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OBIETTIVI 2023

SERVIZI TELEFONICI DI CONTATTO - CALL CENTER - (DELIBERA 79/09/CSP)

Tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta di parlare con un addetto allo scopo di presentare un
reclamo

Indicatore avente ad oggetto il tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta di parlare con un ad-
detto allo scopo di presentare un reclamo, ossia intervallo di tempo tra il momento in cui viene completata la
selezione del numero di assistenza e I’istante in cui puo essere selezionata dall’utente la scelta di parlare con
un addetto per presentare un reclamo. L’obiettivo perseguito € un tempo inferiore a 40 secondi.

Tasso di risposta

Indicatore riguardante il tempo di risposta dell’addetto dopo la selezione da parte dell’utente della relativa
scelta, ossia intervallo di tempo tra il momento in cui viene selezionata dall’utente la scelta “addetto”
nell’IVR o arriva la chiamata presso Mordacchini srl e I’istante in cui 1’addetto risponde all’utente. L’obiet-
tivo perseguito é di 90 secondi quale tempo medio di risposta alle chiamate entranti ed una percentuale di
chiamate entranti con un tempo di risposta inferiore a 40 secondi nel 50% dei casi.

Percentuale di reclami risolti senza necessita di ulteriori chiamate

Percentuale di reclami risolti senza che 1’utente abbia la necessita di effettuare, sullo stesso reclamo, ulteriori
chiamate al numero di assistenza. L’obiettivo perseguito € un tasso percentuale superiore al 70%.



