Ricerche on-line

Performance
e costi

Elaborazione risultati

Campione composto da 101 risposte

Periodo di rilevazione: Ottobre-Novembre 2002




Performance & costl del contact center

tipologia campione (101 risposte)

solo in house 3 /%o
in house, ma parziale outsourcer Z20%p

solo outsourcer 32%o
outsourcer su mercato captive 6%o

prevalentemente di tipo consumer 44%g
eqgual misura business e consumer Z23%0
prevalentemente di tipo business Z21%o

esclusivamente di tipo business /%0
esclusivamente di tipo consumer 2%o

media postazioni operatore 110

040 media postazioni attive 70
Fonte: Osservatorno Club CRMMC 2003

Cine



Indicator di performance per
comunicazioni telefoniche

valor
medi

% chiamate risposte entro 20 secondi

74,8

termpo medio di attesa (sec.)

23,8

% di chiamate abbandonate

8,8

tempo medio per contatto (con after-call, in sec.)

165,3

termpo medio di attesa prima abbandono (sec. )

66

9% di contatti evasi al primo livello

79,5

escluse short-call con durata inferiore a. .(sec, )

11,4

% tempo occupazione dell'operatore al giormo
Fonte: Osservatona Club ChMC 2003

68,5




Indicator di performance per
comunicazioni e-mail

valar medi

n? di e-mail gestite al giorno per operatore 37,8

tempo medio entro cui si risponde a e-mail {ore) 19,5

% di casi risolti alla prima risposta di e-mail £1,8

04 di e-mail correttamente classifticate 82

% email risposte completamente in automatico 25,4

% email errate / incomplete / non gestite 16,4
Fonte: Osservatonio Club ChRC 2005

07,0 ) Fonte: Osservatorio Club CMMC 2002



Durata media del contatto

I MmNt

I

Slamal

fa inbound help desk

6,3

2

Alama

A cUstomer care intormativo

3,1

-

jama

8 telemarketing outhound

4,0

risposta ad e-mail

3,3

chat gestita

Fonte: Osservatono Club CMMC 2003

2,8



Prezzi o valori medi

In cent
dl elro

contatto inbound nelp desk (cent al minuto) 93,6

contatto customer care informativo (cent al minuta) £3,0

contatto (utile) telemarketing outbound ¢cent al minuto) || 143,9

e-mail smistata (in centesimi) 34,0

e-mail risposta (in centesimil 111.5

chat gestita (cent al minuto) 63,5
Fonte: Qsservatorio Club CRMC 20035




Modalita offerta servizio

telemarketing outbound

ad anagrafica

a venduto

ad obiettivo raggiunto

costl telefonici prezzati a parte

costi telefonici inclusi

a contatto utile

Fonte: Osservatorio Club ChMC 2003




Fonte: Osservatono Club ChilC 2003
. Modalita offerta servizio "help desk"




Fonte: Osservatorio Club CRMEC 20035

Modalita offerta customer

NG e care informativo




