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Con I'emanazione della L. 241/1990 (novellata dal-
la L. 15/2005), la pubblicita e la trasparenza sono
divenuti i criteri informatori dell'azione amministra-
tiva. Gran parte del dibattito di questi ultimi anni
intorno all’attivita delle organizzazioni pubbliche si
e sviluppato proprio sulle materie disciplinate dalla
L. 241/1990, cioe sugli aspetti teorici e applicativi
dell'accesso ai documenti, del termine e del re-
sponsabile del procedimento, della semplificazione
e dell'autocertificazione. Ma & solo con il D.Lgs.
29/93 che sono stati previsti appositi Uffici per le
Relazioni con il Pubblico (art. 12), allo scopo di ov-
viare alle difficolta dei cittadini nella individuazione,
all'interno delle pubbliche amministrazioni, di inter-
locutori competenti a fornire informazioni.

L'istituzione degli URP e con essi dei contact
center (sportelli virtuali) rappresenta un supera-
mento della logica che, per lungo tempo, ha porta-
to a privilegiare decisamente gli aspetti di corret-
tezza formale dell'azione amministrativa, impo-
nendo come unici strumenti di comunicazione cir-
colari, moduli e formulari, con I'effetto di irrigidire il
dialogo con i cittadini nel’ambito di schemi predi-
sposti unilateralmente. Attraverso l'istituzione dei
centri di contatto si aprono, dunque, spazi per rie-
quilibrare e sviluppare il rapporto tra amministra-
zione e cittadino, e per awviare finalmente una di-
namica comunicativa fondata su una consapevole
interattivita. L'ascolto comporta l'identificazione di
una serie di priorita a partire dal cittadino conside-
randolo una risorsa, un partner, le cui osservazioni
costituiscono una spinta al continuo miglioramento
della qualita dei servizi.

A tutto questo si affianca il nuovo impulso
allinnovazione scaturito dal Piano di azione euro-
peo sull’'e-Government: I'obiettivo € quello di defini-
re un sistema di priorita di intervento sul fronte
dell'innovazione digitale della PA in grado di dare
un segnale alla modernizzazione dei processi delle
amministrazioni, rendendo le stesse piu efficienti,
piu trasparenti, pil capaci di fornire ai cittadini e
alle imprese servizi di qualita a minore costo, con-
tribuendo per questa via a fare della PA uno dei
principali volani di sviluppo dell’economia del Pae-
se. Il Piano e-Government, il nuovo CAD' (che in-
troduce nell’'ordinamento un vero e proprio diritto,
in capo a cittadini e imprese, di richiedere alla PA

! Codice del’Amministrazione Digitale emanato con D.Lgs 7
marzo 2005, n. 82 modificato dal D.Lgs 30 dicembre 2010 n.
235.

1. Premessa

servizi “in digitale”) e la costruzione delle grandi
piattaforme rappresentano in sintesi i tre strumenti
utilizzati per sviluppare in modo coerente e concre-
to il progetto di una nuova pubblica amministrazio-
ne trasparente, veloce, efficiente e capace di ri-
spondere alle esigenze di un Paese moderno. Ed
e proprio I'aspetto della trasparenza quello che ha
ricevuto ultimamente un’attenzione da parte del
legislatore: con I'emanazione del D.Lgs. 33/2013 e
stato definito un percorso di definizione di ruoli, re-
sponsabilita e processi in capo alle pubbliche am-
ministrazioni e agli organi di controllo per attivare
un nuovo tipo di “controllo sociale” (accesso civico)
rendendo disponibili nuovi meccanismi di parteci-
pazione e collaborazione tra PA e cittadini con
I'obiettivo di sostenere il miglioramento delle per-
formance e, non ultimo, di migliorare I'accountabi-
lity dei manager pubblici.

In relazione a questo contesto I’Agenzia per il con-
trollo e la qualita dei servizi pubblici locali di Roma
Capitale (d’ora in poi Agenzia) ha avviato nel corso
degli ultimi anni (2003, 2004, 2006 e 2008) una ri-
cognizione comparativa dello stato dell’arte dei
servizi di informazione e di assistenza telefonica
resi dai contact center delle aziende del Gruppo
Roma Capitale piu significative in termini di “con-
tatto” con i cittadini (ACEA, AMA, ATAC-STA?
Roma Entrate®, Servizio Chiamaroma 060606, Zé-
tema per le informazioni turistiche) utilizzando, per
misurare le performance, una serie di parametri di
qualitd appositamente strutturati ed in linea con i
livelli di riferimento per tale tipologia di servizio.

Lo scopo che si é voluto raggiungere € stato dupli-
ce: da un lato, si sono presentati i risultati di un si-
stema di valutazione che prevedeva, oltre ai clas-
sici aspetti relativi alle performance tecniche, an-
che quelli legati alle performance organizzative e
strutturali; dall’altro, si intendeva evidenziare le
buone pratiche emerse nel corso dell'indagine e
suggerire una serie di requisiti (che vengono ora
riproposti nel capitolo 2) che un servizio di contact
center deve necessariamente possedere per sod-
disfare gli standard di servizio.

Alla luce di quanto emerso nel corso delle indagini*
si e ritenuto opportuno ripetere tale studio inclu-

2 Ora le informazioni sul TPL e sulla mobilita sono gestite
dall’Agenzia Roma Servizi per la Mobilita.
Ora Aequa Roma.

* Pubblicate nel mese di aprile 2004, agosto 2005, marzo 2007
e ottobre 2008.



dendo anche i 19 URP municipali, il Servizio
Chiamafamiglia, e i contact center sul TPL e la
mobilita gestiti ora da Roma Servizi per la Mobilita
e aggiornando il sistema di indicatori e i relativi pe-
si utilizzato nelle precedenti analisi dei dati quanti-
tativi e qualitativi. Pertanto, i risultati illustrati nella

presente indagine non verranno presentati in
un’ottica comparativa intertemporale. Per raggiun-
gere tali obiettivi & stato costituito un gruppo di
studio composto sia da personale interno che da
professionisti del Gruppo Gepin, societa operante
a livello nazionale nel settore dei contact center.



2. Metodologia adottata e standard

Il lavoro e stato suddiviso in due fasi realizzate in
momenti successivi; la prima fase (fase “A”) ha ri-
guardato la verifica dei livelli di servizio quantitativi
e qualitativi, la seconda (fase “B") I'analisi delle
tecnologie e dei processi operativi di supporto.

La tecnica utilizzata per la realizzazione della fase
A é il “mystery call” (simulazione di cliente fanta-
sma); la fase B e stata realizzata inviando ai re-
sponsabili dei diversi contact center aziendali
(tranne che per gli URP municipali) un apposito
questionario cui ha fatto seguito una visita ai luoghi
in cui si svolgeva il servizio (eccezion fatta per il
Servizio Chiamafamiglia).

Per quanto riguarda la prima fase, il lavoro ha ri-
guardato la verifica dei livelli di servizio quantitativi
e qualitativi effettuando nei mesi di febbraio 2013

di riferimento

circa 1.700 rilevazioni distribuite in maniera omo-
genea nel corso della giornata e della settimana, in
modo da ottenere un campione che fosse qualitati-
vamente rappresentativo delle diverse fasce orarie
e dei diversi giorni della settimana. Il numero delle
telefonate realizzate per ciascun servizio € stato
stabilito in relazione alla tipologia di servizio offerto
e secondo quanto riportato nella tabella seguente.

i Volumi annuali di
Contact Center Numero di telefonate | chjamate ricevute (2012)

Aequa Roma (06 57.131.800)

ACEA Energia — Servizio maggior tutela (800.199.900)
ACEA ATO2 — Servizio commerciale (800.130.331)
ACEA ATO2 - segnalazione guasti idrici (800.130.335)

ACEA Distribuzione — servizio illuminazione cimiteriale
(800.130.330)

ACEA Distribuzione — servizio segnalazione guasti elet-
trici (800.130.336)

Agenzia Roma Servizi per la Mobilita (06 57003)

Agenzia Roma Servizi per la Mobilita — Numero verde
disabili (800.154.451)

AMA — LineaVerde (800.867.035)

Roma Capitale — Servizio Chiama Famiglia
(800.358.999)

Roma Capitale — Servizio ChiamaRoma (060606)
Roma Capitale — 19 URP municipali

Zetema - Servizi di informazione Turistica e culturale
(060608)

TOTALE

150 73.926
150 1.876.427
150 479.290
40 380.092
30 89.436
40 306.987
150 617.976%
30 38.985
175 159.295
50 535°
200 2.864.956
396 n.d.
150 324.490
1.711 oltre 7 milioni

(@) Sono comprese anche le 103.527 chiamate verso il numero verde 800.431.784 (istituito a suo tempo dall'Atac, attualmente forni-
sce informazioni su orari e percorsi) che sono veicolate verso il Numero unico 0657003 (scelta 1 — informazioni sul TPL).

(b) Il servizio Chiama Famiglia & stato attivato il 22 ottobre 2012. Il dato si riferisce al solo mese di gennaio 2013.

Fonte: i dati sui volumi annuali di chiamate ricevute nel 2012 provengono dalla documentazione fornita all’Agenzia dalle singole azien-

de tranne che per il dato di Acea Energia (Servizio maggior tutela) che e stato ricavato dal Bilancio sociale 2012 (pag. 113).



| rilevatori si sono serviti, nella realizzazione di en-
trambe le fasi, di prospetti predefiniti costruiti su
parametri di rilevazione che tengono conto delle
piu avanzate esperienze nel settore.

In particolare € stata sviluppata una struttura di in-
dicatori di qualita oggetto dell'indagine fondata su
una piramide gerarchica in cui i macrofattori della
qualita (indicatori di primo livello) sono caratteriz-
zati da ulteriori fattori (indicatori di secondo livello)
che a loro volta si concretizzano in elementi di va-
lutazione quali-quantitativi di ciascun aspetto del
servizio. Lo schema della struttura cosi delineata é
riportato nella successiva Tavola 1.

Per ciascuno degli indicatori di terzo livello (per la
Fase A) e di secondo livello (per la Fase B) € stata

Giudizio sintetico finale

introdotta una griglia di valutazione secondo una
scala numerica 0-100, in misura proporzionale al
grado di aderenza allo standard di riferimento ten-
denziale da raggiungere. Il passaggio dal terzo al
secondo livello e successivamente al primo livello,
ha previsto l'introduzione di fattori di ponderazione
relativi al grado di importanza che ciascun fattore
rappresenta rispetto all’erogazione del servizio.

Il risultato finale & quindi un valore numerico com-
preso tra 0 e 100: per consentire una piu agevole
interpretazione dei dati & stata introdotta una chia-
ve di lettura simbolica dei valori numerici ottenuti
per ciascuno dei fattori di primo livello.

Intervallo punteggio Definizione

++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Rispono_le in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali
da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

Nel prosieguo del capitolo viene presentata una
sintetica descrizione degli indicatori utilizzati nelle
rilevazioni (per la Fase A, 21 indicatori di terzo li-
vello raggruppati in 8 indicatori di secondo livello;

per la Fase B, 11 indicatori di secondo livello) e del
relativo standard di riferimento inteso come livello
di qualita erogata da raggiungere tendenzialmente.




FASE A - LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

INDICATORI

| LIVELLO

A.l. Acces-
sibilita al
contact
center

INDICATORI
Il LIVELLO

1. Reperibilita

INDICATORI
I LIVELLO

1. Mezzi utilizzati per pubbli-
cizzare il servizio

STANDARD TENDENZIALI
DA RAGGIUNGERE

Immediata reperibilita

2. Costo del servi-
zio e trasparenza
del costo

1. Tipologia numero utilizza-
to e relativo costo

Numero verde

3. Accesso alle in-
formazioni

1. Accessibilita da cellulare e
fuori distretto

Piena accessibilita

2. Esito del tentativo di con-
tatto

100% di contatto avvenuto

3. Tipologia risposta fornita
dal disco

Informativa

4. Tempi di attesa

1. Tempi di risposta

95% entro i 20 secondi

2. Tempi di attesa (per la ri-
sposta dell’operatore)

80% entro i 30 secondi

3. Tempi di attesa (per la ri-
sposta dell’operatore)

100% entro 2 minuti

FASE A

A.2. Qualita

del contatto

con gli uten-
ti

1. Apertura chiama-
ta

1. Identificazione
dell’operatore

Identificazione spontanea dell'operatore o
automatica del sistema nel 100%

2. Saluto di accoglienza

Presente nel 100%

4. Identificazione dell’Ente

Presente nel 100%

2. Chiusura chiama-
ta

1. Identificazione operatore

Presente nel 100%

2. ldentificazione dell’ente

Presente nel 100%

3. Saluto di congedo

Presente nel 100%

4. Customer Satisfaction

Presente nel 100%

A.3. Qualita
delle rispo-
ste

1. Qualita dell'inte-
razione

1. Disponibilita/Cortesia

Almeno sufficiente nel 100%

2. Chiarezza espositiva

Almeno sufficiente nel 100%

3. Comprensione

Almeno sufficiente nel 100%

4. Problem solving

Almeno sufficiente nel 100%

2. Qualita delle in-
formazioni fornite

1. Livello delle risposte

Esauriente nel 100%

2. Procedura della risposta

Diretta nel 100%




Per l'analisi dei LIVELLI DI SERVIZIO QUANTI-
TATIVI E QUALITATIVI, e stata utilizzata una
scheda di raccolta dati composta da 21 elementi di
valutazione (o indicatori di terzo livello). Detti ele-
menti sono stati definiti sulla base di parametri che
I’Agenzia reputa essere caratterizzanti il servizio di
contact center.

| 21 elementi di valutazione (in grassetto nel testo)
sono stati successivamente raggruppati fino ad ot-
tenere 3 indicatori di primo livello ovvero:

1. accessibilita al contact center;
2. qualita del contatto con gli utenti;
3. qualita delle risposte.

Per accessibilita al contact center si intende la
possibilita di accedere al servizio in termini di repe-
ribilita del numero di telefono, costo del servizio,
accesso alle informazioni e tempi di attesa.

In ragione della natura dei servizi analizzati, la re-
peribilita attraverso i principali strumenti di ricerca
(elenchi telefonici, internet, pubblicita locale), non-
ché la trasparenza sul costo del servizio, fornisco-
no un primo elemento importante circa I'efficienza
dello stesso. In tal senso, risulta fondamentale che
le aziende diano una buona visibilita al servizio of-
ferto sui principali mezzi di divulgazione, comuni-
candone obiettivi e costo. Relativamente alla tipo-
logia di numero da utilizzare, trattandosi di pub-
blici servizi, sarebbe opportuno che la scelta
dell'erogatore fosse quella del numero verde (co-
sto zero per l'utente) o al massimo un numero a
tariffazione urbana (numero nero).

Nell'ambito dei servizi analizzati, viene valutata la
piena accessibilita da cellulare e fuori distretto
agli stessi; riguardo all’accesso da fuori distretto
farebbero eccezione quei servizi strettamente lega-
ti al territorio (ad esempio: ritiro a domicilio dei rifiu-
ti ingombranti, guasti idrici o elettrici).

L’esito del tentativo di contatto dovrebbe essere
sempre e comunque quello di ricevere una rispo-
sta, sia da parte di un disco che direttamente
dall'operatore. A tal proposito va fatta una distin-
zione che riguarda eventualmente la tipologia di
risposta fornita dal disco: essa rappresenta ge-
neralmente un messaggio di attesa che anticipa la
risposta dell’operatore in quel momento impegnato
in altra conversazione e pud semplicemente invita-
re ad attendere la risposta del primo operatore di-
sponibile oppure fornire anche informazioni e/o fa-
re pubblicita.

In qualche caso, la risposta del disco sostituisce
totalmente  quella  dell’operatore, attraverso
I'utilizzo di un sistema ad albero di risposte preco-

dificate a riconoscimento vocale o da tastiera. In
generale, questo tipo di soluzione pud essere a-
dottato, senza troppo incidere negativamente sulla
qualita, per servizi non complessi e a scarso valore
aggiunto (fornitura di indirizzi, numeri di telefono,
orari), ma in ogni caso rappresentano una criticita
verso utenti anziani o non particolarmente portati
all'uso delle tecnologie e, quindi, & opportuno che
siano sempre accompagnati dalla possibilita di
parlare con I'operatore.

| tempi di risposta, sia che essa arrivi da disco
che da operatore, rappresentano il tempo che in-
tercorre dal momento in cui l'utente sente il segna-
le di linea, ovvero quando il telefono inizia a squil-
lare, al momento in cui vi & una risposta. Il livello
tendenzialmente da raggiungere & quello della ri-
sposta entro 20 secondi (2-3 squilli).

Per tempi di attesa per la formulazione della pri-
ma domanda si intende invece il tempo che inter-
corre da quando vi € stata selezionata un’opzione
sull'albero IVR (disco) al momento in cui si riesce a
parlare con un operatore per esporre il motivo del-
la chiamata. Il livello tendenzialmente da raggiun-
gere €& quello dell’esposizione del motivo comun-
que entro 2 minuti con uno standard di 30 secondi
previsto nell'80% dei casi.

La gualita del contatto con gli utenti concerne la
capacita di interloquire nel migliore dei modi con
'utente all'apertura ed alla chiusura della chiama-
ta.

Le regole base di un buon operatore di contact
center prevedono che la conversazione si apra,
nellordine, con il saluto, Tlidentificazione
dell'ente/azienda, I'identificazione dell'operatore.

In ragione della natura dei servizi analizzati,
l'identificazione dell’operatore nonché il saluto
di cortesia dovrebbe sempre avvenire spontane-
amente; relativamente alla forma di identificazione,
in generale pud essere ritenuto sufficiente il nome
dell'operatore, tuttavia in caso di reclami o gestio-
ne di pratiche complesse € consigliabile, adottare
soluzioni che consentano l'identificazione univoca
dell'operatore; lidentificazione dell’Ente, cosi
come quella dell'operatore, dovrebbe avvenire
sempre e spontaneamente, in quanto personalizza
il servizio e conferisce autorevolezza all'operatore.

Analoga cura a questi aspetti deve essere riposta
nella fase di chiusura della chiamata, in quanto
davanti a casi particolarmente complessi, che ri-
chiedono un eventuale secondo contatto con
l'utente, &€ buona norma ricordargli con chi ha par-
lato. In chiusura di conversazione, il saluto di con-
gedo dovrebbe avvenire sempre e spontaneamen-
te. Inoltre, sarebbe opportuno fornire, a chi ha usu-



fruito del servizio, la possibilita di esprimere un
giudizio sintetico sulla qualita percepita (customer
satisfaction) utilizzando ad esempio la tastiera o
alcuni comandi vocali.

Per gualita delle risposte ci si riferisce alla capa-
cita delloperatore di recepire la richiesta
dell'utente e di rispondere alla stessa in termini di
qualita della risposta fornita, dell’attivita informativa
e dell'attivita di assistenza.

La disponibilita/cortesia rientra nell’atteggiamen-
to con il quale I'operatore si pone verso l'utente ed
€ una prerogativa essenziale di chi & preposto al
contatto con la clientela.

La chiarezza espositiva con la quale I'operatore
gestisce il contatto telefonico passa attraverso il
tono, il timbro della voce, la capacita di scandire le
parole e di esporre in maniera concisa. La chiarez-
za espositiva rappresenta il cuore del contatto tra
utente ed operatore in funzione della risoluzione
del caso, sia esso una semplice richiesta di infor-
mazione che I'apertura di una pratica complessa.

Allo stesso modo, la comprensione da parte
dell'operatore della richiesta che gli viene
dall'utente rappresenta la possibilitd di chiudere
positivamente e rapidamente un contatto con la
piena soddisfazione dell’'utente stesso.

Un ultimo indicatore legato alla qualita della rispo-
sta e la capacita dell’'operatore di risolvere il pro-
blema o piu genericamente fornire una risposta
esaustiva che indirizzi correttamente I'utente (pro-
blem solving).

Generalmente le richieste che arrivano al contact
center si dividono in due grandi tipologie: richieste
di informazioni e richieste di assistenza.

La procedura di risposta adottata per la gestione
del contatto puo prevedere uno o piu livelli interni
(gruppi di operatori formati su specifiche tipologie
di richieste, ad esempio primo livello informativo ed
un secondo livello di assistenza).

Nel caso di richieste di informazioni, il livello delle
risposte tiene conto della possibilita e/o capacita
dell'operatore di fornire la risposta; esso € in parti-
colare legato alla cortesia ed alla chiarezza esposi-
tiva, mentre la comprensione e il problem solving
appaiono meno importanti.

Nell'ambito della procedura di risposta, le richie-
ste di informazioni possono rappresentare l'unico
obiettivo del servizio oppure il primo livello di un
servizio piu complesso; in alcuni casi particolari
I'operatore, dopo aver verificato che non si tratti di
una sua carenza consultando le procedure o fa-
cendosi aiutare da un collega, passa il caso ad un

operatore piu esperto o al suo team leader (esca-
lation). Per le richieste di informazioni che, per de-
finizione, sono di semplice risoluzione, il ricorso ad
aiuti o passaggi non dovrebbe avvenire o, quanto
meno, essere minimo e impercettibile per I'utente.

Nel caso in cui si trattasse invece di richieste di
assistenza, queste possono rappresentare il se-
condo livello interno o costituire I'obiettivo primario
del servizio; in alcuni casi particolari I'operatore,
dopo aver verificato che non si tratti di una sua ca-
renza consultando le procedure o facendosi aiuta-
re da un collega, passa il caso ad un operatore piu
esperto, al suo team leader o ad altro reparto
competente (escalation). Per le richieste di assi-
stenza che, per definizione, sono pit complesse
delle semplici richieste di informazioni, il ricorso ad
aiuti o passaggi pud avvenire, a patto che non si
allunghino i tempi di attesa e che gli eventuali pas-
saggi siano motivati all’'utente.



FASE B — ANALISI DEI PROCESSI

INDICATORI INDICATORI

Il LIVELLO

| LIVELLO

INDICATORI
Il LIVELLO

STANDARD TENDENZIALI DA RAG-
GIUNGERE

1. Infrastruttura tecnologica
B.1. Tecnologia

2. Canale di contatto

1. Organigramma

B.2. Organizzazione 2. Formazione operatori

3. Procedure

FASE B

1. Presidio del servizio
B.3. Copertura del

Servizio 2. Flessibilita nella gestione

dei picchi/eventi straordinari

1. Controllo qualita del

B.4. Verifica della contatto telefonico

qualita 2. Verifica dei livelli

del servizio

CTl e CRM

Telefono, fax, posta, e-mail, web

Responsabile di struttura e supervisori di
sala

Pianificata (iniziale, aggiornamenti)

Esistenti ed efficaci

7 giornisu 7 e 24 ore su 24

Alta flessibilita

Sistematico

Reporting sistematico ed efficace

Questa fase dell'analisi si & sviluppata tramite
l'invio di un dettagliato questionario ai responsabili
e i coordinatori dell'area Contact center e una suc-
cessiva visita presso le singole aziende con
I'obiettivo di ottenere una fotografia delle procedu-
re seguite nell'erogazione dei servizi e delle infra-
strutture di supporto. Le valutazioni espresse in
appendice sono frutto delle risposte e dei do-
cumenti forniti dalle aziende, senza alcuna veri-
fica da parte dell’Agenzia circa la loro effettivita
ed efficacia.

La fase relativa allANALISI DEI PROCESSI interni
alle aziende, insieme alla gia sinteticamente espo-
sta Fase A, fornisce un quadro completo
dell'attuale gestione delle relazioni con i cittadi-
ni/clienti. Essa interessa le aree piu direttamente
coinvolte nei metodi di contatto a distanza: gli uo-
mini e le tecnologie. La qualita percepita dagli u-
tenti dipende infatti sostanzialmente da quanto so-
no disponibili e competenti gli operatori che accol-
gono le loro richieste, ma anche dall’efficienza e la
tempestivita con cui essi riescono a soddisfarle.
Entrano pertanto in gioco diversi aspetti molto im-
portanti legati all’organizzazione interna delle pro-
cedure e dei gruppi di lavoro, la selezione e la for-
mazione impartita al personale di contatto, il con-
trollo sulla qualita erogata, I'efficacia della tecnolo-
gia come importante strumento di supporto al lavo-
ro dell'operatore.

L'analisi di qualita dei processi di gestione dei con-
tatti telefonici con i clienti/utenti, si basa su quattro
principali indicatori:

1. tecnologia;

2. organizzazione;

3. copertura del servizio;
4. verifica della qualita;

intesi quali parametri particolarmente critici in
quanto da essi direttamente dipende la soddisfa-
zione delle aspettative degli utenti medesimi in
termini di qualita di servizio.

Per tecnologia si intende l'insieme degli strumenti
che rende possibile il dialogo diretto con i propri
clienti/utenti, in termini di infrastruttura tecnologica
e canale di contatto.

Per quanto attiene all'infrastruttura tecnologica, i
contact center si basano sull'integrazione tra com-
puter e telefonia (CTI, Computer Telephony Inte-
gration): un centralino riceve le telefonate e le smi-
sta su postazioni collegate tra loro e dotate di PC e
telefono integrati, attraverso un ACD (Automatic
Call Distributor) che permette di smistare le telefo-
nate sulla base di criteri predefiniti (servizi attivi,
carichi di lavoro e caratteristiche degli operatori).




Il sistema CTI permette di generare statistiche per-
sonalizzabili per il monitoraggio dei livelli di servizio
guantitativi. Un monitor che riporta lo stato in tem-
po reale di postazioni, linee ed operatori &€ gene-
ralmente a disposizione di un supervisore.

Il sistema CTI rappresenta un supporto necessario
per un servizio di contact center funzionale e fles-
sibile.

La gestione dei contatti presuppone l'accesso a
volte solo alle informazioni da fornire e a volte al
database contenente la posizione dei singoli utenti:
un sistema di CRM (Customer Relationship
Management) permette di tenere traccia dei con-
tatti con I'utente aggiornando in tempo reale le in-
formazioni ad essi legati, informazioni che possono
essere condivise da tutti gli operatori abilitati ad
accedervi.

Il canale di contatto per eccellenza é rappresen-
tato dal telefono, al quale possono essere aggiunti
la posta elettronica, la corrispondenza cartacea via
fax o via posta, il sito web. Dato che la facilita di
accesso e data anche da quanti canali sono a di-
sposizione dell’'utente, ove possibile e conforme-
mente alle procedure adottate e alla natura del
servizio, sarebbe auspicabile attivarne il piu possi-
bile come canali alternativi.

Per organizzazione si intende la struttura del
gruppo di lavoro, la definizione dei ruoli, la suddivi-
sione dei compiti, nonché gli elementi di motiva-
zione del gruppo che vanno dal tipo di inquadra-
mento delle risorse agli aggiornamenti continui e i
percorsi di carriera, con particolare riferimento alla
supervisione ed all'area di responsabilita del servi-
zio, la formazione degli operatori, le procedure.

All'interno dell'organigramma aziendale, la previ-
sione di un responsabile di struttura fa si che la
stessa sia perfettamente identificabile all'interno
dell’azienda in termini di accountability.

La supervisione di un gruppo di lavoro offre allo
stesso una guida nell’espletamento del servizio. Il
suo compito € quello di coordinamento e di monito-
raggio del servizio per il controllo del rispetto dei
livelli di servizio definiti con il capo progetto o re-
sponsabile dell'attivita. Il rapporto medio superviso-
re / operatori, che pud variare sulla base della
complessita delle procedure, € di 1 a 20.

La formazione degli operatori € un elemento fon-
damentale che concorre a garantire la qualita del
servizio. Un iter formativo ideale dovrebbe con-
templare la formazione comportamentale relativa
all'approccio con l'utente/cliente, la formazione
sull'utilizzo della tecnologia a supporto, la forma-
zione tecnica sulle procedure. Occorre tener pre-

sente che per mantenere viva la formazione rice-
vuta dagli operatori, & necessario pianificare ag-
giornamenti e approfondimenti.

L'organizzazione del lavoro si basa su una serie di
informazioni che devono essere messe a disposi-
zione dell'operatore perché egli possa selezionarle
e riferirle all'utente. Perché sia possibile fruire fa-
cilmente e velocemente delle informazioni e non
avere troppe possibilita di interpretazione da parte
dell'operatore, sarebbe importante disporre di pro-
cedure ben definite che costituiscono le istruzioni
alle quali gli operatori devono attenersi. Ideale sa-
rebbe accedere alle procedure su un unico
database condiviso e cio per evitare di utilizzare
erroneamente versioni stampate precedenti e per
poter giovare di sistemi di ricerca indicizzati per
esempio sull'argomento che rendono piu veloce il
reperimento della specifica informazione.

In particolare, nei casi in cui il contatto telefonico
porti allapertura di una pratica che rimane da
chiudere, sarebbe opportuno attribuire alla stessa
un numero di riferimento; I'attribuzione di un nume-
ro alla pratica contribuirebbe a dare all’'utente la
sicurezza che il suo caso sara gestito con tutta la
professionalita necessaria, unitamente ai tempi
stimati per la chiusura della stessa, oltre a fornire
all’'operatore una chiave di ricerca univoca della
pratica stessa.

Al fine di rendere possibile una statistica interna,
ad esempio sulla tipologia di chiamate ricevute e
reclami ricorrenti, € consigliabile prevedere una
forma di documentazione della chiamata da parte
dell'operatore; l'analisi statistica dei contatti per-
mettera successivamente di poter individuare aree
di miglioramento nell’ottica di elevare la qualita del
servizio.

Per copertura del servizio ci si riferisce al presi-
dio con un numero di operatori idoneo per una ge-
stione ottimale dei flussi di telefonate, con partico-
lare riferimento al presidio giornaliero e settimana-
le, nonché alla possibilita di far fronte con tempe-
stivita e flessibilita ad eventi straordinari.

Relativamente al presidio giornaliero, ovvero
I'orario in cui il servizio deve essere disponibile,
l'ideale € rappresentato dalle 24 ore. Disponibilita
del servizio vuol dire che deve esserci sempre e
comungue una risposta, sia essa da disco che da
operatore. E’ evidente che il presidio giornaliero
con operatore potra variare sulla base della natura
del servizio (lo standard medio da raggiungere va
dalle 8 alle 12 ore di presidio con garanzia delle
festivita per i servizi di emergenza).

Relativamente al presidio settimanale, vale lo
stesso principio del presidio giornaliero, ossia



I'ideale é rappresentato da 7 giorni su 7; il presidio
settimanale con operatore potra variare sulla base
della natura del servizio (lo standard tendenzial-
mente da raggiungere va da lunedi a sabato con
garanzia delle festivita per le emergenze).

Il numero degli operatori cui far gestire il presidio
dipende dai flussi di telefonate: soltanto un’attenta
analisi dellandamento del traffico telefonate per
fasce orarie e giorni della settimana pud consentire
una buona stima di presidio. In generale si assume
che il rapporto orario medio operatori/telefonate sia
di1al1l5.

Per flessibilita si intende la capacita
dell'organizzazione nonché della tecnologia di a-
dattarsi a eventi non prevedibili che dovessero ve-
rificarsi nella gestione dei servizi, ad esempio pic-
chi di traffico, eventi non pianificati, improvvisa in-
disponibilita di un consistente numero di operatori,
ecc... Gli elementi che garantiscono
I'ottimizzazione dei processi in funzione della quali-
ta del servizio sono dati dall'esistenza di procedure
facilmente modificabili per adeguarle alle esigenze
del momento, da sistemi informativi la cui persona-
lizzazione € possibile e richiede tempi relativamen-
te brevi, e dalla possibilita di gestire il gruppo di
operatori in relazione allandamento del traffico.

Nei casi in cui il sistema preveda la risposta da di-
sco, I'Agenzia ritiene di indubbia rilevanza che il
sistema fornisca I'informazione sui tempi di attesa,
indicando all’'utente in coda la sua posizione.

Per verifica della qualita si intende la verifica con-
tinua e programmata dei livelli di servizio resi sulla

quale l'organizzazione opera e I'eventuale scosta-
mento dai livelli di riferimento.

I livelli di servizio qualitativi, ovvero il controllo
della qualita del contatto telefonico, possono
essere rilevati grazie ad attivita di “call monitoring”.

Una corretta progettazione dovrebbe prevedere
almeno una verifica al mese per ogni tipologia di
servizio fornito. L'obiettivo del call monitoring, du-
rante la fase di formazione, & quello di determinare
I'effettiva preparazione dell'operatore e, durante le
sessioni ordinarie di lavoro, di valutare la qualita
della comunicazione telefonica oltre che la corret-
tezza nell'applicazione delle procedure utilizzate
per la gestione delle problematiche poste dagli u-
tenti.

Per verifica dei livelli di servizio si intende il si-
stema di rilevazione dei dati di traffico in grado di
evidenziare, attraverso estrapolazioni ad hoc, i li-
velli di servizio resi, nonché sistemi di raccolta e
gestione dell’esito dei contatti.

I livelli di servizio quantitativi si possono rilevare
dal sistema CTI che in genere fornisce una serie di
valori incrociati che, analizzati periodicamente (di
norma settimanalmente o mensilmente con un det-
taglio piu 0 meno ampio a seconda delle necessi-
ta) danno un quadro completo e dettagliato
dell’efficienza operativa del gruppo di lavoro.

Gli elementi che permettono un buon livello di ana-
lisi sono costituiti da: telefonate ricevute; tempi
medi di risposta; tempi medi di conversazione;
tempi medi di attesa; telefonate abbandonate in
coda.



3. Analisi delle performance

3.1 AequaRoma (06 57.131.800)

dei contact center

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
di AequaRoma per i servizi di informazione e/o as-
sistenza fiscale (versamenti, accertamenti, richie-
ste rateizzazioni, regolarizzazioni) in materia di ICl,
IMU, Ta.Ri., Contributo di soggiorno, COSAP (Ca-

none occupazione suolo pubblico e CIP (Canone
iniziative pubblicitarie). Le rilevazioni sono state
effettuate nel mese di febbraio 2013 attraverso 150
contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 50 93 72
81/100 (+)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

A.3. Qualita delle risposte

1. Apertura 2. Chiusura 1. Qualita 2. Qualita delle
chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
52 31 96 92
44/100 (-) 94/100 (++)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 75 75 75 75
100/100 (++) 100/100 (++) 75/100 (=) 75/100 (=)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilitd al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 81/100): margini per migliorare
l'accesso al servizio possono essere individuati in

una riduzione dei tempi di attesa (per poter parlare
con un operatore) i cui livelli, benché sufficienti,
potrebbero determinare una potenziale barriera
allaccesso del servizio stesso (ad esempio nel
40% dei casi si € potuto formulare la prima do-



manda entro 30 secondi e nel 75% delle volte en-
tro i 2 minuti a fronte di uno standard tendenziale
pari rispettivamente all'80% e al 100%). Ottimo in-
vece il risultato del contatto: il 100% delle chiamate
ha avuto un esito positivo (ovvero non é caduta la
linea durante il tentativo di contatto).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde solo
in minima parte allo standard tendenziale da rag-
giungere (44/100): in fase di apertura della chia-
mata (52/100) [lidentificazione dell’'operatore e
dell'azienda & avvenuta rispettivamente nel 7% e
nel 70% dei casi a fronte di uno standard tenden-
ziale pari al 100%. In chiusura di chiamata il risul-
tato e, invece, del tutto insoddisfacente (31/100) in
guanto l'identificazione dell'operatore e dell'azien-
da e avvenuta nell'l% delle volte a fronte di uno
standard tendenziale pari al 100%. Dalla visita ef-
fettuata al contact center &€ emerso che la non i-
dentificazione dell’operatore sia una politica effetti-
vamente seguita a livello operativo al fine di tutela-
re la serenita di chi opera al front office in relazione
alla particolare delicatezza delle attivita svolte. Pur
tenendo in considerazione le esigenze aziendali, si
osserva che l'obiettivo della trasparenza sia un re-
quisito imprescindibile dell'azione amministrativa,
da cui discende che i margini per migliorare la qua-
lita del contatto con i cittadini possono essere indi-
viduati nell'adozione di forme automatiche o ma-
nuali di identificazione degli operatori nelle fasi di
apertura e chiusura della conversazione. Un altro
intervento per il miglioramento della qualita sareb-
be quello di rendere disponibile (al termine della
chiamata) un sistema di espressione volontaria -
da parte di chi accede al servizio - di un giudizio
sintetico articolato su almeno tre livelli (servizio
buono, sufficiente o scarso). Il sistema di valuta-
zione attuale, che consente agli utenti la compila-
zione di un questionario online (anonimo e facolta-
tivo) sulla base di un codice numerico che I'opera-
tore comunica alla conclusione del servizio, oltre
ad essere poco pratico non appare essere adottato
sistematicamente, in quanto il suddetto codice non
e stato comunicato in nessuna delle 150 chiamate
effettuate durante la mystery client.

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(94/100), si registra un livello pienamente adegua-
to sia per quanto attiene la qualita dell'interazione
sia nella qualita delle informazioni fornite con una
percentuale di giudizi positivi (sufficiente + buono)
superiore al 90%.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con una buona infrastruttura hardware e una ade-
guata organizzazione dell'ambiente di lavoro in
funzione della domanda del servizio (pari a quasi

74mila contatti nel 2012). Ottima l'accessibilita al
servizio in modalitda multicanale, dalla possibilita di
prenotare un appuntamento on line o di prendere il
numero per mettersi in coda direttamente dallo
smartphone all’'opportunita di poter gestire liter
della pratica senza doversi recare allo sportello.

Pienamente adeguati agli standard (100/100) an-
che l'organizzazione, le attivita formative con un
sistema di aggiornamento continuo, i processi a-
dottati che garantiscono la polifunzionalita degli
operatori (assistenza e informazione su tutte le en-
trate di Roma Capitale).

Sufficientemente adeguata la copertura del servi-
zio (75/100). Margini di miglioramento potrebbero
essere individuati dall’estensione almeno fino alle
17.45 anche per il venerdi dell’orario in cui € pre-
sente il presidio con operatore, sia prevedendo
una differente articolazione delle presenze del per-
sonale in funzione dei picchi di traffico telefonico
(la percentuale di chiamate perse & stata pari al
5% nel 2012).

La verifica della qualita risponde sufficientemente
agli standard da raggiungere (75/100). Migliorabile
la reportistica per la rilevazione dei livelli di servizio
che dovrebbe ad esempio evidenziare le chiamate
perse in coda e gli abbandoni durante l'attraver-
samento dell’albero IVR, oppure evidenziare la
percentuale di chiamate che hanno ricevuto rispo-
sta entro determinati secondi. Margini di migliora-
mento possono essere raggiunti anche nel control-
lo della qualita del contatto telefonico, attraverso
un monitoraggio periodico della soddisfazione at-
traverso apposite analisi di customer satisfaction e
verifiche effettuate tramite mystery calling da parte
del personale di supervisione.



3.2 ACEA Energia — Servizio maggior tutela (800.199.900)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
ACEA Energia per i servizi di carattere commercia-
le nel mercato tutelato. Le rilevazioni sono state

effettuate nel mese di febbraio 2013 attraverso 150
contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 100 47
71/100 (=)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
88 36 87 83
67/100 (=) 85/100 (+)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un piu che suffi-
ciente livello di qualitd nell'accessibilita al contact
center (punteggio dell'indicatore di primo livello pa-
ri a 71/100): margini per migliorare l'accesso al
servizio possono essere individuati in una riduzio-
ne dei tempi di attesa per poter parlare con un o-
peratore, i cui livelli non ancora ottimali potrebbero
determinare una potenziale barriera all'accesso del
servizio stesso (ad esempio solo nel 30% dei casi
si & potuto formulare la prima domanda entro 2
minuti a fronte di uno standard tendenziale pari al
100%). Ottima invece la fase di accesso alle in-
formazioni: il 100% delle chiamate ha avuto un esi-
to positivo (ovvero non € caduta la linea durante il
tentativo di contatto).

La qualita nel contatto con gli utenti pur essendo
sufficientemente adeguata allo standard tenden-
ziale da raggiungere (67/100), risulta sostanzial-
mente adeguata solamente in fase di apertura del-
la chiamata (88/100). La criticita € rappresentata
dalla chiusura chiamata (36/100) in cui
I'identificazione dell’operatore e dell'azienda & av-
venuta rispettivamente nell’'11% e nel 9% a fronte
di uno standard tendenziale pari al 100%, mentre
invece il saluto di congedo & avvenuto nel 98% dei
casi. Si osserva la mancanza di un sistema di rile-
vazione puntuale della customer satisfaction. Mar-
gini di miglioramento potrebbero essere raggiunti
sensibilizzando ulteriormente gli operatori al rispet-
to delle procedure di identificazione in fase di chiu-
sura e rendendo disponibile un sistema di espres-



sione volontaria - da parte di chi accede al servizio
- di un giudizio sintetico articolato su almeno tre
livelli (servizio buono, sufficiente o scarso). Inoltre
tale implementazione contribuirebbe, nel processo
di valutazione comparativa dei call center da parte
dell’Autorita per I'energia elettrica ed il gas, ad
aumentare il punteggio dell'indicatore relativo
allaccesso al servizio.

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(85/100), si registra un buon livello sia per quanto
attiene la qualita dell'interazione sia nella qualita
delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia utilizzata
(100/100): il contact center & ben strutturato con
sistemi logistici e tecnologici all'avanguardia, ade-
guato alla domanda del servizio (pari a quasi 2 mi-
lioni di contatti nel 2012) e con un’attenzione parti-
colare alllambiente interno, alla sicurezza e alle
postazioni di lavoro.

Ottimi I'organizzazione del servizio e i processi o-
perativi (100/100) che supportano gli operatori at-
traverso la presenza di una Knowledge base co-
stantemente aggiornata come pure la pianificazio-
ne della formazione interna. Buona infine la proce-
dura per il rispetto della normativa sulla Privacy.

Pienamente adeguata la copertura del servizio in
termini di presidio sia giornaliero che settimanale
(100/100), evidenziando in questa sede lo sforzo
sostenuto per rendere operativo il contact center
24 su 24.

Margini ulteriori di miglioramento potrebbero esse-
re indirizzati al dimensionamento della struttura ai
flussi telefonici in entrata in corrispondenza di pic-
chi di richiesta al fine di ridurre i relativi tempi di at-
tesa.

In questo contesto appare utile accennare al fatto
che I'Autorita per I'energia elettrica ed il gas ha fis-
sato, con Delibera n. 164/08, degli standard obbli-
gatori di qualita sui servizi telefonici per le aziende
che operano nella vendita di energia elettrica e
gas. Tali standard riguardano tra le altre cose il
TMA Tempo Medio di Attesa che deve essere infe-
riore ai 240 secondi (comprensivi dei tempi neces-
sari all'attraversamento dell'albero fonico) e il LS
Livello di Servizio (percentuale di chiamate andate
a buon fine) che deve essere superiore all’80%.

Con riferimento a tali soglie € opportuno osservare
come le rilevazioni effettuate mostrano che il
contact center ha pienamente raggiunto questi o-
biettivi. Tuttavia a giudizio del’Agenzia I'adozione
di standard piu stringenti, quali quelli suggeriti nel
presente studio, €& strumentale per favorire

I'accesso al servizio da parte dei cittadini e a pro-
muovere l'utilizzo del mezzo telefonico quale mo-
dalita di dialogo con I'azienda.

Infine si osserva che i processi di verifica della
qualita dei livelli di servizio quantitativi e qualitativi
sono pienamente adeguati agli standard (100/100).



3.3 ACEA ATOZ2 - Servizio commerciale (800.130.331)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
ACEA ATOZ2 per i servizi di carattere commerciale
relativi al servizio idrico integrato. Le rilevazioni

sono state effettuate nel mese di febbraio 2013 at-

traverso 150 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 100 71
84/100 (+)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
88 62 100 100
78/100 (+) 100/100 (++)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilith al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 84/100): margini per migliorare
l'accesso al servizio possono essere individuati in
una riduzione dei tempi di attesa (per poter parlare
con un operatore) i cui livelli, benché sufficienti,
potrebbero determinare una potenziale barriera
all'accesso del servizio (ad esempio nel 67% dei
casi si € potuto formulare la prima domanda entro
2 minuti a fronte di uno standard tendenziale pari
al 100%). Ottima invece la fase di accesso alle in-
formazioni: il 100% delle chiamate ha avuto un esi-
to positivo (ovvero non € caduta la linea durante il
tentativo di contatto).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
misura sostanzialmente adeguata allo standard

tendenziale da raggiungere (78/100), anche se tale
performance si raggiunge solamente in fase di a-
pertura della chiamata (88/100). In chiusura di
chiamata il risultato € appena sufficiente (62/100)
in quanto lidentificazione dell'operatore e
dell’'azienda & avvenuta rispettivamente nel 57% e
nel 48% a fronte di uno standard tendenziale pari
al 100% e, inoltre, non vi € un sistema di rilevazio-
ne puntuale della customer satisfaction, mentre in-
vece il saluto di congedo & avvenuto nella totalita
dei casi. Margini di miglioramento potrebbero es-
sere raggiunti sensibilizzando ulteriormente gli o-
peratori al rispetto delle procedure di identificazio-
ne in fase di chiusura e rendendo disponibile un
sistema di espressione volontaria - da parte di chi
accede al servizio - di un giudizio sintetico articola-



to su almeno tre livelli (servizio buono, sufficiente o
scarso).

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(100/100), si registra un ottimo livello sia per quan-
to attiene la qualita dell'interazione sia nella qualita
delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia utilizzata
(100/100). Il contact center & ben strutturato con
sistemi logistici e tecnologici all’avanguardia ade-
guato alla domanda del servizio (pari a circa
479mila contatti nel 2012) e con un’attenzione par-
ticolare all’ambiente interno, alla sicurezza e alle
postazioni di lavoro.

Ottima l'organizzazione del servizio (100/100) e i
processi operativi che supportano gli operatori at-
traverso la presenza di una Knowledge base co-
stantemente aggiornata come pure la pianificazio-
ne della formazione interna. Buona infine la proce-
dura per il rispetto della normativa sulla Privacy.

Ottima e la copertura del servizio in termini di pre-
sidio sia giornaliero che settimanale secondo i pa-
rametri di riferimento del settore (servizio attivo dal
lunedi al venerdi dalle 8.00 alle 19.00 e il sabato
dalle 8.00 alle 13.00). Margini ulteriori di migliora-
mento potrebbero essere indirizzati nel dimensio-
namento della struttura ai flussi telefonici in entrata
in corrispondenza di picchi di richiesta al fine di ri-
durre ulteriormente i relativi tempi di attesa. Que-
sto anche in considerazione dei dati di performan-
ce dichiarati dall'’Azienda nel periodo gennaio
2012-2013, in cui il LS Livello di servizio (ossia il
rapporto tra chiamate ricevute e risposte) e il TMA
tempo medio di attesa hanno oscillato rispettiva-
mente tra un minimo pari al 48% e circa 03.30 mi-
nuti nei mesi di gennaio e luglio e un massimo
dell'84% e circa 01.30 minuti di settembre e gen-
naio 2013.

Il processo di verifica della qualita dei livelli di ser-
vizio quantitativi e qualitativi € pienamente adegua-
to (100/100).



3.4 ACEA ATOZ2 - segnalazione guasti idrici (800.130.335)

rilevazioni sono state effettuate nel mese di feb-
braio 2013 attraverso 40 contatti telefonici.

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
ACEA ATO2 per la segnalazione di guasti idrici. Le

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center A.2. Qualita del A.3. Qualita delle risposte
contatto con gli utenti

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi 1. Apertura | 2. Chiusura 1. Qualita 2. Qualita delle

trasparenza alle di attesa = chiamata chiamata | dell'interazione informazioni
informazioni fornite
100 100 93 60 94 43 100 100
75/100 (=) 74/100 (=) 100/100 (++)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ‘1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1.Presidio 2. Flessibilita = 1.Controllo | 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilita al contact center sufficientemente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 84/100): margini per migliorare
I'accesso al servizio possono essere individuati in
una riduzione dei tempi di attesa (per poter parlare
con un operatore) i cui livelli potrebbero determina-
re una potenziale barriera all'accesso del servizio
(ad esempio nel 29% dei casi si € potuto formulare
la prima domanda entro 30 secondi e nel 47% en-
tro 2 minuti a fronte di uno standard tendenziale
rispettivamente pari all’80% e al 100%). Ottima
invece la fase di accesso alle informazioni: il 100%
delle chiamate ha avuto un esito positivo (ovvero
non é caduta la linea durante il tentativo di contat-
to).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
misura sufficientemente adeguata allo standard
tendenziale da raggiungere (78/100). In fase di
apertura della chiamata la performance € piena-
mente aderente agli standard (94/100) grazie an-
che al sistema di identificazione automatica
dell'operatore, al saluto di benvenuto sempre pre-
sente e all'identificazione dell’azienda avvenuta
nell’81% dei casi. In chiusura di chiamata il risulta-
to €& insufficiente  (43/100) in  quanto
I'identificazione dell’operatore e dell'azienda & av-
venuta rispettivamente nel 23% e nel 20% a fronte
di uno standard tendenziale pari al 100%, mentre
invece il saluto di congedo & avvenuto nella totalita
dei casi. Non vi & inoltre un sistema di rilevazione
puntuale della customer satisfaction. Margini di
miglioramento potrebbero essere raggiunti sensibi-
lizzando ulteriormente gli operatori al rispetto delle



procedure di identificazione in fase di chiusura e
rendendo disponibile un sistema di espressione
volontaria - da parte di chi accede al servizio - di
un giudizio sintetico articolato su almeno tre livelli
(servizio buono, sufficiente o scarso.

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(100/100), si registra un ottimo livello sia per quan-
to attiene la qualita dell'interazione sia nella qualita
delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia utilizzata
(100/100). Il contact center &€ ben strutturato con
sistemi logistici e tecnologici pienamente adeguati
alla domanda del servizio (pari a circa 380mila
contatti nel 2012) e con un’attenzione particolare
all’'ambiente interno, alla sicurezza e alle postazio-
ni di lavoro.

Ottima l'organizzazione del servizio (100/100) e i
processi operativi che supportano gli operatori co-
me pure la pianificazione annuale della formazione
interna. Buona infine la procedura per il rispetto
della normativa sulla Privacy.

Ottima e la copertura del servizio in termini di pre-
sidio sia giornaliero che settimanale (100/100).
Margini ulteriori di miglioramento potrebbero esse-
re indirizzati nel dimensionamento della struttura ai
flussi telefonici in entrata in corrispondenza di pic-
chi di richiesta al fine di ridurre ulteriormente i rela-
tivi tempi di attesa. Questo anche in considerazio-
ne dei dati di performance dichiarati dall'’Azienda
nel 2012, con un tempo medio di attesa pari a 218
secondi che comunque va valutato tenendo in
considerazione un periodo di sovraccarico della
linea in corrispondenza di un’emergenza idrica
manifestatasi durante l'estate (il tempo medio di
risposta rilevato dalla presente indagine € pari a
circa 158 secondi).

Il processo di verifica della qualita dei livelli di ser-
vizio quantitativi e qualitativi € pienamente adegua-
to (100/100) testimoniato dal continuo monitorag-
gio effettuato dai coordinatori del contact center
presenti in turno H24.



3.5 ACEA Distribuzione — servizio gestione illuminazione cimiteriale

(800.130.330)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
ACEA Distribuzione per il servizio di gestione
dell'illuminazione cimiteriale. Le rilevazioni sono

state effettuate nel mese di febbraio 2013 attraver-
so 30 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 100 87

93/100 (++)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
59 38 100 86
51/100 (-) 93/100 (++)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’'accessibilita al contact center pienamente a-
deguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 93/100) testimoniato ad esem-
pio dai tempi di attesa per parlare con un operato-
re che nel 100% dei casi sono stati inferiori ai 2
minuti in aderenza allo standard di riferimento. E-
ventuali margini per migliorare I'accesso al servizio
potrebbero essere individuati in una riduzione ulte-
riore dei tempi di attesa: nel 70% delle volte
I'operatore ha risposto entro i 30 secondi a fronte
di uno standard tendenziale pari all’'80%. Ottima la
fase di accesso alle informazioni: il 100% delle
chiamate ha avuto un esito positivo (ovvero non é
caduta la linea durante il tentativo di contatto).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
minima parte allo standard tendenziale da rag-
giungere (51/100). La performance in fase di aper-
tura della chiamata & quasi sufficiente (59/100):
I'identificazione dell’operatore e dell'azienda & av-
venuta rispettivamente nel 24% e nel 66% dei casi
a fronte di uno standard tendenziale pari al 100%.
In chiusura di chiamata il risultato € invece insod-
disfacente (38/100) in quanto [Iidentificazione
dell'operatore e dell'azienda & avvenuta rispetti-
vamente nel 17% e nel 7% delle volte a fronte di
uno standard tendenziale pari al 100% e, inoltre,
non vi € un sistema di rilevazione puntuale della
customer satisfaction, mentre invece il saluto di
congedo €& avvenuto nella totalita dei casi. Margini
di miglioramento potrebbero essere raggiunti sen-



sibilizzando ulteriormente gli operatori al rispetto
delle procedure di identificazione in fase di chiusu-
ra e rendendo disponibile un sistema di espressio-
ne volontaria - da parte di chi accede al servizio -
di un giudizio sintetico articolato su almeno tre li-
velli (servizio buono, sufficiente o scarso).

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte il
livello raggiunto & pienamente adeguato allo stan-
dard (93/100), con una performance migliore per la
qualita dell'interazione rispetto alla qualita delle in-
formazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia utilizzata
(100/100). Il contact center & ben strutturato con
sistemi logistici e tecnologici all’'avanguardia e con
un’attenzione particolare allambiente interno, alla
sicurezza e alle postazioni di lavoro perfettamente
adeguato alla domanda del servizio (pari a circa
89mila contatti nel 2012).

Ottima l'organizzazione del servizio (100/100) e i
processi operativi che supportano gli operatori at-
traverso la presenza di una Knowledge base co-
stantemente aggiornata come pure la pianificazio-
ne della formazione interna. Buona infine la proce-
dura per il rispetto della normativa sulla Privacy.

Ottima é la copertura del servizio in termini di pre-
sidio sia giornaliero che settimanale secondo
quanto suggeriscono i parametri medi del settore
(servizio attivo dal lunedi al venerdi dalle 8.00 alle
19.00 e il sabato dalle 8.00 alle 13.00). Il processo
di verifica della qualita dei livelli di servizio quanti-
tativi e qualitativi € pienamente adeguato
(100/100).



3.6 ACEA Distribuzione — servizio segnalazione guasti elettrici

(800.130.336)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
ACEA Distribuzione per il servizio di segnalazione
guasti elettrici su rete privata (non € stato preso in
considerazione nella Fase A il servizio di segnala-

zione di guasti sulla rete di illuminazione pubblica).
Le rilevazioni sono state effettuate nel mese di feb-
braio 2013 attraverso 40 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 93 71
81/100 (+)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
96 42 100 100
74/100 (=) 100/100 (++)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilith al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 81/100): margini per migliorare
l'accesso al servizio possono essere individuati in
una riduzione dei tempi di attesa (per poter parlare
con un operatore) i cui livelli potrebbero determina-
re una potenziale barriera all'accesso del servizio
(ad esempio nel 37% dei casi si € potuto formulare
la prima domanda entro 30 secondi e nel 78% en-
tro 2 minuti a fronte di uno standard tendenziale
rispettivamente pari all’80% e al 100%). Ottima
invece la fase di accesso alle informazioni: il 200%
delle chiamate ha avuto un esito positivo (ovvero

non e caduta la linea durante il tentativo di contat-
to).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
misura sufficientemente adeguata allo standard
tendenziale da raggiungere (78/100). In fase di
apertura della chiamata la performance e piena-
mente aderente agli standard (96/100) grazie an-
che al sistema di identificazione automatica
dell'operatore, al saluto di benvenuto sempre pre-
sente e all'identificazione dell’azienda avvenuta
nell’85% dei casi. In chiusura di chiamata il risulta-
to e insufficiente  (42/100) in  quanto
I'identificazione dell’operatore e dell’'azienda € av-
venuta nel 20% delle volte a fronte di uno standard



tendenziale pari al 100%, mentre invece il saluto di
congedo € avvenuto nella totalita dei casi. Non vi &
un sistema di rilevazione puntuale della customer
satisfaction. Margini di miglioramento potrebbero
essere raggiunti sensibilizzando ulteriormente gli
operatori al rispetto delle procedure di identifica-
zione in fase di chiusura e rendendo disponibile un
sistema di espressione volontaria - da parte di chi
accede al servizio - di un giudizio sintetico articola-
to su almeno tre livelli (servizio buono, sufficiente o
scarso).

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(100/100), si registra un ottimo livello sia per quan-
to attiene la qualita dell'interazione sia nella qualita
delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia utilizzata
(100/100). Il contact center & ben strutturato con
sistemi logistici e tecnologici pienamente adeguati
alla domanda di servizio (pari nel 2012 a circa
211mila contatti per le segnalazioni di guasti della
rete elettrica privata e a circa 96mila contatti per le
segnalazioni di guasti dell'illuminazione pubblica) e
con un'attenzione particolare all'ambiente interno,
alla sicurezza e alle postazioni di lavoro.

Ottima l'organizzazione del servizio (100/100) e i
processi operativi che supportano gli operatori co-
me pure la pianificazione annuale della formazione
interna. Adeguata infine la procedura per il rispetto
della normativa sulla Privacy.

Ottima é la copertura del servizio in termini di pre-
sidio sia giornaliero che settimanale (100/100).
Margini ulteriori di miglioramento potrebbero esse-
re indirizzati nel dimensionamento della struttura ai
flussi telefonici in entrata in corrispondenza di pic-
chi di richiesta al fine di ridurre ulteriormente i rela-
tivi tempi di attesa.

Il processo di verifica della qualita dei livelli di ser-
vizio quantitativi e qualitativi & pienamente adegua-
to (100/100) testimoniato dal continuo monitorag-
gio effettuato dai coordinatori del contact center
presenti in turno H24.



3.7 Agenzia Roma Servizi per la Mobilita (06 57003)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
di Agenzia Roma Servizi per la Mobilita relativo al-
le informazioni su orari e percorsi del TPL e sulla

gestione dei permessi e autorizzazioni. Le rileva-
zioni sono state effettuate nel mese di febbraio
2013 attraverso 150 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center A.2. Qualita del A.3. Qualita delle risposte
contatto con gli utenti

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi | 1. Apertura | 2. Chiusura 1. Qualita 2. Qualita delle

trasparenza alle di attesa = chiamata chiamata | dell'interazione informazioni
informazioni fornite
100 50 93 63 39 29 92 77
76/100 (+) 35/100 (--) 85/100 (+)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnhologia B.2. Organizzazione B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ‘1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1.Presidio 2. Flessibilita = 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 75 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 88/100 (+)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita (39/100) I'identificazione dell'operatore e

nell'accessibilita al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 76/100). Margini per migliorare
'accesso al servizio possono essere individuati in
una riduzione dei tempi di attesa per poter parlare
con un operatore, i cui livelli non ancora soddisfa-
centi potrebbero determinare una potenziale bar-
riera all'accesso del servizio: ad esempio solo nel
63% dei casi si & potuto formulare la prima do-
manda entro 2 minuti a fronte di uno standard ten-
denziale pari al 100%, mentre solo una chiamata
su quattro ha ricevuto una risposta entro i 30 se-
condi contro uno standard pari all’80%.

La qualita nel contatto con gli utenti € non rispon-
dente allo standard tendenziale da raggiungere
(35/100): in fase di apertura della chiamata

dell'azienda & avvenuta rispettivamente nell'11% e
nel 22% dei casi a fronte di uno standard tenden-
ziale pari al 100%. In chiusura di chiamata il risulta-
to & ancora piu insoddisfacente (29/100) in quanto
I'identificazione dell’operatore e dell’azienda e av-
venuta rispettivamente nell'1% e nel 2% delle volte
a fronte di uno standard tendenziale pari al 100%.
Il saluto di benvenuto e di congedo, per contro, &
stato riscontrato nel 94% dei casi. Margini di mi-
glioramento potrebbero essere raggiunti sensibiliz-
zando ulteriormente gli operatori al rispetto delle
procedure di identificazione in fase di chiusura e
rendendo disponibile un sistema di espressione vo-
lontaria - da parte di chi accede al servizio - di un
giudizio sintetico articolato su almeno tre livelli
(servizio buono, sufficiente o scarso).



Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(94/100), si registra un livello sostanzialmente a-
deguato con una migliore performance della quali-
ta dell'interazione rispetto alla qualita delle infor-
mazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con una buona infrastruttura hardware e una ade-
guata organizzazione dell'ambiente di lavoro in
funzione della domanda di servizio (nel 2012 é sta-
ta pari a circa 618mila chiamate).

Pienamente adeguati agli standard (100/100) an-
che l'organizzazione aziendale, le attivita formative
iniziali ed in itinere, i processi adottati relativi alle
attivita di rilascio informazioni, permessi e autoriz-
zazioni.

Pienamente adeguata la copertura del servizio
(100/100) in termini di presidio giornaliero e setti-
manale (H24, 7 giorni su 7) attraverso un fornitore
esterno che gestisce il servizio di primo livello sulle
informazioni relative al trasporto pubblico® (fascia
oraria 8.00-18.00) e l'intero servizio dalle ore 18.00
dei giorni infrasettimanali e per le intere 24 ore del
sabato e della domenica. Buona la parametrizza-
zione del numero di postazioni determinata
dall’analisi storica del flusso di contatti in entrata e
la possibilita di ridefinire I'organico in funzione di
nuove disposizioni di Roma Capitale che potrebbe-
ro determinare un aumento, seppure temporaneo
dei contatti. Ottima la possibilita di prenotare il ser-
vizio di richiamata (call back) in caso di attesa su-
periore a 90 secondi (tranne che per le informazio-
ni sul TPL): il call back nel 2012 ¢ stato selezionato
in pit 13mila chiamate con una percentuale di esi-
to positivo (su richiamata da parte del contact cne-
ter) pari al 72%.

® |l volume complessivo di chiamate ricevute nel 2012 é stato
pari a circa 375mila, di cui 271mila attraverso la selezione di-
retta dell'utente della relativa opzione (scelta 1 — informazioni
sul TPL) del Numero Unico (06 57003), mentre 104mila chia-
mate provengono dal numero verde 800.431.784 (che fu isti-
tuito a suo tempo dall’Atac e attualmente fornisce informa-
zioni su orari e percorsi) che le veicola sempre verso la stes-
sa opzione del Numero unico 0657003.

La verifica della qualita risponde sostanzialmente
adeguata agli standard da raggiungere (88/100).
Ottima la reportistica per la rilevazione dei livelli di
servizio, mentre margini di miglioramento possono
essere raggiunti nel controllo della qualita del con-
tatto telefonico. Infatti, all'attuale monitoraggio pe-
riodico della soddisfazione attraverso apposite
analisi di customer satisfaction, sarebbe opportuno
aggiungere delle verifiche effettuate tramite
mystery calling da parte del personale di supervi-
sione.



3.8 Agenzia Roma Servizi per la Mobilita — Numero verde disabili

(800.154.451)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
di Agenzia Roma Servizi per la Mobilita relativo al-
le informazioni sulla mobilita delle persone con di-

sabilita (contrassegni speciali, accesso in ZTL). Le
rilevazioni sono state effettuate nel mese di feb-
braio 2013 attraverso 30 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 93 100

97/100 (++)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata  dell'interazione informazioni
fornite
54 30 81 80
44/100 (-) 81/100 (+)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnhologia B.2. Organizzazione B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ‘1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1.Presidio 2. Flessibilita = 1.Controllo | 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 75 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 88/100 (+)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’'accessibilita al contact center pienamente a-
deguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 97/100) testimoniato dai tempi
di attesa per la risposta all'operatore che sono stati
totalmente rispondenti agli standard tendenziali da
raggiungere (30 secondi per ottenere la risposta
dell'operatore nell’'80% dei casi, 120 secondi nel
100% dei casi).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde solo
in minima parte allo standard tendenziale da rag-
giungere (44/100): in fase di apertura della chia-
mata (54/100) [lidentificazione dell'operatore e
dell'azienda & avvenuta rispettivamente nel 39% e
nel 36% dei casi a fronte di uno standard tenden-

ziale pari al 100%. In chiusura di chiamata il risulta-
to é insufficiente (30/100) in quanto l'identificazione
dell’'operatore e dell'azienda € avvenuta rispettiva-
mente nel 7% e in nessun caso a fronte di uno
standard tendenziale pari al 100%. Il saluto di ben-
venuto e di congedo, per contro, € stato riscontrato
nel 90% circa dei casi. Assente del tutto la custo-
mer satisfaction al termine del contatto. Margini di
miglioramento potrebbero essere raggiunti sensibi-
lizzando ulteriormente gli operatori al rispetto delle
procedure di identificazione in fase di chiusura e
rendendo disponibile un sistema di espressione vo-
lontaria - da parte di chi accede al servizio - di un
giudizio sintetico articolato su almeno tre livelli
(servizio buono, sufficiente o scarso).



Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(94/100), si registra un livello sostanzialmente a-
deguato sia per la qualita dell'interazione che per
la qualita delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con una buona infrastruttura hardware e una ade-
guata organizzazione dell'ambiente di lavoro in
funzione della domanda di servizio (nel 2012 é sta-
ta pari a circa 39mila chiamate).

Pienamente adeguati agli standard (100/100) an-
che l'organizzazione aziendale, le attivita formative
iniziali ed in itinere, i processi adottati relativi alle
attivita di rilascio informazioni, permessi e autoriz-
zazioni.

Pienamente adeguata la copertura del servizio
(100/100) in termini di presidio giornaliero e setti-
manale (H24, 7 giorni su 7) attraverso un fornitore
esterno che gestisce il servizio di primo livello sulle
informazioni relative al trasporto pubblico (fascia

oraria 8.00-18.00) e l'intero servizio dalle ore 18.00
dei giorni infrasettimanali e per le intere 24 ore del
sabato e della domenica. Buona la parametrizza-
zione del numero di postazioni determinata
dall'analisi storica del flusso di contatti in entrata e
la possibilita di ridefinire I'organico in funzione di
nuove disposizioni di Roma Capitale che potrebbe-
ro determinare un aumento, seppure temporaneo
dei contatti.

La verifica della qualita risponde sostanzialmente
adeguata agli standard da raggiungere (88/100).
Ottima la reportistica per la rilevazione dei livelli di
servizio, mentre margini di miglioramento possono
essere raggiunti nel controllo della qualita del con-
tatto telefonico. Infatti, all'attuale monitoraggio pe-
riodico della soddisfazione attraverso apposite
analisi di customer satisfaction, sarebbe opportuno
aggiungere delle verifiche effettuate tramite
mystery calling da parte del personale di supervi-
sione.



3.9 AMA - LineaVerde (800.867.035)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
Linea Verde di AMA per i servizi di informazione,
richiesta di verifiche/servizi e segnalazione di dis-

servizi relativi all'igiene urbana e raccolta rifiuti. Le
rilevazioni sono state effettuate nel mese di feb-
braio 2013 attraverso 175 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 95 77
86/100 (+)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata  dell'interazione informazioni
fornite
95 34 90 84
70/100 (=) 87/100 (+)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ‘1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1.Presidio 2. Flessibilita = 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 75 75 50 100
100/100 (++) 100/100 (++) 75/100 (=) 75/100 (=)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilita al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 86/100). Le performance relati-
ve ai tempi di attesa meritano una particolare at-
tenzione: nel 92% dei casi si & potuto formulare la
prima domanda entro 120 secondi a fronte di uno
standard tendenziale pari al 100%. Margini per un
miglioramento sono individuabili agendo sempre
sui tempi di attesa: nel 42% delle volte si € ricevuta
una risposta dell'operatore entro 30 secondi a fron-
te di uno standard tendenziale pari all'80%. Sul
fronte dell'accessibilita si osserva che Linea Verde
non e raggiungibile né da cellulare né da fuori di-
stretto e, al fine di favorire I'accesso al servizio, po-
trebbe essere opportuno estendere I'operabilita del
numero verde anche a queste tipologie di chiama-

te o, in subordine, all'attivazione di un numero nero
(normale numero telefonico le cui chiamate non
sono a carico dell'azienda).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
misura sufficiente allo standard tendenziale da rag-
giungere (70/100), con una performance quasi ot-
timale in fase di apertura della chiamata (95/100)
grazie anche all'identificazione automatica dell'o-
peratore da parte del sistema informativo. In chiu-
sura di chiamata il risultato € ben al di sotto dello
standard (34/100) in quanto [Iidentificazione
dell'operatore e dell'azienda € avvenuta rispetti-
vamente nel 6% e nel 9% a fronte di uno standard
tendenziale pari al 100%, e non vi & un sistema di
rilevazione puntuale della customer satisfaction,
mentre invece il saluto di congedo & avvenuto nel-



la totalita dei casi. Margini di miglioramento po-
trebbero essere raggiunti sensibilizzando ulterior-
mente gli operatori al rispetto delle procedure di
identificazione in fase di chiusura e rendendo di-
sponibile un sistema di espressione volontaria - da
parte di chi accede al servizio - di un giudizio sinte-
tico articolato su almeno tre livelli (servizio buono,
sufficiente o scarso).

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(87/100), si registra un livello sostanzialmente a-
deguato agli standard sia per quanto attiene la
qualita dell'interazione sia nella qualita delle infor-
mazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con una buona infrastruttura hardware e una ade-
guata organizzazione dell'ambiente di lavoro in
funzione della domanda di servizio (nel 2012 ¢ sta-
ta pari a circa 160mila chiamate). Buona la proce-
dura multicanale attivata per la gestione delle se-
gnalazioni, delle richieste e dei reclami (per un vo-
lume pari a quasi 20mila contatti nel 2012), e da
menzionare positivamente la possibilita di inviare
segnalazioni sulla pulizia delle strade e sui casso-
netti pieni tramite web e per questi ultimi anche
tramite sms.

Pienamente adeguati agli standard (100/100) an-
che l'organizzazione, le attivita formative, i proces-
si adottati e, in special modo, la gestione delle ri-
sorse di front office e back office che riescono a
svolgere un’intensa mole di lavoro; attivita che ne-
cessiterebbero di risorse aggiuntive nell’'ottica di
miglioramento e implementazione di nuovi servizi.
Ottima la presenza, per la gestione di attivita di
prenotazione dei servizi e di gestione degli even-
tuali picchi, di una unita in telelavoro, tipologia con-
trattuale su cui sarebbe auspicabile investire per
aumentare la flessibilita in funzione della domanda
del servizio.

Piu che sufficientemente adeguata la copertura del
servizio (75/100). Margini di miglioramento potreb-
bero essere individuati sia dall’'estensione almeno
fino alle 17.00 anche per il venerdi dell’orario in cui
e presente il presidio con operatore (nei mesi di
gennaio/febbraio 2013 le chiamate fuori orario so-
no state circa il 15-16% del totale), sia da una dif-
ferente articolazione delle presenze del personale
in funzione delllandamento del traffico telefonico
(gli abbandoni in coda nei primi due mesi del 2013
sono nell'ordine del 3-5%), ipotesi che sono allo
stato attuale prese in considerazione dall'azienda.
Buona comunque l'esistenza di un disco di acco-
glienza e di una centrale operativa per le chiamate
urgenti al di fuori dell’orario di presidio con
I'operatore.

La verifica della qualita risponde sufficientemente
agli standard da raggiungere (75/100). Ottima la
reportistica per la rilevazione dei livelli di servizio,
mentre margini di miglioramento possono essere
raggiunti nel controllo della qualita del contatto te-
lefonico. Infatti, all'attuale monitoraggio periodico
della soddisfazione attraverso apposite analisi di
customer satisfaction, sarebbe opportuno aggiun-
gere delle verifiche effettuate tramite mystery cal-
ling da parte del personale di supervisione.



3.10Roma Capitale — Servizio Chiama Famiglia (800.358.999)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
Chiama Famiglia di Roma Capitale (affidato a se-
guito di gara d'appalto alla Cooperativa Pegaso e
attivo dal 22 ottobre 2012) per i servizi di informa-

zione in campo educativo, scolastico e sociale. Le
rilevazioni sono state effettuate nel mese di feb-
braio 2013 attraverso 50 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 100 93 100

97/100 (++)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
97 32 95 80
71/100 (=) 87/100 (+)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 75 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 88/100 (+)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilita al contact center pienamente a-
deguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 97/100) testimoniato dai tempi
di attesa per la risposta all’operatore che sono stati
totalmente rispondenti agli standard tendenziali da
raggiungere (30 secondi per ottenere la risposta
dell'operatore nell’'80% dei casi, 120 secondi nel
100% dei casi).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
misura sufficiente allo standard tendenziale da rag-
giungere (71/100), con una performance presso-
ché ottimale in fase di apertura della chiamata
(97/100) in cui si registra un’identificazione spon-
tanea dell'operatore e dell'azienda nella quasi tota-
lita delle volte. In chiusura di chiamata il risultato

invece ben al di sotto dello standard (32/100) in
quanto I'identificazione dell'operatore e
dellazienda e avvenuta rispettivamente nel 2% e
nel 6% a fronte di uno standard tendenziale pari al
100%, e non vi & un sistema di rilevazione puntua-
le della customer satisfaction, mentre invece il sa-
luto di congedo € avvenuto nella totalita dei casi.
Margini di miglioramento potrebbero essere rag-
giunti sensibilizzando ulteriormente gli operatori al
rispetto delle procedure di identificazione in fase di
chiusura e rendendo disponibile un sistema di e-
spressione volontaria - da parte di chi accede al
servizio - di un giudizio sintetico articolato su al-
meno tre livelli (servizio buono, sufficiente o scar-
S0).



Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(87/100), si registra un livello sostanzialmente a-
deguato agli standard con una performance miglio-
re nella qualita dell'interazione rispetto alla qualita
delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con una infrastruttura hardware e un’organizzazio-
ne dellambiente di lavoro adeguati a gestire la
domanda del servizio (che é stata pari a 535 chia-
mate nel mese di gennaio 2013, unico dato forni-
to). Buona la possibilita del contatto anche tramite
email.

Pienamente adeguati agli standard (100/100) an-
che l'organizzazione, le attivita formative, i proces-
si adottati e, in special modo, la suddivisione
dell'assetto operativo su due livelli con
'assegnazione al secondo livello della gestione
delle richieste complesse espresse dagli utenti.

La copertura del servizio (tutti i giorni dalle 11.00
alle 21.00) appare pienamente adeguata, per le
finalita che svolge, agli standard da raggiungere
(100/100). Ottima la presenza di un secondo livello
a supporto del primo per la gestione dei picchi di
attivita telefonica.

La verifica della qualita risponde in maniera so-
stanziale agli standard da raggiungere (88/100).
Buona la reportistica per la rilevazione dei livelli di
servizio, mentre margini di miglioramento possono
essere raggiunti nel controllo della qualita del con-
tatto telefonico. Infatti, alle attuali azioni di monito-
raggio periodico della soddisfazione, sarebbe op-
portuno aggiungere delle verifiche effettuate trami-
te mystery calling da parte del personale di super-
visione.



3.11Roma Capitale — Servizio ChiamaRoma (060606)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
ChiamaRoma di Roma Capitale (affidato con gara
pubblica ad Almaviva Contact) per I'accesso alle
informazioni e ai servizi svolti dall’Amministrazione

e dalle aziende del gruppo. Le rilevazioni sono sta-
te effettuate nel mese di febbraio 2013 attraverso
200 contatti telefonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 50 100 82
90/100 (+)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
84 27 70 31
61/100 (=) 50/100 (-)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 75 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 88/100 (+) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell'accessibilita al contact center sostanzialmente
adeguata agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 90/100): margini per migliorare
'accesso al servizio possono essere individuati in
una riduzione dei tempi di attesa (per poter parlare
con un operatore) i cui livelli, benché sufficienti,
potrebbero determinare una potenziale barriera
all'accesso del servizio (ad esempio nel 65% dei
casi si € potuto formulare la prima domanda entro
30 secondi e nell'82% delle volte entro i 2 minuti a
fronte di uno standard tendenziale pari rispettiva-
mente all’'80% e al 100%).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in
misura sufficiente allo standard tendenziale da rag-
giungere (71/100), con una buona performance in

fase di apertura della chiamata (84/100) in cui si
registra un’identificazione spontanea dell’'operatore
e dell'azienda rispettivamente nel 73% e nell'81%
dei casi a fronte di uno standard tendenziale pari al
100% mentre il saluto di benvenuto é stato sempre
registrato. In chiusura di chiamata il risultato & in-
vece ben al di sotto dello standard (27/100) in
quanto I'identificazione dell'operatore e
dell'azienda & avvenuta rispettivamente nell’'1% e
nel 3% a fronte di uno standard tendenziale pari al
100%, mentre il saluto di congedo & avvenuto nel-
I'87% totalitad dei casi e, inoltre, non & stato riscon-
trato un sistema di rilevazione puntuale della cu-
stomer satisfaction. Margini di miglioramento po-
trebbero essere raggiunti sensibilizzando ulterior-
mente gli operatori al rispetto delle procedure di



identificazione in fase di chiusura e rendendo di-
sponibile un sistema di espressione volontaria - da
parte di chi accede al servizio - di un giudizio sinte-
tico articolato su almeno tre livelli (servizio buono,
sufficiente o scarso).

Il livello della qualita delle risposte risponde in mi-
sura minima allo standard tendenziale (50/100),
registrando una performance sufficiente solo per
quanto riguarda la qualita dell'interazione (70/100)
mentre del tutto insoddisfacente € stata la qualita
delle informazioni fornite (31/100): nella maggior
parte dei casi (64%) la procedura adottata e stata
quella di inoltrare le chiamate verso altri numeri
piuttosto che fornire la risposta direttamente, no-
nostante le domande somministrate durante la fa-
se di mystery calling fossero di prima informazione
e tutte reperite dai siti web istituzionali di Roma
Capitale e delle aziende municipalizzate (confor-
memente al capitolato tecnico di affidamento del
servizio). Successivi contatti con ’Amministrazione
comunale hanno permesso di verificare che la pro-
cedura operativa suggerita e stata effettivamente
quella di instradare verso contact center specifici le
chiamate riguardanti informazioni di primo livello
su alcune tematiche — ad esempio la cultu-
ra/eventi, il trasporto pubblico locale e la mobilita -
presumibilmente per decongestionare il flusso in
entrata carico degli operatori. Tuttavia, anche e-
scludendo dal computo le chiamate oggetto di in-
stradamento, il livello della qualita delle informa-
zioni fornite sarebbe ancora insufficiente (49/100),
con una percentuale di chiamate inoltrate pari al
38% e con il 58% di risposte valutate non esau-
rienti. Margini di miglioramento potrebbero essere
percorsi formando e sensibilizzando gli operatori a
fornire direttamente le risposte ai quesiti di primo
livello.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con una infrastruttura hardware/software e
un’organizzazione dell'ambiente di lavoro piena-
mente adeguati a gestire la domanda del servizio
(pari a circa 2,9 milioni di chiamate nel 2012, con
una media mensile di quasi 240mila contatti). Ot-
tima la possibilita di gestire in chiave multicanale il
flusso in entrata e in uscita.

Pienamente adeguati agli standard (100/100) an-
che l'organizzazione, le attivita formative iniziali e
periodiche, i processi adottati e, in special modo, la
suddivisione dell’assetto operativo su due livelli:
attivita di front end di primo livello e di supporto al
secondo livello, costituito dalla rete di punti
d’'ascolto affidati a personale interno di Roma Ca-
pitale.

Ottima la copertura del servizio (H24 per 354 giorni
al'anno) pienamente adeguata, per le finalita che
svolge, agli standard da raggiungere (100/100).
Soddisfacente il dimensionamento delle risorse in
funzione dei picchi di attivita telefonica che do-
vrebbe garantire dei livelli di servizio adeguati
(90% delle risposte entro i 30 secondi). Tuttavia, la
rilevazione effettuata ha evidenziato una percen-
tuale di risposte entro i 30 secondi sensibilmente
inferiore (65%) e, anche se il volume delle chiama-
te della mystery calling € ovviamente non parago-
nabile al traffico effettivo, la gestione della flessibi-
lita delle risorse per garantire un'accessibilita ade-
guata al servizio € un aspetto da non trascurare
(nel 2012 il picco é stato in corrispondenza del
mese di febbraio con circa 372mila chiamate).

La verifica della qualita risponde in maniera pie-
namente adeguata agli standard da raggiungere
(100/100). Ottima la reportistica per la rilevazione
dei livelli di servizio (in cui si osserva per il 2012
una percentuale di abbandoni pari al 15%, di cui il
23% entro i 10 secondi), e adeguato il controllo
della qualita del contatto telefonico che vede, ac-
canto al monitoraggio periodico della soddisfazio-
ne, anche le verifiche effettuate tramite mystery
calling da parte del personale di supervisione.



3.12Roma Capitale — URP municipali

Il servizio oggetto dell'indagine sono gli URP mu-
nicipali di Roma Capitale che offrono servizi di in-
formazione in campo educativo, scolastico e socia-
le e, in generale, su tutte le tematiche di compe-

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center A.2. Qualita del A.3. Qualita delle risposte
contatto con gli utenti

tenza del municipio. Le rilevazioni sono state effet-
tuate nel mese di febbraio 2013 attraverso 396
contatti telefonici distribuiti tra i 19 URP di Roma
Capitale.

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi 1. Apertura | 2. Chiusura 1. Qualita 2. Qualita delle
trasparenza alle di attesa = chiamata chiamata | dell'interazione informazioni
informazioni fornite
100 50 60 100 51 31 87 54
83/100 (+) 43/100 (-) 71/100 (=)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere

+ 76 - 90

61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
-- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilitd al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 83/100) testimoniato dai tempi
di attesa per la risposta all'operatore che sono stati
pressoché rispondenti agli standard tendenziali da
raggiungere (30 secondi per ottenere la risposta
dell'operatore nell’'80% dei casi, 120 secondi nel
100% dei casi). La maggiore criticita, che potrebbe
determinare una potenziale barriera all'acceso al
servizio e rappresentata dall’'esito del tentativo di
contatto: nel 36% dei casi & caduta la linea prima
della risposta dell'operatore o dell'lVR, nel 3% dei
casi il numero é risultato occupato mentre nel 2%
nessuno ha risposto. Il miglioramento di questo
aspetto richiederebbe pertanto un ripensamento in
termini di infrastruttura e di risorse umane specifi-
catamente dedicate.

La qualita nel contatto con gli utenti risponde solo
in minima parte allo standard tendenziale da rag-
giungere (43/100): in fase di apertura della chia-
mata (51/100) [lidentificazione dell’'operatore e
dell'azienda & avvenuta rispettivamente nell’'1% e
nell’80% dei casi a fronte di uno standard tenden-
ziale pari al 100%. In chiusura di chiamata il risul-
tato & del tutto insufficiente (31/100) in quanto
I'identificazione dell’'operatore e dell’azienda € av-

venuta nell’l% dei casi a fronte di uno standard
tendenziale pari al 100%. Il saluto di benvenuto e
di congedo, per contro, & stato riscontrato rispetti-
vamente nel’'89% e nel 100% dei casi. Assente del
tutto la customer satisfaction al termine del contat-
to. Margini di miglioramento potrebbero essere
raggiunti sensibilizzando ulteriormente gli operatori
al rispetto delle procedure di identificazione in fase
di chiusura e rendendo disponibile un sistema di
espressione volontaria - da parte di chi accede al
servizio - di un giudizio sintetico articolato su alme-
no tre livelli (servizio buono, sufficiente o scarso).

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte, si
registra un livello sufficientemente adeguato agli
standard (71/100), con una performance migliore
nella qualitd dell'interazione rispetto alla qualita
delle informazioni fornite in cui ha pesato l'alta per-
centuale di risposte giudicate non esaurienti (62%).
Margini per migliorare il servizio possono essere
ottenuti ad esempio attraverso azioni di formazione
pianificate e strutturate orientate alle tematiche di
competenza del municipio.

Per quanto riguarda la Fase B (Analisi dei proces-
si), essa non si & resa necessaria in quanto il ser-
vizio non & organizzato dal punto di vista strutturale
come un vero e proprio contact center.



3.13Zétema - Servizi di informazione Turistica e culturale (060608)

Il servizio oggetto dell'indagine € il contact center
di Zétema che fornisce informazioni sull'offerta cul-
turale e turistiche della citta di Roma, e la possibili-
ta di prenotare e acquistare biglietti per spettaco-

lileventi. Le rilevazioni sono state effettuate nel
mese di febbraio 2013 attraverso 150 contatti tele-
fonici.

FASE A - ANALISI DEI LIVELLI DI SERVIZIO QUANTITATIVI E QUALITATIVI

A.1 Accessibilita al Contact Center

1. Reperibilita 2. Costoe 3. Accesso 4. Tempi

trasparenza alle di attesa
informazioni
100 50 93 87
89/100 (+)

A.2. Qualita del
contatto con gli utenti

1. Apertura 2. Chiusura

A.3. Qualita delle risposte

1. Qualita 2. Qualita delle

chiamata chiamata dell'interazione informazioni
fornite
82 33 100 88
62/100 (=) 94/100 (++)

FASE B - ANALISI DEI PROCESSI

B.1. Tecnologia B.2. Organizzazione

B.3. Copertura del B.4. Verifica della

servizio qualita
l.Infrastruttura 2.Canale di ' 1. Organi- 2. For- 3.Pro- 1. Presidio 2. Flessibilita | 1.Controllo 2.Verifica livel-
tecnologica contatto gramma mazione cedure del servizio nella gestione qualita del li di servizio
operatori dei picchi/ | contatto tele-
eventi straor- fonico
dinari
100 100 100 100 100 100 100 100 100
100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++) 100/100 (++)
Legenda:
Intervallo punteggio Definizione
++ 91 - 100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere
+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere
= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere
- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere
- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

La sintesi dei risultati evidenzia un livello di qualita
nell’accessibilitd al contact center sostanzialmente
adeguato agli standard (punteggio dell'indicatore di
primo livello pari a 89/100), testimoniato ad esem-
pio dai tempi di attesa per parlare con un operato-
re che nel 93% dei casi € stato inferiore ai 2 minuti
a fronte di uno standard tendenziale del 100%.
Eventuali margini per migliorare I'accesso al servi-
zio potrebbero essere individuati avendo a riferi-
mento tempi di attesa ancora piu stringenti: nel
69% dei casi si € potuto formulare la prima do-
manda entro 30 secondi a fronte di uno standard
tendenziale pari all’80%. Ottimo il risultato del con-
tatto: il 100% delle chiamate ha avuto un esito po-
sitivo (ovvero non é caduta la linea durante il tenta-
tivo di contatto).

La qualita nel contatto con gli utenti risponde in mi-
sura sufficiente allo standard tendenziale da rag-
giungere (62/100) con una performance in fase di
apertura della chiamata sostanzialmente adeguata
(82/100): l'identificazione  dell'operatore e
dell'azienda € avvenuta rispettivamente nel 78% e
nel 68% dei casi a fronte di uno standard tenden-
ziale pari al 100% e il saluto di benvenuto e stato
offerto nella totalita delle volte. In chiusura di chia-
mata il risultato &, invece, del tutto insoddisfacente
(33/100) in quanto l'identificazione dell'operatore e
dell'azienda & avvenuta rispettivamente nell'8% e
nel 7% delle volte a fronte di uno standard tenden-
ziale pari al 100% mentre il saluto di congedo é
stato registrato nel 93% dei casi. Assente del tutto
la customer satisfaction al termine del contatto.



Margini di miglioramento potrebbero essere rag-
giunti sensibilizzando ulteriormente gli operatori al
rispetto delle procedure di identificazione in fase di
chiusura e rendendo disponibile un sistema di e-
spressione volontaria - da parte di chi accede al
servizio - di un giudizio sintetico articolato su al-
meno tre livelli (servizio buono, sufficiente o scar-
S0).

Per quanto attiene infine la qualita delle risposte
(94/100), si registra un livello pienamente adegua-
to sia per quanto attiene la qualita dell'interazione
sia nella qualita delle informazioni fornite.

| processi analizzati si possono definire pienamen-
te soddisfacenti riguardo alla tecnologia (100/100),
con la presenza di una infrastruttura
hardware/software e un’organizzazione dell'am-
biente di lavoro pienamente adeguate a gestire la
domanda del servizio (quasi 325mila chiamate nel
2012, con una media mensile pari a circa 27mila
contatti). Ottima la presenza multicanale per gesti-
re il flusso sia in entrata sia in uscita.

Pienamente soddisfacente anche I'organizzazione
(100/100) in tutti i suoi aspetti. Assolutamente a-
deguato il rapporto numerico tra il coordinamento e
gli operatori, le attivita formative iniziali e periodi-
che che tengono conto dei rapidi cambiamenti nel
settore del turismo e degli eventi, e i processi adot-
tati. Quest'ultimo aspetto € da menzionare in quan-
to tutte le informazioni fornite sono preventivamen-
te verificate nella loro attendibilita e correttezza at-
traverso una costante attivita di consultazione delle
fonti ufficiali da parte di personale interno qualifica-
to.

Ottima la copertura del servizio (100/100) con un
presidio che viene garantito tutto I'anno dalle 9.00
alle 21.00 in sei lingue (rispondendo adeguatamen-
te ai parametri di riferimento del settore). Del tutto
appropriata la gestione della stagionalita delle
chiamate attraverso un’organizzazione piu flessibi-
le del presidio che prevede la presenza di piu ope-
ratori nei periodi di maggior domanda (nel 2012 il
mese di aprile ha registrato quasi 40mila contatti
telefonici mentre nei mesi di giugno, agosto e no-
vembre i contatti sono stati circa 21mila).

Infine, anche la verifica della qualita risulta piena-
mente adeguata (100/100). Si nota positivamente
la presenza di un piano di controllo della qualita
delle risposte attraverso un’indagine di customer
satisfaction e il regolare svolgimento di rilevazioni
di mystery calling eseguite da personale interno.
Buona la reportistica del traffico telefonico, in cui si
osserva per il 2012 una bassa percentuale di ab-
bandoni (4%) sul totale di circa 325mila chiamate
entranti.



4. L’opinione delle Associazioni

L'Agenzia, in virtt di un protocollo di intesa siglato
il 20 dicembre 2007 con 18 Associazioni dei Con-
sumatori nel quale tra le altre cose si sono indivi-
duati come elementi di lavoro comune la verifica
dell'accessibilita ai servizi pubblici locali e la tra-
sparenza e linformazione ai cittadini, ha chiesto
alle Associazioni firmatarie di esprimere una valu-
tazione sui contact center esaminati. Il giudizio ha
riguardato i tre macro indicatori relativi ai livelli di
servizio quantitativi e qualitativi (Accessibilita ai
contact center, Qualita del contatto con gli utenti,
Qualita delle risposte) con la possibilita di articola-
re la valutazione secondo una scala di cinque valo-
ri (ottimo, buono, sufficiente, insufficiente, scarso).

AequaRoma
(06.57.131.800)
Acea Energia
Maggior tutela 2,6
(800.199.900)

Acea ATO2

Commerciale 3,2
(800.130.331)

Acea ATO2

guasti idrici 3,8
(800.130.335)

Acea Distribuzione

llluminazione cimiteriale 2,4
(800.130.330)
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Acea Distribuzione

guasti elettrici 3,4
(800.130.336)

Agenzia Roma Servizi per la

Mobilita

. 2,8
Numero unico

(06.57003)

Agenzia Roma Servizi per la
Mobilita

Numero verde disabili
(800.154.451)

Ama
Linea Verde 3,4
(800.867.035)

Roma Capitale

Chiamafamiglia 2,8
(800.358.999)

Roma Capitale

Chiamaroma 3,8
(060606)

Roma Capitale
URP municipali

34

3,3

Zétema

) e

1. Accessibilita al contact center

del Consumatori

Su 18 questionari inviati, sono state ricevute solo 5
risposte che offrono comunque I'opportunita di po-
ter mostrare un’opinione sul servizio offerto che
deriva dal lavoro quotidiano svolto sul territorio.

Al fine di mostrare una sintesi, la valutazione quali-
tativa espressa da ciascuna Associazione sui tre
macro aspetti & stata trasformata in una valutazio-
ne numerica (che va da 5=ottimo a 1=scarso) dalla
quale & poi stata ricavata la relativa media. | risul-
tati di tale operazione sono presentati nella tabella
sottostante in cui sono evidenziati in rosso i giudizi
medi che non hanno raggiunto la sufficienza.

2. Qualita del contatto con gli utenti 3. Qualita delle risposte

3,0 285
2,8 2,8
3,2 3,2
3,4 3,4
3,0 2,6
3,2 2,4
3,4 3,2
3,2 3,2
2,8 2,2
3,0 3,0
4,0 4,0
3,3 2,8
3,8 4,0

Nota: la scala di riferimento & la seguente: 5 (ottimo), 4 (buono), 3 (sufficiente), 2 (insufficiente), 1 (scarso).



Dallesame della tabella & possibile evidenziare

che:

1.

solamente 5 contact center hanno una va-
lutazione almeno sufficiente (da 3 in su)
per tutti e tre i macro aspetti (il servizio
commerciale e la segnalazione guasti idrici
di Acea ATO?2, il numero verde disabili dell’
Agenzia Roma Servizi per la Mobilita, lo
060606 di Roma Capitale e lo 060608 di
Zétema);

il contact center di Acea Energia (maggior
tutela) & quello che ha ricevuto valutazioni
insufficienti per tutti e tre i macro aspetti
con una media pari a 2,7;

in termini di Accessibilita al servizio, la va-
lutazione migliore & stata attribuita ad A-
cea ATO2 (guasti idrici) e allo 060606 (3,8)
seguiti dallo 060608 (3,6) mentre il giudizio
pil basso & andato ai contact center
dell'illuminazione cimiteriale di Acea Distri-

buzione (2,4) e a quello della maggior tute-
la di Acea Energia (2,6);

con riferimento alla Qualita del contatto
con gli utenti, la valutazione migliore (quasi
buono) e stata attribuita allo 060606 (3,8)
e allo 060608 (3,6) mentre il giudizio peg-
giore (insufficiente) e stato quello sulla Li-
nea Verde di Ama e su Acea Energia
maggior tutela (2,8);

in termini di Qualita delle risposte, la valu-
tazione (buona) premia ancora lo 060606
e lo 060608 (4,0) mentre penalizza con un
giudizio insufficiente i guasti elettrici di A-
cea (2,4) e soprattutto la Linea Verde di
Ama (2,2);

il giudizio medio di tutti i contact center su
ciascun macro aspetto raggiunge comun-
que la sufficienza.




5. Conclusioni e raccomandazioni

Nell'evidenziare punti di forza e punti di debolezza
di ciascun servizio, che in questo capitolo vengono
richiamati in forma sintetica, si intende offrire spun-
ti che hanno come obiettivo quello del continuo
miglioramento dell’'offerta ai cittadini-clienti. Giova
senz’altro ricordare che un servizio di informazioni
ed assistenza offerto tramite il canale telefonico &,
oramai, uno dei principali strumenti di contatto di-

1. Accessibilita al contact center

retto con il cittadino. Occorre percid porre grande
attenzione all’efficienza e all’efficacia di tale stru-
mento.

A titolo riepilogativo si riporta di seguito, per cia-
scuno degli aspetti di primo livello relativi sia alla
Fase A (Analisi dei livelli quantitativi e qualitativi)
che alla Fase B (Analisi dei processi), il livello di
servizio rilevato per i contact center esaminati.

Fase A — Analisi dei livelli quantitativi e qualitativi
2. Qualita del contatto con gli utenti = 3. Qualita delle risposte

AequaRoma

(06.57.131.800) ‘ + - +t

Acea Energia Maggior tutela _ _ T

(800.199.900) - -

Acea ATO2 Commerciale

(800.130.331) ‘ + + +t

Acea ATO2 guasti idrici _ _ —

(800.130.335) - =

Acea Distribuzione

llluminazione cimiteriale ++ - ++

(800.130.330)

Acea Distribuzione guasti

elettrici + = ++

800.130.336

Agenzia Roma Servizi per la

Mobilita + - +

Numero unico (06.57003

Agenzia Roma Servizi per la

Mobilita

Numero verde disabili +F - T

(800.154.451)

Ama Linea Verde + _ +

(800.867.035) =

Roma Capitale

Chiamafamiglia ++ = +

(800.358.999)

Roma Capitale + _ :

Chiamaroma (060 -

Roma Capitale " _ _

URP municipali -

Zetema _

(060608) + = +t
Intervallo punteggio Definizione

++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere

+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere

= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere

- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere

-- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere

A) Per guanto riguarda I'aspetto possibilita di accedere al servizio, si osserva che

dell’Accessibilita _al contact center, intesa come

tranne Acea Energia (maggior tutela) e Acea A-




TO2 (guasti idrici), che raggiungono comunque un
livello pit che sufficiente, tutti gli altri contact center
si collocano nella fascia piu elevata. Si segnalano
le migliori performance relative del servizio Chia-
mafamiglia di Roma Capitale e del numero verde
disabili del’Agenzia Roma Servizi per la Mobilita
testimoniate ad esempio dagli indicatori sui “Tempi
di attesa”: nell’'80% dei casi vi & stata una risposta
dell'operatore entro i trenta secondi dalla risposta
del disco e nel 100% delle volte entro 2 minuti cosi
come previsto dagli standard tendenziali. Tra i
contact center che gestiscono un flusso di chiama-
te maggiore si evidenzia lo 060608 di Zetema i cui
tempi di attesa (pari al 69% di risposte entro i 30
secondi e del 93% entro i due minuti) hanno mo-
strato valori prossimi gli standard. Ottimi anche i
tempi di attesa degli URP municipali le cui perfor-
mance sull’'accessibilita sono state tuttavia influen-
zate negativamente dal non ottimale esito del ten-
tativo di contatto (60% di chiamate andate a buon
fine). Secondo le Associazioni dei consumatori,
Acea ATO2 (guasti idrici), Chiamaroma 060606 e
060608 di Zétema sono i contact center con le per-
formance migliori (pit che sufficienti) mentre
lilluminazione cimiteriale di Acea Distribuzione il
servizio di maggior tutela di Acea Energia sono
quelli cui e stata attribuita la prestazione piu bassa
(insufficiente).

Margini per migliorare I'accessibilita possono esse-
re individuati soprattutto in una riduzione dei tempi
di attesa per poter parlare con un operatore per
evitare che essi rappresentino una potenziale bar-
riera all'accesso del servizio stesso.

B) Per quanto concerne la Qualita del contat-
to con gli utenti, solamente otto contact center
hanno ottenuto una valutazione almeno sufficien-
temente adeguata agli standard (Acea Energia,
ATO2, guasti elettrici e idrici, Ama, Chiamafami-
glia, 060606 e 060608). Performance nettamente
migliori si sono registrate in apertura di chiamata
(nove contact center almeno sufficienti) e una
menzione particolare va attribuita ai due contact
center di Acea per la segnalazione dei guasti (idrici
ed elettrici) e a Linea Verde di Ama che prevedono
I'identificazione automatica dell’operatore. Le pre-
stazioni peggiori si sono ottenute in chiusura di
chiamata per la mancata identificazione
dell’'operatore e/o dellAzienda nella maggioranza
dei casi. Inoltre, e del tutto assente la customer sa-
tisfaction al termine del contatto telefonico. Secon-
do le Associazioni dei consumatori, lo 060606 e lo
060608 sono i contact center che hanno ottenuto
la valutazione migliore, mentre il giudizio peggiore
(insufficiente) & stato quello attribuito alla Linea
Verde di Ama e ad Acea Energia (Maggior tutela).
Margini di miglioramento potrebbero essere rag-

giunti sensibilizzando ulteriormente gli operatori al
rispetto delle procedure di identificazione in fase di
chiusura e rendendo disponibile un sistema di e-
spressione volontaria - da parte di chi accede al
servizio - di un giudizio sintetico articolato su al-
meno tre livelli (servizio buono, sufficiente o scar-
S0).

C) La Qualita delle risposte € risultata essere
almeno sufficientemente adeguata per tutti i
contact center ad eccezione del Chiamaroma
060606 le cui performance meno brillanti sono da
attribuirsi alla non sempre esaustivita delle risposte
ricevute ed alla procedura seguita (inoltro verso
altri numeri piuttosto che fornire direttamente il
servizio). Pienamente adeguati agli standard sono
stati i contact center di Aequa Roma, Acea (ATO2,
illuminazione cimiteriale, gestione guasti idrici ed
elettrici) e lo 060608 di Zétema.
Secondo le Associazioni dei consumatori, il giudi-
zio piu elevato (buono) é stato attribuito al Chiama-
roma 060606 e allo 060608, mentre la valutazione
peggiore (insufficiente) & andata al contact center
guasti elettrici di Acea e alla Linea Verde di Ama.

D) Per quanto riguarda i processi, la Tecnolo-
gia e I'Organizzazione, dalle informazioni fornite
dalle aziende, sono risultati pienamente adeguati
per tutti i contact center esaminati. In particolare, le
infrastrutture hardware, I'organizzazione
dell'ambiente di lavoro, le attivita formative pianifi-
cate e i processi adottati sono risultati appropriati
in funzione della domanda del servizio che arriva,
nel caso del gruppo Acea, complessivamente a piu
di 4 milioni di contatti annui.

E) Quasi tutti i contact center rispondono pie-
namente agli standard relativi alla Copertura del
servizio. Si osserva positivamente I'operativita H24
e 7 giorni su 7 per Acea (Maggior tutela, ATO2
nonché i guasti idrici ed elettrici), il numero unico
dell’Agenzia Roma Servizi per la Mobilita (che pre-
vede anche il “call back”, ossia la possibilita di pre-
notare il servizio di richiamata se I'attesa in coda &
superiore ai 90 secondi) e il Chiamaroma 060606.
Per Aequa Roma e la Linea Verde di Ama un a-
spetto certamente migliorabile & quello rappresen-
tato dalla copertura del servizio con operatore
nell’arco della giornata e della settimana. A tal
proposito, se & vero che per determinati servizi,
per tipologia e scopo, potrebbe ritenersi adeguata
una copertura in “orario d'ufficio”, & pur vero che
nel rispetto dell'alta aspettativa del cittadino verso
un servizio innovativo il cui scopo € quello di dare
valore aggiunto a quello tradizionale dello sportello
fisico, diventa importante garantire, oltre ad una
maggiore capacita ricettiva (senza code e attese),
una pit ampia disponibilita giornaliera ed oraria



(servizio disponibile anche fuori dai tradizionali ora-
ri d'ufficio).

F) Sempre con riferimento alla Copertura del
servizio, un altro aspetto su cui € possibile eviden-
ziare margini di miglioramento, in misura differente
per i vari contact center, & quello della flessibilita
della struttura operativa nel gestire picchi di chia-
mate entranti e/o eventi straordinari. Questi ultimi
sono fisiologici in ambito di attivita prettamente “uti-
li” e dirette ad un’utenza molto ampia, pertanto ri-
sulta evidente la necessita di strutturare un’efficace
organizzazione interna, analizzando i flussi telefo-
nici ed adeguandoli alle effettive esigenze. Questo
anche al fine di ridurre non solo i tempi di attesa
che, dai dati forniti dalle aziende stesse, in alcune
circostanze sono risultati eccessivi, ma anche per
diminuire la percentuale di abbandoni in coda che
rappresentano una potenziale barriera all'ingresso

1. Tecnologia

2. Organizzazione

soprattutto se superano la soglia del 10% ritenuta
la massima percentuale ammissibile di abbandoni
per queste categorie di servizi pubbilici.

G) Per quanto riguarda la Verifica della qualita
essa risulta presente in maniera almeno sufficien-
temente adeguata in tutti contact center esaminati
con punte di eccellenza per quelli di Acea, Roma
Capitale (060606) e di Zétema (060608) che pre-
vedono un controllo sia sotto forma di mystery cal-
ling, sia attraverso indagini sulla qualita percepita
da parte dei cittadini. E bene evidenziare
l'importanza strategica che hanno le attivita di mo-
nitoraggio dei livelli di servizio, soprattutto se svol-
te in maniera costante in quanto non devono avere
solamente il fine di valutare la gestione delle rela-
zioni con i cittadini-clienti ma anche quello di ap-
portare gli opportuni correttivi in caso di scosta-
menti dalla qualita promessa.

Fase B — Analisi dei processi

3. Copertura del servizio | 4. Verifica della qualita

AequaRoma _ _

(06.57.131.800) + o = =

Acea Energia Maggior tutela

(800.199.900) + o + o

Acea ATO2 Commerciale

(800.130.331) +t ot +t ot

Acea ATO2 guasti idrici

(800.130.335) + = t+ =

Acea Distribuzione

llluminazione cimiteriale SISt ++ ++ ++

(800.130.330)

Acea Distribuzione guasti

elettrici SISt ++ ++ ++

(800.130.336)

Agenzia Roma Servizi per la

Mobilita 4raF ++ ++ +

Numero unico (06.57003)

Agenzia Roma Servizi per la

Mobilita

Numero verde disabili +t ot +t +

(800.154.451)

Ama Linea Verde _ —

(800.867.035) +F o = =

Roma Capitale

Chiamafamiglia ++ ++ ++ +

(800.358.999)

Roma Capitale

Chiamaroma (060606) + o + o

Zetema

(060608) ++ ++ ++ ++
Intervallo punteggio Definizione

++ 91-100 Risponde pienamente agli standard tendenziali da raggiungere

+ 76 - 90 Risponde in misura sostanzialmente adeguata agli standard tendenziali da raggiungere

= 61-75 Risponde sufficientemente agli standard tendenziali da raggiungere

- 41 - 60 Risponde solo in minima parte agli standard tendenziali da raggiungere

-- 0-40 Non risponde agli standard tendenziali da raggiungere
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