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Groupe indépendant issu de sociétés d' assurances
mutuelles

7€ réseau d’' agents genéraux en France
2000 Salariés, agents et collaborateurs
650000 Sociétaires

1million de contrats

580 points de vente
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assurances

Une offre assurancielle compl ete
o Particuliers
e Professionnels
* Entreprises des milieux ruraux et urbains

Des produits de protection
e Deshiens

e Des personnes
* Financiere







A

AREAS

assurances

SCHEMA PROJET

HELPDESK

2005 Utilisation Asset Center

*Gestion des incidents
*Gestion de parc
sStatistiques

2008 Etude Nouvel Outil
*Définition du Besoin
*Définition Budget
*Délai de mise en place
*Présentation a la DSI

2009 Mise en place IWS 8

*Nouvelle Gestion des Incidents

*Gestion de parc
*Gestion des contrats
Statistiques par activité
*Gestion des Alertes
*Escalades

2010 Evolution Paramétrage

*Publication de Formulaires

*Suivi des incidents par les utilisateurs
*Gestion des habilitations

*Extension de I'outil aux services de gestion




\ Les évolutions apportées
AREAS par IWS

Communication interne équipe informatique simplifiée
(suppression de I’ utilisation de la messagerie)

Suivi centralisé des actions lors du traitement de I’ incident
Acces Web possible pour tous les intervenants

Déclenchement d’ alertes vers les demandeurs afin de
limiter les relances

Paramétrage possible par un administrateur de I’ equipe
support (pas de développeur sur ce projet)
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Navigation Définition Gestion Mues Paramétres Menu personnalisé ’5’ a
W] valider Appel -
] valider et retour [
Q Annuler et retour Description
Yues associées ne d'appel | |Date *p4/11/2009 18:14 + Assistant RIVARD |E staturappel [ G| Miv.escalade [ |
0 Base de Maorn I L * X] Origine
connaissances avancée | o ‘
Actions .
& Claturer 'appel Site |
Service ‘
Objet { T Adresse IP
W Cortrat |
Typesh )
Sévérite *; ....l Blocage *#| -vul Date de ROV | vl
Priarité 5T 5] Date fin prévue | 29/11/2009 15:14:17 vl Commentaire ROV Al
Résalution
Equipe */ Intervenant
Symptime * d Solution
= -
Cléturé le. | w| Par |E Durée des actions [ |
Code résolution
=

T T



AREAS

assurances

Gestion des appels

Nawigation

D Ajouter
Proprigté

> Archiver

151 Rafraichir

2 Mode archive
(2] Export XML
[2%] Export Excel
I Imprimer
Requétes

D Ajouter

] valider

E} Configuration
(] Reinitialiser

Actions
dﬁ Prise en compte

@ Générer uns

procédure
g& Changement

d'affectation
g’ Réouvrir 'appel

@ Claturer 'appel

Deéfinition Gestion Wues Paramétres Menu personnalisé

Appel M=

¥ue Appels - Yue tabulaire

Licence non cessible attribuée & AREAS ASSURANCES

| affectation des appels

=l

Statut appel |<= =] [cles _~| Equipe Sevérité Ij | -
O Appels Pagination [ =1 pace |1 a3 Kd P M 1-100/ 201
Faites glisser ici I'en-t8te d'une colonne pour regrouper par cette colonne
Mam Crate Intervenant Ne d'appel Sévérité Symptdme
T GUILLOM, Pierre 23/10/2009 15:15:31 MALLET , Sophie INCO004018 Movenne PASSAGE EM CS cverte pas sur le bon client ctt 05371966+
[~ AGEMCE ROCHE LA MOLIERE 06/11/200% 10:45:34 BLANCHARD, Céline INCO005047 Movenne pb de date sur remise en vigueur sur ctt D675643530w
[~ JOUBERT, Coralie 06/11/200% 11:16:40 THOMAS, Anais INCO005054 Faible sur rapprochement banguaire, difference de 72 euros n'app
I~ PRETIT, Franck 09/11/2009 11:46:32 MNIVET, Estelle INCO005167 Haute pb sur tarif vie pas de repartition tel 0478565524
T PETIT, Tves 12/11/200% 12:26:36 THOMAS, Anais INCO005413 Haute Pas d'édition pour le compte 451001-475001 @ les comptes <
T ROIX , Christian 131142009 09:01:435 LEVENTOUX, Sandrine INCO0054592 Moyenne 1- ot 07745215k woir un mvt enregistré en info le 20/12/200
T BOMHOMME- BAILLES, Alain & Micolas 13/11/200% 09:31:41 WVAUCELLE, Céline IMCO005508 Faible Pour annulation de sinistre N*2009 0270 522 HZR
[T AGEMCE ROCHE LA MOLIERE 16/11/2009 14:43:08 BLANCHARD, Céline INCODO0S5710 Moyenne erreurs sur maj des sinistres autornatiques 2009 05 31 258
[ DOLZAM, Corinne 16/11/2002 15:12:55 JUGE, Patricia INCO005714 Faible Pour enregistrement du contrat 08335840w en application
[T DUPRAT, Eric 1641142009 15:26:25 1JUGE, Patricia IMCO005719 Faible ne peut passer 1 resio sur 1l CTE wie 08 70 22 60 D impossik
[~ PALOMBA, Philippe 16/11/2009 16:32:18 THOMAS, Anais INCO005735 Moyenne Pb sur quittances en doublon sur otk M204 590 450 P L
[T PERMAUDET*, Darmi=sn 16/11/2002 17:01:43 MNIVET, Estelle INCO00S5742 Faible pb sur ecriture s sur bordersau comptable sur CTT 05 363 €
7 TRAMCHAMT - AGEMCE D'OLEROM, Pascal 17/11/200% 12:13:01 TOUATI, Cuarda INCO005826 Moyenne sur blocage CTE , anomalies sur blocage CTt, misg: CTT resi
T LAMBERT, Pascal 17/11/2009 15:35:37 LEMOIME, Mathalie IMNCO005863 Moyenne Me peut passer de ctt flotte depuis projet demander Mathieu
T CHATCM, Frédérique 18/11/2009 13:59:48 WAUCELLE, Céline INCO005956 Moyenne demande 1 2 erne ligne informatique
T SCHEYER, Isabelle 168/11/2009 14:08:02 WYAUCELLE, Céline INCO005959 Moyenne ne peut creer quittance et pb de code risque sur ot DG2674¢
T AGEMCE DE MEUNG SUR LOIRE 158/11/200% 14:31:25 TOUATI, Quarda INCO005967 Moyenns manque des quittances sur ctt 04573577
T CHEMIMEAU, Jean 16/11/2002 15:14:30 MNIVET, Estelle INCO005975 Moyenne ne peut reediter piece sur ctt 4528006
T SCHELSTRAETE, Michel 158/11/200% 15:27:30 VAUCELLE, Celine INCO005979 Movenne pb de cie sur sinistre 20020307388e3m
™ BRUGIERES, Bruno 18/11/2002 15:51:59 WAUCELLE, Celine INCO005995 WM.I.FP. ne peut editer poste 5 tjrs chez bonhommes Chez 'agent Bq
T CHEMAL, Claude 158/11/200% 17:435:10 MNIVET, Estelle INCO0006005 Movenne pb sur encaissement d 1 reglement pas sur le bon compte ©
T GUERRIER, Christophe 19/11/200% 09:21:532 LEMOIME, Mathalie INCO006016 Moyenne voudrais faire des resiliation sur des contrats arelia messag
[T MATHIEU, Rémy 19/11/2009 09:32:44 NIVET, Estelle INCO006026 Moyenne probleme pour cloturer 2 dossiers sinistres de 2005, messar
T ALCACER, Philippe 19/11/2009 092:35:46 BLANCHARD, Céline INCO006025 Moyenne probleme avec une ouverture de sinsitre automobile avec o
T MATHIEU - AG DE COURTISOLS, Francois 19/11/2009 11:37:50 MNIVET, Estelle INCO0DE066 Moyenne pb de nom sur ctt 083028460
T ROTAGMNON, Dawid 19/11/20092 15:34:09 BLAMCHARD, Céline INCO00&093 Moyenne suite & un changerment de rattachement le contrat a perdu |
[~ LEROCY, Olivier 19/11/2009 17:08:38 THOMAS, Anais INCO006118 Haute 1) Application wie & paramétrer; 2) L'accés & la navigation I
T BOMAL, Josiane 19/11/2002 17:34:17 LEMOIME, Mathalie INCO006128 Moyenne sort de | appli entravaillant sur ctt 09741889k
T DEMIEAN, Alexis 20/11/2002 09:34:44 BLANCHARD, Céline INCO006140 Maoyenne probleme avec un contrat qui a &té fait au central mais il do
T MANTHE, Patricia 20/11/2009 09:46:07 JUGE, Patricia INCO006144 Faible En situation client, il ¥ a des quittances qui sont en double. £
[T PERMAUDET AG DE CLAIRVAUR, DAMIEN 20/11/2009 09:53:48 MNIVET, Estelle INCO006147 haute probleme de le reseau tous les matins il perd la connexion ¢
T BAGMOL, Marcel 20/11/2009 10:25:24 JUGE, Patricia INCO006161 Mayenne
—
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© Fichier Edition  Affichage  Insettion  Format  Cutils  Actions 2

,El_-:i‘.Régondre | ._;gﬁépondreétous | 155 Transférer | = S | By |§ 5 Xl la-w-N@ E

De nareply@areas.fr Date ! mar. 24/11/2009 16:38
A Rivard Patricia -
L

Objet ; Lincident n®INC0006519 a &té pris en compte

Bonjour Wadame EIVAED Patricia,
Moz vous confirmons U'ouverture de lincident n TNCO006519 en date du 2401172009 16:28.26.
Type de pb : Bureautique\Pack Office Windows

Meus allons prendre en compte cette demande dans les meilleurs délas.

Moz vous rappelons que le temps de trattement d'un dossier est fonction de la prionté donné & lappel et du nombre de dossiers en attente. Il n'est par conséouent pas nécessare d'effectuer des relances
sur vos dossiers ouverts.

Mlerci de ne pas répondre & ce courrier Alectroneue. T et émis depans une adresse techrique.

AREAS ASSURANCES

Zervice Support Informatique Ttilisateurs
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Statistigues Activité

ACTIVITE DE LA HOTLINE
Les faits marquants de Il'année 2009

35302 appels recus au standard Support
Z2F¥921 appels traitées
F381 appels perdus

Intermédiaires Agents et Courtiers - 21319
Siege et délégations : Z660

27921 appels traités qui ont donnés lieua & 23979 tickets d'incidents ouwverts, dont

Les appels generas au standard support

Evolution des appels
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Suivi nombre de dossiers

Nombre de dossiers ouverts
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La qualité de service

Graphes de synthése

Délais de résolutions des dossiers

Intermédiaires Agents & Courtiers
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SLA'’S

Délais de résolution des tickets Agents et Courtiers par type de
gravité

Dossiers Peu Urgent (Délais de résolution 3 jours)
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Moyenne depuis le 1° janvier 2009
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uivi des codes résolution
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Synthése des tickets d’incidents

=l | W BT

Dossiers AOgents et Courtiers

Freparation matsrhe|l

rA@IND= Nan c=
mataries AR Eacs

Frobleameaes non es a
FINnTormatig s

A e =n g e

Soums 3 requips
Swsteme Raes aeau

INstaligation materi= s

rolalnbe nan ce
matEriels s ochats
e=te rne

Irstaliation loglche s

rAaalmenancs F ramn cs
T l=corm

Concaerns delE gatho res
oUu Jutre s ernclce

Errsur manipuilathon

Soumis 3 requips
Etudes

Reaesolu par Fagent
Twant rap pel

Enwiromn narmie it
SyEtame

Enwirnomn rnsrmes e
programimsas
ap plicatiores

Faramats

Formatdork | o rmathon

= I

1
-
I—
I

[} =TT

p m mm lm]

A= et

B ppllications metlhaers
BB Urs Suthg U

COEqp lotathon
OrAarEriss

Ere conceaermns pas FinTto rmathg oe

BFrojets
R ess au




ldentification des
AREAS consommateurs Hotline

Tableau de bord Statistiques
Exercice 2009 Supports Informatigques

Top 10 des incidents
Top 10 Agents et Courtiers

Hom Hb postes Applications méetiers Bureauwtigue Exploitation Matériels  He conceme pas IFinformatique Projets Reéeseau Total
Briatte Pascal 11 99 12 2 22 15 150
[vide) 27 = 2 11 4 52
wWernigrs & Delmas 11 140 25 ) 15 T 190
Schelstraste M3 1B Jouint Jm 15 126 ki 5 g a 153
(wvide) 12 1 1 14
da=el Olivier & 115 ri 15 10 147
Macor, Marc 7 95 15 ) 19 T 142
Steva Olivia 14 99 16 g 10 4 135
Duprat Eric 4 f=t5] 14 5 23 4 1352
Manach & Gouret Alain & Patrick 10 96 10 5 12 =] 131
Greusard Jacky 5 9 13 T 26 = 130
Luigoi Dominigque Bt Rey Lysianng 5] g2 13 g 20 =1 129
Rotagnon Aviel & a7 15 2 a 11 127
MNEdeles: Ronan 4 85 19 1 14 =1 127
Marlio-Marette Stéphane 5 113 3 7 2 125
hiallet Bernard ] i B 5 23 = R
(vide) g 1 1 10
Ladigue Stephane 4 100 4 11 =] 123
Degiganni Alain =] a1 22 5 12 3 123
Azzwrances Génédrales & Courtages [wide] ar 15 3 g =] 122
Saby, Henri 5 i) 16 4 20 9 113
Salardsine Jean-hMichel 2 94 ri 1 13 3 113
enozzi Pierre - Alain 10 9 12 4 19 4 M3
Duamait L. & L 5} 95 10 4 7 2 113
Marnigquet, Jean-Fierre 5] 3 135 4 17 =1 "y
Beneveli André 5} 83 3 5} 23 5 M7
Rokergs Havier 4 63 17 2 25 4 111



Evolution 2010

Publication de formulaires pour les demandes et |a
déclaration d'incident
Possibilité pour nos Utilisateurs de suivre les demandes

Gestion des demandes d’ habilitation avec mise en place
d’ un Workflow

Intégration des services de gestion pour le suivi de leur
activité

Intégration de la gestion du mobilier pour les services
généraux avec lecture de codes abarres

Etude de faisabilité pour la gestion des imprimés et
materiels publicitaires pour ladirection du marketing



