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• rilevare il grado di soddisfazione dei clienti rispetto ai servizi offerti;

• raccogliere idee, suggerimenti e promuovere la partecipazione;

• verificare l’efficacia delle politiche attuate;

• favorire l’emersione di bisogni latenti, ponendo al centro il Cliente e le sue
esigenze;

• rafforzare il livello di comunicazione, di dialogo e di fiducia dei Clienti nei
confronti di chi eroga il servizio;

• individuare eventuali difformità nelle esigenze dei Clienti intervistati, in base
alle caratteristiche dei differenti target;

• migliorare i servizi offerti, attraverso processi di cambiamento attivati sulla
base dei feedback raccolti, dando riscontro alle richieste che vengono fatte.









Dall’indagine sono stati interessati gli Utenti dei Comuni di:

Per un complessivo numero di utenze pari a 14.226



Mondovì 36, Briaglia 1, Vicoforte 13, Villanova M.vì
16, Roccaforte M.vì 5, Frabosa Soprana 7, San 
Michele M.vì 4, Bene Vagienna 7. 





0,6 %

Decisamente superiore rispetto a quella delle indagini di customer
satisfaction condotte in precedenza tramite lo sportello Utenze della
Mondo Acqua S.p.A.







Tutte le schede pervenute sono state inserite in un foglio di
calcolo Excel appositamente predisposto.

Prima dell’elaborazione dei risultati le schede sono state
controllate, riscontrando una percentuale di errore
inferiore all’ 1%, quindi perfettamente in linea con le
precedenti indagini.

Il materiale cartaceo è stato fascicolato per Comune e
conservato in archivio.



Dalle schede pervenute sono stati estrapolati i dati 
con lo scopo di analizzare nello specifico il giudizio 

dei propri Clienti, in modo da conoscere e 
rispondere alle loro esigenze in un’ottica di 

“Customer Satisfaction”





























8,2



Gli esiti delle indagini di C.S. rappresentano uno dei momenti più
importanti della rilevazione, poiché dal loro esame dipende la
successiva definizione delle azioni di intervento, per cercare di
adeguare i servizi ai bisogni del cittadino: una corretta lettura ed
interpretazione dei risultati favorisce il processo di apprendimento
organizzativo, oltre che la giusta conclusione del lavoro di indagine.

Analizzando nel loro complesso i risultati ottenuti, è possibile
evidenziare che l’acqua è considerata una risorsa di buona qualità (62
% si + 29% abbastanza = 91%).

Oltre il 45% ha avuto occasione di contattare il Gestore.
Chi lo ha fatto ne è rimasto decisamente soddisfatto.



La maggior parte del campione considera le bollette
comprensibili, in particolare quasi il 90 % degli
intervistati ritiene che le bollette siano
sufficientemente comprensibili (70% Si, 19%
Abbastanza).

Il valore medio dei giudizi espressi – valutando con un
voto da 1 a 10 il S.I.I. si attesta su 8,2.

Nel suo complesso il servizio erogato è promosso a
pieni voti.



A conclusione del lavoro di indagine assume un rilievo
fondamentale la comunicazione all’interno e all’esterno
dell’Azienda per far conoscere il risultato ottenuto, per
aumentare la comunicazione nei confronti dei clienti in
modo da sensibilizzare il raccordo fra la rilevazione della
qualità percepita e i risultati che ne conseguono.

L’esito dell’indagine di C.S. sarà disponibile sul sito
internet aziendale.



Dal punto di vista della diffusione dei risultati all’interno
dell’Azienda, il valore strategico della C.S. dipende dalla sua
integrazione in un’ottica sistemica con tutti i processi di
produzione dei Servizi; in tal modo diventa uno strumento di
innovazione e cambiamento, sia culturale che organizzativo.

Risulta di centrale importanza abituarsi a considerare le
prestazioni erogate dalla prospettiva di chi le riceve, mettendosi
nei panni dell’Utente, superando l’autoreferenzialità: solo in tal
modo si comprendono eventuali disallineamenti fra ciò che chi
eroga i servizi ritiene importante e ciò che invece è rilevante per
chi ne usufruisce.


