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Direzione Comunicazione S.p.A.
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ANAS, PRIMO GESTORE DELLA RETE STRADALE IN EUROPA

2.034 20.151
GALLERIE VIADOTTI

E AUTOSTRADE
32.525 Km

SALA SITUAZIONI

anas

GRUPPO FS ITALIANE
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1.244
CASE CANTONIERE

SALE OPERATIVE
COMPARTIMENTALI

57
STAZIONI DI SERVIZIO

SEDI SUL TERRITORIO




CCISS E RAPPORTI CON GLI UTENTI

contatti gestiti dal Servizio Clienti che hanno generato ticket URP

Pronto Anas .
i WhatsA Social i
800.841.148 Live Chat PP Telegram Mail & PEC Web form Appuntamento

\ °IO g o

~ >

> @ &

CONTACT CENTER* BACK OFFICE SOCIAL FRONT OFFICE
n.9 postazioni giornaliere
attive

PRATICHE DI 2°
LIVELLO

21 uffici/sedi URP

?
'

BACK OFFICE

anas

GRUPPO FS ITALIANE
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17%

PASSATE AL

RISPOSTE AL 1°
LIVELLO

/_. 83%
Ticket
URP

2° LIVELLO

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Tempi di risposta
pratiche di 2° livello

93% SLA del MIT 80%

1 7 90

Entro 30 gg Oltre 30 gg

Ottobre 2023
A cura dell'Ufficio Analisi Statistiche & Reputation Management - DCOM




CCISS E RAPPORTI CON GLI UTENTI

SUDDIVISIONE TICKET PERVENUTI
PRESSO LA DG E LE STRUTTURE TERRITORIALI

11,0% 10,4%  10,6%
8 5% 8,2% 7.5%7,7%
5,6%
4,6%
2,99 3,3%
Qﬁlz‘y 2.0% 2,5% 2,7% 2,9%
I < 0,4% l 05% I 0,2% I
IMMEDIATAMENTE AUTONOMAMENTE RISOLTE DALLE
RISOLTE DA OPERATORE RISOLTE DAL CLIENTE STRUTTURE TERRITORIALI 0 (_, Q}Q\’b o Qé\'b \)\ ’bx\o &\ &6 ,\(/ -\\ (\ Q % (J‘\’b \'b
N . Q) 8 (\
Vp& ")\\ ? (,fb&Q QQ«QQ/ oéb /'\,\'b(g MY o((\\o ? W N Q'\Qf@ N b o '\oc’ \5@ bv Az
.o°e N ®°® v A’Z’\
& <& 3
St &
CANALE DI ARRIVO DELLE RICHIESTE PERVENUTE
TIPOLOGIA DELLE RICHIESTE PERVENUTE
Altro 2%

A

P Altro 9%

Mail\Pec 31% L eres
Viabilita 21%

[
»

0,
Telefono 50% Manutenzione 35%

P
l

Appuntamenti 1% /

»
»

Legale 5% ‘.

»

live chat 15% Social 1%

v

Amministrativo 30%

a n a S Ottobre 2023
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CULTURA DEL DATO

Collaborazione con prestigiose Universita italiane

UNIVERSITA DEGLI STUDI DI NAPOLI

\.i JFEDERICO I

- DEGLI STUDI DI BARI

ALDO MORO

TOR VERGATA

UNIVERSITA DEGLI §STUDI DI ROMA

a n a S Ottobre 2023
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SERVIZIO WHATSAPP E TELEGRAM IN ANAS

Novembre 2022

a n a S Ottobre 2023
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SERVIZIO WHATSAPP E TELEGRAM IN ANAS

Monitoraggio del servizio attraverso un approccio Six Sigma

( MISURARE

DEFINIRE )

( ANALIZZARE

CONTROLLARE )

a n a S Ottobre 2023
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MISURIAMO NUOVAMENTE

andas




Grazie
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