Autorita per l'energia elettrica e il gas

Manuale per la compilazione

RACCOLTA DATI
QUALITA DEI SERVIZ| TELEFONICI

Comunicazione dei dati relativi al I°semestre 2012

Le imprese esercenti I'attivita di vendita (di seguito: venditori) con piu di 50.000 clienti finali

secondo quanto previsto dal comma 52.4 dell’allegato A alla deliberazione ARG/com 164/08

“Testo integrato della regolazione della qualita dei servizi di vendita di energia elettrica e di gas

naturale” (di seguito: TIQV) entro la scadenza del 30 settembre 2012 sono tenute a comunicare

all'Autorita:

- i dati di qualita dei servizi telefonici commerciale relativi al I° semestre 2012, come previsto
dall’articolo 29;

- i dati necessari per acquisire i punteggi aggiuntivi come previsto dall'articolo 36 (facolta prevista
solo per i venditori che nel semestre precedente abbiano partecipato all'indagine sulla qualita dei

servizi telefonici).

Si ricorda che il mancato o incompleto invio dei dati costituisce inadempienza di obblighi fissati
dall'Autorita e I'azienda potrebbe essere passibile di sanzioni amministrative irrogate dalla stessa

Autorita ai sensi dell'articolo 2, comma 20, lettera c) della legge n. 481/95.



Autorita per l'energia elettrica e il gas

INDICE

1 ACCESSO ALLA RACCOLTA L.ttt 3
2 PANNELLO DI CONTROLLO ..ottt 6
3 COMPILAZIONE DELLE SCHEDE ........ooiiiiiiiie e 7
4 NUMEROQO DI CLIENTI FINALI ... 8
5 CARATTERISTICHE DEI CALL CENTER .....oiiiiii e 9
6 OBBLIGHI DI COMUNICAZIONE........ooiiiiieiie e e 12
7 STANDARD GENERALL ......ooiii e 13
8 PUNTEGGI AGGIUNTIVI ..ot 15
9 INVIO DEFINITIVO ...ttt 21
1 PROBLEMATICHE DI FUNZIONAMENTO E INFORMAZIONI .........cccoiiiiiiiii 22



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Per accedere alla raccolta &€ necessario autenticarsi inserendo i propri dati di accesso nell’apposita

sezione del sito https://www.autorita.energia.it/raccolte-dati, accessibile anche dall’anagrafica
operatori'.

Dopo aver effettuato I'autenticazione, I'utente trovera I'elenco delle raccolte dati a cui € abilitato: tra
queste trovera anche il collegamento a “Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)”.
Nel caso l'utente sia abilitato per piu aziende, dovra selezionare l'azienda di vendita con cui

intende operare sul sistema, e poi avra successivamente accesso all’'indice delle raccolte.

Autorita per I'energia elettrica e il gas

Inserisci ]ogin e pass\\'o['d Per motivi di sicurezza dovresti effettuare il logout e chiudere tutte le finestre del browser quando hai finite di utilizzare servizi che necessitano autenticazione.

Login:

LOGIN annulla

! http://www.autorita.energia.it/it/anagrafica.htm
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OPERATORE
Ragione sociale: indi ti posi. Ancor non sei tu paga

Partita lva: di_riandare Utente: i sempiterni calli?

Indice raccolte

Raccolte dati abilitate

* Sizegnala che le raccolte contrM\esono aperte in sola consultazione, Mon &' possibile procedere al zalvataggio dei dati
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Selezionando il link relativo alla raccolta, si accede alla pagina che propone le seguenti
informazioni:

e [I'edizione ed il suo riferimento;
¢ il periodo di svolgimento;

o lo stato della raccolta (Aperta o Chiusa)

Attenzione: non sara possibile accedere alla raccolta oltre la data di chiusura della stessa.
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: FROVA-QCY  Utente: Alessandro Avela

dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte a di ant Pannello di controllo RACCOLTA

Storico edizioni raccolta dati Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

e === WO == <=

Primo semestre 2010 [Dal D5/08/2010 al 3141272010 Completata Mon effettuato

Fh' Secondo semestre 2009 Dal 16/11/2009 al 12/03,/2010 Chiusa \ Man iniziata Man effettuata

Per accedere alla raccolta cliccare sul link “Agerta”

Si ricorda che i documenti di riferimento necessari alla corretta comprensione e compilazione delle

schede, oltre al presente manuale sono i seguenti:

- TIQV (deliberazione ARG/com 164/08 e successivi aggiornamenti);
- relazione tecnica alla deliberazione ARG/com 164/08 e relazione tecnica alla deliberazione
139/07.
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Dal pannello di controllo della raccolta si accede all’elenco delle schede da compilare cliccando sul

pulsante “Compila”
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OPERATORE
Ragione sociale: indi ti posi. Ancor non sei tu paga
Partita va: di_riandare Utente: i sempiterni calli?

Indice raccolte

(Qualita operatori Call Center Telefonici

ta dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

e

Pannello di controllo RACCOLTA

Pannello di controllo

[ COMPILA |
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A ciascuna delle schede da compilare & associato un simbolo visuale relativo allo stato di
compilazione.

Da compilare 3
Compilato

Solo al termine della compilazione di tutte le maschere & possibile procedere allinvio

definitivo.
&] (ialitaServizi eleromesirosorta niernetabxni oren J h.li @1
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Partita lva: di_riandare Utente: i sempiterni calli?

R:

colta dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte nita di an Pannello di controllo RACCOLTA

COMPILAZIONE INVIO DEFINITIVO ‘

Elenco maschere da compilare

CONFIGURAZIONE

'—3:

Call Center Telefonico

3| 7] 7 7| D)

Clienti Finali

ldentificazione Call Center

[isponibilita albero fonico e spartello fisico

Plurserizi

Obblighi di comunicazione

Standard Generali Qualita Call Center
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Nella schermata successiva il venditore comunica il numero di clienti finali al 30/06/20122

suddivisi tra clienti del settore elettrico e clienti del settore gas.

A Qualita Servizi Telefonici - Microsoft Internet Explorer
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCY  Utente: Alessandra Avola

Ra dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte d Pannello di controlfo RACCOLTA

NUMERO DI CLIENT| FINALI SERVITI

Numero di clienti finali serviti al

30/06/2010

Clienti

Settore Elettricit [ +.000.000]
Settare Gas [ 2.000]
Totals |

| ELENCO MASCHERE ( STAMPA PDF |

1] Operazione completata B @ mternet

;,' start | A Hor

Una volta imputati i dati & necessario procedere al salvataggio cliccando sul pulsante “salva”

(questa operazione &€ comune a tutte le maschere ).

Da ogni maschera & possibile oltre a salvare i dati effettuare le seguenti operazioni:
o tornare all’elenco delle maschere;

e cancellare tutti i dati inseriti;

o creare un file pdf delle tabelle compilate (allo stato dell’'ultimo salvataggio).

Salvati i dati si ritorna all’elenco delle maschere da compilare.

2 Si richiede di fornire il dato piu aggiornato. Ai fini degli obblighi di comunicazione vale quanto &
previsto dagli articoli 39 e 52 dell’'allegato A alla deliberazione ARG/com 164/08 “Testo integrato

della regolazione della qualita dei servizi di vendita di energia elettrica e di gas naturale” (TIQV).
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Le successive schede richiedono di indicare una serie di caratteristiche dei call center ed in

particolare:

Caratteristiche specifiche del Call Center

Si richiede di specificare il numero o i numeri di call center, i giorni di apertura di ciascun servizio, il
numero eventuale di ore di apertura al sabato, il numero totale settimanale di ore di apertura di

ciascun servizio.

A partire dal 1° gennaio 2010 il punteggio relativo all’orario di apertura del call center con
operatore viene calcolato attribuendo 3 punti per ogni 5 ore settimanali in piu rispetto al minimo
fissato dall’obbligo di servizio® per le ore di apertura entro la fascia oraria giornaliera dalle 8.00
fino alle 22.00, e con 1,5 punti ogni 5 ore settimanali in piu rispetto al minimo fissato dall’obbligo di

servizio per le ore di apertura entro la fascia oraria giornaliera dalle 22.00 fino alle 8.00.

Per effettuare il calcolo del punteggio si richiede di indicare nelle ultime due colonne della scheda
"IDENTIFICAZIONE CALL CENTER” le sole ore di apertura del call center effettuate in
pill rispetto all’obbligo di servizio* specificando quelle maturate dalle 8 alle 22 (valorizzare 3

punti ogni 5 ore) e quelle maturate dalle 22 alle 8 (valorizzate 1,5 punti ogni 5 ore).

Una volta compilata la scheda & necessario salvare i dati per I'acquisizione da parte del sistema.

Esempio di compilazione nel caso di apertura del call center con operatore 24 ore per 7 giorni:

le ore totali di apertura del call center settimanali sono 168; nella colonna “ore di apertura settimanali al
sabato” si inserira il valore 24; nella colonna “ore di apertura settimanale del call center” si inserira il valore
168; nelle colonne “ore di apertura effettuate in piu rispetto all’obbligo di servizio” si inserira nella colonna
“dalle 8 alle 22" il valore 63 o 48 (in relazione all’'obbligo di 35 o 50 ore), mentre nella colonna “dalle 22 alle
8” si inserira il valore 70.

3 Si ricorda che I'obbligo di servizio pud essere di 35 o 50 ore e dipende dalla presenza di almeno uno
sportello fisico per ogni provincia nella quale il venditore serve piu di 20.000 clienti finali. Per maggiori
dettagli si veda il comma 21.1 del TIQV e la scheda successiva “DISPONIBILITA’ ALBERO FONICO E
SPORTELLO FISICO”.

4 |l punteggio relativo all’'apertura del call center per orari con numero settimanale superiori al minimo fissato
dall'obbligo di servizio viene assegnato sulla base di caratteristiche possedute da tutti i numeri

telefonici.




IDENTIFICAZIONE CALL CENTER

Numero di ore effettuate in pil rispetto
all'obblige di servizio

Numero di ore Numero di ore
el el I N B e N [T
Center al sabato Center
rsoveres ] | o | | |
|:| - non specificata vl | 00| | | o] | 0| | 0]
|:| - nan specificato vl | o0] | | o] |[ 0| | o
| ]| all ] ]
| o] all 3 ;
|:| - nan specificato vl | 0] | | o] |[ 0| | ]

SALYA ELENCO MASCHERE STAMPA PDF

Una volta compilata la scheda & necessario salvare i dati per I'acquisizione da parte del sistema.

Disponibilita o meno di albero fonico (IVR) e sportelli fisici;
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OPERATORE
Ragione sociale: indi ti posi. Ancor non sei tu paga
Partita lva: di_riandare Utente: i sempiterni calli?

: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

DISPONIBILITA ALBERO FONICO E SPORTELLO FISICO

Il CallCenter dizpone di un albero fonico 7

Disponibilita di uno sportello fisico

5 - obbligo minimo di apertura del call center di 35

Presenza di almeno uno sportello fisico per ogni provincia nella guale il ore settimanali

wenditore serve pid di 20,000 clienti finali & Mo, obbligo minima di apertura del call center di 50
ore settimanali
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Si ricorda che dall’obbligo minimo di apertura dipende il calcolo del punteggio PA relativo
all’apertura del call center per orari con numero di ore settimanale superiori al minimo fissato

dall’'obbligo di servizio.

Una volta compilata la scheda & necessario salvare i dati per I'acquisizione da parte del sistema.

Altre caratteristiche relative alle imprese multiservizi (per maggiori dettagli si veda I'articolo 22,
comma 2 del TIQV);
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Indice raccolte di anc Pannello di controllo RACCOLTA

PLURISERVIZI | canceLLADATI |

Indicare ze il Call Center & dedicato a pil senviz.

Tipologia di Impresa

* 5
Impresa pluriservizi ¥
Mo

Identificazione della chiamata

zervizi ambientali

Indicare altr serviz svolti dal venditore

= 5
E' possibile stabilire a quale servizio =1 Avolze la chiamata 7
" Mo

ELEHCO MASCHERE | | STAMPA PDF
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Una volta compilata la scheda & necessario salvare i dati per I'acquisizione da parte del sistema.
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Alle aziende di vendita che devono comunicare i dati, secondo quanto previsto dall’articolo 29 del

TIQV, é richiesto di indicare, per ciascun mese del semestre precedente:

il numero di chiamate telefoniche che hanno richiesto di parlare con un operatore;

¢ il numero di chiamate telefoniche con richiesta di parlare con un operatore alle quali € stata
data una risposta;

e illivello di Accessibilita al Servizio (AS)°® di cui all'art. 24 del TIQV;

e il Tempo Medio di Attesa (TMA)® di cui all'articolo 25 del TIQV;

e il Livello di Servizio (LS)’ di cui all'articolo 26 del TIQV.

OBBLIGHI DI COMUNICAZIONE

CANCELLA DATI

RESET

Numero di .
hi q Mumero di chiamate Livello di
chiamate ive i
) telefoniche con o eriia Tempo Medio di Livello di Servizio
telefoniche che e ) Accessibilita al
. . | richiesta di parlare con .. Attesa (TMA)
hanno richiesto di ) Servizio (AS) e e . e e .
un operatore alle quali - di cui all'articolo 25 |di cui all'articolo 26
parlare conun |, . di cui all'art. 24
& stata data una risposta
operatore

Febbrato | 0| | 0| | 00)% | | o || 00|
| ]| | | | __oals| | d | oo
hprile | 0| | 0| | 00)% | | o || 00|
o | ]| | | | __oals| | d | oo
Giugno | 0| | 0| | 00)% | | o || 00|
Indicare unita di tempo per il calcolo del ivello di accessibilits al servizio [45) v

SALVA ELEHCO MASCHERE STAMPA PDF

® per il calcolo del livello di Accessibilita al Servizio (AS) si veda quanto previsto dall’art. 24 del TIQV.
6 per il calcolo del Tempo Medio di Attesa (TMA) si veda quanto previsto dall'articolo 25 del TIQV.

" per il calcolo del Livello di Servizio (LS) si veda quanto previsto dall'articolo 26 del TIQV.

12



Autorita per l'energia elettrica e il gas

Il livello di accessibilita al servizio (AS) e il livello di servizio (LS) devono essere indicati in
percentuale (%) con arrotondamento alla prima cifra decimale, mentre il tempo medio di attesa
(TMA) in secondi. Per quanto riguarda I'indicatore AS si richiede di indicare anche l'unita di tempo

utilizzata per il calcolo (per maggiori dettagli si veda I’ articolo 24 del TIQV).

Una volta compilata la scheda & necessario salvare i dati per I'acquisizione da parte del sistema.

Compilate tutte le maschere fino alla scheda “standard generali” si accede ad un riepilogo sintetico

che propone in automatico il calcolo del rispetto degli standard generali.

Lo standard generale é rispettato se i valori mensili rilevati risultano uguali o migliori dello standard
generale in almeno 5 mesi su 6.
La scheda calcola in automatico il rispetto dello standard sulla base dei dati inseriti

precedentemente.

%) -
5 e
e e e ——

OPERATORE
Ragione sociale: Prova servizi telefonici
Partita lva: servizite lefonici Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte £ Pannello di controllo RACCOLTA

STANDARD GENERALI QUALITA CALL CENTER

Indicatore Standard generale Standard rispettato

Livello di Accessibilita al Servizio A5 == 90X Si
Tempo edio di Attesa (TAVA) Th == 240 secondi Si
Livello di Servizio (L5) LS == B0% Si

| ELENCO MASCHERE | | STAMPA PDF |

E possibile creare un file pdf di riepilogo contenente i dati inseriti (e salvati) cliccando sul pulsante

“stampa pdf”.
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OPERATORE
Ragione sociale: Prova servizi telefonici
Partita lva: servizite lefonici Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte a di analis Pannello di controllo RACCOLTA

i1
CONFIGURAZIONE T COMPILAZIONE

INVIO DEFINITIVO

Elenco maschere da compilare

Fps
Call Center Telefonico
Clienti Finali
ldentificazione Call Center
Disponibilita albero fonico & sportello fisico
Pluris ervizi
Obblighi di comunicazione
Standard Generali Qualits Call Center

Per le imprese che non hanno partecipato all'indagine di Customer satifaction nel semestre a cui

si riferiscono i dati (gennaio- giugno 2012) & previsto a questo punto I'invio definitivo.

Per I'invio definitivo tornare al menu con I'elenco delle maschere e selezionare il pulsante apposito
invio definitivo.

Le imprese che hanno partecipato all’indagine sulla qualitad dei call center nel primo
semestre 2012, proseguono con la compilazione delle schede dedicate al calcolo del

Punteggio PA e PQ, se gli obblighi generali sono stati rispettati.
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Per le sole aziende che hanno partecipato all'indagine sui call center nel I° semestre 2012 &

possibile accedere alle schede per il calcolo dei punteggi aggiuntivi PA e PQ, secondo le
disposizioni previste dall’articolo 36 del TIQV.

Autorita perifenergia eleftiica elilig

OPERATORE

Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCV Utente: Alessandro Avola

Rz a dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte Pannello di controlio RACCOLTA

STANDARD GENERALI QUALITA CALL CENTER

Standard Standard
Accesso schede
generale rispettato

Livello di Accessibilis 3l Servizia 45 o= 908 fccesso al caloalo punteggio parziale PA
Tempo fedio di Attesa [TALA) Thhhs <= 240 57
secondi | decesse al caloolo puntessio parmale PO |
e ) LS o= 0% 5
—T— T T

Per accedere alle schede € necessario avere rispettato gli standard generali. In caso contrario,
secondo le regole previste dal TIQV, il punteggio assegnato & automaticamente pari a 0 (zero).
Lo standard generale e rispettato se i valori mensili rilevati risultano uguali o migliori dello standard

generale in almeno 5 mesi su 6.

La scheda di riepilogo calcola in automatico, sulla base dei dati dichiarati nelle schede precedenti,
il rispetto dello standard.
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OPERATORE
Ragione sociale: indi ti posi. Ancor non sei tu paga
Partita lva: di_riandare Utente: i sempiterni calli?

ati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

STANDARD GENERALI QUALITA CALL CENTER

alle aree p

Standard Standard

Indicatore Accesso schede

generale rispettato
Livello di Accessibilith al Servizio 45 == 90% Si #ccesso al calcolo punteggio parziale P4
Tané == 240
Tempo Medio di Attesa (Tanb) - . Si
second | fcceszo al caleolo punteggio pardale PO |
Livello di Servizio [L5) LS = 80% 5
SALYVA ELEHCO MASCHERE L STAMPA PDF

Alle schede punteggi aggiuntivi PA e PQ si accede cliccando sui pulsanti “Accesso al

calcolo punteggio parziale PA” e “Accesso al calcolo punteggio parziale PQ”.

Una volta imputati i dati & necessario procedere al salvataggio cliccando sul pulsante
“salva’.

16



Le schede dei punteggi PA e PQ sono basate sia sul calcolo di punteggi basate con

riferimento ai dati inseriti nelle precedenti schede sia selezionando le caratteristiche

proposte.

Ew ita Servizi Telefonici - Micrasoft Internet Explarer Eﬁif‘;il
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OPERATORE
Ragione sociale: PROVA-QCV
Partita lva: PROVA-QCV Utente: Alessandra Avola

Raccolts dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte Unita di analisi Pannello di controllo RACCOLTA

Microsoft Internet Explorer

Attenzione: Mells maschera Identificazions Call Center |a somma del numero di ore nelle colonne "Mumera di ore effettuate in piv’ rispetto al'obbligo di servizio” piu’ il numero
! di ore dellobblign di ssrvizio &' superiore 2l valore nserito el colorna "Numera di ore ssttimanal di apertura del Call Certer”, £ necessario carreggers | dati inserki per
poter acceders ol calcolo del punteggio PA.
Livello di Accessibilita al Servizio A5 2= 90% S ‘ Accesso al calcoln punteszio parzials PA ‘
Tinh <= 240
Tempo Medio di Attesa (TRAA) )
””””” di ‘ ey o e |
Livello di Servizio (LS) L5 == 80% s
| SALVA | FLENCO MASCHERE ( STAMPA PDF |
e —— | @

@] Operazione completata

2 4B Intemet
74 start | B KanGsTOM (E:) |3 Home Pag of.n /3 oualics Servizi Telefo... Mo o - mail da; "Gabrisla .., 2 e m QJQ @ BRE T 1

Per il calcolo del punteggio di ciascuna caratteristica le schede presentano di default
'opzione “no”.

Sara necessario per ogni singolo indicatore o caratteristica® confermare il calcolo del
punteggio collegato (indicando Si/No): indicando Si il valore effettivo viene compilato con
I'attribuzione del punteggio.

Per alcune caratteristiche nel corso della compilazione sara richiesto di impostare i valori

necessari al calcolo.

8 La rilevazione delle caratteristiche & effettuata su base semestrale considerando il valore medio semestrale
ove la caratteristica &€ misurabile tramite un indicatore o la prevalenza nel semestre per le altre
caratteristiche.
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STANDARD GENERALI DELLA QUALITA DEI CALL CENTER [ CANCELLADATI |

AREA PUNTEGGI PER ACCESSO AL SERVIZID (PA)
5i vuole calcolare il punteppgio per o N
Walore medio semestrals l'indicatore? ! °
Accessibilita al Servizio (AS) | dellindicatore A5 (accessibilita al Valore Effettivo 100.0
servizio]
Punteggio 20
fpertura del call center per oran §i vuole calcolare il puntepeio per 5 O Ne
. . . l'indicatore?
con numero di ore settimanali
superion al minimo fiszato Valore Effettivo 40.0
. I . dall’obhblizo di servida Puntessi 240
Disponibilita del servizio unieggio b
(ST . T T
S L hpertura del call center al sabato B e GG T b T By * 5 7 No
q l'indicatore?
per almeno 4 are (anche in
a2giunta alla caratterstica Valore Effettivo Ha
precedente] Punteggio 0
Presenza di almeno uno o pid i i )
spartelli fisici, con araro B e GG T b T By "5 O Mo
q q q l'indicatore?
complessivo di apertura di almeno
Multicanalits 35 ore compleszive alla settimana,
per ozni provincia nella quale il Valore Effettivo 5
wenditore serve pid di 20.000
clienti finali al 31 dicembre Punteggio 10
dellanno precedente.
5i vuole calcolare il punteggio per &gy
q q l'indicatore? ! "
Cratuits g Chiamate completamente gratuite
DI L L anche da rete mobile Valore Effettivo o5 Mo
Punteggio 5
Predizposizione facoltativa di un Si vuole calcolare il puntepgio per P
sistema di espressione di un l'indicatore? 3 Mo
Emoticons giudizio sintetico da parte dei Yalore Effettivo &5 o
clienti almeno su tre livelli (servizio
buona, sufficiente o scarsal, Punteggio 3

Tatale punteggzio P& [

E possibile creare un file pdf di riepilogo contenente i dati inseriti e i punteggi calcolati (e

salvati) cliccando sul pulsante “stampa pdf”.

Si suggerisce di verificare attentamente in questa fase I'esatto inserimento dei dati
nonché di aver correttamente attivato le opzioni® che determinano I'attribuzione dei

singoli punteggi.

° Per il calcolo del punteggio di alcuni indicatori o le caratteristiche occorre che sia spuntata la scelta Si
anche all'opzione Valore Effettivo.
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Descrizione analitica dell’attribuzione dei punteggi per I'accesso al servizio (PA)

e Accessibilita al servizio: il punteggio viene calcolato sulla base del Valore medio
semestrale dell'indicatore AS inseriti nelle schede precedenti. Se si desidera calcolare
il punteggio collegato all'indicatore scegliere I'opzione Si.

« Disponibilita del servizio con operatore: il punteggio viene calcolato sulla base delle
ore di Apertura del call center superiori al minimo fissato dall’obbligo di servizio
dichiarate nelle schede precedenti. Si ricorda che I'obbligo di servizio pud essere di 35
o 50 ore. Se si desidera calcolare il punteggio collegato all'indicatore scegliere
'opzione Si. (Si ricorda che a partire dal 1 gennaio 2010 il punteggio collegato a questa
caratteristica viene calcolato attribuendo 3 punti per ogni 5 ore settimanali in piu
rispetto al minimo fissato dall’obbligo di servizio per le ore di apertura entro la fascia
oraria giornaliera dalle 8.00 fino alle 22.00, e con 1,5 punti ogni 5 ore settimanali in piu
rispetto al minimo fissato dall’obbligo di servizio per le ore di apertura entro la fascia
oraria giornaliera dalle 22.00 fino alle 8.00). A tale proposito si ricorda che nella scheda
IDENTIFICAZIONE CALL CENTER é stato richiesto di indicare le sole ore maturate
in piu rispetto all’obbligo di servizio.

e Apertura del call center al sabato: il punteggio viene calcolato sulla base delle ore di
apertura al sabato dichiarate nelle schede precedenti. Se si desidera calcolare il
punteggio collegato all'indicatore scegliere 'opzione Si.

e Multicanalita: il punteggio viene calcolato sulla base della presenza di almeno uno o
piu sportelli fisici, con orario complessivo di apertura di almeno 35 ore complessive alla
settimana, per ogni provincia nella quale il venditore serve piu di 20.000 clienti finali al
31 dicembre dellanno precedente. Se si desidera calcolare il punteggio collegato
all'indicatore scegliere I'opzione Si.

e Gratuita completa: il punteggio viene calcolato sulla base della presenza di un
numero gratuito da telefonia fissa e mobile. Se si desidera calcolare il punteggio
collegato all'indicatore scegliere I'opzione Si.

« Emoticons: a partire dal 1 gennaio 2010 € possibile I'attribuzione di un punteggio per
la predisposizione facoltativa di un sistema di espressione di un giudizio sintetico da
parte dei clienti almeno su tre livelli (servizio buono, sufficiente o scarso).

Descrizione analitica dell’attribuzione dei punteggi per la qualita del servizio (PQ)

Di seguito si riportano gli indicatori o le caratteristiche del call center per i quali il calcolo
del valore effettivo per il calcolo del Punteggio PQ

e Tempo di attesa (*): Valore medio semestrale della percentuale delle chiamate di
clienti che hanno richiesto di parlare con un operatore con tempo di attesa inferiore a
180 secondi. Se si desidera calcolare il punteggio collegato all'indicatore scegliere
I'opzione Si

o Livello di servizio: Valore medio semestrale dell’indicatore LS (livello di servizio). Se
si desidera calcolare il punteggio collegato all'indicatore scegliere I'opzione Si
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e Facilita di navigazione: Rispetto di quanto previsto dall’articolo 31, comma 31.6,
lettera b), per il primo livello dell’albero fonico. Se si desidera calcolare il punteggio
collegato all'indicatore scegliere I'opzione Si

o Efficacia dei servizi automatici dispositivi (**): Valore medio semestrale
dellindicatore RR = 60%. Se si desidera calcolare il punteggio collegato all'indicatore
scegliere I'opzione Si

e Servizi on line in aggiunta al call center: Presenza di un portale internet per I'offerta
di servizi dispositivi con funzionalita web self-service (in aggiunta al canale telefonico).
Se si desidera calcolare il punteggio collegato all'indicatore scegliere 'opzione Si

o Partecipazione delle associazioni: Iniziative congiunte con le associazioni dei
consumatori ai sensi dell’articolo 31, comma 31.8 avviate nel semestre. Se si desidera
calcolare il punteggio collegato all'indicatore scegliere 'opzione Si

e Gestione di code per picchi di chiamate: Possibilita di essere richiamati a scelta del
cliente. Se si desidera calcolare il punteggio collegato all'indicatore scegliere I'opzione
Si. Segnalazione del numero di chiamate che precedono in coda (anche in
aggiunta alla caratteristica precedente). Se si desidera calcolare il punteggio
collegato all'indicatore scegliere I'opzione Si

N.B. Per il calcolo del punteggio di alcuni indicatori o le caratteristiche occorre che
sia spuntata Si anche per I'opzione Valore Effettivo.

(*) Il calcolo del valore effettivo & effettuato automaticamente dal sistema sulla base dei dati che I'operatore
indichera nella tabella (che si attiva in automatico); la tabella richiede di inserire per ogni mese del semestre
la percentuale delle chiamate di clienti che hanno richiesto di parlare con un operatore su totale chiamate
con tempo di attesa inferiore a 180 secondi.

(**) Il calcolo del valore effettivo € effettuato automaticamente dal sistema sulla base dei dati che I'operatore

indichera nella tabella (che si attiva in automatico); la tabella richiede di inserire per ogni mese del semestre
la percentuale di richieste risolte nell’albero fonico (indicatore RR) di cui al comma 31.4
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<2 Qualita Servizi Telefonici - Microsoft Internet Explorer

File Modfica isuslizza Preferiti  Strumenti 7 o
Qndietro = & - [ @ @0 P cerca Preferiti %) = D3 ¥xBB
Indirizzo |§1 https:f/rabaseqg.lutech. it/raccalte-dati-test (RDEGO1 Pexecution=e 1512 vl Vai Collegamenti ¥
~
QUADRO RIASSUNTIVO - STANDARD GENERALI DELLA QUALITA DEI CALL CENTER
AREA PUNTEGGI PER QUALITA DEL SERVIZIO (PQ)
Si vuole calcolare il punteggio per lindicatore? o el
Luglio 97,3 | %
Percentuale di chiamate Agosto %A%
Valors medio semestrale deltindicatore | i clianti che hanna rih Y
della percentuale delle chiamate di richiesto di parlare con
Tempo di attesa (TMA) | clienti che hanno richiesto di parlare tempo di attesa inferiore Ottobre 98,0 %
con un operatare con tempo di attesa Novembre 35,0] o
inferiore ai 180 secondi. .
Dicembre 95,3 %
Valore Effettivo 96,4%
b
@5 (" Ho
als di trale dellindicat
Livello di Servizio (LS) | g e EERare Valore Effettivo 96.3%
L5 (Livello di Servizio)
Punteggio 2
st ¢ @Ents ek delris =t GEE S Lo T #5 " No
Facilita di navigazions | 31, comma 31,6, lettera b), peril primo Valore Effettivo 5 T No
livella dellalbero fonico. B
Punteggio 10
§i vuole calcolare il punteggio per l'indicatore? w5 N
Luglio 89,7 %
Aposto BT, F|%
Percentuale di richieste
risolte nellalbero fonico SRl 849 %
Efficacia dei .se.l vizi | Valore medio semestrale dellindicatore (indicatore RR) di cui Ottobre 570 %
automatici RR=60% all'articolo 30
Novembre 83,9
Dicembre 794 %
Valore Effettivo B6,6%
Punteggio 13
HCEEIr< W WL S RN L 5i vuole calcolare il punteggio per l'indicatore? ®5  Wa
Servizi online in lofferta di senizi dispaositivi can ? Pap
o
aggiunta al call center |funzionalits web selfzendce (in aggiunta alore Liettivo 51 No
al canale telefonico) Punteggio 10 2

@ Operazione completata é 0 Internet

74 start =l

Alla fine della compilazione delle schede & possibile creare un file pdf di riepilogo

contenente i dati inseriti (e salvati) cliccando sul pulsante “stampa pdf”.

Compilate e salvate le maschere € possibile procedere all'invio definitivo.
Dall’elenco delle maschere & possibile creare un file pdf di riepilogo contenente i dati

inseriti (e salvati) cliccando sul pulsante “stampa pdf”.

Per l'inoltro dei dati selezionare il pulsante invio definitivo
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OPERATORE
Ragione sociale: Prova servizi telefonici
Partita lva: servizitelefonici Utente: Alessandro Avola

Raccolta dati: Qualita dei servizi telefonici (vendita gas - elettricita)

Indice raccolte Pannello di controllo RACCOLTA

1
CONFIGURAZIONE T COMPILAZIONE

INVIO DEFINITIVO

Elenco maschere da compilare
=

Call Center Telefonica
Clienti Finali ]
Identificazione Call Center =

Disponibilita albero fonico e sportello fisico

Pluriserizi

(Obblighi di comunicazione

03| 3| 3| [ [ 07

Standard Generali Qualita Call Center

Per eventuali segnalazioni di malfunzionamento e chiarimenti di carattere informatico & disponibile

il numero verde: 800.707.337 o 'e-mail:infoanagrafica@autorita.energia.it
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