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Aréas Assurances

� Groupe indépendant issu de sociétés d’assurances 
mutuelles

� 7e réseau d’agents généraux en France
� 2000 Salariés, agents et collaborateurs
� 650000 Sociétaires
� 1million de contrats 
� 580 points de vente



Activités

� Une offre assurancielle complète
• Particuliers
• Professionnels
• Entreprises des milieux ruraux et urbains

� Des produits de protection 
• Des biens
• Des personnes
• Financière
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SCHEMA PROJET 
HELPDESK

2005 Utilisation Asset Center
•Gestion des incidents
•Gestion de parc
•Statistiques 

2008 Etude Nouvel Outil
•Définition du Besoin
•Définition Budget
•Délai de mise en place
•Présentation à 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 l’outil aux services de gestion



Les évolutions apportées 
par IWS

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

� Suivi centralisé des actions lors du traitement de l’ incident
� Accès Web possible pour tous les intervenants
� Déclenchement d’alertes vers les demandeurs afin de 

limiter les relances
� Paramétrage possible par un administrateur de l’équipe 

support (pas de développeur sur ce projet)



Prise d’appel 



Gestion des appels



Alerte utilisateur



Statistiques Activité



Suivi nombre de dossiers



SLA’s



Suivi des codes résolution



Identification des 
consommateurs Hotline



Evolution 2010

� Publication de formulaires pour les demandes et la 
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 à barres
� Etude de faisabilité pour la gestion des imprimés et 

matériels publicitaires pour la direction du marketing 


