IMacro Area

obiettivi nazionali obbligatori Indicatore Peso Target Incentivazione collettiva] livello
] g
’ 1di3 9
Performance Operative Competence Center ESE i 7:30 :;';
1) % recall minore o uguale al 6 % i3] 100%
1 2) % partiche scartate minore o uguale al 5% Attivita 15%
3) Tempo di inoltro al distributore maggiore del 3di3] 130%
96%
7,4 70%
Livello di Customer Satisfaction certificato da
2 Societa Esterna su campione clienti Enel Servizio N. 20% 7,5 100%
Elettrico
7,71 130%
: } = 2 6,8] 70%
3 Livello di Customer Satisfaction certificato da N 20% 7"0 1000;
Societa Esterna su campione dlienti Enel Energia ' 2 e =
7,41 130%
70%] 70%
Media risultati incentivazione collettiva Punti Enel
4 MA di competenza % 15% 100%] 100%
130%| 130%
obiettivi locali a scelta I
o 0
Risposte Delibera 164 (Reclami Rettifiche di 80%] 70%
6 fatturazione) Enel Servizio Elettrico - 10% 90%] 100%
95%)] 130%
= : . . 0,41%| 70%
Indice di reclamosita gestionale LTM Enel Servizio a =
- % 0, 0,
8 Elettrico anno 2011 ° #0h 0,40%] 100%
0,39%)| 130%
1) misura la media mensile del rapporto tra recall effettuate e chiamate
pervenute nel periodo luglio dicembre 2011
2) misura la media mensile del rapporto tra pratiche assegnate dai
1 partener alle unita interne e pratiche create dai partner per la lavorazione
(1) nel periodo ottobre dicembre 2011
3) misura la media mensile del rapporto tra richieste inoltrate al
distributore entro 2 gg e richieste pervenute dai clienti per il periodo
luglio-dicembre 2011.
2 L'obiettivo misura il valore della Customer Satisfaction del Contact Center
( ) di Enel Servizio Elettrico calcolato come media dell'ultimo trimestre 2011
3 L'obiettivo misura il valore della Customer Satisfaction del Contact Center
(3) di Enel Energia calcolato come media dell'uitimo trimestre 2011
(4)
6 L'obiettivo misura il rapporto tra il totale degli eventi chiusi entro
(6) standard ed il totale degli eventi per il periodo luglio-dicembre 2011
(8) L'obiettivo misura il rapporto tra la somma dei reclami 2011 e |la Base

reclamante media dell'anno.




LPunti Enel MA_ SUD

K Target
obiettivi nazionali obbligatori Indicatore Peso Incentivazione livello
collettiva
70%
: Vendite Punto Enel anno 2011 N. 50% Vedi allegato 100%
130%
50% 70%
2 One Stop Solution Enel Energia (Rettifiche di % 259, 60% 100%
[fatturazione)
70% 130%
Livello di customer satisfaction certificato da 6.8 70%
3 Societa Esterna su camplone clienti Enel | N. 25% 7,0 100%
Energia 7,4 130%
L'obiettivo misura il numero di sitl acquisiti per il Mercato Libero
dal Punto Enel nell'anno 2011. Qualora fa Macroarea raggiunga il
(1) target assegnato (100%) anche se il PE non ha raggiunto il
minimo l'obilettivo si considera come conseguito al minimo (70%).
L'obiettivo misura la percentuale di attivita fatta con CRM Light
(2){sul totale delle operazioni fatte in Front End nel periodo ottobre-
dicembre 2011
L'obiettivo misura il valore della Customer Satisfaction del
(3)|Contact Center di Enel Energia calcolato come media deil'ultimo
[trimestre 2011
70% 100%| 130%
Punto Enel|min med max
Catanzaro 900 1.000 1.200
Cosenza 950 1.150 1.400
Crotone 400 500 600
Faim 500 650 800 |
Reggio Calabria 600 750 850
Rossano 650 750 300 |
Vibo Valentia — 400 500 600
Aveliing 500 550 /700
Benevento 500 550 /00
Caserta 750 S00 1.000
Napoli 1.650 1.800 2.150
Pozzuoll 700 800 900
|55 Consiinn 300 T.000] 1.150
Salerno 750 850 1.100
Torre Annunziata 450 550 700
Em T.800 2.000| 2.480
Barletta 350 400 390 |
Brindisi 750 820 1.020
Foggia 550 620 790
Lauria 270 300 350
Lecce 1.130 1.270 1.570
Matera /700 780 950
Potenza 835 940 1.180
San Severo 630 710 910
Taranto 770 870 1.050
[Agrigenta 470 530 600
Caitagirone 550 620 /700
Caltanissetta 630 710 800
Catania 550 620 700
Enna 550 620 700
Messina 550 620 700
Palermo 2.030 2.310 2.600
[Ragusa 630 710 800
Milkelio 1.710 1.950| 2200
Sciacca 390 450 500
Siracuza 470 530 600
Trapani 470 530 600
TOTALE
MA 27.385 37.120

31.210
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