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Agenda

Le service public face aux enjeux de transformation
Présentation de I’offre IBM Software ECM
Gestion évoluée des dossiers (ACM) lllustration de la solution
Présentation des études de cas :

— Ministere des Finances Belge : Gestion des réclamations

— Ville de Lyon : Gestion immobiliere

— RSI : Gestion des dossiers adhérents

— Junta de Castilla y Léon : Gestion des demandes d’allocations
Conclusion avec Emmanuelle Olivie-Paul, Markess International

Séance de Questions / Réponses

HORO= . =



Agenda

Le service public face aux enjeux de transformation

Présentation de I’offre IBM Software ECM
Gestion évoluée des dossiers (ACM) lllustration de la solution
Présentation des études de cas :
— Ministere des Finances Belge : Gestion des réclamations
— Ville de Lyon : Gestion immobiliere
— RSI : Gestion des dossiers adhérents
— Junta de Castilla y Léon : Gestion des demandes d’allocations
Conclusion avec Emmanuelle Olivie-Paul, Markess International

Séance de Questions / Réponses

HORO= . =



Transformation des services publics

 Réforme interne des

administrations, des organismes
sous tutelle de I'état et des
organisations de services publics

* Relation citoyen et la mise en
place de nouveaux services
d’e-administration.

Contexte et enjeux 2010 - 2011

Contexte et Catalyseurs des Chantiers TIC de I'Administration Francaise
France, 2010-2011

Catalyseurs Administration Administration
Centrale Lacale

Réduction des colts

Réumganisrtion da Fedminstration *k%k x

:;::::;m de Fedminisiration Es P

Volanté de mutualiction *ir i

:lﬂulnnudnlu cirection gindrale at de o v e

(1

Awrirms cotalysaurs chists : #voluiiona iechnologqoes, grands pogrammes Informetgues
Imtsrminbdddnlx, apprprintom des TIC par ax choymn, réfn e des colscthiiks,
dikvaloppa mant duraila,

+ Coishemu du bibls eortsnas. e Cobshyamurs (mportonts.

Echantillon non représentatif : 70 responsables

d'administrotions frangaizes Source : MARKESS International




Transformation des services publics e

Chantiers prioritaires 2011

Chantiers TIC Prioritaires
pour les Administrations Centrales d'ici 2011

Portails et sites web Outils collaboaratifs

* Les outils collaboratifs. Archivage Gestion | Wiobiite | Telemrocedures
électronique et électronigque
« Dématérialisation de documents stockage | de documents
et prOCGSSUS. Applications métier et de pestion
Ressources i h Métiar Gestion de
« Archivage électronique et humaines nances Achats spécifigue  PTOCeSSUS
miétier
stockage.
Infrastructures - réseaux - VolP Sécurité - continuité d'activité
Part des rdpandaris : B oceaox M ogea0 B osdezsw D - duguartdes répondants

Echantilon non représentotif : 27 responsables
d'odministrations centroles Sowrce : MARKESS internotional
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Transformation des services publics

Actions Développement durable - 2011

Projets TIC Associés a des Actions de Développement Durable
au sein des Administrations Francaises, 2010 - 2011

Centrale
-

!

¥ ¥ ryr T

Administration
Locale >

Echantillon non représentatif : 70 responsables
d'administrations frangaises

£00.%0 0

7

* Dématérialisation
Pas
prévu Doéja e * Documents dont courriers
37 cas P Téléservices
41% * Processusinternes
Administration ® Echanges avec les partenaires

externes
Editigue

* Extension des imprimantes partagées
* Réduction des impressions

* Archivage
* Externalisation

Achats eco-responsables
Recyclage de PC et autres matériels
QOutils collaboratifs

Réduction de la consommation
energétique

Virtualisation des serveurs

Source : MARKESS international
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Transformation des services publics

Dématérialisation : Des projets clés avec des approches variées

« Dématérialisation selon le type de
document ou le type de flux

» Mise en ceuvre par un tiers, des
solutions mutualisées, par des
prestataires externes ou proposées
par I'administration centrale.

* Enjeux :

 Optimisation du
fonctionnement des services,

» Redéfinition de I'organisation
et des processus,

» Développement durable,

» Gain en cout de papier et
impression.

X0 DROR = 20

Méthodes et Enjeux Associés a la Dématérialisation au sein des
Administrations Francaises
France, 2009 - 2011

Modes projet interne :

== o %

L R
Dématérialisation plubdt selon letype de Définition d'une stratégie globale de
doecuments etfou selon be type de flux dématérialisation
Modes de mise en
murE
g ke -
3 s -
Recowrs & un tiers de Recowrs & des solutions Recours & des solutions Recours 3 des solutions
tél&transmizsicn mutualisées avec proposées par des prestataires proposés par Fadministration
d'autres administrations extermies centrale
Enjeux :
l T~
will
Ohptimisation du Redéfinition de l'organisation  Développemnent Gain en terme de codts
fonctionnement des services ef des processus durahble papier ef Impresssion
Echantillon non représentatif : 70 responsabiles
d'odministrations frangoises Source : MARKESS international
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L’Explosion continue de I'information ()

80% de la croissance des nouvelles informations provient du contenu non
structuré — 90% d’entre elles ne sont pas gérées !

Le volume, la diversité et la rapidité de
I'information se développe avec une complexité
sans precédent.

2020
35 zettabytes

A4 plus de données
et de contenu arrivent
au cours des 10
prochaines années !

2009
800,000 petabytes

0 DIOR O 2

Source: IDC, The Digital Universe Decade — Are You Ready?, May 2010



Optimisation du service public...

NOMBRES
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Données marché : Gestion de contenus o

[l
Besoins identifiés par secteur d’activité (Markess International) (]}

Evolution du marché - logiciels et services associés
(Markess International)

7,6% de croissance attendue sur 2011

900 -
800 -

700 -

600 -

] . mEEE - e
s I I H B L

300 -

IND [] [

102 | | » Secteur public : Cycle de vie /Conservation (Explosion des volumes)

2008 2009 2010 2011 2012 * FSS : Process management / Tracabilité / Sécurité / Satisfaction
clients / Conformité

“C Pain Points” / Kev B Behavi . * Retail/ Distrib : Process Management / Content Centralization /

ustomer Pain .O'nts / Key Buyer Behavior points Accessibilité a 'information / Conservation (aspects réglementaires)
(Markess International)
* Industry/ Manuf : Conservation (documentation technique...)
* Explosion du volume des données non structurées (85% de

Finformation globale) : - Points clés : Recherche et Conservation dans le temps

* Productivité et efficacité opérationnelle ratengene S
» Acces a la “bonne information” Magic quadrant
 Optimisation des processus (maniabilité de I'information) Gartner

» Conformité

= Microsoft
. S IBM® o Oracle
erceptive. __V_VUftware emcd” Open Text

Laserfiches = ALRKQNO

- Xarox

Enjeux :

= Adobe
Fahamﬂ‘.%iﬁi‘n':f are
Sap sAlfrasco
- arion en Software ‘;ecchnulo-gles

es.m - Spr

SUHGJ?;%‘ Saftwa .
— os Sal re

= esia

» Optimiser les processus décisionnels et la qualité des
décisions

* Réduire les colts

» Améliorer la satisfaction client

niche players wisionaries

—— 1 completeness of vision ——p
As of Movemibber 2010

1 abilty bo execute —— M
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Définition de I’Enterprise Content Management ? i

“Enterprise Content Management (ECM) sont les technologies utilisées pour
capturer, gérer, stocker, préeserver et fournir les contenus et documents relatifs aux
processus d’une organisation. Les outils ECM et la strategie permettent de
maitriser des informations non structurées d’une organisation, n’importe ou celles-

Ci Se tl‘ ouven t - 7 Source: www.aiim.org
Conformite aux lois

Améliorer I’efficacité

Gérer la rétention et
I’enregistrement

Réduire les colits

Augmenter la
performance

Evaluation gestion
des risques

Mieux gerer le cycle
de vie des contenus

Assurer la continuite
des dossiers

Source: AlIM Global Survey, March 2007, 1200+ respondents
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Comment ’ECM aide a gerer I'iInformation )

IBM Enterprise Content Management

Information Lifecycle Advanced Case Content Analytics

Governance Management

Ve T—= I[z,ﬁ

= Production Imaging & Captura = Content Collection & Archiving « Comprehensive Case Mgmi » Content Analytics
* Enterprise Repart Management = Advanced Classification = Intagrated Collaboration & Rules * Content Assessment

* (iffice: Docwment Services = Hacords Management = Case Analytics » Master Content
= ECM Standardization = g0Iscovery Managememt » Gontent-cantric BPM » Enterprise Search
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Les Analystes annoncent I’Advanced Case Management

Figure 1 Case Management Combines ECM, BPMS, And Analytics With User Experience Advances

FORRESTER Ty
- Analytics, .D--i"" lamijc ¢

A dse .
Analytics ')“ﬁ'“f“ i Olg ldeg C M&ndge,.n an
Adapt to the business' ol SO Buily et 1 Sy, ~AChag New, 1t —
needs for analysis (BAM) 9 on W Fire
and reporting il'll:orl'l';:ili_'::rl'p
Document A5=2=5ETViCe
Imnagemegtf ECMsult inf ,
recCords Sultes User experience nicrmation
management, ﬂdﬁp[ L (4] pﬂ“CIE'S, Case n“.ﬂﬂm to the context Wﬁrkpla{e.
customer automate decisions,  management of user, task, process ——social
communications manage comntent T Computing,
managemeant through case RIA
life cycle
BPM.|
business event BPM suites
management Adapt and automate
business processes
55755 Source: Fomester Research, Inc.

“Next-generation case management requires a different mindset

... this new case management will be a huge departure from the workflow/imaging ¢ .
solutions of old and will be based on predictive analytics, business rules, and social
collaboration, in addition to core BPM and ECM functionality...” |

= e — — —— . - —
e —— - — _ - - e — - ~ —
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Gestion de dossiers de retraites des employés publics =

* Challenges des dossiers de retraites
— Managing millions of paper-based retirement
applications, beneficiary forms and other printed
material
— Containing costs while upholding high customer
service standards their members demand

* Challenges des dossiers d’archive
— Pressure to improve the speed and accuracy of
public and employee access to land records
— Streamlining the processing and recording of
property documents
— Ensuring tax register is up-to-date

* Challenges des dossiers de demandeurs d’emploi
— Maintaining strict performance standards set
forth by the federal government
— Meeting the growing needs of employers and claimants
— Improving operational efficiency throughout organization

0 DROR = 2 0 ”
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Qu'entend-on au quotidien dans les entreprises ? i

« Les regles

_}'!':-'f‘!“ ' ch aqL

« Certains dossiers sonttrop s

b “I y P

« Le processus ne peut tout régler, parfois il aul _collaborer ... »

/

oir tous les cas possibles_fsf;
centaines d'écrans différents



Comment resout-on les problemes (véritablement) ? =

4 L

I
! Ensemble
Zf

.t “Infes et do€ument
indispensables

En collaborant

flickr.com/photos/74637221@



Case Management : processus + informations +
compeétences

=
[
(]

-

[e=so=0|

Prédéfinition des taches
via le processus Taches définies

au fil de lI'eau

Processus ‘ Reégles ‘

‘ Utilisateurs ‘

[ Collaboration ]




MAIS: le Case Management n'est pas du BPM uniquement Iy

mBPM : optimiser un processus, adresser les bonnes ressources, diffuser les
bonnes informations

sCase Management : optimiser le traitement d'une affaire, garantir la collecte
des bonnes donnees, inclure I'expertise des personnes, garantir la création des
bonnes activités

[

e

f

Contenus

Case Management ]

) F B f
" | Pl &Y Foess
1 Processus ‘ Analytique H Regles ” Collaboration ]

Contenus + Processus = 'Active Content'

Contenus

W Processus activés par les contenus

X0 DROR = 2 K
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La Gestion Evoluée des Dossiers

* L’Advanced Case Management (ACM)
* La solution IBM Case Manager

* Les bénéfices de la solution IBM Case Manager

o DIOR . 2
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L’Advanced Case Management )

Advanced Case Management

(Case Application Desigrq Case Templates (—/ r ] Case

Tasks Analytics

3

Case Runtime W 360° View r Case Lifecycle
( o cwait 1 Case Infrastructure of Case Case Context ] Management

;

L

Contenu Evénements Workflow Regles Collaboration Software Analyse

Social Supervision &

people o process o information




La solution IBM Case Manager f

* Une solution batie sur la plate-forme IBM ECM et BPM

Gestion de contenus et gestion de processus (IBM FileNet P8 V5.0)

* Une application de création et d’utilisation d’une solution métier

Création d’'une solution (IBM Case Manager Builder) W
Interface utilisateur métier (1IBM Case Manager Client) W

* Un environnement intégrant différents composants

un gestionnaire de regles (IBM WebSphere ILOG JRules)

une solution de travail collaboratif (1IBM Lotus Sametime)

une solution d’analyse de contenus (IBM Content Analytics)

une solution de monitoring métier (IBM Cognos Real-time Monitoring)
un gestionnaire d’interface utilisateur (1BM Mashup Center)

un gestionnaire d’évenements / bus applicatif (1BM WebSphere Process
Server)

Zo Bl oZPLeZe TN -



Modeélisation du traitement orienté

Métier
* Simple a utiliser et fonctionnel

* Compréhensible a travers des
modéles prédéfinis

* Rapide a implémenter, gain de temps

O DROR = 2 K
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Interface Utilisateur adaptée

Interface personnalisable en fonction du profil
Flexible et extensible

Met a disposition de I'utilisateur les
informations /outils nécessaires pour traiter le
dossier

Rassembler les compétences et les
informations au travers d’'un processus piloté
pour un traitement plus efficace du dossier.
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Les bénéfices de la solution IBM Case Manager )

e Création d’'une solution de Gestion Avanceée de Dossiers par les lignes
métiers et collaboration avec I'l'T

* Temps de création d’une solution métier réduit et rapidité de
déploiement

* GGestion de process non structurés
— Découpage d’un process en taches

— Creation a la volée de nouvelles taches (gestion des exceptions,
cas spécifiques, taches optionnelles...)

— Permet une gestion de processus non predéterminés
* Génération automatique et personnalisation de I'interface utilisateur

q.‘ =290 90,



lllustration de la solution

* Traitement d’'une demande de subvention aupres
d’une collectivité territoriale

O DIOR . 2
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Scénario de demonstration 3
Demande de subvention aupres d’une collectivité territoriale e

Dématérialisation Création du L=
Association des documents dossier Qualification du
Bureau _des dossier et vérification
—
= | \
Comularsge  piaces
. justificatives
subvention




Scénario de démonstration
Demande de subvention aupres d’'une collectivité territoriale

-

Association
| —
L= ‘
o as | Pices
. justificatives
subvention
w

-3 8 5

Réactivation

Capture du mail
et des piéces du dossier

@ O

Mail

Mise en attente
association

des piéces

4

Bureau des
subventions

Qualification du
dossier et vérification
des pieces

Dossier incomplet




Sceénario de démonstration

Demande de subvention aupres d’une collectivite territoriale

-

Association

—
—
E—
e
L —_—

Formulaire de
demandg de jus
subvention

Piéces
tificatives

Capture du mail
et des pieces

= @

Mise en attente
des piéces

Vi
[1)
(ljpurl

"
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Réactivation
du dossier

3 =&

Qualification du
Bureau des dossier et vérification

subventions des piéces

S <

Mail Dossier incomplet
association

Dossier complet

A Service de regles
5 - (calcul montant
; max subvention)

3

Affectation du budget

Service

financier :*:):—)

Messagerie instantanée




Scénario de démonstration
Demande de subvention aupres d’une collectivite territoriale

Association

Formulaire de
demande de
subvention

Pieces
justificatives

Trésorerie

L ¥

subvention

—

Accord

Versement

0.GL0.0. %

C=CnC 2K

Capture du mail
et des pieces

cQ O s

Mise en attente

Réactivation
du dossier

Mail

des piéces association

S -,

3 i

Validation du
budget

Responsable
de service

& =

Service Courrier Notification

\‘8‘ lf
lllI""
|II i

Bureau des
subventions

."- ‘-

N
A
I. -

Qualification du
dossier et vérification
des piéces

Dossier incomplet

—

Dépassement
montant calculé

¢

Accord / Refus

Dossier complet

Service de regles
(calcul montant
max subvention)

Service
financier

o

Affectation du budget

2

Messagerie instantanée




Scénario de démonstration
Demande de subvention aupres d’une collectivite territoriale

Association

Formulaire de
demande de
subvention

Pieces
justificatives

cQ O s

L

Responsable
bureau des
subventions

Tableaux
de bord

L ¥

Versement

Trésorerie subvention

—

Accord
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Réactivation
du dossier

Capture du mail
et des pieces

Mail
association

Mise en attente
des piéces

S -,

3 i

Responsable
de service

Validation du
budget

& =

Service Courrier

Notification
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Bureau des
subventions

."- ‘-

N
A
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Qualification du
dossier et vérification
des piéces

Dossier incomplet

—

Dépassement
montant calculé

¢

Accord / Refus

Dossier complet

Service de regles
(calcul montant
max subvention)

Service
financier

o

Affectation du budget

2

Messagerie instantanée




Dématérialisation

* Scan des documents

* Lecture Automatique des Documents (LAD)
* Reconnaissance Automatique des Documents (RAD)
* ContrOle des images

Regles de validation

Vérification des champs

Indexation

X0 DROR = 2 0
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La gestion de dossiers

* Création automatique du dossier
* Acces aux corbeilles

* Recherche de dossiers

* Consultation d’un dossier

* Visualisation des pieces

* Historique du dossier

* Création d’'une tache

* Participation au processus

* GGestion de rbles

* Messagerie instantanee




‘€ IBM Case Manager - Travail - Windows Internet Explorer

BEx]

@;." |g, nttp: /9. 128, 135.8: 9080 fmum/ena

Case Manager

Travail Mouvelle page

| Add Case ~ | Manage Roles |

Boite de réception

Bureau des Subventions {3}
Filtrer =

Eléments 1 -3

Corbeille personnelle

4 N° Dossier Date demande
SUB0OOA 10 janv. 2011 14:00:00
002 11 janv. 2011 00:00:00
003 11 janv. 2011 12:00:00
Eléments 1-3
Recherche =
Recherche :
|ID de caz

Recherche avancée

Hom organisme
PARIS Musique Associatif
EASY REPAS

JUDO Manterre

Liste des cas

Affiche une liste de cas pour la solution affichée. Il s'agit des résultats de critéres de recherche transmis par un événement d'un autre widget, y compris

le widget Recherche.

Objet de la demande

Rénovation école de musique
Livraison plateaux repas personnes agées

Fonctionnement club de judo

Demande & gualifier

min | Actions~ | Aide | Déconnexion

. Actions de la page ~ |. Editer la page '

| Réle:Bureau des Subventions =

Précédent | Suivant

Statut de la demande

Demande a qualifier

Demande & qualifier

Précédent | Suivant

€ Internet #3




@ IBM Case Manager - Détails du travail - Windows Internet Explorer

—

& A |g 9.128.135.8 ; e Search |p =

Détails du travail Nouvelle page

Actionz de la page - Editer la page

Qualification de la demande pemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires | Dossier complet | | Dossier incomplet | Enregistrer || Fermer
Données de cas = Visionneuse de document = Synoptique du cas T=
-
*Date demande: % i Ed : fv _/_Pv SUB_Subventiondeprojet_000000100002  Ouvrir les détails du cas
11/01/2011 00:00 Récapitulatif Documents Historique
N® Dossier:
N Dossier:
SUBDDO2
Please fil out the following form, You can save data typed into this form, = | Highiight Fields SUB0002

= Info demande

o Date demande:
:I 11/01/2011 00:00
Ohjet de la demande:

Livraison plateaux repas personnes agées
X
E .. Mom organisme:

Liberté + Eguited + Fraternied

*Date du projet:
3/07/2011 00:00

Nous sommes Ia pour vous aider

Localisation:
Boulogne-Billancourt

REPUBLIGUE FRANCAESE EASY REPAS
Objet de la demande:
Livraison plateal repas personnes ad Sl ID de cas:
. Associations SUB_Subventiondeprojet_000000100002
*Montant demande:
10 000 |mprimer Type de cas:
Type de subvention: b Subvention de projet
Service & la personne - Modifié le:
Dossier de EyEll CXe CREIT A 1)) 1110112011 15:22
* Info organisme Modifié par:
Cocher la case correspondant a votre situation : Paadmin L ]
g . [ premiére demande b
Pg;rg';gsp'::m & [ renouvellement d'une demande N
Collaborateurs s
Vous trouverez dans ce dossier : = an d b'nur
= » Des informations pratiques pour vous aider a le remplir =l -_-'_. Bureau des su entions (2/6
E T BTN +  Une demande de subvention (fiches 1-1, 1.2, 2, 3-1 et 3.2) ] (2/6)
s Deux attestations (fiche 4) Claude Perrin
Statut de |a demande: s La liste des piéces 4 joindre au dossier (fiche &)
At +  Un compte rendu financier de I'action subventionnée (fiches &-1, 6-2 et 6-3) Kim-Tram Tran

= Patrice Gauthier

Ce dossier est envoyé a lune ou plusieurs des administrations suivantes (cocher la LA

Document manguant. =

Aucun ou les case(s) comespondante(s) et donner les précisions demandées) - Sandrine Cadel
Chmmentae O Etat 2 Solange Mathieu-Lartigue
: Département ministériel.. .. r
SRR Thierry Brun

. ILE DE FRANCE | -

|
ﬂDone @ Internet #a H 100% -




/€ IBM Case Manager - Détails du travail - Windows Internet Explorer

—

Sk &) 5.128.135.8 il [#2][ | | &% Live searct |[2]-

Détails du travail Nouvelle page

Actionz de la page - Editer la page

Qualification de la demande pemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires | | Dossier complet || Dossier incomplet | | registrer | | Fermer

Données de cas = Visionneuse de document = Synoptique du cas

*Date demande: Ouvrir leg détails du cas

11/01/20M 00:00

f - "'_}5 - SUB_Subventiondeprojet_000000100002

Récapitulatif Documents Historique
N® Dossier:
SuUB0002

Ajouter Affi Plus d'actions

Précédent | Suivant

= Info demande

il Nom Modifié le Modifié par
*Date du projet: fJPiécesjustiﬂcati... 11 janv. 2011 15:22.... P8BAdmIn

Nous sommes Ia pour vous aider
31/07/2011 00:00

J Formulaire ded...  11janv. 2011 15:22:... P8Admin

2
E -. E

Libersd + Eguitté + Fraternind
REPUBLIGUE FRARCAISE

Localisation:
Boulogne-Billancourt

te 1-2 Précédent | Suivant

Objet de la demande:
Livraison plateaw repas personnes ag

Associations

*Montant demandé:
10 000 —

-

Dossier de EHyELDEX CEIN ALY

Cocher la case correspondant a votre situation :
[ premiére demande
O renouvellement d'une demande

Type de subvention:
Service & la personne -

¥ Info organisme

Mom organisme:

EASY REPAS
Collaborateurs s
Vous trouverez dans ce dossier : — o
7 » Des informations pratiques pour vous aider a le remplir = &5 Bureau des subventions (2/6
¥ BRI TR +  Une demande de subvention (fiches 1-1,1-2, 2, 31 et 3-2) ; (2/6)

s Deux attestations (fiche 4) Claude Perrin

Statut de |a demande: s La liste des piéces 4 joindre au dossier (fiche &)

At +  Un compte rendu financier de I'action subventionnée (fiches &-1, 6-2 et 6-3) Kim-Tram Tran

= Patrice Gauthier

Document manguant: = Ce dossier est envoyé a fune ou plusieurs des administrations suivantes (cocher la

Aucun ou les case(s) comespondante(s) et donner les précisions demandées) - Sandrine Cadel
Chmmentae O Etat 2 Solange Mathieu-Lartigue
: Département ministériel.. .. r
SRR Thierry Brun

. ILE DE FRANCE | -

| vl

| -
ﬂDone & Internet 43 H100% T




/€ IBM Case Manager - Détails du travail - Windows Internet Explorer

—

Sk &) 5.128.135.8 il [#2][ | | &% Live searct |[2]-

Détails du travail Nouvelle page

Actionz de la page - Editer la page

Qualification de la demande pemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires | Dossier complet | | Dossier incomplet | Enregistrer || Fermer
Données de cas = Visionneuse de document >= Synoptique du cas TE
1 R "'_}5 SUB_Subventiondeprojet_000000100002  Ouvrir le detailz du caz [:\J
*Date demande: W 5 f T = Z ) -
11012011 00:00 Récapitul atif Documents Historique
N® Dossier: 2
SUBD002 Récapitulatif Tout
@ Please fil out the following form, You can save data typed into this form, = | Highiight Fields : S
= Info demande
il Aujourd"hui 01/11/2011
*Date du projet: Nous sommes Ia pour vous aider Formulaire de demande de subvention
314072011 00:00 = L
Localisation: 3

E .. Pigces justificatives
z

Libersd + Eguitté + Fraternind
REPUBLIGUE FRARCAISE

Boulogne-Billancourt

Objet de la demande:
Livraison plateai repas personnes ag Formulaire de demande

Associations

*Montant demandé:

10 000 Imprimer Demande de subvention

-

Dossier de UL RN e emende de subyenton

Cocher la case comespondant & votre situation : Demande de subvention
[ premiére demande
O renouvellement d'une demande

Il

Type de subvention:
Service & la personne -

E

¥ Info organisme

IEl

Mom organisme:

EASY REPAS
Collaborateurs s
Vous trouverez dans ce dossier : — o
7 » Des informations pratiques pour vous aider a le remplir = &5 Bureau des subventions (2/6
¥ BRI TR +  Une demande de subvention (fiches 1-1,1-2, 2, 31 et 3-2) ; (2/6)

s Deux attestations (fiche 4) Claude Perrin

Statut de |a demande: s La liste des piéces 4 joindre au dossier (fiche &)

At +  Un compte rendu financier de I'action subventionnée (fiches &-1, 6-2 et 6-3) Kim-Tram Tran

= Patrice Gauthier

Ce dossier est envoyé a lune ou plusieurs des administrations suivantes (cocher la 3

Document manguant. =

Aucun ou les case(s) comespondante(s) et donner les précisions demandées) - Sandrine Cadel
Chmmentae O Etat 2 Solange Mathieu-Lartigue
: Département ministériel.. .. r
SRR Thierry Brun

. ILE DE FRANCE | -

| vl

| -
ﬂDone & Internet 43 H100% T




E] E] |§ Live Search

Actions de la page - Editer la page |

Qualification de la demande pemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires | | Dossier complet | Dossier incomplet .: i Enregistrer | Fermer

Données de cas  Visionneuse de docume; Sommentaires Synoptique du cas =
e et Elément de fravail : Demande de subvention --- - SUB_Subventiondeprojet_000000100002  Ouvrir les détails du cas e
| | Commentaire : Récapitulatif Documents Historique
rgul:é';g;er i = \fiicher - Récapitulatif pour: Tout

Précédent | Suivant

Aujourd"hui 0111152011

+ Info demande

*Date du projet:

; : Formulaire de demande de subvention 1C
131/07/2011 |100:00 =5y 4
Eléments 1- 1 Précédent | Suivant 3 3
Localisation: i RN : 1
mhdwrod iy - . - | Pieces justificatives
[Boulogne-Bilzncout _ Aujourd'hui 11janv. 2011 : !
Objet de la demande: Premiére demande de subvention pour cette association. 171 jany. 20771 175745
[ Livraison plateat reg " - PaAdIn 1 Formulaire de demande 10
*Montant demandé:
10 000 Demande de subvention
Type de subvention: it mEE L
| Service & la personne | -1 : 3
- == = Demande de subvention
Y
* |nfo organisme
- Demande de subvention
. o Iv]
r.:!qml?rgamsme: . L T2-ho rréfe Dg o
| EASY REPAS
......................... v Collaborateurs =
Eléments 1 -1 Précédent | Suivant

Bursau des subwventions (2/6)

Clauds Perrin

Kirn-Tram Tran

~ Etatd'avancement

Statut de la demande:

it Patrice Gauthier

Document manguant: = )
RIB de I'association Sandrine Cadel

Zi Solange Mathieu-Lartigue
Thierry Brun

Commentaire:

|

[pore  @uemet PR




Add Case ~ | | Manage Roles

| Actionz de la page -

| Editer la page |

| Réle:Bureau des Subventions =

Recherche avancée

Boite de réception T=
Bureau des Subventions{2) Corbeille personnelle
Filtrer =
Elements 1 -2 Précédent | Suivant
A N° Dossier Date demande Nom organisme Objet de la demande Statut de la demande
SuUB0001 10 janv. 2011 14:00:00 PARIS Musique Associatif Rénovation école de musique Demande & qualifier
SUB0003 11 janv. 2011 12:00:00 JUDO Manterre Fonctionnement club de judo Demande & qualifier
Eléments 1-2 Précédent | Suivant
Recherche "= Liste des cas =
Recherche : Affiche une liste de cas pour la solution affichée. Il sagit des résultats de critéres de recherche transmis par un événement d'un autre widget, y compris
le widget Recherche.
||D de cas

|
ﬂDone

6 Internet

4

H,100%




Service de regles métiers

o.o/.q

* Création et gestion de regles métiers .W
* Exemple: regles de distribution, de routage, de \ ©
scoring, eftc.

* Dans cette illustration: regle de calcul du montant
plafond de la subvention en fonction de la nature de
I'association, de I'objet de la demande, du type de
subvention, du montant demandé, de la zone
urbaine concernée, etc.



Sceénario de démonstration

Demande de subvention aupres d’une collectivite territoriale

=
=
| —
.

Formulaire de .
Pieces
demande de justificatives
subvention ]

s =L 2=
= RFQ 09

Capture du mail Réactivation
et des pieces du dossier

4

Bureau des
subventions

dossier et vérification

Qualification du

des piéces

Mail Dossier incomplet

Mise en attente
association

des piéces

o

Dossier complet

Service de régles
(calcul montant

£

O max subvention)




Add Case ~ | | Manage Roles

Boite de réception

Bureau des Subventions{2)
Filtrer =
Elements 1 -2

AN° Dossier

Corbeille personnelle

Date demande

Nom organisme

Objet de la demande

| Actionz de la page -

| Editer la page |

| Réle:Bureau des Subventions =

Bureau des Subventions
Service Courrier
Responsable de Service

Service Financier

Précédent | Suivant

Statut de la demande

SUB00OA
SUB0003

Eléments 1-2

Recherche

Recherche :

10 janv. 2011 14:00:00
11 janv. 2011 12:00:00

||D de cas

Recherche avancée

PARIS Musique Associatif
JUDO Manterre

Liste des cas

Rénovation école de musique

Fonctionnement club de judo

Demande & qualifier

Demande & qualifier

Précédent | Suivant

Affiche une liste de cas pour la solution affichée. |l s'agit des résultats de critéres de recherche transmis par un événement d'un autre widget, y compris

le widget Recherche.

6 Internet

4

H,100%




/€ IBM Case Manager - Détails du travail - Windows Internet Explorer

—

& A |g 9.128.135.8 ; e Search |p =

Détails du travail Nouvelle page

Actionz de la page - Editer la page

Affectation du budget bemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires | Accord responsable || Valider la subvention Refuser la subvention | Enregistrer || Fermer
Données de cas = Visionneuse de document = Synoptique du cas T=
[ ¥ o . . . 2
*Date demande: Ed : f - /_P - SUB_Subventiondeprojet_000000100002 Ouvrir lez détails du cas
11/01/2011 00:00 Récapitulatif Documents Historique
I Dossier: Ajouter = || Afficher || Plus d'actions +
SUBDDO2
E igii(j:t(:iekis =2 Précédent | Suivant

= Info demande

il Hom Modifié le Modiifié par
*Date du projet: Nous sommes ’é pour vous aider J Pigces justificati... 11 janv. 2011 15:22;.... P8Admin
N7/ L ClFormulaire ded . 11 janv. 2011 15:22:. P8Admin
FINalS SN E ! -2 Précédent | Suivant ]
Boulogne-Billancourt iy s K s it
REPUBLIQUE FRANCAISE
Objet de la demande:
Livraison plateaw repas personnes ag Sl
, Associations
*Montant demande:
10 000 = @ S
Type de subvention: N12156°03
Service & la personne -
b Info organisme
Cocher la case correspondant a votre situation :
' [ premiére demande
Rt oy O renouvellement d'une demande
Collaborateurs T

*Montant calculé: )
Vous trouverez dans ce dossier :

6000 + Des informations pratiques pour vous aider a le remplir = 22 Bureau des subvention
. o Une demande de subvention (fiches 1-1, 1-2, 2, 3-1 et 3-2) 2

Montant accorde: s  Deux attestations (fiche 4) Claude Perrin

0 s La liste des piéces 4 joindre au dossier (fiche &)

s Un compte rendu financier de I'action subventionnée (fiches 6-1, 6-2 et 6-3) Kim-Tram Tran
Statut de |a demande: — 5 5
. o & Patrice Gauthier
En affectation budgétaire 3 Eoa e : i : 4
Ce dossier est envoyé a l'une ou plusieurs des administrations suivantes (cocher la —_— Cadel LA
Bocment manguant. > L ou les case(s) comespondante(s) et donner les précisions demandées) : = andrine Lade
Aucun O Etat = Solange Mathieu-Lartigue
Département ministériel..... r

I— (] PEekiaar 4o e Thierry Brun

ILE DE FRANCE | -

o 5

|
ﬂDone @ Internet #a H 100% -




/€ IBM Case Manager - Détails du travail - Windows Internet Explorer

v |g, http: /9. 128.135.8:908

Détails du travail Nouvelle page

Affectation du budget bemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires |

| Accord responsable || Valider la subvention || Refuser

Données de cas = \isionne

(7! Thierry Brun [started: 7:01:20 PM] [ =1

*Date demande:
[T/t

N® Dossier:
[SuBDOOZ

= Info demande
*Date du projet:
131/07/2011 [po:00
Localisation:
| Boulogne-Bilancout
Objet de la demande:
| Livraison plateain repas personnes ag

*Montant demandé:
0000

Type de subvention:
| Service & la personne

b Info organisme

~ Etat d’avancement
“Montant calculé:
|6000

*Montant accordé:

Statut de la demande:
En affectation budgétaire

Document manguant: -
Aucun

[2] —— | Bile Edit View Tools Help
Q Type to find name

B = & &) & @ -

Senior Sales Specialist m

80-2675/ 33-1-5875-2675
@l am available s

Thierry Brun

Thierry Brun

GAUTHIER@fr.i...

Thierry Brun

GAUTHIER@fr.i...

Thierry Brun

GAUTHIER@fr.i...

Thierry Brun

Borjour Patrice,
Borjour Thierry.
Je travaille actuellement sur un dossier de subvention pour une
assodation.

Elle distribue des plateaux repas 3 domicile 3 des personnes agées.
Trés bien.
L'association aurait besoin de 10 000 € de subvention pour
prendre en charge de nouvelles personnes agées. Ce type d'action ne peut
normalement &tre subventionné qu'a 60 %, Est-il possible d'obtenir une
subvention & hauteur de 75 % ?
Quij c'est faisable.
Je validerai le dossier.
Merd. 7:03:42

Sllaias

BZ2aTamlbiudo=me

=
=]

la subvention |

loptique du cas

Récapitulatif

ments 1 -2

Im

ments 1-2

aborateurs

ILE DE FRANCE I 'l

Enregistrer || Fermer

== - SUB_Subventiondeprojet_000000100002 Quvrir les détails du cas

puter ~ | | Afficher

Pigces justificati...

Formulaire de d...

22 Bureau des subventions (2/6)
Claude Perrin
Kim-Tram Tran
& Patrice Gauthier
Sandrine Cadel
= Solange Mathieu-Lartigue
Thierry Brun

| Actions de la page - | |

Documents Historique
Plus d'actions
Précédent | Suivant
Modifié le Modifié par
.11 janv. 2011 15:22;_ . .F'B.Admin

11 janv. 2011 15:22.... P8Admin

Précédent | Suivant

& Internet 5 # 100% -




/€ IBM Case Manager - Travail - Windows Internet Explorer

BE=

T

ravail MNouvelle page

Add Case - || Manage Roles I | Réle:f
Boite de réception =
Responsable de Service(1) Corbeille personnelle
Filtrer =
Eléments 1 -1 Précédent | Suivant
N° Dossier Date du projet Montant demandé Hom organisme Objet de la demande A Type de subvention Statut de la demande
sSuB0002 31 juil. 2011 00:00:00 10000 EASY REPAS Livraison plateaux repas pers Semvice & la personne En attente de validation
Elémentz 1 -1 Précédent | Suivant
Recherche "= Liste des cas =
Recherche : Affiche une liste de cas pour la solution affichée. Il s"agit des résultats de critéres de recherche transmis par un événement d'un autre widget, y compris
; le widget Recherche.
|10 de cas | -

techercher | Recherche avancée

|
ﬂDone

@ Internet

e

#, 100%




/€ IBM Case Manager - Détails du travail - Windows Internet Explorer

S~ B 5.128.135.8 se |#2| [ 2| |8 Live
-

e Manager Gestion des subventions Pages d'... dmin | Actions~ | Aide | Déconnexion
Détails du travail |[SRRETNTEIENEDE
Actions de la page ~ Editer la page

Validation responsable pemande de subvention
Afficher les instructions

Commentaires |

Valider Refuser | Enregistrer || Fermer
Données de cas == Visionneuse de document == Synoptique du cas =
~ " -
*Date demande: =3l f - :_P - SUB_Subventiondeprojet_000000100002 Quvrir les détails du cas
14012011 00:00 Récapitulatif Documents Historigue
MN® Dossier: Ajouter = || Afficher | Plus d'actions ~
SUB000Z ; -
Thns IR T B T e i fTm e B wtﬁekis Accueil > Formulaire de demands
~ Info demande Précédent | Suivant
. .. = . Modifié le Modifié par 3
Date du projet: Nous sommes la pour vous aider 2
31/07/2011 00:00 i m Formulaire de d... | 11 janv. 2011 17:38:... PBAdmin
Localisation:

E ! -1 Précédent | Suivant
3

Boulogne-Billancourt Libersd « Bgalisé + Erarerniod

o REPUBLIQUE FRANCAISE
Objet de la demande:
Livraison plateal repas personnes ag A i t
ssoclations
*Montant dernandé:
10 000 = R
Type de subvention: NH2156%03

Service a la personne -
Dossier de [EaELT X CEIT A4 0]

Cocher la case correspondant a votre situation :
[ premiére demande
O renouvellement d'une demande

b Info organisme

~ Etatd'avancement

o Collaborateurs =
*Montant calculé: :
& 000 \Ious[’troqv;arez di_ans e d:)_smer = er a1 .
. 25 informations pratiques pour vous aider a le remplir — (=] B
A Une demande de subvention (fiches 1-1,1-2, 2, 31 et 3-2) = 22 Bureau des subventions (2/6)
= : +  Deux attestations (fiche 4) .
7 500 + La liste des piéces 4 joindre au dossier (fiche 5) Claude Pertim L]
»  Un compte rendu financier de 'action subventionnée (fiches 6-1, 6-2 et 6-3) =
Statut de la demande: Kim-Tram Tran
Erialiciis s validdian Ce dossier est envoyé a lune ou plusieurs des a_dr_m'm’stratr’ons s:.[fuanres (cocher la & Patrice Gauthier
Document manquant - — ou les case(s) comespondante(s) et donner les précisions demandees) : Sandrine Cadel
Aucun O Etat

& Solange Mathieu-Lartigue
Thierry Brun

- ILE DE FRANCE |~

ﬂDone & Internet 3 F 100% <

[v]




® o
o 0/ 1
Tableaux de bord o .
* Gestion de tableaux de bord dynamiques basés sur .\

des roles l
o

* Indicateurs graphiques

* Données temps réels ou historique
* Tableaux de bord personnalisables
* Vues multi-dimensionnelles

* Filtres

* Définition de seuils et d’alertes



/~ IBM Cognos Now! Dashboard (tm) - Windows Internet Explorer _. o ] B
@ ~ |&] http:}{hademot :9080/lavajdashboardjdef aulk. htm7v=1658305880799530 | |*"_r] (] [Live search Rl

J File Edit Yiew Favorites Tools Help JLinks ECustomize Links ngDrIq:-Iace uT gLaunch Workflows

& e BB' '| @IBM Cognios Mow! Dashb,.. 3 | gIBM Cognos Mow! Workbenc. .. | | J @ o T @ > @Eage = -@Tgols ¥ @' ﬂ

| CognosMowAdmin (Rdles multiples) | Fermeture de session ﬁ
1= Info Tableaux de bord dynamiques | Vue Responsable Agence 1
| Tableaux de bord dynamiques | =
e Nombre de demandes en cours Nombre de demandes par Statut :__v_: Pourcentage de demandes par motif
Tableaux de bord dynamigues [ Mombre de demandes
] Demandes de subvention o ; 15 B 30, +0 b
| Vue Responsable 7 Sport et Jeunesse 45,5
R S B S R R | 2,2 i
A A ' BpesSRpm—— W
o T T 30 1
11
Hombre de demandes en attente
1.6
(1] kY i0 15
e 0.8
foomrpunny oy g 6 g g iy e G oy oy S| e g e e )
1] 00
ID_" T T T 15|
1
Temps moyen de traitement des demandes en cours Temps moyen de traitement par Motif Temps moyen passé par étape
B Temps moven de traitement E Average Tokal Time
1 900,000 50,00
24,00
— 1 520,000 40,00
?\
L\ 36,00
1 140,000 30,00
FeQ,000 20,00
38, 10464285
N 380,000 10,00 _
48,00
0,000 0,000
Sport et Jeunesse Aijde 4 la perzonne
-
4« »

|Derniére mise & jour : 2010-11-10 07:46:25.50

0 DIORO O 2

|
I— Iﬁ I_ l_ l_ l_ m Local inkranet | H100% - =




La conception de la solution

>

* Création et gestion de la solution .W
* Gestion des propriétés, roles, types de documents, \ o
corbeilles partagées et corbeille personnelle, filires,

tri, types de dossiers, vues, recherche, récapitulatif,
arborescence documentaire

* Gestion des taches obligatoires et optionnelles,
évenement déclencheur

* Modélisation des taches, étapes, roles associes,
parametres, délais, pieces jointes, instructions,
routes, réponses...



‘€ IBM Case Manager Builder - Windows Internet Explorer

Joks

L
.,f Live

[v][#2[x]

(2]

6:;; - |£‘ http: /9. 128.135.8:9080

File Edit View Favorites Tools Help

ﬁFavorites '{;‘g g’_

| J& IBM Case Manager Builder | |

Sites » € | IBM Business Transformatio... & | IBM Global Print & | IBM Standard Software Inst... & | IT Help Central €| Join World Community Grid & | \/=b

E>3

ﬁ - B = @ v Page = Safety = Tools - @v

Case Manager Builder

. & Gestion des solutions 1+ Gestion des subventions

Gestion des subventions
Editer une description de solution g*
Préfixe de la solution : SUB

Créé par P8Admin

Créé le 7 janvier 2011

Une solution inclut un ou plusieurs types de cas. Ceux-ci comportent une ou plusieurs tiches. Des rdles de solution
doivent étre affectés aux types de cas et aux étapes des taches. En savoir plus

Riles Types de document Boite de réception personnalisée Types de cas

Ajouter une propriété - H 0K pour tout |

Nom: ~ Type : Description :
Commentaire Chaine Commentaire

Date demande DateHeure Date demande
Date du projet DateHeure Date du projet
Document manquant Chaine Document manguant
Localisation Chaine Localisation
Montant accordé Entier Mantant accordé
Montant calculé Entier Maontant calculé
Montant demandé Entier Montant demandé
Nom organisme Chaine MNom organisme

N® Dossier Chaine M® Dossier

Objet de la demande Chaine Objet de la demande
Statut de la demande Chaine Statut de la demande
Type de subvention Chaine Type de subvention

P3Admin Aide A propos de Déconnecter

Enregistrer Enregistrer et fermer

n®

+ La solution Gestion des subventions a été ouverte.

Done
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Editeur d'etape : Demande de subvention

Palette = s . - |
| Gérer les groupes de travail « || Gerer les pieces jointes |

Q Q K

| Appliquer || Valider || Fermer |

3 Commencez par ajouter un couloir de réle ou de groupe de travail & 1a grille. Vous pouvez ajouter des étapes uniquement a ces couloirs. En savoir plus
=2

Couloir du
groupe de
travail

Couloir du
rile

Systéme

Regle
d'affectation

budgétaice

[]

Etape

/1

Connecteur

Dosqier inDossier complet
LaunchStep

Participants

Propriétés d'étape

|Qualification de la dea
Veuillez vérifier la com

Dossier complet, Doss

MNom

Description

Bureau des
Subventions

Qualification
de la
demande

Instruction

Réponses

Reéaffecter rue
t[emi nder unit":'W_eé]
[['_"U’Tufakgrou ps Paramg

Echéance Validation

responsable

Accord res‘:ron_._

Responsable

Paramétres
fuser

Présentation |SUB_CmAcmSTEP_T

Bureau des Subve_mﬂ
o
du budget

Valider
Coulair

Refuser la sub...
Diviser

Service
Financier

Joindre

oR ] {

Valider la subv...

Service
Courrier

Ll

+ Léditeur d'étape a été lancé avec succés. (FNRPBE1001)

Done 0 Internet
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Discussion

Composez 13 : Fatrick Cousin & Tous 14:14
0800 940 203 ou le +33 [O] 017099344301 Bonjour, vous pouvez poser vos questions

Entrez votre code d’accés *395340*
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E Enregistrer la discussjion...

URL o'scods : hitps:/apes. letuslive.com/mesatings’ Meeting ID; 271-1258
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Agenda

Le service public face aux enjeux de transformation
Présentation de I’offre IBM Software ECM
Gestion évoluée des dossiers (ACM) lllustration de la solution

Présentation des études de cas :

— Ministere des Finances Belge : Gestion des réclamations

— Ville de Lyon : Gestion immobiliere

— RSI : Gestion des dossiers adhérents

— Junta de Castilla y Léon : Gestion des demandes d’allocations
Conclusion avec Emmanuelle Olivie-Paul, Markess International

Séance de Questions / Réponses

HORO= . =
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Exploiter de facon optimum la valeur de FileNet

LT Service Public
Fédéral
FINANCES

Un meilleur service au citoyen en garantissant la conformité aux
contraintes juridiques et réglementaires



Périmetre de I’étude )
Inclut :

* 4 régions (Namur, Antwerp, Charleroi, Ghent)

- Département de gestion des réclamations

- Inspection

- Unités de contrdle

* L’Administration Centrale

Les plaintes

- Réclamations

- « Quick wins »

- Dossiers de contentieux

Le processus décisionnel (workflow)

Base de données RH
Annuaire LDAP (Emails)
Base de données des profils et registres

0 DROR = 2 0
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Avec FileNet, le Ministere des Finances belge rationalise et automatise des
processus metiers pour simplifier et améliorer son processus de prise de
décisions

L’automatisation favorise I’efficacité opérationnelle en accélérant les
processus:

1. Amélioration de la qualité et des délais de services (par rapport aux
Processus « papier »)

2. Processus centralisés : vision globale du dossier et de son évolution

o

Augmentation de la visibilité avec meilleure fiabilité et performance

4. Amélioration de la qualité de service aux contribuables (standardisation des
fichiers documentaires via l'utilisation de templates)



Défis en 2002

Challenges

- Fragmentation des régions sur le plan
fiscal et absence de vue globale

* Pas de communication entre les
différents services fiscaux

* Aucune visibilité sur le nombre de
réclamations a traiter

* Risque des réclamations « papier »
(conservation notamment)

- Non réponse a certaines réclamations et
accumulation des requétes « en
souffrance »

- Difficulté a gérer et a tracer les
documents papier (volatilité)

- Insatisfaction des citoyens suite aux
traitements de leurs réclamations

- Nouvelle législation et projet « Copernic »

.-.. .: - -

Approches

S’appuyer sur FileNet et I'utiliser dans
d’autres entités du ministere

Premiére utilisation de FileNet comme
projet pilote sur 2 régions et extension
ensuite sur 2 régions supplémentaires

Produire une vue centrale des flux
d’'information et optimiser par la suite la
gestion des réclamations

Focus sur la réduction du temps de
traitement et gestion plus efficace des
workflows

Avoir une cohérence dans les décisions
prises suite aux réclamations

Utilisation de FileNet par toutes les
régions en fin 2007

Utiliser les fonctionnalités de statistiques
comme outils pour I'élaboration des
politiques publiques liées aux impbts
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Résultats escompteés )

173% de « Retour sur Investissement » sur 5 ans

31% de « Taux de rentabilité interne » sur 5 ans

4, 57M€ d’'investissement

Remboursement sur 36 mois

3,78M€ net économisé sur 5 ans par rapport a I'ancienne solution



VILLE DE LYON

Gestion Immobiliere

Projet réalisé en partenariat avec
ARONDOR



Contexte du projet )

* La ville de Lyon gere un parc immobilier important, compose de

1 900 000 m? de bati et de terrains non batis, auquel il convient
d'ajouter les biens dont la ville est gestionnaire.

* L’enjeu de ce projet est une meilleure connaissance du parc
immobilier, afin d’optimiser 'usage de cette ressource immobiliere.
Pour cela, la ville de Lyon doit disposer de moyens d’arbitrage
pertinents:

— En tant que propriétaire, pour prendre position entre différentes options :

achat, vente, restructuration, travaux de conservation, travaux
d’amélioration ou entretien courant ;

— En tant que service public, pour répondre aux demandes de locaux sous
forme d’'affectation dans son patrimoine propre, dans un patrimoine tiers
ou sous forme de subventions.

¥ T WV W .
.‘ 2220 _G~0._° Arondor Copyright
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Objectifs du projet )

Les objectifs de ce projet sont les suivants :

* Faciliter 'acces, le regroupement et le partage des documents
immobiliers, et contribuer a I'enrichissement de la base de
connaissance immobiliere

* Informer en temps réel les professionnels immobiliers de la ville de tout
changement concernant leur périmetre (acquisition / vente ;
changement d’affectation des locaux, opérations d’entretiens ou de
travaux, ...), au travers la fonctionnalité de diffusion sélective
d’information (DSI).

¥ T WV W .
.‘ 2220 _G~0._° Arondor Copyright



GED Immobiliere - Acces

Page d’accueil des collaborateurs
Fonctionnalités : Portlet de recherches des ensembles immobiliers

Fichier ~ Edition  Affichage  Faworis  Outils 7 |

(o Précédente ~ = - ° ot ‘ @Recharcher Favaris @ | %' = N

Adresse I@ http:)fsrvgedrf: G080/ WorkplaceREC fHomePage. jspPevent Target=1234264 72201013 primaryViewéeventMame=ExecuteSearch j ﬁ QK | Liens >*

Le Parc Immobilier *
VILLE OF LYON
adm_filenet | lundi 2 novembre 2009 Aide | Préférences
Page d'accueil | Taches | Raccourcis | Parcourir | Rechercher | Auteur | Admin |
K2 Page d'accueil
|a_] Rechercher une fiche immeuble E@B @ Recherches spécifiques E@E
4 90 recherche spécifiqgue d'un document de la base des plans @
phigue N* EI contient =
I Tiches Nem EI Contient = Y Recherche spécifigue d'un document juridigue @
n Raccuurrcis N* Rue conkient phd
2Par::url:‘| ville conktient ] [@ Ajouter FEE
Rechercher
5 5 ;T = :
O Auteur Ne:Arrandissementiestcgalia ﬁ [ Ajouter un document juridique 3]
EI archivé est égal & NOM
B Admin o
Résultats mazximum :
Rechercher | Rétablir les parametres par defaut |
wlenu Actions Eléments trouvés | 233 e j‘ Afficher les glements : |5 j'
B - " N2 EI
r HAE bomEs hibue yle Arrondissement  archivé
'm| ECOLE 005 RUE SERGENT Lyan
53 o100t B parenne e BLANDAN il eniondiss e Rty N
[ ECOLE PRIMAIRE 001 RUE SERGEMNT  Lyon
&3 01002 B popeay potsnery  BLanDaN iy ehevendaeiient NN
T SowDEEET SIS U s o
ECOLE MATERMELLE 3 IMPASSE L
T & oo VICTOR HUGO FLESSELLES 1y Lerarondssement HON
[l 3 o1oos @ GROUPE SCOLAIRE 002 RUE DES TABLES Lyon ler arrondissement  NON

CLAUDIEMMNES ler e
Suivant = | page[ 1] of 47 Aller

|@] Terming ,_ ,_ ,_ ’_ ,_ @ Sites de conlfance

.65 \.;'. ‘.:"iezo Arondor Copyright



GED Immobiliere - Acces

Page d’accueil d’'un ensemble immobilier

Fonctionnalités: Plan de classement détaillé, Nombre de documents par

dossier, miniatures

Eichier Edition  Affichage  Fayoris  Outis 2

<= Précedente ~ = - £

2} | € Rechercher (3 Favoris €3 |

adresse [&] http: isrvgedrF:a080/wWarkplaceREC WemObjectBoakmark, jsp?mimeType—=trequestedwindowld=_1.T 124b44 501 cSexclassld="%7BOS4DDET-EB31 -4270-BI06-652F L FFSETAF 7 | @ OK ‘ Liens >

adm_Filenet | lundi 2 novembre 2002

¥ue de dossier

Aide | Farmer

Chemin: GED Immobiliere > (3 01005

@ 01005 - GROUPE SCOLAIRE - 002 RUE DES TABLES CLAUDIENNES 69001 Lyon ler

(&)
>/ Documents graphiques (9}
Derniére mise  jour : 25,/09,2009

4 dPhatos de Facades des batiments (5)
Phatas tats des lisux
LAFlans masse (1)
=143 Tableausx des surfaces et plans de niveats: simplifigs
¥ D Batiment G - PRIMAIRE ET MATERMELLE
(dEatiment T - TERRAIM

FileMet wersion 4.0,1-004, Environnement de RECETTE.

Documents Ju,
Dernigre mise  jour : 26/08,/2009

{20 tmpéts et Taxes
B4 01 - Origines de proprigts (1)
-+ 01 - Actes de proprisks (1)
{7 0z - Actes déchanoe i
03 - Compromis, Promesses, Protocoles =
£ 04 - Testaments et Legs
{05 - Contrats de servitude
{1 0 - Mikoyernsts
07 - Transfert d'équipsment
- 0& - Arrétas
09 - Plans et Py de délimitation
{23 10 - Etat descriptif de division
{1111 - Dalibérations et decisions administratives
-1 12 - Courriers significatifs
{7 13 - Historique de dossisr
-0 14 - Autres
£1-{23 02 - Gestion de copropriéte
#1-(1 0% - Location & charge

Derniers documents de I"EX

ues {2 Base des plans {137}
Derniire mise & jour : 19/08,/2009

{23 Plans d'aménagement (83
{1 Plans de coupes (11}
{1 Plans de Fagades (12)
{0 Plans de niveausx (54
- ¥23 Plans techriques (51}
{3 charpente-Couverture (3)
{21 Courant Faible-Informatigue
Dessier kechnique Amiante
T Electricité (3)
{0 Maconneris-Bétan Arme (29)
Menuiserie-Vitrerie (2]
{0 métallerie-Serrurerie
{0 PlaFond-Peinture
L Plomberie-ChaufFage-wMC (14)
RevEtement
{0 sécurité-Incendis
A wRo cldture
{2 Plans Topo - Masse (33

e-_1 04 - Occupation

£-_11 05 - Etudes st Rapports (1)
71- 06 - Constructions et Travaus
10 07 - Séeuritd

+-("1 08 - Entretien

71-(1 09 - Contentisux

Schémas de repérage

lavertissemant : Les informations contenues dans catte base constituant une pramidre spproche qui ne se subshibue pas § Pexpertize des services compétents de ls DEIT.
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GED Immobiliére - Acces )
Acces aux documents graphiques
Fonctionnalités : Accés aux propriétés + document JPG dans ViewOne

Fichier Edition  Affichage  Favoris  Outils L E"
& précédente - = - @ [ )| @ rechercher G Favors 68 | B & £
Advesse [@] http: fsrvgedp:0080fWorkplacs/WemObjectBookmark jsp?windowld=_1,T125460007F7 =] @ox | Liens > ||
Utiisateur invité | lundi 30 novembre 2009 Aide | Fermer
Vue de dossier
Chemin: 0SPROD > 3 Photos de fagades des L
3] 01002 - ECOLE PRIMATRE ROBERT DOISNEAU - 001 RUE SERGENT BLANDAN 69001 Lyon Ler
£] =0l x|
Utilisateur invité | lundi 30 novembre 2009 Aide | Fermer
“whMenu Actions
Informations I
r :
Informations
r Propriétés Document: [Bf Batiment A Fagade EST Rue TOURET  {lersion 1.0, Released)
Sécurité
Documents parsnts | classe; Ahoto o fagacs (lectune seuls) & e imprimable
pees Propriété valeur Contenu
Dossiers de classement o .
Titre du document: Batiment A Fagade EST Rue TOURET — _
Lers - T ecaeagn@m+
Historigue: d el : H
Type du documet: Photo de Fagade
> Xy
Ll Annéz de création: (e
B! Télecharger . = o)
Légende: Batiment & Fagade EST Rue TOURET
* Document archiv: NON = <
#  Document confidentiel: MO oy
25 Masquer les propriétés du systime i
ajouté par: adm_Filenet A
- Ajouté le: 24/11/2009 A
Mocifié par: adm_filenetp
Modifié le: 3nf11/2009 &l
ID: {FD1016E2-4015-4187-A4FE-DET27BEDF72F} D
Est emprunté: Faux -
Est la version actuelle: vrai
Version principale: 1 <
Versian secondaire: o O
Etat de la version: Released
Tale du conter: 7EKE < — —
o S NEEEEEEE 5 0
Quitter
FileMet version 4.0,1-004, Environnement de PRODUCTION.
I lAvertissement | Les informations contenues dans cette base constituent une premisre approche qui ne se substitue pas & Fexpertise des services compétents de la DGIT,
|&] Temine = L
&] [ [ [ [ [ |4 sites de corfiere 3

8 O, ‘.' - Z° Arondor Copyright
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Bénéfices )
* Un systeme documentaire unique offrant un lieu de stockage, de
gestion, de diffusion et d’archivage unique permettant une charge de
travail et une gestion optimisée et tout ceci afin de diminuer le temps de
réponse de la ville.

* Une forte augmentation de 'autonomie des équipes afin d’accéder aux
données appropriées pour effectuer leur travail au quotidien.

* Une structuration de l'information permettant d’offrir a la fois un plan de
classement et des possibilités de recherches appropriées aux besoins
des équipes de la Mairie de Lyon

* Une pérennité et une évolutivité de I'outil mis en place permettant a la
Mairie de Lyon de le faire progresser a son gre.

* Une architecture logicielle permettant de s’integrer dans
I'environnement fonctionnel de la Mairie de Lyon.

rF Tt WU .V W
n® .A =2%0 0.
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Discussion
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Discussion

Composez 13 : Fatrick Cousin & Tous 14:14
0800 940 203 ou le +33 [O] 017099344301 Bonjour, vous pouvez poser vos questions

Entrez votre code d’accés *395340*

A [Gmupe Questions/Réponses H

E Enregistrer la discussjion...

URL o'scods : hitps:/apes. letuslive.com/mesatings’ Meeting ID; 271-1258

Posez votre question et cliquez sur « envoyer »
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Régime Social
des Indépendants

Présentation de [l'application

nationale du RSI
La “estion des Tossiers
et des 'aches

Présentation réalisée par DSI MOAD-ATL
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Historique i

* Une application GDT de Gestion des Dossiers et des Taches realiséee
dans le cadre du SDSI 1997-2001 et mise en service en 1999 au sein
du réseau ex-Organic

* Ses caracteristiques sont :

=>» d’'un point de vue fonctionnel : permet de gérer les dossiers GED de
I'adhérent (documents entrants et sortants), de gerer les taches des
collaborateurs de la Caisse (notion de corbeille), de numeriser les
documents entrants ; de transférer des dossiers complets entre caisses

=» d’un point de vue technique : il s’agit d’'une informatique locale ; le
serveur informatique supportant 'application et les données est installé
en Caisse régionale et est exploité/administré a distance. Les
documents sont stockés sur des DON

* Un projet en cours vise a re centraliser 'ensemble de I'architecture
technique (serveur central ; baies Worm, ...)

Zo oAz
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La GDT des caisses régionales

— Une application locale et mono-caisse

— Une caisse régionale ne gere que les dossiers GED relevant
de sa caisse

* Des serveurs et des armoires de stockage par caisse pour I’hébergement
des dossiers et de leurs documents

— Un acces en consultation inter-caisse pour les dossiers GED
adhérent

— Un périmetre d’utilisation globalisé depuis la création du RSI
aux dossiers commercants et artisans (avec un couplage avec
les principales applications métiers vieillesse : Recouvrement des
cotisations et liquidation des retraites Artisans et Commercgants)

— Une application modulaire : Gestion de taches, Gestion de
dossiers, Numérisation de masse, Statistiques, Tableaux de Bord

o T v
Oa ..k}‘..\ =



La GDT : une application en 6 modules &

Transactionnel applications métier
(GCOS et UNIX)

>
Q
3,
=
7
o+
-l
=
>
D)
w)
|

1ao sanbisnels 19 IAINS

Des modules inter-opérants entre eux et couplés avec les
applications métiers

X0 DROR = 2 K
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Le module de Gestion des Taches (notion de « corbeilles »)

* La corbeille contient les taches relevant d’'un agent (corbeille
iIndividuelle) ou d’'un groupe

i Corbeille - INTO198
Fichier  Edtion  Affichage  Outils 7
Ol &l 15 ole| 2fa =] &
[ = Tupe tache Libellé FIEIS Etape en cours Fin souhaitée | Mom ou théme. HIE hdatr +
_‘\] ATRT A braiter 2[E]|! 24/11/15899
! ATRT A braiter 1[E|! 25/11/1899 |BROUETA JOSET 26001 0600080001117
_M REIMP Retour d'anérage 1]E|! 26/1141899
ADHES Adhesion 1]E[! 02412415993
EXCEFTIONS ATRT & braiter 2|E|! 02412415993
TES 1|E |l |& clétursr 02/12/15999
g NT0238 (MTOZ) 2 ] HEN
; ATRT A braiter 2[E]|! 02412415399
f INTO335 [INTO3) ATRT A braiter 1|E 031241559
ATRT A braiter 1|E 03/12/1559
§ INTO433 [INTO4) ADHES Adhészion 1|E 06/12/1559 e
ADHER Adhérent - document recd 1 |E 06/12/1999
g INTOR35 [INTOS] AUTRES  |TEST 2|E 0541241999
2 oy TEST 2|E A cliturer 0812415933
INTOBSS [IMTOE) ASFAC Action sociale - Factures |1 [E 0941241994
RECFRE Recongtitution carisre, e 2 |E A DEMARRER 1041241999
IMTO7F3E [INTOV) GESRET Gestion dossier retraite |2 |E A DEMARRER 10412415933
; TRANS TEST 1|E Esaminer demande autre caig 16/12/1939
f |MTOE3E (INTOS) ASHET Action sociale retraite 1|E A DEMARRER 241241999
COMEXT Commizzions externes 2|E A démarrer 1720242000
§ INTO338 [INTD3) COMASA | TEST 2 |E A démarrer 29/02,/2000
COmass TES 2IE A cldturer 29022000 ingt
4 (MT1033 (INT10) 4 ; k]
INT1138 (INT11) T aches Liges _ Fichs de synthése
Tope | Affectation | |Suite contact teléephonique adhérent du 15/08/99.
INT1298 [IMT12) refaire instruction aprés demande de piéces a
: I'adhérent
4 (MT1393 (INT13]
#F INT1498 [INT14)
4 IMT1533 [INT15)
§ TESTS20 [TSTDR)
4] | =
| Sitge RS Sitge N° 980 | INTO198 | Mb de taches: 22 | Taches en aletts: & | Hbr. de pigces jointes. 0 [03/12/1933  [03:45 e
iz 1| Démallerl #5 Bofte de réception - Micm:...l I;j Corbeille - INTD198 2] Exploratevr - &2 I & Microsoft Photo Editor - [c. |;@%_DS:45
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Le module de Gestion Des Taches Iy
- La notion de taches -

Une Tache :

Traduit un acte de gestion sur un dossier
Peut intégrer des étapes a dérouler pas a pas
Les actions possibles sur une tache :

v' Modifier : type, priorité, date de réveil, mise en sommeil...
Supprimer, cléturer

Dupliquer, lier

Router, s’approprier (taches « naviguant » d’'une corbeille a
une autre)

v' Ajouter, supprimer une piéce jointe ...

AN NEAN

Les actions sur les taches sont portées par des droits (habilités a )
positionnés par I'administrateur local de I'application

Des taches définies au niveau d’un référentiel national ; mais
chaque caisse a la possibilité de créer des taches locales

0 DIOR O 2



Le module de Gestion Des Dossiers

- Notion de dossiers, d’armoires, d’etageres -

* Un dossier : ﬁ‘] L’équivalent d’'une chemise dans laquelle on
retrouve les informations et piéces relatives a un adhérent ou a d’autres
themes. =\

* ’Armoire Tiers contient les dossiers des tiers rangés par étageres

(Administrations, Avocats, Banques, DRASS, Impéts...)

* ’Armoire Gestion Administrative ou sont aussi rangés par étageres

(Bilans, Budgets, Factures, Rapports, Salaires...), les dossiers de Gestion

Administrative (interne).

0 DIOR O 2
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Le module de Gestion Des Dossiers =
- Le dossier adherent -

Une vision globale du dossier de I'assure

Contient les données de signalétique de 'assuré

Permet la consultation de tous les documents classés au
dossier (courriers entrants, courriers générés par les applications
métier, etc.)

Permet de visualiser les taches en cours sur le dossier
Permet I’accés au dossier métier (Recouvrement, ...)
Permet d’accéder a la production de courriers métier

Synchronisé en continu avec le dossier métier : fonctions
d’interopérabilité (mises a jour, transferts, production de courriers
avec archivage automatique)

Avec la possibilité d’ajouter un document électronique ou
numerisé au fil de I'eau

G DIOR . 2
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- Les avantages et apports de la GDT - i

La Gestion Des Taches : un suivi d’activité précis

* Un vecteur de communication inter-agents et inter-unités => permet
un travail en réseau entre agents distants au méme titre que la
messagerie (corbeilles communicantes et multi-sites)

* Un outil de répartition de I'activité

* Des fonctions de suivi et de I'état d’'avancement et de tracabilité
(synthese, étapes d’'une tache ...)

* Gain de temps dans le traitement et dans la recherche de
I'information



- Les avantages et apports de la GDT -

Le dossier GED : un dossier complet

* Une visibilité globale du dossier disponible a tout moment
(méme si le dossier est en cours de traitement)

* Démultiplication de la consultation
* Archivage
* Capter les flux des leur entrée dans la caisse

* Création de taches automatiques = Distribution immediate de
I'activité avec un suivi

* Gain de temps dans la prise en compte et le traitement des
courriers entrants
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Systeme d’Accés Unifié aux Services Sociaux de Castilla y Ledn

Junta de
Castilla y Leon
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Junta de Castilla y Ledn Social - Présentation )

Le gouvernement régional de Castilla y Leon, 'une des 17 régions
autonomes d’Espagne, gere des programmes sociaux a travers une
agence dédiée. Plus de 50 000 personnes bénéficient de ces
programmes, essentiellement des personnes en situation de handicap
de tout age. Une partie de I'action concerne la protection des enfants.

Logrofio
CASTILLA Y LEON
Valladolid

CASTILLA Y LEON: 2.528.417

LEON
497.387
BBBBBB

365.972
PALENCIA
173.281
ZAMORA
197.237 VALLADOLID S
521.661 SRR

SEGOVIA
159.322
AAAAAAAAA
351.326

VILA
168.638
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-» Population de Castilla y Ledn

22,52% de personnes agées de plus de 65 ans
32.000 demandes d’aides liées a la “dépendance” (Loi nouvelle)

POBLACION A 01/01/2007 POR EDAD Y TAMANO DEL MUNICIPIO. CASTILLA ¥ LEON

TAMANO DEL MUNICIPIO

EDAD : : ) :

HASTA 5.000 HABITANTES . DES5.001 A 20.000 HABITANTES MAS DE 20.000 HABITANTES TOTAL
0-4 25.951 15.271 52.684 93.906
5-9 27.073 14.537 53.614 95.224
10- 14 31.481 15.251 55.530 102.262
15-19 37.605 17.043 63.913 118.561
20-24 46.537 20.370 80.445 147.352
25-29 56.387 24.847 98.840 180.074
30- 34 62.490 27.402 100.628 190.520
35-39 65.900 26.940 99.070 191.910
40 - 44 69.917 27.325 100.346 197.588
45 - 49 66.149 25.137 99.606 190.892
50- 54 55.452 19.901 88.666 164.019
55-59 51.551 16.331 80.817 148.699
60 - 64 52.775 14.392 70.905 138.072
65 - 69 49.689 11.864 54.857 116.410
70 - 74 67.733 14.438 61.606 143.777
75-79 63.806 12.640 52.531 128.977
80- 84 49.703 9.453 39.742 98.898
85 0 mas 41.420 7.446 32.410 81.276
Total: 921.619 320.588 1.286.210 2.528.417

FUENTE: D.G. de Estadistica de la Junta de Castilla y Ledn con datos del INE, “Padrén Municipal de Habitantes”
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-2 Intégration au niveau des processus

Modeéle de Processus

Un processus de I'organisation se décompose en une série d’étapes et
d’activités (quoi faire) et celles-ci en procédures (comment le faire). De
plus, il faut savoir qui le fait (roles)

Se base sur des étapes logiques qui impliquent plusieurs fonctions dans
différents départements (point du vue du citoyen)

Transforme des données d’entrée en données de sortie, en suivant des
regles

Régles métier

Les « valeurs » qui s’appliquent pendant 'exécution du processus:
décisions, réglementations,...,etc.

X0 DROR = 2 K



Application pratique dans SAUSS

->» 1er CAS: Rapport suite a une demande

Appelé apres I'étape d’une tache d’“evaluation sociale de
dépendance.

Recoit comme parameétres d’entrée les réponses d’un questionnaire
valide et I'information du dossier et du demandeur.

Calcule la ponctuation ou les causes de rejet de la demande d’acces a
un ensemble de services sociaux:

Calcul du score/degré de “Dépendance”

Service d’'aide a domicile
Téléassistance

Accés a résidences »
Séjour diurnes

Centres pour handicapés

X0 DROR = 2 0
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Junta de Castilla y Leon — challenge, solution & £
bénéfices o

Challenge:

L’arrivée en Espagne d’une législation visant a promouvoir I'attention vis-a-
vis des personnes dépendantes et leur autonomie a incité 'agence a
repenser son systéme d’information afin d’apporter un meilleur service aux

bénéficiaires tout en étant conforme a cette nouvelle |égislation. Solutions utilisées:
Solution: IBM WebSphere® ILOG
JRules®
Mise en place d’'un systéme centralisé de management des processus pour . .
améliorer I'efficacité en automatisant I'activité en agence et en optimisant les IBM FileNet® Business
délais de traitement. Le nouveau systéeme est base sur : Process Manager
IBM FileNet® Business Process Manager pour la gestion des processus IBM FileNet® P8 Platform

métiers (BPM) et Micro strategy les statistiques et le “scorecard balancing”

IBM WebSphere® ILOG JRules® pour faciliter le développement, le
deploiement et la maintenance des regles métiers régissant les décisions
complexes prises a travers le process.

Ce systéme a permis a 'agence de s’adapter rapidement au nouveau cadre
réglementaire tout en lui apportant la flexibilité nécessaire a de futures
changements.

Benefices:

Acquérir une fléxibilité d’adaptation face a une législation en mouvement
perpétuel (conformité/ flexibilité )

Appliquer de véritable stratégie ACM afin d’améliorer la qualité de service

Possibilité de simulation des cas

. . . I ill Leon
Acces aux regles par les Business Users et tragabilité Castilla y Leo

WSP14113-USEN-00

ICR O 2K
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Agenda

Le service public face aux enjeux de transformation
Présentation de I'offre IBM Software ECM
Gestion évoluée des dossiers (ACM) lllustration de la solution
Présentation des études de cas :
— Ministere des Finances Belge : Gestion des réclamations
— Ville de Lyon : Gestion immobiliere
— RSI : Gestion des dossiers adhérents
— Junta de Castilla y Léon : Gestion des demandes d’allocations

Conclusion avec Emmanuelle Olivie-Paul, Markess International

Séance de Questions / Réponses
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International F’.'-" {

! @®  MARKESS \\/Q o
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Conclusion

Markess International

Emmanuelle Olivié-Paul
Directrice de Recherche

www.markess.fr

’ II

Les matinales IBM Software ECM

Comment optimiser la gestion des dossiers
pour des services publics plus performants ?
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Questions / Réponses

]
N

Lever la man

-
. M P . ’ Q ’ . =Nideo
[\./ ..‘ @ o)

Aucune vidéo dsponible.

Discussion

S I~ I

Discussion

Composez 13 : Fatrick Cousin & Tous 14:14
0800 940 203 ou le +33 [O] 017099344301 Bonjour, vous pouvez poser vos questions

Entrez votre code d’accés *395340*

A [Gmupe Questions/Réponses H

E Enregistrer la discussjion...

URL o'scods : hitps:/apes. letuslive.com/mesatings’ Meeting ID; 271-1258

Posez votre question et cliquez sur « envoyer »
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Experts o
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Patrice Gauthier, Expert ACM

Claude Perrin, Expert

Jean-Christophe Dichant, Expert ACM
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Prochains évenements i

POT sur ’ACM

(Proof Of Technology : atelier technologique)
Mercredi 2 mars 2011

Bois-Colombes

Prochain webinar
Les matinales IBM Software ECM

Comment rechercher et analyser I'information
pour des services publics plus efficaces ?

Jeudi 7 avril 2011

09h30 — 10h30

X0 DROR = 2 K
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L’equipe IBM Software ECM
vous remercie de votre participation

Pour toutes questions et informations contactez :
Cellou Diallo — Marketing France

Cellou.dialou@fr.ibm.com
Téléphone : 06 03 84 95 13

www.ibm.com/fr
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