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“METTIAMOCI LA FACCIA”

Sperimentazione della Customer Satisfaction
del Servizio di Call Center Ipost
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AGENDA

•• OBIETTIVI DEL PROGETTOOBIETTIVI DEL PROGETTO

•• VANTAGGI DELLA CUSTOMER SATISFACTIONVANTAGGI DELLA CUSTOMER SATISFACTION

•• IL PROGETTO per IPOSTIL PROGETTO per IPOST

•• REPORTINGREPORTING
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OBIETTIVI  DEL PROGETTO
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VANTAGGI DELLA CUSTOMER SATISFACTION

Il “Cliente” della P.A .deve 
poter manifestare il 
proprio punto di vista

Il “Cliente” della P.A .deve 
poter manifestare il 
proprio punto di vistaproprio punto di vista

La Pubblica 
Amministrazione misura la 
qualità dei servizi erogati

La Pubblica 
Amministrazione misura la 
qualitqualitàà dei servizi erogati
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La Pubblica Amministrazione 
intende adottare uno strumento  

di gestione  
per:

La Pubblica Amministrazione 
intende adottare uno strumento  

di gestione  
per:

Valutare la qualità del 
servizio percepita

Valutare la qualità del 
servizio percepita Valutare il miglioramento dei 

tempi di erogazione del 
servizio

Valutare il miglioramento dei 
tempi di erogazione del 

servizio

Promuovere la 
partecipazione dei 

“Clienti”

Promuovere la 
partecipazione dei 

“Clienti”

Promuovere azioni di 
informazione e 

comunicazione ai “Clienti” e 
ai Ministeri vigilanti

Promuovere azioni di 
informazione e 

comunicazione ai “Clienti” e 
ai Ministeri vigilanti

VANTAGGI DELLA CUSTOMER SATISFACTION

OBIETTIVO:  attuare azioni di miglioramento continuoOBIETTIVO:  attuare azioni di miglioramento continuo
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Il progetto EMOTICONS: Fase Sperimentale
Amministrazioni coinvolte

•• INPSINPS

••IPOSTIPOST

••ENPALSENPALS

••ACI ACI 

••UNIONCAMEREUNIONCAMERE

IPOST è l’unica realtà a sperimentare la soluzione su CALL CENTER
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Il progetto per IPOST: LE FASI PREVISTE

FASE A FASE B FASE C FASE D FASE E

RICHIESTA 
DISPONIBILITA’

AL CLIENTE

INOLTRO 
MESSAGGIO 

VOCALE

GESTIONE 
DELLA 

RISPOSTA

GESTIONE DEL 
GIUDIZIO di 

INSODDISFAZIONE

CONCLUSIONE 
CHIAMATA
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IL PROGETTO PER IPOST

800 191 879 Gestione della chiamata

Conclusione chiamata

“Gent.le Sig/a , Ipost le chiede la disponibilità a rispondere ad 
una semplice domanda per verificare  la qualità del servizio ricevuto. 

Se lei acconsente di rispondere resti in linea e sarà collegato 
automaticamente al sistema a cui lei potrà rispondere semplicemente
digitando i numeri presenti sulla tastiera del telefono”. 

SCRIPT SCRIPT 

Richiesta informazioni generali

RICHIESTA 
DISPONIBILITA’ AL 

CLIENTEFASE A

http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/wp-content/uploads/2008/09/telefonate.jpg&imgrefurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/telefonia/eurotariffa-il-roaming-valido-in-tutti-i-paesi-ue/&usg=__QOipP_JNFrxdzEUZQkPlgDB-qJY=&h=300&w=400&sz=21&hl=it&start=134&sig2=t1zO5Eqp5H5Krg_m9KVwvg&tbnid=2gWXFAHl6mKnlM:&tbnh=93&tbnw=124&ei=lBGoSZnzJZGg0AXJ9427Ag&prev=/images?q=telefonare+dal+fisso&start=126&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.cessionequinto.it/cessione-del-quinto/numeroverde.gif&imgrefurl=http://www.cessionequinto.it/novita.html&usg=__geElk9MxAonymXAvrf8iduIVhbM=&h=82&w=223&sz=6&hl=it&start=29&sig2=3_G2ffJqEnuivoeH6ztDKw&tbnid=6z-6Y6vyIxfYuM:&tbnh=39&tbnw=107&ei=WhKoSf7KI4yg0AXM3bHAAg&prev=/images?q=numero+verde+ipost&start=18&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.canebyte.com/images/operatore2.jpg&imgrefurl=http://www.canebyte.it/index.php&usg=__v4IHgaoq8ZoDc-1Vi-Wz5v0Ma2Q=&h=191&w=180&sz=11&hl=it&start=9&sig2=0vXkJrHZ1lvDriZRUulSsw&tbnid=00d9NgsLlVcxLM:&tbnh=103&tbnw=97&ei=sBOoSZr6Joe20AXYrJy3Ag&prev=/images?q=operatore&gbv=2&hl=it
http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.canebyte.com/images/operatore2.jpg&imgrefurl=http://www.canebyte.it/index.php&usg=__v4IHgaoq8ZoDc-1Vi-Wz5v0Ma2Q=&h=191&w=180&sz=11&hl=it&start=9&sig2=0vXkJrHZ1lvDriZRUulSsw&tbnid=00d9NgsLlVcxLM:&tbnh=103&tbnw=97&ei=sBOoSZr6Joe20AXYrJy3Ag&prev=/images?q=operatore&gbv=2&hl=it
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NON ACCETTANON ACCETTA Chiusura 
chiamata

“Ipost la ringrazia. Precisando che la valutazione è in forma anonima le   
chiediamo la cortesia di attendere il collegamento.

SCRIPT SCRIPT 

ACCETTAACCETTA

“Ipost la ringrazia ugualmente e le 
auguro buona giornata/pomeriggio”. 

RICHIESTA 
DISPONIBILITA’ AL 

CLIENTE
FASE AIL PROGETTO PER IPOST

http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/wp-content/uploads/2008/09/telefonate.jpg&imgrefurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/telefonia/eurotariffa-il-roaming-valido-in-tutti-i-paesi-ue/&usg=__QOipP_JNFrxdzEUZQkPlgDB-qJY=&h=300&w=400&sz=21&hl=it&start=134&sig2=t1zO5Eqp5H5Krg_m9KVwvg&tbnid=2gWXFAHl6mKnlM:&tbnh=93&tbnw=124&ei=lBGoSZnzJZGg0AXJ9427Ag&prev=/images?q=telefonare+dal+fisso&start=126&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.canebyte.com/images/operatore2.jpg&imgrefurl=http://www.canebyte.it/index.php&usg=__v4IHgaoq8ZoDc-1Vi-Wz5v0Ma2Q=&h=191&w=180&sz=11&hl=it&start=9&sig2=0vXkJrHZ1lvDriZRUulSsw&tbnid=00d9NgsLlVcxLM:&tbnh=103&tbnw=97&ei=sBOoSZr6Joe20AXYrJy3Ag&prev=/images?q=operatore&gbv=2&hl=it
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Messaggio VocaleMessaggio Vocale
“Benvenuto nel sistema di rilevamento della qualità del servizio Ipost.

Potrà lasciare il suo giudizio sulla qualità del servizio appena ricevuto al 
fine di poterci migliorare.”

PAUSA 5 SEC.

“Benvenuto nel sistema di rilevamento della qualità del servizio Ipost.
Potrà lasciare il suo giudizio sulla qualità del servizio appena ricevuto al 

fine di poterci migliorare.”
PAUSA 5 SEC.

“Come valuta il servizio appena ricevuto?”

““Digiti 1Digiti 1””

Se positivoSe positivo

““Digiti 2Digiti 2””

Se sufficienteSe sufficiente

““Digiti 3Digiti 3””

Se insoddisfacenteSe insoddisfacente

INOLTRO MESSAGGIO 
VOCALEFASE BIL PROGETTO PER IPOST

http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/wp-content/uploads/2008/09/telefonate.jpg&imgrefurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/telefonia/eurotariffa-il-roaming-valido-in-tutti-i-paesi-ue/&usg=__QOipP_JNFrxdzEUZQkPlgDB-qJY=&h=300&w=400&sz=21&hl=it&start=134&sig2=t1zO5Eqp5H5Krg_m9KVwvg&tbnid=2gWXFAHl6mKnlM:&tbnh=93&tbnw=124&ei=lBGoSZnzJZGg0AXJ9427Ag&prev=/images?q=telefonare+dal+fisso&start=126&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
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Messaggio VocaleMessaggio Vocale
“Ipost la ringrazia per la sua collaborazione e le augura una buona giornata”“Ipost la ringrazia per la sua collaborazione e le augura una buona giornata”

““ 11””

““ 22””

GESTIONE DELLE 
RISPOSTEFASE CIL PROGETTO PER IPOST

http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/wp-content/uploads/2008/09/telefonate.jpg&imgrefurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/telefonia/eurotariffa-il-roaming-valido-in-tutti-i-paesi-ue/&usg=__QOipP_JNFrxdzEUZQkPlgDB-qJY=&h=300&w=400&sz=21&hl=it&start=134&sig2=t1zO5Eqp5H5Krg_m9KVwvg&tbnid=2gWXFAHl6mKnlM:&tbnh=93&tbnw=124&ei=lBGoSZnzJZGg0AXJ9427Ag&prev=/images?q=telefonare+dal+fisso&start=126&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
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Messaggio VocaleMessaggio Vocale

“Ci aiuti a comprendere meglio il motivo della sua insoddisfazione, digitando”“Ci aiuti a comprendere meglio il motivo della sua insoddisfazione, digitando”

““11””

Se il tempo diSe il tempo di
attesa attesa èè stato troppo lungostato troppo lungo

““22””

Se lSe l’’operatore operatore 
èè stato poco professionalestato poco professionale

““33””

““ 33””

Se il problema Se il problema 
non non èè stato risoltostato risolto

Se la risposta Se la risposta 
èè stata negativastata negativa

““44””

GESTIONE GIUDIZI 
NEGATIVI

FASE D
IL PROGETTO PER IPOST

http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/wp-content/uploads/2008/09/telefonate.jpg&imgrefurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/telefonia/eurotariffa-il-roaming-valido-in-tutti-i-paesi-ue/&usg=__QOipP_JNFrxdzEUZQkPlgDB-qJY=&h=300&w=400&sz=21&hl=it&start=134&sig2=t1zO5Eqp5H5Krg_m9KVwvg&tbnid=2gWXFAHl6mKnlM:&tbnh=93&tbnw=124&ei=lBGoSZnzJZGg0AXJ9427Ag&prev=/images?q=telefonare+dal+fisso&start=126&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
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Messaggio VocaleMessaggio Vocale

“Ipost la ringrazia della sua preziosa collaborazione. Nel caso avesse espresso una valutazione 
negativa provvederemo a migliorare il nostro servizio in base alle indicazioni da lei fornite”.
“Ipost la ringrazia della sua preziosa collaborazione. Nel caso avesse espresso una valutazione 
negativa provvederemo a migliorare il nostro servizio in base alle indicazioni da lei fornite”.

CONCLUSIONE DELLA 
CHIAMATAFASE E

IL PROGETTO PER IPOST

http://images.google.it/imgres?imgurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/wp-content/uploads/2008/09/telefonate.jpg&imgrefurl=http://www.guadagnorisparmiando.com/telefonia/eurotariffa-il-roaming-valido-in-tutti-i-paesi-ue/&usg=__QOipP_JNFrxdzEUZQkPlgDB-qJY=&h=300&w=400&sz=21&hl=it&start=134&sig2=t1zO5Eqp5H5Krg_m9KVwvg&tbnid=2gWXFAHl6mKnlM:&tbnh=93&tbnw=124&ei=lBGoSZnzJZGg0AXJ9427Ag&prev=/images?q=telefonare+dal+fisso&start=126&gbv=2&ndsp=18&hl=it&sa=N
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REPORTING

Tutti i dati rilevati vengono elaborati da uno specifico software 
che in tempo reale consentirà di conoscere la 

Soddisfazione del “cliente iPost”. 

I risultati saranno formalizzati in specifici Report, che saranno inviati 
all’Amministrazione IPOST per un suo successivo utilizzo  
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REPORTING giornaliero “on Line”

Data: …/…/……. Presentazione dei risultati 

TEMPO DI ATTESA TROPPO LUNGO
OPERATORE POCO PROFESSIONALE
PROBLEMA NON RISOLTO
RISPOSTA NEGATIVA


