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MESURES DE PROTECTION DES
DONNEES

Anonymisation des données : Toutes les
informations personnelles, telles que noms,
adresses, coordonnées, et IP, sont anonymisées
OU Mmasqguées.

Non-divulgation : Aucune information sensible ou
confidentielle relative aux clients, prestations ou
projets n'est divulguée sans autorisation
préealable.

Utilisation de données fictives : Les données
reelles ont été remplacées par des exemples ou
des données fictives pour préeserver la
confidentialité.

Respect de la réglementation : Le traitement et
la présentation des données respectent la
legislation en vigueur (ex. RGPD).

Consentement : Tout client ou partenaire
concerné a donné son accord pour la
présentation des informations dans |le cadre du
rapport.

Limitation d’accés : Le rapport est destiné a un
usage interne ou a un public restreint pour éviter
toute fuite d’informations sensibles.



TOUT LES TERMES AVEC UNE “*”
APPARAITRONS DANS LE GLOSSAIRE

GLOSSAIRE

Bagots : Les termes "Bagots" est la version

francaise du mot "flap", qui Nn'a pas
d'équivalent en francais. Nous utilisons ce
terme pour décrire une "instabilité" sur une
interface ou une ligne, indiquant un éeétat de

connexion "actif/inactif".

BOA : Back Office Access, ils s’occupent du
support (exemple boucle locale), s’il y a des
problemes sur | a ligne, c'est le BOA qui

intervient.

CA : La CA, qui signifie Conduite d'Activite,

est chargée de I|la gestion du matériel (par
exemple, les routeurs). C'est | a CA qui
coordonne les interventions et alloue les
ressources necessaires, y compris les

techniciens.

GTR : Garantie de Temps de Rétablissement

1Al (Integrated and Intelligent Automate
Interface) : Il s'agit d'une interface logicielle
qui facilite I'échange de données entre

plusieurs systemes d'information.

SAV : Service Apres-Vente

FW (Firewall) :Un firewall est un dispositif ou
un logiciel de sécurité qui contrdéle et filtre le
trafic réseau entrant et sortant selon des
regles préedéfinies. Il sert a protéeger un
réeéseau ou un ordinateur contre les acces nor\3
autorisés et les menaces potentielles.



TOUT LES TERMES AVEC UNE “*”
APPARAITRONS DANS LE GLOSSAIRE

BES2 : SERVICE DE CONNECTIVITE HAUT DEBITS
CONCU SPECIFIQUEMENT POUR LES ENTREPRISES
QUI S’APPUIE SUR L’ETHERNET

P2P : PEER TO PEER

FW (Firewall) :Un firewall est un dispositif ou
un logiciel de sécurité qui contrdle et filtre le
trafic réseau entrant et sortant selon des
regles predéefinies. [l sert a proteger un
reseau ou un ordinateur contre les acces non
autorisés et les menaces potentielles.
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PRESENTATION GENERALE

Orange Business :

6 Av. Albert Durand
31700, Blagnac, France

SITUATION GEOGRAPHIQUE

i ! i i
Aucamville

ASBADORQUES EL
s la Bordette

Cornebarrieu
| ROUANE

Aéroport

Blagnac
Toulouse-Blagnac %= 9

MINIMES

Colomiers
— . S,

EN J&~

Toulouse
/

Orange Business est un acteur majeur des services de téléphonie
fixe et mobile, transmission de données, Internet , réseau locaux
d’entreprises.



CHIFFRES CLES

Chiffres d’affaires : 1,236 milliard d’euros (Hausse de 9,5% par
rapport a 2022)

Résultat d’exploitation : -49 millions d’euros

Résultat Net : -249 millions d’euros

SITUATION GEOGRAPHIQUE
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MATTRE DE STAGE

Mathias LALANNE

Q@ Toulouse

M mathias.lalanne@orange.com

C 0472124412

Mathias est incident manager pour le client RTE

(Réseau de Transport de l'électricité) au sein du SAV*
d’Orange Business.
Son rble consiste a étre l'interlocuteur privilegieé cbote
Orange pour le client en cas d’incident critique, il est
également le garant du respect des données
contractuelles (Respect des objectifs convenant, les
délais d’interventions et de rétablissement), de ce fait il
est responsable des escalades clients.

En parallele, Mathias supervise une équipe de six
techniciens au quotidien afin d’assurer au mieux la
qualité de service au SAV*. Pour mener a bien sa
mission, il effectue régulierement des coachings en
doublure et organise des reéunions d’équipe afin
d’informer au mieux les techniciens des évolutions
de process.
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POSITIONNEMENT DANS L’'ORGANISATION

Lors de mon stage, jlai eteée
integrée au sein du service aprés-
vente (SAV*) d’'Orange, situé a

Blagnac. Ce service est chargé
du traitement des demandes
techniques des clients ainsi que
de | a gestion du materiel

retourné ou défectueux.

Organigramme Orange

Christel Heydemann
Direction Générale

Aliette Mousnier
Lompre

Orange Busingss

reille He

Global Delrvery and
Operations

Global Customer Support

Franck Pouzergues

SAV Toulouse 2

M. Jardemy MARTLAL

-

e EH » 2 B D

France Customer Support
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RESSOURCE MATERIEL

Lors de mon stage c¢chez Orange Business a
Blagnac, au sein du service aprées-vente (SAV),
j'’ai pu observer |'architecture technique et Ile
fonctionnement du reseau interne de
l’entreprise. Voici une synthése des ressources
matérielles utilisées.

1. Architecture

- Postes informatiques pour les techniciens
(ordinateurs fixes et portables)
- Serveurs internes pour l e stockage de

données et la gestion des tickets SAV

- Téléphones IP pour la communication entre
collaborateurs

- Acces sécurisé aux locaux techniques

SCHEMA RESEAU

13



RESSOURCES LOGICIELLES

LOGICIEL PRINCIPAL

OCEANE " <4 OCEANE

Océane est un outil de gestion de tickets
utilisé pour suivre, traiter et gsérer les
demandes ou incidents au sein d'une
organisation. |l facilite la communication entre

les utilisateurs et le support, en assurant un

suivi efficace des demandes.

LOGICIELS ANNEXES

! MobaXterm

MobaXterm est un logiciel de client SSH et telnet utilisé pour
accéder a distance a des serveurs ou des équipements réseau. |l
permet d'établir des connexions sécurisées pour la gestion et la

configuration a distance.

S SCRIBE

scribe EST UNE APPLICATION QUI VA NOUS PERMETTRE GRACE A
LA PRESTATION d’un site va nous permettre d’obtenir I'ip admin,
la topologie p2p, m2m, hts, la version software et le débit

d’acces

Sur scribe nous pouvons aussi effectuer des ping et des reboot

(DasAC wasac

Wasac est un outil qui nous permet d’avoir toutes les

informations sur les routeurs.

E CADI

Nous utilisons CADI pour déclencher une intervention par le SAV

pour la partie Service Routeur (changtement,
et autres ...)

version logicelle

14
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GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

CAHIER DES CHARGES

Pour cette activitée j'ai dU prendre la main
sur un routeur pour voir si les bagots*
persistent toujours ou ont totalement
disparu, pour cela j'utilise mon PC et
j'’établis donc une connexion en SSH sur
[’équipement client signalé comme
“défectueux” sur le ticket.

COMPETENCE(S)

lci la compétence mise en oeuvre est

Réepondre aux incidents et aux demandes

d’assistance et d’évolution

16



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

N

Tout d’abord, nous sommes affectés a une grille de
tickets comme le montre la photo ci-dessous

EOCEANE o |Q
Martial Jérémy - HHOMB323 | ATQUME -USCMIDIEST  ~ 70 -Aucun| hewelocale uAide 3 quiiter
*NRJ_1_2 *NRJ_2_3 Tickets en retour
Mes messages
[ Affichage de 14 16 sur 28 entrée(s) Date de demiére actualisation 1610612025 15:06, 16/06/2025 13:06 (UTC)
Alarme 4 N N Nature 4GIR 4 DateéchGIR & Actionencours EDS 4 " s N Raison socisle 4 Commune comespondant1 & w
R$A @ 4 @wsosrsiess  ARQ A Senvice interrompu S 06/0672025 13:24 cloture auto demandée ENGIE COFELY VILLENEUVE SUR LOT N
DA @, # @2s05K88032 Q] 16/06/2025 15:00 Service dégradé 51 BOA/ A relancer [BES2] BOArelancé le 16/06 & 13n40 EDF SAINT JEAN DHERANS N
A®®LN @ & @serern A QEIG 1610612025 15:50 Service dégradé sz ATT info client [BES2] Client absent INTER 12106 RTE RESEAU DE TRANSPORT D ELECTRICITE BUIRE N
A @ 505057242 Q4[] 1710612025 08:10 Service dégradé 52 BOA/ Arelancer [BES2] INTER BOA 16/06 17h30 RTE MOIRANS N
e a 50558734 QO Q= 17/06/2025 08:40 Service interrompu s2 03/06/2025 14:09 BOA/A Relancer [BES2] Relance BOA le 10/06 14h40 RTE LE PLESSIS GASSOT N
Eﬁﬁ@mp}: a e 506062513 oQ dr m 17/06/2025 09:20 Service interrompu S2  04/06/2025 16:00 ATT info client 17/06  [BES2] CA activée le 16/06 RTE SOISY SOUS MONTMORENCY N
Ad @ & @2503R51403 1 Q] 17/06/2025 14:20 Service dégradé BOA/ Arelancer [IP ADSL] BOA relance le 14/06 08h30 PDL DIV MAINTENANCE MESQUER MESQUER N
o8 a & s05N16778 P QOIE] /0612025 09:30 Service interrompu BOA/ A relancer [IP ADSL] INTER BOA le 18/06 08h30 SUEZ RUEIL MALMAISON N
E 2 a 505M17299 1 QGH] 1810612025 10:40 Sewvice ¢égrage s2 ATT info client C2E bagots BOA feiancé le 11/06 14h00 RTE BEGAAR N
WAS® @ . 505199464 & 1810612025 08:00 Seviceinlerompu  §2  12/06/2025 17:27 BOA/ Arelancer [analogique] INTER BOA le 18/06 14h30 EDF POSTE HT BLEVILLE LE HAVRE N
E a . 506P73316 i QG[E] 1910612025 10:10 Service dégrade 52 ATT info client [C2E] Clent injoignable 1106 RTE MONTEREAU FAULT YONNE N
% a 4 505890339 <1 QG D[] 1910612025 11:00 Service inlerompy 82 ATT info client C2E BOAINTER le 11/08 matin RTE LES ROUSSES N
FomE a . s04c72707 @O Wr[E] 1810672025 11:50 Service inferompy S1 25/0412025 09:25 BOA A relancer [C2E] Relance BOA le 27/05 10h00 vol de cable GRT GAZ ECQUEVILLY N
% a 505055498 1+ Q] 1910612025 15:55 Service ségradé 52 EN 0BS > 19106 [BES2] BOAactivé le 16/06 3 10n36 ELECTRICITE DE FRANCE MOTZ N
A% a £)2506R06500 200612025 09:51 Service dégrade majeur HO' Equipement LAN Equipement LAN BROUCKERQUE N
% @, # 2505064365 i ng 20/06/2025 10:05. Service aégrade s2 ATT info client > 20/06 [C2E] INTER CA 16/06 & 09h00 New WebSC ticket RTE RIS ORANGIS N
‘ »
112 ] [ 1 [r2
trier par défaut
Nombre de lignes par page: 16 v

Sur cette grille, tous les tickets d’incident sont
regroupeées.

Il's doivent étre traités au plus vite pour satisfaire le
client (sauf s'il y a une panne groupée ou vandalisme,
etc....)

Nous retrouvons également sur cette grille difféeérentes
colonnes qui nous servent a identifier, qualifier et
localiser un ticket

17



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

Prenons comme exemple ce ticket

[ Maral Jerémy - HHOMSXZ3 | ATQUME - USC MIDI EST - Aucun | hewniocale  wAce X quitter

s commentsies  Bats  complments  intervestions  affectations  relaticns  documents  suppression
B Modification du ticket 250505724 ! i i B

~ T
Initiatewr:  Systéme externt SMILE SMILE

D ELECTRICITE - RTE

* * ]
| * Type diaccis:  Nominsi
| 1 Acchs athermet:  00SOVKF
Type produit:  FiSS - Suppon DSLETH
A OMo Service Caent - Sarvica Clant Résesu A Tickot phed o Paurs locale das wxdrimeds du peodut

B Informations principales

Acteurt  Martial Jbrbrmy v ol ket ™
Dato de dbbut’s  Joosos M v 8w O Classe do ekt Frodut
Origina’: | Chant v Rbdbrence tors:
Type de Tickat':  Incatant v Criticivk: v

-

Techniclen responsable pilote: - 3 *
[T Niveau durgence:  Infarverion immsidiate v
Poste sssock:  NR_PO -

Associer une inservention su poste:
Desciption;

B I S5 (@ [@|A-| Tse .| - 1= )= K0 Fomat -« | [ Source o

INCEITIOTE - La Nakson DOSINYWE ast fortament parturbsh au moins la 2805 Marcd do Rabiliser volie résadu at dapportar un diagnostigue sur vos dguipemant avant da demandar un randez-veus commmune

5*

7~

Donne compiémentaire: [l [BES2] INTER BOA 1606 1730 |

Acton en cours:

Action en cours EDS: Date d'action en cours EDS: 10062025 [ 09w - 10w @

Quand nNnous ouvrons un ticket, nous arrivons sur
cette page

Sur celle-ci, nous pouvons retrouver plusieurs
informations comme

1* : La Raison Sociale (Le client).

2* :La date d’ouverture du ticket avec son
auteur.

3* : L'état du service (dégrade, interrompu,
avec secours actif et sans perturbations).

4* . Les alertes.

5* : Données complémentaires (les actions
realisées par un autre technicien).

18



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

1*

Pour commencer, le client est RTE (Réseau de
Transport d'Electricité) est une Societe
Anonyme, filiale a 100 % d'EDF. Sa neutralite a
I'égard de tous les producteurs d'électricite est
garantie par ses statuts.

2*

Nous pouvons voir que le ticket a été ouvert le
30/05/2025 a 09hbB2 ici par le client.

3*

La nature du ticket est en dégradeé, il s’agit d’un
service fonctionnel mais avec des bagots* ou
autres types de problemes.

4 *

Il Ny a pas d’'alerte importante sur ce ticket mis
a part qui signifie qu’un ticket BOA* a été
créé, Eﬂ actuellement, le ticket est rétabli,
nous l'avons donc placé en observation

19



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

[om—

VERIFICATION

>

Ma tdche maintenant est de faire des veérifications
pour voir si tout fonctionne comme il le faut, c’'est-
a-dire que le routeur soit bien joignable et qu’il n’y
ait plus de bagots présents sur la ligne

Pour cela, il faut lancer tous
les FW* pour pouvoir wutiliser
I"application SCRIBE et

MobaXterm

Une fois les FW* et les applications démarrées, il
faut récupérer la prestation

Pour récupérer une prestation, il suffit juste de se
rendre dans |I'onglet “Commentaire” sur le ticket

|E Martal Jirgmy - HHOMB3Z23 | ATOUME - USC MIDIEST - Aucum | hewrokcale  wAde 30 quitter

B visualisation du ticket 2505057242 & r &

Créé le:  I0052005 0952 Raison sociale: RTE RESEAL DE TRANSPORT D ELECTRICITE - RTE
Bnitiateur:  Systbme ecieme SMILE SMILE Site extrémith Az INU_MOIRA_ETVPN_LAT
Dernéer acteur :
| Dornia dtat:  En cous Typo d'aceis:  Noeninal

] GTR 52 18 Accs ethermet:  O0SOVEFS

A Ofire: Service Chent : Service Clent Réseau Ak Ticket géed en newre kocale des extrimids du produit

20



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

[~}

Glartal Shrbemy - HHOMEYXYS | ATOUME - USC MIDHEST - Avcos |

e locale  wAe 3 euimer
oblally  commentares  Hat

Crbkle  JNOTOS 092

Raon sociale:  HTE RESEAU DE TRANSPORT 0 ELECTRICITE - RTE
INgaSeUr;  Syitema axteme SMAE SMLE Sheaxtrbmitd A INU_MOSRA_ETVPH_LA1
Demiar acteur CEDRE:
Demier dtat:  En cowrs Tyee daccks:  Nominal
[Engagement:  GTR 52 240 mn Linsd 3u Sames Bh § 124 Accis pNTHE  CORIVEFD
Type prodeit:  RSS - Susport DSLETH
B O Sarvice Chest * Servics Chent RSl A Tochont 2o s Pt b 083 I B Pk

Definded clisrt

Cobohnt bbb sigrah par SIBUT Jean-Baptabs (Tl ke | motse NG_—__- /1

DT TAPEE £l be Prochais rappel Clast Masn G - -
Agrin-mich
Fobbéremce it -
RiSbrence Sers. ;.

Fandess Hominal Busingss Ethermet [CDSHGGODDE] - JBSGITS 18:34:10

Ping PG =) ] Rlerense podun nomingd 3 Tekamn Presta FT Intos PE (']
Forrmarr =% @
Gawit 2 pe Eggggggmmm P ey p T G o 6

= [ I T 0 0 T OV I LD [ I T I
Consigaes g ?

Consgre Rbbta . Pemasontt - CASTER Lyt | GAITBI0000 Lis Igrets Supsgeort [irvesl it virifubs... () sE8
BIEE | B [ et 0 Gammpte B DAt e D e eanded L0 - 41 (D i w4 e [ - ted +1 D1 £
En cas de remplacemeant d un type d EAS par un autn type . efmayer & mail & Madressa | besZ change-lype-easiorangec... O

Cette manipulation nous dirige sur
ensuite il faut recupeéerer | a
pouvoir la rentrer dans SCRIBE

cette pasge,
prestation pour

Surv e Ribtence prodsit sominal IpAdmin Presta FT oS PE w
s - BRDDBBBDLDD =1 3
w =
Coumt @eeFeR0EERNE - Trcantr @
[ e pur Jua Jua Jus Jus Juz Jus Jus howhen et end) e o
Costgnes § x
Cormigns Rises - Premarants - CASTER Lyon - S437880400 Les Ignes suppart pewvent dire vhrfiéen_ (] JSE8
BES2 e pan presdre an comphe be leel de ping du banses 4] - 51 | G sdmen 5 i o un chve e - souter 1 51 @ o Q) 78
En cas de remplacement d un type d EAS par un autre type , envoyer & mail & Fadresse - bes? change-type-sas@oengec . O &

Pour des raisons de sécurité,

les adresses IP
des photos seront effacées.

21



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

une fois la prestation recupéree, il faut
Mmaintenant la rentrer dans scribe

=3
==
nom = IDENT
3 AMURS Q0028040 u
a
= - |
&oa
LI - |
LI - |
ocoa
on
= - |
a
= - |
&oa
4 ADAPEI PAFILLONS 00025915 oo
BLANCS DV ALSACE
o0& oneE 20 "]
DEME O0ZATTZ 4B
0s S -]
FER T -}
Une fois la prestation renseignee dans le

champ encadrée en rouge sur |I'image ci-dessus,
Nous arrivons sur cette page

video video
om0 P O
G MBS 10 G (W ai
regles régles
critine do baffle:  VLAN crithrs dewaffic: VLA
s VL
Megaplex Megaplex




GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

Vu que le client posséede une offre BES2* ET
qu’il est en P2P*, il faut donc vérifier sur Iles
deux sites que tout fonctionne bien

Nous allons commencer par vérifier le site 1

GCustomer:  RTE configuration OAM: @
nom (hostname): 5 RTE-INU_CONFS_ETVPN_LA1-CDOHGFUXCT
scope: 3
modale: ETX203AM
extended: non

version hardware:  3.01A14
version software: 6.5.1(0.24) e e Ll il

customer gateway 71  non
multi-tenant DG ?:  non

Swap EAS ?:  non

IP de management: R
iy :

adresse ip du Megaplex-1: e

prestation acces:
ridf WED accés:
PV de recette vendu:  standard

noeud de raccordement:  , GREJ2 asl16
site client (snmp location): FATE_INU_COMFS_ETVEM_L
débit d'accés: 1000 Mb/s

IP de la passerelle:  ahnd
SVLAN de management: 4001
port NMNI: 1

Il faut récupérer |l'adresse IP et ensuite se
connecter en SSH sur un terminal de
commande, mais d’abord il faut ping
l’équipement pour veéerifier qu’il soit bien
joignable

ETXZ203AM RTE Il"JLl CO*# ping 10.47. N

Reply from 10.47. mEmmmmm: bytes = 32, packet number
Reply from 108.4 : bytes packet number =
packet number
Reply from bytes packet number

5 packets tran~m1tted 5 packets FECELvEd_ 0% packet los:
round- trip (ms) mun/savg/max = 1/1/1

Reply from 10.4 : bytes

= 32,

Reply from 10.4 : bytes = 32, packet number =
32,
32,




GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

[’équipement réepond correctement, maintenant il

faut se connecter en SSH

: Wed Jun 1
c4rebondl:~%

dition here: hitps rm.mobatek.net

Une fois connecté sur le routeur, Nnous utilisons

la commande : < show configure reporting
alarm-log = Cette commande va nous afficher
toutes les alarmes que le routeur a recenseéees

Nous pouvons voir qu’'il n”y a pas eu d’alarme
depuis le 16/06/2025 (le ticket est traite Ile
19/06/2025), il n'y a donc pas eu de bagots*

depuis cette date sur le site 1



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

Maintenant, il faut repeter toutes les
etapes mais sur le site 2.

jmartial@ocd4rebondl:~% ping 10.36. N
PING 10.36. m (10.26C. s ) 56(84) bytes of data.
64 bytes from 36 icmp_seg=1 ttl=60 time=16.

|
=

L5 ¥ T ¥ ¥ ¥ 5

64 bytes from 10.3¢ : ilcmp_seq=2 ttl=60 time=18.

64 bytes from 10.3¢ : ilcmp_seq=3 ttl=60 time=16.
64 bytes from 10.3¢ : ilcmp_seg=4 ttl=60 time=16.
64 bytes from 10.3¢ : ilcmp_seq=5 ttl=60 time=16.
64 bytes from 10.3¢ : ilcmp_seq=6 ttl=60 time=17.

o

|

O = R
2 =

|

L’'équipement est joignable, nous pouvons donc
nous connecter en SSH.

Loss of continuity (LOC)

5 defRemoteCCM
oo

Loss of continuity (LOC)

-16 1.1.24.14 defRemoteCCM Minor
3.00 not-applicable

Remote defect indication (RDI)

lci, nous n'avons pas eu d’alarmes qui sont
remontées sur le routeur.

En conclusion, les deux routeurs sont
joignables, communiquent bien entre eux et ne
perdent pas le signal entre eux. Nous pouvons
donc contacter le client par mail ou téléphone
pour qu’'il puisse nous confirmer ou non le bon
fonctionnement des équipements sur ses sites.

25



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

Pour communiquer avec le client ou nos équipes

coteée support ou routeur, NnNous utilisons les

templates suivants.

Ay o)z )3 )e)sye )]

UL A0 A1 )AZ ) A3 ) A4 ) A5 ) AB ) Atl) Az) A13) A

Ligne “CLT”
Cette ligne va nous permettre de contacter |le
client (Template 5), de rajouter des
informations que le <client nNnous aura fournies
(template 2) et de clbéturer le ticket (template
B6). Les autres templates sont rarement utilisés
(dans |le cas d’'un stagiaire).

Ligne “INT”
Cette ligne va nous permettre d’activer une
équipe d’'intervention pour un changement de
routeur (Template AO), de relancer cette méme
équipe (Template A1), ou d’activer une équipe
d’'intervention cb6té support (Template A2), et de
les relancer avec le template AS3.

Dans notre cas, il nous suffit juste de cliquer

sur le template 5 de la ligne “clt” pour envoyer

un mail directement au client.

o BB D
(08~ Y Y J s poa p s ) i) aia) ) )
eos E) ENEN D D B D D D ED DD

26



GESTION / TRAITEMENT DE TICKET

I faut maintenant rédiger le mail au client.

> Chol du template

Dérouderment du Demplatle "0SNaL_Information_subd_ncldent_jullel200 ([4728) pour b Bokel 2505057242

(5 Entegiswer . Enveryes dans OCEANE

Faramitres du template Cansignes pour e technicsen
ORANGE INFO INCIDENT 2505057242 Sits
IMLI_MOIFA_ETVEM_LAT Vil : MOIRANS
ORANGE INFO CIDENT 2508057242 1 Vetre réfdrence
1 Eive - INU_MOIRA_ETVPN_LAT - Ville : MOIRANE

Bl mnvol SMS volol Fan-téte gul apparalim &) ()

S ol mail, voicl Fen tite qui apparaitra - 7 )

| # Incident panne groupée T (™) Man - |
| Privalorisd pour lEsser un contsxts de comm Ebeg. |
i + Ouel esi be contexie de la communication 7 ™) Libee sans ajout de gel w |l exisbe nusai ¥ conbexies spécifiques udilksahles pour |
| les positions de Diag Appeodondi,

Bonjour, a5 o - :

£ PAS METTR OFHE 51 VOUS UTILISES

*  Indormaticn donnbo au demt @ Sulte & la mise en observation, de
notre cdté 1l n'y a pas eu de coupures

depuis le 16/96 TEXTES

SIBUT Jean-Baptiste
Caordonndées du signaleur pour ool mads o SMS: (™)
| Si un mode de communication privilégié a é86 défini
*  Mode de comenurcation ;™) ) Infanmadion via mall at'ou SMS w  parbe chent,
Mere de redpesber ks préférences du sjnaleur

rvayer un SIS etiou un mad pens chagus

s jean- " Sdparer les destinataires par un

* Faire retour @ la Bgne entre 2 destinataires
exemple avec 3 destinataires mal ou SMS:
DRI OHN T 006 00045,

MILLION, chrabre milbon@orange.com;
Toto, DTOTITOTOT teto itr@true.dr

Diostiratasreis) do SMS stiow mail : [7)

Enchamement acuhaité vers b Template do cloturs

NCE ]

Une fois |le mail envoyé, nous n'avons plus qu’a
attendre le retour du client pour nous confirmer
le bon fonctionnement de ses équipements.

Une fois que le client nous confirme que tout
refonctionne comme il le faut, nNnous pouvons
clbébturer le ticket.
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RETOUR D'EXPERIENCE

REMERCIEMENT

Tout d’'abord, je tenais a remercier M. Franck
POUZERGUES ainsi qgue M. Romain Elkouibati, les deux
managers du poble Service Aprées-Vente (SAV) de
Toulouse qui m'ont permis d’'intégrer leurs équipes, ils

m’'ont également accompagneé pendant toute la duree
de mon stage.

Je remercie par ailleurs mon maitre de stage M.
Mathias LALANNE pour son accompagnement, son
investissement ainsi que tous ses conseils qu’il a pu
Mm'apporter tout au long de mon stage.

Ensuite, je tenais a remercier tréeés chaleureusement
les autres techniciens présents sur le plateau SAV,
comme M. Laurent DELFOUR, M. Romain MARTINS et

aux incident Managers comme M. Martial VATIN, M.
Jordan LANDET, qqui m’'ont trés bien accueilli et qui
m’'ont permis de m’intégrer a I|’'équipe. Ills se sont
pareillement rendus disponibles pour toutes mes
interrogations concernant I|es outils ou encore les
tickets.

Enfin, je souhaite remercier M. Frédéric ROMAN, mon
tuteur pédagogique, qui a effectué mon suivi tout au

long de mon insertion professionnelle. Jde remercie
eégalement toute I|l'équipe pédagogique de la formation
SIO de I'Institut Limayrac qui m’a accompagneé durant

Mmes siXx semaines de stage
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RETOUR D'EXPERIENCE

POINTS POSITIFS :

Ce stage m’a permis d’approfondir mes
competences acquises durant m a premiere
année de BTS SIO option SISR

J’ai pu effectuer un stage dans une grande
entreprise qui m’'intéresse énormément

PISTE DE PROGRES:

Jd'aimerais bien faire un autre stage dans un
autre service d’Orange et pourquoi pas faire une
alternance chez Orange France
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2025

MERCI

Jeremy MARTIAL
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