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1. Présentation DAUPHIN TELECOM 	
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1.1. [bookmark: _Toc470532580][bookmark: _Toc479060190][bookmark: _Toc15461661]Plus de 20 années d’expérience dans le monde Télécom


DAUPHIN TELECOM a été créé à Saint Martin en 1998 avec des implantations à Saint Barthélemy, Guadeloupe, Martinique et Guyane française. 

Opérateur télécom indépendant, intégrant ses services technique, administratif, commercial, marketing, communication et SAV en local, et possédant sa propre fibre optique reliant son réseau à Porto-Rico, territoire US.

70 collaborateurs présents au sein de la structure ainsi que de nombreux fournisseurs partenaires tels que TELEFONICA, VERIZON, AT&T, ORANGE, SCF CARIBEEN, GPN, OMERYS, GCN… 

Fournisseur de services de Téléphonie, VPN, Internet, Messagerie, Hébergement… plus de 5000 clients (TPE, PME, ADMINISTRATIONS, COLLECTIVITES et GRANDS COMPTES) nous font confiance avec un taux de fidélisation équivalant à 98% dont SAFO, Collectivité de Saint Martin, Clinique de Choisy, la BDAF, CAMA SAS, Mairie de Baie Mahault, Hôtel Pierre & vacances, Marché Global de Performance de la Collectivité de Saint Barthélemy.

Le développement de la société sur les Antilles Françaises et la Guyane se fait au départ de St Martin avec, à chaque étape, la volonté d’apporter des solutions techniques innovantes dont la pertinence a été validée sur notre territoire d’origine.
Aujourd’hui, notre expertise nous vaut d’être membre du Comité expert cuivre de l'ARCEP depuis 2010 et membre du comité expert fibre de l'ARCEP depuis 2014.
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1.2. [bookmark: _Toc470532581][bookmark: _Toc479060191][bookmark: _Toc15461662]Une culture de l’innovation



Dauphin Telecom a été, à plusieurs reprises, précurseur dans les Antilles, sur les technologies telles que l’ADSL, le VDSL2, la fibre ou encore en mettant en place deux sites d’expérimentation sur la 4G à Sainte Anne en Guadeloupe et à Saint Martin.

Depuis sa création, Dauphin Telecom, opérateur local a toujours cherché à innover et à fournir le meilleur à nos collectivités, en prenant parfois des chemins « originaux ».

C’est ainsi que nous avons souvent été pionniers :
· Seul opérateur mobile DECT en outremer (1998)
· Premier opérateur en ADSL en « localisation Distante » (2003)
· Premier Opérateur Alternatif propriétaire de sa propre fibre sous- marine (2005)
· Seul opérateur de France à avoir déployé une PRP au sous répartiteur en ADSL (2012)
· Seul opérateur Outremer à avoir relancé les expérimentations VDSL2 (2013)
· Seul opérateur Outremer à avoir participé à l'expérimentation FTTDP (2015 et 2016)






1.3. DAUPHIN TELECOM, accompagnateur dans le développement numérique de la Caraïbe

Notre entreprise est engagée depuis plusieurs années derrière des projets de grande envergure de développement numérique et de déploiement du THD sur les territoires de la Caraïbe.
Dauphin a choisi de se développer dans de nouvelles activités (TV) et de faire évoluer la technologie dès que possible pour nos territoires (4G/5G/LTE, FTTx, protocole SIP pour la voix).

Par exemples dans le cadre du MGP (Marché Global de Performance) avec Saint Barth Digitale : En 2019, le groupement d’entreprises Les Courants Faibles et Dauphin Telecom a été retenu par la Collectivité de Saint Barthélemy pour la conception, la réalisation, l'exploitation et la maintenance du réseau fibre optique FTTH à Saint Barthélemy. Ce marché représente 12 000 prises à fibrer. 
En Guadeloupe, le groupement SFR développement - Dauphin Telecom - SEMAG a également été retenu par le conseil régional pour installer et exploiter le réseau Très Haut Débit dans quinze communes de Guadeloupe qui bénéficieront de la fibre optique (FTTH) à l'horizon 2022. Ce marché représente plus de 45 000 prises à connecter et un engagement de plus de 20 ans.

Notre entreprise est également impliquée au sein du Cluster du numérique en Guadeloupe (GuadeloupeTech), ou encore lors d’évènements majeurs tel que la Start'Up.gp.





1.4. [bookmark: _Toc479060192][bookmark: _Toc15461663]L’expérimentation FTTDP
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FTTDP Access Network Solution
Le FTTDP permet d’exploiter le cuivre du foyer pour distribuer dans le foyer la fibre arrivant en bas de l'immeuble. 
La paire de cuivre est alors raccordée à la fibre via un boîtier dédié, le DPU (Distribution Point Unit), installé en aval du NRA, sur le palier d’un immeuble avec une connexion VDSL. Avec le peu de distance (<500 m), le VDSL 2 permet d'atteindre des débits jusqu'à 100 Mb/s.
Non seulement cette solution permet de réduire les délais mais en plus elle permet aux opérateurs de revaloriser la bande passante afin d'offrir de nouvelles marges de manœuvre.
Elle évite par ailleurs les travaux au sein du foyer pour tirer les derniers mètres de fibre, travaux qui plombent parfois les ambitions de raccordement...


[bookmark: _Toc479060193][bookmark: _Toc15461664]



1.5. Déploiement du THD à Sainte Anne 


Depuis juillet 2013, grâce au partenariat avec la Ville de Sainte-Anne en Guadeloupe, Dauphin Telecom est le seul opérateur des Antilles raccordé à un réseau en Fibre Optique jusqu’à l’abonné (FTTH).




Dans le cadre de ce partenariat, Dauphin Telecom prend en charge l’alimentation du débit au Nœud de Raccordement du bourg de Ste Anne ainsi que le raccordement et le câblage des habitations.

Les solutions distribuées vont de 10 à 500 Mb/s en fonction des besoins du client.
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1.6 [bookmark: _Toc15461665]La ZAE THD de Providence
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Zone d’Activité Economique de 90 hectares créés à l’initiative de la ville des Abymes en 1997, sa réalisation est confiée à la SEMAG. 

Cette démarche innovante pour la mise en place d’un label THD, est initiée par la SEMAG, en collaboration avec DAUPHIN TELECOM. 

Providence vise à devenir le 2eme poumon économique de la Guadeloupe. On prévoit l’installation de 300 entreprises et la création de 6 000 emplois. 
[image: ]
Cette ZAE est la première zone certifiée ISO 14001 des DOM. 

Depuis sa création DAUPHIN TELECOM, a su conquérir de nombreux marchés et compte parmi ceux-ci :

AIR CARAIBES, IEDOM, Le RECTORAT, La SEM Patrimoniale, WELDOM Etc…
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1.6. [bookmark: _Toc479060195][bookmark: _Toc15461666]Data Center GUADELOUPE / PROVIDENCE  
	
Création du premier Data Center aux Antilles et en Guyane, les entreprises pourront archiver leurs données numériques sur des serveurs dans une salle hyper sécurisée. Les travaux ont démarré en Avril 2016 et l’inauguration a eu lieu le 1er trimestre 2018. 

Les ressources techniques : 
· La superficie est de 50m2
· 18 baies (5 baies 42U et 13 baies en colocation)

 La sécurité d’un Datacenter, c’est aussi la sécurité de vos données ou de celles de vos clients, soucieux de cela nous souhaitons être transparent :

· La sécurité thermique : Les machines sont refroidies par 2 systèmes de climatisation + un système de circulation d’air au niveau du sol. La tolérance aux pannes de ce systèmes de refroidissement est de 0. Le réseau est doublé et les unités de production de froid sont redondées. 
· La sécurité électrique : 2 sources électriques d’haute tension sur 2 parcours différents, La salle est protégée des micro- coupures électriques par 2 onduleurs qui sont utilisés en permanence. Au niveau des baies électriques, il y a 2 sources électriques qui sont distribuées par des voies différentes s’appuyant sur les 2 onduleurs. En résumé, les serveurs informatiques seront branchés sur 2 sources distinctes. Le système de stockage d’énergie est protégé par des groupes électrogènes pour secourir l’ensemble du Data Center et bénéficie d’une réserve de carburant. 
· La connectivité du réseau : le Data Center est sécurisé par 2 adductions en fibre optique. Les chemins de fibre Optique sont disjoints de bout en bout dans la rue et dans le bâtiment. 
· La sécurité de la salle 24H/24 et 7J/7 : le contrôle d’accès, vidéo surveillance, câblage bien ordonné et étiqueté, détection d’incendie, extinction automatique d’incendie. Présence d’agents de sécurité et du personnel de maintenance sur le site. Il y a des procédures d’astreinte qui sont clairement définies et appliquées. 

Dauphin Telecom s’engage sur l’optimisation de l’efficacité énergétique, la sécurité des équipements et des données, la continuité du service et la flexibilité sur les infrastructures selon vos besoins évolutifs. 






1.7. [bookmark: _Toc479060196][bookmark: _Toc15461667]Projet Inter Caribéen - CARIBcom X-Caribbean Community Xchange 

[image: slide CARIBcomX.jpg]
Grâce à ce projet et au soutien de l’Union Européenne, nous prenons l’initiative de créer un marché virtuel où les opérateurs de la région caribéenne échangent leur trafic voix directement entre eux. 
Avantages : Meilleure qualité des communications et coûts réduits.













1.8. [bookmark: _Toc479060197][bookmark: _Toc15461668]Projet Inter Caribéen – CARIB IX – Caribbean Internet Exchange  



Les principaux Avantages de l’IX : 

· Une meilleure communication IP entre les opérateurs locaux :  Les chemins de communication entre Guadeloupe et la Caraïbe sont plus courts, il y a donc moins de latence
· Réduction de l’utilisation de la bande passante, Cela diminue le trafic sur les liens FAI des opérateurs locaux et Caribéens entre la Guadeloupe et la Caraïbe.
· Marché attractif pour les fournisseurs de contenu, Si tous les fournisseurs d’accès Internet de Guadeloupe font partie de CaribIX et que CaribIX devient le centre de tous les IX de la Caraîbes, les fournisseurs de contenu n’auront qu’à se déployer sur un seul site, pour accéder à toutes les îles de la Caraïbe.
· Eviter que les informations locales et Caribéennes soient surveillées par la NSA (Ex : Edward Snowden, fuite d’informations sensibles sur les Etats-Unis et d’autres pays depuis Juin 2013) 
· Si les câbles sous-marins sont endommagés, l’ECFS, SCF, GCN…se retrouvent coupés en même temps la Guadeloupe perd toutes communications IP avec le reste du monde et localement entre opérateurs. Les réparations de câbles sous-marins peuvent prendre des mois, le temps que le navire soit disponible. 
· Les fournisseurs de contenu vont arriver à l’IX et déployer plus simplement leurs solutions. 
· Un animateur Internet Exchange sera nommé 
· Une optimisation de la gestion des flux inter caraïbéens
· Un pilote la Région Guadeloupe

Avec CaribIX la sécurisation et sauvegarde des informations est plus grande.







1.9. [bookmark: _Toc479060198][bookmark: _Toc15461669]L’équipe dirigeante 

La société est indépendante des opérateurs téléphoniques nationaux, ce qui confère à l’ensemble de l’équipe de direction une grande indépendance stratégique, une grande liberté d’action, et une capacité d’adaptation accrue aux bénéfices des territoires Antilles-Guyane.
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1.10. [bookmark: _Toc479060199][bookmark: _Toc15461670]Compétences du personnel  

Dauphin TELECOM compte sur une équipe de professionnels afin de réaliser les services fournis : 

	
PERSONNEL TECHNIQUE
	
PERSONNEL ADMINISTRATIF

	Directrice du Développement
Directeur Technique IP 
Directeur téléphonie Fixe et Mobile 
Directeur Support Technique 
Responsables Technique IP 
Superviseurs réseaux et projets 
Responsable de production 
Responsable d’exploitation 
Ingénieurs systèmes et réseaux 
Ingénieurs Sécurité et réseaux 
Ingénieurs réseaux
Techniciens supérieur informatique 
Techniciens supérieur systèmes et réseaux 
Techniciens d’intervention 
	Directrice Administratif et Financier 
Responsable Comptabilité et recouvrement
Assistants comptabilité et recouvrement 
Assistants administratifs 
Directeur Commercial et Marketing 
Responsables d’agence 
Chef des ventes 
Chef d’équipe 
Conseillers commerciaux
Commerciaux Pro 
Commerciaux Grands comptes 
Ingénieurs commerciaux 
Responsable Marketing 
Assistants Marketing
DPO CERTIFIE


[bookmark: _Toc479060200]

1.11. Equipe par Territoire
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Pour assurer le suivi des solutions qui seront proposées et mises place pour le Groupe VINCI, nous proposons l’organisation suivante :

· Volet Technique
· Directeur Technique : M. ABREU Juan
· Responsable Installation : M. PILLET Nicolas
· Administrateur Réseau : M. FRANCIS Mickaël

· Volet Administratif 
· Pilote Administratif : M. DOUAIKA Jean-Pierre
· Responsable Administrative : Mme THIMOTHEE Delphine

· Volet Commercial

Directeur Commercial tous territoires : M. MOREL Philippe

Territoire Guadeloupe :
· Responsable Commercial Guadeloupe : M. ALONZEAU Axel
· Ingénieure Commerciale : Mme TORCHY Patricia

Territoire Martinique :
· Responsable Commercial : M. MILLEMATHIAS Thomas
· Ingénieure Commerciale : Mme CHENARD Mélanie

Territoire Guyane
· Responsable Commercial : BLANC Romain


2. [bookmark: _Toc15461671]Des solutions adaptées à vos besoins  

2.1. [bookmark: _Toc479060201][bookmark: _Toc15461672]Réseau Privé virtuel – Virtual Private Network 

Nous proposons un réseau privé VPN MPLS de niveau 3 assurant l’interconnexion totalement sécurisée et étanche de vos différents sites distants.

Une confidentialité totale : toutes vos communications intersites ont lieu sur notre cœur de réseau ce qui signifie que vos données échangées ne transitent jamais sur Internet. 
Nous avons les moyens de vous proposer des services en IPv6 et la possibilité de vous accompagner vers cette nouvelle évolution technologique. 
Lors de vos déplacements hors de votre société, pour vous permettre de communiquer avec vos différents sites et de continuer à travailler en toute sécurité, vous pourrez vous connecter via un compte nomade VPN SSL qui vous donnera accès au réseau de votre société.

Redondance et sécurisation des accès : nous nous situons sur plusieurs capacités de câble sous-marins tel que ECFS, SCF, GCN, AMERICAS II… nous avons plusieurs POPS afin de garantir la continuité de service. Soucieux des contraintes que vous pouvez rencontrer sur des sites critiques, nous vous proposons de sécuriser votre lien principal par un lien secondaire via une technologie différente en bascule automatique.

Une souplesse maximale : architecture totalement adaptable et évolutive sur tout type de support (ADSL, SDSL, Fibre Optique, FH…)

Un service flexible et à la carte : à partir de votre réseau privé nous pouvons vous mettre à disposition une passerelle Internet sur un site dite « site principale » et adjoindre un Firewall qui vous permettra de contrôler le trafic Web de l’ensemble de vos sites. 

Une équipe locale, performante et réactive : Déploiement, accompagnement, maintenance et exploitation de la solution clé en main proposée. 

· Vous bénéficiez d’un chef de projet pour le déploiement de votre réseau.
· Un support réactif et performant 
· Garantie de temps de rétablissement 
· Garantie de prestation SLA 
· Priorisation des applications 
· Engagement de 99,97% sur la disponibilité du service 
· Statistiques en temps réel (temps de réponse, taux de paquet, gigue…)
· Supervision 24H/24 et 7J/7
· Portail captif (tableaux de bord, statistiques …)

A noter que : 
Pour les sites situés à l’étranger, nous vous proposons un accès internet ainsi que la mise en place d’une solution IPSEC qui garantit le même niveau de sécurité et d’étanchéité. 

[image: ]EXEMPLE d’un Réseau VPN 






[bookmark: _Toc479060202][bookmark: _Toc15461673]
2.2. [image: https://tse4.mm.bing.net/th?id=OIP.Ury8C3BoewhU0nfhwRalJAHaG8&pid=Api]Internet  

Internet est un moyen de communication indispensable à l’échelle internationale qui permet d’accéder à 3 types de services fondamentaux : E-MAIL, WEB et échange de fichiers par FTP. 
Ce moyen de télécommunication sert également à communiquer en IP (VoIP, VISIO…) également à la transmission de vidéos et audio en direct (streaming).

Aujourd’hui, le problème récurrent concerne la capacité du réseau en débit quand se multiplient les utilisateurs et les usages. 

Soucieux de l’évolution de la technologie, nos équipements prennent également en charge le protocole IPv6. 

Nous vous proposons ce service sur plusieurs types de support : ADSL, SDSL, Fibre Optique, FH… 

Un accès web neutre : vos flux d’information ne sont pas bridés et ni filtrés.

Redondance et sécurisation des accès : nous nous situons sur plusieurs capacités de câble sous-marins tel que ECFS, SCF, GCN, AMERICAS II… nous avons plusieurs POPS afin de garantir la continuité de service. Soucieux des contraintes que vous pouvez rencontrées sur des sites critiques, nous vous proposons de sécuriser votre lien principal par un lien secondaire via une technologie différente en bascule automatique.
· Un support réactif et performant 
· Garantie de temps de rétablissement 
· Garantie de prestation SLA
· Priorisation des applications
· Engagement de 99,97% sur la disponibilité du service
· Statistiques en temps réel (temps de réponse, taux de paquet, gigue…)
· Supervision 24H/24 et 7J/7
· Portail captif (tableaux de bord, statistiques …)


Exemple d’un accès INTERNET
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2.2.1. [bookmark: _Toc479060204][bookmark: _Toc15461674]Support SDSL  
[image: https://tse3.mm.bing.net/th?id=OIP.yhdauLquTkBWupvVuchgaAHaD0&pid=Api]
Afin de répondre à la multiplication des échanges de données et aux nouveaux usages d’Internet, nous vous proposons une connexion Haut Débit. 
Vous bénéficiez ainsi des garanties sur la qualité du débit, la disponibilité et le rétablissement du service.

Le SDSL fournit un débit symétrique stable, constant et garanti. Il est particulièrement adapté aux besoins spécifiques des sociétés (Télétravail, Virtualisation du serveur, VoIP, Interconnexion de sites distants, Visioconférence, Accès à des applications en ligne en mode SaaS, Vidéosurveillance…) 

Ce service inclus : 
· Installation de la ligne SDSL et maintenance par Dauphin Telecom 
· Adresse IP: Dual stack IPv6/IPv4 
· Supervision proactive de la liaison 24H/24 7J/7
· Support technique disponible : de 08H30 à 18H00
· Garantie de temps de rétablissement de l’accès sous 4 Heures du lundi au vendredi de 8H30 à 18H (hors jours fériées)
· Performances : Temps de latence optimum et taux de disponibilités à 99,97%
· Statistique en temps réel 

En Option :
· Routeur 
· GTR 4H S1 – Garantie de temps de rétablissement de l’accès en moins de 4 heures pour toutes signalisation d’incident effectuée auprès du service client et ce 24H/24, 7J/7 soit 365J/an. 
· Priorisation de flux 
· Redondance du lien 
· Extranet client 





2.2.2. [bookmark: _Toc479060205][bookmark: _Toc15461675]Support Fibre optique  
[image: ]

Une connexion très haut débit symétrique pour une fiabilité optimale. 

Elle vous permet de bénéficier d’une rapidité extrême dans vos échanges, de flexibilité (une solution évolutive qui vous accompagne dans votre développement) et de sécurité (stable, constant et garanti). 

Cette solution vous ouvre les portes vers d’autres usages qui vont révolutionner votre organisation et pérenniser votre activité (travail collaboratif en réseau, visioconférence, téléphone sur IP, plan de reprise d’activité, cloud computing…). Tout est possible avec la fibre optique. 

Ce service inclus : 
· Fibre entièrement dédiée à votre structure avec un débit symétrique garanti 
· Installation de la fibre, Routeur fourni et maintenu par Dauphin Telecom 
· Adresse IP: Dual stack IPv6/IPv4 
· Supervision proactive de l’accès 24H/24 7J/7
· Garantie de temps de rétablissement de l’accès sous 4 Heures du lundi au vendredi de 8H30 à 18H (hors jours fériées)
· Performances : Temps de latence optimum, vitesse de transmission des données ultra rapide et taux de disponibilités à 99,97%
· Statistique en temps réel 

En Option :
· GTR 4H S1 – Garantie de temps de rétablissement de l’accès en moins de 4 heures pour toute signalisation d’incident effectuée auprès du service client, 24H/24, 7J/7 soit 365J/an. 
· Priorisation de flux 
· Redondance du lien 
· Extranet client 





2.2.3. [bookmark: _Toc479060206][bookmark: _Toc15461676]Autres supports

Afin de répondre aux besoins spécifiques de nos clients, nous sommes en mesure de proposer d’autres types de supports : exemple le FH… 
Cette solution pourra être mise en place après une étude sur site.


[image: Résultat de recherche d'images pour "antenne fh""]
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2.3. [bookmark: _Toc15461677]Téléphonie


Dauphin Telecom vous propose plusieurs types de solution téléphonique : 

[image: C:\Users\Delphine MARTIN\Documents\DTENTREPRISE\PROPAL&PRESENTATION\BOITE A OUTIL\slide_fullconnect_2.jpg]
	

		
2.3.1. [bookmark: _Toc479060209][bookmark: _Toc15461679]Evolution de la téléphonie fixe vers l’IP  









[image: ]Dans le cadre de la modernisation de son réseau, l’opérateur historique va mettre fin au service commuté (RTC)… sous l’œil vigilant du régulateur (ARCEP). 

Le Réseau Téléphonique Commuté est le réseau historique d’Orange utilisé par la plupart des opérateurs permettant d’acheminer les communications téléphoniques de leurs clients sur un réseau fixe. Il est basé sur une technologie et des équipements qui ont été principalement déployés autour des années 80. Cette technologie arrive en fin de vie. Depuis 2005 environ, l’avènement du protocole IP et la large adoption des offres d’accès à Internet, ce n’est plus le seul véhicule des services de téléphonie fixe. 
L’arrêt du RTC est motivé par l’obsolescence de la technologie. La fin du RTC ne signifie pas pour autant la fin du service téléphonique ; celui-ci sera assuré sur la technologie IP par tout opérateur qui aura développé une solution de substitution en VoIP. La fin du RTC ne signifie ni la fin du cuivre, ni la fin des liaisons louées.
Certaines solutions Machine to machine (M2M) fonctionnent aujourd’hui encore majoritairement sur cette technologie :
 - Lignes d’alarme, télésurveillance, lignes d’urgence, lignes d’ascenseur : Ces services fonctionnent sur lignes analogiques et utilisent souvent le courant électrique de la ligne. Cependant, des lignes mobiles commencent déjà à les remplacer. En cas de coupure électrique, l’appel peut être émis grâce à leur batterie connectée en permanence.
 - Les terminaux de Cartes Bancaires, fax : De plus en plus les terminaux cartes bancaires fonctionnent aujourd’hui en IP. Les fax sont progressivement remplacés par le fax to mail ou l’envoi de documents scannés par email.
L’Opérateur historique a annoncé la fermeture progressive des plaques voix, avec dans un premier temps la fin de la commercialisation des lignes Analogiques, puis Numériques, et dans un second temps la fermeture de ces plaques par région.

[image: cid:B83C0450-DA17-40F4-B0F6-988A5EE33EBD@dauphin.local]

Nous vous accompagnons dans cette évolution pour anticiper au mieux la fin du réseau RTC.
[image: ]



2.3.2. [bookmark: _Toc479060210][bookmark: _Toc15461680]Solution VoIP 
	
Nous proposons une solution de téléphonie sur IP, aux sociétés qui disposent d’un standard compatible IP (IPBX, Asterisk, PABX compatible IP…) afin de faire transiter leurs appels entrants et sortants sur notre réseau via le protocole SIP. 




En choisissant cette solution : 
[image: ]
· Vous bénéficiez d’un compte SIP et votre serveur d’appels est directement relié à notre plateforme Opérateur via le canal de communication TrunkSIP
· Vous réalisez d’importante économie grâce à la suppression de vos abonnements aux lignes numériques de type T0/ligne analogique
· Vous conservez vos numéros grâce à la portabilité
· Vous bénéficiez d’un seul et même interlocuteur

Dauphin Telecom se charge de toutes les démarches administratives.



Nous vous fournissons : 

· Une liaison garantie dédiée à la voix, de type SDSL ou Fibre optique afin de garantir le service et la qualité de la voix.
· L’ouverture d’un compte SIP
· Une Garantie de temps de rétablissement sous 4 heures
· Des Statistiques en temps réel 


En option :
· Redondance du service via une autre technologie (en T0, SDSL, Fibre ou FH…) 


Nous vous garantissons :
· La qualité de la communication 
La liaison dédiée à la voix est dimensionnée fonction du nombre d’appels simultanés.
· La bascule sans aucune interruption de service
Dès la validation par votre installateur téléphonique du paramétrage du compte SIP opérationnelle pour les appels entrants et sortants, nous lançons la demande de portabilité du numéro des lignes existantes. L’activation se fait en toute transparence. 
· La continuité de service
Est assurée dans notre cœur de réseau opérateur grâce à la redondance d’équipements SBC/Switchs/Routers et des routes en fibre optique avec les opérateurs PSTN (voir schéma ci-après).
Un Router Dauphin Telecom est fourni avec un pare-feu intégré, qui permet de faire les réglages de trafic sortants et entrants sur la liaison.






2.3.3. [bookmark: _Toc15461681][bookmark: _Hlk27054789]Solution CENTREX VoIP


[image: ]DAUPHIN TELECOM propose des offres simples et performantes de téléphonie d’entreprise couplées à l’internet THD.

Nos clients utilisateurs contrôlent leurs téléphones IP à partir de leurs bureaux et gagnent ainsi en productivité
· Centrex IP + téléphonie, vous n’avez plus qu’un seul interlocuteur.
· Dauphin Telecom prend en charge tous vos abonnements et communications et assure
        une continuité de service.
· Vos investissements d’infrastructures sont optimisés et vos dépenses maîtrisées








Notre entreprise vous accompagne également avec un ensemble de services associés : 
Intégration / maintenance de standard de téléphonie, accès numériques et IP; communications inclus ou “au réel“; gestion des flux voix et data; connexion dédiée à la voix; portabilité de vos numéros, téléphonie hébergée (Centrex IP)
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Exemple de schéma d’installation :



2.3.3.1. [bookmark: _Toc15461682]Solution du système téléphonique DTX :

Aﬁn de proposer une solution téléphonique VoIP Centrex complète à nos clients, nous avons intégré à notre système “DTX“ la solution développée par notre partenaire ofﬁciel et leader mondial 3CX. 3CX et Yealink ont travaillé ensemble pour créer une solution qui permet aux utilisateurs de contrôler leur téléphone IP à partir de leur bureau.
Ce qui procure des gains de productivité massifs. Yealink et 3CX peuvent maintenant fournir une intégration transparente de bureau CTI avec tous les téléphones IP Yealink et 3CX Phone System V15.5. 
Ce partenariat garantit également une interopération complète entre les produits 3CX et Yealink, ce qui donne aux partenaires et aux clients une tranquillité d'esprit. 
Tous les nouveaux produits sont entièrement testés et validés par 3CX avant leur sortie, garantissant qu'il n'y a pas de problèmes de compatibilité lors de l'utilisation des téléphones IP Yealink avec système téléphonique 3CX.
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De nombreuses entreprises et organisations leaders du monde utilisent le système téléphonique 3CX, dont Boeing, Caterham F1 Team, le MIT, l’Ohio State University et RE/MAX.
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· Conserve toutes les fonctionnalités de la téléphonie FIXE traditionnelle
· Apporte de nouveaux usages de communications uniﬁées et collaboratives
· Modèle de licence simple, le tout dans un seul package
· Flexible et offre une solution évolutive
· Réduit vos factures et vos frais de communications





[bookmark: _Toc15461535][bookmark: _Toc15461684]Les clients DTX

[image: ]Notre client DTX est disponible sur toutes les plateformes


















2.3.3.2. [bookmark: _Toc15461685]Une gestion SIMPLE

[bookmark: _Toc15461686]Gérez vos appels

· Ne manquez plus vos clients et gérez vos appels avec le panneau de supervision
· Idéal pour les standardistes, offrez un service client optimal adapté à votre entreprise
· Idéal pour les « call centers » ou services commerciaux grâce aux fonctionnalités avancées

[bookmark: _Toc15461687]Augmentez votre productivité

· Visualisez la présence de vos collègues 
· Organisez des conférences téléphoniques (Voix et Visio) en quelques secondes 
· Messages vocaux et fax par email 
· Messagerie instantanée d’entreprise

[bookmark: _Toc15461688]
[image: ]Administrez et gérez facilement

· Conﬁguration des téléphones IP depuis la console d’administration.
· Mises à jour logicielles sont automatiques
· Gestion simple à utiliser, avec une installation rapide
· [image: ]Analyse des statistiques (nombre d’appels répondus, perdus, temps d’attente moyen ou maximum, etc…).

[bookmark: _Toc15461689] Web et Visio conférence intégrée et gratuite 

· Conférences web et appels vidéo - depuis le client 3CX 
· Sans plugin additionnel - connexion via un lien internet 
· Consommation de bande passante minimale 
· Pas besoin de formation supplémentaire ou de compte web séparé 
· [image: ]Extension Chrome Click to Call • Apps Android et iOS incluses 
 


 








 
2.3.3.3. [bookmark: _Toc15461690]Les principales fonctionnalités des communications unifiées
[image: ]


· Mobilité
Avec les Communications Unifiées, l’utilisateur bénéficie d’une bibliothèque d’applications lui permettant d’utiliser les services de l’entreprise à partir de ses différents terminaux (PC, téléphone, mobile, tablette). L’utilisateur pourra ainsi être plus autonome et mobile tout en bénéficiant d’outils multimédia parfaitement synchronisés sur ses différents terminaux.

· Numéro unique multi-terminaux
L’utilisateur ayant ses différents moyens de communication (téléphone fixe, mobile, Softphone) bénéficie d’un seul et unique numéro de téléphone. Cette solution lui permet, la plupart du temps, de basculer simplement d’un téléphone à un autre au cours d’une même conversation.

· Routage intelligent des appels ENTRANTS
Le moteur de gestion des appels permet à l’utilisateur de choisir le routage de ses appels entrants selon sa disponibilité. Les appels sont redirigés en fonction de divers scénarios (horaire de travail, en RDV, au téléphone, en réunion...). L’utilisateur peut choisir de router les appels vers sa messagerie vocale ou un autre numéro de son choix.



· Gestion de présence
La gestion de présence permet à l’utilisateur d’informer ses collaborateurs de son statut et par conséquent de sa disponibilité (occupé, en RDV, au téléphone, disponible en Tchat, etc). Certaines applications de présence permettent aussi de localiser un utilisateur au sein de différents bureaux, identifiant par exemple l’adresse IP de la connexion internet utilisée. La plupart des applications de présence récupèrent aussi les RDV planifiés dans l’agenda de l’utilisateur (Exchange, Outlook, zimbra...)

· Messagerie instantanée 
Les utilisateurs de l’entreprise peuvent utiliser la messagerie comme nouveau moyen de communication. La messagerie instantanée permet de communiquer avec une personne ou avec un groupe de personnes à partir de leurs différents terminaux (PC, MAC, Tablettes ou Smartphones). Exemple : Un groupe implanté sur plusieurs départements, soit l’ensemble des collaborateurs des différents sites, peuvent communiquer entre eux. 

· Messagerie unifiée
Les fonctionnalités de Messagerie unifiée permettent à l’utilisateur de bénéficier d’une messagerie visuelle regroupant tous les messages de son numéro unique. L’utilisateur peut lire ses messages de tous ses terminaux. Les fonctionnalités de VoicetoMail ou FaxtoMail permettent aussi à l’utilisateur de retrouver ses messages vocaux et ses fax dans sa messagerie.

· Annuaire d’entreprise
Les fonctionnalités d’annuaire partagé permettent à l’utilisateur de rechercher des contacts externes en utilisant l’ensemble des bases annuaires de l’entreprise. L’utilisateur peut rechercher un contact à partir de tous ses terminaux selon différents critères (nom, département, entreprise, fonctions, etc). 

· Intégration aux applications Métiers de l'entreprise
Les applications de Communications Unifiées disposent de Plugin permettant de s’interfacer avec différentes applications métiers. L’utilisateur bénéficie ainsi d’un outil enrichi. Les avertisseurs d’appels entrants l’informent de l’identité de l’appelant, récupèrent dans votre applications métiers des informations pertinentes sur l’appelant (nom, société) mais aussi des informations permettant de mieux qualifier l’appel (dette, chiffre d’affaires, ticket au support). L’utilisateur peut choisir d’ouvrir la fiche client de votre CRM, de renvoyer l’appel sur un autre utilisateur ou sur messagerie. L’intégration aux applications métiers permet la plupart du temps de lancer des appels à partir de l’application Métiers ou plus généralement à partir de toutes les applications de l’ordinateur (ClicktoCall).

· Centre de Contact
La fidélisation des clients est la priorité de toute entreprise. Transformer son entreprise en Centre de contact permet d’améliorer l’efficacité de l’entreprise vis-à-vis de ses clients. Les appels des clients peuvent être redirigés vers des utilisateurs ou des groupes d’utilisateurs virtuels. Chaque utilisateur peut activer son statut d’Agent manuellement ou automatiquement selon des règles de disponibilité prédéfinies. L’utilisateur personnalise son profil pour y associer ses compétences en tant qu’Agent.  L’application pourra ensuite diriger des appels entrants vers l’utilisateur si son profil, ses compétences ou sa disponibilité le permet. L’administrateur peut paramétrer le Centre de contact, la gestion des appels entrants, les Agents et visualiser la charge de file d’attente en temps réel.




2.3.4. Solution CENTREX VoIP


Dauphin Telecom dispose d’un éventail de poste de la Marque YEALINK, reconnu pour leur produits innovants, intuitifs et robuste.
Notre gamme contient également des postes sans fils, plus appropriés à personnel mobile au sein de la structure de l’entreprise. Ce type de poste sans fil, peut être relié à un poste de bureau ayant plus de fonctionnalités. 
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[bookmark: _Hlk26804395]
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2.3.5. Les bénéfices d’une solution CENTREX VoIP


La solution téléphonique Centrex contribue à faciliter la gestion des systèmes d’information des entreprises :
 
· Vous bénéficiez de la convergence téléphonie fixe- mobile-informatique :
· Vous profitez d’applications de téléphonie sur ordinateur (fax to mail, messagerie vocale par mail…) 
· Vous intégrez votre terminal fixe à vos applicatifs métiers (CRM, PMS, ERP…) 
· L’ajout ou la suppression d’utilisateurs est simple et rapide même sur des sites distants = Souplesse d’évolution
· Les collaborateurs gagnent en flexibilité et mobilité grâce au renvoi d’appel de leur poste fixe à leur mobile, Les messages en absence se retrouvent archivés sur le compte de vos collaborateurs,
c’est ainsi la qualité de la relation avec les clients qui s’en retrouve renforcée !
 
Une gestion simplifiée des fonctionnalités renforcées, une mobilité des équipes et également des 
coûts maitrisés…  Avec la solution « Téléphonie CENTREX », les entreprises gagnent en efficacité et en productivité.
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2.4. [bookmark: _Toc15461691]Hébergement


	

Le DATA CENTER de Providence en Guadeloupe répond parfaitement aux contraintes les plus drastiques : 
· Climatisation surpuissante pour conserver les serveurs à bonne température
· Système de détection d’incendie par analyse de particules souple 
· 2 systèmes d’extinction d’incendie par projection de gaz inerte Hi-Fog 
· Alimentation électrique redondée et secourue pour une disponibilité en continu de vos serveurs.

Grace à une infrastructure informatique de haute performance, vos données sont répliquées sur le Datacenter de Jarry. 

Une équipe d’experts dédiée est disponible pour s’occuper de votre infogérance afin de vous permettre de vous consacrer à votre cœur de métier. 

Nous garantissons l’intégrité et la confidentialité de vos données hébergées sur le territoire français. 
Nous proposons des ressources informatiques à la demande et des offres sur mesure : Serveur virtuel, Hébergement de votre serveur, serveur dédié, offre cloud (PRA/PCA intégré) …


DAUPHIN TELECOM est votre partenaire idéal pour une livraison de votre projet clé en main alliant la fiabilité, la proximité et la sécurité maximale : 
· Un accompagnement dans vos projets
· Un déploiement maitrisé et rapide 
· Une évolution souple 
· Une infogérance externalisée 
· Un choix de votre système d’exploitation 
· Une garantie matérielle permanente

Vous bénéficiez de : 
· Une interface administration des serveurs pour prendre la main rapidement et efficacement. Vous avez l’accès root pour administrer votre serveur en toute indépendance (libre de le configurer et d’installer des logiciels /applications, mise à jour et reboot possible…)  
· Un Support technique réactif et joignable 24H/24 et 7J/7 
· Un Ingénieur avant-vente mis à votre entière disposition





2.4.1. [bookmark: _Toc479060215][bookmark: _Toc15461692]Serveur Virtuel
[image: cid:FF396FB2-66F8-4730-BA03-7E20B699C6DD@dauphin.local]
Vous bénéficiez d’un VPS sur une infrastructure de haute performance sécurisée, redondée et partitionnée par la solution Citrix Xen Server ainsi que par la technique Hyperviseur de type 1. 


Vous pouvez ainsi partager, communiquer et éditer ou que vous soyez (accessible sur plusieurs types d’appareils).


Une solution robuste et fiable grâce à une infrastructure construite avec des partenaires de renom : 
· VMware pour la virtualisation 
· DELL pour les serveurs haute densité et la technologie NAS (Stockage)
· CISCO pour les équipements réseau 


Architecture dual stack IPv4/IPv6.

[image: ]Un PRA/PCA en OPTION : 
Le Datacenter est redondé dans un Datacenter distant. Vos machines virtuelles sont provisionnées à l’identique sur le second site dans le Datacenter de Jarry. Vos données sont donc répliquées, Supervision 24/7 et SLA appliqué. 
En cas de problème, DAUPHIN TELECOM est en mesure de continuer à vous fournir l’ensemble de vos services sans aucune dégradation. 


Cette solution est proposée à la carte ou personnalisée. 
Vous pouvez installer vos licences et applications directement dans votre partition. 
Nous avons la possibilité de vous fournir le service clé en main (licence, firewall, messagerie, antivirus, filtrage…)
Vous bénéficiez de : 
· Un accompagnement pour votre projet par un expert confirmé 
· Un déploiement rapide et une mise en place de votre cluster efficace
· Une Garantie de temps de rétablissement de 4H 
· Une Garantie de temps d’intervention de 1H (HO)
· Un SLA
· Un Support technique disponible 24/7

En option : 
· Un Forfait de bande passante garantie (2Mbit/s, 8Mbit/s, 10Mbit/s, 50Mbit/s…)
· Une Infogérance
· Une Interface d’administration et de monitoring (afin d’administrer, configurer, installer les logiciels/applications, suivre l’évolution de la consommation des serveurs (accès root, graphes de bande passante, mise à jour, reboot…)
· La Redondance du lien possible, par un second lien ou une autre technologie fournis par nos soins 





2.4.2. [bookmark: _Toc479060216][bookmark: _Toc15461693]Serveur Physique 

Nous mettons à votre disposition un serveur physique dédié avec son propre système d’exploitation, sa mémoire vive, son espace disque et son processeur incompressible. 
Ainsi, vous disposez d’un système complètement dédié et cloisonné.
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>>>Une solution robuste et fiable grâce à une infrastructure construite avec des partenaires de renom :  DELL pour les serveurs haute densité 


Architecture dual stack IPv4/IPv6.

Elle est proposée à la carte ou personnalisé. 
Vous pouvez installer vos licences et applications directement sur votre serveur. 
Nous avons la possibilité de vous fournir le service clé en main (licence, firewall, messagerie, antivirus, filtrage…)

Vous bénéficiez de : 
· Un accompagnement pour votre projet par un expert confirmé 
· Un déploiement rapide et une mise en place de votre cluster efficace
· Une Garantie de temps de rétablissement de 4H 
· Une Garantie de temps d’intervention de 1H (HO)
· Un SLA
· Un Support technique disponible 24/7



En option : 
· Un Forfait de bande passante garantie (2Mbit/s, 8Mbit/s, 10Mbit/s, 50Mbit/s…)
· Infogérance
· Interface d’administration et de monitoring (afin d’administrer, configurer, installer les logiciels/applications, suivre l’évolution de la consommation des serveurs (accès root, graphes de bande passante, mise à jour, reboot…)
· La redondance du lien possible, par un second lien ou une autre technologie fournie par nos soins 







2.4.3. [bookmark: _Toc479060217][bookmark: _Toc15461694]Hébergement en baie/ Colocation

Hébergement espace 3U
[image: ]Hébergement 1/2 baie soit 21U 
Hébergement baie complète 42U

Vous bénéficiez de : 
· Un accompagnement pour votre projet par un expert confirmé 
· Un déploiement rapide et une mise en place de votre cluster efficace
· Une Garantie de Temps de Rétablissement de 4H 
· Une Garantie de Temps d’Intervention de 1H (HO)
· Un SLA
· Un Support technique disponible 24/7

En option : 
· Kilowatt supplémentaire par tranche de 1kw 
· Un Forfait de bande passante garantie (2Mbit/s, 8Mbit/s, 10Mbit/s, 50Mbit/s…)
· Infogérance
· Interface d’administration et de monitoring (afin d’administrer, configurer, installer les logiciels/applications, suivre l’évolution de la consommation des serveurs (accès root, graphes de bande passante, mise à jour, reboot…)
· La Redondance du lien possible, par un second lien ou une autre technologie fournie par nos soins 



2.4.4. [bookmark: _Toc479060219][bookmark: _Toc15461695]Messagerie collaborative en cloud 

Nous vous proposons une solution de messagerie collaborative via le logicielle ZIMBRA hébergé dans notre Datacenter à Providence pour une disponibilité et une sécurité optimale.
Cet outil collaboratif vous permet outre les emails, de gérer un agenda, des tâches, des contacts…
Vous gagnez en efficacité et en productivité. 

Afin de répondre au besoin de mobilité professionnelle, votre messagerie est accessible partout via votre smartphone, tablette, ordinateur. La synchronisation se fait automatiquement sur l’ensemble de vos appareils. Vous avez aussi la possibilité d’utiliser le client de messagerie Outlook, vos informations seront toujours mises à jour (courrier, calendrier, contacts, taches…)

Dauphin Telecom assure le fonctionnement de votre messagerie d’entreprise en vous garantissant : 
· Un service de qualité. 
· Une supervision, maintenance et sauvegarde 24H/24 et 7J/7
· Une protection optimale par nos Firewalls, Antivirus et Antispam.







3. [bookmark: _Hlk27466264]Service client 


Nous menons une politique de PROXIMITE auprès de notre clientèle professionnelle, c’est la raison pour laquelle le Groupe Dauphin Telecom a fait le choix d’un service client basé au cœur des territoires sur lesquelles nous sommes présents. Notre Centre d’Appel est situé en Guadeloupe dans la nouvelle zone d’activités des Abymes.
La société OMERYS en charge du traitement de nos appels clientèles, a su faire ses preuves dans ce domaine ou la concurrence est forte avec une remarquable connaissance du contexte économique des territoires sur lesquels nous nous trouvons.

DAUPHIN TELECOM a également développé de nouvelles applications venant optimiser la visibilité de notre centre d’appel afin de répondre plus précisément aux situations de notre clientèle en recherche de réponses concrètes à leurs requêtes.

Les agents sont formés sur les solutions mises en place pour pallier aux difficultés d’usages des services. 



4. [bookmark: _Toc479060220][bookmark: _Toc15461696]Garantie de Temps de Rétablissement 

Dauphin Telecom s’engage contractuellement vis-à-vis de ses clients qui bénéficient d’une liaison à débit garantie.

4.1. [bookmark: _Toc479060221][bookmark: _Toc15461697]GTR 4H S2 – (Incluse dans les offres THD)
Nous proposons une maintenance avec Garantie de Temps de Rétablissement (GTR) de l’accès en moins de 4 heures, pour toute signalisation d’incident effectuée auprès du service client de 8H30 à 18H00 du lundi au vendredi (hors jours fériées).


4.2. [bookmark: _Toc479060222][bookmark: _Toc15461698]GTR 4H S1 – (Option)  
Nous vous proposons en option une maintenance avec Garantie de temps de rétablissement de l’accès en moins de 4 heures pour toutes signalisation d’incident effectuée auprès du service client et ce 24H/24, 7J/7 soit 365J/an. 







[image: C:\Users\Delphine MARTIN\Documents\DTENTREPRISE\PROPAL&PRESENTATION\BOITE A OUTIL\slide_partenaire.jpg]

5. [bookmark: _Toc479060223][bookmark: _Toc15461699]SLA






Dauphin Telecom s’engage sur : 

· La garantie du débit de chaque liaison disposant d’une garantie de débit soit 100% de garantie 
· La disponibilité du réseau à 99,97%
· Les GTR 4H S1 et S2 
· Les temps de latence jusqu’au cœur de réseau : soit 1 ms pour la fibre et 4 ms pour le SDSL 
· Le taux des pertes de paquets soit 0,9%
· Le Gigue soit 10 ms
· La conservation des évènements sur chaque liaison dans des fichiers de log 1 an.

En cas du non-respect de ces engagements, des pénalités s’appliquent (voir les conditions générales de services VPN et Internet).




6. [bookmark: _Toc479060224][bookmark: _Toc15461700]Redondance des liens – Solution de secours 

La solution redondée permet de sécuriser vos accès sur Internet, le VPN ou encore la Téléphonie sur IP grâce à un second lien. 

Le lien de secours est proposé sur une technologie différente ou encore la même technologie (SDSL, ADSL, Fibre optique, FH…) afin de garantir une continuité de service en cas de défaillance du lien principale. 


6.1. [bookmark: _Toc479060225][bookmark: _Toc15461701]Failover Active/Standby

La bascule se fait automatiquement de manière transparente. 
Afin d’assurer la redondance entre les liens, nous utilisons les protocoles suivants : 
· Pour les routeurs CISCO : Protocole HSRP
· Pour les routeurs MIKROTIK : Protocole VRRP 


Exemple illustré par le schéma ci-dessous 
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6.2. [bookmark: _Toc479060226][bookmark: _Toc15461702]Failover Active/Active – Load Balancing  

La bascule se fait automatiquement de manière transparente. 
Afin d’assurer la redondance entre les liens et permettre de faire du partage de charge, nous utilisons les protocoles suivants : 
· Pour les routeurs CISCO : Protocole GLBP
· Pour les routeurs MIKROTIK : Protocole OSPF 



Exemple illustré par le schéma ci-dessous 
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7. [bookmark: _Toc479060227][bookmark: _Toc15461703]Priorisation de flux


Les entreprises convergent vers le tout IP : Internet, messagerie, Cloud, VoIP, Visioconférence … de nombreux flux cohabitent au sein de leurs réseaux. 

La priorisation des flux devient indispensable pour une très bonne gestion du réseau. 

En fonction de l’utilisation de vos différents services et avec l’appui de nos ingénieurs, vous pouvez spécifiez les pourcentages de bande passante pour certaines classes de service ou leur ordre. 

Dauphin Telecom répartit les flux par classes de service (Classes : Visio, VOIP, Applications métier…), avec des priorités décroissantes et donne la possibilité de réserver une part de la bande passante à telle ou telle classe. 

La priorisation des flux est réalisée sur tous les services proposés par Dauphin Telecom. 


8. [bookmark: _Toc479060228][bookmark: _Toc15461704]Supervision proactive et statistiques en temps réel 

8.1. [bookmark: _Toc479060229][bookmark: _Toc15461705]Centreon  

Nous avons la possibilité de détecter le moindre incident sur votre connexion et d’agir immédiatement. 

Dauphin Telecom utilise le logiciel Centreon pour la supervision du bon fonctionnement des équipements (SNMP) avec une gestion des alarmes émises par des équipements (TRAP) ou envoyée par le logiciel (GET). 

Centreon permet la surveillance système et réseau en temps réel en supervisant l’intégralité de l’infrastructure. En cas de dysfonctionnement ou d’une panne détectée, Centreon génère une alerte à l’intention de l’équipe technique ce qui permet d’entamer les procédures de maintenance ou de réparation avant les interruptions du service.  
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Les évènements sont consignés dans des fichiers de log accessibles.
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8.2. [bookmark: _Toc479060230][bookmark: _Toc15461706]Cacti  

Dauphin Telecom utilise le logiciel Cacti, qui permet d’avoir les statistiques sur la disponibilité du réseau sur une période donnée. 
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9. [bookmark: _Toc479060231][bookmark: _Toc15461707]Extranet client  


9.1. [bookmark: _Toc479060232][bookmark: _Toc15461708]Supervision du réseau et statistiques  

Dans un souci de transparence, Dauphin Telecom met à votre entière disposition un outil de supervision réseau et statistiques en temps réel.

Cet outil présente sous forme de graphique les flux montants et descendants observés sur vos liens. Vous avez ainsi la possibilité de visualiser à chaque instant l’état de vos connexions et leur disponibilité dans votre espace client via une interface Web.

Ce service est disponible uniquement en option.


9.2. [bookmark: _Toc479060233][bookmark: _Toc15461709]Gestion des Tickets d’incident  

Vous avez la possibilité d’ouvrir un ticket via cette interface web, voir la liste des incidents en cours ou encore la liste des incidents clôturés. 

Autres fonctionnalités disponibles : 

· Notification par mail 
· Gestion d’historique des tickets 
· Gestion de priorités 
· Gestion du temps 
· Statistiques 

Ce service est disponible uniquement en option.


10. [bookmark: _Toc472582971][bookmark: _Toc479060234][bookmark: _Toc15461710]Facturation 

Nous savons la particularité de certaines institutions dans le traitement de leur pièces comptables et financières, nos services administratifs et financiers sont capables de délivrer les pièces administratives en fonction de la particularité de l’établissement. En effet, l’intitulé des marchés, le site concerné, le détail des prestations, etc… sont autant de point que nous pouvons faire apparaitre sur les pièces comptables à la demande du client.
La transmission sur la plateforme CHORUS est également possible pour les administrations concernées.
Lors de notre réunion de lancement, nous profiterons pour confirmer le type de facturation à appliquer, conformément à la consultation 
Nous compléterons en disant également que notre service administratif mettra à disposition de la Région Guadeloupe les éléments administratifs et comptable. Une transmission mensuelle est automatiquement faite afin que vous receviez sur l’adresse convenue les éléments attendus. De plus nos archives permettent de remonter aux informations jusqu’à une période de 12 mois.




11. [bookmark: _Toc479060238][bookmark: _Toc15461711]Processus d’installation

A partir de la signature du contrat ou de l’émission d’un bon de commande par le client, le processus d’installation est le suivant : 





Dauphin Telecom met à votre disposition un chef de projet pour le déploiement de votre réseau et vous garantit une migration avec succès en toute transparence. 




12. [bookmark: _Toc479060244][bookmark: _Toc15461712]Support technique et gestion des incidents


Une équipe locale spécifique est mise à votre disposition 24H/24 et 7J/7. 

Notre service client est basé dans les DOM pour offrir un service de proximité, réactif et de qualité. Il est composé de compétences expertes et est continuellement formé par nos équipes d’ingénieurs, leur connaissance du marché est un atout majeur dans la prise en charge de nos clients. 

Chaque appel déclenche la création d’un ticket et la prise en charge du client par les opérateurs selon des scripts bien définis.

Ces scripts permettent d’apporter un premier niveau de résolution aux clients et de qualifier les dysfonctionnements quand une intervention technique doit être déclenchée.



En cas d’intervention :
 

Les différents niveaux de résolution sont les suivants :
· Niveau 1 : centre d’appel S.A.V.
· Niveau 2 : technicien S.A.V.
· Niveau 3 : Ingénieur S.A.V.
· Niveau 4 : Direction Technique


Le centre d’appel est disponible du lundi au vendredi de 8h30 à 18h au 0 801 100 777.

En dehors de cette plage horaire, les appels sont automatiquement renvoyés vers un technicien d’astreinte.
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13. [bookmark: _Toc479060245][bookmark: _Toc15461713] Nos références 


Guadeloupe :  Régions – Préfectures – Collectivités – Hôtel Fleur d’Epée – La maison Créole – Damoiseau SAS – Maison Départementale de l’Enfance – ARS – CAMA SAS – Clinique de Choisy – Mairie de Baie Mahault – Hôtel Pierre&Vacances – CIST – IEDOM – AIR CARAIBES -RECTORAT – DSP FttH Région Guadeloupe .
Martinique : Diamant Distribution – Hôtel Carayou – KPMG – Sopharma – Clinique Ste Marie – Nouvelle SOMAREC – Siapoc – Guy Vieules – Challenge International. Guyane : Institut Pasteur – Consulat du Brésil – Carrefour. 
Saint Martin : Lycées et centres de formation – Hôtel La Samanna – Initiative Saint Martin – Club Orient – RECTORAT – Préfecture – COM - Rectorat . 
Saint Barth :  Hôtel Le Guanahani – Hôtel Le Barthélemy - Agence Sibarth – Bulgari - Marché Global de Performance Collectivté de Saint-Barthélemy
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14. [bookmark: _Toc479060246][bookmark: _Toc15461714]Nos partenaires   



Crédit Mutuel - CEPAC - Le FEDER - Collectivité de Saint Martin – Programme Interreg Caraïbes - Région Guadeloupe - Ernest&Young - Nokia Siemens Networks - Nsoft  - Emida - Jinny - Prepanet - Columbus communications .-Telefonica – ATNT - Telem - Orange  - Digicel  - Martinique Numérique – SCF Caribéen – Sodedom  - Guyacom -  ECFS – Americas 2 - Belgacom - Verizon - Caribbean Cable Communication - BLUE - Karib Cable - FTV - Caribbean Phone.com  - OMERYS - Global Caribbean Network -  ST.MARTIN TELEPHONE. CT Caribes Telecom. - AT Caraibes Telecom - Antilles Téléphones


2011


26 juillet 2013


7 octobre 2013


1 février 2014


Installation de la fibre par la collectivité de Ste Anne


Lancement du projet auprès des habitants


Lancement commercial à destination des particuliers


Lancement des offres à destination des professionnels



Lancement des commandes 


Configuration du réseau 


Tests sur l'ensemble des accès 


Validation du bon fonctionnement par le client 


Réunion technique de démarrage avec un Ingénieur réseau 


Mise en service 



Réception de l'appel - ouverture d'un ticket d'incident et qualification du service concerné


Prise en charge niveau 1


Résolution niveau 1 - clôture


Prise en charge niveau 2


Résolution niveau 2 - clôture


Déclenchement d'une intervention



Réception du ticket d'intervention


Prise de RDV


Intervention sur site


Résolution niveau 3


Transmission d'un CR d'intervention


Transmission d'un PV d'intervention - clôture


Rencontre technique avec la Région Guadeloupe
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garantit que les travailleurs

occupés peuvent profi d'une

expérience utilisateur agréable et

sont toujours en ligne.

Yeatinic

> Jusqu'a quatre appels simultanés
> Jusqu'a 5 combinés, jusqu'a 5 comptes VoIP

> Le combiné sélectionne pour recevoir Iappel

> Le combiné et le numéro sélectionnent pour effectuer un appel

> Téléphonie, interphone, réponse automatique

> Prise en charge des appels, transfert d'appel, conférence & 3 voies
> Passage entre les appels

> Appel en attente, muet, MDN

> Affichage de Fappelant, rappel

> Appel anonyme, rejet d'appel anonyme

> Appel vers 'avant (toujours / occupé / pas de réponse)

> Numérotation abrégée, messagerie vocale, silence

> Indication de message en attente (MWI)

> Répertoire téléphonique local pour jusqu'a 500 entrées (stocker dans la base)
> Répertoire téléphonique a distance / LDAP

> Recherche / importation / exportation d'annuaires

> L'historique des appels est terminé / manqué / accepté)

> Appel IP direct sans proxy SIP

> Réinitialiser a Fusine, redémarrer

> Verrouillage du clavier, appel d'urgence

> Plan de numérotation, musique en attente

> Répertoire Broadsoft, BroadSoft Call Log

> Fonctionnalité de fonctionnalité de Broadworks synchronisation

> Apparence par appel partagé (SCA)

Personnalisation

>9 mélodies de sonnerie
> Economiseur d'écran

> Gestion de support
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Audioconférence HD

pour installation IP
avec écran tactile

Il est temps doptimiser votre salle de
conférence avec le téléphone de conférence
de Yealink: e téléphone de conférence Yealink
HD CP960 IP, qui inclut la puissance du
systeme d'exploitation Android 5.1

e Yealink combine une simplicité d'utilisation
avec la sophistication des fonctionnalités, idéal
pouru un environnement d'équipe, en
particulier pour une salle de conférence de
taille moyenne & grande. En ce qui concerne sa
qualité audio, bénéficiez d'un son cristallin,
pour tenir une conversation naturelle. Le
Yealink CP960 fournit une synchronisation
sans fil et filaire avec votre smartphone ou
votre PC / tablette via Bluetooth et le port USB
Micro-B. En tant que complément utile & votre
salle de conférence, Yealink se concentre sur
les  utilisateurs offrant  une
expérience de conférence professionnelle.

Le téléphone de conférence Yealink CP960
offre un excellent équiliore entre la facilité
dutilisation et les fonctionnalités puissantes, ce
qui en fait la solution de conférence audio la
plus intelligente pour votre entreprise.
Conception d'une nouvelle structure

Cet appareil dispose d'un écran tactile de 5
pouces et facilite l'expérience de votre salle de
rence simplement grace aux fonctions de
conférence que vous avez a portée de main.

eux-mémes,

Audio haute définition

Le téléphone de conférence Yealink CP960
combine matériel et logiciels, y compris la
technologie anti-bruit Yealink, pour améliorer votre
qualité audio, Grace a son réseau intégré de 3
microphones, le CP960 dispose d'un lecteur de
Voix & 360 degrés, une solution idéale pour toute
salle de conférence qui a besoin du meilleur audio.
Gréice a deux amplificateurs d'extension PC
CPW90, le Yealink CP960 fournit une distance de
capture audio dans un rayon allant jusqu'a 20
métres sans problémes de cablage.

Caractéristiques du téléphone
> Jusqua cing participants

indre un appel depuis plusieurs sites
> Technologie audio HD

> Technologie Yealink anti-bruit

> Deux CPs d'extension sans fil CPW90 supplémentaires
> Ensemble intégré de 3 microphones

> Systéme d'exploitation Android 5.1

> Affichage multitouch 5 pouces (résolution 720x1280)
> Yealink Pentagon Meeting Room

> Appel conférence a 5 voies

> Réunion hybride de I'UC

> Wi-Fi / Bluetooth intégrés

> Connectezvous au PC via un port USB Micro-8
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