PRESA DI POSIZIONE DI FFS

In merito alle sue domande:

- Al numero 0848 44 66 88, che corrisponde al Rail Service FFS, il telefono dei
collaboratori squilla dopo 01.15-01.30 minuti; questo € il tempo di connessione
finché la telefonata del cliente giunge al collaboratore, tempo durante il quale il
cliente seleziona le varie opzioni, tra cui la lingua e la tematica sulla quale necessita
informazioni.

- Dal momento che il telefono del collaboratore squilla, nel periodo 1 gennaio-26
agosto 2019 il tempo medio di attesa e stato di 34 second..

- L’obiettivo del Rail Service & di non far attendere i clienti oltre i 20 secondi.

Importante da menzionare: al Contact Center FFS di Briga, dove vengono gestite tutte le
chiamate dei clienti, viene svolto mensilmente un sondaggio sulla soddisfazione della
clientela. Nel mese di luglio 2019, su una scala da 1 a 10, il punteggio assegnato dalla
clientela si & attestato a 9, un risultato estremamente buono.

Ci stupisce pertanto il tempo di 02.31 minuti da voi indicato: immaginiamo I'abbiate
calcolato dal momento che avete chiamato.

Speriamo con queste informazioni di esservi stati d’aiuto e restiamo a vostra diposizione
gualora necessitiate di maggiori dettagli.

Cordialmente

Patrick Walser
Responsabile Comunicazione Regione Sud / Portavoce FFS



