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commerciale nei giorni precedenti all’intervista
- 205 interviste a un campione di utenti che hanno visitato gli sportelli nei giorni
precedenti all'intervista.
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IL CAMPIONE E LA METODOLOGIA DELL'INDAGINE
L'indagine ha previsto la somministrazione, nel mese di ottobre 2009, di 1.685
interviste telefoniche con sistema CATI presso un campione rappresentativo dei
clienti domestici.
L'universo di riferimento € rappresentato dal totale delle utenze domestiche presenti
nei Comuni ricadenti nell’”ATO ATO 6 - TOSCANA OMBRONE.
Le interviste sono articolate come segue:
- 1.200 interviste a un campione di clienti domestici
- 280 interviste a un campione di utenti che hanno chiamato il numero verde
o\
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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 delle utenze domestiche di riferimento.

Il margine di errore statistico sulle singole informazioni
“generale” di 1.200 casi (clienti domestici) €, nel caso piu sfavorevole, pari a +/- 2,8
punti percentuali, al 95% di probabilita.

rilevate sul

CLIENTI domestici

CAMPIONE NON
PONDERATO

CAMPIONE
PONDERATO
1.200
INTERVISTE

SUDDIVISIONE
PERCENTUALE
DEL CAMPIONE
PONDERATO

ZONA 1 - COSTA

450 INTERVISTE

531 INTERVISTE

44%

ZONA 2 - MONTAGNA

350 INTERVISTE

272 INTERVISTE

23%

ZONA 3 - SENESE

400 INTERVISTE

378 INTERVISTE

33%
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PARTE PRIMA
LA RILEVAZIONE DELLA CUSTOMER SATISFACTION
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IL GIUDIZIO GLOBALE SUL SERVIZIO IDRICO (ANNO 2009)

7 Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio idrico fornitole da
ACQUEDOTTO DEL FIORA, dando un voto da 1 a 10, dove 1 significa pessimo e 10 ottimo.

Totale universo utenze domestici (198.762)
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()] _ 11%
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IL GIUDIZIO GLOBALE SUL SERVIZIO IDRICO (TREND)

7> Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio idrico fornitole da
ACQUEDOTTO DEL FIORA, dando un voto da 1 a 10, dove 1 significa pessimo e 10 ottimo.
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| Il CSI — Customer Satisfaction Index
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PREMESSA - LA COSTRUZIONE DELL'INDICE/1

La soddisfazione complessiva dei clienti € rappresentata in modo sintetico dal CSI.
L'indice, espresso in centesimi, € costruito tramite le seguenti fasi:

= |a 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;

» la ponderazione dell'indicatore sintetico di soddisfazione (relativo a ciascun
fattore) con I'importanza attribuita dagli intervistati al fattore in esame e con la
numerosita dei rispondenti;

= costruzione del CSI complessivo.

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

I FATTORI DI SODDISFAZIONE

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO INTERVENTO TECNICO
FATTURAZIONE
RELAZIONE TELEFONICA PER RELAZIONE TELEFONICA
SEGNALAZIONE GUASTI COMMERCIALE

RELAZIONE ATTRAVERSO LO
SPORTELLO
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IL CSI - Customer Satisfaction Index
CSI complessivo e CSI parziali: Anno 2009

COMPLESSIVO 90,8 CSI COMPLESSIVO
2009
----------- 100 MAX
Parziale di ... E‘
: 90,8
*ennnnnumnnnnns Y MIN

Aspetti tecnici del
servizio

90,5

Intervento tecnico 90,4

Fatturazione

95,6

Relazione telefonica per

segnalazione guasti 85,8

Relazione telefonica

) 92,3
commerciale

Relazione attraverso lo

92,7
sportello
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IL CSI - Customer Satisfaction Index
CSI complessivo e parziali: trend 2007-2009

I, 0,8
92,2 CSI COMPLESSIVO

2009
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PREMESSA - CLIENTI INSODDISFATTI E SODDISFATTI

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

+ insoddisfatti percepiscono il fattore analizzato al di sotto delle aspettative

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

All'interno dei clienti insoddisfatti sono evidenziati i clienti gravemente insoddisfatti.
Per quest’ultima tipologia, l'indicatore € costituito dalla percentuale di clienti che sul
singolo fattore analizzato evidenziano un grado di insoddisfazione elevato (ritengono
cioe che la carenza riscontrata sia molto grave, attribuendo allimportanza del fattore
un voto pari a “7” o “8” 0 “9” 0 “10” , su scala 1-10 - dove 1 & il minimo e 10 e il
massimo): in un mercato perfettamente concorrenziale, si tratta di “cliente a rischio
d’abbandono”.

La “pericolosita” di un fattore di insoddisfazione € 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
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PREMESSA - LA MAPPA DELLE PRIORITA DI INTERVENTO

Sulla base dell'indicatore di soddisfazione (la percentuale di clienti soddisfatti cioe in linea e al di sopra delle
aspettative) e dell'importanza dei fattori di soddisfazione (rilevata su scala 1-10) (I'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 priorita di intervento si collocano nei due quadranti in basso (maggiore insoddisfazione) con una
sottolineatura particolare per i fattori collocati a destra (maggiore importanza).

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

NORD-EST - Quadrante del “Comunicare”: comprende le
caratteristiche ritenute molto importanti dal cliente su cui la
soddisfazione del cliente ¢ alta.

E’ la parte positiva della mappa: occorre mantenere questi
risultati e trasmetterli e comunicarli al cliente.

AN

SUD-EST - Quadrante del ™“Migliorare”: comprende le
caratteristiche ritenute molto importanti dal cliente su cui la
soddisfazione del cliente € 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.

Asse della soddisfazione
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Quadrante del Quadrante del SUD-OVEST - Quadrante del “Perfezionare”: comprende le
caratteristiche ritenute meno importanti dal cliente su cui la
soddisfazione del cliente & relativamente bassa.

X Anche se non sono particolarmente importanti nel determinare
Asse dell'importanza la soddisfazione complessiva sono comunque aspetti da
migliorare perché & presente un’area d’insoddisfazione.

“Perfezionare” “Migliorare”

% Valore medio della soddisfazione
* Valore medio dell'importanza
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GLI ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO

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

f\U CSI PARZIALE 82007 ©2008 = 2009
Rj ASPETTI TECNICI
E 2009
0. eeeeennnn 100 MAX
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O : 90,5
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L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL'INSODDISFAZIONE

GLI ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO (ANNO 2009)

Area della
insoddisfazione

% insoddisfatti cioé delude le
aspettative

6% l
6% l
6% l
6%.
7% .
18% -

Item indagati:

CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

LIVELLO DI PRESSIONE ACQUA

TEMPO DI PREAVVISO SOSPENSIONE
EROGAZIONE

(interruzione programmata)

CORRETTEZZA INFO SU TEMPI RIPRISTINO
SERVIZIO

(interruzione programmata)

MODALITA’' DI COMUNICAZIONE DELLA
SOSPENSIONE

(interruzione programmata)

TEMPO PER RIAVERE L'EROGAZIONE
(interruzione non programmata)

Area della
soddisfazione

% soddisfatti cioe in linea o
supera le aspettative

949/

949

949

949,

93%

82%
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GLI ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO:
I SODDISFATTI (TREND)

82007 2008 m 2009

Continuita del servizio

Pressione dellacqua

Tempo preavviso sosp. erog. *

94%
Correttezza |n.f9 su ripristino 193%
servizio * :
93%
Modalita comunic. Sospensione * = 91%

829%

Tempo per riavere erogazione **

* Si riferiscono a coloro che hanno avuto un’interruzione programmata dell’acqua
** Sj riferiscono a coloro che hanno avuto un’interruzione non programmata dell’acqua

)
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LA MAPPA DELLE PRIORITA
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GLI ASPETTI DI INTERVENTO TECNICO

CSI parziali "ASPETTI DI

8 INTERVENTO TECNICO”
= (ANNO 2009)
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L'’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL'INSODDISFAZIONE
GLI ASPETTI DI INTERVENTO TECNICO (ANNO 2009)

Area della
insoddisfazione
% insoddisfatti cioe delude le Item indagati:
aspettative
9% l RAPIDITA’ REALIZZO INTERVENTI RICHIESTI
9% l RISPETTO DEGLI ORARI DEGLI
APPUNTAMENTI

0,
9% CORTESIA DEI TECNICI CHE HANNO SVOLTO
L'INTERVENTO
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15% CAPACITA DEI TECNICI DI EFFETTUARE
L'INTERVENTO

Area della
soddisfazione

% soddisfatti cioe in linea o
supera le aspettative

91%

91%

919%

85%
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GLI ASPETTI DI INTERVENTO TECNICO:
I SODDISFATTI (TREND)

82007 2008 m 2009

Rapidita realizzo interventi richiest

91%

Rispetto degli orari degli

. 93%
appuntamenti
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91%

Cortesia dei tecnici che hanno

0,
svolto l'intervento 94%

96%
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Capacita dei tecnici di svolgere
I'intervento
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LA MAPPA DELLE PRIORITA
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complessiva: JU, REALIZZARE GLI INTERVENTI m

RISPETTO DEGLI ORARI DEGLI
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valore medio importanza: 6,3

PERFEZIONARE ODRAR ﬁ-.ll‘,

pasen IMPORTANZA aLra
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GLI ASPETTI DELLA FATTURAZIONE

CSI parziali "ASPETTI DELLA
FATTURAZIONE”
(ANNO 2009)
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L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL'INSODDISFAZIONE

GLI ASPETTI DI FATTURAZIONE (ANNO 2009)

Area della Area_dellq
insoddisfazione soddisfazione
% insoddisfatti cioé delude le : . % soddisfatti cioé in linea o
aspettative Item indagati: supera le aspettative

4% . REGOLARITA’ NELLA LETTURA DEI CONTATORI DA

PARTE DEL PERSONALE INCARICATO _ 96%
BOLLETTE

6% . CORRETTEZZA DEGLI IMPORTI RIPORTATI NELLE
BOLLETTE

949%

)
c
9
N

w 3

+

O3

0]

N C

<'\|

g

)

F o

<-9

EN

Y

N

O

o

o

)
1

1% I TEMPO A DISPOSIZIONE TRA RICEVIMENTO E _ 99%
SCADENZA FATTURA
1% l MEZZI A DISPOSIZIONE PER PAGAMENTO _ 99%
BOLLETTA
PAGAMENTI IN ECCESSO

57%

439% _ VELOCITA’ RISOLUZIONE PER PROBLEMI DI
FATTURAZIONE
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82007

Regolarita lettura contatori del
personale incaricato

Chiarezza e facilita di lettura
bollette

Correttezza importi riportati nelle
bollette

Tempo a disposizione tra
ricevimento e scadenza fatture
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Mezzi a disposizione per pagamento
bolletta

Rapidita dei rimborsi

Velocita risoluzione per problemi di
fatturazione

GLI ASPETTI DI FATTURAZIONE
I SODDISFATTI (TREND)

12008
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LA MAPPA DELLE PRIORITA
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ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA PER SEGNALAZIONE
GUASTI
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L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL'INSODDISFAZIONE
GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA PER SEGNALAZIONE GUASTI (2009)

Area della
insoddisfazione

% insoddisfatti cioé delude le
aspettative

3o [
14% -
10% .
16°/o-
15% -
6% .

Item indagati:

REPERIBILITA’ DEL NUMERO DI TELEFONO

FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA LIBERA

LA CHIAREZZA DEL RISPONDITORE
AUTOMATICO

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON
L'OPERATORE

LA CORRETTEZZA DELLE RISPOSTE FORNITE

DALL'OPERATORE

LA CORTESIA DELL'OPERATORE CHE LE HA

RISPOSTO

Area della
soddisfazione

% soddisfatti cioé in linea o
supera le aspettative

929,

86%

90%

84%

85%

949

)
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UNIVERSO: 198.762 UTENZE

BASE: HANNO CONTATTATO IL NUMERO VERDE PER LA

SEGNALAZIONE DEI GUASTI (10%)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA PER SEGNALAZIONE
GUASTI
I SODDISFATTI (TREND)

82007 12008 m 2009

92%
Facilita di reperimento del numero
di telefono

Cortesia dell'operatore che le ha
risposto

Correttezza delle risposte fornite
dall operatore

Facilita di trovare la linea libera

Chiarezza, comprensibilita delle
informazioni della voce registrata

Tempo di attesa per parlare con

)

I'operatore
UNIVERSO: 198.762 UTENZE
ISTITUTO PIEPOLI S.p.A. BASE: HANNO CONTATTATO IL NUMERO VERDE PER LA 29
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LA MAPPA DELLE PRIORITA

- R COMUNICARE

< LA CORTESIA DELL’'OPERATORE
: ~ CHE LE HA RISPOSTO
:t' LA CHIAREZZA DELLERQ
- INFORMAZIONI B REPERIBILITA’ DEL
i DEL RISPONDITORE AUTOMATICO NUMERO DI TELEFONO
Soddisfazione
complessiva: 90,8 FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA LIBERA

| LA CORRETTEZZA DELLE RISPOSTE
FORNITE DALL'OPERATORE

IL TEMPO DI ATTESA PER
PARLARE CON L'OPERATORE

- La mappa delle priorit
SODDISFAZIONE

valore medio
importanza: 6,3
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PERFEZIONARE IM PO RTANZA o]:7.\; ﬁlll‘,
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(ANNO 2009)
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L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL'INSODDISFAZIONE

GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA COMMERCIALE (ANNO 2009)

Area della
insoddisfazione

% insoddisfatti cioé delude le
aspettative

1% |}
10% )
2% [}
6% ]
6% [}
a% [
13%
10% gm
7% )
16% [
7% &

Item indagati:

FACILITA DI REPERIMENTO DEL NUMERO DI
TELEFONO

FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA LIBERA

ORARI IN CUI E ATTIVO IL NUMERO VERDE

LA CHIAREZZA, COMPRENSIBILITA DELLE
INFORMAZIONI DELLA VOCE REGISTRATA

TIPO DI OPERAZIONI CHE SI POSSONO FARE

LA SEMPLICITA DELLE ISTRUZIONI DELLA
VOCE REGISTRATA

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON
L'OPERATORE

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE FORNITE
DALL'OPERATORE

LA CORTESIA DELL'OPERATORE CHE LE HA
RISPOSTO

LA CAPACITA DI RISOLVERE IL PROBLEMA
DELL'OPERATORE

LA DURATA COMPLESSIVA DELLA
TELEFONATA

Area della
soddisfazione

% soddisfatti cioé in linea o
supera le aspettative

—— LT
—— T
— T

)

ISTITUTO PIEPOLI S.p.A. BASE: HANNO CHIAMATO IL NUMERO VERDE COMMERCIALE NEI GIORNI
PRECEDENTI ALL'INTERVISTA (280 CASI INDAGINE AD HOC)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE TELEFONICA COMMERCIALE
I SODDISFATTI (TREND)

802007 2008 m 2009

Facilita di reperimento del numero di telefono per chiamare il call center
Facilita di trovare la linea libera

Orari in cui & attivo il numero verde

Chiarezza, comprensibilita delle informazioni della voce registrata

Tipo di operazioni che si possono fare al telefono

Semplicita delle istruzioni della voce registrata per accedere ai servizi e S

SR

=

Tempo di attesa per parlare con l'operatore S

Chiarezza delle risposte fornite dall’'operatore S S

Cortesia dell’operatore che le ha risposto 90%
R

Capacita di risolvere il problema nel minor tempo possibile
e

Durata complessiva della telefonata

)

UNIVERSO: 198.762 UTENZE
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FACILITA DI REPERIMENTO
H LA MAPPA DELLE PRIORITA el NUMERD DI TeLEEONG
< LA CORTESIA DELL'OPERATORE
[ = . CHE LE HA RISPOSTO
LA SEMPLICITA DELLE ISTRUZIONI
@) = DELLA VOCE REGISTRATA
W < ORARI IN CUI E ATTIVO [_] - LA DURATA COMPLESSIVA
z I s IL NUMERO VERDE @ DELLA TELEFONATA
= < L
'E coddictan 2 O IL TEMPO IMPIEGATO PER
(@ I oddisfazione | o cHIAREZZA, COMPRENSIBILITA DELLE Q TROVARE LA LINEA LIBERA
o complessiva: 90,8  [NFORMAZIONI DELLA VOCE REGISTRATA
O o N IL TEMPO DI ATTESA PER
‘= PARLARE CON L'OPERATORE
< 10] TIPO DI OPERAZIONI
O Q Z CHE SI POSSONO FARE
Pt Q (@] LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE
z E [ | FORNITE DALL'OPERATORE LA CAPACITA DI RISOLVERE IL
S N PROBLEMA DELL'OPERATORE
w © LL
w s M)
u.l E Q o
(v ]
Wl £
()] 2
2 | £
o
g ®
N < o
< Q S
e
-l
g PERFEZIONARE MIGLIORARE

/. IMPORTANZA

ALTA
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L’AREA DELLA SODDISFAZIONE E DELL'INSODDISFAZIONE

GLI ASPETTI DI RELAZIONE CON IL PUBBLICO (SPORTELLO) (ANNO 2009)

Area della
insoddisfazione

% insoddisfatti cioe delude le
aspettative

10% [
5% [
5% [
3% [
4% [
s% ]
5% .
7% [l

- Soddisfazione vs. Insoddisfazione
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Item indagati:

ORARI DI APERTURA DELLO SPORTELLO

IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON
L'OPERATORE

LA CHIAREZZA INFORMAZIONI DISPONIBILI
NEL SALONE DEL PUBBLICO

LA MODALITA DI ORGANIZZAZIONE DELLE
FILE

LA DURATA COMPLESSIVA DEL CONTATTO
PRESSO GLI SPORTELLI

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE RICEVUTE

LA CORTESIA DEL PERSONALE ADDETTO AGLI
SPORTELLI

LA COMPETENZA DEGLI OPERATORI NEL
RISPONDERE ALLA SUA RICHIESTA

Area della
soddisfazione

% soddisfatti cioe in linea o
supera le aspettative

)
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GLI ASPETTI DI RELAZIONE ATTRAVERSO LO SPORTELLO

I SODDISFATTI (TREND)
02007 02008 m 2009

90%
Orari di apertura dello sportello

. %
Tempo di attesa per parlare con 95%

'operatore

95%
94%
94%

Chiarezza informazioni
disponibili nel Salone del
Pubblico

0,
Modalita di organizzazione delle 97%

file *

Durata complessiva del contatto
presso gli sportelli*

- I Soddisfatti

Chiarezza delle risposte
ricevute*

Cortesia degli operatori

Competenza degli operatori nel
rispondere alla sua richiesta*
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* Non é disponibile il confronto con il 2007 in quanto il fattore é stato introdotto nel 2008
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LA MAPPA DELLE PRIORITA

o

A

~

< || Soddisfazione

complessiva: 90,8
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N
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L
7))
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(@]
/)

<

Q

PERFEZIONARE

P‘ BASSA

LA CHIAREZZA DELLA SEGNALETICA

LA DURATA COMPLESSIVA DEL
CONTATTO PRESSO GLI SPORTELLI

~ _ |
T

IL TEMPO DI ATTESA PER
PARLARE CON L'OPERATORE .

ORARI DI APERTURA B
DELLO SPORTELLO

ORGANIZZAZIONE
/T DELLE FILE
LA COMPETENZA DEGLI OPERATORI NEL LA

CHIAREZZA DELLE
RISPOSTE RICEVUTE

RISPONDERE ALLA SUA RICHIESTA

LA CORTESIA DEL PERSONALE
ADDETTO AGLI SPORTELLI

valore medio
importanza: 6,3

IMPORTANZA

ALL'INTERNO DEL SALONE DEL PUBBLICO

COMUNICARE

MIGLIORARE

LA MODALITA DI

ALTA
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USO DELL'ACQUA - Trend 2007-2009

7 Parliamo dell’utilizzo dell’acqua potabile. Lei beve I'acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve
mai?

Si, regolarmente

<

-

o

®

<

-

= m 2009
() Si, qualche volta

o 2008
7))

- 2007

UNIVERSO: 198.762 UTENZE
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USO DELL’ACQUA (2009)

(a chi non beve mai acqua dal rubinetto)

+ Perché non beve mai I'acqua del rubinetto ?

Non mi piace il

< Suo sapore 37%
-
o
@)
< Sono abituato a
d bere acqua 1 32%
— minerale
L
o
8 Non mi fido
- degli aspetti 30%
igienici
Altro 13%
UNIVERSO: 198.762 UTENZE
/\ ISTITUTO PIEPOLI S.p.A. BASE: COLORO CHE NON BEVONO ACQUA DAL
N\ [nnovazione nelle Ricerche di Marketing RUBINETTO (36%)



NOTORIETA' DELLE SOCIETA’ CHE GESTISCONO IL SERVIZIO

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

ACQUEDOTTO
DEL
FIORA/ATO6

89%

Direttamente
dal Comune

<
=
Ll
e
o 1%
=
o
2
<
—d

Altro | 1%

Non sa 9%

UNIVERSO: 198.762 UTENZE
ISTITUTO PIEPOLI S.p.A. BASE: TOTALE CAMPIONE
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NUMERO VERDE - DURATA DEL CONTATTO

#» Nel complesso ricorda quanto & durata la telefonata di cui stiamo parlando, da quando ha
preso la linea?

9%

11]
2
Ow
5>
E (@) Meno di due
E B2 Non ricorda minuti
o 4% 8% :
Qs N Tra dt#le_ne tc_mque
inuti
g 2 /- 39%
& v
QU
X q
Qo
% i Tra cinque e dieci
minuti
N o 40%
< Oltre dieci minuti
@

UNIVERSO: 198.762 UTENZE
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NUMERO VERDE - ASPETTATIVE DEL CLIENTE

7z Ad oggi il numero verde di Acquedotto del Fiora ATO 6 & attivo con operatore dal lunedi al
venerdi dalle 8.00 alle 18.00. Secondo Lei questo orario € adeguato alle esigenze dei clienti?

NO

|

SI
88%

E
S
i~
£
S
W
O
x
o,
o,
<

CALL BACK NUMERO VERDE

UNIVERSO: 198.762 UTENZE
BASE: HANNO CHIAMATO IL NUMERO VERDE COMMERCIALE NEI
ISTTTUTO PIEPOLI S.p.A.  GioRNI PRECEDENTI ALL'INTERVISTA (280 CASI INDAGINE AD HOC)
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SPORTELLO - DURATA DEL CONTATTO

7 Nel complesso, la sua permanenza allo sportello con I'operatore € durata ...

Tra 40 e 60 Oltre un'ora Non sa

. . 2%
minuti 3%
3% ‘\ /

E
S
i~
£
S
W
O
ez
o,
o,
<

CALL BACK SPORTELLO

Tra 15 e 40J
minuti
28% Meno di 15
minuti
64%
@ ISTTTUTO PIEPOLI S.p.A. BASE: SlIJI\égll\?gslgzlci?r?.ZgﬁIUSTPEONRZTEELLI NEI w 45
(/" Innovazione nelle Ricerche di Marketing GIORNI PRIMA DELL'INTERVISTA (205 CASI INDAGINE AD HOC)



SPORTELLO - ASPETTATIVE DEL CLIENTE

# Vorrei ora fare alcune domande sull’'organizzazione del servizio Lei preferirebbe:

O Sportelli generali
O - per ogni tipo di
= d richiesta
< - 28%
§ (a4 Indifferente /
~ O 39% w
Q A
S )y
QX
o
O«
o 0
B,
% EI Sportelli

specializzati per
O tipologia di
richiesta o per
tipologia
d'utenza
33%

UNIVERSO: 198.762 UTENZE
ISTITUTO PIEPOLI S.p.A. BASE: SI SONO RECATI AGLI SPORTELLI NEI
GIORNI PRIMA DELL'INTERVISTA (205 CASI INDAGINE AD HOC)
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| CONSIDERAZIONI FINALI
N

ISTITUTO PIEPOLI S.p.A.
I

nnovazione nelle Ricerche df Marketing



6,9 /10).
Comparando i risultati del 2009 con quelli del 2008 si evidenzia quanto segue:
- un calo del livello di soddisfazione rispetto agli aspetti tecnici;

- un miglioramento della soddisfazione rispetto al contatto con la clientela, sia esso
telefonico che presso lo sportello;

- una sostanziale stabilita del livello di soddisfazione nei confronti della fatturazione e
dell’intervento tecnico.
Nonostante i miglioramenti registrati nel 2009, I'area di relazione con la clientela, con

particolare riferimento al contatto telefonico, presenta ancora molti aspetti “critici” con
alti livelli di insoddisfazione, come evidenziato nella slide successiva.
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CONSIDERAZIONI FINALI

Nel 2009 il livello di soddisfazione degli utenti del servizio idrico gestito da Acquedotto

del Fiora si mantiene sostanzialmente stabile rispetto al 2008.

In particolare, il giudizio globale (overall) registra un voto pari a 7,1 (era 7,0 nel

2008) mentre il CSI complessivo scende lievemente, attestandosi a 90,8/100 (era 92

nel 2008).

Analizzando i risultati in base all’Area di residenza, emerge una maggiore soddisfazione

da parte degli utenti dell’Area Senese e dell’Area Montagna (entrambe con un

giudizio globale pari a 7,3 /10) rispetto a quelli residenti nell’Area Costa (giudizio globale:
N
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FATTORI PRIORITARI SU CUI INTERVENIRE
i fattori e gli aspetti emersi dalle mappe

I TEMPO DI ATTESA PER RIAVERE L'EROGAZIONE DELL’ACQUA

ASPETTI TECNICI

I CAPACITA DEI TECNICI DI SVOLGERE L'INTERVENTO

INTERVENTO TECNICO

I VELOCITA DI RISOLUZIONE PER PROBLEMI DI FATTURAZIONE

FATTURAZIONE

I RAPIDITA DEI RIMBORSI NEL CASO DI PAGAMENTI IN ECCESSO

FATTURAZIONE

FACILITA DI TROVARE LA LINEA LIBERA

SEGNALAZIONE GUASTI

TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON L'OPERATORE

SEGNALAZIONE GUASTI

LA CORRETTEZZA DELLE RISPOSTE FORNITE DALL'OPERATORE

SEGNALAZIONE GUASTI

LA CHIAREZZA DELLE RISPOSTE FORNITE DALL'OPERATORE
IL TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON L'OPERATORE

IL TEMPO IMPIEGATO PER TROVARE LA LINEA LIBERA
LA CAPACITA DI RISOLVERE IL PROBLEMA DELL’OPERATORE

NUMERO VERDE
NUMERO VERDE
NUMERO VERDE
NUMERO VERDE

)
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