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) Introduction

Du 17 avril au 23 juin 2023, j’ai eu I'opportunité d’effectuer un stage dans la société ASAP télécom en
tant que technicien réseaux et télécoms. Au sein de cette entreprise, j'ai pu découvrir le
fonctionnement d’une structure en pleine expansion qui cherche a agrandir son effectif pour palier a
une charge de travail croissante.

Dans le cadre de ce stage, je devais avoir pour mission principale de me former sur la technologie de
téléphonie IP « Yeastar » pour pouvoir participer a la migration des clients de I'IPBX Yeastar série-S
vers la série-P, mais ce projet a été reporté. J'ai donc eu d’autres missions, j'ai assisté les techniciens
dans la résolution de tickets et les interventions chez les clients. L’objectif était de fournir un support
technique et d’assurer le bon fonctionnement des systemes informatiques des clients de I'entreprise.

Ce stage a également été I'occasion pour moi de découvrir le monde du travail et d’acquérir une
premiere expérience professionnelle en plus de pouvoir mettre en pratique mes connaissances en
Réseaux et Télécommunications. J'ai pu développer mes compétences relationnelles et de
compréhension des besoins grace a I'opportunité d’interagir directement avec les clients.

Afin de retranscrire au mieux ces 10 semaines et le contexte dans lequel s’est déroulé mon stage, nous
allons nous pencher dans un premier temps sur I’entreprise, ses activités et son fonctionnement puis
dans un deuxiéme temps nous allons voir mon étude sur la technologie IPBX puis nous terminerons
par voir les travaux que j'ai effectué avec une partie formation, une grande installation ainsi que mes
interventions et les tickets que j’ai pu traiter.
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II)  Contextes et Objectifs

1) Présentation de I'entreprise

1.1) Présentation
ASAP Télécom est une entreprise francaise née juridiquement en 2003 avec comme dirigeant Richard
FUSCO.

En 2011, le marché des télécoms ouvrant I'acces des offres opérateur aux intégrateurs, ASAP Télécom
a fait partie des entreprises pionniéres dans le secteur, a développer une offre opérateur en marque
blanche sous le nom d’ASAP Network.

Richard FUSCO, partant pour sa retraite, a décidé de choisir Romain Gaillard, dirigeant de EPM
connectique a Rousset, une société compétente en téléphonie fixe d'entreprise et spécialiste dans le
cablage de réseau informatique, pour continuer le développement d'Asap Télécom, notamment en
améliorant fortement les offres proposées dans le domaine du cloud, ainsi que la qualité des
communications de I'entreprise aupres de ses clients internes et externes.

Aujourd’hui, ASAP TELECOM est basée a Vedene (84) et sa société mére EPM CONNECTIQUE est basée
a Rousset (13).

ASAP est fondée sur des valeurs de proximité, d’écoute et de réactivité avec pour objectif de répondre
aux besoins spécifiques de chaque client le plus rapidement possible. (ASAP = As Soon As Possible)

1.2) Activités

La société dispose d’une équipe d’experts en télécommunications et en sécurité informatique,
capables d’accompagner les clients dans la mise en place de leurs projets en allant de la conception a
la maintenance. Elle travaille avec des partenaires de renommée tels qu’Orange, Cisco ou encore Mitel,
pour offrir des solutions adaptées a chaque client, quelle que soit sa taille.

ASAP TELECOM:

- Estinstalleur de standards téléphoniques, en physique ou en hébergement sur le cloud et ce,
guel que soit le niveau d’exigence requis ou la technologie utilisée.

- Est un opérateur francais de téléphonie fixe, téléphonie mobile d’entreprise et de solutions
internet haut débit / fibre pour les professionnels.

- Installe des systémes de caméras de vidéosurveillance chez ses clients.

- Propose des solutions Wifi.

- Met en place des VPN, des firewalls, des routeurs, des routeurs 4G et des switchs.

- Met en place des stratégies 10T.

- Assure le SAV avec un systéme de tickets.

ASAP intervient majoritairement sur toute la région PACA, mais a aussi des clients dans les Hautes
Alpes, Alpes Maritimes et en lle de France.

Les clients viennent de tout domaines (hotels, hopitaux, écoles, avocats, mairies...)
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2) Organisation

2.1) Organigramme
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Organigramme ASAP Télécom & EPM Connectique

2.2) « Jitbit » : logiciel de ticketing
Jitbit est un logiciel de support client qui aide ASAP dans la gestion du SAV comme les demandes de

supports, les tickets et les interactions avec les contacts. Il propose des fonctionnalités telles que la
gestion des tickets, la gestion de base des connaissances, |'intégration avec la messagerie ainsi qu’une

APl pour I'intégration avec d’autres logiciels.

2

La plateforme sert a relever toutes défaillances ou anomalies chez les clients ASAP ainsi qu’en interne.
Ce logiciel offre une assistance constante et un acces aux requétes des clients dés le moment ol une
problématique est constatée. A partir du moment oU un billet est entré dans le systéme, le processus

de traitement du ticket sur le SAV s’enclenche.
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Asap Télécom classifie les tickets enregistrés de fagon a prioriser les problemes et solutions a apporter.
Des statuts sont a appliquer pour une meilleure compréhension du suivi du ticket : par exemple : «
Attente fermeture ticket » ; « Attente retour client » ; « Attente retour fournisseur » ; etc. |l est a noter
que les serveurs sont en interne. Ce choix stratégique répond a des besoins uniques de la part des
services, mais aussi a une capacité a gérer des solutions avec une sécurité adéquate et une
maintenance réguliére.

En utilisant cette plateforme, I'entreprise est en mesure de traiter les problémes plus rapidement et
plus efficacement. Le systeme de suivi des tickets permet de suivre 'avancement des problémes et
d’assurer un suivi des solutions apportées. La classification des tickets selon leur gravité et leur urgence
permet de donner la priorité aux problémes les plus importants.

L'entreprise s’efforce de fournir une assistance de qualité a ses clients par le biais de cette plateforme.
Les processus de traitement des tickets sont systématiques et rigoureux, ce qui garantit un traitement
rapide et professionnel des demandes client. En fin de compte, leur objectif est de garantir une
expérience positive pour tous leurs clients lors des interactions avec le S.A.V.

2.3) « Keeper » : gestionnaire de mots de passe

Keeper est une application qui regroupe tous les mots de passe personnels ainsi que les mots de passe
gue nous avons en commun. Par conséquent, un systeme de distribution des informations est
directement lié a celui-ci. Des administrateurs s’occupent de la gestion des licences et des mots de
passe sur ce logiciel pour assurer la sécurité des éléments. Keeper peut également générer des mots
de passe forts et uniques pour chaque compte pour améliorer la sécurité des informations en ligne.

Keeper est donc un outil indispensable pour les deux entreprises qui permet de gérer efficacement et
en toute sécurité les mots de passe personnels ainsi que ceux en réseaux. Il permet une distribution
organisée et sécurisée des informations grace a la gestion des licences et des mots de passe effectués
par des administrateurs qualifiés. De plus, il offre la possibilité de renforcer la sécurité des informations
des utilisateurs en ligne en générant des mots de passe forts et unique pour chaque compte, mais aussi
grace aux fonctionnalités de chiffrement et de protection de vie privée. En utilisant ce logiciel, les
entreprises ont la certitude que leurs mots de passe sont gérés de maniere professionnelle et
sécurisée.
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3) Problématiques et Objectifs du stage

Asap est une petite société (environ 10 employés) qui a de nombreux clients et les techniciens sont
débordés par la charge de travail. Mon premier objectif était de les aider dans les chantiers, les
interventions et le traitement des tickets.

Une partie importante des clients de la société sont des utilisateurs de différents systemes de
téléphonie d’entreprise tels que 3cx, Yeastar et Wildix. Le gérant souhaitait migrer tous les clients étant
sur I'IPBX Yeastar série S vers I'IPBX Yeastar série P pour simplifier la gestion et la maintenance des
infrastructures téléphoniques. |l voulait également que je devienne un élément tres performant sur la
série P de Yeastar (en plus d’étre performant sur 3cx) car c’est quelque chose qui manquait a son
équipe.

Mon deuxieme objectif était donc de les aider dans cette migration. Cette tache a malheureusement
été repoussée.

III)  Etude de la technologie IPBX

1) Qu’est-ce qu’un IPBX ?

Un IPBX est un systeme qui permet de paramétrer, d’administrer et de surveiller la téléphonie au sein
d’une entreprise. Il repose sur la technologie VolP pour transmettre la voix.

Il remplace progressivement le PABX qui est I'ancien standard de téléphonie privé qui utilise le RTC.
Or, la fin du réseau RTC est annoncée pour cette année.

Un IPBX peut étre un appareil physique mais peut aussi étre hébergé sur le cloud.

2) Quelles sont les grandes étapes de I'administration d’un IPBX ?

Pour qu’un IPBX permette le fonctionnement minimal de la téléphonie IP, il faut paramétrer plusieurs
choses essentielles :

Les extensions : Les extensions sont des numéros de téléphones internes attribués a un utilisateur. On
peut modifier beaucoup de paramétres spécifiques a une extension.

Le provisioning: Le provisioning ou provisionnement est le processus de configuration des
équipements de communications (téléphones IP, passerelles, bornes DECT...). Il permet de configurer
plusieurs éléments comme les parametres réseaux, les lignes SIP, les contacts, les touches de
fonctions, les parametres audios, la date et heure, les mises a jour... Ces parametres sont écrits dans
des fichier de configuration qui se situent sur un serveur de provisionnement
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Le provisionnement permet d’associer une extension avec tous ses parametres spécifiques a un ou
plusieurs téléphones. Il existe 2 types de provisioning :

- Le provisionnement manuel : c’est un processus long quand on a beaucoup de téléphones, il

faut rentrer manuellement I'adresse MAC du téléphone sur I'IPBX et le lien du serveur de
provisionnement sur l'interface web du téléphone.

- Le provisionnement automatique : c’est un processus qui permet la fonction PnP, c’est-a-dire
que lorsqu’on branche un téléphone dans le méme réseau que I'IPBX pour la premiére fois, le
systeme de téléphonie détecte automatiquement le téléphone, il suffit juste de I’associer a
une extension et il récupére automatiquement son fichier de configuration.

Une fois ces 2 choses configurées, il est possible de passer des appels en interne, entre extensions mais
il n’est pas encore possible d’appeler vers I’extérieur ou de recevoir des appels depuis |'extérieur. Pour
cela, on a besoin des 2 étapes suivantes.

Le trunk SIP :

Le RTC avec ses lignes analogiques, RNIS, TO, T1, E1 ou T1 est en voie de disparition, il est remplacé
graduellement par la téléphonie IP et ses trunks SIP qui sont plus flexibles et plus modernes.

Un trunk SIP est donc I’équivalent moderne d’une ligne téléphonique de type TO. Grace a ce dernier,
les opérateurs VolP peuvent connecter un ou plusieurs appels au standard du client. Les numéros de
téléphone et les SDA sont reliés au trunk SIP. Lorsqu’un client achéte un trunk SIP, on lui délivre par
exemple 1 NDI et 9 SDA.

Le trunk SIP est finalement la liaison qui permet de faire transiter les appels d’un standard
téléphonique sur le réseau internet

Asap est fournisseur de trunk SIP pour ses clients.
Le trunk SIP contient beaucoup d’avantages :

- Une économie mensuelle sur la location des lignes & location SDA

- Les colts par appel vus a la baisse

- Un meilleur service client

- Pouvoir changer d’emplacement en gardant le méme numéro gratuitement
- Plus besoin de passerelles VolP

- Plus de flexibilité, on peut rajouter des lignes facilement et rapidement

- Modifier le nombre d’appels simultanés
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Les regles entrantes et sortantes :

Pour pouvoir passer des appels vers I’extérieur et recevoir des appels depuis I'extérieur, il faut mettre
en place des regles. C'est comme sur un pare-feu, il faut autoriser les appels que I'on veut recevoir ou
ceux que I'on veut émettre. Le reste est bloqué par défaut.

On peut faire des régles en fonction du numéro de I'appelant ou du numéro de I'appelé

Les regles sont lues de haut en bas et lorsque I'appel matche avec une regle, le scénario correspondant
a cette derniére est enclenché et les regles suivantes sont ignorées.

Dans les regles entrantes, on peut rediriger les appels vers la destination par défaut que I'on veut (Une
extension, un groupe d’appel, un IVR, une file d’attente, une messagerie vocale...). On peut aussi
choisir plusieurs destinations par défaut dépendant de I’heure de la journée (heures de bureau, heures
de pauses, heures en dehors des heures de bureau...).

Pour recevoir un appel entrant depuis n’importe quel numéro vers n‘importe quel numéro, il faut
mettre en place cette régle par défaut :

Name DID Patterns Caller ID Pattern Default Destination Current Destination

default_indbound X X Extension Extension

« X » signifie n’importe quel chiffre de 0a 9
«. » signifie un ou plusieurs numéros

Donc cette régle matche avec n’importe quel numéro commencant par un chiffre de 0 a 9 de n’importe
quelle longueur.

Pour émettre des appels depuis n‘importe quel numéro et vers n’'importe quel numéro, il faut mettre
en place cette régle par défaut

Name Outbound Caller ID Dial Pattern Trunk Extension/Group

Default_Outboun.. X asap Extension Group

3) Quelles sont les fonctionnalités de base d’un IPBX :

Boites vocales : En plus des boites vocales attitrées a chaque extension, il est possible de configurer
des bofites vocales de groupes ou chaque extension ayant acces a cette boite peut écouter les messages
VOCaUX.

Appels de groupes : Les appels de groupes permettent lors d’un seul appel de faire sonner plusieurs
extensions en méme temps ou a la suite.
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Serveurs Vocaux Interactifs (SVI) : Dans un Serveur Vocal Interactif, les correspondants entendent un
script et se voient proposer un choix pour sélectionner des options en appuyant sur des chiffres (Ex :
Tapez 1 pour joindre le support technique, tapez 2 pour joindre le service commercial...).

Files d’attente : Une file d’attente est une fonction qui permet aux appels entrants d’étre placés dans
une file d’attente virtuelle et traités par le prochain agent disponible. Elle est couramment utilisée dans
les centres d’appels pour gérer de gros volumes d’appels entrants et s’assurer que chaque appel est
répondu rapidement par un agent.

Web Client : Chaque extension peut recevoir des identifiants pour se connecter a son portail web, il
peut appeler ses contacts d’ici et peut gérer son statut de présence, consulter ses messages vocaux,
écouter ses enregistrements...

Softphone : Il est aussi possible pour les extensions d’accéder a une application que ce soit sur leur pc
ou sur leur téléphone pour passer ou recevoir des appels. L'application s’appelle Linkus sur Yeastar et
3CX sur 3CX.

Sur 3CX, un utilisateur peut se connecter a I’application en scannant un QR code regu par mail ou
directement sur son web client

Scannez ce code QR depuis

05 pour la provisionner pour
Bonjour Maxime. 'R W o
? e cette extension
Cet email contient des informations importantes concernant votre compte 3CX. Lisez-le et
sauvegardez-le au cas ol vous en auriez besoin plus tard. N'oubliez pas de lire le manue

utilisateur en ligne ! Vous y trouverez des informations précieuses

QR Code regu par mail QR Code sur Web Client
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IV)  Les travaux effectués

1) Formation

1.1) 3CX

Dés le premier jour de mon stage, mon tuteur m’a dit de me former sur le systeme téléphonique 3CX
et que si j’étais prét, j'allais faire une installation de 25 postes téléphoniques sur un standard 3CX a
I'INSEAMM prévus 2 semaines plus tard.

Je ne connaissais pas du tout la technologie IPBX et encore moins 3CX, alors je partais vraiment de O.
J'ai commencé par me renseigner sur ce qu’était un IPBX, sur la VolP, sur le protocole SIP.

Puis je me suis formé sur 3CX, dans un premier temps théoriquement a I'aide de la plateforme 3CX qui
contient un cours découpé en 3 niveaux (Basique, Intermédiaire et Avancé) ol |’on peut passer une
certification a la fin de chacun des niveaux. Les niveaux contiennent des chapitres avec une
documentation et une vidéo explicative (par exemple créer des utilisateurs, configurer une messagerie
vocale).

J'ai ensuite suivi 3 webinaires de 2h chacun organisés par 3cx, un sur chaque niveau.

Lorsque je me suis senti prét, j'ai passé les certifications 3CX (1h pour 30 questions avec un score
minimum de 25/30 pour I'obtenir)

Historique
Date | livea Paint
ilya 18 jours 3CX Advanced Certified Engineer v18 Echoué 16/30
ily a 2 mois 3CX Intermediate Certified Engineer v18 Réussi 25/30 LyOD
ily a 2 mois 3CX Basic Certified Engineer v18 Réussi 27/30 LYOm

Certifications 3CX

J'ai obtenu les certifications « Basic » et « Intermediate » et j'ai raté la certification « Advanced ».

J'ai aussi passé les 2 premiéres certifications pour des employés de la société pour augmenter le niveau
de partenaire 3CX de ASAP Télécom ce qui permet d’avoir des avantages comme un meilleur support
par exemple.

Aprés la partie théorique, je suis passé a la pratique. J'ai installé un IPBX cloud de test ou j'ai pu
m’entrainer a créer des extensions, tester les méthodes de provisionnement STUN (méthode
manuelle) et SBC (méthode automatique), tester différents scénarios d’appels entrants et sortants
ainsi que les fonctionnalités de I'IPBX.
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1.2) Yeastar

Aprés m’étre formé sur 3CX, j’ai d0 me former sur la série P de Yeastar en autonomie. J’ai commencé
par aller sur le site de Yeastar, j'ai vu qu’il y avait des vidéos faites par le constructeur sur les
configurations de base, j’ai donc regardé ces vidéos. J'ai pu comprendre la logique du systeme, mais
certaines choses étaient encore floues pour moi. J’ai donc demandé un IPBX Yeastar Serie P en Cloud
a Yeastar pour pouvoir pratiquer et faire des tests.

J'ai passé plusieurs jours a faire des essais, découvrir le paramétrage d’extensions et de trunks, le
provisionnement des téléphones en manuel et en automatique, le routage entrant et sortant et les
différentes fonctionnalités (SVI, boites vocales, appels de groupes, files d’attentes, conférences...)

On m’a ensuite programmé une réunion avec le gérant Romain GAILLARD pour que je le forme sur la
série P de Yeastar. Lors de cette réunion, il y a eu beaucoup de questions auxquelles je n’ai pas pu
répondre et au final je ne lui ai pas appris grand-chose. A ce moment-I3, je me suis rendu compte que
je ne savais que la base et qu’il fallait que j'approfondisse beaucoup plus le systeme, j’ai su me remettre
en question.

J'ai donc repris I'IPBX et j'ai étudié chaque fonctionnalité, chaque parametre, chaque option pour
savoir a quoi ¢ca permettait. J'ai pu aussi avoir une formation en visioconférence de la part d’un expert
Yeastar ou j’ai pu poser mes questions.

Aprés avoir passé en détail toutes les options, j'ai pu refaire une formation et cette fois-ci ¢ca s’est
beaucoup mieux passé pour moi.

J'ai ensuite tenté la certification « Yeastar Cloud Associate » que j’ai obtenue.

PSTp

(e YEASTAR
"P - CERTIFIED CLOUD ASSOCIATE

This is to certify that

Maxime Baptiste

Has been conferred the “Yeastar Certified Cloud Associate” Certificate
for P-Series PBX System Cloud Edition

Issued on: Jun 1st, 2023 fmce. Law
Valid until: Jun 1st, 2026 Vice President

DATE SIGNATURE

Certification No.: CCA45230600277

Certification Yeastar

2) Installation 3CX a 'INSEAMM

2.1) Configuration
L’école des beaux-arts de Marseille voulait que I'on installe 25 téléphones IP dans leurs locaux.
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Matériel installé :

- 1téléphone IP fanvil X7C
- 24 téléphones IP fanvil X3SG

Mise a jour des firmwares :

La premiere chose a faire était de mettre a jour les firmwares de tous les téléphones. Ca permet de
mettre a niveau la sécurité, d’intégrer de nouvelles fonctionnalités et d’éviter tout probleme de
compatibilité.

J'ai configuré un DHCP sur un routeur wifi pour distribuer automatiquement des adresses IP aux
téléphones ce qui nous permet d’accéder a leur interface web.

25 téléphones IP fanvil branchés sur
un switch relié a un routeur

On va chercher I'adresse IP du téléphone pour se connecter a I'interface web :
Menu -> Status -> Réseau -> IPv4

@ Login x4+
€ C Y A Nonsécurisé | 192.168.10266
] [ 5aP Teiscom-ag.. Y Colboraton @ Keeper® Gestions, (B Kto-Se connecter [B) sockétis (@ Advesselo-Mon 1%, (8] Support techmique

Les identifiants par défaut sont
admin /admin

On va ensuite télécharger le dernier firmware disponible du téléphone sur le site du constructeur.
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Puis on met a jour le firmware :

m Configurations Voarade I

*  System

Software upgrade [7]

Current Software Version: 2.4.12

Systemn Image File: |C:\fakepalh\wm1-Iinkui|-re|e;|| Select | | Upgrade

Création des extensions :

Pour créer les extensions, il faut aller dans Utilisateurs -> Ajouter

Informations utilisateur
Extension
1000

Prénom

Maxime

Nom

Baptiste

Adresse email

maxime.baptiste@etu.uiv-amu.fr

Numéro mobile

0BX0000C0X

Les extensions sont créées en renseignant le numéro de I’extension (inchangeable apres validation),
le Prénom, le Nom, |’Adresse email et le Numéro mobile

utilisateurs
[+ i [0 x oo Limp PR - .
Ext. Prénom Nom de famille Email Mobile 1D d'appelant Téléphones Synchronisé avec

L ] 1000 1 *
L 000 x
L] 011 x
L] 012 2 x
L] 0: x
L 014 1 x
L] 015 1 ®
L] 0: 1 x
L] 017 x
L] 018 1 ®
L] 019 1 x
L] 021 x
° 022 2 %
L] 0: x
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Installation du SBC:

Le SBC permet de détecter et de provisionner automatiquement les téléphones qui sont sur le réseau.

Pour ajouter un SBC, il faut aller dans Trunks SIP -> Ajouter SBC

Ajouter SBC

Pour plus d'informations sur comment ajouter et configurer un SBC, cliquez ici.
Nom

SBC_INSEAMM

Mot de passe

oK Annuler

Une fois le SBC ajouté, on peut cliquer dessus pour obtenir les informations de configuration qui va
nous permettre d’installer le SBC

Genéral Statistiques Paramétres

Informations de configuration
URL de provisioning
https:// .on3axfr

CLE D'ID authentification

Il faut ensuite télécharger I'installateur

8 3CX Session Border Controller Setup X
SBC Client Configuration SCX
Configure this SBC by filing in the details below.

30X Provisioning URL
SBC Client for Windows requires the full Provisioning URL of your PBX indluding the
leading "https:/{” protocol and port number at the end.

Examples: https:/fmycompany. 3ox.com or https: fjmycompany. 3cx. com: 5001

URL de provisioning

|https:ﬁr .on3cx. fr

Access the 3CX Management Console > SIP Trunks > Add SBC. An Authentication
KEY ID will be generated. Copy this key in the space below.

[ CLE D’ID authentification

3CX Session Border Controller Setup

SBC AUTHENTICATION KEY ID

<ok Cancel
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Activation trunk SIP :

Pour ajouter un trunk SIP, il faut aller dans Trunks SIP -> Ajouter un Trunk SIP

Ajouter un Trunk SIP/Opérateur VolP

Choisir un pays

(O -

Sélectionner un opérateur de votre pays

Nom du fournisseur du trunk SIP

| _ Numéro global du trunk (ou NDI)

Numéro principal

OK Annuler

Il faut ensuite renseigner le Nom d’héte, I'ID d’authentification et le mot de passe d’authentification
du trunk.

D d'authentification (aka SIP User ID)
Nom d'hdte ou IP du serveur

Mot de passe d'authentification

On peut observer ici que le Trunk et le SBC sont bien montés

Trunks SIP
Nom Hote Type Appels simultanés No. trunk principal i envoyé i oK Dernier échec
[ ] Dstny Provider 20 31/05/2023 14:38:20 20/06/2023 14:34:39
[} WebMeeting bridge Bridge Master - Direct 50
L] SBC_beaux_arts SBC 0 A 1Days5h 19/06/2023 10:35:28 19/06/2023 04:01:26

Grace au SBC, des qu’un nouveau téléphone est déballé et branché sur le réseau, il est détecté par
I'IPBX et pour le provisionner il suffit de cocher le téléphone de cliquer sur Assigner extension et
assigner I’extension voulue

Version de
Ext. aConstructeur Modéle firmware Nom P MAC
Nouveau Fanvil X35G 2.4,12 Nouveau 192.168.102.65:5... | &) x
via SBC
192.168,102.70:5...
Nouveau Fanvil Xic 2.4,12 Nouveau 192.168.102.66:5... | &) x

via SBC
192.168,102.70:5...
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Une fois les téléphones provisionnés, on obtient ¢a :

Téléphones

Ext. Constructeur Modzle Version de firmware Nom 13 MAC

4000 Fanvi X7C 2412 ®

|:| Telephones IP

|:] Softphones (Application windows)

Regles entrantes :

Pour le routage entrant, le client voulait que I'on redirige les appels directement vers les extensions
en fonction des SDA (ou DID). Par exemple, si une personne appelle le numéro 09XXXXXX12 I'appel
sera redirigé vers I'extension 4012

Pour ajouter une régle SDA : Régles entrantes -> Ajouter une régle SDA

Régles entrantes

Type Nom Trunk Numéro SDA/DID Routage heures de bureau Hors bureau
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Il'y a la possibilité dans la méme régle, de router I'appel vers une destination différente en fonction de
I’heure. Comme le client ne voulait pas mettre d’heures de bureau dans la configuration, que I'appel
ai lieu pendant les heures de bureau ou non, il sera toujours redirigé au méme endroit.

Regles sortantes :

En ce qui concerne les régles sortantes, c’est un peu différent. Il n’y avait pas de directives venant du
client mais on a décidé de mettre les régles suivantes :

Regles sortantes

Nom de la régle
sortante Appels de 'ext. Préfixe Longueur Groupe d'extension Route 1 Route 2 Route 3 Route 4 Route 5

France 01,02,03,04,05,06,0.... DEFAULT BLOQUER BLOQUER BLOQUER BLOQUER

international 00+ BLOQUER BLOQUER BLOGUER BLOQUER

[~ Nomero court 2aign T BIOQUER BTOGUER TGO Eeolu) a—

Numéro court 2dig 2 BLOQUER BLOQUER BLOQUER BLOQUER

| Numéro spéciaux 08 BLOQUER BLOQUER BLOQUER BLOQUER |

Il est possible d’autoriser ou d’interdire les appels en fonction d’'une extension ou d’un groupe
d’extensions ainsi que du préfixe ou de la longueur du numéro

Reégles pour les numéros francais, on a séparé les numéros classiques (01,02,03,04,05,06,07,09)
des numéros SVA (08) qui sont souvent payant. Ca nous permet de pouvoir agir facilement si le
client veut bloquer les appels vers les SVA ou les limiter a certaines extensions

Reégle pour les numéros internationaux, cette régle est particuliére car elle oblige les utilisateurs
a mettre « 00 » avant le numéro pour appeler a I'étranger. Cela permet d’éviter les erreurs et

donc les surtaxassions inutiles.

Reégles pour les numéros courts d’urgences a 2 chiffres (ex : 17 police, 18 pompiers) et les SVA a
4 chiffres

En résumé, les extensions ne peuvent appeler qu’en France (01 a 09), a I’étranger et les numéros
spéciaux.

Dans les regles sortantes, si on a plusieurs trunks dont un argentin par exemple, il est possible de faire
une regle pour dire que lorsque I'on appelle vers I’Argentine, on utilise le trunk argentin pour que
I"appelle colte moins cher. Cela permet de limiter les colts téléphoniques.
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2.2) Installation

Une fois la configuration terminée, je suis parti sur place pour installer tous les téléphones. Dans un
premier temps, je suis allé dans la salle ou se trouvait la baie de brassage pour brancher tous les postes
et vérifier qu’ils récupérent tous la bonne configuration.

J"ai mis des post-it avec le nom et le numéro de I’extension sur chaque poste pour voir si les téléphones
se provisionnent correctement.

Test du provisioning Baie de brassage INSEAMM

On a eu un probléme, les configurations des postes ne remontaient pas. On a découvert qu’il y avait
un vlan dédié a la téléphonie (15) mais il n'y avait pas de DHCP sur ce vlan donc les postes ne
récupéraient pas une adresse IP dans le bon réseau. Le réseau de I'école est géré par un prestataire
externe et il n’était pas disponible le jour de I'installation donc on a d{ lui laisser un mail avec des
directives.

A partir de ce moment, on était bloqués donc on a d{i partir et revenir le lendemain

Une fois revenu, la configuration du DHCP était faite, il nous restait plus qu’a « taguer » le vlan 15 sur
tous les téléphones : Menu -> Avancée -> Réseau -> Qos & VLAN -> LAN VLAN

Cette fois-ci, les postes se provisionnaient bien. Je suis ensuite allé installer chaque poste dans les
bureaux, j’ai vérifié pour chacun d’entre eux que les appels entrants et sortants fonctionnaient bien.
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Pour certaines personnes, j'ai montré comment utiliser les fonctionnalités des téléphones (haut-
parleur, attente, muet, transfert d’appel...)

Pour finir, j’ai installé I"application 3CX sur les PCs et / ou mobiles de ceux qui le voulaient.

Tout a fonctionné. Jusqu’a la fin de mon stage, nous n’avons jamais eu de retour d’'un quelconque
probléme ou d’un dysfonctionnement concernant I'installation.

3) Interventions et Tickets

3.1) Interventions

Une partie intégrante de mon stage consistait a effectuer des interventions chez les clients, offrant
ainsi aux techniciens la possibilité d'économiser du temps en évitant les déplacements et de se
concentrer sur des taches plus prioritaires. Dans certains cas, lorsque l'intervention était accessible,
j'ai eu I'occasion de mener les interventions de maniére autonome, sans assistance. Dans d'autres cas,
j'étais responsable de l'installation initiale du matériel, puis le technicien prenait le contréle a distance
de mon ordinateur pour finaliser I'intervention.

Intervention (Aix-en-provence 13090)

Intervention chez un client, j’ai remplacé un Fortinet et installé une antenne 4G comme solution
backup en cas de coupure au niveau de la fibre. Un technicien de chez ASAP a pris le contréle de mon
ordinateur pour configurer a distance le Fortinet.

J'ai ensuite réglé un probleme d’imprimantes, les employés n’arrivaient pas a imprimer. J’ai donc
vérifié 'adresse des 2 imprimantes, elles étaient en statique mais pas dans le bon réseau. Je les ai mis
dans le bon réseau et les imprimantes ont de nouveau fonctionné.

Intervention au SILO (Marseille 13002)

Le SILO est une salle de spectacle situé a la Joliette & Marseille. Etant donné le nombre de personnes
qui y circulent, beaucoup de caméras sont installés pour surveiller le trafic. On a regu un ticket nous
indiquant qu’au poste de contréle de sécurité, lorsque les images sont en plein écran, I'image devient
noire.

. -

PRV ”
-

Salle de spectacle du SILO
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J'ai été chargé de remplacer I’enregistreur vidéo ol chaque flux vidéo est raccordé. Il fallait débrancher
tous les cables. Une fois les cables débranchés, j'ai retiré les 2 disques durs pour les mettre dans le
nouvel enregistreur. Ensuite, Il fallait faire attention a rebrancher chaque cable au bon endroit car
I’ordre de I'affichage des caméras sur I’écran dépend de I'ordre des cables branchés sur I'enregistreur
(sile cable de la caméra 12 est branché en premier, la caméra 12 sera la premiére a étre affichée sur
I’écran).

Pour finir, un prestataire externe a fait le paramétrage de I'enregistreur a distance, j'ai vérifié que tout
fonctionnait correctement et I'intervention était finie.

Enregistreur vidéo

Baie de brassage

M2S Formation (Aubagne 13400)

M2S Formation est une école spécialiste de I'alternance et également centre de formation d’apprentis
(CFA) qui propose des diplomes allant du BTS au Master. lls nous ont laissé un ticket disant que la
téléphonie dans leur centre a Aubagne ne fonctionnait plus depuis qu’un technicien a installé un
switch. On en a conclu que le switch n’était pas de bonne qualité et qu’il fallait le changer.

J'ai été envoyé sur place pour remplacer le switch sur lequel les téléphones sont branchés. Apreés ce
changement, seul 1 téléphone sur les 4 s’est mis a fonctionner. Aprées un diagnostic, je me suis rendu
compte que sur les 3 autres postes, I'adresse du serveur de provisionnement n’était plus le bon.

J'ai mis la bonne adresse sur les postes et les téléphones sont directement remontés.

Créche d’Eguilles (Eguilles 13510)

Le client nous a appelés car leur débit était vraiment tres faible donc ils souhaitaient passer sur la fibre.
La fibre étant déja installé, j’ai été envoyé pour remplacer le routeur 4G par un routeur Microtik et
brancher ce routeur sur la fibre. Une fois le changement fait, les voyants n’étaient pas verts et la
connexion ne montait pas. Aprés investigation, c’était la fibre c6té opérateur qui n’était pas
fonctionnelle. Je ne pouvais pas régler le probleme donc j'ai remis comme c’était avant.
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GD France (Rousset 13790)

GD France est un importateur de motos et de quad en France. Apreés les gros orages de mi-juin dans le
sud, leur routeur a pris la foudre et malgré I'onduleur, I'’équipement n’était plus fonctionnel. Je suis
allé sur place dans un premier temps pour voir si en changeant I'alimentation, le routeur redémarrait
mais ce n’était pas le cas. J'ai alors changé le routeur, importé la sauvegarde de la configuration et
internet était de nouveau fonctionnel.

Faurie Luberon (Roussillon 84220)

Faurie Luberon est une société spécialisée dans les travaux de VRD et de canalisations. Aprés les gros
orages de mi-juin, leur IPBX Yeastar S412 est tombé. Je suis parti remplacer I'IPBX, j’ai fait les tests et
tout était fonctionnel.

Nouveau Yeastar
S412

Yeastar $412 en panne
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3.2) Tickets

Une autre composante essentielle de mon stage était de participer activement a la gestion des tickets,
que ce soit pour résoudre les problemes de téléphonie des clients en effectuant des dépannages, ou
pour apporter des modifications a leurs systémes téléphoniques en réponse a leurs demandes
spécifiques.

Ticket : Demande de modification de nom d’extension

B ==

| Demande de modification de nom d'extension
Bonjour
Pourriez-vous changer le nom du poste 408 par "desig

Merc

Cordialement

larie

Exemple de ticket n°1

La cliente voulait que I'on change le nom de I’extension 408 par « design ». Je suis allé sur son IPBX,
j’ai cherché le numéro de I'extension 408 et dans les informations de I'extension, j'ai changé le nom
par « design ». J'ai appelé la cliente pour qu’elle vérifie sur le poste que le nom avait bien changé,
c’était le cas et avec son accord, on a cloturé le ticket

Ticket : Demande de renvoi d’appel

| progamation du renvoi d'appel

Bonjour.,

Pourriez-vous svp me faire un renvoi automatigue exceptionnel sur mon portable pour
cette apres-midi mercredi 7/06 14h-18h30

jeudi 8706 8h30-18h30

vendredi 9/06 8h30-17h

lundi 12/06 8h30- 1830

mardi 13/06 8h30-18h30

En vous remerciant d'avance.

Bien cordialement.

Exemple de ticket n°2

Le client voulait que du mercredi 7/06 au mardi 13/06, lorsque quelgqu’un appelle le numéro de sa
société, I'appel soit redirigé vers son téléphone portable. J'ai alors créé une nouvelle regle entrante
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sur son IPBX en activant la case « Time condition » qui permet de router I'appel en fonction de la date
et I’heure. J'ai mis I'option « Based on Custom Buisness Hours » qui permet de créer des heures
spécifiques en fonction de I'année, le maois, le jour et I’heure. J'ai donc précisé dans cette option les
dates spécifiques que le client nous a demandé et j’ai mis I'option « external number » en destination
d’appel qui permet de mettre un numéro externe a I'IPBX en précisant le numéro demandé. Pour
tester, j’ai rajouté la date du jour ou j’ai traité le ticket dans la régle, j’ai appelé la société et j'ai vérifié
qgue I’'on tombait bien sur le numéro externe. Ca fonctionnait, j’ai enlevé la date du jour et avec I'accord
du client, on a cléturé le ticket.

Ticket : Demande de duplication SVI

T

- BASCULE MUSIQUE STANDARD (Yeastar)

La cliente souhaite basculer la musique du standard (du 0800) sur un nouveau nuUMEro.
Nouveau numero :

Contact : Madame

Exemple de ticket n°3

Ce ticket n’était pas précis, je ne comprenais pas exactement ce que voulait la cliente méme si j’avais
mon idée. Le numéro du standard renvoyait vers un SVI avec une musique de fond. Je voulais savoir si
elle voulait que I'on bascule uniquement la musique ou le SVI entier. Je I'ai appelé pour avoir plus
d’informations. Elle voulait donc que I'on duplique le SVI avec la musique sur le numéro qu’elle nous a
donné.

J'ai donc créé une nouvelle regle entrante par rapport au nouveau numéro et j’ai mis le SVI du standard
dans la destination par défaut de I'appel. J'ai ensuite fait le test en appelant le numéro, ¢a fonctionnait.
J'ai appelé la cliente et avec son accord, on a pu cloturer le ticket.
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V)  Conclusion

Ce stage au sein de ASAP Télécom a été une expérience enrichissante qui m’a permis de développer
de nombreuses compétences, de mettre en pratique celles acquises a I'lUT et d’avoir une vision
concrete du monde professionnel.

Pendant ces 10 semaines, j'ai eu I'opportunité de travailler aux c6tés d’'une équipe compétente et
passionnée en participant au traitement des tickets et aux interventions chez les clients. Jai pu
développer mes compétences relationnelles en interagissant directement avec les clients.

J'ai donc pu me familiariser avec les méthodologies de gestion de tickets en apportant des solutions
aux problemes de téléphonie que ce soit en effectuant des dépannages ou en réalisant des
modifications sur leurs systémes téléphoniques ce qui m’a permis de développer mon esprit d’analyse.

J'ai également pu approfondir mes compétences en matiere d’apprentissage autonome grace a
I"acquisition des compétences sur les systémes téléphoniques 3CX et Yeastar de maniere autodidacte.

Enfin, ce stage m'a fourni des connaissances générales et des notions fondamentales en matiere de
téléphonie, ce qui élargit mes perspectives pour la suite de mon projet professionnel et me permet
d'envisager de nouvelles opportunités.
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VII) Glossaire
IP : Internet protocole, protocole informatique qui gére la transmission de données par internet

IPBX : Internet Protocol Private Branch eXchange

PABX : Private Automatic Branch exchange

VolP : Voice Over Internet Protocol, technologie qui permet la transmission de la voix via internet
RTC : Réseau Téléphonique Commuté

Cloud : Pratique consistant a utiliser des serveurs informatiques a distance et hébergés sur internet
pour stocker, gérer et traiter des données.

VPN : Virtual Private Network, réseau privé permettant d’établir une communication directe et
sécurisée entre deux réseaux distants.

10T : Internet of Things, technologie permettant I'interconnexion entre internet et des objets.
SAV : Service Aprés-Vente

API : Application Programming Interface, interface logicielle qui permet de connecter un logiciel ou
un service vers un autre logiciel ou service.

SIP : Session Initiation Protocol, protocole utilisé pour établir, modifier et terminer une session entre
un ou plusieurs participants.

DECT : Digital Enhanced Cordless Telecommunications, norme permettant la téléphonie sans fils, il
existe des bornes DECT sur lesquelles sont appairés des téléphones DECT.

MAC : Media Access Control

PnP : Plug aNd Plug

NDI : Numéro de Désignation d’Installation

SDA (DID ou DDI en anglais) : Sélection Directe a I'Arrivée

SVI (ou IVR en anglais) : Serveur Vocal Interactif

STUN: Simple Traversal of UDP through NATs

SBC : Session Border Protocol

INSEAMM : Institut national supérieur d'enseignement artistique Marseille Méditerranée
Firmware : Programme intégré dans un matériel informatique pour qu’il puisse fonctionner

DHCP : Dynamic Host Configuration Protocol, protocole qui fournit automatiquement une adresse IP
et d’autres informations a des équipements.

SVA : Service a Valeur Ajoutée
Baie de brassage : Armoire qui centralise des éléments de réseaux informatique et de téléphonie
Backup : Une solution backup est une solution de secours en cas de panne d’un équipement

VRD : Voirie et Réseau Divers
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IX) Annexes :

Bureaux a Vedéne Bureaux a Rousset
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Web Client 3CX :

Equipe

[E7 i aptiste Maxime 1000

Digponible

Web client Yeastar :

Yeastar
Extensions
Contacts

Chat

Video Conferencing
Call Center Console
call Logs
Voicemails
Recordings
Preferences

Chrome Extension

= Default_All_Extensions v

Admin Istrator Michel Darb
100 M 001

S & .

Application web Linkus pour Yeastar:

Tous

Y, 64003)

numéro externe

t 6200(2)

numér ne

R Issam ldrissi(2)

Poste interne

k Admin Istrator(4)

Poste interne

k 6500(5)

numér ne

\, 662378480(3)

@B Qv ey ° eMax\me Baptiste
Maxime Baptiste Jean Bernard Issam Idrissi
M 002 J 1005
® w o Y= .
N = o X
Manqué

¢
1 2 3
4 5 6
7 8 9

BUT R&T 2023 — Stage fin de deuxieme année — BAPTISTE Maxime — ASAP TELECOM 35



Application Web 3CX pour 3CX

3CXPhone == ®

16:19:33 Set accounts

'

S 19 2 ocot=E w

Application Mobile Linkus Application Mobile 3CX

Call Logs

Tous

@ 6200
@ 6400
@ Issam Idrissi
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Fanvil X35G

Fanvil X3SG

(T

o B )

Hucriqus  Contact D

Cuisines Schmidt (Les Angles 30133)

Je suis parti faire une installation chez Cuisines Schmidt aux Angles. Le magasin est en construction,
I’ouverture est prévue au 8 juillet 2023. Dans la baie informatique il n’y avait que la fibre et la box de
branchés

Arrivée fibre Box

Baie de brassage avant intervention
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Tout le matériel a installer était déja configuré et sur place, il fallait que I’'on raccorde un switch
Ruckus a la box et que I’'on mette en place un routeur 4G de backup en cas de coupure de la fibre.
Ensuite, nous devions raccorder une borne DECT au switch sur laquelle était reliée 2 téléphones sans

fil. On a vérifié que les téléphones sans fils fonctionnaient correctement ainsi qu’un téléphone IP de
bureau.

Routeur 4G

Téléphone DECT

Switch

Borne DECT

Baie de brassage pendant les tests

Pour finir, on a branché une borne wifi au switch pour vérifier qu’on pouvait accéder au wifi ce qui
était le cas.

Les prises murales n’étant toujours pas préte, on ne pouvait pas brasser les téléphones et les bornes
wifi sur le switch. On a donc tout laissé sur place pour qu’une fois les prises murales faites, il nous
reste juste a brasser les équipements.
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» n non ox
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Borne WIFI

praamD

st

Baie de brassage aprés intervention
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Creche de Chateaurenard (Chateaurenard 13160)

Le client venait de recevoir la fibre et voulait que la box soit déplacée de la baie informatique du couloir
vers la baie informatique du bureau de la directrice. J'ai donc relié la jarretiere optique a la box. Puis
j’ai installé un switch que j’ai relié a la box et sur lequel j’ai brassé un téléphone IP et une borne DECT
sur laquelle était appairé un téléphone DECT. Apreés avoir effectué des tests, tout fonctionnait.

Box (cachée par

la borne)
Borne DECT

Switch

Baie de brassage couloir
Baie de brassage bureau
directrice
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