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IL CAMPIONE E LA METODOLOGIA DELL’INDAGINE

L’indagine ha previsto la somministrazione, nei mesi di ottobre e novembre 2009, di

1.692 interviste telefoniche, con sistema CATI, presso un campione

rappresentativo dei clienti domestici intestatari di utenza diretta.

L’universo di riferimento è rappresentato dal totale delle utenze domestiche dirette

presenti nei Comuni ricadenti nell’Ambito Territoriale Ottimale 2 – Toscana Basso

Valdarno.

Le interviste sono state distribuite nel seguente modo:

1 210 interviste rivolte a un campione di clienti domestici con utenza diretta;- 1.210 interviste rivolte a un campione di clienti domestici con utenza diretta;

- 380 interviste rivolte a un campione di utenti che hanno chiamato il numero verde

commerciale nei giorni precedenti all’intervista;

- 102 interviste rivolte a un campione di utenti che si sono recati presso gli sportelli102 interviste rivolte a un campione di utenti che si sono recati presso gli sportelli

nei giorni precedenti all’intervista.
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IL CAMPIONE E LA METODOLOGIA DELL’INDAGINE

Al fine di avere “a totale” risultati rappresentativi dell’universo di riferimento, le
elaborazioni hanno previsto la ponderazione dei dati in base al peso effettivo di
ciascuna zona rispetto all’universo dei clienti domestici con utenza diretta .
Il margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione
“generale” di 1.210 casi è, nel caso più sfavorevole, pari a +/- 2,8 punti percentuali, al
95% di probabilità.

CLIENTI 

domestici

CAMPIONE NON 
PONDERATO

1 210 INTERVISTE

CAMPIONE  
PONDERATO

1 208 INTERVISTE

SUDDIVISIONE

% DEL 
CAMPIONE1.210 INTERVISTE 1.208 INTERVISTE CAMPIONE

ZONA 1 200 INTERVISTE 235 INTERVISTE 19%

ZONA 2 201 INTERVISTE 95 INTERVISTE 8%

ZONA 3 200 INTERVISTE 361 INTERVISTE 30%

ZONA 4 203 INTERVISTE 260 INTERVISTE 22%

ZONA 5 202 INTERVISTE 144 INTERVISTE 12%

ZONA 6 204 INTERVISTE 113 INTERVISTE 9%

ZONA 1 EMPOLI

ZONA 2 LUCCHESE

ZONA 3 PISA

ZONA 4 PONTENDERA

ZONA 5 VALDINIEVOLE

ZONA 6 VALDELSA

3
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PARTE PRIMA

LA RILEVAZIONE DELLA CUSTOMER SATISFACTION
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IL GIUDIZIO GLOBALE SUL SERVIZIO IDRICO (ANNO 2009)

Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualità del servizio idrico fornitole da p g g q
ACQUE SPA, dando un voto da 1 a 10, dove 1 significa pessimo e 10 ottimo.

R
A

L
L

N
E
 O

V
E
R

Totale universo utenze domestiche (249.835)

TOTALE
CAMPIONE

ZONA 1
EMPOLI

ZONA 2
LUCCHESE

ZONA 3
PISA

ZONA 4 
PONTEDERA

ZONA 5
VALDINIEVOLE

ZONA 6
VALDELSA

S
F
A

Z
IO

N

Eccellenza

(voti 9 e 10)
15% 13% 20% 16% 14% 15% 14%

Bontà

(Voto 8)
39% 36% 42% 43% 36% 42% 38%

S
O

D
D

IS Sufficienza

(Voti 6 e 7)
38% 45% 33% 31% 44% 33% 39%

Insufficienza

(Voti 1-5)
8% 5% 5% 10% 6% 10% 9%

Media 7,4 7,4 7,7 7,5 7,4 7,4 7,4

5
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: TOTALE CAMPIONE
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IL GIUDIZIO GLOBALE SUL SERVIZIO IDRICO (TREND)
Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualità del servizio idrico fornitole da 
ACQUE SPA, dando un voto da 1 a 10, dove 1 significa pessimo e 10 ottimo.

R
A

L
L

CQU S , da do u o o da a 0, do e s g ca pess o e 0 o o

7 2 7 3 7,4
8

9

10

N
E
 O

V
E
R

7,2 7,3 7,1
7,4

5

6

7

S
F
A

Z
IO

N

3

4

5

S
O

D
D

IS

1

2

2006 2007 2008 2009

6
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: TOTALE CAMPIONE
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Il CSI – Customer Satisfaction IndexIl CSI Customer Satisfaction Index

7



8

PREMESSA - LA COSTRUZIONE DELL’INDICE/1

N
D

E
X

T
IO

N
 I

N

La soddisfazione complessiva dei clienti è rappresentata in modo sintetico dal CSI.

è

A
T
IS

F
A

C
T

L’indice, espresso in centesimi, è costruito tramite le seguenti fasi:

la definizione, per ciascun fattore del servizio indagato, di un indicatore sintetico

di soddisfazione che consiste nella percentuale di clienti soddisfatti e clienti

soddisfatti oltre le aspettative;

O
M

E
R

 S
A soddisfatti oltre le aspettative;

la ponderazione dell’indicatore sintetico di soddisfazione (relativo a ciascun

fattore) con l’importanza attribuita dagli intervistati al fattore in esame e con la

numerosità dei rispondenti;

–
C

U
S

T
O

p ;

costruzione del CSI complessivo.

Aggregando gli item di soddisfazione relativi agli aspetti di ogni fattore indagato con i

IL
 C

S
I 

– giudizi espressi dagli utenti, si ottengono i CSI parziali, uno per ogni area indagata.
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PREMESSA - LA COSTRUZIONE DELL’INDICE/2

N
D

E
X

T
IO

N
 I

N

I FATTORI DI SODDISFAZIONEI FATTORI DI SODDISFAZIONE

A
T
IS

F
A

C
T

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO INTERVENTO TECNICO

O
M

E
R

 S
A FATTURAZIONE SITO INTERNET

–
C

U
S

T
O RELAZIONE PER SEGNALAZIONE 

GUASTI 
RELAZIONE TELEFONICA 

COMMERCIALE

IL
 C

S
I 

– RELAZIONE ATTRAVERSO LO 
SPORTELLO 
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IL CSI – Customer Satisfaction Index

N
D

E
X

CSI complessivo e CSI parziali: Anno 2009 

T
IO

N
 I

N
93,1COMPLESSIVO

Parziale di … 100 MAX

CSI COMPLESSIVOCSI COMPLESSIVO
2009

A
T
IS

F
A

C

94,2Aspetti tecnici del
servizio

1 MIN

93,1

O
M

E
R

 S
A

94,6

96,9

Sito Internet

Fatturazione

–
C

U
S

T
O

92

87,8

Relazione telefonica

Relazione telefonica per
segnalazione guasti

IL
 C

S
I 

– 92,7

92,1Relazione attraverso lo
sportello

Relazione telefonica
commerciale

10
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: TOTALE CAMPIONE

NOTA: I risultati relativi a “Intervento Tecnico” non vengono presentati a causa della bassa numerosità di 
intervistati che hanno avuto un intervento tecnico da parte di Acque.
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IL CSI – Customer Satisfaction Index

CSI complessivo e parziali: trend 2007-2009

N
D

E
X

93 1
T

IO
N

 I
N

85,0
91,0

93,1
COMPLESSIVO

Parziale di … 100 MAX

CSI COMPLESSIVOCSI COMPLESSIVO
2009

A
T
IS

F
A

C

83,0

91,0

91,0
94,2

90 0
Intervento tecnico*

Aspetti tecnici del
servizio

1 MIN

93,1

O
M

E
R

 S
A

90,0
94,0

94,6

96,9

90,0

Sito Internet **

Fatturazione

–
C

U
S

T
O

92,7

84,0
84,0

87,8

Relazione telefonica

Relazione telefonica per
segnalazione guasti

2009

IL
 C

S
I 

–

80,0
90,0

92,1
Relazione attraverso lo

sportello***

Relazione telefonica
commerciale

2008

2007
* I risultati relativi a questo fattore non viene presentato a causa della bassa numerosità

11

 I risultati relativi a questo fattore non viene presentato a causa della bassa numerosità
** Il fattore è stato introdotto nella rilevazione del 2009
*** I risultati relativi a questo fattore non erano presentati nel 2007 e nel 2008 a causa della bassa numerosità

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: TOTALE CAMPIONE
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PREMESSA – CLIENTI INSODDISFATTI E SODDISFATTI

N
D

E
X

T
IO

N
 I

N
L’analisi di Customer Satisfaction permette di distinguere i clienti in due gruppi:

insoddisfatti insoddisfatti percepiscono il fattore analizzato al di sotto delle aspettative 

A
T
IS

F
A

C soddisfatti soddisfatti percepiscono il fattore analizzato in linea o superiore alle aspettative

All’interno dei clienti insoddisfatti sono evidenziati i clienti gravementegravemente insoddisfattiinsoddisfatti.

O
M

E
R

 S
A

gg

Per quest’ultima tipologia, l’indicatore è costituito dalla percentuale di clienti che sul

singolo fattore analizzato evidenziano un grado di insoddisfazione elevato (ritengono

cioè che la carenza riscontrata sia molto grave, attribuendo all’importanza del fattore

–
C

U
S

T
O un voto pari a “7” o “8” o “9” o “10” , su scala 1-10 – dove 1 è il minimo e 10 è il

massimo): in un mercato perfettamente concorrenziale, si tratta di “cliente a rischio

d’abbandono”.

IL
 C

S
I 

– La “pericolosità” di un fattore di insoddisfazione è quindi direttamente legata al livello

raggiunto dall’indicatore. Intervenire per minimizzare il livello di questo indicatore deve

essere un obiettivo prioritario dell’azienda nell’ottica del miglioramento delle proprie

performance

12

performance.
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Sulla base dell’indicatore di soddisfazione (la percentuale di clienti soddisfatti cioè in linea e al di sopra delle
aspettative) e dell’importanza dei fattori di soddisfazione (rilevata su scala 1-10) (l’impatto del fattore sulla

PREMESSA – LA MAPPA DELLE PRIORITÀ DI INTERVENTO

aspettative) e dell importanza dei fattori di soddisfazione (rilevata su scala 1 10) (l impatto del fattore sulla
“performance” globale dell’azienda) vengono costruite delle mappe che aiutano a definire le caratteristiche del
servizio da migliorare al fine di aumentare la soddisfazione dei clienti.
Nella mappa le priorità di intervento si collocano nei due quadranti in basso (maggiore insoddisfazione) con una
sottolineatura particolare per i fattori collocati a destra (maggiore importanza).

R
V

E
N

T
O

NORD-OVEST - Quadrante del “Sorvegliare”: comprende le
caratteristiche ritenute meno importanti dal cliente ma su cui
la soddisfazione è alta. Si tratta di situazioni da tenere sotto
osservazione per mantenere l’alto livello di soddisfazione.

NORD-EST - Quadrante del “Comunicare”: comprende le

Quadrante del 
”Sorvegliare”

Quadrante del 
“Comunicare”

 I
N

T
E

R

Q p
caratteristiche ritenute molto importanti dal cliente su cui la
soddisfazione del cliente è alta.
E’ la parte positiva della mappa: occorre mantenere questi
risultati e trasmetterli e comunicarli al cliente.

SUD-EST - Quadrante del “Migliorare”: comprende leso
d
d
is

fa
zi

o
n
e

R
IT

À
 D

I 

SUD EST Quadrante del Migliorare : comprende le
caratteristiche ritenute molto importanti dal cliente su cui la
soddisfazione del cliente è relativamente bassa.
Bisogna dedicare estrema attenzione alle caratteristiche
presenti in questo quadrante e cercare di farle passare
dall’area della non soddisfazione a quella della soddisfazione.

A
ss

e 
d
el

la
 s

 P
R

IO
R

SUD-OVEST - Quadrante del “Perfezionare”: comprende le
caratteristiche ritenute meno importanti dal cliente su cui la
soddisfazione del cliente è relativamente bassa.
Anche se non sono particolarmente importanti nel determinare
la soddisfazione complessiva sono comunque aspetti da
migliorare perché è presente un’area d’insoddisfazione

Asse dell’importanza

Quadrante del  
“Migliorare”

Quadrante del  
“Perfezionare”

L
E
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migliorare perché è presente un’area d’insoddisfazione.
Valore medio della soddisfazione
Valore medio dell’importanza
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I FATTORI DI SODDISFAZIONEI FATTORI DI SODDISFAZIONE
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GLI ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO

i 
te

cn
ic

i)

CSI parziali “ASPETTI TECNICI DEL 
SERVIZIO” (ANNO 2009)

E
 (

a
sp

e
tt

i

2007 2008 2009

U
Z

IO
N

E
rz

ia
li

-

CSI PARZIALECSI PARZIALE
ASPETTI TECNICIASPETTI TECNICI

94,2

83,0

91,0
CSI-

Aspetti
tecnici

S
T
R

IB
U

-
C
S
I 

Pa
rz

94,2

100 MAX

2009

O
 D

I 
D

IS - 1 MIN

R
V

IZ
IO

15

S
E

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE TOTALE: TOTALE CAMPIONE

BASE INTERRUZIONI PROGRAMMATE: 17%
BASE INTERRUZIONI NON PROGRAMMATE: 18%
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GLI ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO (ANNO 2009)

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

i 
te

cn
ic

i)
-

Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

E
 (

a
sp

e
tt

i
fa

zi
o
n
e

-

96%

95%

4%

5% CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

LIVELLO DI PRESSIONE ACQUA

U
Z

IO
N

E
In

so
d
d
is

fa

95%5% TEMPO DI PREAVVISO SOSPENSIONE 
EROGAZIONE

(interruzione programmata)

S
T
R

IB
U

o
n
e 

vs
. 

I

95%

97%3%

5%

CORRETTEZZA INFO SU TEMPI RIPRISTINO 
SERVIZIO

(interruzione programmata)

MODALITA’ DI COMUNICAZIONE DELLA 
SOSPENSIONE

(interruzione programmata)O
 D

I 
D

IS
o
d
d
is

fa
zi

o

79%21%

(interruzione programmata)

TEMPO PER RIAVERE L’EROGAZIONE
(interruzione non programmata)

R
V

IZ
IO -
S
o

16

S
E

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE TOTALE: TOTALE CAMPIONE

BASE INTERRUZIONI PROGRAMMATE: 17%
BASE INTERRUZIONI NON PROGRAMMATE: 18%
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2007 2008 2009

GLI ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO:
I SODDISFATTI (TREND)

i 
te

cn
ic

i)

92%

95%

95%

C ontinuità del servizio

2007 2008 2009
E

 (
a
sp

e
tt

i

79%

90%

96%

95%

Livello di pressione acqua

U
Z

IO
N

E
sf

at
ti

-

81%

90%

88%

95%

97%
Correttezza info su ripristino

i i  *

Tempo preavviso sosp. erog. *

S
T
R

IB
U

I 
S
o
d
d
is

86%

87%

90%

95%

Modalità comunic. sospensione *

servizio *

O
 D

I 
D

IS -

81%

79%

Tempo per riavere erogazione **

R
V

IZ
IO

17

S
E * Si riferiscono a coloro che hanno avuto un’interruzione programmata dell’acqua – Fattore introdotto dal 2008

** Si riferiscono a coloro che hanno avuto un’interruzione non programmata dell’acqua – Fattore introdotto dal 2008

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE TOTALE: TOTALE CAMPIONE

BASE INTERRUZIONI PROGRAMMATE: 17%
BASE INTERRUZIONI NON PROGRAMMATE: 18%



18

LA MAPPA DELLE PRIORITÀ

i 
te

cn
ic

i)
SORVEGLIARE COMUNICARE

LIVELLO DI PRESSIONE
DELL’ACQUA

CORRETTEZZA DELL’INFORMAZIONE 
RELATIVA AI TEMPI DI RIPRISTINO

E
 (

a
sp

e
tt

i
tà

-

A
L
T
A

IO
N

E
MODALITÀ CON CUI HA 

RICEVUTO LA COMUNICAZIONE 
DELLA SOSPENSIONE CONTINUITÀ DEL 

SERVIZIO

Soddisfazione 
complessiva: 93,1%

TEMPO CON CUI LE È STATO DATO IL U
Z

IO
N

E
lle

 p
ri
o
ri
tà

D
IS

F
A

Z
I

TEMPO DI ATTESA PER 
RIAVERE L’EROGAZIONE 7

,1

PREAVVISO DELLA SOSPENSIONE 

S
T
R

IB
U

ap
p
a 

d
el

S
O

D
D

A

RIAVERE L’EROGAZIONE 
DELL’ACQUA

d
io

 i
m

p
o
rt

an
za

: 
7

O
 D

I 
D

IS
-

La
 m

a

MIGLIORAREPERFEZIONARE IMPORTANZA

B
A

S
S

A

va
lo

re
 m

ed

R
V

IZ
IO

18

IMPORTANZA
ALTABASSAS

E

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE TOTALE: TOTALE CAMPIONE

BASE INTERRUZIONI PROGRAMMATE: 17%
BASE INTERRUZIONI NON PROGRAMMATE: 18%
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IL GIUDIZIO SUGLI ASPETTI DI INTERVENTO TECNICO 
(ANNO 2009)

Considerando complessivamente gli aspetti di intervento tecnico, negli ultimi 12 mesi, che voto 
dà ad ACQUE SPA su una scala da 1 a 10 dove 1 è il minimo della qualità e 10 il massimo? 

IC
O

 
ra

ll 
-

O
 T

E
C

N
I

 s
u
b
-o

ve
r

Totale universo utenze domestici (249.835)

TOTALE

R
V

E
N

T
O

sf
az

io
n
e Eccellenza (voti 9 e 10) 25%

Bontà (Voto 8) 17%

Sufficienza (Voti 6 e 7) 43%

IN
T
E

R
–

S
o
d
d
is

Insufficienza (Voti 1-5) 14%

Media 7,1

ATTENZIONE: BASE STATISTICAMENTE NON ASSESTATA
I DATI PRESENTATI VANNO LETTI IN OTTICA QUALITATIVA E INTERPRETATI COME VALORI INDICATIVI DI 
UNA GENERICA TENDENZA, E NON COME DATO STATISTICAMENTE RAPPRESENTATIVO.

NON VENGONO QUINDI MOSTRATE LE SEGMENTAZIONI PER SINGOLA ZONA.

19
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: HANNO RICEVUTO INTERVENTO TECNICO (1%)

NOTA: I risultati relativi al CSI di “Intervento Tecnico” non vengono presentati a causa della bassa numerosità di 
intervistati che hanno avuto un intervento tecnico da parte di Acque.
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GLI ASPETTI DI INTERVENTO TECNICO (ANNO 2009)

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

-
Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

IC
O

fa
zi

o
n
e

-

42%RAPIDITA’ REALIZZAZIONE INTERVENTI 
RICHIESTI

58%

O
 T

E
C

N
I

In
so

d
d
is

f

82%18% RISPETTO DEGLI ORARI DEGLI 
APPUNTAMENTI

R
V

E
N

T
O

io
n
e 

vs
. 

I

93%7% CORTESIA DEI TECNICI CHE HANNO SVOLTO 
L’INTERVENTO

IN
T
E

R
o
d
d
is

fa
zi

92%8% CAPACITA’ DEI TECNICI DI SVOLGERE 
L’INTERVENTO

-
S
o

ATTENZIONE: BASE STATISTICAMENTE NON ASSESTATA
I DATI PRESENTATI VANNO LETTI IN OTTICA QUALITATIVA E INTERPRETATI COME VALORI INDICATIVI DI 
UNA GENERICA TENDENZA E NON COME DATO STATISTICAMENTE RAPPRESENTATIVO.

20
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: HANNO RICEVUTO INTERVENTO TECNICO (1%)
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2007 2008 2009

GLI ASPETTI DI INTERVENTO TECNICO: 
I SODDISFATTI (TREND)

42%

86%
Rapidità realizzazione interventi

richiesti*

2007 2008 2009
IC

O

91%

82%

Rispetto degli orari degli

O
 T

E
C

N
I

sf
at

ti
-

90%

91%

93%

appuntamenti

R
V

E
N

T
O

I 
S
o
d
d
is

100%

97%

92%

Cortesia dei tecnici che hanno
svolto l'intervento

IN
T
E

R -

88%

92%

Capacità dei tecnici di svolgere
l'intervento*

* Fattori introdotti nel 2008

ATTENZIONE: BASE STATISTICAMENTE NON ASSESTATA

21
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: HANNO RICEVUTO INTERVENTO TECNICO (1%)

ATTENZIONE: BASE STATISTICAMENTE NON ASSESTATA
I DATI PRESENTATI VANNO LETTI IN OTTICA QUALITATIVA E INTERPRETATI COME VALORI INDICATIVI DI 
UNA GENERICA TENDENZA E NON COME DATO STATISTICAMENTE RAPPRESENTATIVO.



22

GLI ASPETTI DELLA FATTURAZIONE

CSI parziali “ASPETTI DELLA 
FATTURAZIONE” FATTURAZIONE” 

(ANNO 2009)

A
Z

IO
N

E
rz

ia
li

-

96,9

94,0
CSI- Aspetti
fatturazione

2007 2008 2009

A
T
T
U

R
A

-
C
S
I 

Pa
rz

100 MAX

96 9

CSI PARZIALECSI PARZIALE
FATTURAZIONEFATTURAZIONE

2009

90,0F
A -

1 MIN

96,9

22
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE FATTURAZIONE: TOTALE CAMPIONE
BASE COLORO CHE HANNO AVUTO RIMBORSI (8%)

BASE COLORO CHE HANNO AVUTO PROBLEMI DI FATTURAZIONE (6%)
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GLI ASPETTI DI FATTURAZIONE (ANNO 2009)

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

-
Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

fa
zi

o
n
e

-

98%

98%
REGOLARITA’ NELLA LETTURA DEI CONTATORI DA 

PARTEDEL PERSONALE INCARICATO

CHIAREZZA E FACILITA’ DI LETTURA 
BOLLETTE

2%

2%

A
Z

IO
N

E
In

so
d
d
is

f

99%

98%

BOLLETTE

CORRETTEZZA DEGLI IMPORTI RIPORTATI NELLE 
BOLLETTE

2%

1% TEMPO A DISPOSIZIONE TRA RICEVIMENTO E 
SCADENZA FATTURAA

T
T
U

R
A

io
n
e 

vs
. 

I

92%

99%MEZZI A DISPOSIZIONE PER PAGAMENTO 
BOLLETTA

1%

8%

SCADENZA FATTURA

RAPIDITA’ RIMBORSI NEL CASO DI 

F
A

o
d
d
is

fa
zi

92%

92%8%

8%

PAGAMENTI IN ECCESSO 

VELOCITA’ RISOLUZIONE PER PROBLEMI DI 
FATTURAZIONE

-
S
o

23
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE FATTURAZIONE: TOTALE CAMPIONE
BASE COLORO CHE HANNO AVUTO RIMBORSI (8%)

BASE COLORO CHE HANNO AVUTO PROBLEMI DI FATTURAZIONE (6%)
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GLI ASPETTI DI FATTURAZIONE 
I SODDISFATTI (TREND)

87%
90%

98%
Regolarità lettura contatori del

personale incaricato

2007 2008 2009

89%

87%

93%

98%

98%

C tt  i ti i t ti ll

Chiarezza e facilità di lettura
bollette

A
Z

IO
N

E
sf

at
ti

-

91%

90%
92%

99%
94%

Tempo a disposizione tra
ricevimento e scadenza fatture

Correttezza importi riportati nelle
bollette

A
T
T
U

R
A

I 
S
o
d
d
is

99%
97%

92%

99%
Mezzi a disposizione per pagamento

bolletta

F
A -

88%

82%

94%

91%

92%
Velocità risoluzione per problemi di

fatturazione

Rapidità dei rimborsi

24
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE FATTURAZIONE: TOTALE CAMPIONE
BASE COLORO CHE HANNO AVUTO RIMBORSI (8%)

BASE COLORO CHE HANNO AVUTO PROBLEMI DI FATTURAZIONE (6%)
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LA MAPPA DELLE PRIORITÀ
CHIAREZZA E FACILITA’ 
DI LETTURA BOLLETTE

REGOLARITA’ NELLA LETTURA 
DEI CONTATORI

SORVEGLIARE COMUNICARE
tà

-

MEZZI A DISPOSIZIONE 

TEMPO A DISPOSIZIONE 
TRA RICEVIMENTO E SCADENZA

FATTURA
VELOCITA’ RISOLUZIONE PER 
PROBLEMI DI FATTURAZIONE

A
L
T
A

IO
N

E

A
Z

IO
N

E
lle

 p
ri
o
ri
t PER PAGAMENTO BOLLETTA

RAPIDITA’ RIMBORSI NEL CASO 
DI PAGAMENTI IN ECCESSO 

Soddisfazione 
complessiva: 93,1%

D
IS

F
A

Z
I

A
T
T
U

R
A

ap
p
a 

d
el

CORRETTEZZA DEGLI IMPORTI 
RIPORTATI NELLE BOLLETTE

7
,1

S
O

D
D

A

F
A

-
La

 m

d
io

 i
m

p
o
rt

an
za

: 
7

MIGLIORAREPERFEZIONARE IMPORTANZA
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A

S
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A
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ALTABASSA

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE FATTURAZIONE: TOTALE CAMPIONE

BASE COLORO CHE HANNO AVUTO RIMBORSI (8%)
BASE COLORO CHE HANNO AVUTO PROBLEMI DI FATTURAZIONE (6%)
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ASPETTI DEL SITO INTERNET

CSI parziali “ASPETTI DEL SITO 
INTERNET” INTERNET  

(ANNO 2009)

T
E
R

N
E
T

rz
ia

li
-

94,6
CSI-

Aspetti sito
i

2009

T
O

 I
N

T
-

C
S
I 

Pa
rz

100 MAX

CSI PARZIALECSI PARZIALE
SITO INTERNETSITO INTERNET

2009

internet

S
I -

1 MIN

94,6

Il fattore è stato introdotto nella rilevazione del 2009

26UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: HANNO VISITATO IL SITO INTERNET (2%)
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GLI ASPETTI DEL SITO INTERNET (ANNO 2009)

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

-
Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

fa
zi

o
n
e

-

99%

aspettative

REPERIBILITA’ DELL’INDIRIZZO 
INTERNET

1%

T
E
R

N
E
T

In
so

d
d
is

f

92%8%
FACILITA’ DI NAVIGAZIONE 

ALL’INTERNO DEL SITO

T
O

 I
N

T
io

n
e 

vs
. 

I

99%1% RICCHEZZA DELLE INFORMAZIONI 
PRESENTI SUL SITO

S
I

o
d
d
is

fa
zi

98%2%
GAMMA DI OPERAZIONI CHE SI 
POSSONO SVOLGERE SUL SITO

-
S
o

27UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: HANNO VISITATO IL SITO INTERNET (2%)



28

LA MAPPA DELLE PRIORITÀ
RICCHEZZA DELLE INFORMAZIONI

PRESENTI SUL SITO

SORVEGLIARE COMUNICARE
tà

-

REPERIBILITA’ 

GAMMA DI OPERAZIONI CHE 
SI POSSONO SVOLGERE SUL SITOA

L
T
A

IO
N

E

T
E
R

N
E
T

lle
 p

ri
o
ri
t REPERIBILITA  

DELL’INDIRIZZO INTERNET

FACILITA’ DI NAVIGAZIONE 
ALL’INTERNO DEL SITO

Soddisfazione complessiva: 93,1%
D

IS
F
A

Z
I

T
O

 I
N

T
ap

p
a 

d
el

7
,1

S
O

D
D

A

S
I

-
La

 m

d
io

 i
m

p
o
rt

an
za

: 
7

MIGLIORAREPERFEZIONARE IMPORTANZA
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A
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A

va
lo

re
 m

ed
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IMPORTANZA
ALTABASSA

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: HANNO VISITATO IL SITO INTERNET (2%)
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ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA PER SEGNALAZIONE 
GUASTI

S
T
I

CSI parziali “ASPETTI DI RELAZIONE 
TELEFONICA PER SEGNALAZIONE GUASTI” N

E
 G

U
A

S

TELEFONICA PER SEGNALAZIONE GUASTI” 
(ANNO 2009)

L
A

Z
IO

N
rz

ia
li

-

87,8

84,0

CSI- Aspetti
relazione
telefonica

2007 2008 2009

S
E

G
N

A
L

-
C
S
I 

Pa
rz

100 MAX

CSI PARZIALECSI PARZIALE
SEGNALAZIONE GUASTISEGNALAZIONE GUASTI

2009

84,0

8 ,0te e o ca
segnalazione

guasti

Z
IO

N
E
 S -

1 MIN

87,8

R
E
L
A

Z

29
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: HANNO CONTATTATO IL NUMERO VERDE PER LA 
SEGNALAZIONE DEI GUASTI (6%)



30

GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA PER SEGNALAZIONE GUASTI (2009)

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

S
T
I

-
Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

N
E
 G

U
A

S
fa

zi
o
n
e

-

93%

98%2%

7%

REPERIBILITA’ DEL NUMERO DI TELEFONO

FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA LIBERA

L
A

Z
IO

N
In

so
d
d
is

f

97%3% LA CHIAREZZA DEL RISPONDITORE 
AUTOMATICO

I TEMPI DI ATTESA PER PARLARE CON S
E

G
N

A
L

io
n
e 

vs
. 

I

93%

85%15%

7%

I TEMPI DI ATTESA PER PARLARE CON 
L'OPERATORE

LA CORRETTEZZA DELLE RISPOSTE FORNITE 
DALL’OPERATORE 

Z
IO

N
E
 S

o
d
d
is

fa
zi

95%5% LA CORTESIA DELL’OPERATORE CHE LE HA 
RISPOSTO

R
E
L
A

Z
-

S
o

30
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: HANNO CONTATTATO IL NUMERO VERDE PER LA 
SEGNALAZIONE DEI GUASTI (6%)
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2007 2008 2009

GLI ASPETTI DI SEGNALAZIONE GUASTI 
I SODDISFATTI (TREND)

S
T
I

96%

88%

98%
Reperibilità del numero di telefono

2007 2008 2009
N

E
 G

U
A

S

75%

83%

97%

93%
Facilità di trovare la linea libera

L
A

Z
IO

N
sf

at
ti

-

88%

78%

85%

97%

83%

Tempi di attesa per parlare con
l'operatore

C hiarezza del risponditore
automatico

S
E

G
N

A
L

I 
S
o
d
d
is

71%

79%

93%
C orrettezza risposte dell'operatore*

l operatore

Z
IO

N
E
 S -

94%

88%

95%
C ortesia dell'operatore che le ha

risposto

R
E
L
A

Z

31
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: HANNO CONTATTATO IL NUMERO VERDE PER LA 
SEGNALAZIONE DEI GUASTI (6%)

* Fattori introdotti nel 2008
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LA MAPPA DELLE PRIORITÀ

S
T
I

LA CORRETTEZZA DELLE 
RISPOSTE FORNITE DALL’OPERATORE 

LA CORTESIA DELL’OPERATORE 
CHE LE HA RISPOSTO

SORVEGLIARE COMUNICARE
N

E
 G

U
A

S
tà

- FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA 
LIBERA

A
L
T
A

IO
N

E

L
A

Z
IO

N
lle

 p
ri
o
ri
t

REPERIBILITA’ DEL 
NUMERO DI TELEFONO

Soddisfazione complessiva: 93,1%
D

IS
F
A

Z
I

S
E

G
N

A
L

m
ap

p
a 

d
el LA CHIAREZZA DEL 

RISPONDITORE AUTOMATICO
I TEMPI DI ATTESA PER 

PARLARE CON L'OPERATORE

S
O

D
D

AZ
IO

N
E
 S

-
La

 m

d
io

 
a
: 

7
,1

MIGLIORAREPERFEZIONARE IMPORTANZA

B
A

S
S

A

R
E
L
A

Z

va
lo
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im

p
o
rt

an
za
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IMPORTANZA
ALTABASSA

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: HANNO CONTATTATO IL NUMERO VERDE PER LA 

SEGNALAZIONE DEI GUASTI (6%)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA COMMERCIALE 
(ANNO 2009)

C
IA

L
E
 

CSI parziali “ASPETTI DI RELAZIONE 
TELEFONICA COMMERCIALE” 

(ANNO 2009)M
M

E
R

C

2007 2008 2009IC
A

 C
O

rz
ia

li
-

CSI PARZIALECSI PARZIALE
NUMERO VERDENUMERO VERDE

92,7

80,0

90,0

CSI-
Aspetti
Numero
Verde

E
L
E
F
O

N
I

-
C
S
I 

Pa
rz

92,7

100 MAX

2009

O
N

E
 T

E - 1 MIN

R
E
L
A

Z
IO

33

R

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: HANNO CHIAMATO IL NUMERO VERDE COMMERCIALE NEI 

GIORNI PRECEDENTI ALL’INTERVISTA (380 CASI AD HOC)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA COMMERCIALE (ANNO 2009)

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

C
IA

L
E

-

98%

Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

FACILITÀ DI REPERIMENTO DEL NUMERO DI 

M
M

E
R

C
fa

zi
o
n
e

-

98%

94%

98%

2%

6%

2% FACILITÀ DI REPERIMENTO DEL NUMERO DI 
TELEFONO

IL TEMPO IMPIEGATO PER TROVARE LA 
LINEA LIBERA

ORARI IN CUI È ATTIVO IL NUMERO VERDE

IC
A

 C
O

In
so

d
d
is

f

97%

98%

95%5%

2%

3%

LA CHIAREZZA, COMPRENSIBILITÀ DELLE 
INFORMAZIONI DELLA VOCE REGISTRATA

TIPO DI OPERAZIONI CHE SI POSSONO FARE

LA SEMPLICITÀ DELLE ISTRUZIONI DELLA 
VOCE REGISTRATAE

L
E
F
O

N
I

io
n
e 

vs
. 

I

96%

90%

94%

3%

6%

10%

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON 
L'OPERATORE

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE FORNITE 
DALL’OPERATORE 

’

VOCE REGISTRATA

O
N

E
 T

E
o
d
d
is

fa
zi

96%

86%

96%4%

14%

4%

LA CORTESIA DELL’OPERATORE CHE LE HA 
RISPOSTO

LA DURATA COMPLESSIVA DELLA 
TELEFONATA

LA CAPACITÀ DI RISOLVERE IL PROBLEMA 
DELL’OPERATORE

R
E
L
A

Z
IO

-
S
o

34
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BASE: HANNO CHIAMATO IL NUMERO VERDE COMMERCIALE NEI 

GIORNI PRECEDENTI ALL’INTERVISTA (380 CASI AD HOC)
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2007 2008 2009

GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA COMMERCIALE 
I SODDISFATTI (TREND)

C
IA

L
E

90%

89%

95%

94%

98%

Tempo impiegato per trovare la linea libera 

Facilità di reperimento del numero di telefono per chiamare il call center 

2007 2008 2009
M

M
E

R
C

85%

83%

71%

92%

92%

98%

98%

Chiarezza, comprensibilità delle informazioni della voce registrata 

Orari in cui è attivo il numero verde 

p p g p

IC
A

 C
O

sf
at

ti
-

93%

91%

94%

97%

95%

Semplicità delle istruzioni della voce registrata per accedere ai servizi *

Tipo di operazioni che si possono fare al telefono *

E
L
E
F
O

N
I

I 
S
o
d
d
is

87%

62%

95%

86%

96%

90%
89%

Cortesia dell’operatore che le ha risposto 

Chiarezza delle risposte fornite dall’operatore *

Tempo di attesa per parlare con l'operatore 

O
N

E
 T

E -

87%

91%

78%
86%

96%
Durata complessiva della telefonata *

Capacità di risolvere il problema nel minor tempo possibile *

R
E
L
A

Z
IO

35

R

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: HANNO CHIAMATO IL NUMERO VERDE COMMERCIALE NEI 

GIORNI PRECEDENTI ALL’INTERVISTA (380 CASI AD HOC)

* Fattori introdotti nel 2008
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LA MAPPA DELLE PRIORITÀ

C
IA

L
E

ORARI IN CUI È ATTIVO
IL NUMERO VERDE FACILITÀ DI REPERIMENTO 

DEL NUMERO DI TELEFONO

SORVEGLIARE COMUNICARE
M

M
E

R
C

tà
-

LA DURATA COMPLESSIVA 
DELLA TELEFONATA

LA CORTESIA DELL’OPERATORE 
CHE LE HA RISPOSTO

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE 

LA SEMPLICITÀ DELLE ISTRUZIONI 
DELLA VOCE REGISTRATA

DEL NUMERO DI TELEFONO

A
L
T
A

TIPO DI OPERAZIONI 
CHE SI POSSONO FARE

IO
N

E

IC
A

 C
O

lle
 p

ri
o
ri
t

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE 
FORNITE DALL’OPERATORE 

IL TEMPO IMPIEGATO PER 
TROVARE LA LINEA LIBERA

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE 
CON L'OPERATORELA CHIAREZZA, COMPRENSIBILITÀ DELLE 

INFORMAZIONI DELLA VOCE REGISTRATASoddisfazione 
complessiva: 93,1%

D
IS

F
A

Z
I

E
L
E
F
O

N
I

ap
p
a 

d
el LA CAPACITÀ DI RISOLVERE IL 

PROBLEMA NEL MINOR TEMPO 
POSSIBILE

TROVARE LA LINEA LIBERA

7
,1

S
O

D
D

AO
N

E
 T

E
-

La
 m

d
io

 i
m

p
o
rt

an
za

: 
7
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ASPETTI DI RELAZIONE CON IL PUBBLICO (SPORTELLO)

L
L
O

CSI parziali “ASPETTI DI RELAZIONE 
CON IL PUBBLICO (SPORTELLO)” 

(ANNO 2009)P
O

R
T
E

L
ra

ll 
-

2009

(ANNO 2009)

O
 L

O
 S

P
 s

u
b
-o

ve
r

CSI PARZIALECSI PARZIALE

92,1

CSI-
Aspetti di
relazione

attraverso
lo

2009

P
R

E
S

S
O

sf
az

io
n
e 

92,1

100 MAX

SPORTELLOSPORTELLO
2009

sportello

Z
IO

N
E
 

–
S
o
d
d
is 9 ,

1 MIN

R
E
L
A

Z

NOTA:  Il fattore non era presente nel calcolo dei CSI (2007 e 2008) a causa della bassa numerosità

37
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: SI SONO RECATI AGLI SPORTELLI ACQUE SPA NEI 
GIORNI PRECEDENTI ALL’INTERVISTA (102 CASI AD HOC)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE CON IL PUBBLICO (SPORTELLO) (ANNO 2009)

A  d ll  A  d ll  

L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL’INSODDISFAZIONE

L
L
O -

Area della 
soddisfazione
% soddisfatti cioè in linea o 
supera le aspettative

Area della 
insoddisfazione

% insoddisfatti cioè delude le 
aspettative

Item indagati:

P
O

R
T
E

L
sf

az
io

n
e

97%

84%

99%1%

3%

16% ORARI DI APERTURA DELLO SPORTELLO

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON 
L’OPERATORE

LA CHIAREZZA DELLA SEGNALETICA 
ALL’INTERNO DEL SALONE DEL PUBBLICOO

 L
O

 S
P

In
so

d
d
is

98%

99%

99%

1%

2%

ALL INTERNO DEL SALONE DEL PUBBLICO

LA MODALITÀ DI ORGANIZZAZIONE DELLE 
FILE

LA POSSIBILITÀ DI FRUIRE DI SPORTELLI 
CHE SVOLGONO SERVIZI SPECIFICI P

R
E
S

S
O

o
n
e 

vs
. 

I

89%

97%

11%

3%

3% LA DURATA COMPLESSIVA DEL CONTATTO 
PRESSO GLI SPORTELLI

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE RICEVUTE

LA CORTESIA DEL PERSONALE ADDETTO AGLI Z
IO

N
E
 

d
d
is

fa
zi

o

94%

97%3%

6%

LA CORTESIA DEL PERSONALE ADDETTO AGLI 
SPORTELLI

LA COMPETENZA DEGLI OPERATORI NEL 
RISPONDERE ALLA SUA RICHIESTA

R
E
L
A

Z
-

S
o
d

38
UNIVERSO: 249.835 UTENZE

BASE: SI SONO RECATI AGLI SPORTELLI ACQUE SPA NEI 
GIORNI PRECEDENTI ALL’INTERVISTA (102 CASI AD HOC)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE ATTRAVERSO LO SPORTELLO 
I SODDISFATTI (TREND)

L
L
O

2009
P

O
R

T
E

L

97%

84%

Tempo di attesa per parlare con

Orari di apertura dello sportello

2009
O

 L
O

 S
P

sf
at

ti
-

99%

99%

97%

M d lità di i i  d ll  fil  

C hiarezza della segnaletica
all’interno del Salone del Pubblico

l’operatore

P
R

E
S

S
O

I 
S
o
d
d
is

98%

99%

Durata complessiva del contatto

Possibilità di fruire di sportelli che
svolgono servizi specifici 

Modalità di organizzazione delle file 

Z
IO

N
E
 -
I

89%

97%

C hiarezza delle risposte ricevute

Durata complessiva del contatto
presso gli sportelli

R
E
L
A

Z

97%

94%Competenza degli operatori nel
rispondere alla sua richiesta

Cortesia degli operatori

39

Non è disponibile il confronto storico a causa dell’esigua numerosità riscontrata nelle rilevazioni precedenti

UNIVERSO: 249.835 UTENZE
BASE: SI SONO RECATI AGLI SPORTELLI ACQUE SPA NEI 
GIORNI PRECEDENTI ALL’INTERVISTA (102 CASI AD HOC)
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SORVEGLIARE COMUNICARE

LA MAPPA DELLE PRIORITÀ

L
L
O LA MODALITÀ DI 

ORGANIZZAZIONE DELLE FILE

LA CHIAREZZA DELLA SEGNALETICA 
ALL’INTERNO DEL SALONE DEL PUBBLICO

SORVEGLIARE COMUNICARE
P

O
R

T
E

L
tà

  
-

IL TEMPO DI ATTESA PER 
PARLARE CON L’OPERATORE

LA DURATA COMPLESSIVA DEL 
CONTATTO PRESSO GLI SPORTELLI

LA POSSIBILITÀ DI FRUIRE DI SPORTELLI CHE 
SVOLGONO SERVIZI SPECIFICI 

A
L
T
A

IO
N

E

O
 L

O
 S

P
lle

 p
ri
o
ri
t

LA COMPETENZA DEGLI OPERATORI NEL 
RISPONDERE ALLA SUA RICHIESTA

LA CHIAREZZA DELLE 
RISPOSTE RICEVUTE

LA CORTESIA DEL PERSONALE 
ADDETTO AGLI SPORTELLISoddisfazione 

complessiva: 93,1%

D
IS

F
A

Z
I

P
R

E
S

S
O

ap
p
a 

d
el ORARI DI APERTURA 
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PARTE SECONDA

ALTRI TEMI RILEVANTI
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USO DELL’ACQUA – Trend 2007-2009

Parliamo dell’utilizzo dell’acqua potabile. Lei beve l’acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta 
o non la beve mai? o o a be e a

23%

29%

Sì, regolarmente

2009

2008

15% 2007
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Sì, qualche volta
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53%

U
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51%

60%

No, mai
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USO DELL’ACQUA (2009)
(a chi non beve mai acqua dal rubinetto)

• Perchè non beve mai l’acqua del rubinetto ? • Perchè non beve mai l acqua del rubinetto ? 

51%
Sono abituato a

bere acqua
i l

25%
Non mi piace il

suo sapore

minerale
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Non mi fido
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9%Altro
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NOTORIETA’ DELLE SOCIETA’ CHE GESTISCONO IL SERVIZIO

Sa indicarmi il nome dell’azienda o ente che eroga l’acqua potabile nel suo comune? 

92%Acque Spa 92%Acque Spa
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T
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’

3%
Direttamente
dal Comune
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5%Non sa
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Nel complesso ricorda quanto è durata la telefonata di cui stiamo parlando, da quando ha 
preso la linea?

NUMERO VERDE – DURATA DEL CONTATTO

preso la linea?
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E

Non ricorda
4%Oltre dieci minuti

9% Meno di due 
minuti
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R
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Vorrei ora farle alcune domande sull’organizzazione del servizio. Ad oggi il numero verde di 
Acque è attivo con operatore dal lunedì al venerdì dalle 9.00 alle 18.00 e il sabato dalle 9 

NUMERO VERDE - ASPETTATIVE DEL CLIENTE

Acque è attivo con operatore dal lunedì al venerdì dalle 9.00 alle 18.00 e il sabato dalle 9 
alle 13. Secondo Lei questo orario è adeguato alle esigenze dei clienti?
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13%

Per quali motivi?
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Nel complesso, la sua permanenza allo sportello con l’operatore è durata …

SPORTELLO – DURATA DEL CONTATTO

p , p p p
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Vorrei ora fare alcune domande sull’organizzazione del servizio Lei preferirebbe:

SPORTELLO - ASPETTATIVE DEL CLIENTE

Vorrei ora fare alcune domande sull organizzazione del servizio Lei preferirebbe:
T
O L
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Sportelli generali 
per ogni tipo di 

richiesta
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CONSIDERAZIONI FINALICONSIDERAZIONI FINALI
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CONSIDERAZIONI FINALI

Il livello di soddisfazione degli utenti di Acque è cresciuto nel corso dell’ultimo anno
registrando:

- un CSI complessivo pari a 93,1/100 (era 91 nel 2008)

- un giudizio globale (overall) pari a 7,4/10 (era 7,0 nel 2008)

In linea con i risultati rilevati nel 2008, l’area “Lucchese” mantiene un livello di
soddisfazione più alto (giudizio globale: 7,7/10) rispetto alle altre zone indagate.

Nel complesso, si evidenziano miglioramenti che interessano tutti i fattori analizzati.

In particolare gli aspetti tecnici del servizio (CSI: da 91,0 a 94,2) e la fatturazione
(CSI: da 94,0 a 96,9).

Nonostante un certo miglioramento complessivo (CSI: da 84,0 a 87,8), anche nel 2009
l’area che registra un livello di soddisfazione più basso resta la relazione
telefonica per la segnalazione dei guasti.telefonica per la segnalazione dei guasti.

Di seguito evidenziamo gli aspetti su cui è prioritario intervenire cioè quelli considerati
importanti da parte degli utenti che però presentano un numero elevato di insoddisfatti.
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FATTORI PRIORITARI SU CUI INTERVENIRE
I fattori e gli aspetti emersi dalle mappe

TEMPO DI ATTESA PER RIAVERE L’EROGAZIONE DELL’ACQUA ASPETTI TECNICI

RAPIDITA’ RIMBORSI NEL CASO DI PAGAMENTI IN ECCESSO FATTURAZIONE

CORRETTEZZA DEGLI IMPORTI RIPORTATI NELLE BOLLETTE FATTURAZIONE

TEMPI D’ATTESA PER PARLARE CON L’OPERATORE SEGNALAZIONE GUASTI

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE FORNITE DALL’OPERATORE NUMERO VERDE

LA CAPACITÀ DI RISOLVERE IL PROBLEMA DELL’OPERATORE NUMERO VERDE

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE RICEVUTE SPORTELLO

ORARI DI APERTURA DELLO SPORTELLO SPORTELLO
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