximité mise en ceuvre
Bposs) =3 [Val-de-Reuil | // N~ OS / Middleware / SGDB
{1pnet s 7 Selfcare dédié
mo;-do

Cloud Agility |




Faits marquants services ICT

Résultats 2022 en croissance vs 2021, malgré une hausse du backlog produits
(associé aux problémes de délais d’approvisionnement)

Réseau/Cyber: premiéres belles références en déploiement pour les nouvelles

solutions de type EDR ou bien SASE.
« Tres belle performance sur UNIHA en 2022
« Gain des marchés CAIH (sécu, réseau) et UGAP sécu !

UC: Accord signé avec Cisco au travers du programme Eiffel Tower, qui nous
permet, seuls avec Orange en France de proposer des solutions de Webex DI  des

conditions trés agressives.

CRM
« Année marquée par un Sl tres fort avec APHP
« Montée en puissance de nouveaux clients DMC, mise en place d'une solution
d’anti-smishing
- Pas assez de transfo ‘Collab’

Plates-formes

« Gros programme de gestion des obsolescences, et migrations de plates-formes

« Recertifications ISO 27001 et HDS, évaluation SecNumCloud

 Perte Korian.
« Reprise en main des déploiements d’hébergement + partenariats tiers

u Chiftre d-aMfires Services 1CT
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Enjeux ICT

- Réseau/Cyber
« Contribuer au succés des marchés CAIH réseau, sécu) et UGAP sécu.

« Mieux gérer les sujets suivants
« Missions CDP a la fois en AVV et Production
- Déploiements de types industriels (SDWAN, ...)

- Mode affaires
« Mieux gérer deux types de projets
« Projets convergents Telcos — Services
 Offres plus industrielles sur modéle SDNET « OSM »

. UC [ Voix
- Travailler la convergences telcos [ services et homogénéiser nos projets de

comm unifiées (PBC, PBU, TSIP...). Enjeux de traitement efficace des collectes de

données ou portabilités
« Priorité Sat Client aujourd’hui dépositionnée

« CRM
« Evolution des plates-formes internes, antismishing

« Mise en ceuvre des solutions de SMS conversationnel
« QOS des solutions Collab

« Plates-formes
» Fin du programme d’arrét des vieilles plates-formes legacy

e Secntimcloud

u Chiftre d-aMfires Services 1CT

u Backieg ServicesiCT
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Front office déploiement telco

FRONT OFFICE
Laurent CHEVAUCHERIE

Répartition du CA par offre

W [PNET
B CONNECT
m ETHERNET
DSL - ACCESS MAX

M Others (yc Collecte)

Marchés Publics &

IDF & Finances/ Services
Transport

Projets Régions

Projets Marchés
Projets Finances Publics

Projets Telco
Centre Nord Est

Projets Industrie &

Projets IDF
Transport

Projets Telco MED

Projets Telco Ouest
Sud Ouest

Direction Projets Direction Projets

Direction Projets
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Production des acces & services fixes

Production des Acces et Services
Fixe

Laurent BARRE

Transverse

Etude FO et Trans Back Office Acces Back Office Installations

Pilotage THD 1 Planif et Install

Pilotage THD 2 Activation Data 1

Support Production THD

Pilotage Tiers
BUSINESS

Activation Data 2

STIT ENTREPRISE B2B-DSO DEPLOIEMENT & SAV
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Faits marquants telcos

Bonne performance générale sur la transformation PRI - cf délais
(mieux sur data vs voix avec démarrage de PBU)

Forte évolution des flux entrants (baisse DSL, hausse FTTH)
Evolution & la baisse des stocks en valeur

Transformation CDS R'T ciblés sur déploiements industriels simples
Intégration des déploiements SIS, SDNET, ...

Gestion de projet pour box > 20 sites

Deux projets importants : Generali (convergence avec Services) et RIE

Poursuite des améliorations sur déploiements FTTH

Industrialisation des changes (upgrades, ...)

IMES : bonne performances succes install et mise en place PERFECT
Amélioration qualité importante sur taux d'échecs FAL V2, DSL, Post
install FTTH...
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Enjeux telcos

Poursuite du programme d’amélioration de la satisfaction client
» Focus sur les parcours des offres sans CDP
 Poursuite des actions de suivi avec les STITs
- Pas encore assez de fluidité des parcours de souscription

Réussite du projet clé RIE
Réussir la convergence entre projets telcos et services (notamment SDWAN)

Projets SI 2023
« Rajouts des données « projets » dans toute la chaine de déploiement.
« Offres Routeurs 4G en plug&play
« Généralisation des déploiements N2-N3 simultanés
« Déploiements IPNET et FTTH en une seule fois
« Prestations complémentaires, ajouts d'articles.



100

=)
80
70
60
50
40
30
20

10

e Délai activation hors vgast 2020 e====Délai activation hors vgast 2021

Délai de sortie en JO - vision sur3ans

Délai moyen de déploiement des activations toutes offres hors Délai moyen de déploiement des activations toutes offres hors vgast,

vgast 100 ipnet et toip
90
80
37 70
59 60 60 57 58 54 56
65 60 J— 54 > 54
>0 2 48 >0 55 >R = \
59 50 — 55
M/ /\/ / 51 53 49 45 45
. - 49 % \/.
41 43 41 41 48 38 42
30
20
10
0
) A N & e e e e
& & & Q > Q& & & & @ & @ & & © Q 3@ Q& © S N § N N
& EQ,S\\ & N & N ] \)\\\ Y N & N S & N K@Qk\ & > < ¥ . \\>\\ * Q/({\Q é‘éo e(kp & )
@ & S <@ K © & N 3 o ~ o
%Q/Q (\0 6?/ & QO o

= Délai activation hors vgast, ipnet et toip 2020 === Délai activation hors vgast, ipnet et toip 2021
Délai activation hors vgast 2022

Délai activation hors vgast, ipnet et toip 2022
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Flux Entrants bruts
Cumul annuel des technos d'acces en volume

e N 7 505
DSL 6036
rre/FTTo I 10 335

Acces mobile I 7 371

Flux entrants bruts B2B par techno (Hors VGAST) rechn e

. Accés mobile

Acces OTT
Flux Entrants bruts
Cumul annuel des technos d'accés en pourcentage osL
B Frre/FTTO
B FrHFTTE

Accés OTT 5410
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
TTH/ETTE
= 651
12%
Flux Entrants bruts
Volume des accés par techno - moyenne mobile sur les 3 derniéres périodes
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R/P tous stits

Taux de réalisé sur planifié

Réalisé OK

INFRA

STIT

INFRA TIERS

CLIENT

COMMERCIAL

A QUALIFIER
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1%

69,0%

3, 2,8% ; : 2,7% 2,5% 3,0% 2,5% 2,4 .

1,67K 1,62K

132K = o7 131K 1,27K
0,30K 1,18K 1,11K .
1,22
. 087K

1,65K

1,35K

2022-M01 2022-M02  2022-M03  2022-M04  2022-M05 2022-M06  2022-M07  2022-M08  2022-M0S  2022-M10  2022-M11 2022-M12 2023-MO01

B Annulation avant RDV B Instance traitée B En Cours
[ Eninstance B Annulation aprés RDV B Succes

* Volume de
raccordements record
1630 racc OK

« Taux de réussite en
progression et a son
meilleur niveau a
80,1%



Taux de raccordement par cohorte de commande stit ytd

B9,3% B89,3% gg. 43 B9.2%

1500

1000 « Taux de racc au-deld de 85%

mais apres 5 mois !
« Encore de nombreuses
500 annulations avant-rdv (par le stit

ou auto)

B Annulee avant RDV M tn echec M succes
B Annulée dafinitive M rov depasse
Annulés ROV planifié
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Evolution de I'Indice de Satisfaction GLOBAL et par famille
Janvier 2023

Indice de Satisfaction | NPS
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Services ICT ‘1‘ NPS:100 4
STIT - NPS:12 4

mercredi 22 février 2023
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Les enquétes se terminent le 10 du mois a 23H30, toutes réponses des MEF du mois au-deld de ce délai ne sont plus prises en compte



Evolution de l'Indice de Satisfaction

Evolution de l'indice de satisfaction
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