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 Depuis le 6 avril 2006, il bénéficie de la technologie ACD (distribution
automatique des appels) et IVR (réponse vocal interactive : par
exemple choix de lalangue ou du service pour lequel le client a une
guestion).

« Nous avons choisi de travailler avec un programme d’enregistrement
des appels avec ouverture de tickets et depuis le 5 mai 2006, nous
avons recommenceé avec une base de données parfaitement adaptée
a nos besoins.

Chague demande donne lieu a un ticket :
3 possibilités :
Ticket fermé directement si la question a trouvé une réponse immeédiate.

Ticket qui reste ouvert le temps d’investiguer pour des questions plus
difficiles.

Ticket qui est délégué vers une 2éme ligne désignée dans chaque
service pour des questions plus pointues.

Chague ticket sera archivé et un FAQ sera développé pour augmenter
I’efficacité du HD.
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Afin de nous faire connaitre, nous avons pris plusieurs
actions :

. Fin de 'année 2005, nous annoncions notre existence via

les envois des clefs.

. Début 2006, nos coordonnées étaient sur le site web du

Registre national.

Depuis début 2006 egalement, sur chaque courrier sortant,
figurent en plus des coordonnées du gestionnaire du
dossier, les coordonnées du HD.

Février 2006, nous avons envoyé un courrier aux services
population des 589 communes du Royaume.
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3.

Les activités du Help Desk sont :

Traiter les demandes recues par téléphone ou par mail. Une suite sera
donnée a chaque demande et documentée au moyen d’un ticket.

Débloquer la situation pour les personnes qui ont accés au Registre
national mais qui ne parviennent plus a se connecter.

Prendre les appels pour les collaborateurs absents du RN.

Collaborer a I’expédition de certains documents et collationner les
données pour certaines statistiques.

Tenir a jour de maniere permanente la base de données des utilisateurs
connectés au Registre national.

Quelques chiffres :
Une ventilation des appels de février 2006 a juillet 2006

Qui fait le plus appel a nous pour des questions relatives au RN (en
dehors des demande relatives aux clefs d’acces).

Sur quelle matiére nous pose-t-on le plus de questions (idem point 2).
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Ventilation des appels

O Tickets

m Clefs

O Secrétariat
O Total

Féwrier Mars Awvril Mai Juin Juillet




Qui appelle le plus parmi les tickets ?

1%
1%
4%

@ Citoyens

m Communes

0O Autres départements du
SPFi ou autres SPF

O Clients internes

B Professions libérales




Ventilation des tickets par type de question

O Application

B Audit et encodage
O Elections

O Exploitation

W HD Belpic

O HD réseau

B Population et e-ID
O Relations extérieures







4 b Communication vers les utilisateurs en cas
IBZ v d’interruption non prévue du systeme (1)

1. En cas d’opérations de maintenance programmees du
systeme, le service des Relations extérieures communique
la durée estimée de l'interruption par e-mail a tous les
utilisateurs concernés

2. Pour le cas ou une interruption imprévue se produirait un
nouvel outil a été mis sur pied semblable a celui qui existe
pour l'application Belpic : le statut du systeme est
continuellement affiché sur le site web du Registre; il y a
trois positions : 1. Le systeme fonctionne normalement; 2.
Le systeme est ralenti; 3. Le systeme est interrompu
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IB7 v Communication vers les utilisateurs en cas

3. Certains membres du personnel du centre technique
peuvent modifier le statut du systeme directement sur la
page web du Registre, au moyen d’une clé et un mot de
pass; ils pourront en outre ajouter un court commentaire
comme la durée approximative de l'interruption p. ex.

4. Parallelement a I'affichage du statut sur internet, le service
des Relations extérieures continue a avertir les utilisateurs
par e-mail ; a cette fin le service a constitué des bases de
données avec les adresses e-mail selon les groupes
d’utilisateurs.
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