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CNS PLANETCAMPUS 16.11.2021

Ordre du jour

Chiffres cles
1 | Projet PlanetCampus

2 | Bilan d’exploitation
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Les chiffres clées du projet PlanetCampus

714 résidences et 12 RU en exploitation

2021

o 149 650 lots equipeés
30 nouveaux sites équipés, +5 260 lots

+
é 1 99% des sites en fibre optique
N

14 nouvelles résidences en cours de
déploiement, +3 780 lots

s~ 81% des sites actives PlanetCampus

)
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Projet PlanetCampus



1. Projet PlanetCampus

81% des résidences en service PlanetCampus

Mai 2021

Bloqué
54 sites

Parc

722 sites

Livré PlanetCampus

643 sites 630 sites

Service active

278 sites

Activation

Déebi ontrat .
rarc ebit c service PC
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Novembre 2021

Parc
/26 sites

Parc

Livré
710 sites

Debit

PlanetCampus
716 sites

Contrat

| Blogué 6 sites |

En attente
15 sites

Service activé
588 sites

Activation
service PC



1. Projet PlanetCampus

#/ m N\

41% du parc déja a la cible de la période 2

Péeriode 1 : 98% des operations finalisees Période 2 : 41% du parc deja a la cible

CROUS | LNRE |ENCOURS| TOTAL
29 32

AIX-MARSEILLE 3 ; o ) _
AMIENS 14 1 15 Démarrage période 2 : rentrée 2022 (+36 mois)
BORDEAUX 64 0 64

BOURGOGNE FRANCHE COMTE 38 0 38

CLERMONT 21 0 21 ] ]

CRETEIL 26 0 26 Engagements de service (BPmin 19h-23h) :
GRENOBLE 37 0 37 .

LILLE 42 0 42 - Niv. 1 :40 Mbps vs 30 Mbps

LIMOGES 9 0 9 .

LORRAINE 1 0 1 - Niv. 2 : 70 Mbps vs 50 Mbps

LYON 44 0 44

MONTPELLIER 43 2 45

NANTES 41 0 AR 100% : :

NEEEEIIEN 8 . B Retroplanning en cours de construction
NORMANDIE 30 5 35

ORLEANS TOURS 37 0 37

PARIS 79 2 81

POITIERS 5 0 5

REIMS 16 0 16

RENNES-BRETAGNE 35 0 35

STRASBOURG 14 0 14

TOULOUSE 34 2 36

VERSAILLES 35 1 36

TOTAL 710 16 726 98%

En cours : 3 migrations ADSL vers fibre et 13 upgrades
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1. Projet PlanetCampus : état d’avancement

85% des redéploiements finalisés

AIX-MARSEILLE 1 7 4 1 8

AMIENS 2 1 12

BORDEAUX 1 2 1 60 , .
BOURGOGNE FRANCHE ) , . 24 6 plans en attente de reception
COMTE

CLERMONT . Finaliséazeos

CRETEIL 2 1 23 : : :
el . . . 5 = 15 audits en attente de validation
LILLE 3 7 32 Crous

LIMOGES . Finaliséazeos

LORRAINE 1 |

e 2 a 9 51 chantiers en cours de finalisation
NANTES — objectif bascule janvier 2022
NICE - TOULON 2 3 y [ir )

NORMANDIE _ _ o

ORLEANS 607 chantiers finalises

PARIS

POITIERS

REIMS

RENNES

STRASBOURG

TOULOUSE

VERSAILLES
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1. Projet PlanetCampus

Objectif : 100% des bascules realisées avant fevrier 2022

I Réalisé | Prévisionnel

800 Facteurs clés de succes
726
676 ;. : _
A © Periode hivernal :
. 588586 — - Acces aux résidences
541541 o
501506 - Back-up décideurs CROUS
400 2oty o Validation des rapports
324322 .  y = ,
278276 o d'audit a décembre au plus
208208 = tard afin de tenir la trajectoire
200 168168
119119 '
21 21 33 33 - o
0 p— —
Septembre  Octobre ~ novembre décembre  janvier février mars avril mai juin juillet aofit septembre  octobre = novembre décembre  Janvier Fevrier

Crise mondiale des semi-conducteurs :

o Stock Wifirst tendu sur plusieurs references d’équipements
o Deélais de livraisons non maitrisés
o Forte mobilisation des fournisseurs par Wifirst pour attenuer les impacts
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1. Projet PlanetCampus

Des services optionnels avec une demande croissante

10% des sites equipés en VLAN métier 14% des sites avec des espaces communs equipes

CROUS TOTAL SITES SITES EQUIPES % CROUS TOTAL SITES SITES EQUIPES %
CROUS NANTES 41 41 100% CROUS NICE-TOULON 16 13 81%
CROUS CRETEIL 26 19 73% CROUS AIX-MARSEILLE 32 21 66%
CROUS LILLE 42 7 17% CROUS RENNES-BRETAGNE 35 14 40%
CROUS CLERMONT FERRAND 21 3 14% CROUS NANTES 41 16 39%
CROUS AMIENS 15 1 7% CROUS LIMOGES 9 2 22%
CROUS PARIS 81 3 4% CROUS PARIS 81 18 22%
CROUS TOULOUSE 36 1 3% CROUS STRASBOURG 14 2 14%
CROUS MONTPELLIER 45 1 2% CROUS MONTPELLIER 45 5 11%
CROUS LORRAINE 1 - - CROUS ORLEANS TOURS 37 4 11%
CROUS POITIERS 5 - - CROUS CLERMONT FERRAND 21 2 10%
CROUS LIMOGES 9 - - CROUS LILLE 42 3 7%
CROUS STRASBOURG 14 - - CROUS AMIENS 15 1 7%
CROUS NICE-TOULON 16 - - CROUS VERSAILLES 36 1 3%
CROUS REIMS 16 - - CROUS BORDEAUX 64 - -
CROUS AIX-MARSEILLE 32 - - CROUS BEC 38 2 =
CROUS NORMANDIE 35 - - CROUS CRETEIL 26 = =
CROUS RENNES-BRETAGNE 35 - - CROUS GRENOBLE 37 - -
CROUS VERSAILLES 36 - - CROUS LORRAINE 1 - -
CROUS GRENOBLE 37 - - CROUS LYON 44 - =
CROUS ORLEANS TOURS 37 - - CROUS NORMANDIE 35 = =
CROUS BFC 38 - 5 CROUS POITIERS 5 - -
CROUS LYON 44 - - CROUS REIMS 16 - -
CROUS BORDEAUX 64 = = CROUS TOULOUSE 36 - -
GLOBAL 726 76 10% GLOBAL 726 102 14%
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1. Projet PlanetCampus

Des services partenaire en croissance

10% des sites équipés avec QY I1tCO 6% des sites équipés avec 3XIANS

CROUS TOTAL SITES  SITES EQUIPES % CROUS TOTAL SITES  SITES EQUIPES %
CROUS NANTES 41 41 100% CROUS MONTPELLIER 45 40 89%
CROUS STRASBOURG 14 14 100% CROUS NICE-TOULON 16 3 19%
CROUS RENNES-BRETAGNE 35 9 26% CROUS AIX-MARSEILLE 32 - -
CROUS AIX-MARSEILLE 32 6 19% CROUS AMIENS 15 - -
CROUS GRENOBLE 37 3 8% CROUS BORDEAUX 64 - -
CROUS VERSAILLES 36 2 6% CROUS BFC 38 - -
CROUS MONTPELLIER 45 1 2% CROUS CLERMONT FERRAND 21 - -
CROUS AMIENS 15 - - CROUS CRETEIL 26 - -
CROUS BORDEAUX 64 - - CROUS GRENOBLE 37 - -
CROUS BFC 38 - - CROUS LILLE 42 - -
CROUS CLERMONT FERRAND 21 - - CROUS LIMOGES 9 - -
CROUS CRETEIL 26 - - CROUS LORRAINE 1 - -
CROUS LILLE 42 - - CROUS LYON e - -
CROUS LIMOGES 9 - - CROUS NANTES 41 - -
CROUS LORRAINE 1 - - CROUS NORMANDIE 35 - -
CROUS LYON v - - CROUS ORLEANS TOURS 37 - -
CROUS NICE-TOULON 16 - - CROUS PARIS 81 - -
CROUS NORMANDIE 35 - - CROUS POITIERS 5 - -
CROUS ORLEANS TOURS 37 - - CROUS REIMS 16 - -
CROUS PARIS 81 - - CROUS RENNES-BRETAGNE 35 - -
CROUS POITIERS 5 - - CROUS STRASBOURG 14 - -
CROUS REIMS 16 - - CROUS TOULOUSE 36 - -
CROUS TOULOUSE 36 - - CROUS VERSAILLES 36 - -
GLOBAL 726 76 10% GLOBAL 726 43 6%
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Bilan d’exploitation
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2. Bilan d’exploitation

Evolution de la consommation et des usages

Données consommeées par lot et par mois (en Go) Repartition des usages
mois de référence : octobre periode de réference : aout - octobre 2021

+33%

VS 2019

Autres
35 %
92 Netflix
Twitch
- P
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Amazon
1% Ak . Meta
g e S o Ela %tus : T = 10 %
0
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2. Bilan d’exploitation

Chantiers d’optimisation du pilotage

Reporting:

e Envoi mensuel régulier la premiere semaine du mois

e Ajout des donnees service (SmartCampus, PlanetCampus)

e Meilleure granularité de I'indicateur Disponibilite du service (T2 2021)
e Nouvelles métrigues analytiques (national)

e Amélioration du format / visuel (national)

Escalade
Crous vers Wifirst

Dysfonctionnement du service businesscare@wifirst.fr +331 70 70 46 70
Support Niveau 1 Service Client Business Signalement divers en heure ouvrée : lundi au 24h/24 - 7i/7 Gestionnaire de site
Besoin de renseignement vendredi de 9h a 20h J

] N\ L} . .
e 100% des contacts mis a jour Sarvcs Custe s Raporng | OGN -

Nom du service Cas de sollicitation -mail Crous

Organisation:

(ROC)

GTR
V 4 [ ] [ ] ,
® I N teg rat IoN d u R O C d ans I a g Il I | e d esca | ad e (T2 2 02 1 ) . Besponsable:dieploitation Au moins 4h aprés avoir valentin.roland@wifirst.fr +33 6 44 32 60 33
Escalade Niveau 3 Back-up : Rezﬁ:r;;sable service sollicité le niveau 2 franck allaglo@wifirst fr +33 6 32 92 48 31
[ ] [ ] V 4 [ ] V 4 [ ]

e Mise en place de comités des pilotage regionaux (en cours) vt s apitons N
Escalade Niveau 4 Back-up : Directeur de Bilicee ¢ |.n10|gnablllté Incel ! 7 f ot ee
Pexpérience client du niveau 3 ric.henaff@wifirst.fr +33 6 74 63 90 02

Grille d’escalade CROUS - Wifirst
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2. Bilan d’exploitation

Synthése Service Client | Période du 23/08 au 24/10 (rentrée universitaire)

11 950

Contacts Traités

- 9% vs sept. 2020

neW
@ + 1 2 5 0/ TAUX MOYEN DE SATISFACTION CLIENT Wi bOt
0,
5 900 vs 2020 " Kkkkkk 48c
CRAT 524 reponses 6 6 0 Chats traités
@ 5 50 0 -38% @ Poaltive Escalades N2
vs 2020 e
APPEL 4%
» Neutral 5 5 0
8% - 30% vs 2020
_68% @ Negative
vs 2020 1170 réponses

50% des contacts avec le service client sont des Chat sur cette période vs 20% en 2020
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2. Bilan d’exploitation

De nouveaux outils de support au service d’une nouvelle expérience client

>> Nouvelle Téléphonie pour le service client >> Nouvel outil de gestion des requeétes

Q lo qua ntv salesforce
I Solutions Relation Client

service cloud

e qualité audio e une vision 360° des sites et comptes clients
e fonctionnalités avancees de reporting et de supervision e une gestion multi canal (emai, chat, RS, Web to Case)
e call back e une nouvelle interface de centre d'aide pour
nos clients B2B et B2C

Planning :
e mise en service depuis le 3/11
e portabilite des n° le 23/11

Planning :
e pilote sur 3 clients depuis le 3/11

ngz e généralisation le 1er décembre

@ Tableau de bord Données RELATION CLIENT - SUPERVISION Relation (Hyperviseur)
Tableau de bord " o . :
Q TDB Formation Actualiser Modifier S'inscrire v
Agents Toutes les campagnes Tous les agents Depuis : 15-Nov-2021 16:05-Affichage en tant que Eric HENAFF
v W 7 derniers jours W
Voix N ) xx i wa = y xx
Nombre de requétes ouvertes depuis le 5/11 - Rapport formation #2 “ Requétes en attente client -
' ?
i ) . . . . 0 u o g Compte principal: Nom du compte |
Mail &, Vue instantanée des ap... D & X &, Vue instantanée des ap... X § Vue instantanée des ap... ? X Nombre d'enregistrements
NOODO @
Afiiiaite GC_BUSINESS GC_PLATINIUM GC_USER GC_RESIDENCES_MB ‘ Norauto France @
—I —] O Norauto Espagne @
STIME @
O O O 1 0 0 168 Norauto Belgique @
Entrants en cours Sortants en cours En attente “
Entrants en cours Sortants en cours En attente Entrants en cours Sortants en cours En attente m?nn
({3 Vue cumulée des app... 5 X & Vue cumulée des app... 5 X & Vue cumulée des appel.., 5 X Afficher le rapport (rapport formation #1) Afficher le rapport (Rapport formation #2) Afficher le rapport (Rapport formation #5 (en attente client))
Aujourd'hui GC_BUSINESS GC_PLATINIUM GC_USER GC_DEFENSE GC_HOTELS_MB_B2C
% g X2 5 "2 ; xx
Nbre de requétes par canal de création “ rapport formation #1 “ Rapport formation #3 o
Nombre d'enregistrements Nombre d'enregistrements Nombre d'enregistrements Statut
99% 0% S1s 100% 0% 25s 98% 1% 58s 0 20 40 60 80 o 20 4 e 80 R
=) Cléturé £ Noooo [N Résolu
one £ Norauto France [l
Temps moyen Temps moyen Temps moyen ) 8 Norauto Ei 5 Nouveau
Taux de service Taux d'abandon d'attente Taux de service Taux d'abandon d'attente Taux de service Taux d'abandon d'attente £ Résolu 3 orauto ESpagne o &
] ° STIME En attente client [
o il E
S Alarme Supervision - Enattente client g Norauto Belgique | En-cours @
® i 4 3 Cléturé
= 2 i a NEXITY STUDEA |
E
7mn 47s 7mn 25s 231 5mn 13s 4mn 48s 53 8mn 38s 8mn 18s 160 2 Email - HESEE 2 Norauto Htalie |
o 13
S Nouveau 3 Norauto Portugal
_— . o ES CROUS LILLE |
DMT DMC Présentés DMT DMC Présentés DMT DMC Présentés Web § 1 intervention S FAC HABITAT
GRAND LITTORAL SPO...
Afficher le rapport (rapport formation #1) Afficher le rapport (rapport formation #1) Afficher le rapport (Rapport formation #3)
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2. Bilan d’exploitation

Centre d’aide

Contacter le support Mes Requétes

Centre d'aide Rechercher une requéte par sa

Section 1 référence ou un article via un mot clé
L. a]

efc...

Support Client

Ouvrir et suivre les requétes ouvertes ici
ou par téléphone, email, Chat par vous et

Mes Requétes les autres collaborateurs de votre sociéte

—~

Section 2

Nos Services

Affichage Vous informer sur les services proposés

Portail IPTV -
dynamique

e e N P par Wifirst et bientét accéder a une

Hospitality, vos clients sont Laffichage dynamique est

accueillis dans leur chambr... p:’:r::‘:'::‘;:rl:?;czlz:‘:r:m b i b I i Ot h éq u e d ) a rti CI eS

WiFi as a Service Fibre optique pro Stream & Cast

]
e Ct I o n Le WiFi managé ou "WiFi as La fibre optigue permet de Permettez & vos clients de
i I

a Service * est un modéle transmettre leSdonnées a la diffuser leurs contenus sur la

vers lequel se tournent la... vitesse de la lumidte et de... TV de la chambre grace a...

En savoir plus

En savoir plus En savoir plus En savoir plus
En savoir plus
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