Postepay

postemobile

ALLEGATO B ALLA DELIBERA 79/09/CSP

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

reclamo, ulteriori chiamate al numero di assistenza

OPERATORE: PostePay
CALL CENTER: 160
1° SEM.
Anno di riferimento: 2023 Periodo di rilevazione dei dati: 2° SEM. X
ANNO
T R . Unita di
Denominazione indicatore Misura misura
1 - tempo minimo di navigazione per accedere
alla scelta di parlare con un addetto, allo scopo di
presentare un reclamo, ossia intervallo di tempo tra media, pesata rispetto alla permanenza di ciascun IVR
il momento in cui viene completata correttamente la nel semestre, dei tempi minimi di accesso nell'lVR alla secondi 45
selezione del numero di assistenza e I'istante in cui pud | scelta “operatore umano” per presentare un reclamo
essere selezionata dall'utente la scelta di parlare con un
addetto per presentare un reclamo
2 - tempo di risposta dell'addetto dopo la selezione da a) tempo medio di risposta alle chiamate entranti secondi 50
parte dell’'utente della relativa scelta, ossia intervallo di
tempo tra il momento in cui viene selezionata dall’'utente
chiamante la scelta “addetto” all'interno del sistema b i AR - L ;
) : < 8 . ) - ercentuale di chiamate entranti in cui il tempo di
|nt§r?ttlvo di risposta (IVI’?) di assistenza e I"|stant‘e‘|n )p risposta & inferiore a 20 secondi P % 57
cui 'addetto risponde all’'utente per fornire il servizio
richiesto
3 - percentuale di reclami che vengono risolti senza che
I'utente abbia la necessita di effettuare, sullo stesso Percentuale % 99

Posteitaliane






Rapporto sull'accesso facilitato



		Nome file: 

		10585_Resoconto-2-semestre-2023-servizi-telefonici-di-contatto-Call-Center-PM-Casa.pdf






		Rapporto creato da: 

		flavia alessandroni


		Organizzazione: 
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Rapporto dettagliato



		Documento




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Flag di autorizzazione accesso facilitato		Riuscito		È necessario impostare il flag di autorizzazione accesso facilitato.


		PDF di sola immagine		Riuscito		Il documento non è un PDF di sola immagine


		PDF con tag		Riuscito		Il documento è un PDF con tag


		Ordine di lettura logico		Riuscito manualmente		La struttura del documento offre un ordine di lettura logico


		Lingua principale		Riuscito		La lingua del testo è specificata


		Titolo		Riuscito		Il titolo del documento compare nella barra del titolo


		Segnalibri		Riuscito		I documenti lunghi contengono segnalibri


		Contrasto colore		Riuscito manualmente		Il documento presenta contrasto colore appropriato


		Contenuto delle pagine




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Contenuto con tag		Riuscito		Tutti i contenuti della pagina dispongono di tag


		Annotazioni con tag		Riuscito		Tutte le annotazioni dispongono di tag


		Ordine di tabulazione		Riuscito		L'ordine di tabulazione è coerente con l'ordine della struttura


		Codifica caratteri		Riuscito		È inclusa una codifica caratteri affidabile


		Elementi multimediali con tag		Riuscito		Tutti gli oggetti multimediali dispongono di tag


		Sfarfallamento schermo		Riuscito		La pagina non provoca uno sfarfallamento dell'immagine sullo schermo


		Script		Riuscito		Nessuno script non accessibile


		Risposte temporizzate		Riuscito		La pagina non richiede risposte temporizzate


		Collegamenti per la navigazione		Riuscito		I collegamenti di navigazione non sono ripetitivi


		Moduli




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Campi modulo con tag		Riuscito		Tutti i campi modulo dispongono di tag


		Descrizioni dei campi		Riuscito		Tutti i campi modulo dispongono di descrizione


		Testo alternativo




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Testo alternativo per figure		Riuscito		Le figure richiedono testo alternativo


		Testo alternativo nidificato		Riuscito		Testo alternativo che non verrà letto


		Associato a contenuto		Riuscito		Il testo alternativo deve essere associato a un contenuto


		Annotazione nascosta		Riuscito		Le annotazioni non devono essere nascoste da testo alternativo


		Testo alternativo per altri elementi		Riuscito		Altri elementi che richiedono testo alternativo


		Tabelle




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Righe		Riuscito		TR deve essere un elemento figlio di Table, THead, TBody o TFoot


		TH e TD		Riuscito		TH e TD devono essere elementi figli di TR


		Intestazioni		Riuscito		Le tabelle devono avere delle intestazioni


		Regolarità		Riuscito		Le tabelle devono avere lo stesso numero di colonne per riga e di righe per colonna.


		Riepilogo		Riuscito		Le tabelle devono avere un riepilogo


		Elenchi




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Voci elenco		Riuscito		LI deve essere un elemento figlio di L


		Lbl e LBody		Riuscito		Lbl e LBody devono essere elementi figli di TR


		Intestazioni




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Nidificazione appropriata		Riuscito		Nidificazione appropriata
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