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Kommunikation

Teilnehmer <« » LeANV

und Reaktorsicherhait

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
Inform.
Stel



g@dsys

| Gemeinsame Abfall-DV-Systorme

Wobei helfen wir?

Kommunikations-

Storung

Teilnehmer <« » LeANV

Fehlende Information

*Ab wann betrifft es mich?
*Betrifft es mich Uberhaupt?
*Wie und wo registrieren?
«Software, ja oder nein?
*Ablauf eANV
*Registerflihrung
*Bedienung LeANV

Technik-Komponenten

PC

*Kartenleser
eInternetverbindung
*Browser

«Java

«Signaturkarte

Angste & Bediirfnisse

*Sicherheit
Datenschutz
*Veranderung

*Neue Technologien

@ Bundesministarium
4 fur Umwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait
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Anfrage

v

Erfassung des Anliegens
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Nachfrage

v

Verabschiedung
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und Reaktorsicherhait

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
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g@dsys

| Gemeinsame Abfall-DV-Systeme

[ Anfrage

'

Erfassung des Anliegens

v

LOsung
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Nachfrage
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Verabschiedung

)
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@ Bundesministarium
i fir Urm Naturschutz

walt, Maturschy
und Reaktorsicherhait

Wie helfen wir?

Die Anfrage erreicht uns Uber:

» E-Mall
 support@zks-abfall.de

*Telefon
* 0180 5 042010
 Durchstellung

* Fax

» Post




g@dsys

| Gemeinsame Abfall-DV-Systeme

Anfrage
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Erfassung des Anliegens
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LOsung

Nachfrage
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Verabschiedung
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@ Bundesministarium
i fir Umwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait

Wie helfen wir?

Anliegen erfassen

 SR* erstellen
« Analysieren
» Klassifizieren

 Dokumentieren
*Service-Request

k@
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g@dsys

| Gemeinsame Abfall-DV-Systeme

[ Anfrage
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Erfassung des Anliegens
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[ Verabschiedung
J

@ Bundesministarium
i fur Umwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait

Wie helfen wir?

LOsung ist bekannt
oder
LOsung wird erarbeitet
|
Unsere Erfahrung wachst

k@

InformationsKoordinierende
Stelle Abfall-DV-Systeme




g@dsys

| Gemeinsame Abfall-DV-Systeme

Anfrage

v

Erfassung des Anliegens
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LOsung
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Verabschiedung
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@ Bundesministarium
i fir Umwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait

Wie helfen wir?

Nachfrage , ob die
Anfrage vollstandig
beantwortet werden

konnte

k@
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g@dsys

| Gemeinsame Abfall-DV-Systeme

Anfrage

v

Erfassung des Anliegens
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LOsung
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Verabschiedung
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@ Bundesministarium
i fir Umwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait

Wie helfen wir?

im Tivoli.

Verabschiedung mit Einladung
zu erneuter Kommunikation, falls
weitere Fragen auftreten.

AbschlieRende Dokumentation

k@
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AuRerhalb

Innerhalb

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait
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Tagesverteilung eingehende Anrufe gesamt bisher
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und Reaktorsicherhait

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
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g@dsys

| cemeincame Attai- -DV-Systerme
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Was passiert im Hintergrund?
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Tagesverteilung eingehende Anrufe gesamt bisher
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Fokus primar auf

Telefonie

@ Ergebnis

@ Bundesministarium
4 fur Umwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait

k@
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Anfragen je Kalenderwoche
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Kalenderwoche

@ Angenommene Calls O E-Mail Eingang

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait
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Service Level, Ziel >80%
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Service Level 80/20
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Kalenderwoche

@ Service Level 80/20

Service Level (80/20): - mindestens 80 % der Anrufer erreichen den SHD
innerhalb von 20 Sekunden

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait
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g@dsys Anwahlfaktor

| Gemeinsame Abfall-DV-Systeme

Anwahlfaktor Ziel:<1,2
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Kalenderwoche

Anwabhlfaktor

O Anwahl-faktor <1,2

Anwahlfaktor: Der Anwahlfaktor ist das Verhaltnis von
eingegangenen Anrufen zu angenommenen Anrufen

@ Bundesministarium
i fur Umwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait
InformationsKoordinierende
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Top 10 Anrufgriinde

e

O Registrierung m Sonstige O Signatur O Fehler m Weiterleitung Behérde

Erster Platz:
Registrierung (31%)

@ Formulare m Allgemein eANV O Sicherheitsschliissel m Weitere Registrierung m Prifziffer

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait
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Top 10 Anrufgriinde

Zweiter Platz:
Fehler (14%)

@ Registrierung W Sonstige O Signatur O Fehler W Weiterleitung Behorde

@ Formulare | Allgemein eANV O Sicherheitsschlissel M Weitere Registrierung W Prufziffer

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait
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Gemeinsame Abfall-DV-Systerme :
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.
Top 10 Anrufgriinde
Dritter Platz:
Signatur (14%)
O Registrierung W Sonstige O Signatur O Fehler W Weiterleitung Behorde
O Formulare W Allgemein eANV O Sicherheitsschlussel W Weitere Registrierung m Prifzffer

und Reaktorsicherhait

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz
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Top 10 Anrufgriinde
Vierter Platz:
Weiter an Behorde
(6,2%)
R;

O Registrierung B Sonstige O Signatur O Starttermin B Weiterleitung Behorde
@ Formulare m Allgemein eANV O Sicherheitsschlussel m Weitere Registrierung m Prufziffer

@ Bundesministarium
fiir Urnwalt, Naturschutz

und Reaktorsicherhait I k@
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g@dsys

e EoMail- Bearbeitung uber das Kontaktformular

Beispielanfrage

Name :

Containerdienst ...Telefon 0241-.....
Email:

info@XXX.de

Nachricht:

Guten Tag, wir haben versucht uns
anzumelden, aber wir sind zweimal
raus geflogen. Frage: was haben wir
falsch gemacht?

@ Bundesministarium
4 fur Umwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait

Fehler bei Registrierung?
Session-Timeout?

Fehler bei Kontoerdffnung?
Keine Signaturkarte?
Sicherheitseinstellungen?
Passwort vergessen?
Sicherheitsschlussel verloren?

YVV VYV VVYVY

Oft muss nachgefragt werden, damit dem
Fragenden weder falsche noch zu
viele Informationen (verwirrende)
gegeben werden.

InformationsKoordinierende
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| Gemeinsame Ab

@ Bundesministarium
4 fur Umwalt, Naturschutz
und Reaktorsicherhait

g@dsys

Sascha Hoffmann
Saalestralle 8

24539 Neumunster
Tel. +49.4321.99 94 23
Fax +49.4321.99 94 44
saho@goes-sh.de
www.goes-sh.de



