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DIRETTIVA SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI TELEFONICI DI CONTATTO (CALL CENTER) 
- DELIBERA 79/09/CSP -

Servizio 181 

Indicatore Misura 
Obiettivo valido per il 
primo semestre 2025 

Tempo minimo di navigazione su 

risponditore automatico per 

accedere alla scelta “operatore” 

È il tempo, misurato in secondi, che intercorre tra il momento in cui (completata 

correttamente da parte del cliente la selezione del numero di assistenza) la chiamata 

instradata dalla rete giunge al call center ed il momento in cui può essere selezionata dal 

cliente la scelta che consente di parlare con un operatore. La misurazione è effettuata 

nell’ottica di un cliente non informato della struttura dell’albero di accoglienza (sono presi 

quindi i tempi di ascolto per intero dei messaggi prima di giungere alla opzione che 

consente di parlare con l’operatore). 

115 sec 

Tempo medio di risposta 

dell’operatore alle chiamate 

entranti 

È il tempo, misurato in secondi, che intercorre tra il momento in cui il cliente seleziona 

(all’interno dell’albero di accoglienza) la scelta che consente di parlare con un operatore ed 

il momento in cui un operatore risponde. 

45 sec 

Percentuale di chiamate entranti in 

cui il tempo di risposta 

dell’operatore è inferiore a 20 

secondi 

È la percentuale di chiamate che ricevono risposta da parte di un operatore entro 20 secondi 

ad iniziare dal momento in cui il cliente seleziona (all’interno dell’albero di accoglienza) la 

scelta che consente di parlare con un operatore 

55% 


