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Apercu de la solution 9-1-1PG de Bell

* Nous proposons une solution concue pour répondre aux exigences de la PRAU et les dépasser au moyen de la
prestation d’une solution Bell fondée sur I’architecture standard i3 de la NENA. Cette solution répondra tant a
vos besoins immeédiats qu’a ceux a long terme grace a la mise en ceuvre entiére du service et a un soutien
exceptionnel promis tout au long de notre partenariat.

« De concert avec ses partenaires Avaya et Komutel, Bell est bien placée pour soutenir votre transition vers le
réseau 9-1-1PG de Bell.

Engagement eéprouveé Expertise technique Résilience et adaptabilité

envers la sécurité publique de premier plan incomparables
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Apercu de la solution 9-1-1PG de Bell

« Gestion du risque de migration avec I'expertise en ingénierie des

services vocaux de Bell

* Solution et soutien de bout en bout

« Services 9-1-1PG préts pour I'avenir

Service 9-1-1PG de Bell

* Services professionnels
* Services gérés
* Prét pour I'avenir

Architecture
intégré basée sur
Komutel

CUet SC Avaya es normes Interface i3 de la

* Traitement des appels NENA de la PRAU
a résilience élevée

» Controle de session en
périphérie

* Interface i3 de la
fonction d’appel

- Mobilité, collaboration, * Poste de travail

omnicanal, flux de 9'1'1P(.3 .
travail « Journalisation des

appels multimédias

La solution de Bell offre une expertise et un soutien 9-1-1PG

4 Public

a la pointe de la technologie
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Principaux éléments de différenciation de Bell Canada par
rapport aux autres concurrents

Expérience, leadership, envergure

. Le conseiller de confiance du Canada et le titulaire des services de communication
d’'urgence 9-1-1 depuis plus de 40 ans

. Capacités étendues dans des secteurs d’activité pour soutenir les clients au fur et a
mesure que les services 9-1-1PG évoluent, y compris une capacité unique a mettre

en place des applications sur les réseaux sur fil et sans fil Internet des . Centres
. . . . .. . . ; objets et 5G ol 5 de contact
. Position de direction dans plusieurs associations de normalisation, groupes de travalil, ;
ONG

et autres organisations liées au service 9-1-1
. Sélectionné comme fournisseur du systéeme 9-1-1PG, aussi bien pour ESInet que
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pour NGCE
. Soutien de plus de 220 clients de la PRAU et de leurs infrastructures 9-1-1 actuelles %
° Bell Mobilité — radio et IdO Informatique (/ UE‘ perfo(d\ Communications

en nuage
et Centres
de données

&
vocales et
TRIGEES QO
Partenariats N
. Premier partenaire national de Komutel depuis plus de 20 ans Internet et
. Le plus grand partenaire canadien d’Avaya avec statut « Diamant » réseau privés

— 235 certifications Avaya au total — Partie du programme d’accréditation
professionnelle d’Avaya

—  Bell a obtenu les titres d’architecte de solutions avancées (ASA) d’Avaya — peu
d’entreprises au Canada détiennent ce titre

Public
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Mise au point de Bell sur la COVID-19

Equipe 9-1-1 de Bell

Les plans de contingence
et ré-route ont été revus
pour minimiser les impacts
sur la gestion des effectifs
liés a la COVID-19

Ex: Des plans de partage
des appels préprogrammeés
entre deux centres
d’'urgences désignés ou
I'utilisation des centres de
reléve

Les frais habituels
associés ont été annulés
pour cette période

Public

Laréponse de Bell

Protéger la santé et la
sécurité du public, de nos
clients et de nos équipes

Soutenir nos clients et nos
collectivités

Bell a ajouté une capacité
de réseau en réponse au
volume de trafic élevé da
au nombre accru de
personnes travaillant a
domicile.

Rétroaction de la clientéle :

« Je suis reconnaissant de votre visite dans ces temps
Si précaires. Vous avez réglé mes problemes
d’Internet afin que je puisse continuer de travailler a
domicile. Merci! »

« Merci a toute I'équipe Bell. Le probléme de RPV que
nous avions n’était pas simple a comprendre ni a
résoudre. Vous avez malgré tout su remedier a la
situation de maniere remarquable et rapide. Nous vous
remercient grandement de vos efforts. »

« J’aimerais prendre un moment afin de vous
remercier pour le soutien et le dévouement
formidables dont vous avez fait preuve la semaine
derniere lors de la mise en place de notre centre
d’appels. Mille mercis a tous! »

« Un simple merci a vous et a votre équipe de nous
avoir aidés a effectuer une transition sans accroc vers
le télétravail. La disponibilité de I'équipe Bell est
demeurée la méme et la qualité du travail est toujours
aussi excellente. »

Bell



Le service 9-1-1PG chez Bell

« Le plus grand fournisseur de services 9-1-1PG du réseau ESlinet et de la plateforme NGCE pour les PRAU
primaires, secondaires et de secours.

* Plus de 25 années d’expérience
« ROle de participation au leadership dans plusieurs associations de normalisation et groupes de travail.

THE 911 ASSOCIATION

CRTC f

:
—R’ LE T E atis=

* Leadership reconnu par ENP.

* Relations de longue date et de confiance avec toutes les PRAU a travers la majorité du Canada.
«  Solution de bout en bout préte pour I'avenir et conforme aux normes i3 de la NENA.
* Posture unique pour répondre a toutes les exigences actuelles et futures du réseau 9-1-1PG.

* Lettre de reconnaissance du CRTC sur la contribution de Bell a I'essai du service 9-1-1PG et au premier appel du 9-
1-1PG au Centre du Québec

Roéle essentiel dans toutes les facettes du service 9-1-1
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Le CRTC a eémis de nouvelles échéances

pour le service 9-1-1PG (8 avril 2020)

Voici I'apercu préliminaire de la commission sur la redéfinition des échéances :

Public

Description

Etudes de colts du 9-1-1PG et tarifs des fournisseurs de réseau 9-1-
1PG

Les fournisseurs de réseau 9-1-1PG et les protections du réseau sur
I'appareil doivent étre préts a prendre en charge le service vocal 9-1-
1PG.

Les fournisseurs de réseau 9-1-1PG doivent mettre a disposition leurs
spécifications d’interconnexion pour prendre en charge le service de
messagerie texte 9-1-1PG.

Les fournisseurs de services sans fil doivent fournir le service 9-1-1PG
de messages texte en temps réel (Real Time Text, RTT) sur 'ensemble
de leur territoire d’exploitation, partout ou leurs réseaux sont capables
de le faire.

Les réseaux 9-1-1 existants doivent étre mis hors service.

Date initiale

18" juin 2020
30 juin 2023

30 juin 2020

30 juin 2020

30 décembre 2020

30 juin 2023

Nouvelle date

1" mars 2021
30 mars 2024

30 mars 2021

30 septembre 2021
30 mars 2022

30 mars 2024

Bell



L’expérience de Bell est éprouveée,
testée et prise en charge

v" Des milliers de mises a niveau du systeme téléphonique IP

v" Laboratoire du service 9-1-1PG connecté sur le réseau ESInet

v Fabriqué au Canada et pour le Canada

v" 50 % des PRAU en service utilisent une partie ou la totalité de la solution proposée

Les centre suivants ont déja recu des appels 911PG avec succes durant les essais:

Centre d’appel du Groupe CLR
Service de Police de Sherbrooke
Service de Police de Halton
Service de Police de Owen-Sound
Ontario Provincial Police

Eprouvé, testé, pris en charge

9 Public
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Solution proposée et plan directeur
des technologies



Notre solution proposée

La solution proposée constitue une évolution progressive vers la prochaine génération de normes i3 de Eléments de la solution

la NENA du service 9-1-1PG, tout en tirant parti de vos investissements Avaya existants. Cette solution

permet également le lancement du logiciel client de premier plan de Komutel, ainsi que ce qui suit : EqLu?SL:Crlrir;t
—  Attenuation des risques liés aux projets grace a une méthodologie éprouvee Avaya Maintenance et
—  Continuité des affaires grace a I'évolution des applications PRAU de nouvelle génération SP
—  Solution de rechange la plus rentable avec le meilleur rendement sur vos investissements et le _ Logiciel -
codt total de possession le moins élevé Komutel Equipement -
. ’ < . . g Maintenance et
- Une architecture d’infrastructure robuste, durable et éprouvée qui sera grandement utile a la Sp
PRAU a l'avenir iciel
i N aclairé Contrdle de _ Logiciel -
—  Mellleures ressources du secteur et leadership éclaire sécurité - Coupe Equipement -
—  Flexibilité et protection des investissements 4 -l Mainteggnce et
- Eléments clés ||
—  Laboratoire/Environnement d’essais et production Avaya Réseau local Eqb?gécrfér_n _
—  Laboratoire/Environnement d’essais et production Komutel geuopport  (routeurs/commutat | e once et
—  Services-conseils de Bell : Ressources certifiées Avaya Aura, Komutel et NENA service 9-1-1PG eurs Cisco) SP
«  Eléments facultatifs . . .
. , . Services-conseils optionnels
—  Equipement réseau (routeur et commutateur Cisco) —
—  Equipement de coupe-feu pour sécurité (coupe-feu Checkpoint) = Vérification de sécurité de Bell Canada
—  Services-conseils de Bell —
o Vérification de la sécurité Evaluation du réseau de Bell Canada
- . , Relevé de
o Evaluation du réseau migration du
service 9-1- Véritable proposition de service 9-1-
PG 1PG de BOUT en BOUT

Bell est le fournisseur du service 9-1-1 du Manitoba a la région Atlantique

11 Public MI



Exemple d’architecture proposée

RPV IP CE1 P | Routeur
Routeur principal rgg)g;e du client
P El BFD 300ms keep alive/multiplier 3
A

Commutateur de Pare-feu
couche 2 du client
du client

Ordinateurs/

Bell

Acheminement dynamique

Postes de travail

<

CSP du client .
RL du client

z iBGP VLAN 9
Réseau
~ Service Texto
au 9-1-1
N ALI
\ v J
Protocole BFD de maintien de la connexion de 300 ms/multiplicateur 3
PE2
Protocole e
RPV IP CE2 BGP Pare-feu
Routeur de secours du client

== == == == == Données sur cheminement primaire (logique)

Voix sur cheminement primaire (ESInet logique seulement)

12 Public

Commutateur de Pare-feu
couche 2 du client du client

Serveur

Lien physique (Bell)
Lien physique (client)
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Réseau ESI

N
A

Sites de
confiance_

N
A

Sites non
_fiables

Voix
Texto par RTT
Vidéo en temps réel
Photos
Vidéo enregistrée
Fichiers

Autres données

Données de référence

Données de référence

1 Tablet/MDT

Public | Source : Avaya

PRAU modele d’architecture

Services

9-1-1PG 7/10 chiffres

\

Logiciel SBC
E d’Avaya

Zone sécurisée
(DMZ2)

[
S
&
o
A4

pm————————

=

|

Urgence/Non-urgence

SBCE

Avaya
Aura

Répa;tition assistée

----------------------------------------------------------- -

par ordinateur

Client Répartition
assistée par Komutel D
ordinateur

Options d’Agent Desktop

Journalisation et enregistrement

(RN ———

NZ O

Conseiller a
distance

SIP

Liaisons SIP

Liaison numérique/
analogique

Message texte

Clavardage
Co-navigation

Voix RTC Web/
Vidéo

Email

Intervenants en
cas d’'urgence

Bell
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Architecture de réference - Apercu

Interface frontale du service 9-1-1PG :

Komutel Kore911
* Interface d’appel i3CI-HA
»  Connectivité SIP intelligente au ESlInet par le biais de la fonction de contrble en
périphérie
»  Service d’extraction des données du serveur mandataire SIP et du service 9-1-
1PG et enregistrement de I'information sur I'appelant du service 9-1-1
»  Transmet I'information a la répartition assistée par ordinateur d’Hexagon et aux
téléphones logiciels multimédias SIT 911i3 avec ID de position
» LitI'en-téte SIP et achemine les appels vocaux SIP du contrdle en périphérie a
la plateforme de téléphonie
* Réécoute immédiate
»  Compatible avec la fonction audio de reprise instantanée pour les téléphones
logiciels SIT 911i3
« Komsync
+  Base de données du répertoire des ressources et outil de synchronisation
*  Se connecte a de multiples sources de données AD ou SQL
«  Komstat
»  Générateur de rapports sur le service 9-1-1PG Web
*  Formats de rapports préconfigurés et filtrés
*  Extraction de rapports et exportation en format PDF ou Excel

Console SIP SIT 911i3

+  SIT 911i3
Intégré a la plateforme de téléphonie et a l'interface d’appel i3Cl pour activer I'élément
fonctionnel de traitement des appels conforme a la norme i3 de la NENA

+  NOT-SIT911i3
Avis par texto intégré pour les téléphones logiciel multimédia SIT 911

+  UCMSIi3-1
Permet la gestion des appels pour le traitement automatisé des appels pré-PBX sans
réponse/abandonnés

Public

Preuve de

SMGR 8.X
Approvisionnement pour le
gestionnaire de session

|

Y T 1 Surveillant
SIP
SIP/UDP RIP 1
- Données
Session border Approvisionnement CMS < historiques —» bWalld
controller (BCF) 19.X en temps réel oar
SIP T T
SIP/UDP RIP SIP
v v
_ SIP _ SIP ..
Komutel |3C| - SIP/TCP g SM 8X 4_S”j/-rcp_> CM 8X CC E||te
T
4 SIP
SIP SIP SIP/TCP
SIP/TCP SIP/TCP
/ _——e————— _—m———N
Répartition assistée I !
par ordinateur I AAMS 8.X |
: <“—RTP—> |
d’Hexagon . Komutel I\ )
SIT 911i3 I;eszogrczs_CM_M:d;\
Komutel Kore91ll < SIP Console SIP
Réécoute immédiate SIP/TCP
Komsync o
Komstal RPV sécurisé
Corlnec.'uv,lte\VPH
sécurisée ala
P SQL solution 9-1-1PG
Groupe SQL < TCP Avaya Aura/Komute

Bell
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Architecture de référence — Apercu

Interface de téléphonie du NG9-1-1 en arriere plan :

Interface de téléphonie en arriére-plan

Gestionnaire de systéme (SMGR)
Fournit une administration centralisée des plans de numérotage et de la politique
d’acheminement de réseau ainsi que I'approvisionnement courant des utilisateurs

Gestionnaire de session

Permet des solutions de systémes distribués basés sur le protocole SIP avec une
intégration multi-fournisseurs avec des plans de numérotage et des profils
d'utilisateurs centralisés

Communication Manager

Offre des fonctions PBX robustes, une fiabilité et une évolutivité élevées, un soutien
multiprotocole et des options de mobilité avancées, des conférences téléphoniques
intégrées, des applications de centre de contact (Elite) et des capacités 9-1-1

Centre d’appels Elite
La composante principale du centre de contact de la plateforme de communication
Avaya Aura qui est co-implantée dans le logiciel Communication Manager

Serveur multimédia AAMS
Traite les données multimédias a partir de différentes applications de CM, sert de
processeur de DSP multimédia et gére les groupes de médias

CMS - Call Management System

Le CMS est le logiciel de production de rapports du centre de contact qui recoit les
enregistrements d’appels du Centre de contact Elite qui sont traités par
Communication Manager

Panneaux muraux (Wallboards) pour ordinateur de bureau et écrans

Avaya Desktop Wallboard est une solution de production de rapports qui permet aux
préposés aux appels de se tenir informés des niveaux de performance des centres de
contact, des messages et des natifications instantanées des administrateurs.

Public

SMGR 8.X
Approvisionnement pour le
gestionnaire de session

Preuve de

|

Y T 1 Surveillant
SIP
SIP/UDP RIP 1
- Données
Session border Approvisionnement CMS < historiques —» bWalld
controller (BCF) 19.X en temps réel oar
SIP T T
SIP/UDP RIP SIP
v v
_ SIP _ SIP ..
Komutel |3C| SIP/TCP g SM 8X 4_S”j/-rcp_> CM 8X CC E||te
T
4 SIP
SIP SIP SIP/TCP
SIP/TCP SIP/TCP
/ _——e————— _—m———N
Répartition assistée I !
par ordinateur I AAMS 8.X |
: <“—RTP—> |
d’Hexagon . Komutel I\ )
SIT 911i3 I;eszogrczs_CM_M:d;\
Komutel Kore91ll < SIP Console SIP
Réécoute immédiate SIP/TCP
Komsync o
Komstal RPV sécurisé
Corlnec.'uv,lte\VPH
sécurisée ala
P SQL solution 9-1-1PG
Groupe SQL < TCP Avaya Aura/Komute

Bell



Architecture Bell LABO

Solution « sur place »
*  LABO et systemes de production proposés
Topologie active/active

* Intégration d’une fonctionnalité hautement disponible de
redondance, de basculement et de reprise apres sinistre
qui dépasse une fiabilité supérieure a 99,999 %.

Haute disponibilité élevée et redondance du matériel
*  Deux appareils

«  Prise en charge des appareils analogiques

*  Téléphones de bureau SIP J169 de réserve

Haute disponibilité et redondance du logiciel

*  Applications Duplex Core et Survivable Core

*  Plateformes de production de rapports CC a haute
disponibilité (CMS)

»  Serveurs d’entreprise CSP a haute disponibilité
+  Services Desktop Wallboard a haute disponibilité
Ce LABO vise a:

*  Respecter les exigences énoncées dans la
documentation sur les DP et la démonstration qui suit

Nota

* La connectivité des liaisons SIP et des CSP n’est pas
autorisée pour les installations d’essai du NG9-1-1 ou les
environnements de LABO selon le réglement sur les
tarifs du CRTC.

+ La simulation suivante couvrira cette partie de I'exigence

Public

Application Avaya, instances
Vmware, architecture SIP

Serveur Vmware N1

» Base CM (paire duplex)

+ Gestionnaire de systéemes

* Gestionnaire de session,

» Services relatifs aux appareils
Avaya Aura,

» Services relatifs aux multimédias
Avaya Aura,

» Services d’activation des
applications

» Gestion de I'entreprise CSP

» Instance du serveur CSP

» Systéme de gestion des appels

» Avaya Desktop Wallboard

Passerelle multimédia G450
Ports analogiques

Passerelle multimédia G450
Ports analogiques

Serveur Avaya Vmware (N1)

TR T I
Réseau principal

Serveur Avaya Vmware (N2)

(Hautement disponible) - me——fe— (Hautement disponible):
P e S R R O e i

E"’.:-,-‘* 3 "'c:‘:
Réseau principal autonome

Application Avaya, instances
Vmware, architecture SIP

Serveur Vmware N2

» Réseau principal autonome CM
(paire duplex)

» Gestionnaire de systeme de
sauvegarde

» Gestionnaire de session,

« Services relatifs aux appareils
Avaya Aura,

» Services relatifs aux multimédias
Avaya Aura,

» Services d’activation des
applications

» Gestion de I'entreprise CSP

» Instance du serveur CSP

» Systeme de gestion des appels
autonomes

» Avaya Desktop Wallboard

Position du téléphoniste

*  Kore

(v U

Téléphone de

+ i3Cl
\

Vmware de Komuftel

*  Groupe SQL

Position du téléphoniste

Bell

Centre de formation
Emplacement LABO

réserve

(v U

Téléphone de réserve

Bell



Expérience du télephoniste avec
le téléphone logiciel multimédia
du service 9-1-1PG
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Expéerience du téléphoniste avec le telephone logiciel
multimédia du service 9-1-1PG

4

s SIT2Demol  (Appels: 3) - (s} Y
Fichier = Voir = Outils = 7 - flinterfaces personnalisées Call Taker X . ¢ w0 F = 3 Test audia .
Afficheur 0 0 MG911 Transter ornecteur NG9-1-1 a
kom_elZickeuZM Polics : Sarvics de p fontréal. ] APPE courant  Autre appel Commentaires (1) Historique d'ALl (64) Historique Appels non répondus  Adresse manuelle  Carte
5142355220 -
:laid]n.?‘e 45608134, Longitude: -73.614176 Map Satellite :_ 1
CAD: 5337
Date/Heure début d'appel
2020-08-04 4:22:28 PM
SiPp
5142355220 +
Type de service: Cellulsire
1 Environement - Inconnu
Mobilité: Mobile —
_ Comment aire: Commentaire
o w Google .«
S —————————————
Mourtain S ) A - -
kom_elZickeuZM (514) 235.5220 Mountain rescue Alberta 14 0 < [ RAO [ AutaICLU IcLy -
Texte en temps réel a
5597 Maritime : Garde ciitiére du Canada
Poiscn : Centre anti-poison de Montréal Envoyer
5697 »
sisong de racerocher omposition rapide L
4 %
e - Caller Disconnect
Lectewr audo oa Call Takers Dispatchers Pobce Fire Ambulance SAR Hazmat g Hospitals RCME Weather Roads Downstream S0P
« b Il » u Colision Reports e
1 Repor tiu ; =
+J Ajouter = Basculer (Grille/Boutons) 5 Trier par~ Groupe d'affichage =
Saut(Sec) 1D . . = -
0 Kids Playiny s AMBULANCE
M
ne N’H? N
o
Pocket Dial
P
Q
I
Test Cal =
5
Vexatous Cal T
Ve [+ v
WX
1 2:5: 3DEF Yz
4&- sc r
3 Tous les champs Numéro de téléiphone Adresse 1 Adresse 2
PQRS WXYZ
7 L 9 Pays = Titre = Département * Note
* 0 # Rechercher ¢ Vider | Rechercher les caractéres 3 partir du début .
Composition rapide
¥ - " &l 9 9 i N 5 J L 9 )
/ : . = I / ’ LY ' & e - L < L4 y - -~ Y
Transfer | Clavier | Filtre Compeser  Libérer  Garde Me pas déranger  Lisison  Répondre  Recomposer | Recherche avancée | Connexion agent Prét autc  Prét manuel  Pas prét Travail aprés appel  Intrusion Camp on _Intercom Rafraichir Déconnexion =

Jo || 2020-08-04 4:45:18PM || @ | Connecté au béléphone

Public

(CAD:5997 || Gl | i3CI Server Connected

12

Légende

1 — Fenétre d'identification de
I'appelant et boutons d’appel actifs
(sonnerie = jaune; en ligne = vert;
mise en suspens = rouge clignotant)

2 — Lecteur audio de reprise
instantanée

3 — Composeur a tonalités
multifréquences

4 — Dispositions personnalisées

5 — Transfert dynamique du 9-1-
1PG (les boutons de transfert pour
les agences s’affichent en fonction
des données de la localisation des
appels 9-1-1)

6 — Boutons de fin d’appel avec
codes de raison

7 — Demande d’'aide au
superviseur/clavardage

8 — Contréle du volume et sourdines
pour le microphone et le haut-
parleur

9 — Fenétre de données du 9-1-1PG
(emplacement actuel de I'appelant
9-1-1, historique des appels, option
de rappel)

10 — Texte en temps réel

11 — Répertoire des ressources
interrogeables (composition rapide,
gestion des PSE, liens URL)

12 — Barre de taches de téléphonie
(fin d’appel, mise en attente,
recomposition, ouverture/fermeture
de session de I'agent, travail apres
appel, observation)
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Approche de la mise en ceuvre



Plan de mise en ccuvre de haut niveau

Démarrer

* Passer enrevue les
exigences du contrat

« Lancement du projet

* Présenter les livrables
préliminaires

« Définir les principales
exigences en matiére de
gouvernance et les

Plan

» Créer le plan de projet

« Tableau des responsabilités

* Plan de communication

» Calendrier/Diagramme de
Gantt

« Conceptions techniques

» Créer des plans de migration

et d’essai
« Créer une analyse des

Exécuter

« Contrdle de la portée
« Controle des horaires
+ Contrdle de la qualité

* Mettre en ceuvre les plans de
communication

« Exécuter le plan de migration

e Surveillance et contrble des
risques

Obtenir 'approbation des
livrables

Effectuer le transfert aux
groupes Exploitation

Mener et documenter les
lecons apprises du projet

Mettre a jour et classer toute
la documentation du projet

harmoniser risques
« Gestion du changement
+ Effectuer le coup d’envoi avec « Approvisionnement initial de + Planification des sondages * Révision finale avec le client
le client matériel et de logiciels, y predictifs « Liste de contrdle de validation

* Présentation de I'équipe
* Révision de la portée

compris les appareils de soutien * Mise en place, configuration,

d’arriére-plan étiquetage, documentation, * Approbation

+ Discuter du calendrier de * Planification et documentation emballage et expédition de
livraison officielles du projet matériel

« Commencer des ateliers de * Acceptation de I'ébauche et  Installation et essai
découverte et la collecte de plans d’essai + Validation et acceptation
données * Approbation * Approbation
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Processus de soutien de bout en
bout du jour 2 et Solutions de
surveillance et de gestion de Bell



Proposition de valeur pour les services voix et
video gérés de Bell avec Avaya

Moyennant des colts mensuels prévisibles, les Services gérés d’'infrastructure de Bell permettent aux
clients de profiter des fonctionnalités de communication les plus récentes sans avoir a consacrer le temps,
les sommes et les efforts nécessaires a la gestion quotidienne d'un réseau.

Gestion a distance de l'infrastructure VolIP Gestion a distance de l'infrastructure vidéo
PBX, passerelles de messagerie, applications *  Systéme de conférence, points d’extremité
et serveurs IP (salle de conférence, bureau, vidéogiciels,

. ., etc.) et codec
« Service géré d’infrastructure vocale )

« Service géré d’infrastructure vidéo
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Proposition de valeur pour les services voix
et vidéo géres de Bell avec Avaya

Principales caractéristiques

« (Gestion a distance des éléments
suivants :
— Surveillance et notification
— Incidents
— Problémes
— Configuration
— Version (correctif)
— Changements
— Tiers
* Options facultatives
— Production de rapports sur la
capacité et le rendement
— Gestion de la capacité et des
seuils
« Centre de service
» Production de rapports en ligne sur
le niveau de service (portail de
Bell)

Public

Forces

« Tirer parti de trousses d’outils de
calibre mondial, de flux de travail et
de processus prédéfinis détaillés
basés sur la méthodologie ITIL

 Investissement continu dans la
création et le soutien d'un
laboratoire SGI

* Production de rapports mensuels
deétaillés sur le niveau de service

* Production de rapports détaillés sur
la performance et la capacité

» Centre d’assistance bilingue
24 heures sur 24, 7 jours sur 7,
toute 'année aux fins de gestion
des incidents

« Gestion de services pour des
entreprises canadiennes et
internationales de premier plan

Avantages

Améliore le rendement des
investissements en TI

Réduit les codts en immobilisations
et les dépenses

Assure des dépenses mensuelles
prévisibles permettant au client de
gérer son budget

Prévient les interruptions grace a
des processus automatisés
Accroit I'efficacité du réseau et des
ressources

Ameéliore la disponibilité du réseau
du client auprés de ses propres
clients

Le service est géeré par des
ressources Tl multifournisseurs
certifiées et expérimentées

Bell
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Processus du point de contact unique du centre
d’assistance du jour 2 de BMA pour le 9-1-1PG

Centre
d’assistance du
client

Centre de
service de Bell,
niveau 0

Centre de
service de Bell,
niveau 1

Gestionnaire
de service de
Bell, niveau 2 et
niveau 3

Technicien,
services
extérieurs

Equipe Soutien
du fournisseur
de service 9-1-1

Fournisseur
(Komutel,
CheckPoint,
Autre)

Public

Incident
détecté —
Contacter le
centre
d'assistance

Créez un billet
d’incident

A

I No

U e o -

AETE Créez un billet

d’incident

regue pour
un incident

Problem
edu
service
9-1-1?

Probleme avec
I'équipement
pris en charge
par le
fournisseur?

Client dirigé vers le

fournisseur du service 9-1-1
pour obtenir du soutien
(Fermeture du billet Bell)

Créez un billet d'incident

I no
|

Est-ce que le
N1 est
engagé?

Effectuez des diagnostics
et des essais a distance

Mettez a jour le billet et informez
le client des progres Suivez les
procédures d’escalade au besoin

Un soutien
technique N2 ou
N3 est-il requis?

Effectuez des diagnostics et des essais a
distance Engagez le soutien de niveau 4
(FEO), au besoin

Effectuez des diagnostics
et des essais a distance

Peut étre résolu
a distance?

L'incident est résolu. Le systeme
fonctionne comme prévu

Le client a-t-il
confirmé la résolution
de lincident?

Fermez le
billet

Résoudre le billet/la
demande de service

Le technicien affecté en
permanence a été contacté
ou un technicien a été

Résoudre le billet/la
demande de service

Remplacez I'équipement et
effectuez un essai avec le
Centre de service de Bell

Le client a-t-il confirmé
la résolution de
l'incident?

R ———




Processus du point de contact unique du centre
d’assistance du Jour 2 de BMA pour le service 9-1-1PG

La solution de traitement des appels du 9-1-1PG de Bell est un portefeuille
des meilleures solutions des fournisseurs les plus respectés du domaine des
solutions de sécurité publique, y compris le systeme PBX IP et les centres de
contact d’Avaya, le traitement des appels conforme a la norme NENA de
Komutel, le routage, la commutation et la sécurité Checkpoint de Cisco.

Le Centre de service de Bell est le point de contact unique pour tous les
incidents qui touchent la solution de traitement d’appels du service 9-1-1PG
proposée par Bell.

Le Centre de service de Bell comporte trois roles : Niveau 0 (NO), Niveau 1
(N1) et Gestion des incidents de Bell

Niveau O — Les techniciens du Centre de service de niveau 0 (NO) de Bell
sont formés pour répondre rapidement aux appels initiaux des clients qui
signalent les problémes (« incidents », dans la terminologie de Bell) et créer
des billets d’incident dans le systéme de gestion du service de Bell. Le billet
d’'incident comprend les détails, la localisation et I'impact de l'incident et est
relié aux renseignements des outils de surveillance de Bell.

Niveau 1 — Les techniciens du Centre de service de niveau 1 (N1) de Bell
doivent :

. Surveiller les réseaux et les systémes et effectuer des taches proactives
adaptées spécifiquement a la solution de traitement des appels du 9-1-
1PG

. Etre la personne-ressource du client tout au long du cycle de vie des
incidents; I'objectif interne est de donner I'état durant un appel
téléphonique au moins une fois par heure, a moins que les deux parties
ne conviennent d’'un délai différent

Public

Effectuer le diagnostic initial

Travailler en collaboration avec le personnel des Tl du client et les
équipes de soutien de Bell pour aider a localiser la cause précise de
I'incident et déterminer les mesures appropriées pour rétablir les
services

Une fois que la cause précise est identifiee dans le cadre de ce
processus de triage, lI'incident est envoyé a I'expert compétent de Bell ou
tiers aux fins de dépannage et de résolution.

Remédier aux interruptions de service a distance lorsque possible

Dans le cas d’une solution multifournisseur, si au cours du processus de
triage un composant tiers est ciblé comme étant la cause la plus probable,
l'incident est transféré au tiers approprié aux fins de résolution. En ce qui
concerne la solution 9-1-1PG proposée, cela comprend :

Komutel
CheckPoint

Avaya ou Cisco — l'incident est traité par le Centre de service de Bell de
N1, qui établit un diagnostic initial, et est directement résolu ou est
transféré au gestionnaire, gestion des incidents de Bell

Bell
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Commentaires de cloture



Avantages du service 9-1-1PG de Bell pour les PRAU

v Bell est le seul fournisseur de services qui peut offrir une véritable solution de 9-1-1PG de it 1: R t‘
bout en bout : un environnement ESInet et EPA offrant un soutien de bout en bout. \ 4 Ao
v Bell a développé et fourni des voies de migration pour les clients qui souhaitent migrer de o -

I'infrastructure Avaya/Nortel a Avaya Aura, aussi bien dans le cadre d’'une migration
progressive comprenant une intégration fluide entre les anciens et nouveaux systemes,
pendant un certain moment durant la transition, que selon un scénario de conversion éclair.

v Bell posséde une expérience et les certifications nécessaires quant a I'intégration du
service Liaisons SIP de Bell a I'infrastructure Avaya Aura

v Bell offre une norme de service et de soutien élevée qui propose la commodité d’avoir un
partenaire qui répond a toutes les exigences relatives a I'infrastructure, a la connectivité et
aux services professionnels.

v Bell Canada et ses précieux partenaires ont assumé un réle de leadership auprés du
CRTC, des normes i3 de la NENA et de 'ensemble de l'industrie pour développer et mettre
en ceuvre les nouvelles solutions 9-1-1.

v" Bell propose un niveau inégalé de technologie et d’expertise dans l'industrie qui sont axées
sur votre réussite.

v Tout ce qui précede vous est offert par une seule entreprise, Bell, votre conseiller de
confiance.

L’entreprise de communications la plus fiable au pays.
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Des questions?
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