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INTRODUCTION 

 

Etant particulièrement intéressée par le commerce dans les réseaux télécoms, il m’a 

paru pertinent d’effectuer mon stage au sein d’Orange afin de confirmer mon choix 

d’orientation. J’ai eu l’opportunité d’effectuer celui-ci au sein du département Delivery 

de l’Agence Entreprise Rhône Méditerranée (AERM) qui accompagne les entreprises 

dans leur évolution au niveau data et voix en leur proposant des offres adaptées à 

leurs besoins. 

Au cours de cette immersion en entreprise, j’ai pu découvrir le métier de Responsable 

Affaire Client (RAC) qui consiste à piloter des projets suite à une solution vendue en 

amont par l’équipe commerciale, en mettant ainsi en relation les acteurs nécessaires 

au bon déroulement du projet. 

Au cours de ce rapport, dans un premier temps je vous présenterai l’entreprise de 

façon globale en commençant par la présentation du groupe, de l’entité dans laquelle 

j’ai fait mon stage, jusqu’à la présentation du poste de RAC. Dans un deuxième temps, 

nous verrons la gestion d’un projet  en développant les offres déployées et les outils 

nécessaires à ce déploiement. 
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1. L’ENTREPRISE 

A. LE GROUPE ORANGE 

Orange, leader des télécommunications à l’échelle nationale, mais aussi présente à 

l’international comptabilise près de 266 millions de clients à travers le monde, en étant 

présent dans la majorité des pays européens et pas moins de 80% des pays de 

l’Afrique et du Moyen Orient. 

L’entreprise Orange, aussi grande soit-elle, doit tirer partie de ses atouts existants et 

saisir les opportunités de diversification des domaines d’activités. 

En ce qui concerne les atouts du groupe, on relève l’importante place de celui-ci sur 

le marché. En 2020 Orange se hisse à la dixième place du classement mondial des 

marques dans le secteur des télécommunications. En Europe, l’entreprise occupe la 

première place sur le marché 

La diversification du champ d’activité d’Orange continue de s’accroître. Après s’être 

lancé dans la banque en ligne avec Orange Bank fin 2017, une banque totalement 

digitale où les échanges avec les conseillers se font via un chat, Orange s’attaque au 

secteur de l’énergie  notamment de l’électricité en France. L’ex-France Telecom est 

déjà présente sur le marché de l’énergie en Pologne avec 200000 clients grâce à 

Orange Energia.  

Enfin, Orange est très investi dans le développement durable et la protection de la 

planète. Enormément de décisions et d’actions se conforment aux normes du 

développement durable. Au sein de l’entreprise, une énorme communication est 

effectuée dans cette direction. Mais aussi les produits créés par le groupe sont en 

adéquation avec les principes du biodégradable et du recyclage (nouvelle box 100 % 

écologique par exemple).  

De plus dans cinq pays de la zone Afrique et Moyen-Orient, Orange est la première 

entreprise par le nombre de panneaux solaires installés. L’objectif étant « Net Zéro 

Carbone » à horizon 2040.  

Néanmoins, dans de nombreux pays en Afrique et au Moyen-Orient, les réseaux 
électriques ne couvrent pas l’intégralité des infrastructures télécom créant ainsi des 
fractures numériques. Même lorsque les sites sont reliés, des solutions alternatives de 
secours sont indispensables pour parer aux faiblesses des réseaux électriques. C’est 
pour cela que les opérateurs télécom ont traditionnellement recours à des groupes 
électrogènes fonctionnant au fuel. 
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C’est pourquoi OMEA (Orange Middle-Est and Africa), s’est engagé depuis de 
nombreuses années dans une transition vers les énergies propres et renouvelables, 
en devenant ainsi le numéro un des panneaux solaire installés dans la zone. Réduisant 
alors leur empreinte carbone en Afrique et au Moyen-Orient, en ligne avec le plan 
stratégique Engage 2025 et l’ambition d’atteindre le net zéro carbone d’ici 2040. 

 

Figure 1: Image d’un article tiré de l’Intranet d’Orange. 

En revanche, Orange est absente sur le marché des télécommunications asiatique et 

d’Amérique Latine. A contrario de la filiale Orange business Services que l’on 

retrouve dans ces régions en collaboration avec des entreprises d’innovations. Le 

marché pour particulier étant saturés par d’autres entreprises, ce secteur ne serait pas 

rentable.   

Au fil des années, bien que les résultats d’Orange aient quelques peu baissé, on a pu 

observer une légère augmentation due à la crise sanitaire qui a été assez favorable 

au développement économique du groupe. De plus l’importante apparition de 

nouveaux concurrents sur le marché explique la fragilisation de celle-ci dans le 

domaine. 
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Figure 2: Compte de résultats d'Orange. 

 

Ces informations permettent de connaître les forces sur lesquelles doit s’appuyer le 

groupe pour en tirer profit. Et à l’inverse de mettre en évidence les points faibles où 

l’entreprise doit  s’améliorer.  

  

Figure 3: Diagramme des Actionnaires. 

 

On note que l’Etat est le deuxième plus gros actionnaire, ce qui pourrait être à l’origine 

de la difficulté de développement de l’ex France-Télécom à l’échelle international. 
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Les concurrents directs du géant des télécommunications tels que Bouygues, SFR ou 

encore Free n’hésitent pas à casser les prix et proposer des offres à très bas prix. Une 

concurrence toujours plus intense et de plus en plus capable de proposer des bas prix 

nuisant de manière directe à l’entreprise, ce qui encourage ainsi Orange à se diversifier 

et explorer d’avantage de nouveaux horizons en mettant l’accent sur 

l’accompagnement et le service client. 

Orange, opérateur historique, a des contraintes spécifiques par rapport à ses 

concurrents dans un souci d’équité sur le marché. L’Autorité de Régulation des 

Communications Électroniques et des Postes (ARCEP) arbitre le marché des 

télécommunications et oblige Orange à se plier à de multiples contraintes afin d’avoir 

une équité avec les autres opérateurs.  

En France la compagnie, emploie 88 000 salariés. Au niveau de la direction, 

Orange est décentralisé. En effet, il y a cinq grands pôles de directions, celui dans 

lequel nous sommes est la Direction Grand Sud Est. 
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B. PRESENTATION DE MON SERVICE D’AFFECTATION 

Présidé par Stéphane Richard depuis février 2018,  Orange a su construire une 

organisation spécifique basée sur trois grands services. L’UI (l’Unité d’Intervention) qui 

s’occupe des interventions chez les clients, l’UPR (Unité de Pilotage Réseau) qui gère 

les réseaux mobiles et fibre et pour finir l’AERM (Agence Entreprise Rhône 

méditerranée) qui gère les clients professionnels avec un siège social en Rhône-

Méditerranée. 

 

Figure 4: Différentes Agences Entreprise en France. 

Mon service d’accueil pour ce stage a été l’Agence Entreprise Rhône Méditerranée 

(AERM) dirigé par Etienne Robert. Cette dernière couvre 10 départements 

principalement ceux de la région Grand Sud et la Corse. Avec un total de 458 salariés 

répartis sur 8 sites, l’AERM a un portefeuille de 4000 clients entreprise. 

L’AERM est constituée de dix départements :  
o Communication  

o Environnement de la vente 

o La Fabrique  

o Les ressources humaines et professionnalisation  

o Vente secteur Marchand  

o Vente Service Public Education Santé (SPES)  

o Performances et Services aux Collaborateurs 

o Expérience Client 

o Business Innovation et Partenariats  

o Delivery  
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Dirigé par Véronique Bouvier, Delivery est mon département de rattachement. 
DELIVERY, traduit en français par livraison/déploiement, est le département de 
l’AERM qui assure la prise en charge du déploiement des affaires vendues aux clients 
entreprise par les différents départements de vente. Ce dernier est principalement 
composé de Responsables d’Affaires Clients de tous types.  
 

 
Figure 5: Organigramme Delivery. 

 
Les Responsables Affaires Clients (RAC) assurent tout ou une partie de la mise en 
production de l’affaire (produits et services) des clients Entreprises. Ils sont 
responsables de la satisfaction du client jusqu’à l’émission de la première facture. Les 
RAC accompagnent le client dès la réception de l’affaire jusqu’à sa clôture, et portent 
la responsabilité de la relation avec le client tout au long du déploiement de l’affaire.  
Pour les projets importants nécessitant une coordination étroite entre les acteurs du 
déploiement, les RPC (Responsable Projets Client), prennent en charge ces projets et 
s’assurent du déploiement en s’appuyant sur une équipe de RAC.  
Le pôle C4P (Cellule de Prévision, Planification, Pilotage et Performance) est le garant 
du suivi de projet de la performance du département.  
 

Afin d’assurer la montée en compétence et l’accompagnement des collaborateurs du 

département, une équipe de soutien intervient auprès des RAC. 
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C. LE METIER DE RESPONSABLE AFFAIRE CLIENT  

 

A l’image d’un chef d’orchestre de déploiement, le Responsable Affaire Client, met en 
relation les différents acteurs nécessaires au bon déroulement du projet. 
Interlocuteur principal du client, le RAC est en contact permanent avec des personnes 
de professions différentes tel que :  

- les Commerciaux,  
- les Ingénieurs Avant-Vente, 
- les Chargés de Production,  
- les techniciens  
- les Assistants de saisie, de prise de rendez-vous, ou de planification. 

 
Il fera de nombreuses saisies dans les différentes applications du Système 
d’informations interne d’orange, sollicitera les interlocuteurs externes par mail ou par 
téléphone et organisera des réunions contractuelles.  
Avoir une compréhension technique est un avantage considérable dans ce métier, 
permettant ainsi  une meilleure supervision des évènements, mais aussi de rebondir 
de manière plus efficace lors d’éventuels aléas techniques.  
Au sein du groupe Orange, se distinguent 3 niveaux de RAC, dépendants de la 
complexité des affaires qui leur sont affectées.  

o Le RAC 1 : traite particulièrement le déploiement de lignes téléphoniques.  

o Le RAC 2 mono-site : traite des affaires plus complexes mais seulement sur 
du mono-site.  

o RAC 3 : traite des commandes de plus grande envergure, sur plusieurs sites 
et avec des solutions de télécommunications plus complexes.  

 

Pour être un bon RAC, certaines compétences sont nécessaires. Il est indispensable 

de connaître les offres et technologies proposées par l’entreprise, de savoir coopérer 

et communiquer avec des collègues ou des clients. Il faut aussi être organisé et savoir 

anticiper de manière rapide et efficace. 
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2. ETUDE DE CAS 

A. OFFRES DEPLOYEES ET OUTILS UTILISES. 

 

Ce projet consiste à déployer de la data via l’offre BVPN (Business Virtual Private 

Network) et de la voix via l’offre BTIC (Business Talk IP Centrex). 

I. L’OFFRE BVPN 

L’offre BVPN est une offre réservée aux clients multi-sites, soit, possédant un site 
principal auquel sont relié des sites distants. A l’aide du protocole MPLS (Multi Protocol 
Label Switching), tous les sites client disposant d’équipements téléphoniques ou des 
terminaux informatiques sont connectés en IP.  

Orange propose 3 offres BVPN: Mobile, Small et Corporate. Les clients choisissent les 

profils en fonction de leurs besoins réels. 

 

 

Figure 6: BVPN et les différents profils associés 

Le protocole MPLS est un mécanisme de transport de données basé sur la 
commutation de labels (étiquettes) qui sont insérés à l’entrée du réseau MPLS et 
retirés à sa sortie. Ce protocole a évolué pour fournir un service unifié de transport de 
données pour les clients en utilisant une technique de commutation de paquets. 
L’avantage de ce protocole est que nous pouvons l’utiliser pour transporter tout type 
de trafic, c’est-à-dire, transporter des paquets voix, des paquets IPv4, IPv5 et même 
des trames Ethernet.  
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Figure 7: Schéma d’un réseau MPLS. 

En acheminant sur une même infrastructure différents types de trafic, l’offre Business 

VPN, basée sur le protocole MPLS, est le socle commun à plusieurs services que nous 

proposons tels que la Voix sur le Business Talk IP Centrex. 

 

II. L’OFFRE BTIC 

Avec la solution Business Talk IP Centrex, les clients disposent de postes 

téléphoniques pour chacun de leurs collaborateurs connectés sur le réseau de 

données locales et leurs appels sont acheminés par le réseau informatique. La solution 

propose une gamme de postes téléphoniques adaptés à tous les usages (téléphonie 

classique et avancée) ainsi que des formules d’appels adaptées à leurs activités. 

L'architecture technique de Business Talk IP Centrex est fondée sur une plateforme de 

services IP centralisée, qui s'appuie sur le service BVPN d'Orange Business Services. 

Des passerelles reliées au Réseau Téléphonique Commuté (RTC) permettent 
l'acheminement des appels de l'entreprise en provenance du RTC et vers le RTC. Elles 
sont associé au Serveur de Portabilité de Numéros nationaux (SPN) de façon à 
permettre la conservation des numéros SDA (Sélection Directe à l'Arrivée) ou directs 
déjà attribués aux clients (numérotation géographique). Le client garde ses numéros 
SDA ou sont créés si il s'agit d'un nouveau client. 
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Figure 8: Présentation du BTIC. 

Afin de déployer ces offres, plusieurs outils sont nécessaires et utilisés par les RAC. 

 

III. LES OUTILS UTILISES 

1ère étape :  

Les RAC sont notifiés d’une nouvelle commande par mail qui contient le numéro de 

celle-ci. Pour consulter les différentes pièces qui composent ce dossier, on passe par 

l’application E-FORCE. 

Avant toute chose, nous vérifions les pièces composant ce dossier : 

o Le bon de commande : Doit être daté et signé par le client et l’ingénieur 

commercial. Il contient le détail de ce qui a été vendu : solution à déployer, 

options et services souscrits …  

o Fiche traçabilité: On y retrouve les éventuelles remises dont bénéficie le 

client aussi bien côté DATA que VOIX. Ce fichier est nécessaire pour nos 

experts facturation qui s’occupent de la saisie des prix dans le SI et permet 

d’avoir une cohérence dans la tarification de la solution vendue.  

o Le fichier Collecto : fichier, édité via l’application CREOL, qui contient toutes 

les caractéristiques techniques de la commande. Nous trouvons les 

informations concernant le/les site(s). L’information principale contenue 

dans ce fichier est l’éligibilité du client en termes d’accès et en débit. Cette 

éligibilité est faite en fonction d’un ND (Numéro de Désignation) qui peut être 

soit taggué « Client », si l’éligibilité a été effectuée à l’adresse du site client, 

soit « Voisinage » si l’étude d’éligibilité a été effectuée au voisinage du site 

client.  
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2ème étape :  

À partir de l’application E-FORCE, nous allons créer le projet dans l’application WED. 

Cette application est notre application de gestion et de suivi de projets. 

WED nous permet de tenir un tableau de bord avec les différentes étapes du projet en 
précisant leurs dates de réalisation tels que :  

o La date RLP (réunion de lancement de projet interne) avec  le vendeur 
l’ingénieur technico-commercial si nécessaire.  

o La date RLE (réunion de lancement de projet externe)  avec le client 
o La date prévisionnelle de fin de déploiement  
o La date d’envoi du BS (bilan de satisfaction)  

 
Figure 9: Planning des jalons WED. 

3ème étape :  

La création de dossier dans l’application SPARE qui est notre interface d’échange 

technique avec le CP (chargé de production). Nous insérons le fichier Collecto afin que 

le CP ait une vision sur la solution à déployer.  Via cette plateforme, le RAC 

communique le plan d’adressage IP (adresses IP, VLAN, serveurs DHCP, serveurs 

DNS, gateway) fourni par le client.  

4ème étape :  

SATIN est une application commerciale qui permet de répertorier les services liés aux 

sites et associés aux comptes facturant du client. Le RAC3 n’effectue pas la saisie et 

sollicite, donc, les ADS (Assistants De Saisie). 

5ème étape : 

Le CP, génère une gamme de production dans l’application SALTO. Cette gamme 

correspond au plan de fabrication qui liste de façon exhaustive des différentes étapes 

de la production technique .Chaque étape de ce plan de fabrication a une date limite 

et une date réelle de réalisation qui nous permet de suivre en temps réel le 

déploiement  du projet. 

 

 

 



  
  

FELLAH HANNA AERM 17 

 

6ème étape : 

Via SAMARAI, le CP commande le service nécessaire. Commande que le RAC peut 

suivre en temps réel sur cette même application. Une fois le service disponible en 

magasin, le RAC planifie avec l’accord du client une intervention, dans un premier 

temps, de création de l’accès puis, dans un second temps, une intervention pour 

l’installation du service (routeur). 

Pour éclaircir toutes ces informations mettons-les en pratique à travers cette étude de 

cas. 

Sur cette commande le client a signé pour une offre BPVN Dual backup avec un 

support VDSL  de 50MMax  pour la partie nominale et un 4G pour le secours. Cette 

notion de Dual backup est mise en place en cas de panne du routeur nominal par 

exemple, le routeur 4G prendra le relais afin que le site fonctionne toujours. 

 

Figure 10: Illustration du projet. 

 

Figure 11: Bon de commande partie nominale. 
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Figure 12: Bon de commande du secours. 

 

Pour la partie BTIC,  il souhaite 4 postes téléphoniques, donc 4 canaux voix à intégrer 

au BPVN. 

 

Figure 13: Bon de commande BVPN. 

 

 

 

 

 

 



  
  

FELLAH HANNA AERM 19 

 

B. PROCESSUS DE DEPLOIEMENT DE LA PARTIE BVPN 

 

Après réception de la commande sur Eforce nous effectuons une vérification 

minutieuse des documents qui constitue l’affaire (bon de commande, de la fiche de 

facturation interne, la fiche tarifaire et le fichier Collecto). 

Une fois les vérifications effectuées, on injecte le fichier Collecto crée par les 

Ingénieurs Avant-Vente (IAV) dans l’application Spare afin de synthétiser les 

informations et de faire la corrélation avec les données déjà en notre possession, mais 

aussi d’échanger avec le chargé de production qui ici est Thierry Label.  

 

Figure 14: Collecto injecté dans Spare. 

Suite à  cela, on organise une RLP (Réunion de Lancement de Projet) avec le 

commercial qui a réalisé la vente afin de bien confirmer ce qui a été vendu chez le 

client. Une fois que la RLP est faite, nous planifions une RLE (Réunion de Lancement 

Externe) avec le client pour faire un point global avec lui et surtout faire un point 

technique sur son architecture à mettre en place avec son nouveau BVPN/BTIC 

(adresses IP, masque sous réseau, l’adresse du DHCP et du DNS ) . 
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Figure 15: Plan d'adressage. 

Une fois ces points réalisés, on créer un fichier Wed qui centralise toutes les 

informations des différents outils utilisé (Eforce, Concerto, Samaraï et Salto) et nous 

permet une vision globale du projet.  

 

Figure 16: Annuaire Wed. 

 

 

 

 

 



  
  

FELLAH HANNA AERM 21 

 

A cet avancement du projet, le Chargé de Production est dans la capacité de 

commander le routeur. 

A notre tour, on planifie un  rendez-vous avec les techniciens d’intervention afin de 

poser le matériel chez les clients via la plateforme Samaraï.  

A l’issue du rendez-vous pose routeur le technicien est en capacité, avec l’aide de la 

hotline dédiée, de réaliser la migration du LAN client. 

 

Figure 17: exemple de prise de Rendez-vous sur Samaraï. 

C. PROCESSUS DE DEPLOIMENT DE LA PARTIE BTIC 

 

Dans ce cas, le client souhaite quatre canaux voix soit quatre numéros, le modèle de 

téléphone est spécifié, ici il nous faut quatre postes 6867i. 

 

Figure 18: Choix spécifique du type de Poste. 

Au cours de la RLE on demande au client les noms qu’il veut attribuer aux différents 

postes et le NDI (Numéro de Désignation de l’Installation) qui est le numéro principal 

à partir duquel on s’appuie pour définir les SDA (Sélection Direct à l’Arrivée). 
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Une fois les SDA définies, on crée une collecte (adresses MAC, numéros, utilisateurs 

etc..) à partir de WED et nous les mettons à disposition du client afin qu’il puisse les 

modifier en temps voulu lui-même. 

 

 

Une fois les postes réceptionner par le technicien un rendez-vous est pris pour le 

raccordement au réseau du client. 

Lors de cette opération, avec l’appui d’un CP voix à distance, le technicien réalise les 

tests d’appels entrant/sortant et les appels vers les numéros d’urgences et valider avec 

le client le bon fonctionnement du BTIC. 
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CONCLUSION 

 

Au cours de ce stage au sein d’Orange, je n’ai pas pu suivre un projet de son 

lancement jusqu’à sa clôture. Etant un processus relativement long qui peut durer 

pendant plusieurs mois. Cependant, j’ai eu l’occasion de suivre des fragments de 

projet et ainsi voir chacune des étapes nécessaires au bon déroulement de celui-ci. 

La crise sanitaire actuelle a eu un réel impact sur mon immersion au sein d’Orange. 

Effectivement, les restrictions sanitaires nous limitaient à avoir accès au site qu’un jour 

par semaine ralentissant alors mon apprentissage mais me permettant aussi de 

développer mon autonomie. 

Malgré mes précédentes expériences en entreprise, cette immersion m’a réellement 

permise de découvrir les dessous d’un poste à responsabilités. Et m’a ainsi permis de 

confirmer ma volonté à développer mon panel de compétences et mon choix 

d’orientation. 
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GLOSSAIRE 

AERM : Agence Entreprise Rhône Méditerranée. 

RAC : Responsable Affaires Client. 

OMEA: Orange Middle-Est and Africa. 

ARCEP : Autorité de Régulation des Communications Électroniques et des Postes. 

UI : Unité d’Intervention. 

UPR : Unité de Pilotage Réseau. 

RPC : Responsable Projets Client. 

C4P : Cellule de Prévision, Planification, Pilotage et Performance. 

BVPN: Business Virtual Private Network. 

BTIC: Business Talk IP Centrex. 

MPLS: Multi-Protocol Label Switching. 

RTC : Réseau Téléphonique Commuté. 

SPN : Serveur de Portabilité de Numéros nationaux. 

SDA : Sélection Directe à l'Arrivée. 

ND : Numéro de Désignation. 

RLP : Réunion de Lancement de Projet interne. 

RLE : Réunion de Lancement de projet Externe  avec le client. 

BS : Bilan de Satisfaction. 

CP : Chargé de production. 

ADS : Assistant(e)s De Saisie. 

IAV : Ingénieur Avant-Vente. 

IUT : Institut Universitaire de Technologie. 

R&T : Réseaux et Télécommunication. 
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