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Allegato B alla delibera79/09/CSP

Modello elettronico di cui all'art. 5, comma 1, lett. b) della delibera n. 79/09/CSP del 14 maggio 2009

OPERATORE:
CALL CENTER:

Elmec Informatica S.p.A.

Elmec Informatica S.p.A.

1° SEM.
Anno diriferimento: Periodo d.l r|IeyaZ|one 2° SEM.
dei dati:
ANNO 2019
Denominazioneindicatore Misura Un_|ta di Valore rilevato
misura
1 - tempo minimo dinavigazione
per accedere alla scelta diparlare
con un addetto, allo scopo di media, pesatarispetto
presentare un reclamo, ossia alla permanenza di
intervallo di tempo tra il momento | ciascun IVR nel
in cui viene completata} semestre, dei tempi secondi ND
correttamente la selezione del minimi di accesso
numero di assistenza e l'istantein | nell'lVR alla scelta
Cui puo essere selezionata “operatore umano” per
dall'utente la scelta di parlare con | presentare unreclamo
un addetto per presentare un
reclamo
2 - tempo di risposta dell’addetto
dopo la selezione da parte a)
dell'utente della relativa scelta, tempo medio dirisposta | secondi 8,34
ossia intervallo di tempo trail alle chiamate entranti
momento in cui viene selezionata
dall’'utente chiamante lascelta
“ Al : b)
addetto” all'interno del sistema .
interattivo di risposta (IVR) di percen'gu_ale Q|_ch|amate 0
assistenza e l'istante in cui entranti in cul ; tempo % 95,45
I'addetto risponde all’'utente per di risposta e |nfer_|ore a
fornire il serviziorichiesto 20 secondi
3 - percentuale di reclamiche
vengono risolti senza chel’'utente
abbia la necessita di effettuare, Percentuale % ND

sullo stesso reclamo, ulteriori
chiamate al numero di assistenza

Elmec Informatica S.p.A.

oo

Socio Unico | Soggetta all'attivita di direzione e coordinamento da parte della Hinfo S.p.A. | Via Pret, 1 | 21020 Brunello (VA) | www.elmec.com

Tel. 0332 802111
Codice Fiscale/Partita IVA 01490000120

Fax 0332 870430 | Capitale Sociale int. versato Euro 1.000.000 | C.C.I.A.A. Varese n. 186048 | Canc. Trib. Varese



