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Il Testo Integrato della regolazione della Qualità dei
servizi di Vendita di energia elettrica e gas naturale
(TIQV) definisce gli standard di qualità commerciale da
rispettare, allo scopo di migliorare le tutele dei
consumatori durante il loro rapporto commerciale con il
fornitore del servizio (reclami, fatturazioni, richieste
informazioni).



La risposta ComApp è ARERA DATA ANALYZER

ComApp “ARERA data analyzer” permette di avere istantaneamente
una reportistica up-to-date che espone i dati, aggregati e granulari,
relativi a:

Riferimento univoco del contatto
Timestamp del momento d’arrivo del contatto nel sistema
Timpestamp del momento di fine del contatto nel sistema
Direzione del contatto (Inbound, Outbound,…)
Canale del contatto (voice, mail, chat,….)
Metriche del contatto
Timestamp dell’inizio delle metriche del contatto
Tipo risorsa che ha gestito il contatto (ivr, acd, agent,…)
Nome della risorsa (Operatore)
Numero telefonico chiamante
Denominazione della Coda / Servizio

Il prodotto prevede la fornitura di reportistica avanzata definita a
valere sui dati resi disponibili da GenesysCloud fruibile tramite
QlikSenseBusiness, che ne enfatizza la semplicità e profondità.



Report richiesti dall’authority

Report Aggregato con KPI relativi ai livelli di servizio
L’indicatore livello di servizio (LS) è pari al rapporto, nel mese, tra il
numero di chiamate telefoniche dei clienti finali che hanno
effettivamente parlato con un operatore e il numero di chiamate dei
clienti finali che hanno richiesto di parlare con un operatore o che son
reindirizzate dai sistemi automatici ad un operatore, moltiplicato per
100; l’indicatore LS è calcolato con arrotondamento alla prima cifra
decimale (Articolo 27.1 dell’Authority).
Il report aggregato ha come dimensioni di riferimento il Mese e il
Servizio, rispetto ai quali devono essere indicate una serie di misure e
riferimenti.

Report accessibilità del servizio
Il report calcola, a livello di singolo minuto, le conversazioni
contemporanee in corso, considerando sia quelle Inbound che quelle
Outbound, e le paragona col numero di linee telefoniche disponibili, in
modo da determinare se si è arrivati o meno ad una saturazionedelle
linee telefonichedisponibili e, in caso positivo, per quanti minuti la
saturazionesi è protratta.



Report aggiuntivi (non richiesti dall’authority)
Report di Dettaglio
Il report di dettaglio ha come dimensione di riferimento il singolo
contatto, rispetto al quale devono essere indicate una serie di misure
e riferimenti.

Report percorso della Chiamata
Il report permette di filtrare una singola chiamata e vederne il
percorso e la durata.
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