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Pour choisir I’offre la plus adaptée a ses besoins, il faut en
premier lieu bien identifier ses usages numériques.

LES USAGES

DU NUMERIQUE

Pour disposer des services télécoms qui vous seront utiles,
il est nécessaire en premier lieu de bien identifier les usages qui ont du

Communications
interpersonnelles

Le premier domaine générateurde
besoins en services de télecoms
est celui des communications
interpersonnelles. Ces relations
peuvent étre internes a I'entre-
prise ou externe avec des clients
des partenaires ou des fournis-
seurs. Ces relations interperson-
nelles passent de plus en plus par
différents supports : téléphonie,
messagerieinstantanée,courrier
électronique, téléconférences,
vidéo-conférences.

Deux dimensions sont a prendre
encompte:lesdifférents équi-
pements terminaux (mobile,
PC,tablettes, etc.) utilisés, etles
différentes situations possibles
de travail: travail aubureau,en
usine a un poste de travail spé-
cifique, sur un chantier, en salle

de réunion, a distance a domicile

ou dans un tiers-lieu, en mobilité,
etc. Aujourd’hui, une large palette
d’outils de communications
électroniques permet de travailler
efficacement dans de telles situa-
tions, non seulement en proposant
de joindre un correspondant dis-
tant facilement, mais également
en permettantle travail en équipe,
en tempsréel ou endifféré.

sens pour votre entreprise.

Présence en ligne

Le deuxiéme domaine est celuide
la « présence en ligne » de I'en=
treprise c’est-a-dire 1’exposition
de l'entreprise, de ses produits,
services ou compétences sur
Internet a travers un site internet
et/ou les réseaux sociaux. Dans de
nombreux cas, cela peut prendre
la forme d’une activité de e-com-
merce dés lors queles activitésde
'entreprise peuvent étre dévelop-
péespardelavente enligne.

Applicationsmétier

Letroisiemedomainegénérateur
debesoinsenservicesde téleé-
coms est celui des applications
numériques pour chaque métier.
Chacune de ces applications
métier (en particulier sil’appli-
cationsetrouvedanslecloud®)
s’accompagne généralement de
besoins en connectivité, ¢’est-
a-dire en télécommunications
fixes et/ou mobiles, des besoins
d’échange de données, d’acces a
des fichiers ou des applications,
de dématérialisation de proces-
sus, de communication avec des
serveursinformatiques, de sauve-
garde dedonnées.

Pourlisterles applications métier
et identifier les services télécoms
sous-jacents, demandez-vous
quelles applications vous ou vos

collaborateurs utilisez et les-
quelles vous pourriez étre ame-
nés a utiliser a I’avenir : pour les
forcesdevente,lesservicesde
maintenance, le développement
de nouveaux produits ou services,
la production, la logistique, les
ressources humaines, les services
financiers. Pour chacune d’entre
elles, identifiez avec vos fournis=
seurs quels sont les besoins en
connectivité (fixe et/ou mobile), en
précisantnotammentienombre
d’utilisateurs concernés et les
performances attendues.

Au final, le croisement des usages
dans I'entreprise avec les uti-
lisateurs concernés permet de
catégoriser des « profils utilisa-
teurs ». C’est ce qui permet de bien
spécifier ses besoins en services
de télécommunications.
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DES USAGES NUMERIQUES
AUX BESOINS EN SERVICES

En matiére de service de commu-
nications électroniques (télé-
communications) on distingue
classiquement la téléphonie fixe
(pourlescommunicationsvocales
sur ligne fixe), la téléphonie et
Iinternet mobile (pour les com=
munications vocales ou 1’acces

a internet en mobilité) et I'acces
internet fixe c’est-a-dire 1’acces a
internet et aux services et appli-
cationsenligne (danslecloud)
depuis un poste fixe.

En fonction des usages identifiés
précédemment vous pourrez avoir
a souscrire a I'un ou plusieurs de
ces services.

Pour les entreprises multi-sites, il

peut étre également nécessaire de
disposerde liaisons informatiques
intersites, généralement fournies
surréseau privé virtuel*.

Cet exercice d’analyse des usages
etdeshesoins devratenircompte
des projets de l'entreprise et de
I"évolution de son activité. L'inté-
grationde nouveauxcollabora-
teurs ou I'ouverture de nouveaux
sites pourront ainsi étre prisen
compte.

Les paragraphes suivants
détaillentles servicesetles équi-
pements télécoms associés. En
les passant en revue, vous pouvez
déterminerce quiestindispen-
sable, souhaitable ou facultatif
pour votre activité.

DE TELECOM

INTERNET FIXE

-> Déterminez le nombre d’utili-
sateurs et type d’utilisation : cela
doit permettre de définir le débit
nécessaire en distinguant débit
montantetdébitdescendant(se
référer au chapitre comprendre les
offres).

-> Identifiez les éventuels besoins
en équipements : ordinateurs de
bureau, portables, tablettes

-> Identifiez les besoins addition-
nels : si vous avez plusieurs ordi-
nateurs sur un méme site vous
pouvez :

¢ soit les relier a ’acces Internet
(box, routeur) via WiFi* ou Ether-
net s’ils sont peu nombreux et
assez proches del’acces,

* soit recourir a la mise en place
d’un réseau local* adapté a vos
besoins.

Nota : la mise en place d’un réseau local ne
fait généralement pas partie des prestations
proposées par un opérateur de télécommuni-
cations. Vous devrez alors vous adresser a un
installateur.

Ilvous faut, pourchaquesite, identifier I'en-
sembledesusagesquipourrontgénérerdu
trafic fixe. Sivotre réseau local est un réseau
filaire, il s’agira de I’ensemble du trafic éma-
nantdesmachinesconnectéesaceréseau.
Sienrevanchevousexploitezégalementla
technologie Wifi, ilvous faudra également
tenir compte des clients nomades (mobiles,
tablettes, ordinateurs portables) susceptibles
de se connecter au réseau par ce biais.

Pour découvrir plus en détail ces
solutions, rendez-vous au chapitre « accés
fixe a internet »!

LIAISONS
INTER-SITES

Unautre service de connectivité
fixe sont les liaisons inter-sites : il
s’agit d’établir un réseau de
transmissiondedonnéessécurisé
entre les différents sites de I’en-
treprise. Il existe plusieurs tech-
nologies pour fournir des liaisons
inter-sites:

> Acces sécurisés passant par
internet exploitant des protocoles
sécurisés tels que IPSec mais ne
garantissant pas de forte qualité
deservice(onparledeVPNde
niveau 3). Des acces nomades
peuvent étre mis en place a partir
de tels VPN, permettant aux sala-
riésendéplacement ouentélé-
travail de se connecterauréseau
interne de 'entreprise et d’utiliser
leurs applicatifs.

- Réseaux privés virtuels sécuri-
sés et construits surleurs propres
réseaux par les opérateurs, sans
passer par internet. La technologie
majoritaire ici est le VPN MPLS.
(on parle de VPN de niveau 2).

- Liaisonsdeboutenboutentre
les différents sites qui garan-
tissentauclientunesécuritéet
une disponibilité maximales. On
parle historiquement de liaisons
louées ; aujourd’hui existent des
offres sur fibre point a point (mise

a disposition de fibres noires ou
bienoffresde connectivité):

¢ spécifiez vos besoins en nombre
de sites arelier,

¢+ déterminez les débits* souhaités
entre lessites.

Pour découvrir plus en détail ces
solutions, rendez-vous au chapitre
« Liaisons intersites » !
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TELEPHONIE FIXE

En fonction des usages et des
profils utilisateurs préalablement
identifiés :
=> Spécifiez vos besoins en
nombre de postes de communica-
tion et partype de poste:

* simple, sophistiqué, sans fil, soft-
phone*, télécopie ;

-> Spécifiez si possible la volumé-
trie en nombre d’appels entrants
et sortants, pour les appels
sortants il est bon de de raffiner
I'analyse en estimant, si possible,
lavolumétrie des appels vers les
mobiles et des appels vers l'inter-
national ;

-> Spécifiez vos besoins en ser-
vices complémentaires ;

¢ lignes groupées, filtrage, musique
d’attente,

* conférences téléphoniques et
services audio,

* N°spéciauxetservicevocal
interactif.

En téléphonie fixe, des offres spé-
cifiques existent pour les besoins
de type/iotline.

Pour découvrir plus en détail ces
solutions, rendez-vous au chapitre
« Téléphonie fixe » !

TELEPHONIE ET
INTERNET MOBILE

Enfonction des usages et des
profils utilisateurs préalablement
identifiés :

=> Distinguez pour chaque caté-
gorie d’utilisateurs les besoins en
communications vocales, SMS,
accesinternet, application métier
ounon,itinéranceinternationale*,
usage en mode WiFi:

Comparez la couverture offerte
par chaque opérateur en fonction
des zones géographiques perti-
nentes pour 'entreprise
Posez-vous la question d’un
besoin spécifique de couverture
indoor

Considérez les volumes de
consommation mensuelle par
type d’usage (se référer au cha-
pitre comprendre les offres - télé-
phonie et internet mobile)

->Vosbesoins enéquipements:
simples (fonctions de téléphonie
uniquement),smartphones (acceés
internet), équipementsspécifiques
(par exemple résistants aux chocs
ou a 'humidité) — pour des usages
intenses vous pouvez égale-

ment vous intéresser au DAS* de
I'équipement.

Pourdécouvrirplus en détail ces
solutions, rendez-vous au chapitre
« Téléphonie et internet mobile » !

QUALITE DE
SERVICE ET
SECURITE

> IMPORTANT : Définissez
pour chaque service (c’est-a-
dire chaque type d’abonne-
ment) la qualité de service
attendue. Plus spécifique=
ment pour l'acces internet ou
lesliaisonsinter-sites,il est
nécessaire d’identifierles

garanties attendues en termes
des débits et de continuité de
service et, le cas échéant, les
solutions de secours en cas

de panne : redondance des

liens fixes, ajout d’un routeur

G/4AG*, etc.

Pour découvrir plus en détail ces
solutions, rendez-vous au chapitre

« Qualité de service » |

> Pensez également a la sécu= rité

I'll convient de définir une

politique de sécurité infor-

matique : sauvegarde, chiffre=

ment, protection contre les

intrusions, confidentialité des
onnées, procédures en cas
‘incident, etc.

Pour en savoir plus, renseignez-vous
sur les sites de 'ANSSI et de la CNIL
et consultez notamment le quide des
bonnes pratiques del’informatique



https://www.ssi.gouv.fr/guide/guide-des-bonnes-pratiques-de-linformatique/
https://www.ssi.gouv.fr/guide/guide-des-bonnes-pratiques-de-linformatique/
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RECENSER
L’EXISTANT

Un bon moyen d’affiner et de
quantifier son expression de
besoin consiste a procéder au
recensement de l’existant :

- 1.Réaliseruninventairedes
équipements communiquant avec
I'extérieur (central téléphonique,
poste fixe avec ou sans fil, mobile,
ordinateur de bureau, terminal de
paiement, fax, affranchisseuse,
ligne alarme,etc.).

- 2. Comptabiliser le nombre
d’utilisateurs pour chaque service
(téléphonie fixe, mobile, Internet
et liaisons inter-sites)

-> 3. Faire I’état des consomma-
tionsconstatéessurunepériode
significative (ex. : un an) par ligne
en identifiant les lignes qui ne
sont pas utilisées.

> 4. Déterminer la part des appels

et des données échangés en
interne (entre sites et fixe vers

mobile)etdesappels et des don-

nées échangés en externe.

-> 5. Identifier les volumes d’ap-
pelsentrants:lesrelationsavec
vos clients et fournisseurs sont
subordonnéesaubondimen-
sionnementdevosservicesde
téléphonie (cette étape nécessite
généralement un audit de votre
opérateur).

Pour avoir une idée assez
précise de ses consommations
téléphoniques fixe et mobile, il
est conseillé de bien prendre en
compte tous les services factu-
rés, avec une attention sur les
éventuels effets saisonniers ou
conjoncturels.

Pour cela, il existe trois sources :

e 'espace client mis adisposition
par votre opérateur;

e lesfacturesrecues et stockées
parlacomptabilitédel’entreprise;

e unétatduparcdelignes (fixes,
mobiles, etc.) et un profil de
consommations a demander a

- 6.Recenserles contratsd’abon-
nement, de maintenance et autres
accords contractualisés.
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Tout n’est pas clair ? En savoir plus ?

Contacter nous sur www.afutt-crestel.org



