COMUNICATO STAMPA

IL TELEFONO LA TUA CROCE: DA MONITORAGGIO ADUSBEF, LUCI ED OMBRE SUI TEMPI DI ATTESA.
TANTA MUSICA, MOLTE LINEE CADUTE (PROGRAMMATE ?), POCHE RISPOSTE. TRA I PEGGIORI LE CENTRALINE DI INPS, ACEA,AGCOM, AGENZIA ENTRATE. TRA I MIGLIORI CENTRO ANTIVELENI UMBERTO I°; IVASS, OSP.SAN FILIPPO NERI; MINISTERO LAVORO; GUARDIA MEDICA ASSISTENZA.

La consueta rilevazione sui tempi di attesa telefonici, che Adusbef effettua da oltre 12 anni, ci ha visto impegnati  nel monitoraggio di 52 centraline in diversi orari di ufficio, il 7 e 8   e il 9 e 10 aprile, sostituendosi all’AGCOM, che pur avrebbe il dovere di monitorare l’efficienza delle centraline.
Sfortunatamente per AGCOM, abbiamo rilevato che, nella prima rilevazione, la loro linea è caduta dopo 4 minuti e 47 secondi di attesa alla cornetta. Cade la line anche nel contatto dell’Ospedale S. Camillo (dopo 1 m. e 58 s.), e dell’Università Roma TRE (dopo 1 m. e 31 s.). Nella seconda rilevazione, l’AGCOM si comporta decisamente meglio, con risposta dell’operatore in 4 secondi. Persiste comunque  la caduta linea  dell’OSPEDALE S.CAMILLO, di UNIVERSITA’ ROMATRE, dopo lo stesso numero di secondi della prima rilevazione, come se ci fosse una programmazione del tempo massimo di attesa. Solo a seguito di ulteriori tentativi siamo riusciti a creare un contatto con i due enti indicati. 

Stesso discorso per il centralino dell’INPS ( 06.59051), per cinque volte è caduta la linea dopo 57 secondi. Programmati anche per l’ente di previdenza?
Il primato dei tempi d’attesa prima della risposta spetta al  POLICLINICO TOR VERGATA URP: 8 minuti tra disco preregistrato e musica. L’operatore ha risposto dopo oltre un minuto, per un totale di 9 minuti e 13 secondi di attesa; a seguire OSPED.PEDIATRICO BAMBIN GESU’: l’operatore ha risposto dopo aver atteso 7 minuti e 33 secondi di musica;  con l’ACEA servizio clienti abbiamo atteso 5 minuti e 46 secondi prima della risposta dell’operatore; INPS-INAIL call center unico ha risposto dopo 5 minuti e 27, di cui 3 minuti e 42 secondi di musica e 1 minuto e 45 secondi di disco preregistrato; COMUNE DI ROMA URP e AGENZIA DELLE ENTRATE Fisconline hanno risposto in 5 minuti e 24 secondi di attesa, compresa musica e disco preregistrato. 

A proposito dell’INPS, chiamando il centralino 06.59051, per cinque volte è caduta la linea dopo 57 secondi.

19 enti su 52 allietano i cittadini con musica di attesa/intrattenimento. Il primato della performance è del POLICLINICO TOR VERGATA URP con 8 minuti di musichetta.

Sempre 19 enti hanno un disco preregistrato: Solo con 6 di questi è possibile infine parlare con un operatore. Il primato della durata delle informazioni preregistrate spetta a Poste con 2 minuti e 46 secondi prima di poter passare alle opzioni di linea.
Circa la risposta di un operatore, dei complessivi 52 Enti monitorati:

- per 46  si è avuta la risposta dell’operatore;

- per GUARDIA MEDICA Continuità Assistenziale l’operatore non ha risposto per la caduta della linea alla fine del disco registrato;

- per l’OSPEDALE FATEBENEFRATELLI Segnalazione Reclami 800171703 (disco registrato dice di lasciare un messaggio o inviare un fax: risponderanno appena possibile);

-per MINISTERO DEL LAVORO info sui servizi 800196196 (disco registrato dice che non ci possono rispondere perchè stanno aggiornando il servizio, ci invitano ad inviare una mail a backoffice@lavoro.gov.it 

I RISULTATI DEL MONITORAGGIO 2014
 

Abbiamo monitorato  52 centraline mediante  due rilevazioni (la prima il 7e l’8 aprile ; la seconda del 9 e 10 dello stesso mese) mediante cinque  parametri:

Caduta linea;

Presenza di musiche di attesa;

Tempi di attesa in totale (anche senza risposta);

Preregistrazione su disco;

Risposta operatore.
-------------------------------------------
Primo parametro: “Caduta linea”. Prima rilevazione (7 e 8 aprile)
Dei 10 Enti di seguito elencati in prima battuta non è stato possibile effettuare alcun contatto per caduta linea attendendo da un minimo di 13 secondi della GUARDIA MEDICA ad un massimo di 4 minuti e 47 secondi dell’AUTOR.GARANTE COMUNICAZIONI. 
In seconda battuta con l’AUTOR. GARANTE COMUNICAZIONI, OSP. S. CAMILLO, MINISTERO ATT. PRODUTTIVE, COMUNE DI ROMA, CENTRO ANTIVELENI e OSP. S.FILIPPO NERI siamo riusciti ad avere un contatto con l’operatore.
Con il centralino dell’INPS non è stato possibile effettuare alcun contatto poiché è caduta la linea per 5 volte; mentre con il Call Center Unico dell’ INPS-INAIL (n.803164) prima di parlare con l’ operatore la linea è caduta per 3 volte attendendo dai 12 ai 14 minuti. L’operatrice ci ha confermato che da circa 10 gg. hanno avuto problemi di contatto e di sistema.
AUTOR.GARANTE PER LE GARANZIE NELLE 

COMUNICAZIONI





4.47
OSP.S.CAMILLO





1.58

UNIVERSITA’ ROMATRE




1.31

MINISTERO ATT.PRODUTTIVE



1.12

COMUNE DI ROMA URP




0.59

INPS centralino





0.57 per 5 v.

CENTRO ANTIVELENI UMBERTO I°


0.52
OSP.SAN FILIPPO NERI




0.40

MINISTERO LAVORO




0.22

GUARDIA MEDICA-CONTINUITA’ ASSISTENZ.
0.13

Primo parametro: “Caduta linea”. Seconda rilevazione (9 e 10 aprile).
Nella seconda rilevazione  degli Enti con cui è caduta la linea 5 sono  gli stessi. Infatti, 

persiste  la caduta linea  con l’attesa di 1 minuto e 58 secondi dell’OSP. S.CAMILLO, di 1 minuto e 31 secondi di attesa di UNIVERSITA’ ROMATRE, di 30 secondi di CENTRO ANTIVELENI , di 13 secondi della GUARDIA MEDICA e di 3 secondi del OSP. SAN FILIPPO NERI.
Dei 10 Enti con cui è caduta la linea, in seconda battuta siamo riusciti a contattare l’operatore di 7 Enti: OSPEDALE S.CAMILLO,POL.GEMELLI,CENTRO ANTIVELENI UMBERTO I°,ITALGAS,UNIVERISTA’ TOR VERGATA,FERROVIE DELLO STATO e OSPEDALE S.FILIPPO NERI.
Ancora con il centralino dell’INPS non è stato possibile effettuare nessun contatto perché è caduta la linea per altre 3 volte.

OSP.S.CAMILLO





1.58

UNIVERSITA’ ROMATRE




1.31

POL. GEMELLI





1.30 per 2 v.

INPS centralino





0.56 per 3 v.

CENTRO ANTIVELENI UMBERTO I°


0.30 per 2 v.

ITALGAS segnalaz. guasti




0.24

UNIVERSITA’ TOR VERGATA



0.23 inserito fax ore11.18 e 16.50


GUARDIA MEDICA CONTINUITA’ ASSISTENZ.
0.13

FERROVIE DELLO STATO



0.05

OSP.SAN FILIPPO NERI




0.03
Secondo parametro: “Tempo di attesa totale” (compreso musica e/o disco registrato). Prima rilevazione (7 e 8 aprile):
Il primato di attesa minore spetta a ben 8 Enti: ANTITRUST, BANCA D’ITALIA, CENTRO TRASFUSIONALE REGINA E.,CROCE ROSSAITALIANA, MINISTERO DELLA DIFESA, MINISTERO ISTRUZIONE-UNIVERSITA’ RICERCA, POLICLINICO GEMELLI, PRONTO INTERVENTO AMBULANZE con un tempo di attesa di soli 2 secondi per la risposta dell’operatore.
A seguire l’AUTORITA’ GARANTE COMUNICAZIONI ROMA e la RAI con soli 4 secondi di attesa.

Per  19 Enti la risposta è stata superiore ai 30 secondi.

L’attesa più lunga è stata da parte del POLICLINICO TOR VERGATA URP: 8 minuti tra disco preregistrato e musica. L’operatore ha risposto dopo oltre un minuto, per un totale di 9 minuti e 13 secondi di attesa; a seguire OSPED.PEDIATRICO BAMBIN GESU’: l’operatore ha risposto immediatamente dopo aver atteso 7 minuti e 33 secondi di musica;  ACEA servizio clienti: per un totale di 5 minuti e 46 secondi prima della risposta dell’operatore; INPS-INAIL call center unico ha risposto in 5 minuti e 27, di cui 3 minuti e 42 secondi di musica e 1 minuto e 45 secondi di disco preregistrato; COMUNE DI ROMA URP e AGENZIA DELLE ENTRATE Fisconline hanno risposto in 5 minuti e 24 secondi di attesa, compresa musica e disco preregistrato. 
Per il secondo parametro: “Tempo di attesa totale” (compreso musica e/o disco registrato). Seconda rilevazione (9-10 aprile):

Nella seconda rilevazione ritroviamo BANCA D’ITALIA e CROCE ROSSA ITALIANA che hanno risposto in soli 2 secondi; OSP. S.CAMILLO, POL. GEMELLI. OSP. SAN FILIPPO NERI, MINISTERO ATT. PRODUTTIVE, REGIONE LAZIO URP e RAI hanno risposto in 3 secondi.

Per contattare altri 18 Enti l’attesa è stata superiore ai 30 secondi.

L’attesa più lunga è stata di 7 minuti e 30 secondi dell’OSP. PEDIAT.BAMBIN GESU’; All’AGENZIA DELLE ENTRATE Fisconline  l’operatore ha risposto dopo averci fatto ascoltare o 3 minuti e 10 secondi di musica e 1 minuto e 10 secondi di disco registrato; a seguire ACEA con 3 minuti e 42 secondi tra musica e disco.

Per il terzo parametro: “Presenza della musichetta di attesa”. Prima e seconda  rilevazione  (7-8 e 9-10 aprile)
12 Enti intrattengono con musichette i propri clienti, prima della risposta. In più casi non si è rilevata la presenza di musica di intrattenimento.







Prima ril.ne    Seconda rilevazione
POL. TOR VERGATA URP




8.00



OSP. PEDIAT.BAMBIN GESU’



7.32

       7.29
COMUNE DI ROMA URP




5.20
ACEA Servizio Clienti




4.46

       2.42
AGENZIA DELLE ENTRATE Fisconline


5.34

       3.10
AGENZIA DELLE ENTRATE Call Center


3.51
INPS-INAIL Call Center




3.42
ASL ROMA Recup





2.15

       2.45
ACI







0.47
FERROVIE DELLO STATO



0.43

IVASS Contact Center




0.17

       0.50
AEROPORTI DI ROMA





       
       0.12

Per il quarto parametro: “Presenza disco preregistrato con tasto opzioni”. Prima e seconda rilevazione  (7-8 e 9-10 aprile) 
Dei 19 Enti con presenza disco preregistrato, la durata delle informazioni che vengono date dalla voce preregistrata vanno da un minimo di 4 secondi del numero dell’IVASS Contact Center ad un massimo di 2 minuti e 46 secondi di POSTE Assistenza Clienti, per poi passare all’opzione prescelta mediante il tasto di opzione;
12 Enti hanno voce preregistrata inferiore ad 1 minuto;
5 Enti la voce preregistrata è stata superiore ad 1 minuto;

Dei 19 Enti soltanto con 6 si riesce a parlare direttamente con un operatore senza premere nessun tasto di opzione, con i restanti 13 dopo aver ascoltato tutta la registrazione necessita la scelta opzione.
Per il quinto parametro: “Risposta operatore”. Prima e seconda rilevazione (7-8 e 9-10 aprile)
Dei complessivi 52 Enti monitorati:

- per 46  si è avuta la risposta dell’operatore;

- per  2  ENEL segnalazione guasti e UNIVERSITA’ ROMATRE – URP non c’è stata risposta perché presente disco preregistrato con il tasto opzioni che richiedeva dati personali (codice POD della bolletta, codice fiscale);
- per GUARDIA MEDICA Continuità Assistenziale l’operatore non ha risposto per la caduta della linea alla fine del disco registrato;

- per l’OSPEDALE FATEBENEFRATELLI Segnalazione Reclami 800171703 (disco registrato dice di lasciare un messaggio o inviare un fax: risponderanno appena possibile);

-per MINISTERO DEL LAVORO info sui servizi 800196196 (disco registrato dice che non ci possono rispondere perchè stanno aggiornando il servizio, ci invitano ad inviare una mail a backoffice@lavoro.gov.it 
-per INPS Centralino - l’operatore non ha risposto per caduta della linea al 57° secondo. Abbiamo riprovato per 3 volte e i 57 secondi sembrano programmati.
NOTE:

-TRENITALIA  892021 ha aumentato il costo della chiamata da 30 centesimi a 30,5 alla risposta + da 54 a 54,9 centesimi al minuto. 
Sul sito di Trenitalia  è riportato così: call center 892021per i seguenti servizi: Opzione 1 – Acquisti, Cambio prenotazione e rimborsi   Opzione 2 – Informazioni   Opzione 3 - Assistenza CartaFreccia e Trenitalia.com    
Da rete fissa il costo dello scatto alla risposta (IVA inclusa) è di 30,3 centesimi di euro e di 54,5 centesimi di euro al minuto . Da rete mobile i costi variano in funzione del gestore. La tariffazione parte dopo la scelta dell’opzione desiderata.  
-Gli Enti con presenza disco preregistrato con tasto opzioni nella registrazione ricordano che molte informazioni e servizi sono fruibili direttamente via Internet, e per questo  suggeriscono di visitare l'area del loro portale istituzionale. 

Adusbef , che continua a farsi carico delle rilevazioni nelle centraline, per far migliorare tempi di attesa  e di risposta nelle strutture pubbliche e private che fanno molto arrabbiare i cittadini utenti alle prese con domande da evadere o richieste urgenti riguardanti salute ed assistenza, auspica che Agcom,  possa finalmente adempiere ai suoi obblighi di rilevazioni e successive sanzioni per enti ed imprese che non sembrano offrire servizi di qualità ai consumatori, soprattutto per i numeri telefonici a pagamento.

                                                                                                                  Elio Lannutti (Adusbef) 
Roma, 12.4.2014

​Ecco le tabelle delle due rilevazioni.
PRIMA RILEVAZIONE   Del  7-8 aprile 2014

Rilevazioni telefoniche effettuate   dalle ore 9.00 alle ore 17.30 

	 

NOME ENTE
	NUMERO

CHIAMATO
	CADUTA

LINEA
	TEMPO

ATTESA TOTALE

risposta in minuti
	MUSICA

ATTESA
	DISCO

PREREGISTRATO
	RISPOSTA OPERATORE

	ACEA  servizio clienti 
	800130330  (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registrazioni delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 2 per info
	
	5.46
	4.46
	1.00
	SI

	ACI Informazioni (info in ital-inglese)
	803116 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registrazioni delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 2 info assistenza stradale
	
	1.36
	0.47
	0.49
	SI

	AEROPORTI DI ROMA - 
	0665951 centralino 
	
	0.16
	
	
	SI

	AGENZIA DELLE ENTRATE 

CALL CENTER  - assistenza telefonica per utenti entratel
	848448833 (disco opzioni) Centro Opertivo di Pescara
(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1 per info
	
	4.12
	3.51
	0.21
	SI

	AGENZIA DELLE ENTRATE assistenza telefon. Per utenti fisconline  (a tariffaz.urbana dl.196/03)
	848800444 

tempo di ascolto della registrazione: opz. 1 per info - le telefonate che precedono sono 50- attesa prevista 5 minuti
	
	5.24
	4.34
	 1.30
	SI

	ALITALIA – FIUMICINO
	06-65631 centralino
	
	0.07
	
	
	SI

	ANTITRUST
	06-858211
	
	0.02
	
	
	SI

	ASL ROMA R.E.C.U.P.

Centro Unico Regione Lazio
	803333 Prenotaz. telefoniche 

(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1 per prenotazioni
	
	3.05
	2.15
	0.50
	SI

	AUTOR. GARANTE  COMUNICAZ. ROMA
	06-69644111
	
	0.04
	
	
	SI

	AUTOR. GARANTE COMUNICAZIONE Contact Center (info in ital-inglese)
	800185060 ore 10/14

tempo di ascolto della registrazione
	4.47
	3.40
	
	1.00
	SI

	AUTORITA’ ENER. E GAS – Sportello per il Consumatore
	800166654 (disco opzioni)
(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata)  opz. 3 diritti energia e gas
	
	0.45
	
	0.40
	SI

	AUTOSTRADE
	06415921 
	
	0.15
	
	
	SI

	BANCA D'ITALIA
	06-47921
	
	0.02
	
	
	SI

	CENTRO ANTIVELENI UMBERTO I 
	06-49978000
	0.52
	0.23
	
	
	SI

	CENTRO TRASFUSIONALE R. ELENA
	06-49976417
	
	0.02
	
	
	SI

	COMUNE DI ROMA-URP
	060606 (disco opzioni)
(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata)  opz. 0 per info operatore
	0.59
	5.24
	5.20
	
	SI

	CONSOB
	06/84771-8477611
	
	0.10
	
	
	SI

	Contact Center Consumatori dell’ IVASS 

orario 9,00/13,30
	800486661

tempo di ascolto della registrazione
	
	0.21
	0.17
	0.04
	SI

	CROCE ROSSA ITALIANA chiam.autoambul.
	06-5510
	
	0.02
	
	
	SI

	ENEL segnalazione guasti
	803500 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1- richiede codice POD
	
	
	
	
	

	ENI GAS LUCE E CARBUR. Servizio Clienti
	800900700  (disco opzioni)
(tempo di ascolto della registraz.

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz.1 e opz. 9 per operatore
	
	3.26
	
	1.45
	SI

	FERROVIE DELLO STATO
	06-44101
	
	0.44
	0.43
	
	SI

	GUARDIA MEDICA - CONTINUITA' ASSISTENZ.  
	06-570600 (disco opzioni)

caduta linea dopo la registrazione:

(fornisce orario - attivo dalle ore 20.00 alle ore 8.00dei gg. fer. e  sabato dalle ore 10.00 alle ore 8.00 del 1° giorno feriale)
	0.13
	
	
	0.12
	

	INPS
	06-59051 
	0.57 

per 3 volte
 
	
	
	
	

	INPS-INAIL  Call Center Unico
	803164 (info in tutte le lingue ) (disco opzioni) (tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz.1-2-1-9 per parlare con l’operatore
	14.00

12.00

12.00
	5.27
	3.42
	1.45
	SI

	ITALGAS Segnalazione Guasti e dispersioni

Servizio emergenza
	800900999  (Telefonata registrata)
	
	0.28
	
	0.20
	SI

	MINISTERO ATT. PRODUTTIVE
	06-47051
	1.12


	0.18
	
	
	SI

	MINISTERO BENI CULT. E AMBIEN.
	06-67231
	
	0.43
	
	
	SI

	MINISTERO DELLA DIFESA 
	06-46911
	
	0.02
	
	
	SI

	MINISTERO ISTRUZ. UNIVERSITA’ RICERCA
	06-58491
	
	0.02
	
	
	SI

	MINISTERO LAVORO  - (info sui servizi erogati e sulla dislocaz. degli uffici del Ministero)
	800196196  CENTRO DI CONTATTO

tempo di ascolto della registrazione: “stiamo aggiornando il servizio e per questo non le possiamo rispondere” invitano ad inviare una mail all’indirizzo: backoffice@lavoro.gov.it

	0.22
	
	
	0.22
	

	MINISTERO SANITA’
	06-59941
	
	0.12
	
	0.06
	SI

	OSP. PED. BAM.  – URP
	06-68592780
	
	0.06
	
	
	SI

	OSP. PED. BAM. GESU’ Centralino


	06-68591 

tempo di ascolto della registrazione: per prenotazioni invitano a chiamare il n. 0668181 
	
	7.33
	7.32
	
	SI

	OSP. S. CAMILLO – informazioni


	06-58703019
	1.58
	0.05
	
	
	SI

	OSP. SAN FILIPPO NERI

 
	06-33061


	0.40
	0.28
	
	
	SI

	OSP. SAN GIOVANNI – URP

 Dal lunedì al venerdì dalle ore 11.00/13.00
	800213391


	
	0.40
	
	
	SI

	OSPED. FATEBENEFRATELLI   - Segnalaz. Reclami e disservizi
	800171703 

tempo di ascolto della registrazione: “non ci è possibile rispondere – dopo il segnale acustico lasci un messaggio o cominci a trasmettere un fax vi risponderemo appena possibile”


	
	
	
	0.23
	

	POL. GEMELLI 

Emergenza e accettazione (D.E.A.)
	06-30154386
	
	0.02
	
	
	SI

	POL. TOR VERGATA  -URP
	0620902020 tempo di ascolto della registrazione:
operatori occupati – posizione in coda 2 – tempo medio di attesa stimato  4.54
	
	9.13
	8.00
	
	SI

	POL. UMB. I  URP
	06-49977050/4
	
	0.15
	
	
	SI

	POSTE- INFO – Assist. Clienti - Servizio gratuito
	803160 (disco opzioni) 

(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata)  

opz. 2 conto bancoposta- blocco carta
	
	2.16
	
	2.14
	SI

	PRONTO INTERVENTO-AMBULANZA 
	118
	
	0.02
	
	
	SI

	PROTEZIONE CIVILE – Contact Center
	800840840 – 06/68201 centralino
	
	0.10
	
	
	SI

	RAI
	06-38781
	
	0.04
	
	
	SI

	REGIONE LAZIO   - URP
	800012283  


	
	0.05
	
	
	SI

	TELECOM Servizio clienti

 
	187 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registraz.

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz.1 segnalazione guasti linea telefonica
	
	1.30
	
	0.10
	SI

	TRENITALIA

(costo 30,5 c. alla risp.+54,9 c. al min.)

costo aumentato
	892021 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registrazione

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1-2
	
	1.20
	
	0.30
	SI

	UNIVERSITA’ LA SAPIENZA

Orari: lunedì-mercoledì-venerdì Ore 9.00 – 12.00

Martedì-giovedì Ore 14.30 – 16.30
	0649914181 URP
	
	0.10
	
	
	SI

	UNIVERSITA’ LUISS  Guido Carli
	06852251 centralino
	
	0.44
	
	
	SI

	UNIVERSITA’ ROMATRE servizio URP

lunedì-mercoledì-venerdì ore 10,00-13,00

martedì-giovedì ore 14.30-15.30


	 URP 06-57332100

(tempo di ascolto della registrazione

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 3 servizio URP
	1.31
	
	
	1.30
	

	UNIVERSITA’ TOR VERGATA
	0672592542  URP


	
	0.13
	
	
	SI


SECONDA RILEVAZIONE   Del  9-10 aprile 2014

Rilevazioni telefoniche effettuate dalle ore 9.00 alle ore 17.30 

	 

NOME ENTE
	NUMERO

CHIAMATO
	CADUTA

LINEA
	TEMPO

ATTESA TOTALE

risposta in minuti
	MUSICA

ATTESA
	DISCO

PREREGISTRATO
	RISPOSTA OPERATORE

	ACEA  servizio clienti 
	800130330  (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registrazioni delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 2 per info
	
	3.42
	2.42
	1.00
	SI

	ACI Informazioni (info in ital-inglese)
	803116 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registrazioni delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 2 info assistenza stradale
	
	0.54
	
	
	SI

	AEROPORTI DI ROMA - 
	0665951 centralino 
	
	1.15
	0.12
	
	SI

	AGENZIA DELLE ENTRATE

assistenza telefon. Per utenti fisconline  

(a tariffaz.urbana )
	848800444 

tempo di ascolto della registrazione:

 opz.1 per info- le telefonate che precedono sono 54- attesa prevista 5 minuti
	Operatori tutti impegnati, si prega di richiamare 
	4.40
	3.10
	1.30
	SI

	AGENZIA DELLE ENTRATE 

CALL CENTER  - assistenza telefonica per utenti entratel
	848448833 (disco opzioni) Centro Operativo di Pescara
(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1 per info
	
	0.49
	
	0.40
	SI

	ALITALIA – FIUMICINO
	06-65631 centralino
	
	0.06
	
	
	SI

	ANTITRUST
	06-858211
	
	0.05
	
	
	SI

	ASL ROMA R.E.C.U.P.

Centro Unico Regione Lazio
	803333 Prenotaz. telefoniche 

(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1 per prenotazioni
	
	3.30
	2.45
	0.45
	SI

	AUTOR. GARANTE  COMUNICAZ. ROMA
	06-69644111
	
	0.04
	
	
	SI

	AUTOR. GARANTE COMUNICAZIONE Contact Center (info in ital-inglese)
	800185060 ore 10/14

tempo di ascolto della registrazione
	
	0.33
	
	0.25
	SI

	AUTORITA’ ENER. E GAS – Sportello per il Consumatore
	800166654 (disco opzioni)
(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata)  opz. 3 diritti energia e gas (l’attesa prevista era di 4 minuti)
	
	2.28
	
	0.40
	SI

	AUTOSTRADE
	06415921 
	
	0.07
	
	
	SI

	BANCA D'ITALIA
	06-47921
	
	0.02
	
	
	SI

	CENTRO ANTIVELENI UMBERTO I 
	06-49978000
	0.30 

per 2 volte
	0.06
	
	
	SI

	CENTRO TRASFUSIONALE R. ELENA
	06-49976417
	
	0.16
	
	
	SI

	COMUNE DI ROMA-URP
	060606 (disco opzioni)
(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata)  opz. 0 per info operatore attesa prevista 2 minuti
	
	1.20
	
	
	SI

	CONSOB
	06/84771-8477611
	
	0.07
	
	
	SI

	Contact Center Consumatori dell’ IVASS 

orario 9,00/13,30
	800486661

tempo di ascolto della registrazione
	
	1.10
	0.50
	0.20
	SI

	CROCE ROSSA ITALIANA chiam.autoambul.
	06-5510
	
	0.02
	
	
	SI

	ENEL segnalazione guasti
	803500 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1- richiede codice POD
	
	
	
	
	

	ENI GAS LUCE E CARBUR. Servizio Clienti
	800900700  (disco opzioni)
(tempo di ascolto della registraz.

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz.1 e opz. 9 per parlare con l’operatore
	
	1.57
	
	1.45
	SI

	FERROVIE DELLO STATO
	06-44101
	0.05
	0.28
	
	
	SI

	GUARDIA MEDICA - CONTINUITA' ASSISTENZ.  
	06-570600 (disco opzioni)

caduta linea dopo la registrazione:

(fornisce orario - attivo dalle ore 20.00 alle ore 8.00 dei gg. fer. e  sabato dalle ore 10.00 alle ore 8.00 del 1° giorno feriale)
	0.13
	
	
	0.12
	

	INPS
	06-59051 
	0.56

per 3 volte
	
	
	
	

	INPS-INAIL  Call Center Unico
	803164 (info in tutte le lingue ) (disco opzioni) (tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz.1-2-1-9 per parlare con l’operatore
	
	2.45
	
	2.26
	SI

	ITALGAS Segnalazione Guasti e dispersioni

Servizio emergenza
	800900999  (Telefonata registrata)
	0.24
	0.30
	
	0.20
	SI

	MINISTERO ATT. PRODUTTIVE
	06-47051
	
	0.03
	
	
	SI

	MINISTERO BENI CULT. E AMBIEN.
	06-67231
	
	0.07
	
	
	SI

	MINISTERO DELLA DIFESA 
	06-46911
	
	0.14
	
	
	SI

	MINISTERO ISTRUZ. UNIVERSITA’ RICERCA
	06-58491
	
	1.10
	
	
	SI

	MINISTERO LAVORO  - (info sui servizi erogati e sulla dislocaz. degli uffici del Ministero)
	800196196  CENTRO DI CONTATTO

tempo di ascolto della registrazione: “stiamo aggiornando il servizio e per questo non le possiamo rispondere” invitano ad inviare una mail all’indirizzo: backoffice@lavoro.gov.it

	
	
	
	0.22
	

	MINISTERO SANITA’
	06-59941
	
	0.11
	
	0.06
	SI

	OSP. PED. BAM.  – URP
	06-68592780
	
	0.08
	
	
	SI

	OSP. PED. BAM. GESU’ Centralino


	06-68591 

tempo di ascolto della registrazione: per prenotazioni invitano a chiamare il n. 0668181
	
	7.30
	7.29
	
	SI

	OSP. S. CAMILLO – informazioni


	06-58703019
	1.58
	0.03
	
	
	SI

	OSP. SAN FILIPPO NERI


	06-33061
	0.03
	0.03
	
	
	SI

	OSP. SAN GIOVANNI – URP

 Dal lunedì al venerdì dalle ore 11.00/13.00
	800213391


	
	0.05
	
	
	SI

	OSPED. FATEBENEFRATELLI   - Segnalaz. Reclami e disservizi
	800171703 

tempo di ascolto della registrazione: “non ci è possibile rispondere – dopo il segnale acustico lasci un messaggio o cominci a trasmettere un fax vi risponderemo appena possibile”
	
	
	
	0.23
	

	POL. GEMELLI 

Emergenza e accettazione (D.E.A.)
	06-30154386
	1.30

1.30 

per 2 volte
	0.03
	
	
	SI

	POL. TOR VERGATA  -URP
	0620902020 tempo di ascolto della registrazione:
	
	0.48
	
	
	SI

	POL. UMB. I  URP
	06-49977050/4
	
	0.25
	
	
	SI

	POSTE- INFO – Assist. Clienti - Servizio gratuito
	803160 (disco opzioni) 

(tempo di ascolto della registraz. delle opzioni x poi scegliere quella desiderata)  

opz.2 conto bancoposta- blocco carta
	
	2.51
	
	2.46
	SI

	PRONTO INTERVENTO-AMBULANZA 
	118
	
	0.05
	
	
	SI

	PROTEZIONE CIVILE – Contact Center
	800840840 – 06/68201 centralino
	
	0.12
	
	
	SI

	RAI
	06-38781
	
	0.03
	
	
	SI

	REGIONE LAZIO   - URP
	800012283  


	
	0.03
	
	
	SI

	TELECOM Servizio clienti

 
	187 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registraz.

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz.1segnalazione guasti linea telefonica
	
	3.04
	
	1.58
	SI

	TRENITALIA

(costo 30,5 c. alla risp.+54,9 c. al min.)

costo aumentato rispetto al 2012
	892021 (disco opzioni)

(tempo di ascolto della registrazione

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 1-2
	
	1.08
	
	0.47
	SI

	UNIVERSITA’ LA SAPIENZA

Orari: lunedì-mercoledì-venerdì Ore 9.00 – 12.00

Martedì-giovedì Ore 14.30 – 16.30
	0649914181 URP
	
	0.11
	
	
	SI

	UNIVERSITA’ LUISS  Guido Carli
	06852251 centralino
	
	0.05
	
	
	SI

	UNIVERSITA’ ROMATRE servizio segreteria studenti lunedì mercoledì-venerdì ore10,00-13,00

Martedì-giovedì ore 14.30-16.30


	 URP 06-57332100

(tempo di ascolto della registrazione

delle opzioni x poi scegliere quella desiderata) opz. 3 servizio URP
	1.31
	
	
	1.30
	

	UNIVERSITA’ TOR VERGATA
	0672592542  URP


	0.23 

si è inserito il fax (ore16,50 e ore 11,18)
	0.18
	
	
	SI


