Raport z badania skutecznosci dziatania infolinii

firm hostingowych.
edycja 2021
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Wstep

Metodologia badawcza

Wszystkie wywiady zostaty przeprowadzone metoda ilosciowg CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing) — s3 to
wywiady telefoniczne, ktore przeprowadza doswiadczony i przeszkolony teleankieter przy pomocy komputera.

Cel badania

Ocena dostepnosci infolinii firm hostingowych realizowana poprzez symulowanie zwiekszonego ruchu na tych infoliniach.

Badanie przeprowadzono posrdd firm obstugujgcych wedtug https://top100.webhostingtalk.pl co najmniej 10 000 domen.

Realizacja badania

Badanie zostato przeprowadzone przez teleankieterow prdbujgcych nawigza¢ pofaczenie ze wskazanymi infoliniami firm
hostingowych. Teleankieterzy w tym samym czasie probowali dokona¢ pofgczenia na poszczegdlne infolinie. W przypadku
nawigzania potgczenia odstuchiwali caty komunikat IVR, wybierali tonowo (jesli byta taka mozliwo$é) interesujgcy ich temat

rozmowy z konsultantem i oczekiwali na pofgczenie. W przypadku udanej préby pofaczenia teleankieterzy przeprowadzali
krotkg (3-5 minut) rozmowe z konsultantem. W przypadku gdy zostat wybrany numer i nie zostato nawigzane potaczenie,
teleankieteréw ustyszat sygnat zajetej linii, nastgpito roztgczenie w czasie oczekiwania na konsultanta pomiar nie byt
powtarzany. Realizacja skfadata sie z dwdch pomiaréw: pierwszy w godzinach 8-16 przez 10 teleankieterow oraz drugi po
godzinie 23 przez 5 ankieteréw.

Termin realizacji
Pomiar 1 — 10 teleankieteréw — realizacja w godzinach 8-16 - 24.05.2021.

Pomiar 2 — 5 teleankieteréw — realizacja po godzinie 23 - 26.05.2021.
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Gtowne wnioski z badania

# Niekwestionowanym liderem efektywnosci oraz szybkosci odbierania potaczen dokonywanych na
numery infolinii jest nazwa.pl.

# Konsultanci nazwa.pl odebrali wszystkie potgczenia realizowane zarowno w dzien roboczy w godzinach 8-16 jaki i po
godzinie 23 w $rednim czasie 4 sekund.

# Badanie pokazato, ze prawie wszystkie infolinie (poza 1 - netmark.pl) obstugujg wiekszos¢ przychodzacych potaczen.

7 Sredni czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem jest rézny w zaleznosci od infolinii. Poza nazwa.pl, ktdra
niezaleznie od pory dnia realizuje potgczenia w 4 sekundy, oczekiwanie moze trwaé od niecatych 2 minut do ponad
23 minut w zaleznosci od infolinii.

# Wiekszos$¢ infolinii nie pracuje pdznym wieczorem. Czes¢ z nich zacheca w IVR do kontaktu elektronicznego.
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Opis infolinii

Badane infolinie*

©
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7 |h.pl tel. 616240000

# atthost.pl tel. 242424000

7 iq.pl tel. 583260990

# kylos.pl tel. 422996733

# smarthost.pl tel. 343070107
# netmark.pl tel. 185406213
# nazwa.pl tel. 224544810

# home.pl tel. 504502500

7 cyberfolks.pl tel. 177876967
# ovh.pl tel. 717500200

¢ dhosting.pl tel. 222920101
# webd.pl tel. 583509284

# mydevil.net brak numeru infolinii na stronie www

# zenbox.pl brak numeru infolinii na stronie www

* podane w kolejnosci realizacji badania.

Badanie przeprowadzono z firmami
obstugujgcymi wedtug
https://top100.webhostingtalk.pl
co najmniej 10 000 domen.




Pomiar 1, realizacja potagczen w godzinach 8-16
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Opis poszczegdlnych IVR infolinii odtwarzany w godzinach 8-16

Nazwa infolinii Pomiar 1 (g 8-16) IVR Pomiar 1 (g 8-16) Czas trwania IVR

atthost.pl Przedstawienie firmy, informacja o nagrywaniu rozmow. Do 15 sekund

kylos.pl Przedstawienie firmy, informacja o nagrywaniu rozmow. Do 15 sekund

netmark.pl Przedstawienie firmy 5 sekund

Przedstawienie firmy, ostrzezenie przed podejrzanymi mailami,

, . . . Powyzej 2 minut
prosba o przygotowanie id, wybieranie tonowe. yz€l

home.pl

Przedstawienie firmy, informacja o nagrywaniu rozmow,

. . Do 1,5 minut
wybieranie tonowe. y

ovh.pl

webd.pl Przedstawienie firmy, wybieranie tonowe. Do 15 sekund
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Liczba potgczen obstuzonych przez konsultantéw

Odsetek potaczen obstuzonych przez konsultantéw (0-100%)

211010
211010
211010
211010
211010
0%/,

0%/,

0%

0%/

70%

60%

10% —

nazwa.pl
cyberfolks.pl
dhosting.pl
smarthost.pl
home.pl*
atthost.pl
ovh.pl*
webd.pl
kylos.pl

Ih.pl

iq.pl*
netmark.pl

Liczba potgczen obstuzonych przez konsultantéw (0-10)

Teleankieterzy w tym samym czasie prébowali potgczyé sie ze wskazang infolinig. Na wykresie zaprezentowano skutecznosé podjetych préb potaczenia.
Wszyscy teleankieterzy potgczyli sie z konsultantami infolinii nazwa.pl, cyberfolks.pl, dhosting.pl, smarthost.pl, home.pl (po 10/100% potaczen) w dalszej
kolejnosci atthost.pl oraz ovh.pl (po 9/90% potaczen), webd.pl oraz kylos.pl (po 8/80% potaczen), h.pl (7/70% potaczen), iq.pl (6/60% potaczen). Najmniej

potfaczen z konsultantami zrealizowata infolinia netmark.pl (1/10% potaczen).

Firmy oznaczone na wykresie * - roztgczenie w czasie rozmowy z konsultantem (uznane za pofaczenie).
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Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem lh.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 7.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 7 zrealizowanych potaczen, to 105 sekund (niecate 2 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 7 zrealizowanych potaczen, to 117 sekund (niecate 2

minuty).

Czas trwania IVR to okoto 12 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmoéw. 7 teleankieteréw
nawigzato pofaczenie z konsultantami infolinii Ih.pl. 2 zostato roztgczonych w czasie oczekiwania na konsultanta a 1 potaczyt sie po 128 sekundach z konsultantem
ktory poinformowat go, ze oddzwoni poniewaz aktualnie wszyscy konsultanci sg zajeci i sie roztgczyt. W czasie oczekiwania na potgczenie automat informuje o

tym, ze konsultanci sg zajeci i prosi czekaé na potaczenie.
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Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem atthost.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 9.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 9 zrealizowanych potaczen, to 1404 sekundy (okoto 23,5 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 9 zrealizowanych potaczen, to 1417 sekund (ponad
23,5 minuty).

Czas trwania IVR to okoto 13 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit oraz o nagrywaniu rozmow. 9 teleankieterom
udato sie potaczyc z konsultantami infolinii atthost.pl. 1 teleankieter nie dodzwonit sie na infolinie poniewaz po wybraniu numeru ustyszat komunikat ,Potgczenie

nie moze byc zrealizowane”.
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Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem ig.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantéw: 6 (w tym 1 rozmowa roztgczona podczas rozmowy z konsultantem).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 6 zrealizowanych potaczen, to 106 sekundy (niecate 2 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 6 zrealizowanych potaczen, to 150 sekund (ponad 2,5

minuty).

Czas trwania IVR to okoto 45 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, informacja o nagrywaniu rozmow, informacja
o ochronie danych osobowych, informacja o nie przyjmowaniu dyspozycji telefonicznie. 6 teleankieterom udato sie potgczy¢ z konsultantami infolinii ig.pl. 1 z
nich roztgczyto w czasie rozmowy z konsultantem. 4 teleankieterow roztgczyto w czasie oczekiwania na potgczenie z konsultantem.
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Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem kylos.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 8.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 8 zrealizowanych potaczen, to 696 sekund (ponad 11,5 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 8 zrealizowanych potaczen, to 708 sekund (ponad
11,5 minuty).

Czas trwania IVR to okoto 12 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmoéw. 8 teleankieterom
udato sie potfaczy¢ z konsultantami infolinii kylos.pl. 2 teleankieterow roztgczyto w czasie oczekiwania na potgczenie z konsultantem. W czasie oczekiwania na

potaczenie automat informuje o miejscu w kolejce oczekujgcych.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem smarthost.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 10.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanego potfaczenia, to 997 sekund.

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanego potaczenia, to 1011 sekund.

Czas trwania IVR to okoto 14 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit oraz o nagrywaniu rozmow. 10 teleankieteréw
potaczyto sie z konsultantami infolinii smarthost.pl. W czasie oczekiwania na potgczenie automat informuje o miejscu w kolejce oczekujacych.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem netmark.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 1.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 1 zrealizowanego potaczenia, to 26 sekund.

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 1 zrealizowanego potaczenia, to 30 sekund.

Czas trwania IVR to okoto 4 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit. Tylko 1 teleankieter potaczyt sie z
konsultantem infolinii netmarkt.pl. 9 teleankieterdow w momencie wybrania numeru infolinii netmarkt.pl ustyszat sygnat zajetosci linii i zostali automatycznie

roztgczeni.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem nazwa.pl*
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czas [sec.]
N

Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 10.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potaczen, to 2 sekundy.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potfaczen, to 4 sekundy.

Czas trwania IVR to okoto 2 sekundy, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit.
Wszystkim teleankieterom udato sie potaczyc¢ z konsultantami infolinii nazwa.pl.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem home.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantéw: 10 (w tym 1 rozmowa roztgczona podczas rozmowy z konsultantem).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potaczen, to 492 sekund (ponad 8 minut).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potfaczen, to 660 sekund (ponad 11

minut).

Czas trwania IVR jest rozny w zaleznosci od wyboru menu, trwa od okoto 100 sekund do 240 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej
firmy sie dodzwonit, nastepuje ostrzezenie przed podejrzanymi mailami, prosba o przygotowanie id, informacje o dostepnych opcjach w menu tonowym.
10 teleankieterom udato sie potaczy¢ z konsultantami infolinii home.pl. 1 teleankieter zostat roztgczony w czasie prowadzenia rozmowy z konsultantem. W czasie
oczekiwania na potgczenie automat informuje o miejscu w kolejce oczekujgcych, mozliwosci oddzwonienia jesli dzwonigcy nie chce czekaé, o elektronicznej

mazliwosci uzyskania dokumentéw.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem cyberfolks.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 10.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potfaczen, to 141 sekund (ponad 2 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potfaczen, to 191 sekundy (ponad 3

minuty).

Czas trwania IVR to okoto 50 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmow, ochronie danych
osobowych, o dostepnych opcjach w menu tonowym. 10 teleankieterom udato sie pofgczy¢ z konsultantami infolinii cyberfolks.pl. W czasie oczekiwania na

potgczenie automat informuje o miejscu w kolejce oczekujgcych.
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Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem ovh.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantéw: 9 (w tym 1 rozmowa roztgczona podczas rozmowy z konsultantem).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 9 zrealizowanych potaczen, to 650 sekund (prawie 11 minut).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 9 zrealizowanych potaczen, to 722 sekund (ponad 12

minut).

Czas trwania IVR jest rézny w zaleznosci od wyboru menu, trwa od okoto 64 sekund do 88 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy
sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmoéw, o dostepnych opcjach w menu tonowym. 9 teleankieterom udato sie potaczy¢ z konsultantami infolinii ovh.pl. 1
teleankieter zostat roztgczony w czasie prowadzenia rozmowy z konsultantem. 1 teleankieter zostat automatycznie roztgczony w czasie oczekiwania na

konsultanta. W czasie oczekiwania na pofgczenie automat informuje, ze konsultant bedzie niebawem dostepny.
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 10.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potfaczen, to 233 sekund (prawie 4 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 10 zrealizowanych potaczen, to 258 sekund (ponad 4
minuty).

Czas trwania IVR to okoto 25 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmoéw, o dostepnych opcjach
w menu tonowym. 10 teleankieterom udato sie potgczy¢ z konsultantami infolinii dhosting.pl.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem webd.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 8.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 8 zrealizowanych potaczen, to 820 sekund (ponad 13,5 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 8 zrealizowanych potaczen, to 831 sekund (prawie 14
minut).

Czas trwania IVR to okoto 12 sekundy, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o dostepnych opcjach w menu tonowym. 8
teleankieterom udato sie potgczy¢ z konsultantami infolinii webd.pl. 2 teleankieteréw ustyszato komunikat o zajetych konsultantach i nastgpito automatyczne
roztgczenie. W czasie oczekiwania na potaczenie automat informuje, ze konsultanci sg zajeci, oraz jakie sg opcje w menu tonowym, komunikat jest mylacy i nie

ma jasnosci czy dzwonigcy ma czekad, roztgczy€ sie, czy wybraé inng opcje w menu.
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Porownanie czasu oczekiwania na potgczenie — firmy, ktore obstuzyty min. 50% potgczen

Poréwnanie czasu oczekiwania na potgczenie z konsultantem*

czas [sec.]

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

nazwa.pl (100% zrealizowanych potgczen) 2

Ih.pl (70% zrealizowanych potaczerr) WM 105

iq.pl* (60% zrealizowanych potgczeri) M 106

cyberfolks.pl (100% zrealizowanych potaczerd) M 141

dhosting.pl (100% zrealizowanych potgczeri) I 233

home.pl* (100% zrealizowanych potgczer) N 492

ovh.pl* (90% zrealizowanych potgczen) N 650

kylos.pl (80% zrealizowanych pofgczen) N 696

webd.pl (80% zrealizowanych pofgczen) I 820

smarthost.pl (100% zrealizowanych potgczer) I 997

atthost.pl (90% zrealizowanych potfaczerl) I 1404

nb mands ¢ badania rynku i opinii #

Analizujgc wyniki zebrane w czasie realizacji
badania nalezy zwrdéci¢ uwage na dwie rzeczy
— liczbe odebranych pofgczen, ktéra rdzni sie
w zaleznosci od firmy oraz na sredni czas
oczekiwania na potgczenie. Przedstawiony
wykres prezentuje wyniki 11 firm na 14
przebadanych, w ktdérych poziom odebranych
potaczen wyniést minimum 50% (1 firma
osiggneta wynik 10%, 2 firmy nie prowadza
infolinii). Niekwestionowanym liderem
szybkosci odbierania potgczen dokonywanych
na numery infolinii jest nazwa.pl. Konsultanci
nazwa.pl odebrali wszystkie 10 potgczen w
Srednim czasie 2 sekund. Pozostate firmy miaty
duzo dtuzsze sSrednie czasy potgczen. Warto
zauwazy¢, ze w TOP3 nazwa.pl pozostawia
daleko w tyle swojg konkurencje. Kolejny
osiaggniety wynik to 105 sekund w porownaniu
do lidera.

* czas mierzony od momentu zakoniczenia komunikatu IVR 20



Pomiar 2, realizacja potagczen po godzinie 23
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Opis poszczegdlnych IVR infolinii odtwarzany po godzinie 23

Pomiar 2 (po g 23) Czas

Nazwa infolinii Pomiar 2 (po g23) IVR

trwania IVR

Ih.pl Zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy. Do 15 sekund
atthost.pl Przedstawienie firmy, informacja o nagrywaniu rozméyv, zaprosze_nie d_o kontaktu w godzinach pracy, prosba Do 25 sekund
o kontakt w formie elektroniczne;j.
iq.pl Przedstawienie firmy, zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy, zaproszenie do kontaktu elektronicznego. Do 25 sekund
kylos.pl Przedstawienie firmy, zapros.zgnie}?o konta.ktu.w ggdzinach Pracy, zaproszenie do-kontaktu elektronicznego, Do 25 sekund
mozliwos¢ zostawienie wiadomosci na skrzynce gtosowe;j.
Przedstawienie firmy, zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy, zaproszenie do kontaktu elektronicznego,
smarthost.pl by eelptitEealls [ e 1 ISl el . & Do 30 sekund
mozliwos¢ zostawienie wiadomosci na skrzynce gtosowe;j.
netmark.pl Przedstawienie firmy, zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy, zaproszenie do kontaktu elektronicznego. Do 10 sekund
nazwa.pl Przedstawienie firmy 2 sekundy
Przedstawienie firmy, inf . dtus : i . i . ialista, wybi : _
home.pl rzedstawienie firmy, informacja o wydtuzonym czasie oczekiwania na pofaczenie ze specjalistg, wybieranie Do 1 minuty

cyberfolks.pl

tonowe, informacje jak dokona¢ zmian w panelu, zaproszenie do kontaktu elektronicznego.
Zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy, zaproszenie do kontaktu elektronicznego.

Przedstawienie firmy, informacja o nagrywaniu rozméw, wybieranie tonowe, informacja braku mozliwosci

Do 15 sekund

ovh.pl N S e : . Do 40 sekund
realizacji wybranej opcji, mozliwos¢ utworzenia zgtoszenia przez panel.

dhosting.pl Przedstawienie firmy, zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy, zaproszenie do kontaktu elektronicznego. Do 35 sekund

webd.pl Przedstawienie firmy, zaproszenie do kontaktu w godzinach pracy. Do 25 sekund

< 'b mands ¢ badania rynku i opinii #
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Liczba potgczen obstuzonych przez konsultantéw

) _ ) Liczba potgczen obstuzonych przez konsultantéw (0-5)
Procent potgczen obstuzonych przez konsultantéw (0-100%)
0 1 2 3 4 5

Teleankieterzy w tym samym czasie prébowali dokonac¢ potaczenia ze wskazang infolinig. Na wykresie zaprezentowano skutecznos¢ podjetych préb potaczenia.
Wszyscy teleankieterzy potaczyli sie z konsultantami infolinii nazwa.pl (5/100% potaczen). 1 teleankieter potaczyt sie z infolinig home.pl (1/20% potaczen).

nb mands # badania rynku i opinii # -



nazwa.pl l» nazwa.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem nazwa.pl*

4
3
3
2
1 1
| - -

teleankieter_1 teleankieter_2 teleankieter_3 teleankieter_4 teleankieter_5

czas [sec.]
N

Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 5.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 5 zrealizowanych potaczen, to 2 sekundy.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 5 zrealizowanych potaczen, to 4 sekundy.

Czas trwania IVR to okoto 2 sekundy, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit.
Wszystkim teleankieterom udato sie potaczyc¢ z konsultantami infolinii nazwa.pl.

nb mMands # badania rynku i opinii 4 * czas mierzony od momentu zakoiczenia komunikatu IVR 24




home.pl

home.pl
Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem home.pl*
900
807

. 600 automatyczne roztaczenie
8 w czasie oczekiwania
L, na konsultanta
(%)
©
o

300

0
teleankieter_1 teleankieter_2 teleankieter_3 teleankieter_4 teleankieter_5

Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantéw: 1 (rozmowe prowadzita specjalistka przyjmujgca zgtoszenie, kolejnego dnia serwisanci mieli podja¢ prébe

kontaktu).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem po odstuchania komunikatu IVR, dla 1 zrealizowanych potaczen, to 807 sekund (ponad 13 minut).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 1 zrealizowanego potaczenia, to 854 sekund (ponad
14 minut).

Czas trwania IVR jest rozny w zaleznosci od wyboru menu, trwa od okoto 47 do 60 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie
dodzwonit, o wydtuzonym czasie oczekiwania na potaczenie ze specjalistg, o tym jak dokonaé¢ zmian w panelu, zaproszenie do kontaktu elektronicznego,
dostepnych opcjach w menu tonowym. 1 teleankieter potgczyt sie z konsultantem infolinii home.pl. 4 teleankieteréow zostato roztgczonych w czasie oczekiwania
na konsultanta. W czasie oczekiwania na potgczenie automat informuje o miejscu w kolejce oczekujacych, o mozliwosci elektronicznego kontaktu.
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Porodwnanie czasu oczekiwania na potgczenie — firmy, ktére obstuzyty min. 50% potgczen

Pordwnanie czasu oczekiwania na potaczenie z konsultantem™

czas [sec.]
0 1 2

Tylko nazwa.pl obstuzyta minimum 50%
potagczen teleankieterow realizowanych
po godzinie 23.

nazwa.pl (100% zrealizowanych potgczen)
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