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La nuova BOLLETTA

OBIETTIVO DELLA NUOVA BOLLETTA:

Progettare, per gli utenti di GAIA S.p.A.,
una bolletta piu chiara e di facile lettura,
veloce da consultare

e maggiormente in grado di rispondere

alle domande su tariffe, consumi e servizi.

Migliorare la comunicazione con l'utenza.
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La nuova BOLLETTA #
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LE NOVITA INTRODOTTE:

Dettagli delle voci di costo e dei periodi di riferimento
(costi totali e costi per singola voce di fattura, scadenze, data dell’'ultima lettura ricevuta,
situazione dei pagamenti precedenti)

Maggiore chiarezza nelle informazioni di consumo
(indicazioni sul tipo di tariffa applicata, sul consumo medio storico e sul costo dell'acqua per litro)

Dati personali in evidenza per lo svolgimento delle pratiche in GAIA
(codice cliente, tipo di pagamento utilizzato, sottoscrizione di particolari servizi)

Risposte alle domande piu frequenti
Ampio spazio é dedicato alle risposte alle domande piu frequenti rivolte all'azienda, frutto di

un'esperienza pluriennale nella consulenza e assistenza agli utenti.

Piu comunicazione

Sono stati inseriti piccoli spazi contenenti messaggi “spot” con lo scopo di fornire consigli per
aderire alle iniziative promozionali dell'azienda, ma anche per risparmiare e contribuire alla
salvaguardia dell'ambiente.
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La nuova BOLLETTA

@

GLI STRUMENTI UTILIZZATI PER LA PROMOZIONE:

Affissione di poster illustrativi presso gli sportelli al pubblico
Distribuzione di brochure presso gli sportelli al pubblico
Comunicazioni in bolletta

Diffusione della notizia sugli organi di stampa

fore Unico d ntegrato



La nuova BOLLETTA

~
GAIA

Vediamo nel dettaglio il layout della nuova bolletta di GAIA S.p.A
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BOLLETTA PER LA FORNITURA DEI SERVIZI IDRICI
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Bollefa Numem: 01-2011-0021 3348
Dt Emissione 26.04.2011

Pedodo Fatarate 1TR11 1 Trimestre 2011 Confatori
Dt scadenza: 23052011
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La

nuova BOLLETTA :

CONSIGLI

Gaia 5.PA. A
Sede legale: Via 5. Croce n. 59, 551 Lucca CO NTATTI T
C.F. P.IVA, Reg. Imp. LU: 01966240465 (—{j

Cap. Soc. sottoscritto: € 15.106.351 1w AZI EN DA

Iscriz. R.E.A. LU: 185558 G A I A Dasa-Ragister
EN 1500 900 1:2000%

Sito Internet: www.gaia-spa.it WP 1B

L-mail: info@gaia-spa.it S.PA.

Consulenza clienti: 800.22.33.77 Gestore Unico del Servizio Idrico |W?€‘QTO1C}

Segnalazione guasti: 800.23.45.67 dellATC. N.1 "Toscana Nord”

Servizio 5SM5: 320 204.33.93
Autalettura telefonica- 800.00.42.00

SCEGLI DI STARE COMODO. MARIO ROSSI DATI UTENZA
e e R e gl L Ll VIA PER IL MARE, f
BANCARIO O POSTALE. 55054 MASSAROSA (LU)

GRATIS per te lassicurazione contro le perdite d'acgua!
Scopri come fare: numero verde 800.22.33.77 solo da
telefonia fissa, attivo 24 ore su 24,

] Codice Cliente: 000000000-00-000

SPOT

BOLLETTA PER LA FORNITURA DEI SERVIZI IDRICI
Periodo di riferimento dal 15.04.2009 al 31.03.2011 Totale metri cubi fatturati: 0 Totale Giorni di consumo: 715

L'importo da pagare entro la scadenza del 23/05/2011 é di euro 19,00.
L'addebito sara eseguito, salvo buon fine, sul conto corrente presso CASSA DI RISPARMIO DI LUCCA.

GAIA

SPA.

CONSUMI IN DETTAGLIO

Gestore Unico del Servizo idrico Integrato

delfATO. N.1 *Toscana Nord



La nuova BOLLETTA :

DETTAGLI
TIPOLOGIA “*

UTENZA

Situazione dei pagamenti

| pagamenti delle bollette precedenti gia scadute risultano regolari. Grazie. S'TUAZ'ONE PAGAMENT'

Informazioni sulla Fornitura ) (Rilevazione dei consumi
) ) Tipo Data Lettura Consumo
Codice Client OOOOOO_OO_OOO EFFETTIVA 04.04.2009 1737 0
| ione: EFFETTIVA 09.12.2010 1888 151
nte.?tazw:fne MARIO ROSSI STIMATA IN ACCONTO 31.03.2011 1925 37
Codice Fiscal:  RGSMR80GHLO56N
Farnitura:
LETTURE
E CONSUMI
& servite: 1 J
zzo: DOMESTICO RESIDENTE \_
Assicurazione: S| POLIZZA PERDITE OCCULTE —
Addebito Fognatura: 81 E Controlla i tuci consumi: comunicaci la letiura
g del contatorel Telefona al numero verde
Addebito Depurazione: S = gratuito 800.00.42.00 attiva 24 ore su 24. |l
ion Farmic "o £ wo codice di auloletirs
Agewvolazioni Famiglie numerose: E CONSIGLI
\_Agevolazioni ISEE: NO y, o PERSONALIZZATI

Se alcune informazioni risultano errate o mancanti, chiama il
numern verde gratuiio 800.22.33.77 solo da telefonia fissa 24 ore su 24

ielonica 800.2533.77, b telelonia Tesa ativo 24 ore su 24 sncne &« PER OTTIMIZZARE

prenotazione di chiamata, per la sostituzione gratuita.
| CONSUMI
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La nuova BOLLETTA

DETTAGLI
FATTURA

Bolletta Numero: 01-2011-00213848
Data Emissione 26.04.2011

Periodo Fatturato: 1TR11 1 Trimestre 2011 Contatori
Data scadenza: 23.05.2011

Descrizione Dal Al Giomi Quantita Tariffa Imp. lordo Sconto Importo VA
TARIFFE DEL S.1.1.

Quota Fissa 16.04.2009 31122009 2860 260,00 0142740 N 10
Quota Fissa 01.01.2010 09122010 343 34300 0171781 58,92 10
Quota Fissa 10.12.2010 31122010 22 22,00 0471781 3,78 10
Quota Fissa 01.01.2011 31.032011 90 90,00 0,162959 16,47 10
ALTRIACCREDITI, ADDEBITI E RESTITUZIONE ACCONTI PRECEDENTEMENTE FATTURATI

Rimborso Acconto Quota Fissa -99,81 10
VA, ARROTONDAMENTIE TOTALE BOLLETTA

10 Imponibile 10% 16,47

VA 10% 1,65
Arrotondamento precedente 0,46
Arrotondamento attuale 042
TOTALE BOLLETTA €19,00

COSTO FINALE

7~
GAIA

Gestore Unico del Servi
dellATO. N.1 *Tos

SPA.

Senvizio Idiico Integrato
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La nuova BOLLETTA

Qual & la mia tariffa?

Mella tabella riportata di seguito sono indicate le tariffe che abbiamo applicato ai consumi della sua fornitura. Sono state approvate dallautoritd di Ambito n. 1 & sono
valide a partire dal 31/12/2010. La tariffa si basa sul principio della progressivitd, vuol dire che oumenta al‘oumentare del consume, con lo scopo di incentivare il ri-
sparmio idrico, penalizzando gli sprechi e gli usi impropri. | valori sono in euro; gli scaglioni di consumo delle tariffe sono espressi su base annua mentre la guota fissa

& gspressa In euro al glorno.

DETTAGLI Tariffe di Ambito (ATO1) in vigore dal 31/12/2010 salvo conguaglio
SULLA US| DOMESTICI Base Eccedenza
TARIFFA 0-50 me Oftre 50 me
Acquadotio Euro 1, 300000 1,530000
Depuraziona Euro 0,530000 0750000
Fegnalura Euro 1,240000 1450000
Quola Fissa Eure 0,182950
Qual & il mio consumo storico e quanto mi costa Facqua al litro?
Per la sua fornitura il consumo medio storico é di 104 metricubi pari a9 metricubi mensili
Il Costo del Servizio Idrico Integrato fatturato nella presente bolletta & 0,001606 al litro per un totale di metricubi 196.
35
a0
25
20
CONSUMIIN |,
MC PER MESE




La nuova BOLLETTA

Come passe mettermi in contatio can gl uifici di Gaia?

Chiami il Murnero Verde Cansulenza Clienti B00.22.33.77 {soda da telefoni fssi, dal Lunedi 2l Yenerdi dalle ore 9.30 alle o 1730, 1 Sabato dalle are3.30alle 12.30] a
al Numerns Verde Segnalazioni Guasti B00.23.45.67 |per chiamate 42 teletani Fiszi e mobili, tutt | giornd 24 ore su 24

" atttve anche il sarvizie “Gata Parlz con Te®s irwil up SRS 3l nurmera 320 2043393 con |2 parola per la guake vuole assistenza (esermplo waltura, chiariment, bobetta).

Un operatore di G303 5pA la chiamerd per darlz | infarmaziaoni che sta cercanda, Con Pinva dell'sms o d sutomatcamente | consenso al trattamanto dai propei datt
personzh, in basa all'informatia e art 13 Glgs 196/2003. 1| costo di un M5 invista varia 3 seconda del profilo tariffasio del proprie operatare,

Par Fax al numens Fax Genericn 0524 28 04 248 al nismera Fax Pagament 0885 84 61 319, al numens Fax Mormsita 05%8 64 &1 360
AMPIA SEZIONE ”
CON LE RISPOSTE Per prsla alla Casella Poslale 199, 55045 Uicio Postake di Marina di Pielrasania (LU o per posla eletlronica alla e-mail inflo@gaia-spa il
ALLE DOMANDE E 5@ imvoce voglio mecarmi di persona prosso be sodi di Gaia?
PI U FR EQU ENTI Ecen Felenco delle sedi & degli spartelli pariferici, san Iindicarians dai giarni ¢ Sogh acari di apertura:

CARRARA - Via Rarna n. 24 — il Marealadi ad il Vanardi dalle are 8,30 alls are 13,30
(FAQ) GALLICAND - Via della Rena f. 24 — i| Martedi ad | Mersalad dalle are B30 alle sre 13,30

RAARINA DI PICTIRASAMTA - Vi3 Danizet n. 16 — 1| Lumed) ed I Gloved| dalle ore 8,30 alle osa 13,30

SAMN MARCELLO PR T0IESE - Vi3 del Granduca n. 16/C — 1l seconco e il quarto Gapvedt del mese falle ore .30 alle ore 13,30
| FHHARORSA - Corsn Furmpa Linida n, 27 - il Martedi ad il Yenerdi dalle ore #, 30 alle ome 13,30

VIAREGGIO O URP Comurs: — il Martedi o il Givedi dalle mre 1800 alle ore 17,00

WAL i a5 padl . U mando di servizl a porata di chick]

Par qualungue tpo di richlesta @ Informazione, per qualslasl pratica commerndale & tecnics, per leggens 0 Begolamenta del Sarvizio Idrico @ la Carta del Servizd, per
conascere be Tariffe di Ambite pud consubtare il nastra sito intermet wweagRia-spa.it o scoprire un portale deco dF infarmaziani e rispaste 2 qualsiasi quesit, facile da
navigace, sernpre aggiornato. wWwegaia-spalit ... un mando 68 servizi a portata di un elick!

/7= NON RISCHIARE

BANNER CON GAIA "0" PEH“EBE

CAMPAGNE DI Assicura la tua acqua di casa contro le perdite ecculte.

COM U N I CAZION E La pardite occulte di acqua sana malio pill frequenti di quanto i pensi, & purtrappa spessa vengana ecoparte in ritardo, quanda gia hannu incisa sul
costo della bolletta. Anche per il 2011 GAIA S.p A offre la poseibiita di sssicurarsi contro le perdite. L'sssicurazione & gratuita per chi addebita la

baolletta su conte cormants, per le utenze chili & di € 3,90 Fanno, per la vienze commerciali il costo & di € 4.80. Assicurarsi & una garanzia di fisparmio.
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La nuova BOLLETTA o

La bolletta trasparente fa parte dei nuovi obiettivi

di comunicazione dell’azienda. GIUSTIZIA

Commissione mista conciliativa

PROFESSIONALITA

onsulenza ai clienti

TRASPARENZA

Bolletta trasparente =

RISPARMIO

* Misure economiche e
assicurazioni

Informatizzazione dei servizi

RISPETTO PER L’AMBIENTE ‘
-

~ 11
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La nuova BOLLETTA

La bolletta trasparente fa parte dei huovi obiettivi di comunicazione dell’azienda.

TRASPARENZA
Bolletta trasparente
oy La bolletta presentata oggi, con l'obiettivo
- di fornire uno strumento piu chiaro,
ﬂ comodo e veloce di lettura e renderlo un

valido mezzo di informazione per gli utenti

12



La nuova BOLLETTA

La bolletta trasparente fa parte dei huovi obiettivi di comunicazione dell’azienda.

GIUSTIZIA

Commissione mista conciliativa

Si € insediato la scorsa settimana un
organismo di tutela legale con il compito di
riesaminare | casi oggetto di istanza,
qualora I'Utente non abbia ricevuto alcuna
risposta dal Gestore entro i termini previsti
dalla Carta del Servizio oppure si sia
dichiarato motivatamente non soddisfatto
della risposta fornita.

13



La nuova BOLLETTA 8

La bolletta trasparente fa parte dei huovi obiettivi di comunicazione dell’azienda.

. Call Center e sportello al pubblico
PROFESSIONALITA  GAIA ha investito molto nella formazione degli
addetti alle relazioni con il pubblico. | servizi di
sportello e di consulenza telefonica sono svolti
da personale dipendente dell'azienda, che
conosco a fondo le dinamiche aziendali.

La Customer Satisfaction 2010 di GAIA S.p.A

indica che 60% dell'utenza ha dato un voto
superiore a 7 allo sportello e al call center.




La nuova BOLLETTA :

La bolletta trasparente fa parte dei huovi obiettivi di comunicazione dell’azienda.

RISPARMIO Misure economiche e assicurazioni
E’possibile oftenere, grazie alle agevolazioni
ISEE oppure per le famiglie numerose con piu
di 4 figli, importanti sconti in bolletta.

L= GAIA ha, inoltre, anche per il 2011, sottoscritto
v ot &k una polizza vantaggiosa per gli utenti di soli
3,90 allanno per assicurare contro le perdite
idriche. La polizza e stata resa gratuita per chi
ha l'addebito automatico della bolletta presso
conto corrente.

= 15



La nuova BOLLETTA
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La bolletta trasparente fa parte dei huovi obiettivi di comunicazione dell’azienda.

RISPETTO PER

L’AMBIENTE
\
TN

Informatizzazione dei servizi

Oltre all'addebito su conto corrente bancario,
0gQgi sottoscritto dal 25% dellutenza, da
questanno e disponibile anche l'addebito su
conto corrente postale.

Lo Sportello on line di GAIA, con una semplice
registrazione, permette di visualizzare Ila
propria bolletta, lo stato dei pagamenti e le
scadenze.

E’attivo anche il servizio SMS sia per ricevere
informazioni sul servizio idrico nel proprio
comune di residenza che per ricevere
assistenza per le pratiche.
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La nuova BOLLETTA #

OBIETTIVI FUTURI
Implementare il servizio di pagamento on line delle bollette
Intensificare I'invio di e-mail contenenti le bollette
_ o informazioni, su richiesta
=\ 17
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Lanuova BOLLETTA
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