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Etude de cas

Mitel

A PROPOS DU CLIENT

La société est I'un des principaux distributeurs mondiaux de
solutions HVAC (chauffage, ventilation et climatisation) et de
pieces de réfrigération. La société fournit également une forma-
tion commerciale, des ressources et des informations, ainsi
qu'un support technique a ses clients et partenaires. Depuis sa
création, l'entreprise a triplé la taille de son entreprise et a acquis
plus de 30 succursales a travers le monde.

DEFIS

Avec plus de 700 employés répartis dans ses bureaux, I'entre-
prise utilisait toujours des systémes téléphoniques existants
pour servir ses clients et partenaires. Ses opérations commer-
ciales en expansion exercaient une pression supplémentaire sur
la plate-forme de communication existante de I'entreprise.

Apres avoir examiné son systeme de communication décentral-
isé et vieillissant, l'entreprise s'est rendu compte que les
communications pour la force de vente, les fournisseurs, les
techniciens et les clients n'étaient pas alignées. Et leur systeme
téléphonique existant ne répond pas aux besoins modernes,
avec des équipements et des applications décentralisés prove-
nant de plusieurs fournisseurs.

OBJECTIF

L'entreprise souhaitait offrir le meilleur service client a ses
clients et partenaires, quel que soit I'emplacement de ses
succursales. Elle recherchait un systéme alliant mobilité et
simplicité, afin que les employés, les partenaires et les clients
puissent collaborer et communiquer de maniére transparente a
partir de n'importe quel site et des applications de plusieurs
fournisseurs.

APERCU TECHNIQUE

Le réseau MPLS (Multiprotocol Label Switching) est construit
par un partenaire pour prendre en charge le systeme vocal.

La liaison SIP est utilisée pour permettre au PBX d'envoyer et de
recevoir des appels via un réseau IP (Internet Protocol).

Les lignes réseau PSTN traditionnelles ont été remplacées par
des lignes réseau SIP, le PSTN est toujours utilisé pour les
situations d'urgence uniquement.

Les systemes de données ont été déplacés du siege social vers
un centre de données hors site.Les commutateurs vocaux
Mitel ST prennent en charge les téléphones VoIP, les
téléphones logiciels et les téléphones SIP.

Los conmutadores de voz Mitel ST habilitan IP PBX.Los
teléfonos IP tienen seis teclas de funcion Conferencia, Transfer-
encia, En espera, Correo de voz, Historial y Directorio.

Les commutateurs vocaux Mitel ST activent le PBX IPLes
téléphones IP ont six touches de fonction Conférence,
Transfert, Attente, Messagerie vocale, Historique et Répertoire.

Les téléphones IP sont livrés avec des indicateurs LED, un
protocole SIP, un commutateur Ethernet 10/100 intégré et un
adaptateur PoE local (en option).

Les téléphones IP prennent en charge G.711 ulaw / alaw ,

G.722, G.723, G.726, G.7293, iLBC , Linear 16bit et VLAN,
DiffServ/ToS .
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SOLUTION

Apres avoir examiné les exigences avec l'ingénieur vocal de I'entreprise, ISSQUARED® a proposé d'installer Mitel Business Phone System.
Aprés confirmation du directeur IT de I'entreprise, ISSQUARED® installé plusieurs systémes de téléphonie vocale Mitel sur IP (VolP) tels que
IP420, IP480 IP655, Etc dans les bureaux de I' entreprise. Avec l'intention de mettre en ceuvre un modele centralisé, ISSQUARED® a déplacé
le systeme de données de I'entreprise de son siége social vers un centre de données hors site. Des commutateurs vocaux et des routeurs
Mitel ont également été installés pour la fiabilité et I'intelligence permettant d'unifier les communications entre les emplacements.

Les solutions incluent également les applications Mitel Connect, par exemple Mitel Connect pour Windows et Mac, Mitel Connect pour iOS
et Android, Mitel Connect pour Chrome et Mitel Connect Telephony pour Microsoft. Ces applications ont unifié expérience de communica-
tion et de collaboration en proposant de composer en un seul clic, de rechercher dans le répertoire, de définir et d'afficher la présence, de
passer des appels via un softphone ou de contréler votre téléphone de bureau sur site.

L'entreprise a acheté plus de 700 licences Mitel pour tous ses employés. Avec la vente de ces solutions, Mitel offre également une assistance
technique et produit globale de haute qualité, efficace et efficiente.

AVANTAGES CLES

Les solutions complétes de Mitel ont considérablement amélioré
I'intégration commerciale et la capacité opérationnelle de I'entreprise.
Ces solutions ont amélioré la communication et la collaboration entre le
personnel, les clients et les partenaires, et ont permis des fonctionnalités
de reporting et de gestion. L'efficacité opérationnelle de I'entreprise dans
la gestion des demandes de service client a contribué directement a la
satisfaction de la clientele, a des économies de colts et a de meilleures
opportunités commerciales. Cela a permis de réduire le co(t de posses-
sion et d'obtenir de meilleurs rendements financiers. Les avantages
supplémentaires sont énumérés ci-dessous :

e Réduction du colt des communications grace a un systeme unique et
simple d'utilisation.

e Autonomisé avec la mobilité qui a augmenté la productivité des employés.
e Aide a améliorer la reprise apres sinistre avec une architecture fiable.

e Aaidé a réduire les lignes analogiques inutilisées et anciennes.

e Amélioration de la satisfaction client et de la durabilité.

e Fourni des rapports et des analyses pour identifier les opportunités et les
idées.

e Accés a un numéro de téléphone unique, conférence audio/vidéo et
messagerie unifiée.

e Intégration accrue qui a amélioré la communication et la gestion.

Projets futurs : L'entreprise prévoit d'exploiter les avantages du systeme Mitel Business Phone en créant davantage de groupes de travail
a l'avenir. Pour s'assurer que les clients communiquent toujours avec une personne en direct et qu'ils n'aient pas a attendre en attente ou

a laisser un message, I'entreprise souhaite intégrer sa base de données Sage CRM dans Mitel. L'intégration fournira I'historique et les
données complets du client au fur et a mesure que le représentant commercial répondra aux appels.
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ISSQUARED®

ISSQUARED® est l'un des principaux fournisseurs de
solutions technologiques informatiques de bout en bout,
offrant des services affinés dans les domaines de la sécurité
informatique, du cloud, de l'infrastructure et de l'unifica-
tion. Communications, technologies opérationnelles indus-
trielles et autres domaines de solution. Depuis de nom-
breuses années, ISSQUARED® aide plusieurs organisations
Fortune 500 et livré plusieurs projets de plusieurs millions
de dollars. Notre expertise éprouvée accompagne nos
clients dans une transformation numérique et sécuritaire
transparente, ce qui se traduit par des avantages commer-
ciaux rapides et les positionne pour un succes futur.

ISSQUARED® a son siege a Westlake Village, Californie,
Etats-Unis. Il offre des capacités de livraison mondiales grace
a sa présence au Royaume-Uni, en Irlande, au Moyen-
Orient, en Inde, a Singapour et dans d'autres régions des
Etats-Unis également.ISSQUARED ©
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