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Quali e quanti acquisti su intermet Quale genere di acquisto hai effettuato |'ultima volta su internet?
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Software, programmi

Elettrodomestici, Viaggi, biglietti Musica, b{ogrammi - Prenotazione ~ Offerte di telefonia Polizza Libri, ﬁviste, -
elettronica, calzature, _perun trasporto per il tempo - diunviaggioo da utilizzare percasa mobile assicurativa - dvd _ festival, fiere
telefonia, computer suaerecotfreno . libero -~ albergo ~ olavoro e fissa . o e musei
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_ Biglietti per concerti,

Buoni e cattivi servizi
Punteggio da 1 a 100, classifica 2010

O Piu che sufficienti

@ Farmacie 76
© Centri commerciali = 74
1}t
® Librerie i
® Cinema, Teatri 72 ‘j

Ps Supermercati,
Ipermercati

® Negozi alimentari 71
@ Palestre - 71 7
® Ristoranti/Pizzerie 71
@ Outlet

@ Discount

[ Sufficienti

@ Grandi magazzini

& Grandi superfici
di arredamento

@ Servizi alberghieri
® Servizi alberghieri

® Luoghi per la cura
del corpo :

& Musei, mostre

Negozi
di abbigliamento

Agenzie di viaggio

Grandi superfici
di elettronica

¢ o

Telefonia mobile

Grandi superfici
di bricolage

@ TV a pagamento

Italiani soddisfatti dai supermercati
promossianche cinema e farmacie

Male gli uffici pubblici, autostrade, sanita e assicurazioni

(seguedalla prima pagina)

LUISA GRION

ANTOMENO citate treni,
T mezzipubblicie utilitiesin

generale, perchéelichegli
utentieiconsumatorisisentono
pil bistrattati. Quando varcano
la soglia di quegli uffici, e cerca-
no invano informazioni sulle
bollette da pagare o sui premida
versare, e parlano a vuoto con
migliaiadicall-center, gliitaliani
naufragano in quella che defini-
scono laloro «lotta quotidianan.

Il Cfmt (Centro Formazione
Management del Terziario) ha
misurato il loro grado di soddi-
sfazione davanti ai servizi priva-
ti e pubblici. I Rapporto 2010
raccontachein generesiamoun
popolo poco soddisfatto: consi-
derata unascaladazero acento,
ilvoto medio sifermaaquota65.
Un po’ meglio rispetto al 2008
(64), peggio rispetto ai 70 punti
degli ultimi anni"90.

Lacrisidicertononhaaiutato,
anzi, segnalano i ricercatori del
Cfmt, ha generato una sorta di
rassegnazione: cisistaadeguan-
do a quello che il Paese offre e
nonsicrede cheinfuturole cose
si possano smuovere. E invece,
avverteil Cfmt, moltosipuofare,
anche perché la frustrazione
noninghiottetuttoec’¢unaclas-
sificadei “buoni” e dei “cattivi”.

Lo sivede dai voti dati alle far-
macie, categoria al primo posto
della lista dei promossi (76 pun-
ti), seguite dai centri commer-
ciali e dai servizi e acquisti on-li-
ne. Lo sicapisce ancheleggendo
la classifica all'incontrario: al-
I'ultimo posto della scaletta del-
lasoddisfazionecisonoitrenilo-
cali,comelasciagurataavventu-
ra quotidiana dei pendolari rac-
conta. Seguono, sempre dalbas-
so, uffici pubblicilocali e centra-
li, utilities dell’energia e del gas,
autostrade e mezzi pubblici. Gilt
anche le Poste, promossi per un
pelo gli aeroporti (62 punti), co-
mepurelebanche (63).1l privato
vince sul pubblico, anche se il
gap si riduce e la «rassegnazio-
ne» disicuro aiuta.

Che cosa manca alle strutture
bocciate? Tuttoquellochehade-
cretato il successo delle farma-
cie. A fare I'elenco delle buone
azioni ci pensa Annarosa Racca,
presidente di Federfarma. «Ab-
biamo vinto perché puntiamo
sulla professionalita, sulla capil-
larita, perché abbiamo reso pilt
flessibili gli orari e pi1 chiaro il

AFirenzel’acquapiuc

ROMA — E un puzzle I'ltalia delle tariffe, dove Nord,
Centro e Sud finiscono per essere solo punti cardi-

Ecco il Rapporto
2010 del Cimt sul
gradimento dei
sexvizi di utenti
e conswmatori

linguaggio. Perché ci siamo
informatizzati e abbiamo fatto
dellalotta alla contraffazione un
punto  d’onore: cosi abbiamo
sconfittoanchelavenditadime-
dicine online».
Unodeipochicasi,quellodel-
le medicine, in cui i navigatori
non si fidano dell’e-shopping.
L'acquisto di beni e servizi al
computer, infatti, piace sempre
di piu per la facilita di accesso e

anche per la convenienza. Due
qualita cheiconsumatori cerca-
no, senza trovare, nelle aziende
diluce e gas, i cui voti sono peg-
giorati rispetto agli anni passati.
Sia per la scarsa trasparenza, sia
per le tradite promesse delle li-
beralizzazioni riguardo alle ta-
riffe. E per gli stessi motivi sono
retrocesse anche le concessio-
narie d’auto, le assicurazioni, le
stazionidiservizio elasanita pri-

io studio Unloncamerse

nali. Se Firenze, Genova e Bari sono i capoluoghi do-

ve 'acqua costa di piu, Cagliari, Milano e Palermo si
guadagnano i primi posti per la tassa sui rifiuti solidi
urbani. Ma attenzione: a Milano farsi una doccia co-
-~ sta ben poco. Sono le prime significative differenze
colte dallo studio “Prezzi e mercati” dell’Indis (Union-
camere), che sta ancoralavorando su 50 citta, il 30%
della popolazione. E gli sbalzi non sono da poco.
Prendiamo quella sui rifiuti: secondo I'lstat nel 2009
e salitain mediadel 4,6 per cento. Scavando pero nei

+5,9%

BOLLETTA
Nel 2009,
I'lstat calcola
aumenti medi
della bolletta
perl’acqua
del 5,9%

ara, stangata rifruti a Milano

vata. Ora, sottolinea il Cfmt, se si
vuol emergere dal pessimismo,
liberarsi dalla rassegnazione e
prendere in mano il mercato ci
sono alcune cose da fare. Il Rap-
porto 2010 chiude con quattro
parolemagiche, quattrostellette
da conquistare: «Accessibilita,
trasparenza, semplicita, eccel-
lenza nel rapporto qualita-prez-
Z0».
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dati si trovano discese (-1%) e aumenti, che arrivano

anche atoccare piu 57 per cento. Stessa musica per
I’'acqua. L’Istat ha calcolato un piu 5,9%, ma dentro

ci sono diminuzioni del 13% e aumenti parial 33. Co-
sia Milano una famiglia tipo di tre persone spende 81
euro annui, contro i 317 di Firenze. Forbici che si al-
largano ancora di pit per le piccole e medie imprese.
Un albergo, per esempio puo spendere per i rifiuti da
1.000a 16milaeuro, perl’'acquada7milaa38milaeu-
rol’anno. Numeri che giainiziano afar discutere. Pro-
testa infatti Publiacqua che gestisce il servizio idrico
di Firenze, Prato e Pistoia: «Cifre a casaccio».

Buomni e cattivi servizi
Punteggio da 1 a 100, classifica 2010

Concessionarie

® o 66
& Festival/fiere 65
@ Treni alta velocita 65

& Sanita privata

Assistenza anziani

@ Asili nido 64
& Stazionidiservizio B4
@ Credito al consumo 63
& Banche 63
® aniniies € 63

@ Telefonia fissa,
servizi internet

Aeroporti/aerei

O Insufficienti

@ Ufficipostali  /f 5‘8‘
@ Sanita pubb;ica 58
® Acicnion 58
® nn;zaz’:ipubblici 57
& Autostrade 56 o

Utilities (energia,

o Ui 56
& rl:afgf;:alisl:;:iionali 55.
& Stazioni 55
& Uffici pubblici locali 52 -
@ Treni locali 20
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