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Servizi. L’Authority avvia un’ indagine per migliorare le prestazioni agli utenti di gas ed elettricita

Energia, call center troppo lenti

Contestato 'uso eccessivo delle risposte automatiche

Jacopo Giliberto

MILANO

weer «Buongiorno sono Cinzia
come posso aiutarla?y, unafra-
sedetta tuttad’un fiato. Avolte
pagati pochi soldi, a volte as-
sunti con contratti-fantasia, i
telefonistidei call center utiliz-
zati dalle aziende elettriche e
del gas sono perd animati da
una gentilezza inconsueta, e si
fannoinquattro per aiutare l'in-
terlocutore. Tasso di gradi-
mento sulla cortesia 94,8. Al
contrario, viene mal tollerata
daiconsumatorilavocinaregi-
strata che chiede di schiaccia-
re i diversi tasti del telefono
per entrare nei vari servizi
(«Per stipulare un nuovo con-
tratto del gas prematre»); indi-
cediapprezzamento unmode-

stissimo 61,8. Questi dati sul

gradimento dei consumatori
sono vecchi di due anni, e per
questo motivo 1’Autorita
dell’energia ha deciso di con-
durre una nuova campagna di
rilevazione sui tempi di attesa,
sulla facilita di accesso ai veri
servizi, sullivello del servizioe
sulla cortesia dei servizi via te-
lefono delle societa di vendita
di corrente elettrica e gas, con
I'obiettivo di migliorare il mer-

cato liberalizzato. L’'indagine
sulgradimento del cliente per i
servizi al telefono (o, come di-
conogliesperti,lacustomer sa-
tisfactiondeicall center) parti-
rainautunno e avracadenzase-
mestrale.

Per condurreil sondaggiosa-
ranno chiamati e intervistati
per ciascuna azienda energeti-
ca 300 clienti che si erano av-
valsidel serviziotelefonico.Le
aziende energetiche possono
integrare I'indagine dell’ Auto-
ritd acquistando interviste ag-
giuntive da societa europee
specializzate in indagini di
mercato: infattiil sondaggio su
300 clienti puo essere molto in-
dicativo per una piccola azien-
daenergeticalocale, madisicu-
ro non ¢ rappresentativo dei
clienti per i colossi dellaluce e
del gas, i quali hanno molte mi-
gliaia di chiamate al giorno.
All'inizio dell’anno prossimo
sara pubblicata la prima gra-
duatoria semestrale.

Nell’autunno del 2006 I'Au-
torita aveva gia effettuato
un’indagine pilota, i cuirisulta-
ti-di cuisié fatto cenno all’ini-
zio di questo articolo - aveva-
no mostrato che V'insoddisfa-
zione dei clienti si appunta so-

prattutto sui tempi di attesa
troppo lunghi e sui sistemi diri-
spostaautomatica troppo com-

" plessi,convotitrail 6o eil70.1

consumatori avevano invece
espresso voti alti, con indici di
apprezzamento sopra il 9o,
per la competenza, per la chia-
rezza e per la gentilezza degli
interlocutori al telefono.
Rimanendo nel campo
nell’energia, ieri il Gestore del
mercato elettricoharilevato al-
laBorsa deij chilowattora prez-
zi in calo nei listini della setti-
mana scorsa. Da lunedi 11 a do-

‘menica 17 agosto il prezzo me-

dio di acquisto dell’energia &
stato paria 86,81 euro per mille
chilowattora, in flessione di
6,35 euro (-6,8%) rispetto alla
settimana precedente. In calo
anche i volumi di energia elet-
tricascambiatiin Borsa.Il prez-
zomedio divenditazonale éva-
riatotray6,25eurodell’Alta Ita-
lia e del Centro-Nord e i138,56
euro della Sicilia, i cui prezzi
fuori misura sono da tempo
nel mirino dell’Autorita
dell’energia.

www.autorita.energia.it/consumato-
ri/sintesi_qualita/callcenter.pdf
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