for e-business

P
Success story \ Est
= EaUX

La Générde des Eaux en France ou VeoliaWater al'internationa est leader mondial des métiers de
I'eaut. Avec un seul et méme objectif, satisfaire auss bien les collectivités et lesindustriels que les
consommateurs.

LECONTEXTE

La région Es de la CGE basée & Metz souhaite rationdiser son sarvice clientde afin dorganiser et

mettre a digposition tout les documents recus concernant les courriers clients.

L'objectif principd et d'assurer une qudité de sarvice définie et contrblable & sa dlientde et de

développer de nouveaux services en phase avec les atentes de sa clientele.

LESOBJECTIFS

o Pemettre le traitement du courriers sur I’ ensemble des 30 Stes digtants.
o Rationdisation du temps des chargées clientde terrain.

o Maitriser lesdéais de réponses clients.

Lanumérisation des documents doit se faire de fagon centraisée

M 1SE EN (EUVRE D'UNE SOLUTION D' ARCHIVAGE ELECTRONIQUE

0 Lesdocuments sont numérisés, indexés et diffusés, gréce a une page de garde, en fonction du
traitement a effectuer.

o Ledocument entre dans un workflow et circule de bannette en bannette en fonction des réponses a
effectuer alaclientde.

o Enlienavec I'gpplication métier, le gestionnaire rensaigne directement les champs dindex du
courrier a partir des données contenu dans le systeme dinformation par smple clic sur un bouton
de I'gpplication GED.

a Unefoisle document définitivement traitéil est classe dans labase darchive &fin dére
consultable facilement 5 besoin et.

o Des états Satistiques permettent de suivre I'évolution du traitement des réclamations aing queles
délais de réponses soit globalement soit par personne du service client
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SOLUTION RETENUE

Logiciel IBM Content Manager avec base de données DB2 avec 40 acces
Interface client WEB (SETIS) avec serveur gpplicatif Websphere

Logicid Ascent Capture pour lanumérisation et la validation

1 x Scanner Fujistu

1 x Serveur Windows 2000 sous CITRIX

X X X X X

ARCHITECTURE M ISEEN PLACE

Serveur d’archivage

Windows 2000 server sous CITRIX Application Métier
O Content Manager
a DB2
Q Websphere
a SETIS
- Consultation en client
ﬁ Iéger vial'lntranet CGE
4—>
>
1 x Postes Ascent Capture
de Numérisation et de
validation
Intervenant chez CGE : M. Laurent Gazut - Responsable Informatique

M. Alain Grethen - Responsable CSC et chargeés clienteles
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Bannette des charges de clientele

Compétence & | Compétence [ Compétance B Compétenoe ¢

Mombire de documents rouves | 5
Mamera d'ordre Muméro de C1 Nabure do document  Date de namérisation Prioribé Etet  Dabe butvire Envoye por Traité par

r BB zoozoeisnom DEMARDE ECHEANCIER 15/08/2003 P Mo lu dispatcheur ADECCO

r [®E soozosicoooe ABO RESIL 15/DE/2003 Mo lu dishatcheur ADECES

~ B zoozoezroooz COLRRIER ABC 27082003 P Mo I dispatcheur COSTERTIRI

r BB zoozoezrooin DEMANDE ECHEANCTER 20006 2003 P Mo lu ara ADECT

r BB zoosoe1sooos DEMANDE ECHEANCIER 15/06/2003 P Mo I ara ADECCD
] [ || |[@psredoccnimce— of
B amanss | g R de lrcanst i | B Meimmwd-Sues |[ Gestion der coumers. M oamtfOXm s

A Propos de DS Informatique diffusion

DS Informatique diffuson est un IBM Software Business Partner Advanced spécidiste de la Gestion
Electronique des Documents et du Knowledge Management. Intégrateur de solutions notre objectif est
de mettre oavre des matériels et des logiciels standards du marché afin de répondre aux besoins de
nos clients grands comptes ou PME/PMI.

Fondée en 1994, nous avons des bureauix a Peris et & Aix-en-Provence. Pour nous contacter vous
pouvez nous téléphoner au +33 (0)1 41 40 03 90 ou bien consulter notre site Web : http://www.dsidiff fr.
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