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Grafico 3.3
Ripartizione % degli intervistati tra capofamiglia o altro componente 

nelle due rilevazioni
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Grafico 3.4
Ripartizione % per età nelle due rilevazioni
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è interessante osservare che nella nuova rilevazione rispetto alla 
precedente risultano maggiormente presenti le fasce di età 45-54 e 55-64 a 
discapito delle coorti 25-34 e 35-44. Tale evidenza, se da un lato può essere 
attribuita a fattori casuali, dall’altro è certamente il risultato del progressivo 
invecchiamento che interessa la popolazione toscana.

Per quanto riguarda la numerosità dei componenti del nucleo familiare, 
essa è prevalentemente di due-quattro persone (Graf. 3.5). Rispetto alla 
precedente rilevazione si nota un accrescimento dei nuclei familiari più 
tradizionali (coppia con nessuno, uno o due figli) a discapito sia delle 
famiglie più numerose che di quelle mononucleari.

La distribuzione per titolo di studio mostra che oltre la metà degli 
intervistati ha un elevato livello di istruzione, ossia il diploma o la laurea 
(Graf. 3.6).
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Grafico 3.5
Distribuzione % per composizione del nucleo familiare degli intervistati 

nellE due rilevazioni
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Grafico 3.6
Distribuzione % per titolo di studio degli intervistati nelle due rilevazioni
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Rispetto alla vecchia ricerca si notano degli scarti significativi a favore 
perlopiù delle fasce di popolazione con un elevato livello di istruzione. Ciò, 
oltre che a fattori casuali, può essere imputato al progressivo innalzamento 
del livello di istruzione della popolazione che sta interessando la nostra 
Regione così come il resto d’Italia20.

20  Cfr. in proposito Petretto (2005). Vale la pena di notare, inoltre, che si accentua lo scostamento 
già notato nella precedente rilevazione rispetto alla distribuzione per titolo di studio effettuata dal 
più recente Censimento (2001), ossia un livello di istruzione ben maggiore di quello desumibile da 
quest’ultima fonte a proposito dell’intera popolazione regionale. Tale evidenza può essere spiegata 
in base alla richiesta di intervistare una persona che si interessasse dei servizi pubblici usufruiti dalla 
famiglia che, presumibilmente, è tra quelle del nucleo con il più alto livello di istruzione.
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Dal punto di vista occupazionale (Graf. 3.7) la posizione prevalente è 
quella dei pensionati, con un valore che supera il 40%. Seguono nell’ordine 
i lavoratori dipendenti di aziende private, quelli pubblici, gli autonomi. 
Assai rilevante è infine la voce “altro” che raccoglie le casalinghe, gli 
studenti ed i disoccupati.

Grafico 3.7
Distribuzione % per condizione professionale degli intervistati nelle due rilevazioni
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A questo proposito, rispetto alla precedente rilevazione, si nota una 
sostanziale conferma della ripartizione osservata.

Si può a questo punto tentare di delineare l’identikit dell’intervistato-
tipo, che sarà caratterizzato da:
• 	 sesso femminile (54% del campione);
• 	 età maggiore di 45 anni (oltre il 70% del campione);
• 	 appartenenza ad una famiglia di medie dimensioni, ossia di due-quattro 

persone (oltre l’80% del campione);
• 	 elevato livello di istruzione, ossia diploma o laurea (55% del 

campione);
• 	 condizione professionale di pensionata o lavoratrice dipendente (oltre il 

60% del campione).
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4.	
LA CONOSCENZA DEL DIFENSORE CIVICO REGIONALE IN TOSCANA

4.1	
La conoscenza del servizio

I primi elementi che si intende analizzare riguardano la conoscenza e 
l’utilizzo del servizio di difesa civica. A tal fine, si è proceduto a determinare, 
in maniera del tutto analoga a quanto effettuato nella precedente rilevazione, 
quanti siano e quali caratteristiche abbiano gli “utenti potenziali” -ossia 
coloro che non conoscono il Difensore Civico o, pur conoscendolo, non vi 
si sono mai rivolti- e gli utenti effettivi dell’istituto.

Prima di addentrarsi nell’analisi del contesto toscano, può essere 
utile gettare uno sguardo sul quadro nazionale per cogliere le differenze 
territoriali e valutare la collocazione della Toscana nei confronti delle 
altre Regioni italiane. Lo studio della conoscenza del Difensore Civico è 
un campo di ricerca purtroppo poco battuto in Italia: l’ultima rilevazione 
ISTAT (2003) in merito presenta dati riferiti al 2001, risultando pertanto 
piuttosto datata. Ciononostante essa pare comunque informativa, dato che 
a partire dai suoi risultati -presentati nella seguente tabella 4.1- si può 
effettuare sia il confronto regionale che una analisi sul trend seguito in 
Toscana dal grado di conoscenza del Difensore Civico.

La tabella mette in luce che la conoscenza del Difensore Civico non è 
molto diffusa, superando in Italia di poco la metà delle persone maggiorenni. 
All’interno di questo insieme di soggetti è poi nettamente maggioritaria la 
componente che ha una conoscenza meramente superficiale del Difensore, 
mentre appare assai esigua quella che è in grado di riferire anche le funzioni 
dell’istituto. La scarsa conoscenza del Difensore Civico si inserisce in un 
quadro nel quale tutte le alternative dispute resolution, ossia le forme di 
risoluzione alternative delle cause civili21, sono assai poco conosciute. Di 
queste, infatti, almeno sette persone maggiorenni su dieci non ne hanno mai 
neanche sentito parlare, mentre rappresentano al massimo il 5% della stessa 
popolazione quelli a conoscenza anche delle loro funzioni (ISTAT, 2003).

Uno sguardo alle differenze regionali mostra che la conoscenza -sia 
superficiale che approfondita, ossia delle funzioni dell’istituto- decresce 
progressivamente scendendo dal Nord al Sud Italia. In questa particolare 
graduatoria, la Toscana si posiziona nella parte medio-alta, grazie a percentuali 
leggermente migliori a quelle rilevate per le Regioni del Centro Italia.

21  Le cosiddette alternative dispute resolution (ADR) analizzate in ISTAT (2003) sono l’ombudsman 
bancario, le camere arbitrali, le commissioni di conciliazione.
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Tabella 4.1
Distribuzione % di persone con 18 anni e più per livello di conoscenza 

del difensore civico. 2001

Non ne ho mai
sentito parlare (A)

Ne ho solo 
sentito parlare (B)

Ne conosco
 le funzioni (C)

Grado di conoscenza
complessivo (B + C)

Trentino A. A. 26 44 30 74
Friuli V. G. 35 51 14 65
Lombardia 37 47 16 63
Liguria 40 44 16 60
Veneto 41 47 12 59
TOSCANA 42 45 13 58
Lazio 43 45 12 57
Emilia Romagna 43 42 15 57
Sardegna 43 40 17 57
Piemonte 43 43 14 57
Valle d’Aosta 33 45 22 67
Marche 45 45 10 55
Umbria 47 40 13 53
Campania 48 42 10 52
Abruzzo 52 38 10 48
Molise 52 40 8 48
Puglia 55 35 10 45
Calabria 55 35 10 45
Basilicata 56 34 10 44
Sicilia 60 30 10 40
NORD (media) 39 45 16 61
CENTRO (media) 43 44 13 54
SUD (media) 53 36 11 47
ITALIA (media) 44 42 14 56

Fonte: ISTAT (2003) e elaborazioni IRPET su dati ISTAT (2003)

La rilevazione dell’ISTAT (2003), utilizzando una metodologia 
differente, non è direttamente confrontabile con le due indagini svolte 
dall’IRPET, i cui risultati sono presentati nel seguente grafico 4.2. Tuttavia, 
entrambe focalizzano l’attenzione sul medesimo fenomeno, consentendo 
di paragonare le indicazioni generali da loro fornite. Sulla base di questo 
assunto, si può affermare che la prima rilevazione IRPET mostra un quadro 
ancor più fosco di quello presentato dall’ISTAT (2003), dato che solo una 
persona su tre aveva affermato di essere a conoscenza dell’esistenza del 
Difensore Civico. Ben diversi sono stati invece i risultati ottenuti in questa 
ultima rilevazione. La comparazione tra le due indagini IRPET -queste 
sì pienamente confrontabili- lascia trasparire un netto incremento della 
diffusione della conoscenza del Difensore Civico, dato che la percentuale 
di coloro che dichiarano di conoscerlo, anche solo superficialmente, è quasi 
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raddoppiata nell’arco temporale preso in considerazione, raggiungendo un 
livello piuttosto elevato, prossimo al 60%.

Grafico 4.2
Ripartizione % per conoscenza generica del difensore civico nelle due rilevazioni 
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Non dello stesso segno sono invece le risposte ottenute alla domanda 
relativa alla conoscenza delle funzioni del Difensore Civico regionale 
(Graf. 4.3)22.

Grafico 4.3
Ripartizione % per conoscenza delle funzioni del Difensore Civico regionale 

nelle due rilevazioni
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22  è utile precisare che a proposito della conoscenza delle funzioni, così come per definire l’insieme 
degli utenti (cfr. § 4.2), si è specificato il riferimento al Difensore Civico regionale.
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I dati mostrano infatti che tra le persone che dichiarano di conoscere 
il Difensore Civico, quelle che ne conoscono anche le funzioni esercitate 
sono soltanto la metà. Questa evidenza, che può sembrare un passo indietro 
nell’affermazione del Difensore Civico, pare essere invece una conseguenza 
piuttosto logica del netto ampliamento della platea dei conoscenti. Lo 
studio di Bindi e Lorenzini (2005) mostrava infatti che nel 2004 una buona 
parte (58%) di coloro che affermavano di conoscere il Difensore Civico 
erano anche utilizzatori del servizio. Ciò era probabilmente la conseguenza 
di due fattori: da un lato vi era certamente l’apprezzamento di coloro che 
conoscevano il servizio, che quindi frequentemente vi si rivolgevano; 
dall’altro, tuttavia, influiva su ciò anche la scarsa conoscenza dell’istituto 
che, non travalicando una ristretta cerchia di persone attive e ben informate, 
mostrava elevati tassi di utilizzo proprio in virtù delle caratteristiche di 
questi ultimi. Intensificando la pubblicità dell’istituto, sono aumentate le 
persone che, almeno genericamente, hanno sentito parlare del Difensore 
Civico senza tuttavia interrogarsi troppo sulle sue funzioni specifiche. Si è 
pertanto diffusa una sorta di conoscenza superficiale, rendendo minoritaria 
la quota di persone che ha una conoscenza approfondita. Tale fenomeno 
era peraltro già evidente dai dati ISTAT (2003) presentati nella tabella 4.1, 
che mostravano, analizzando le differenze regionali, che all’aumentare del 
grado di conoscenza complessivo quello relativo alle funzioni esercitate 
aumentasse in maniera assai più contenuta. Quindi, se da un lato la 
conoscenza dell’esistenza del Difensore Civico è un passo necessario e 
preliminare ad un decollo anche di quella relativa alle sue funzioni, che a sua 
volta consentirà un utilizzo ben più diffuso dello strumento, non è tuttavia 
scontato che quest’ultimo fenomeno avvenga in maniera automatica. Sarà 
pertanto centrale nel prossimo futuro diffondere la conoscenza anche delle 
funzioni del Difensore Civico, magari mediante una opportuna campagna 
informativa.

Procedendo adesso ad approfondire il tema della conoscenza del 
Difensore Civico, l’analisi per provincia presentata nel seguente grafico 
4.4 mostra una eterogeneità dei valori piuttosto rilevante tra un contesto e 
l’altro.

L’analisi territoriale mette in luce come la conoscenza del Difensore 
sia elevata nell’area delle Province di Firenze, Prato e Pistoia, così come 
in quella di Livorno e Siena, dove mediamente oltre sei persone su dieci 
dichiarano di sapere cos’è l’istituto. Minori sono invece le percentuali 
riscontrate nei territori del senese, aretino e grossetano, dove la conoscenza 
pare meno diffusa, non raggiungendo neanche il 50% della popolazione. 
Ben più deficitarie sono, infine, le percentuali registrate nelle Province di 
Lucca e Massa Carrara nelle quali, in media, solo quattro persone su dieci 
hanno almeno sentito parlare del Difensore Civico.
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Grafico 4.4
Conoscenza del Difensore Civico per Provincia nellE due rilevazionI
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In ogni caso, il confronto tra le due rilevazioni mostra un incremento 
della conoscenza del Difensore Civico in tutte le Province toscane, con 
variazioni talvolta così rilevanti che superano anche i 40 punti percentuali. 
Ciò significa che nell’arco temporale preso in considerazione l’istituto ha 
saputo promuoversi in maniera efficace, raggiungendo quote di popolazione 
assai significative.

Anche a proposito della conoscenza delle funzioni del Difensore 
Civico regionale si può fornire il dettaglio provinciale. Come osservato in 
generale dal grafico 4.3, anche l’analisi territoriale della conoscenza delle 
funzioni del Difensore Civico regionale mostra in termini percentuali una 
significativa battuta d’arresto (Graf. 4.5).

Per i motivi anzidetti, si osservano brusche diminuzioni del valore 
dell’indicatore, particolarmente marcate nei contesti delle Province di 
Arezzo, Grosseto, Pisa, Massa Carrara. Rimangono su valori piuttosto 
soddisfacenti, nonostante abbiano sperimentato anch’esse una diminuzione 
di alcune decine di punti percentuali, il territorio fiorentino e quello 
senese.
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Grafico 4.5
Conoscenza delle funzioni del Difensore Civico regionale nelle due rilevazioni
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4.2	
Le caratteristiche dei conoscenti e degli utenti del servizio

A questo punto è utile analizzare nel dettaglio le caratteristiche di coloro 
che hanno dichiarato di conoscere il Difensore Civico e di quelli che, nel 
corso dell’intervista, hanno dichiarato di avervi fatto ricorso23.

Per quanto riguarda l’analisi per età, il grafico seguente (Graf. 4.6) mette 
in rilievo che la conoscenza del Difensore Civico è nettamente correlata 
all’anzianità dell’intervistato, almeno sino alla soglia dell’età attiva (65 
anni), oltre la quale si assiste ad un evidente decremento. La conoscenza 
del Difensore Civico raggiunge le punte più elevate nella fascia di età 55-
64 anni, nella quale quasi tre persone su quattro dichiarano di avere una 
conoscenza almeno generale dell’organo.

Diverso è invece il quadro relativo all’utenza, dal quale si evince una 
certa uniformità del ricorso al Difensore Civico. Infatti, nonostante le coorti 
più giovani (18-24 e 25-34) mostrino valori più bassi delle altre, le fasce 
di età più anziane presentano percentuali analoghe tra loro. Fa parziale 
eccezione la coorte 55-64, che presenta la percentuale di utilizzatori 
maggiore in assoluto (15%).

Il paragone con i risultati della rilevazione precedente mettono in rilievo 
che le fasce di età centrali risultano ancora quelle che maggiormente sono 

23  In maniera analoga a quanto rilevato nella precedente indagine, poco più della metà delle persone 
che si sono rivolte al Difensore Civico lo hanno fatto per una sola volta (il 53%, precedentemente tale 
valore era più alto di soli tre punti percentuali), mentre le restanti lo hanno fatto ripetutamente.
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a conoscenza del Difensore Civico. La nota sorprendente riguarda la fascia 
di età 55-64 anni che, mentre nella precedente rilevazione dichiarava una 
conoscenza piuttosto deficitaria, adesso registra il livello più elevato in 
assoluto. Ciò è probabilmente dovuto, oltre che a fattori del tutto casuali, 
anche alla naturale progressiva migrazione delle persone nelle classi più 
avanzate di età. Altro aspetto dissonante con la precedente rilevazione è 
l’assenza di coincidenza tra le percentuali di conoscenti ed utilizzatori 
per classe di età che, essendo risultata quasi perfetta nel precedente 
caso, lasciava intuire che vi fosse una sorta di equivalenza tra coloro che 
conoscevano il servizio e quelli che effettivamente lo utilizzavano. Nel 
nostro caso, invece, si ottiene una conferma di quanto già rilevato nel 
paragrafo precedente, dove si è rilevato che nel tempo è aumentata la 
conoscenza generica del Difensore Civico, a cui non è seguita una analoga 
conoscenza approfondita delle opportunità offerte e, quindi, anche della 
percentuale degli utenti per classe di età.

Grafico 4.6
Conoscenti ed utenti del Difensore Civico per fascia di età
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Fonte: IRPET

Per quanto riguarda il livello di istruzione, il seguente grafico  
(Graf. 4.7) mostra che la conoscenza del Difensore è fortemente correlata 
con l’elevatezza del titolo di studio. Ciò contrasta con quanto rilevato nel 
precedente studio, nel quale i dati indicavano una conoscenza più accentuata 
da parte di coloro che presentavano un livello di studio intermedio (scuola 
media inferiore o superiore).
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Grafico 4.7
Conoscenti ed utenti del Difensore Civico per livello di istruzione

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Conoscenti 

Utenti

Conoscenti 

Utenti

Conoscenti 

Utenti

Conoscenti 

Utenti

Ne
ss

un
o/

El
em

en
tar

e
Me

dia
 in

fer
ior

e
Di

plo
ma

La
ur

ea

Si No

Fonte: IRPET

La correlazione rilevata a proposito della conoscenza del Difensore è 
confermata dall’uso dei servizi offerti, dato che i laureati dichiarano un utilizzo 
più che quadruplo rispetto a chi ha solo il titolo di studio elementare.

Per quanto riguarda la categoria professionale, il grafico seguente  
(Graf. 4.8) mostra che la conoscenza è particolarmente diffusa tra i 
dipendenti pubblici e gli autonomi, mentre è piuttosto bassa per l’insieme 
delle casalinghe, studenti e disoccupati. A tale evidenza non seguono 
tuttavia analoghe percentuali di utilizzatori, che invece tendono a distribuirsi 
più uniformemente se si eccettua l’insieme delle casalinghe, studenti e 
disoccupati.

La comparazione con la ricerca precedente lascia trasparire che la 
conoscenza del Difensore Civico è cresciuta in ogni categoria professionale, 
con incrementi maggiori laddove in precedenza si registrava la maggiore 
disinformazione.

Per quanto riguarda le modalità con le quali i cittadini sono venuti a 
conoscenza del Difensore Civico, nella precedente rilevazione emergeva che 
i mass media (carta stampata, televisioni, radio, internet) rappresentavano la 
maggiore fonte di conoscenza, seguiti nell’ordine dalle informazioni passate 
da amici, colleghi e parenti, e dalle informazioni pubblicitarie affisse in 
luoghi pubblici. La distinzione tra utenti e semplici conoscenti dell’istituto 
metteva in luce che i mass media erano di gran lunga la maggiore fonte 
informativa per questi ultimi. Gli utenti, invece dichiaravano percentuali 
analoghe sia per i mass media che per le informazioni passate da parenti, 
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Grafico 4.8
Conoscenti ed utenti del Difensore Civico per condizione professionale
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Fonte: IRPET

amici e colleghi. Rilevanti, sempre a proposito della categoria degli utenti, 
erano anche le modalità informative legate agli organi istituzionali ed alle 
affissioni pubblicitarie in luoghi pubblici. Rispetto alla precedente, la nuova 
rilevazione mostra un quadro che conferma alcuni aspetti e ne smentisce 
altri (Graf. 4.9). 

Si nota che i mass media si confermano come la principale modalità 
di pubblicità dell’istituto, sia tra i meri conoscenti che tra gli utenti del 
Difensore Civico. Nell’ordine si trovano, analogamente a quanto rilevato 
in precedenza, la modalità che si basa sulle informazioni ottenute da 
conoscenti e dalle affissioni in luoghi pubblici, con quest’ultima relegata 
comunque ad un ruolo marginale. Contrariamente alla vecchia indagine 
colpisce lo scarto percentuale rilevato a proposito dell’opzione “parenti, 
amici, colleghi”, dato che gli utenti risultano superiori ai conoscenti di 
ben venti punti percentuali. Tutto ciò indica che i mass media, pur avendo 
una portata decisamente maggiore, tendono a diffondere una informazione 
perlopiù superficiale che si ripercuote su un utilizzo dell’istituto assai 
inferiore rispetto a quanto rilevato con la modalità di informazione fondata 
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su quanto riportato da amici, parenti e colleghi. In un quadro come quello 
descritto nel paragrafo 4.1, caratterizzato da una estesa conoscenza 
superficiale alla quale solo in parte fa seguito un utilizzo dell’istituto, le 
informazioni desunte dal grafico potrebbero fornire le basi per strutturare 
una campagna informativa che si prefigga l’obiettivo di favorire il ricorso 
al Difensore Civico.

Grafico 4.9
Distribuzione percentuale di conoscenti ed utenti per modalità con la quale sono 

venuti a conoscenza del Difensore Civico
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Il giudizio sull’operato del Difensore Civico è assai positivo: ben il 
72% degli utenti, ossia quasi tre su quattro, dichiara di essere “molto” o 
“abbastanza” soddisfatto. Tale valore è in crescita rispetto alla precedente 
rilevazione, quando tale percentuale si assestava al 68%. Effettuando il 
medesimo confronto, si nota tuttavia che sono aumentati anche gli utenti 
insoddisfatti, dato che coloro che si dichiarano “poco” o “per nulla” 
soddisfatti aumentano dal 17% al 28%, inglobando quasi interamente la 
diminuzione percentuale osservata dall’opzione “non indica” (Graf. 4.10).

Il quadro provinciale (Graf. 4.11) mette in rilievo che la soddisfazione 
è particolarmente accentuata nelle Province di Grosseto, Arezzo e 
Pistoia, dove si raggiunge e si supera la soglia dell’80% di utenti che 
approvano l’operato del Difensore Civico. In generale, si può affermare 
che la soddisfazione è mediamente aumentata e risulta più uniformemente 
distribuita rispetto al passato.

Il confronto con la precedente rilevazione mostra un incremento del 
livello di soddisfazione per le province che insistono nell’area Firenze-
Prato-Pistoia, nonché per il territorio aretino. In questi casi il miglioramento 
della soddisfazione assume una rilevanza significativa, consistendo talvolta 
anche in alcune decine di punti percentuali. In altri contesti, invece, si 
assiste ad una stagnazione, o talvolta anche delle contrazioni (Province 
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di Siena e Lucca), del livello di soddisfazione pur rimanendo comunque 
su percentuali assai rilevanti, che superano sistematicamente il 50% dei 
rispondenti.

Grafico 4.10
Ripartizione % per livello di soddisfazione degli utenti del Difensore Civico regionale 

nelle due rilevazioni
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Grafico 4.11
Soddisfazione degli utenti del Difensore Civico regionale nelle Province toscane*. 
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* La dizione “positivo” raccoglie i giudizi “molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”, 
mentre quella “negativo” quelli “poco” e “per niente” soddisfatto.

Fonte: IRPET
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5.	
LA SODDISFAZIONE DELL’UTENZA DEI SERVIZI PUBBLICI IN TOSCANA

5.1	
Introduzione

In questa parte del lavoro si procederà a valutare i risultati dell’indagine 
che riguardano il gradimento dei servizi pubblici da parte degli intervistati, 
prendendo in considerazione sia il livello regionale che il dettaglio 
provinciale. Analogamente a quanto effettuato nelle altre parti della 
ricerca, si procederà, per quanto possibile, a confrontare i risultati ottenuti 
in quest’ultima rilevazione con la precedente, in maniera da evidenziare 
un possibile trend nelle variabili oggetto di analisi. è utile sottolineare 
che rispetto alla precedente rilevazione, che analizzava ben otto servizi 
pubblici, in questa si è ristretto il campo di indagine a soli sei, ossia a24:
• 	 telefonia fissa;
•	 erogazione del gas;
• 	 idrico;
• 	 trasporto ferroviario;
• 	 posta;
• 	 erogazione energia elettrica. 

I risultati delle interviste (Tab. 5.1) hanno mostrato che una percentuale 
compresa tra l’80 ed il 100% dei soggetti utilizza i servizi in questione. 
L’unica eccezione riguarda il servizio di trasporto ferroviario, che tuttavia 
mostra una numerosità di utenti che risulta nel tempo più che triplicata.

Tabella 5.1
% di utenti dei vari servizi pubblici sul totale degli intervistati nelle due rilevazioni

% utenti sul totale
2009

% utenti sul totale
2004

Telefonia fissa 99 99
Gas 88 81
Idrico 95 95
Trasporti ferroviari 24 7
Posta 80 78
Energia 100 100

Fonte: IRPET

24  Risultano pertanto non trattati dall’indagine i servizi di igiene pubblica e di trasporto pubblico 
urbano.



58

Per quanto riguarda il dettaglio provinciale (Tab. 5.2), le differenze 
sono più marcate in merito ai servizi ferroviari e postali, ossia quelli meno 
indispensabili per la generalità della popolazione. Tutti gli altri servizi, 
pur mostrando variazioni da un contesto all’altro, si attestano comunque 
su livelli decisamente elevati. Tale quadro, in linea con quanto atteso, 
conferma sostanzialmente i risultati emersi nella precedente rilevazione.

Tabella 5.2
% di utenti dei vari servizi pubblici sul totale degli intervistati per Provincia

Massa 
Carrara

Lucca Pistoia Firenze Livorno Pisa Arezzo Siena Grosseto Prato

Telefonia fissa 99 100 100 98 99 100 99 98 100 99
Gas 88 78 100 96 80 93 84 85 66 95
Idrico 97 91 100 98 90 98 88 98 96 98
Trasporti ferroviari 24 16 34 28 19 25 19 25 18 19
Posta 56 69 97 73 83 87 78 97 87 83
Energia 98 100 100 99 100 99 100 100 99 100

Fonte: IRPET

L’indagine ha consentito anche di raccogliere i giudizi degli utenti 
rispetto ad una serie di aspetti che caratterizzano i servizi pubblici 
analizzati. Tali caratteristiche sono state definite -in piena assonanza con la 
precedente indagine- specificando, secondo quanto riportato nella tabella 
5.3, le tre seguenti aree di valutazione: elementi qualitativi della fornitura, 
assistenza tecnica e ai clienti, convenienza economica. Questo modo di 
impostare il lavoro, oltre a fornire una utile guida per l’analisi complessiva, 
consente anche al lettore di effettuare autonomamente ulteriori riflessioni 
personali.

Il capitolo si compone di quattro parti: nella prima si valuta la 
soddisfazione degli utenti in merito ai singoli servizi, focalizzando 
l’attenzione sulle singole caratteristiche degli stessi, il rapporto qualità-
prezzo, la soddisfazione complessiva; nella seconda ci si concentra sulla 
disponibilità degli intervistati a pagare un prezzo maggiore per migliorare 
la qualità dei servizi; nella terza parte si procede ad analizzare i reclami 
inoltrati dagli utenti. Alcune sintetiche considerazioni generali concludono 
infine il capitolo.
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Tabella 5.3
 Aree di valutazione e aspetti dei servizi pubblici oggetto dell’indagine

Area di valutazione Aspetti considerati

Elementi qualitativi 
della fornitura

Continuità del servizio
Qualità dell’acqua
Accesso alle biglietterie
Regolarità e puntualità delle corse
Frequenza delle corse
Affollamento delle corse
Comfort del viaggio
Possibilità di integrazione dei mezzi di trasporto
Tempi di attesa agli uffici postali
Tempi di consegna della corrispondenza
Possibilità di accesso agli uffici postali
Chiarezza e trasparenza delle informazioni, cortesia del personale

Assistenza tecnica e ai clienti
Tempestività di attivazione della fornitura
Tempestività del pronto intervento
Assistenza clienti

Convenienza economica Rapporto qualità - prezzo
Disponibilità a pagare

Fonte: IRPET

5.2	
L’analisi della soddisfazione relativa ai singoli servizi 

•	 Servizio di telefonia fissa
Il servizio di telefonia fissa gode di un elevato livello di soddisfazione: le 
risposte ad una apposita domanda sulla soddisfazione complessiva degli 
utenti, presentate nel grafico seguente (Graf. 5.4), mostrano infatti un 
quadro decisamente favorevole.

Il confronto con i risultati del precedente studio indica una sostanziale 
stabilità generale, alla quale fa eccezione la percentuale di “molto 
soddisfatti”, che risulta quasi triplicata a scapito delle voci “poco” o “per 
nulla soddisfatto”.

Il quadro è confermato dall’analisi della soddisfazione relativa alle 
singole caratteristiche, i cui risultati sono mostrati nel grafico seguente 
(Graf. 5.5). La media dei giudizi positivi si attesta infatti al 72%, 
testimoniando che quasi tre utenti su quattro sono soddisfatti del servizio 
ricevuto. Il confronto con la vecchia rilevazione mostra che la soddisfazione 
media per i singoli aspetti del servizio è nettamente aumentata, dato che 
precedentemente si assestava al 58%.
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Grafico 5.4
Grado di soddisfazione complessiva per il servizio di telefonia fissa

8

77

12
2 13

77

16
3 10%

30%

60%

90%

Molto Abbastanza Poco Per nulla Non indica

2009 2004

Fonte: IRPET

Grafico 5.5
Grado di soddisfazione per le caratteristiche del servizio di telefonia fissa
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Scendendo nel dettaglio dei vari aspetti del servizio, si notano aumenti 
della soddisfazione particolarmente accentuati alle voci “assistenza 
ai clienti” e “tempestività dei servizi di connessione”, mentre nei casi 
restanti si assiste ad un lieve decremento pur rimanendo su percentuali di 
soddisfazione decisamente positive.

Dello stesso tenore sono le risposte alla domanda relativa al rapporto tra 
la qualità ed il prezzo del servizio ricevuto (Graf. 5.6).

Grafico 5.6
Opinione sul rapporto qualità-prezzo del servizio di telefonia fissa
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Il grafico mostra chiaramente un aumento della percentuale alle voci 
“molto economico” ed “abbastanza economico”. L’opzione “abbastanza 
costoso”, pur rimanendo quella relativamente maggioritaria anche nella 
nuova distribuzione, diminuisce di ben dieci punti percentuali, mentre 
quella “molto costoso” quasi dimezza i propri consensi.

è interessante approfondire l’analisi sin qui effettuata studiando il livello 
di soddisfazione complessiva e la valutazione del rapporto qualità-prezzo 
per il servizio di telefonia fissa per ogni provincia toscana (Tab. 5.7). 

La tabella mostra un generale miglioramento di entrambe le variabili 
osservate in tutte le province della Toscana. Fanno eccezione Firenze, che 
vede leggermente contrarsi la soddisfazione complessiva, e Pistoia, che 
sperimenta una lieve diminuzione del valore di entrambi gli indicatori.
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Tabella 5.7
Soddisfazione complessiva ed opinione sul rapporto qualità-prezzo per il servizio di 

telefonia fissa nelle Province toscane nelle due rilevazioni
 Scala 2-10 ed indicazione del trend

Soddisfazione complessiva Rapporto qualità-prezzo

Arezzo 2009 7,0 ↑ 4,5 ↑2004 6,4 3,9

Firenze 2009 6,6 ↓ 5,3 ↑2004 6,8 3,8

Grosseto 2009 6,7 ↑ 5,8 ↑2004 6,1 4,6

Livorno 2009 7,0 ↑ 5,9 ↑2004 6,6 4,8

Lucca 2009 7,1 ↑ 5,1 ↑2004 6,7 4,6

Massa Carrara 2009 7,3 ↑ 5,3 ↑2004 6,2 3,8

Pisa 2009 7,0 ↑ 5,5 ↑2004 6,7 4,6

Pistoia 2009 6,7 ↓ 4,5 ↓2004 6,8 4,8

Prato 2009 7,3 ↑ 5,5 ↑2004 6,7 4,5

Siena 2009 6,8 ↑ 5,7 ↑2004 6,7 4,9
Fonte: IRPET

•	 Servizio di fornitura del gas
Il servizio di fornitura del gas mostra un livello di apprezzamento 
decisamente elevato. I dati presentati nel seguente grafico 5.8, relativi al 
grado di soddisfazione complessiva, mostrano infatti che una percentuale 
ben oltre il 90% si dichiara “molto” o “abbastanza soddisfatta” del servizio 
ricevuto.

La comparazione tra i valori ottenuti in epoche diverse mostra come il 
gradimento sia complessivamente aumentato nel tempo, grazie ai consensi 
ricevuti dall’opzione “molto soddisfatto”.

Il quadro favorevole è confermato dai giudizi espressi dagli intervistati 
in merito alle singole caratteristiche del servizio (Graf. 5.9). La media dei 
giudizi positivi si assesta infatti ad oltre l’80% delle risposte complessive. 
Oltre ad essere assai confortanti in sé, i risultati dell’indagine lo sono 
ancor di più se confrontati con la precedente rilevazione, che indicava una 
percentuale media di persone soddisfatte delle singole caratteristiche del 
servizio che si aggirava sul 60%.
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Grafico 5.8
Grado di soddisfazione complessiva per il servizio di fornitura del gas
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Grafico 5.9
Grado di soddisfazione per le caratteristiche del servizio di erogazione del gas
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Analizzando ogni singolo aspetto del servizio, si nota un incremento 
assai significativo a proposito dell’assistenza ai clienti, mentre le altre 
voci si mantengono tutte sostanzialmente invariate su livelli decisamente 
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positivi. A questa lettura fa parziale eccezione l’aspetto della chiarezza, 
che vede recedere gli utenti soddisfatti di oltre dieci punti percentuali.

Non altrettanto confortante è invece il risultato complessivo alla 
domanda relativa al rapporto qualità-prezzo (Graf. 5.10). La metà degli 
intervistati lo giudica infatti “abbastanza costoso”, mentre un altro 20% 
circa lo valuta addirittura “molto costoso”. Nel tempo questa evidenza 
pare lievemente migliorata, ma il quadro risulta ancora sostanzialmente 
immutato.

Grafico 5.10
Opinione sul rapporto qualità-prezzo del servizio di erogazione del gas
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è ora utile focalizzare l’attenzione sul livello di soddisfazione 
complessiva e sulla valutazione del rapporto qualità-prezzo per ogni 
provincia toscana (Tab. 5.11).

Si nota un quadro di diffusi miglioramenti in entrambe le variabili 
analizzate, che tuttavia consistono spesso in pochi punti decimali. 
Fanno eccezione le Province di Firenze e Pistoia per quanto concerne la 
soddisfazione complessiva, che vedono sostanzialmente inalterato il valore 
dell’indicatore, e quelle di Arezzo, Livorno e ancora Pistoia per quanto 
riguarda il rapporto qualità prezzo, che evidenzia un peggioramento. 
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Tabella 5.11
 Soddisfazione complessiva ed opinione sul rapporto qualità-prezzo per il servizio di 

erogazione del gas nelle Province toscane nelle due rilevazioni
Scala 2-10 ed indicazione del trend

Soddisfazione complessiva Rapporto qualità-prezzo

Arezzo 2009 7,6 ↑ 4,3 ↓2004 7,0 4,4

Firenze 2009 7,0 ↓ 5,3 ↑2004 7,1 4,3

Grosseto 2009 7,0 ↑ 5,0 ↑2004 6,6 4,6

Livorno 2009 7,1 ↑ 4,7 ↓2004 7,0 5,1

Lucca 2009 7,5 ↑ 4,9 ↑2004 7,2 4,8

Massa Carrara 2009 7,6 ↑ 4,9 ↑2004 6,6 4,4

Pisa 2009 7,3 ↑ 5,0 ↑2004 7,2 4,7

Pistoia 2009 7,1 = 4,5 ↓2004 7,1 5,3

Prato 2009 7,3 ↑ 4,8 ↑2004 6,5 4,1

Siena 2009 7,0 ↑ 5,7 ↑2004 6,9 5,1
Fonte: IRPET

•	 Servizio idrico
Il servizio idrico si caratterizza per un livello di soddisfazione piuttosto 
alto, dato che oltre l’80% degli intervistati si dichiara “molto” o 
“abbastanza soddisfatto” (Graf. 5.12). Inoltre, nell’arco temporale preso in 
considerazione il livello di soddisfazione è leggermente migliorato grazie 
all’incremento di coloro che sono molti soddisfatti, anche se ciò non muta 
la sostanza del quadro complessivo, che rimane piuttosto stabile.

Il servizio idrico riscuote un grado di soddisfazione relativo alle singole 
caratteristiche che, in media, risulta piuttosto elevato (70% circa) ed 
accresciuto nel corso del tempo, dato che in precedenza si assestava al 
62%. Analizzando nel dettaglio tutti gli aspetti del servizio (Graf. 5.13), 
emerge un netto miglioramento dell’assistenza agli utenti ed un evidente 
decremento nella soddisfazione a proposito della chiarezza contrattuale. 
Tutte le altre voci si mantengono sostanzialmente stabili e su valori 
assai soddisfacenti. Vale la pena infine segnalare l’aumento di sei punti 
percentuali a proposito della qualità dell’acqua.



66

Grafico 5.12
Grado di soddisfazione complessivo per il servizio idrico
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Grafico 5.13
Grado di soddisfazione per le caratteristiche del servizio idrico
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Per quanto riguarda il rapporto qualità-prezzo, esso non pare essere 
ottimale per gli utenti: quasi tre su quattro dichiarano infatti che il servizio è 
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“molto” o “abbastanza costoso” (Graf. 5.14). Tale valore è sostanzialmente 
stabile nel tempo, così come il 25% circa di intervistati che valuta il servizio 
“abbastanza economico”.

Grafico 5.14
Opinione sul rapporto qualità-prezzo del servizio idrico
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è utile a questo punto osservare anche il dettaglio provinciale della 
soddisfazione complessiva e dell’opinione in merito al rapporto qualità-
prezzo (Tab. 5.15). 

Si nota un diffuso e talvolta consistente incremento del livello di 
soddisfazione complessiva. Fanno eccezione a tale regola generale le 
Province di Firenze, Grosseto e Siena, che vedono diminuire il valore 
dell’indicatore, e i territori del livornese e del pistoiese, che mantengono 
invariato il gradimento. Peggiore è il quadro relativo al rapporto qualità-
prezzo, dove ben la metà delle province toscane sperimenta un declino, 
talvolta anche significativo (Livorno e Pistoia), del valore della variabile.
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Tabella 5.15
Soddisfazione complessiva ed opinione sul rapporto qualità-prezzo per il servizio 

idrico nelle Province toscane nelle due rilevazioni
Scala 2-10 ed indicazione del trend

Soddisfazione complessiva Rapporto qualità-prezzo

Arezzo 2009 7,3 ↑ 4,1 ↓2004 6,8 4,2

Firenze 2009 6,5 ↓ 4,5 ↓2004 7,0 4,6

Grosseto 2009 6,0 ↓ 4,7 ↓2004 6,6 5,1

Livorno 2009 6,8 = 4,8 ↓2004 6,8 5,4

Lucca 2009 7,4 ↑ 5,1 ↑2004 7,0 5,0

Massa Carrara 2009 7,4 ↑ 5,0 ↑2004 6,5 4,8

Pisa 2009 6,9 ↑ 5,0 ↑2004 6,4 4,1

Pistoia 2009 6,7 = 4,6 ↓2004 6,7 5,1

Prato 2009 7,1 ↑ 5,0 ↑2004 6,5 4,5

Siena 2009 6,6 ↓ 5,8 ↑2004 6,7 5,4
Fonte: IRPET

•	 Servizio di trasporto ferroviario
Il servizio di trasporto ferroviario è probabilmente quello nei confronti del 
quale gli utenti si sono espressi più severamente. Le opinioni registrate in 
merito alla soddisfazione complessiva lasciano trasparire una distribuzione 
quasi equa tra coloro che si dichiarano soddisfatti e quelli che invece 
non lo sono (Graf. 5.16). Nel complesso, tuttavia, gli utenti mostrano di 
apprezzare ben più che nella precedente rilevazione il servizio in questione, 
dato che si assiste ad una netta diminuzione delle percentuali relative alle 
opzioni “poco” e “per nulla soddisfatto”, a favore della voce “abbastanza 
soddisfatto”.
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Grafico 5.16
Grado di soddisfazione complessiva per il servizio di trasporto ferroviario
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Lo studio delle caratteristiche del servizio (Graf. 5.17) indica che, in 
media, circa il 47% degli utenti giudica positivamente i vari aspetti del 
trasporto ferroviario. Si tratta di un valore in crescita rispetto alla vecchia 
rilevazione, dato che in precedenza si attestava al 40% circa, ma ancora 
piuttosto lontano dai livelli raggiunti dagli altri servizi pubblici analizzati.

Analizzando i singoli aspetti del servizio, si notano giudizi assai negativi 
a proposito del comfort del viaggio, della regolarità, della frequenza e 
dell’affollamento delle corse. Quelle elencate sono tutte voci che hanno 
visto un miglioramento nel tempo, che tuttavia risulta di troppo esigua 
entità per poter affermare che non esiste più un problema in questi ambiti 
di indagine. Migliori sono invece i risultati per le voci quali “cortesia del 
personale” e “accesso alle biglietterie”, anch’essi migliorati nel corso del 
tempo. Infine, vale la pena osservare i dati relativi alla “chiarezza” che, pur 
essendo tra le voci con il più alto indice di gradimento, ha visto decrescere 
il proprio consenso.

Piuttosto insoddisfacente è inoltre il rapporto qualità-prezzo, che pur 
essendo leggermente migliorato nel tempo, mostra che ancora per il 70% 
circa degli intervistati il servizio è “abbastanza” o addirittura “molto 
costoso” (Graf. 5.18).

Il dettaglio provinciale del livello di soddisfazione complessivo e 
dell’opinione sul rapporto qualità-prezzo, presentato nella seguente tabella 
(Tab. 5.19), mostra un quadro caratterizzato da luci ed ombre.

A proposito del livello di soddisfazione si notano dei diffusi aumenti, 
talvolta contraddistinti da una intensità particolarmente rilevante (Firenze, 
Prato, Siena). Fanno eccezione a questa regola solo le Province di Livorno 
e Lucca con delle diminuzioni dell’indicatore peraltro contenute. Assai 
diverso è invece il quadro relativo al rapporto qualità-prezzo, dato che ben 
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sei Province mostrano un decremento del valore della variabile. Si tratta 
spesso di diminuzioni di modesta entità, che tuttavia si applicano su livelli 
dell’indicatore già significativamente bassi.

Grafico 5.17
Grado di soddisfazione per le caratteristiche del servizio di trasporto ferroviario
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Grafico 5.18
Opinione sul rapporto qualità-prezzo del servizio di trasporto ferroviario
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Tabella 5.19
Soddisfazione complessiva ed opinione sul rapporto qualità-prezzo per il servizio di 

trasporto ferroviario nelle Province toscane nelle due rilevazioni
Scala 2-10 ed indicazione del trend

Soddisfazione complessiva Rapporto qualità-prezzo

Arezzo 2009 5,7 ↑ 4,7 ↓2004 5,0 4,8

Firenze 2009 6,5 ↑ 4,9 ↓2004 4,9 5,0

Grosseto 2009 4,8 ↑ 4,8 ↓2004 4,1 5,0

Livorno 2009 5,3 ↓ 3,9 ↓2004 5,5 4,8

Lucca 2009 6,4 ↓ 4,6 ↓2004 6,8 4,8

Massa Carrara 2009 5,8 ↑ 4,3 ↓2004 5,1 5,3

Pisa 2009 5,5 ↑ 4,8 ↑2004 5,4 4,1

Pistoia 2009 5,3 ↑ 4,6 ↑2004 4,2 3,8

Prato 2009 6,2 ↑ 5,1 ↑2004 4,8 4,5

Siena 2009 6,3 ↑ 5,8 ↑2004 4,8 4,3
Fonte: IRPET



72

•	 Servizio postale
Nel suo complesso la soddisfazione per il servizio postale pare piuttosto 
elevata: quasi tre persone su quattro affermano infatti di essere “abbastanza 
soddisfatti”. Il paragone con la precedente rilevazione lascia trasparire 
l’invarianza quasi assoluta della soddisfazione complessiva degli utenti 
(Graf. 5.20).

Grafico 5.20
Grado di soddisfazione complessiva per il servizio postale
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Per quanto riguarda la soddisfazione relativa alle singole caratteristiche 
del servizio, gli intervistati hanno espresso per il servizio postale una 
valutazione mediocre. Nonostante il livello raggiunto da tutte le voci si 
attesti quasi sempre oltre il 50% (Graf. 5.21), tali valori, soprattutto se 
paragonati a quelli registrati per altri servizi pubblici, paiono suscettibili di 
un miglioramento. Ciò è ancor più vero se si considera che ci sono aspetti, 
come la voce “attesa agli sportelli”, che presentano livelli si soddisfazione 
assai più bassi dei restanti. Il quadro non migliora se si procede a confrontare 
i risultati ottenuti con quelli della precedente rilevazione. Si assiste infatti 
ad un decremento della soddisfazione in tutti gli aspetti considerati, fatta 
eccezione per la voce “accesso agli uffici” che si mantiene su livelli 
piuttosto elevati, e per quella relativa all’assistenza che sperimenta una 
lieve crescita.

Assai peggiore è poi il quadro relativo alla valutazione del rapporto 
tra qualità e prezzo. Il grafico seguente (Graf. 5.22) mostra infatti una 
divisione quasi equivalente tra il gruppo delle persone che giudica il 
servizio economico e l’insieme di quelle che, invece, lo giudica costoso. 
L’andamento nel tempo di questo tipo di valutazione degli utenti mostra 
una sostanziale stabilità con una leggera accentuazione dei giudizi più 
estremi.
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Grafico 5.21
Grado di soddisfazione per le caratteristiche del servizio postale
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Grafico 5.22
 Opinione sul rapporto qualità-prezzo del servizio postale
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è interessante a questo punto andare ad osservare il dettaglio provinciale 
del livello di soddisfazione complessivo e dell’opinione sul rapporto 
qualità-prezzo (Tab. 5.23), che mostra un quadro piuttosto deficitario. 
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Tabella 5.23
Soddisfazione complessiva ed opinione sul rapporto qualità-prezzo per il servizio 

postale nelle Province toscane nelle due rilevazioni
 Scala 2-10 ed indicazione del trend

Soddisfazione complessiva Rapporto qualità-prezzo

Arezzo 2009 6,9 ↓ 5,5 ↓2004 7,2 5,7

Firenze 2009 6,9 ↑ 6,0 ↑2004 6,8 5,8

Grosseto 2009 8,0 ↑ 6,4 ↑2004 6,5 6,0

Livorno 2009 6,5 ↓ 6,1 ↓2004 6,6 6,2

Lucca 2009 6,9 ↑ 6,3 ↑2004 6,5 5,7

Massa Carrara 2009 7,0 ↑ 6,0 =2004 6,6 6,0

Pisa 2009 6,4 ↓ 6,0 ↑2004 6,6 5,8

Pistoia 2009 6,1 ↓ 4,9 ↓2004 7,0 5,9

Prato 2009 7,0 ↑ 5,7 ↓2004 6,1 5,8

Siena 2009 6,5 ↓ 6,3 =2004 6,7 6,3
Fonte: IRPET

A proposito del livello di soddisfazione, si nota che solo la metà delle 
province ha sperimentato un miglioramento nell’arco di tempo preso in 
considerazione. Gli altri territori analizzati hanno invece registrato un 
decremento dell’indicatore che spesso è stato di piccola entità, mentre 
talvolta, come nel caso pistoiese, ha assunto dimensioni significative. 
Ancor peggiore è il quadro relativo al rapporto tra qualità e prezzo, dato 
che sono solo quattro le Province interessate da un aumento del valore 
della variabile, spesso peraltro di modesta entità. Le altre Province o 
hanno visto rimanere stabile il proprio indicatore (Massa Carrara e Siena) 
o hanno sperimentato un decremento che sovente è di lieve rilevanza ma 
che talvolta, come ancora nel caso pistoiese, è di entità non trascurabile.
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•	 Servizio di fornitura energia elettrica
Nel complesso il servizio di fornitura di energia elettrica gode di un numero 
assai elevato di utenti soddisfatti. Come si evince dal grafico seguente 
(Graf. 5.24), oltre nove persone su dieci si dichiarano infatti 
complessivamente soddisfatte. Tale risultato conferma e migliora 
ulteriormente un quadro che già era risultato positivo nella precedente 
rilevazione.

Grafico 5.24
Grado di soddisfazione complessiva per il servizio di fornitura energia elettrica
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Anche analizzando le singole caratteristiche del servizio (Graf. 5.25), 
la fornitura di energia elettrica mostra livelli di soddisfazione decisamente 
elevati: la media delle persone soddisfatte per i vari aspetti del servizio 
considerati si attesta infatti al 76%. Tale valore risulta cresciuto nel 
tempo, dato che nella rilevazione precedente era pari al 67%. Scendendo 
nel dettaglio, si nota la permanenza su valori elevatissimi delle voci 
“tempestività della connessione” e “continuità dell’erogazione”, mentre 
altri aspetti che in precedenza risultavano piuttosto insoddisfacenti 
(“pronto intervento” e “assistenza ai clienti”) vedono il gradimento loro 
accordato più che raddoppiato. Diverso è invece il trend seguito dalle voci 
relative alla chiarezza contrattuale ed alla corrispondenza tra contratto e 
servizio che, pur rimanendo su valori piuttosto elevati, vedono contrarsi la 
percentuale di utenti soddisfatti.

Più critico pare invece il quadro che riassume le valutazioni sul rapporto 
qualità-prezzo (Graf. 5.26), che mostra una diffusa percezione di una 
eccessiva onerosità del servizio. Il 73% degli intervistati, ossia quasi tre 
persone su quattro, dichiara infatti il servizio “abbastanza” o addirittura 
“molto costoso”.
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Grafico 5.25
 Soddisfazione per le caratteristiche del servizio di fornitura energia elettrica
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Grafico 5.26
 Opinione sul rapporto qualità-prezzo del servizio di erogazione di energia elettrica
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Passando adesso ad analizzare il dettaglio provinciale (Tab. 5.27), si 
nota un quadro caratterizzato da luci ed ombre.

Tabella 5.27
 Soddisfazione complessiva ed opinione sul rapporto qualità-prezzo per il servizio di 

erogazione energia elettrica nelle Province toscane nelle due rilevazioni
 Scala 2-10 ed indicazione del trend

Soddisfazione complessiva Rapporto qualità-prezzo

Arezzo 2009 7,4 ↑ 3,9 ↓2004 7,1 4,7

Firenze 2009 6,8 ↓ 4,9 ↑2004 7,2 4,4

Grosseto 2009 7,1 ↑ 4,7 ↑2004 6,5 4,4

Livorno 2009 7,2 ↑ 4,7 ↓2004 6,9 5,2

Lucca 2009 7,4 ↑ 4,4 ↓2004 6,8 4,9

Massa Carrara 2009 7,5 ↑ 4,5 ↑2004 6,4 4,4

Pisa 2009 7,3 ↑ 4,8 ↑2004 6,8 4,3

Pistoia 2009 7,0 ↑ 4,2 ↓2004 6,9 5,0

Prato 2009 7,1 ↑ 4,7 ↑2004 6,5 4,6

Siena 2009 7,0 ↑ 5,5 ↑2004 6,9 5,2
Fonte: IRPET

Per quanto riguarda il livello di soddisfazione complessivo, tutte le 
province hanno sperimentato nell’arco di tempo preso in considerazione 
un miglioramento, fatta eccezione per quella di Firenze. La variazione 
positiva intervenuta si inserisce in un quadro caratterizzato da valori della 
variabile decisamente elevati. Diverso è invece il discorso relativo al 
rapporto qualità-prezzo, per il quale sono ben quattro i territori dove si 
registra una diminuzione del valore dell’indicatore, che risulta di entità non 
trascurabile soprattutto nei casi aretino e pistoiese.
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5.3
Il miglioramento qualitativo dei servizi

Il questionario sottoposto agli utenti ha cercato anche di indagare in merito 
alla eventuale disponibilità a pagare una cifra più elevata rispetto a quella 
attuale per disporre di servizi con una qualità maggiore.

Prima di procedere all’analisi dei risultati, è utile notare che sia in 
questa che nella precedente rilevazione oltre la metà degli intervistati non 
ha espresso una risposta precisa, ossia non ha effettuato una scelta. Ciò può 
essere interpretato in due modi diversi:

dato che si registra un grado di soddisfazione generalmente elevato, è 1.	
possibile che gli utenti non ritengano necessario un miglioramento dei 
servizi analizzati;
gli utenti, pur ritenendo opportuno un aumento della qualità di uno o 2.	
più servizi, non sono disposti a pagare niente di più per ottenerlo.
Tra le due motivazioni esposte la seconda pare la più convincente, 

soprattutto se si considera che il rapporto qualità-prezzo viene spesso 
giudicato insoddisfacente e che, come vedremo meglio nel paragrafo 
successivo, una parte non trascurabile dei reclami è relativa a questioni 
attinenti alla qualità del servizio.

Nel lavoro di Bindi e Lorenzini (2005) emergeva che i servizi verso i 
quali gli utenti sarebbero stati disposti a pagare un prezzo maggiore erano, 
nell’ordine: la telefonia fissa, l’idrico, la fornitura di energia25. In questa 
nuova rilevazione si conferma il servizio idrico ai vertici della classifica 
degli utenti, mentre quello di telefonia fissa viene degradato al penultimo 
posto (Tab. 5.28). 

Tabella 5.28
Se lei dovesse pagare di più per ottenere un miglioramento nella qualità, 

quali tra questi servizi sceglierebbe? Massimo tre risposte
Valori %

1° posto 2° posto 3° posto Totale

Idrico 20 7 2 29
Trasporti ferroviari 13 3 1 17
Energia 9 3 4 16
Gas 6 5 2 13
Telefonia fissa 9 2 2 13
Posta 7 3 1 12

Fonte: IRPET

25  In realtà in testa a quella graduatoria vi era il servizio di igiene urbana che, tuttavia, non è stato preso 
in considerazione in questo studio.
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è interessante notare che il servizio di trasporto ferroviario, che si trovava 
all’ultimo posto nella precedente rilevazione, sale adesso addirittura al 
secondo posto. Permane, infine, in fondo alla classifica il servizio postale, 
quasi a testimonianza di una sorta di sfiducia degli utenti nella concreta 
possibilità di ottenere un effettivo miglioramento; tale risultato potrebbe 
essere tuttavia anche l’effetto del minor rilievo del servizio -se paragonato 
agli altri e se considerata la diffusione della sua fruizione on-line- nella vita 
quotidiana dei cittadini.

Se osserviamo il dettaglio provinciale delle risposte, si nota che il 
servizio idrico è ritenuto prioritario nella maggioranza delle province 
toscane (Tab. 5.29). 

Tabella 5.29
Se lei dovesse pagare di più per ottenere un miglioramento nella qualità, 

quali tra questi servizi sceglierebbe? Dettaglio provinciale: prime tre opinioni

1° posto 2° posto 3° posto

Arezzo Trasporti ferroviari Idrico Energia
Firenze Trasporti ferroviari Idrico Telefonia fissa
Grosseto Idrico Telefonia fissa Gas
Livorno Idrico Posta Trasporti ferroviari
Lucca Energia Gas Idrico
Massa Carrara Idrico Gas Energia
Pisa Idrico Energia Trasporti ferroviari
Pistoia Idrico Trasporti ferroviari Posta
Prato Idrico Telefonia fissa Energia
Siena Idrico Energia Telefonia fissa

Fonte: IRPET

Si nota inoltre come nei contesti aretino e fiorentino si ritenga 
particolarmente importante migliorare il servizio di trasporto ferroviario, 
anche a costo di una tariffa più elevata.

5.4	
La gestione dei reclami

L’analisi della numerosità dei reclami mostra che, nel lasso temporale preso 
in considerazione, essa è in aumento pur rimanendo su valori piuttosto 
contenuti: in media 3,5 utenti su cento hanno dichiarato di aver inoltrato un 
reclamo contro un gestore di servizi, mentre nella precedente rilevazione 
gli intervistati che avevano formalmente protestato erano solo 2,6%. Tale 
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evidenza si desume anche dal grafico seguente (Graf. 5.30) che riporta per 
ogni servizio l’elevatezza del rapporto tra reclami ed utenti. 

Grafico 5.30
Rapporto tra reclami e utenti per i vari servizi pubblici
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Fonte: IRPET

Analizzando i vari servizi pubblici nel dettaglio, si nota il rapporto 
particolarmente elevato relativo alla telefonia fissa, che vede confermato il 
suo primato in questa particolare classifica. Cede invece il secondo posto 
il servizio di trasporto ferroviario, per il quale diminuiscono i reclami in 
relazione agli utenti, a favore di quello idrico, per il quale l’indicatore 
risulta quasi raddoppiato. Aumenti significativi, pur rimanendo su livelli 
piuttosto bassi, si osservano anche per il servizio di fornitura del gas e 
per quello postale. Sostanzialmente invariata rimane invece l’incidenza dei 
reclami per il servizio di fornitura di energia elettrica.

L’analisi dei motivi del reclamo, presentata nella seguente tabella 
5.31, mette in evidenza per ogni servizio pubblico le ragioni prevalenti di 
insoddisfazione. Per quanto riguarda la telefonia fissa i problemi maggiori 
sono riscontrabili nell’area dei guasti alla connessione internet (50%), 
mentre un’altra quota rilevante è legata a questioni contrattuali (44%). La 
fornitura di gas vede la sua principale area critica nel rincaro della bolletta 
e nell’imputazione di consumi ritenuti ingiustificati dall’utente (70%). Non 
trascurabili sono poi i reclami legati al tempo ed ai costi di attivazione 
della fornitura, che rappresentano il 27% del totale. Anche il servizio idrico 
è gravato da problemi analoghi, dato che i reclami per rincaro della bolletta 
ed errori nei conguagli e nell’imputazione dei consumi rappresentano ben il 
50% del totale. L’altra voce rilevante è quella dei guasti e delle interruzioni 
del servizio, che raggiunge una percentuale pari al 35%.
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Tabella 5.31
Ripartizione % per motivo del reclamo per ogni servizio pubblico analizzato

Telefonia fissa

Guasto della linea o problemi con i servizi aggiuntivi 37
Contestazione o mancata ricezione della bolletta 20
Incongruenze contrattuali 15
Problemi con i servizi relativi ad internet 13
Cambio gestore e riattivazione del servizio 9
Altro 6

Gas

Rincaro bollette 43
Lettura errata del contatore o imputazione consumi ingiustificati 27
Tempi e costi di attivazione 27
Altro 3

Idrico

Interruzione del servizio/guasti 35
Rincaro bollette 23
Lettura errata del contatore o imputazione consumi ingiustificati 18
Altro 15
Errori nei conguagli 9

Trasporto ferroviario

Ritardo 50
Pulizia 17
Affollamento 17
Altro 17

Posta
Ritardi nella consegna 77
Altro 13
Cattiva organizzazione dell’ufficio 10

Energia

Interruzione fornitura e guasti 29
Lettura errata del contatore o imputazione consumi ingiustificati 20
Cambio gestore 18
Rincaro bollette 13
Altro 11
Mancato rimborso 9

Fonte: IRPET

Il motivo principale dei reclami relativi al trasporto ferroviario afferisce, 
come atteso, al ritardo delle corse. Non risultano tuttavia irrilevanti le 
percentuali ottenute dalla pulizia dei mezzi e dell’affollamento delle corse, 
dato che entrambe si pongono al 17% del totale. I reclami aventi per oggetto 
il servizio postale si concentrano nei ritardi della consegna, dato che oltre 
tre istanze su quattro sono ad essi relativi. Infine, il servizio di fornitura 
di energia elettrica pare caratterizzato da una insoddisfazione relativa ad 
incongruenze contrattuali -complessivamente il 60% dei reclami- e da 
problemi tecnici, quantificabili nel 29% delle istanze.

Per quanto riguarda la modalità di inoltro del reclamo, pare esserci una 
netta preferenza della telefonata diretta rispetto a qualunque altro mezzo, 
dato che è utilizzata nel 73% dei casi (Graf. 5.32). Non si tratta di un 
dato sorprendente, considerata la tipica attitudine della società italiana a 
prediligere il contatto diretto rispetto a quello mediato.
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Grafico 5.32
Ripartizione % per modalità di inoltro del reclamo
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Un interessante approfondimento dell’argomento trattato in questo 
paragrafo riguarda l’analisi delle caratteristiche di coloro che hanno 
inoltrato almeno un reclamo. I dati mostrati nella seguente tabella (Tab. 5.33) 
mettono in rilievo che è presente una correlazione tra alcune caratteristiche 
degli intervistati e l’attitudine a presentare un ricorso formale. Sulla base di 
tale risultato si può affermare che, nonostante la domanda di tutela latente 
tenda ad essere diffusa uniformemente tra i vari utenti26, l’inoltro dei 
reclami si collega invece ad alcune caratteristiche individuali, mettendo in 
rilievo una certa difficoltà di alcuni settori della popolazione a far emergere 
gli aspetti problematici che incombono su di loro.

La comparazione puntuale per riga indica se per quella data caratteristica 
gli utenti che hanno inoltrato un reclamo sono più o meno rappresentati 
rispetto a quanto osservato sulla totalità del campione intervistato. In 
questo modo si può osservare se vi è una maggiore o minore attitudine 
per un certo tipo di utenza a protestare formalmente. Utilizzando questo 
modo di ragionare, la tabella mostra una certa correlazione tra il livello 
di istruzione e l’inoltro del reclamo, essendo coloro che hanno un elevato 
titolo di studio (diploma e laurea) assai più rappresentati nella seconda 
distribuzione della tabella. Per quanto riguarda la condizione professionale, 
si nota una maggiore attitudine al reclamo per i dipendenti delle aziende 
private ed i lavoratori autonomi, mentre i pensionati risultano meno inclini. 

26  Le analisi statistiche effettuate sui dati presentati in questa ricerca non consentono infatti di avvalorare 
la tesi dell’esistenza di una significativa differenziazione né del livello di soddisfazione né del giudizio 
sul rapporto qualità-prezzo in base alle caratteristiche individuali.
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Tabella 5.33
 Ripartizione % per caratteristica del totale degli intervistati e di coloro che hanno 

inoltrato almeno un reclamo

Intervistati Utenti che hanno sporto 
almeno un reclamo

Titolo di studio
Nessuno/Elementare 18 9
Media 27 23
Superiore 41 50
Laurea 14 18
Totale 100 100
Condizione professionale
Dipendente pubblico 13 13
Dipendente privato 13 17
Autonomo 9 13
Casalinga 13 12
Pensionato 41 34
Studente 4 4
Disoccupati 2 2
Altro 5 4
Totale 100 100
Età
18-24 5 4
25-34 5 7
34-44 12 14
45-54 20 22
55-64 24 26
65+ 33 28
Totale 100 100
Numerosità nucleo familiare
Uno 12 13
Due-quattro 83 79
Oltre quattro 5 8
Totale 100 100
Ruolo familiare
Capofamiglia 54 54
Altro componente 46 46
Totale 100 100
Sesso
Maschio 46 48
Femmina 54 52
Totale 100 100

Fonte: IRPET
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La distribuzione per età consente di evincere un legame fra la protesta 
formale e le fasce di età centrali, ossia quelle comprese tra i 25 e i 64 anni. 
La numerosità del nucleo familiare mostra una maggiore attitudine delle 
famiglie numerose all’inoltro del reclamo. Infine, le ultime due variabili 
-ruolo familiare e sesso- non sembrano invece indicare nessuna evidenza 
significativa.

Un ulteriore approfondimento riguarda l’analisi per provincia della 
gestione dei reclami, effettuata osservando come si articola il rapporto 
tra reclami ed utenti in ogni ambito territoriale per ogni servizio pubblico 
considerato (Tab. 5.34).

Tabella 5.34
% di reclami sul numero di utenti per Provincia e per servizio pubblico 

nelle due rilevazioni

Telefonia fissa Gas Acqua Trasporti Poste Energia
2009 2004 2009 2004 2009 2004 2009 2004 2009 2004 2009 2004

Arezzo 6 5 1 6 4 4 0 --- 2 2 2 3
Firenze 7 6 3 1 7 2 6 --- 3 0 3 3
Grosseto 9 4 4 0 3 3 0 --- 1 1 2 2
Livorno 11 7 4 0 3 1 6 --- 2 0 2 2
Lucca 8 3 1 0 2 0 0 --- 1 2 3 3
Massa Carrara 2 2 1 0 1 2 0 --- 2 2 1 0
Pisa 7 5 1 1 3 2 8 --- 1 2 1 3
Pistoia 11 5 2 0 7 1 4 --- 4 0 4 0
Prato 5 2 0 4 2 5 0 --- 1 3 3 5
Siena 6 5 1 1 1 2 0 --- 1 1 1 2

Fonte: IRPET

L’analisi territoriale del rapporto reclami su utenti mostra valori ben al 
di sopra della media regionale per le aree di Firenze e Pistoia. Su valori 
intorno alla media si collocano i territori del livornese e del pisano, mentre 
le Province di Grosseto, Arezzo e, soprattutto, Siena fanno registrare 
percentuali più basse. Infine, le aree settentrionali della regione, coincidenti 
con le Province di Lucca e Massa Carrara, mostrano percentuali decisamente 
contenute, con particolare riferimento all’ultima elencata.

La comparazione tra le due rilevazioni mostra -sebbene non sia 
disponibile la ripartizione territoriale del servizio di trasporto ferroviario- 
che la numerosità dei reclami rapportata agli utenti aumenta in maniera 
significativa, al punto che talvolta si ha un raddoppio del valore. Da un 
punto di vista territoriale i maggiori incrementi si registrano nelle Province 
di Firenze, Livorno e Pistoia. In alcuni contesti, tuttavia, si assiste ad una 
regressione del valore come ad Arezzo, Prato e Siena.
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5.5 
Alcune considerazioni generali

A partire dai risultati emersi per i singoli servizi, cerchiamo di trarre alcune 
riflessioni qualitative di sintesi sull’evoluzione del grado di soddisfazione 
degli utenti in Toscana. 

In un quadro caratterizzato da una soddisfazione relativa ai servizi 
pubblici usufruiti che si è accresciuta negli anni e stabilizzata su livelli 
piuttosto elevati, pare che nell’ultimo quinquennio vi siano alcune 
caratteristiche che hanno visto aumentare o viceversa decrescere in maniera 
significativa il proprio apprezzamento da parte degli utenti. Tra le prime vi 
è certamente l’ambito dell’assistenza agli utenti, che pare essere nettamente 
migliorata in tutti i servizi analizzati attestandosi a livelli di soddisfazione 
assai elevati. Fa da contraltare a questa evidenza l’aspetto della chiarezza 
contrattuale, che vede scendere il gradimento tra l’utenza in tutti i contesti 
di analisi. Tali evidenze sono confermate anche dall’analisi sui motivi 
dei reclami, che mostra che le incongruenze contrattuali (contestazioni di 
bollette, errori nei conguagli, letture errate di contatori, ecc.) rappresentano 
uno dei principali oggetti delle proteste. Al contrario i reclami relativi ad 
una assistenza non conforme alle aspettative, pur rimanendo per alcuni 
servizi una quota non trascurabile del totale, paiono in diminuzione rispetto 
alla precedente rilevazione.

Si mantiene invece basso il livello di soddisfazione relativo al rapporto 
qualità-prezzo, che talvolta mostra addirittura un peggioramento nell’arco 
temporale preso in considerazione. La diffusa percezione che il prezzo 
pagato non sia commisurato alla qualità dei servizi ricevuti costringe a 
riflettere su quale dei due fattori -qualità e prezzo- ricada la colpa di questa 
evidenza. I risultati emersi mostrano che una buona parte del problema 
risieda nella qualità dei servizi, talvolta ritenuta non soddisfacente. A 
conferma di ciò, l’analisi sul motivo dei reclami mostra che sovente la 
qualità dei servizi non è analoga a quella auspicata. Altre analisi mostrano 
tuttavia che anche il prezzo dei servizi è ritenuto assai elevato, dato che 
una buona parte degli intervistati si dichiara non disponibile ad ulteriori 
aumenti dello stesso. Tale risultato, come messo in rilievo anche nel 
paragrafo 5.3, è frutto anche della sfiducia da parte dei cittadini in merito ad 
aumenti qualitativi anche a fronte di incrementi di prezzo. Ciò suggerisce 
l’opportunità di agire prettamente sulla variabile qualità, cercando di 
aumentarla lasciando per quanto possibile inalterato il prezzo, nonostante 
alcuni servizi -come quello idrico- manifestino la necessità di incamerare 
nuove risorse per poter essere realmente efficienti.

L’impressione generale che si evince è che la progressiva privatizzazione 
della gestione dei servizi pubblici analizzati, talvolta da operatori in 
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concorrenza tra loro, abbia ripercussioni sia positive, legate ad una cura 
del rapporto con l’utenza ben migliore che in passato, ma anche negative, 
correlate in particolar modo alla crescente confusione in merito alle 
numerose offerte contrattuali, delle quali non di rado gli utenti stentano a 
comprendere appieno i reali effetti. 

Il quadro tracciato pare una logica conseguenza dell’operato di due 
fattori. Il primo è legato alla continua evoluzione normativa in materia 
(europea, nazionale, regionale), che contribuisce a disorientare l’utente, 
finendo per infrangere le tradizionali regole di trasparenza ed i vecchi 
modi di manifestare la propria opinione in merito alla gestione dei servizi 
pubblici. In passato, infatti, la gestione pubblica dei servizi e la prossimità 
del livello di governo dove essa veniva esercitata -spesso il Comune- rendeva 
relativamente facile per l’utente individuare i responsabili, comprendere le 
condizioni di utilizzo, esprimere le proprie volontà mediante il voto. Con 
le nuove previsioni normative, l’utente si trova ad usufruire di un servizio 
spesso indispensabile, erogato da un operatore nei confronti del quale ha 
frequentemente una conoscenza solo superficiale e scarse possibilità di far 
sentire la propria opinione in merito alla gestione del servizio stesso.

Il secondo fattore, certamente legato al primo, è relativo al processo 
di trasformazione dei beneficiari dei servizi pubblici “da utenti a clienti”, 
già individuato nel lavoro di Bindi e Lorenzini (2005). La gestione privata 
di molti dei servizi analizzati rischia di mettere in discussione l’interesse 
pubblico legato alla natura del servizio erogato, aprendo spazi rilevanti 
ad una logica aziendalistica di mercato che nella ricerca di profitto ed 
efficienza può non considerare adeguatamente le esigenze di quelle persone 
che incontrano difficoltà a pagare il prezzo richiesto.

Tutto ciò conferma l’impressione descritta nella prima parte della 
ricerca, ossia che anche oggi, forse ancor più che in passato, è presente 
una domanda latente di difesa civica legata all’ambito dei servizi 
pubblici. Gli odierni utenti-clienti dei servizi pubblici -in special modo 
coloro che per condizione professionale, nazionalità, reddito, istruzione 
o altro, rischiano di vivere ai margini della società- necessitano infatti di 
strumenti di tutela e di influenza, dei quali il Difensore Civico rappresenta 
probabilmente quello più idoneo ed efficace. Le analisi statistiche condotte 
sui dati presentati in questa ricerca non consentono di sostenere che 
esiste una differenziazione significativa né del livello di soddisfazione né 
dell’opinione relativa al rapporto qualità-prezzo tra gli utenti distinti per: 
età, condizione professionale, titolo di studio, sesso, ampiezza del nucleo 
familiare di appartenenza. Il fatto che non vi sia, quantomeno nell’ambito 
del servizi pubblici, una differenziazione della domanda latente più ampia 
nei settori più svantaggiati, non significa tuttavia che in queste coorti di 
popolazione non si addensino aspetti problematici particolarmente rilevanti. 
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Infatti, come osservato sia nel paragrafo 4.2 che nel 5.4, l’insoddisfazione 
presente in questi settori trova una maggiore difficoltà ad emergere, ossia 
ad intraprendere i percorsi predisposti (in particolare: reclamo al gestore 
e ricorso al Difensore Civico) per la rimozione delle cause che l’hanno 
causata, rischiando di generare nel medio-lungo periodo delle dannose 
aree di malcontento.

In definitiva, le considerazioni sin qui esposte indicano non solo che 
l’area nella quale il Difensore è chiamato ad operare è ancora presente, ma 
anche che essa, in virtù delle evoluzioni sociali e normative in atto, tenderà 
probabilmente ad ampliarsi nel prossimo futuro.
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6.	
L’ANALISI SINTETICA DEI RISULTATI

6.1
La metodologia

Per fornire una spiegazione complessiva ed esauriente dei vari aspetti dei 
servizi pubblici analizzati, si propone una serie di indicatori di sintesi per 
valutare la soddisfazione in merito alle principali caratteristiche dei servizi 
pubblici, del rapporto qualità-prezzo, dell’apprezzamento generale.

Per tutti i servizi analizzati si è proceduto ad associare ad ogni possibile 
opzione di risposta un valore numerico in maniera da passare da valori 
su una scala ordinale a dati cardinali suscettibili di essere elaborati. 
L’attribuzione dei valori è stata la seguente27:
•	 molto soddisfatto/molto economico = 10;
•	 abbastanza soddisfatto/abbastanza economico = 7;
•	 poco soddisfatto/abbastanza costoso = 5;
•	 per nulla soddisfatto/molto costoso = 2.

La metodologia applicata si basa sull’assunto che la distanza tra le 
due modalità centrali sia inferiore a quella tra una di queste e le modalità 
estreme28. Queste ultime, infatti, esprimono un giudizio preciso, mentre le 
opzioni intermedie hanno un significato decisamente meno marcato. La 
scala che si è utilizzata, da due a dieci, si articola su un intervallo facilmente 
interpretabile in quanto corrispondente al senso comune. La scala è centrata 
sul “sei”, che rappresenta pertanto la soglia discriminante tra la sufficienza 
e l’insufficienza. Il punteggio complessivo di soddisfazione (Indice di 
soddisfazione, IS) viene ottenuto sommando tutti i valori quantitativi 
che rappresentano ogni giudizio espresso nel corso delle interviste e 
successivamente dividendo per il numero delle persone giudicanti. A tale 
valore medio viene associato anche un indice di variabilità (lo scostamento 
quadratico medio, SQM, o deviazione standard, DV) per osservare quanto 
i valori tendono a distanziarsi dalla media. Per come è costruito, lo scarto 
quadratico medio è pari a zero se tutti i valori sono identici mentre cresce 
man mano che la differenza tra loro aumenta. In questo senso, pertanto, 
l’SQM misura l’eterogeneità delle risposte, che a sua volta rappresenta 
un aspetto estremamente significativo in quanto dà un’idea di quanto 

27  La metodologia qui utilizzata è analoga a quella adottata nello studio di Bindi e Lorenzini (2005) 
-con il quale si può pertanto procedere ad una comparazione puntuale- che a sua volta si è ispirato a 
Chiandotto (2000).
28  Non viene considerata l’opzione “non indica” in quanto risulta impossibile collocarla nella scala 
ordinale dei giudizi espressi dall’intervistato.
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sia ampio il numero degli utenti insoddisfatti (soddisfatti) e netta la loro 
opinione, nonostante il giudizio medio sia positivo (negativo). Per favorire 
il confronto tra la precedente e l’attuale rilevazione si è scelto di porre la 
soglia discriminante tra gli alti ed i bassi valori dell’SQM pari a 1,5, ossia 
al livello della media degli SQM emersa dalla vecchia indagine. Ciò è 
stato effettuato nonostante l’SQM attualmente calcolato sia leggermente 
superiore (2,1), ritenendo che ciò concorresse a facilitare la lettura congiunta 
delle due rilevazioni.

Riepilogando in un unico grafico queste due variabili -la media e l’SQM- 
per ogni servizio pubblico analizzato in questa e nella precedente rilevazione 
si riuscirà dunque a valutare adeguatamente il grado di soddisfazione degli 
utenti e come questo è mutato nell’arco di tempo preso in considerazione.

6.2
La sintesi dei risultati a scala regionale

Per valutare sinteticamente i risultati sin qui messi in rilievo si è proceduto a 
riclassificare le caratteristiche dei servizi analizzati in sei categorie secondo 
le corrispondenze descritte dalla seguente tabella 6.1. Chiaramente, non tutti 
gli aspetti sono comuni a tutti i servizi: ad esempio la qualità dell’acqua è 
una peculiarità del servizio idrico che viene inserita nell’alveo della qualità 
dei servizi. 

Tabella 6.1
Caratteristiche principali dei servizi pubblici

1. Chiarezza informazioni  
2. Continuità del servizio  
3. Qualità del servizio Qualità dell’acqua 

Regolarità delle corse 
Frequenza delle corse 
Affollamento delle corse 
Comfort del viaggio 
Integrazione delle corse 

4. Accesso al servizio Tempi di attesa agli uffici postali 
Tempi di consegna della corrispondenza
Accesso alla biglietteria 
Accesso agli uffici postali

5. Assistenza tecnica Tempi di attivazione della fornitura 
Tempi del pronto intervento

6. Assistenza clienti Assistenza clienti
Cortesia del personale
Risoluzione dei contenziosi

Fonte: IRPET
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Sulla base di questa classificazione, si è poi proceduto a creare uno 
specifico indice di soddisfazione seguendo la metodologia descritta 
nel paragrafo precedente. In questo modo si ottiene una valutazione 
“trasversale” dei servizi pubblici rappresentabile su un diagramma a 
dispersione (Graf. 6.2) nel quale sull’asse delle ascisse vi è il punteggio 
medio registrato per ogni caratteristica dei servizi analizzati e su quella 
delle ordinate lo scarto quadratico medio (SQM).

Grafico 6.2
Soddisfazione relativa alle principali caratteristiche dei servizi pubblici. 2004 e 2009
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Il quadro complessivo, che già pareva piuttosto soddisfacente nella 
precedente rilevazione, pare oggi ulteriormente migliorato. La media delle 
varie caratteristiche, che si posiziona ben oltre la soglia della sufficienza, 
aumenta di qualche decimale di punto ma vede incrementare anche la 
sua deviazione standard. Stesso percorso è stato seguito da quasi tutte 
le caratteristiche analizzate, siano esse denotate da un alto indice di 
soddisfazione, come ad esempio la continuità del servizio o l’assistenza 
tecnica, o da un gradimento più contenuto, come l’accesso al servizio o 
l’assistenza ai clienti. Diverso è invece il trend seguito dalla qualità del 
servizio, che vede regredire la soddisfazione accordata ed al contempo 
aumentare la deviazione standard. Tale variazione si inserisce in un quadro 
già difficoltoso per questa caratteristica, dato che è l’unica ad essere sulla 
soglia tra la sufficienza e l’insufficienza.
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Nel complesso si può affermare che nell’arco temporale preso in 
considerazione, si è assistito ad un innalzamento della soddisfazione 
media degli utenti ma anche ad una maggiore variabilità dei consensi. Ciò 
significa che, nonostante siano aumentati i giudizi positivi e l’entità degli 
stessi, si è anche abbassata la soddisfazione di una quota di utenti.

Il quadro complessivo pare più fosco se si analizza la soddisfazione 
relativa al rapporto tra qualità e prezzo dei servizi (Graf. 6.3). Anche 
in questo caso si assiste ad un andamento della media analogo a quello 
registrato sulle caratteristiche dei vari servizi, ossia un miglioramento 
dell’apprezzamento ed un contestuale incremento della variabilità delle 
opinioni. Il tutto si inserisce in un contesto che, tuttavia, è ben diverso 
da quello precedentemente rilevato, dato che la quasi totalità dei servizi 
pubblici analizzati si colloca su livelli di soddisfazione ben al di sotto della 
soglia della sufficienza. Fa eccezione solamente il servizio postale che si 
posiziona al limite della soglia. 

Nel tempo molti servizi (posta, idrico, energia, trasporto ferroviario) 
hanno visto ristagnare il consenso ed aumentare la diffusione delle 
valutazioni estreme, sia in senso positivo che negativo. Altri servizi 
(telefonia fissa, gas) hanno invece aumentato il loro indice di soddisfazione 
pur mantenendo una variabilità dei consensi piuttosto stabile.

Grafico 6.3
Soddisfazione relativa al rapporto qualità-prezzo dei servizi pubblici
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Analizzando infine il grado di soddisfazione complessivo (Graf. 6.4), 
il giudizio degli intervistati pare piuttosto positivo, essendo quasi tutti i 
servizi analizzati, così come la loro media, ben al di sopra della soglia 
di sufficienza. L’unica eccezione a questa regola è quella del servizio 
di trasporto ferroviario, caratterizzato da una soddisfazione ancora 
insufficiente. Confortante è certamente il trend seguito nel tempo, dato 
che tutti i servizi hanno sperimentato dei miglioramenti nell’indice di 
soddisfazione pur mantenendo una variabilità assai contenuta. In alcuni casi 
gli incrementi sono stati lievi (posta e acqua), mentre nella maggioranza 
dei casi si è assistito ad un miglioramento deciso (gas, energia, telefonia 
fissa e, soprattutto, trasporti).

Grafico 6.4
 soddisfazione complessiva per i servizi pubblici analizzati
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Infine, è utile prestare attenzione al confronto tra gli indici di 
soddisfazione media29 e quella complessiva espressa per ogni servizio e 
riportati sinteticamente nel grafico seguente (Graf. 6.5).

29  L’indice di soddisfazione media è calcolato come la media delle valutazioni espresse da ogni soggetto 
in relazione alle singole caratteristiche di ogni servizio.
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Grafico 6.5
Indici di soddisfazione media e complessiva per i servizi analizzati. 2004 e 2009
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Si nota, osservando il grafico da destra verso sinistra, un classico 
andamento a “scala crescente” per molti servizi, quali: fornitura di 
energia elettrica, idrico, gas, telefonia fissa. Tale andamento testimonia sia 
l’aumento nel tempo della soddisfazione media e complessiva, sia il valore 
sistematicamente maggiore della prima sulla seconda. Ciò indica che la 
soddisfazione, comunque la si misuri, è effettivamente cresciuta nel tempo, 
e che si mantiene inalterata la tendenza degli utenti ad esprimere giudizi 
più severi sul gradimento complessivo rispetto alle singole caratteristiche 
che compongono i vari servizi.

Fanno eccezione a questa tendenza il servizio postale e quello di 
trasporto ferroviario. Il primo di questi vede una stabilità quasi assoluta degli 
indicatori, cosa che conferma il livello piuttosto elevato di soddisfazione e 
la sostanziale coerenza degli intervistati nell’accordare i medesimi giudizi 
sia al servizio nel suo complesso che alle varie caratteristiche che lo 
compongono. Il servizio di trasporto ferroviario, mostra una netta crescita 
dei livelli di soddisfazione che tuttavia rimangono ancora significativamente 
inferiori a quelli conseguiti dagli altri servizi analizzati.
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6.3	
La sintesi dei risultati a scala provinciale

Una interessante chiave di lettura della mole di dati presentati nel corso 
della ricerca è quella territoriale. Riepilogando e aggregando su base 
provinciale i dati già mostrati per ogni servizio nel paragrafo 5.2, si riuscirà 
ad analizzare con maggiore chiarezza l’elevatezza e l’andamento nel tempo 
del grado di soddisfazione complessiva, del livello di apprezzamento 
delle singole caratteristiche dei vari servizi pubblici, della valutazione del 
rapporto qualità-prezzo per ogni provincia toscana.

Il grado di soddisfazione complessiva per provincia, riportato nella 
seguente tabella 6.6, mostra per ogni servizio pubblico analizzato il livello 
di gradimento generale espresso dagli intervistati residenti nei vari contesti 
provinciali. 

Come osservato anche in precedenza, il quadro relativo al livello di 
soddisfazione è piuttosto confortante, dato che la quasi totalità dei servizi 
pubblici in quasi ogni provincia toscana consegue un gradimento ben oltre 
la soglia della sufficienza. Fa eccezione a questa regola generale il servizio 
di trasporto ferroviario, che comunque, ad eccezione del caso livornese, 
vede un aumento del livello di soddisfazione in ogni contesto territoriale 
nel quale nel 2004 era stata rilevata una soddisfazione insufficiente.

Per quanto riguarda la variazione del gradimento nel tempo, si nota un 
quadro assai positivo per il contesto aretino e quello coincidente con l’area 
settentrionale della regione (Massa Carrara e Lucca). Soddisfacente è 
l’evoluzione anche per i territori della costa (Pisa, Livorno, Grosseto), per i 
quali pare sussistano problemi solo relativamente ai servizi postale ed idrico. 
Tra le Province con un trend soddisfacente si può annoverare anche quella 
di Siena, per la quale le uniche note negative sono collegate al settore idrico 
ed alla posta, che tuttavia rimangono su livelli di soddisfazione piuttosto 
elevati. Più fosco è invece il quadro relativo alla piana di Firenze, Pistoia 
e Prato, nella quale solo quest’ultima Provincia riesce a veder salire tutti i 
suoi valori. Gli altri contesti, infatti, mostrano un gradimento stagnante o 
lievemente decrescente per molti dei servizi pubblici analizzati.
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Tabella 6.6
Grado di soddisfazione complessiva per servizio pubblico per ogni Provincia toscana. 

2004 e 2009
Scala 2-10 e segno della variazione intervenuta

Telefonia 
fissa

Gas Idrico Trasporti
 ferroviari

Posta Energia

AR
2009 7,0 7,6 7,3 5,7 6,9 7,4
2004 6,4 7,0 6,8 5,0 7,2 7,1
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↓ ↑

FI
2009 6,6 7,0 6,5 6,5 6,9 6,8
2004 6,8 7,1 7,0 4,9 6,8 7,2
Variazione ↓ ↓ ↓ ↑ ↑ ↓

GR
2009 6,7 7,0 6,0 4,8 6,6 7,1
2004 6,1 6,6 6,6 4,1 6,5 6,5
Variazione ↑ ↑ ↓ ↑ ↑ ↑

LI
2009 7,0 7,1 6,8 5,3 6,5 7,2
2004 6,6 7,0 6,8 5,5 6,6 6,9
Variazione ↑ ↑ = ↓ ↓ ↑

LU
2009 7,1 7,5 7,4 6,4 6,9 7,4
2004 6,7 7,2 7,0 6,8 6,5 6,8
Variazione ↑ ↑ ↑ ↓ ↑ ↑

MS
2009 7,3 7,6 7,4 5,8 7,0 7,5
2004 6,2 6,6 6,5 5,1 6,6 6,4
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

PI
2009 7,0 7,3 6,9 5,5 6,4 7,3
2004 6,7 7,2 6,4 5,4 6,6 6,8
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↓ ↑

PT
2009 6,7 7,1 6,7 5,3 6,1 7,0
2004 6,8 7,1 6,7 4,2 7,0 6,9
Variazione ↓ = = ↑ ↓ ↑

PO
2009 7,3 7,3 7,1 6,2 7,0 7,1
2004 6,7 6,5 6,5 4,8 6,1 6,5
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

SI
2009 6,8 7,0 6,6 6,3 6,5 7,0
2004 6,7 6,9 6,7 4,8 6,7 6,9
Variazione ↑ ↑ ↓ ↑ ↓ ↑

Fonte: IRPET

Una volta analizzato il livello di soddisfazione complessivo, è 
interessante concentrarsi sul gradimento dei vari aspetti del servizio 
pubblico per provincia (Tab. 6.7). Come già osservato, si tratta di una analisi 
trasversale che, aggregando i valori dei vari servizi pubblici, consente di 
mostrare quanto ogni caratteristica degli stessi sia, in media, più o meno 
apprezzata dall’utenza.
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Tabella 6.7
Grado di soddisfazione per caratteristica del servizio in ogni Provincia toscana. 

2004 e 2009
Scala 2-10 e segno della variazione intervenuta

Chiarezza Continuità Qualità Accesso Assistenza 
tecnica

Assistenza 
clienti

AR
2009 6,5 8,6 6,1 6,9 8,5 6,4
2004 7,0 8,6 6,7 6,8 7,3 6,2
Variazione ↓ = ↓ ↑ ↑ ↑

FI
2009 6,5 7,5 6,0 6,8 7,4 5,6
2004 6,7 8,2 6,6 6,5 7,1 6,2
Variazione ↓ ↓ ↓ ↑ ↑ ↓

GR
2009 6,1 6,8 4,9 5,9 7,1 5,6
2004 6,6 6,6 5,7 6,4 6,6 6,4
Variazione ↓ ↑ ↓ ↓ ↑ ↓

LI
2009 7,1 7,4 5,4 6,2 7,5 6,8
2004 6,6 6,8 5,8 6,1 6,8 6,4
Variazione ↑ ↑ ↓ ↑ ↑ ↑

LU
2009 7,7 9,3 7,1 6,9 8,7 7,3
2004 6,6 6,9 6,2 6,2 6,8 6,3
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

MS
2009 8,0 9,4 7,1 7,1 9,3 7,9
2004 6,7 6,7 5,5 6,4 6,8 6,5
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

PI
2009 6,6 7,4 5,4 6,1 7,2 6,6
2004 6,5 8,5 5,9 6,6 7,0 6,1
Variazione ↑ ↓ ↓ ↓ ↑ ↑

PT
2009 6,1 7,0 5,8 6,0 7,0 5,5
2004 6,6 6,9 5,8 6,7 6,7 6,3
Variazione ↓ ↑ = ↓ ↑ ↓

PO
2009 6,5 8,0 6,2 6,7 7,8 6,7
2004 6,6 6,8 5,8 6,0 6,9 6,6
Variazione ↓ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

SI
2009 6,4 6,9 5,6 5,7 6,9 6,3
2004 6,6 6,9 5,7 6,5 6,9 6,3
Variazione ↓ = ↓ ↓ = =

Fonte: IRPET

Una prima osservazione che è possibile effettuare riguarda il livello 
di gradimento generalmente conseguito nelle varie province toscane. Nel 
territorio aretino, così come nell’area settentrionale della regione (Province 
di Massa Carrara e Lucca), si assiste ad una valutazione ben oltre la soglia 
della sufficienza per tutti gli aspetti dei servizi. Più controverso è il caso delle 
altre Province che si affacciano sul mare, ossia Pisa, Livorno e Grosseto. Per 
quanto riguarda le prime due si notano valori sopra la sufficienza per tutti 
gli aspetti, tranne che per la qualità, che peraltro è in lieve diminuzione. Il 
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caso grossetano pare più critico, se si considerano le insufficienze registrate 
a proposito della qualità, ma anche dell’accesso e dell’assistenza ai clienti. 
Analoga a quest’ultima è anche la situazione senese, dove in un quadro 
caratterizzato da sufficienze piuttosto esigue, si notano bassi valori per la 
qualità e l’accesso dei servizi. Per quanto riguarda la piana di Firenze, 
Pistoia e Prato, si nota una situazione pienamente soddisfacente solo per 
quest’ultima Provincia. Il territorio pistoiese mostra, oltre ad un grado di 
soddisfazione medio non elevato, delle carenze relative alla qualità dei 
servizi ed all’assistenza dei clienti. Per il caso fiorentino, infine, nonostante 
si osservi un livello medio di gradimento decisamente alto, si nota anche 
una significativa carenza nell’area dell’assistenza ai clienti.

L’ultimo aspetto sul quale è interessante focalizzare l’attenzione è 
l’opinione sul rapporto qualità-prezzo in ogni provincia toscana (Tab. 6.8).

La tabella mette in luce che l’opinione relativa al rapporto qualità-
prezzo è quasi sempre inferiore alla soglia della sufficienza. Si nota infatti 
che per la maggioranza delle Province (Firenze, Grosseto, Livorno, Lucca, 
Massa Carrara, Pisa, Siena) i giudizi sono piuttosto severi per tutti i servizi 
tranne che per quello postale. I restanti territori (Arezzo, Pistoia, Prato) 
non presentano invece alcun servizio con valore sufficiente.

Per quanto riguarda invece le variazioni intervenute nel tempo il quadro 
è assai più controverso. Le Province di Siena, Pisa e Prato mostrano un 
trend assai soddisfacente con quasi tutti i differenziali di segno positivo. 
Positivi sono anche i risultati relativi alle aree di Firenze, Grosseto, Lucca 
e Massa Carrara, dove il peggioramento dei giudizi è relativo perlopiù ai 
trasporti ferroviari e al settore idrico. Più negativa è la situazione per i 
contesti aretino e livornese, nei quali solo la telefonia fissa riesce a spuntare 
una variazione positiva. Condizione analoga si riscontra nella Provincia di 
Pistoia, per la quale solo il servizio di trasporto ferroviario mostra una 
crescita del gradimento nei confronti del rapporto qualità-prezzo.
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Tabella 6.8
Opinione sul rapporto qualità-prezzo dei servizi analizzati per ogni Provincia 

toscana. 2004 e 2009
Scala 2-10 e segno della variazione intervenuta

Telefonia 
fissa

Gas Idrico Trasporti
 ferroviari

Posta Energia

AR
2009 4,5 4,3 4,1 4,7 5,5 3,9
2004 3,9 4,4 4,2 4,8 5,7 4,7
Variazione ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓

FI
2009 5,3 5,3 4,5 4,9 6,0 4,9
2004 3,8 4,3 4,6 5,0 5,8 4,4
Variazione ↑ ↑ ↓ ↓ ↑ ↑

GR
2009 5,8 5,0 4,7 4,8 6,4 4,7
2004 4,6 4,6 5,1 5,0 6,0 4,4
Variazione ↑ ↑ ↓ ↓ ↑ ↑

LI
2009 5,9 4,7 4,8 3,9 6,1 4,7
2004 4,8 5,1 5,4 4,8 6,2 5,2
Variazione ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓

LU
2009 5,1 4,9 5,1 4,6 6,3 4,4
2004 4,6 4,8 5,0 4,8 5,7 4,9
Variazione ↑ ↑ ↑ ↓ ↑ ↓

MS
2009 5,3 4,9 5,0 4,3 6,0 4,5
2004 3,8 4,4 4,8 5,3 6,0 4,4
Variazione ↑ ↑ ↑ ↓ = ↑

PI
2009 5,5 5,0 5,0 4,8 6,0 4,8
2004 4,6 4,7 4,1 4,1 5,8 4,3
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

PT
2009 4,5 4,5 4,6 4,6 4,9 4,2
2004 4,8 5,3 5,1 3,8 5,9 5,0
Variazione ↓ ↓ ↓ ↑ ↓ ↓

PO
2009 5,5 4,8 5,0 5,1 5,7 4,7
2004 4,5 4,1 4,5 4,5 5,8 4,6
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ ↓ ↑

SI
2009 5,7 5,7 5,8 5,8 6,3 5,5
2004 4,9 5,1 5,4 4,3 6,3 5,2
Variazione ↑ ↑ ↑ ↑ = ↑

Fonte: IRPET
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Appendice 
Il questionario DELL’INDAGINE

Parte I 
IL DIFENSORE CIVICO

1.1	
Lei è a conoscenza dell’esistenza, anche in termini generici, della figura del Difensore 
Civico?
1.	 Si
2. 	 No => domanda 2.1

1.2 
In che modo ne è venuto a conoscenza? (possibili più risposte)
1.	 Mass media (carta stampata, tv, radio, internet, ecc.)
2.	 Conoscenti (parenti, amici, colleghi, ecc.)
3.	 Affissioni pubblicitarie in luoghi pubblici (municipi, scuole, ospedali, ecc.)
4.	 Altro

1.3	
Conosce le funzioni che svolge il Difensore Civico regionale? 
1.	 Sì
2.	 No, non le conosco => domanda 2.1

1.4 
Indichi se le seguenti sono funzioni del Difensore Civico regionale:
Funzione Si No
Accesso agli atti in possesso della pubblica amministrazione
Convocazione del responsabile del procedimento
Intervento d’ufficio
Assistenza ai cittadini extracomunitari
Riesame degli atti in caso di accesso negato all’utente 
Nomina di un commissario che sostituisca l’amministrazione pubblica se inadempiente

1.5	
Si è mai rivolto al Difensore Civico?
1.	 Si
2. 	 No => domanda 2.1

1.6	
Quante volte?
1.	 1 volta
2.	 Più di 1 volta

1.7	
Indichi se si è rivolto al Difensore Civico regionale o locale:
1.	 Difensore Civico regionale (numero volte ________)
2.	 Difensore Civico locale (numero volte ________)
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1.8
Nel complesso, quanto si ritiene soddisfatto del servizio offerto dal Difensore Civico?
1.	 Molto	
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco	
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	

Parte II
LA QUALITà DEI SERVIZI 

2.1	
Cambiamo argomento e parliamo di alcuni servizi pubblici e privati offerti nella sua 
città. Mi dovrebbe dire di quali di questi Lei personalmente usufruisce (sono possibili 
più risposte):
1.	 Telefonia fissa	 Si	 No
2.	 Gas		  Si	 No
3.	 Servizio idrico/Acqua	 Si	 No
4.	 Trasporti ferroviari	 Si	 No
5.	 Servizio postale	 Si	 No

(A chi ha citato Si) 
2.1.1 Ha un libretto o conto postale?	 Si	 No

6.	 Energia	 Si	 No

(A chi ha citato 1 a domanda 2.1)

2.2	
Quale gestore Le fornisce il servizio di TELEFONIA FISSA?
1. Wind/Infostrada	 Si	 No
2. Telecom	 Si	 No
3. Tele2		  Si	 No
4. Vodafone	 Si	 No
5. Altro (specificare) ___________________________________

2.3	
Le leggerò una serie di elementi che caratterizzano il servizio di TELEFONIA FISSA. 
Per ognuno di essi mi dovrebbe dire in che misura si ritiene soddisfatto: molto, 
abbastanza, poco o per nulla
Chiarezza delle clausole contrattuali e delle informazioni 
   contenute nella bolletta 1 2 3 4 5
Corrispondenza tra servizio pubblicizzato e servizio
   effettivamente offerto 1 2 3 4 5
Tempestività dei servizi di attivazione della fornitura 1 2 3 4 5
Continuità del servizio 1 2 3 4 5
Assistenza ai clienti 1 2 3 4 5 N
Risoluzione dei contenziosi (se non c’è mai stato nessun 
   contenzioso barrare la casella N) 1 2 3 4 5 N
(Molto: 1; Abbastanza: 2; Poco: 3; Per nulla: 4; Non indica: 5)
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2.4	
Nel complesso, considerando tutti gli elementi che lo compongono, quanto si ritiene 
soddisfatto del servizio di TELEFONIA FISSA?
1.	 Molto		
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco		
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	

2.5	
Rispetto alla qualità del servizio offerto, come giudica il costo del servizio di 
TELEFONIA FISSA?
1.	 Molto economico	
2.	 Abbastanza economico	
3.	 Abbastanza costoso	
4.	 Molto costoso	
5. 	 Non indica	

2.6	
è a conoscenza dell’esistenza del Comitato Regionale per le Comunicazioni 
(CORECOM)?
1.	 Si
2. 	 No

2.7	
è a conoscenza delle funzioni del Comitato Regionale per le Comunicazioni 
(CORECOM)?
1.	 Si
2. 	 No

(A chi ha citato 2 a domanda. 2.1)

2.8	
è a conoscenza dell’esistenza e dei contenuti della Carta dei Servizi adottata dal 
gestore del servizio di fornitura di GAS?

Si1.	
No2.	

2.9	
Le leggerò una serie di elementi che caratterizzano il servizio di fornitura di GAS. Per 
ognuno di essi mi dovrebbe dire in che misura si ritiene soddisfatto: molto, abbastanza, 
poco o per nulla
Chiarezza delle informazioni contenute nella bolletta, 
   nel contratto, nella Carta dei Servizi 1 2 3 4 5
Diffusione del servizio sul territorio 1 2 3 4 5
Tempestività dei servizi di attivazione della fornitura 1 2 3 4 5
Continuità del servizio 1 2 3 4 5
Assistenza ai clienti 1 2 3 4 5 N
Risoluzione dei contenziosi (se non c’è mai stato nessun 
   contenzioso barrare la casella N) 1 2 3 4 5 N
(Molto: 1; Abbastanza: 2; Poco: 3; Per nulla: 4; Non indica: 5)
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2.10	
Nel complesso, considerando tutti gli elementi che lo compongono, quanto si ritiene 
soddisfatto del servizio di fornitura di GAS?
1.	 Molto		
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco		
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	

2.11	
Rispetto alla qualità del servizio offerto, come giudica il costo del servizio di fornitura 
di GAS?
1.	 Molto economico	
2.	 Abbastanza economico	
3.	 Abbastanza costoso	
4.	 Molto costoso	
5.	 Non indica	

(A chi ha citato 3 a domanda 2.1)

2.12	
è a conoscenza dell’esistenza e dei contenuti della Carta dei Servizi adottata dal 
gestore del SERVIZIO IDRICO?

Si1.	
No2.	

2.13	
Le leggerò una serie di elementi che caratterizzano il SERVIZIO IDRICO. Per ognuno 
di essi mi dovrebbe dire in che misura si ritiene soddisfatto: molto, abbastanza, poco 
o per nulla
Chiarezza delle informazioni contenute nella bolletta, 
   nel contratto, nella Carta dei Servizi 1 2 3 4 5
Qualità dell’acqua 1 2 3 4 5
Tempestività dei servizi di attivazione della fornitura 1 2 3 4 5
Continuità del servizio 1 2 3 4 5
Assistenza ai clienti 1 2 3 4 5 N
Risoluzione dei contenziosi (se non c’è mai stato nessun 
   contenzioso barrare la casella N) 1 2 3 4 5 N
(Molto: 1; Abbastanza: 2; Poco: 3; Per nulla: 4; Non indica: 5)

2.14	
Nel complesso, considerando tutti gli elementi che lo compongono, quanto si ritiene 
soddisfatto del SERVIZIO IDRICO?
1.	 Molto		
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco		
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	
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2.15	
Rispetto alla qualità del servizio offerto, come giudica il costo del SERVIZIO 
IDRICO?
1	 Molto economico	
2.	 Abbastanza economico	
3.	 Abbastanza costoso	
4.	 Molto costoso	
5.	 Non indica	

(A chi ha citato 4 a domanda 2.1)

2.16	
è a conoscenza dell’esistenza e dei contenuti della Carta dei Servizi adottata dal 
gestore dei SERVIZI FERROVIARI?

Si1.	
No2.	

2.17	
Le leggerò una serie di elementi che caratterizzano i SERVIZI FERROVIARI. Per 
ognuno di essi mi dovrebbe dire in che misura si ritiene soddisfatto: molto, abbastanza, 
poco o per nulla
Chiarezza delle informazioni contenute nei prospetti 
   informativi e nella Carta dei Servizi 1 2 3 4 5
Accesso alle biglietterie (presenza di servizi nella zona, 
   tempi di attesa, orario e giorni di apertura) 1 2 3 4 5
Regolarità del servizio e puntualità dei mezzi 1 2 3 4 5
Frequenza delle corse 1 2 3 4 5
Affollamento delle corse 1 2 3 4 5
Confort del viaggio (comodità, pulizia, ecc.) 1 2 3 4 5
Possibilità di integrare i possibili mezzi di trasporto 
   (ad esempio autobus e treno) 1 2 3 4 5
Cortesia del personale 1 2 3 4 5
Assistenza ai clienti 1 2 3 4 5 N
Risoluzione dei contenziosi (se non c’è mai stato nessun
   contenzioso barrare la casella N) 1 2 3 4 5 N
(Molto: 1; Abbastanza: 2; Poco: 3; Per nulla: 4; Non indica: 5)

2.18	
Nel complesso, considerando tutti gli elementi che li compongono, quanto si ritiene 
soddisfatto dei TRASPORTI FERROVIARI?
1.	 Molto		
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco		
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	

2.19
Rispetto alla qualità del servizio offerto, come giudica il costo dei TRASPORTI 
FERROVIARI?
1	 Molto economico	
2.	 Abbastanza economico	
3.	 Abbastanza costoso	
4.	 Molto costoso	
5.	 Non indica
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(A chi ha citato 5 a domanda 2.1)
   
2.20	
è a conoscenza dell’esistenza e dei contenuti della Carta dei Servizi adottata dal 
gestore del SERVIZIO POSTALE?

Si1.	
No2.	

2.21	
Le leggerò una serie di elementi che caratterizzano il SERVIZIO POSTALE. Per 
ognuno di essi mi dovrebbe dire in che misura si ritiene soddisfatto: molto, abbastanza, 
poco o per nulla
Chiarezza delle informazioni contenute nei prospetti 
   informativi, nel contratto, nella Carta dei Servizi 1 2 3 4 5
Tempi di consegna della corrispondenza 1 2 3 4 5
Tempi di attesa agli sportelli 1 2 3 4 5
Accesso agli uffici postali (presenza del servizio nella 
   zona di residenza, orario e giorni di apertura) 1 2 3 4 5
Assistenza ai clienti 1 2 3 4 5 N
Risoluzione dei contenziosi (se non c’è mai stato nessun 
   contenzioso barrare la casella N) 1 2 3 4 5 N
(Molto: 1; Abbastanza: 2; Poco: 3; Per nulla: 4; Non indica: 5)

2.22	
Nel complesso, considerando tutti gli elementi che lo compongono, quanto si ritiene 
soddisfatto del SERVIZIO POSTALE?
1.	 Molto		
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco	
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	

2.23	
Rispetto alla qualità del servizio offerto, come giudica il costo del SERVIZIO 
POSTALE?
1	 Molto economico	
2.	 Abbastanza economico	
3.	 Abbastanza costoso	
4.	 Molto costoso	
5.	 Non indica	

(A chi ha citato 6 a domanda 2.1)

2.24
è a conoscenza dell’esistenza e dei contenuti della Carta dei Servizi adottata dal 
gestore dell’ENERGIA ELETTRICA?

Si 1.	
No2.	
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2.25
Le leggerò una serie di elementi che caratterizzano il servizio di EROGAZIONE 
ENERGIA ELETTRICA. Per ognuno di essi mi dovrebbe dire in che misura si ritiene 
soddisfatto: molto, abbastanza, poco o per nulla
Chiarezza delle informazioni contenute nella bolletta, 
   nel contratto, nella Carta dei Servizi 1 2 3 4 5
Corrispondenza tra servizio pubblicizzato e 
   servizio effettivamente offerto 1 2 3 4 5
Tempestività dei servizi di attivazione della fornitura 1 2 3 4 5
Continuità del servizio 1 2 3 4 5
Tempestività del servizio di pronto intervento 1 2 3 4 5
Assistenza ai clienti 1 2 3 4 5 N
Risoluzione dei contenziosi (se non c’è mai stato nessun 
   contenzioso barrare la casella N) 1 2 3 4 5 N
(Molto: 1; Abbastanza: 2; Poco: 3; Per nulla: 4; Non indica: 5)

2.26
Nel complesso, considerando tutti gli elementi che lo compongono, quanto si ritiene 
soddisfatto del servizio di EROGAZIONE ENERGIA ELETTRICA?
1.	 Molto		
2.	 Abbastanza	
3.	 Poco		
4.	 Per nulla	
5.	 Non indica	

2.27
Rispetto alla qualità del servizio offerto, come giudica il costo del servizio di 
EROGAZIONE ENERGIA ELETTRICA?
1	 Molto economico	
2.	 Abbastanza economico	
3.	 Abbastanza costoso	
4.	 Molto costoso	
5.	 Non indica	

2.28	
In generale, se Lei dovesse pagare di più per ottenere un miglioramento nella qualità 
dei servizi offerti, quali tra i seguenti servizi sceglierebbe? (Intervistatore: massimo 
3 risposte, attenzione indicare i servizi a partire da quello per il quale l’intervistato 
sarebbe disposto a pagare di più)
1.	 Telefonia fissa	
2.	 Gas	
3.	 Servizio idrico/Acqua	
4.	 Trasporti ferroviari	
5.	 Servizio postale	
6.	 Energia 	
7.	 Nessuno di questi
8.	 Non indica
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2.29	
Negli ultimi 6 mesi ha sporto reclami nei confronti di qualche gestore di servizio 
pubblico? Se sì, quali? (possibili più risposte)

2.29 
Servizio

2.29.1 
Motivo del 
reclamo

2.29.2 
Celerità di risposta 
in caso di reclamo

2.29.3 
Quale mezzo di comunicazione 
ha usato per sporgere reclamo nei 
confronti del gestore

1.	
Telefonia fissa SI      NO

1.Numero verde
2.Telefonata diretta (no numero verde)
3.Ufficio relazioni con il pubblico
4.Altro (e-mail, posta, ecc.)
5.Non indica/non ricorda

2.	
Gas SI      NO

1.Numero verde
2.Telefonata diretta (no numero verde)
3.Ufficio relazioni con il pubblico
4.Altro (e-mail, posta, ecc.)
5.Non indica/non ricorda

3.	
Servizio idrico/Acqua SI      NO

1.Numero verde
2.Telefonata diretta (no numero verde)
3.Ufficio relazioni con il pubblico
4.Altro (e-mail, posta, ecc.)
5.Non indica/non ricorda

4.	
Trasporti ferroviari SI      NO

1.Numero verde
2.Telefonata diretta (no numero verde)
3.Ufficio relazioni con il pubblico
4.Altro (e-mail, posta, ecc.)
5.Non indica/non ricorda

5.	
Servizio postale SI      NO

1.Numero verde
2.Telefonata diretta (no numero verde)
3.Ufficio relazioni con il pubblico
4.Altro (e-mail, posta, ecc.)
5.Non indica/non ricorda

6.	
Energia SI      NO

1.Numero verde
2.Telefonata diretta (no numero verde)
3.Ufficio relazioni con il pubblico
4.Altro (e-mail, posta, ecc.)
5.Non indica/non ricorda

7.	
Nessuno di questi => 
domanda 31

----- ----- ----

8. 	
Non indica => 
domanda 31

----- ----- ----

2.30	
Si rivolge alle Associazioni di Consumatori per sporgere reclamo nei confronti di un 
gestore di servizi pubblici?

Sempre1.	
Qualche volta2.	
Mai 3.	

2.31	
Ha mai utilizzato le segreterie telefoniche automatiche a risposta prefissata per gestire 
i rapporti utente/gestore? Se sì, come giudica il servizio offerto?
1.	 Sì, soddisfacente	
2.	 Sì, insoddisfacente	
3.	 No, non le ho mai utilizzate	
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Parte III
LE CARATTERISTICHE DELL’INTERVISTATO

3.1	
Sesso
1.	 Maschio	
2.	 Femmina	
	
3.2	
Età
1.	 18-24 anni	
2.	 25-34 anni	
3.	 35-44 anni	
4.	 45-54 anni	
5.	 55-64 anni	
6. 	 Oltre 65 anni	

3.3	
Titolo di studio
1.	 Nessuno/elementari	  
2.	 Media inferiore	
3.	 Media superiore	
4.	 Università/Laurea	

3.4	
Componenti nucleo famigliare
1.	 Uno		
2.	 Da due a quattro	
3.	 Più di quattro	

3.5	
È lei il capofamiglia?
1.	 Si		
2.	 No		

3.6	
Professione
1.	 Lavoratore dipendente pubblico	
2.	 Lavoratore dipendente privato	
3.	 Lavoratore autonomi	
4.	 Casalinghe	
5.	 Pensionati	
6.	 Studenti	
7. 	 Disoccupati o altre condizioni non professionali	
8.	 Altra condizione professionale	

NOME E COGNOME INTERVISTATO _______________________________________
CITTà __________________________________________________________________
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