Allegato A delibera 255/24/CONS
Modello elettronico di cui all'art. 8, comma 1, lett. ¢) per i resoconti relativi alla qualita dei servizi di
assistenza telefonici?

OPERATORE E-MIND s.r.l.
CALL CENTER®: 0542361373
PERIODO DI RIFERIMENTO*
SECONDO SEMETRE 2025
Denominazione indicatore Tipo di misura Unita di Valore rilevato
misura
Tempo medio di risposta dell’operatore Intervallo di tempo secondi 5
Tasso di chiamate verso operatore servite Percentuale %
entro 20" 84.3
Misura 1 %
(tasso di adesioni al sondaggio)
Misura 2
(indice di valutazione della MOS
chiarezza del contatto)
Misura 3
Indice di soddisfazione del cliente (indice di valutazione della MOS
(facoltativo) cortesia del fornitore del servizio)
Misura 4 MOS
(indice di valutazione della qualita
dell'assistenza resa)
Misura 5 MOS
(indice di percezione della velocita
del contatto)

2 Modello da produrre singolarmente per ogni call center dell’Operatore.
3 Indicare almeno il numero telefonico del call center in esame.
*Indicare I’annualita (ad esempio: Anno 2025).




Modello elettronico di cui all'art. 8, comma 1, lett. c) per i resoconti relativi alla qualita dei servizi di
assistenza digitali’

OPERATORE

SERVIZIO DIGITALE®:

PERIODO DI RIFERIMENTO?

Denominazione indicatore Tipo di misura Unita di Valore rilevato
misura
Misura 1 %
(tasso di adesioni al sondaggio)
Misura 2
(indice di valutazione della chiarezza MOS
del contatto)
Misura 3
Indice di soddisfazione del cliente (indice di valutazione della cortesia MOS
(facoltativo) del fornitore del servizio)
Misura 4 MOS

(indice di valutazione della qualita
dell’assistenza resa)

Misura 5 MOS
(indice di percezione della velocita del
contatto)

> Modello da produrre singolarmente per ogni forma di assistenza digitale offerta dall’Operatore.

Indicare almeno il nome del servizio di assistenza digitale in esame.

” Indicare 'annualita (ad esempio: Anno 2024).




Allegato A delibera 255/24/CONS

Modello elettronico di cui all'art. 8, comma 1, lett. ¢) per i resoconti relativi ai reclami®

OPERATORE E-MIND s.r.l.

PERIODO DIRIFERIMENTO?® SECONDO SEMESTRE 2025

Denominazione indicatore Tipo di misura Unita di Valore rilevato
misura
Tempo entro il quale '80% dei Ore
reclami viene risolto 0*

Tempo entro il quale il 90% dei

P . . . i 1 1 £l
Tempo di risoluzione dei reclami reclami viene risolto Ore 0

Percentuale di reclami risolti entro
i termini previsti % 0*

& Modello da produrre singolarmente per ogni forma di assistenza offerta dall’Operatore.
® Indicare I'annualita (ad esempio: Anno 2024).

*Nel secondo semestre 2025 non sono stati presentati reclami




Allegato 5
Tracciabilita del reclamo.
Trascrizione del reclamo registrato dall’operatore.
La copia trascritta deve contenere almeno tali informazioni:
- data di presentazione del reclamo;
- codice identificativo;
- motivo e breve descrizione del reclamo;
- data dirilascio della trascrizione.
Addizionalmente, se, alla data di compilazione della trascrizione, sono
state gia adottate misure in merito al reclamo, ¢ fornita anche una
descrizione/spiegazione di tali misure.

Resoconto sullo stato di avanzamento della lavorazione del reclamo.

Il resoconto deve contenere almeno tali informazioni:

- data di presentazione del reclamo;

- codice identificativo;

- motivo e breve descrizione del reclamo;

- data di rilascio della nota;

- descrizione e motivazione delle eventuali misure adottate, alla data,
in merito al reclamo.

Resoconto di esito del reclamo.

La nota indicante gli esiti del reclamo deve contenere almeno queste
informazioni:

- data di presentazione del reclamo;

- codice identificativo;

- motivo e breve descrizione del reclamo;

- data di definizione del reclamo;

- data dirilascio della nota di esito;

- descrizione chiara e comprensiva delle motivazioni per le quali il
reclamo ¢ stato accolto o respinto, in particolare:

* in caso di accoglimento, sono indicati i provvedimenti o le
misure satisfattive per rimuovere le irregolarita riscontrate e per il
ristoro dei pregiudizi arrecati,

* in caso di rigetto, la decisione ¢ adeguatamente motivata e sono
indicati gli accertamenti compiuti.
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