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|a Customer Satisfaction in Acea M or

Il Gruppo Acea ha fatto della strategia d el | 6 at tversozlclienteeun processo fondamentale
del | 6d@§i me rsalgppando una politica di ascolto dei propri clienti attraverso rilevazioni
periodiche di Customer Satisfaction .

Le Societa oggetto d 6 i n d aig iltali@ per I@rea Idrico sono: ACEA ATO 2 Roma (Roma e
Fiumicino e i Comuni acquisiti nella Provincia di Roma), ACEA ATO 5, Gori, Umbra Acque , Sl
Acquedotto del Fiora, Acque , Publiacqua , Crea Gestioni, Gesesa e Geal, mentre per il settore
Energia: ACEA Energia e Areti (servizidistribuzione energia elettrica e illuminazione pubblica) .

Ogni annualita prevede circa 50.000 interviste suterritorio nazionale - con cadenza di rilevazione
semestrale .

Per il biennio 2019-2020, CSA Research sioccupera del | 8i mp otednieaz dethanrigerca, della
raccolta dati ed el | 0 aa aduliats. |
Ldat tdi eoordinamento al | 0 i it ACEM & svolta da ACEA Direzione Relazioni Esterne e

Comunicazione ed e diretta da Alberta Riccardi e da Valentina Muffatto , in costante
collaborazione con le Societa interessate .

Il presente documento restituisce irisultatid e | | 6 1 ndil @ugtontere Satisfaction rispetto al servizio
offerto dalla Societa ACQUEDOTTODELFIORASpA, con riferimento al secondo semestre 2019.



Metodologia :target e strumenti d 8 i n d a g Mmer

L 6 a n adi iCaigtomer Satisfaction ha previsto la realizzazione di interviste a campioni
rappresentativi dei clienti di Acquedotto del Fiora.

~

Hanno partecipato al | 6 i n d.alg icliené della societa : la raccolta dei dati € avvenuta da
ottobre a novembre 2019.

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate

C DALLEUTENZEDOMESTICHEDIRETTPRESENTEICOMUNI RICADENTINE L L 6 A MBRRITORIALE
OTTIMALES TOSCANA OMBRONE

C DAl CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTELA RILEVAZIONE HANNO CONTATTATO
ACQUEDOTTODELFIORAPERSEGNALAZIONIO RICHIESTE

La tecnica diraccolta €& C.A.TI. (Computer Assisted Telephone Interview) .

LO&i nt eéerstaiassonaministrata alla persona in famiglia che sioccupa maggiormente dei rapporti con |l
fornitore d e | | 0 a e/@ baacpntattato | 0 a z i menskgnalazioni/richieste .

L 61 n d aggneralista ha previsto anche la somministrazione di questionari online (C.A.W.l.) a un
campione di clienti domestici intestatari di utenza diretta .

L 6 uni Jierifesmmnto € rappresentato dal totale delle utenze domestiche che hanno fornito
al | 8 azunedirdzz email .

QCeQA epfor ots ) B : “csa s



Metodologia :struttura doéi ndgdm

Q

Q

Q

Q

mp idiaricerca € articolato in diverse rilevazioni campionarie
812 interviste rivolte a clienti domestici con utenza diretta (indagine generale )

200 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde Commerciale
(call back NV Commerciale )

203 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero Verde
segnalazione guasti (call back NV segnalazione guasti)

200 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono recati presso gli sportelli
(call back sportelli fisici)

200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un intervento
tecnico (call back intervento tecnico )

202 interviste rivolte a un campione di clienti che sisono registrati allo sportello online
(call back sportelli online)

A llmargine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 800 casi & pari a
+/- 3,5 punti percentuali, al 95%di probabilita .

A Perl &i n d genéralee sono state realizzate 700 interviste CATIl e 112 interviste CAWI.

A lrisultatid e | | & i nahlmne $onoestati analizzati e presentati separatamente
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Metodologia :campione per area A oor

Per la definizione del campione di clienti domestici con utenza diretta sono state prese in
considerazione 3 aree territoriali. | campioni territoriali sono rappresentativi del peso
effettivo di ciascuna zona (n° utenze) .

L 6 e | edelle otenze é stato fornito da Acquedotto del Fiora SpA.

AREA CLIENTI CAMPIONE CATI
domestici n° interviste

SENESE 224 32,0

| campioni di clienti utilizzatori dei canali di contatto sono stati estratti casualmente dagli
elenchi forniti da Acquedotto del Fiora.
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Profilo utenza e utilizzatori dei canali M or

@ « © B B

UTENZA SEGNALAZION INTERVENT NUMERO VERL ([ o~ | SPORTELLO
% GENERALE GUASTI  TECNICO COMMERCIALE ONLINE
UOMO 50,0 54,5 57,0 42,8 58,0 69,0
DONNA 50,0 455 43,0 57,2 42,0 31,0
1834 ANNI 8,6 7.5 7.1 8,3 9,2 15,3
35-44 ANNI 19,3 15,6 16,9 12,2 13,6 18,5
4554 ANNI 19,3 23,6 27.9 26,0 24,5 27,5
5564 ANNI 221 23,6 23,0 21,5 20,7 19,0
65 + ANNI 30,6 29,6 25,1 32,0 32,1 19,6
ISTRUZIONE SUPERIORE 72,1 64,1 68,7 67.9 68,0 80,6
ISTRUZIONE INFERIORE 27,9 35,9 31,3 32,1 32,0 19,4
LAVORATORHPENDENTE 42,2 38,0 41,3 34,2 425 60,4
LAVORATOREITONOMO 18,6 21,0 24,5 20,3 18,5 7.8
DISOCCUPAEON CERCA 1,6 1,0 43 2.1 15 2.6
PENSIONATO 27.7 28,0 20,7 30,5 27.0 26,0
CASALINGRALTRA 9,9 12,0 9,2 12,8 10,5 3,1

CONDIZIONE NON PROF.

acea ¥ L) Za p— wesa s



Caratteristiche immobile Y "Xale/a

UBICAZIONE IMMOBILE

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

54,4% 45,6%
E

59b¢wh [Q! . L¢! %LhDb9

20,7%

Ci hwL [ Ql. 1 2L hb9

79,3%
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Customer Satisfaction Index (CSI) Ab adr

CSI PARZIAL
PESO FATTORE

ASPETTI TECNICH @)

FATTURAZIONE—@@)—

-  CSIPARZIAL
Sono calcolati come media ponderata della % di
soddisfazione tenendo conto del | 6i mpor t anzBAPPORTO

attribuita a ciascun aspetto . QUALITA/PREZZO

- CSICOMBEES S SEGNALAZIONE @ Csl
Media ponderata fra i CSI parziali. | pesi, definiti GUASTI COMPLESSIV(

da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti

monitoraggi .
INTERVENTO
: TECNICO
In formula :
Y7, CSI PARZIALE; x PESQ FATTORE;
: _ - 2 NUMERO VERDE
EE=1PE.5'G FATTORE; COMMERC|ALE_®_
SPORTELLO — @
~ 77 2 -_— — 3 3V
Qceq Vi 9 st = - &«*CSA ' 9.



CSI o Customer Satisfaction Index

A odr

j (92,7

91,1

0 2°SEM. 201€ @ 1°SEM. 2019 m 2°SEM. 2019

COMPLESSIV(

88,1

83,4

ASPETTI TECNI FATTURAZION

76,0

69,9

75,3

98,7

93,6

91,9

93,6

91,2

92,1

90,3

96,8

90,3

RAPPORTO  SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMEROVERDE SPORTELL
QUALITA/PREZZO  GUASTI

TECNICO

COMMERCIALE

& CSA 1o



Sezione Customer Satisfaction

A Servizio idrico nel complesso
A Qualit” dell dacqua
A Aspetti generali del servizio

A Canali di contatto

.
Xy
\
<<\ /t'
N Pl
-l, \'(
o e,
-_ e L
3 : \‘
B 3 X VM‘(‘A“

L 6 i n d adgGustoener Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione :

- GIUDIZIO COMPLESSIVO giudizio d el | 0 u suk setvieio fornito da ACQUEDOTTO DEL FIORA
espresso con un voto da 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo

- GIUDIZIO SUGLIASPETTIgiudizi degli utenti sui singoli aspetti costituenti il servizio espresso con un
voto da 1a 10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo .

Gli utenti Soddisfatti esprimono un voto 6-10.




Giudi zio o0di panci a6 sladr

Gx2NNBA OKS fSA SalLINAYSaasS Af adz2 3IAdzZRAT A2 3If 20 lqgieS2 DK NDOR S f
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 57,3 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 30,4
(% voto 6-7)

insoddisfatti 12.3
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO

7,5

7,3 7,3
7,3 71 7,2 71 7.2

1°SEM. 2016 2°SEM.2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019
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udi zi o odi panci abo

sl qdr

Gx2NNBA OKS fSA SaLINAYSaasS Af adz2z 3IAdzRAT A2 3If 20 lqgiefS2 DK NDOR S f
[scala 110, 1=pessimo e 10=0ttimo]
molto soddisfatti
(% voto 8-10) -
55,9 57,3
53,3 53,1
S92, 51,4
49,2
46,3
1°SEM. 2016 ~ 2°SEM.2016  1°SEM.2017  2°SEM.2017  1°SEM.2018 2°SEM.2018  1°SEM.2019  2°SEM. 2019
. 7z a -_ v ——— o Sy
Qceq (ﬂJ . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &«CSAd ' 13
P ———_ =



panci

N\

O oOdi ao

sl qdr

SALINARYSaasS Af &adz2 3IAdzZRAT A2
[scala 110, 1=pessimo e 10=0ttimo]

3f 20 lguies2 DR NOR S ft

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-80) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 -
. e - °
o o o 88,9
80 - 88,0 , 87,7
83,4 83,8 86,7 85,6 84
70 -
60 -
il 51,4
50 - ] 53,1= ] i kot SEIINNNRRN—
................... 55,9 57,3
40 -
30 -
35'8 ................... ‘30,4
o, HE BN s s
11,1 15,8 12,3
0 n T T T T T T 1
1°SEM. 2016 2° SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

acea ML)

S CSA M 1as

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Qualit”™ dell dacqua &b adr

& 2y aARSNI YyR2 O2YLX SaaAaglySydadsS I v!!t[L¢" RSttt QI Ol dzt
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Acquedottokiete? Nella valutazione sarebbe opportuno che lei
y2y (0SySaasS Ay O2yaAiARSNI I A2 yJstalad10,9ypéssimaiellR=biimRIA OA RS NRA

molto soddisfatti
soddisfatti 45,7 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 31,2
(% voto 6-7)

insoddisfatti 231
(% voto 1-5) ’

VOTO MEDIO

7,0 7,0

6,9 6,9 6,9

6,3

1°SEM. 2016 2°SEM.2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019

- g \ v -—= .

v B 3 . - - 3
QceqQ (ﬂd — Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &«CSAd '’ 15
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Qualit”™ dell dacqua A adr

 2YAARSNYYR2 O02YLX SaaAirglySyaS tF v!ii[L¢e" RSEtQlF Ol dzf
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Acquedottofera? [scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

mmm Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto 80) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)

100 -

81,1
79,0 76.3 79,3 77,7 76.9

80 — 18 74,4 —o— e e

66,2

60 - 43,7

40 A

20

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-—— —

[ 75 = - . ) 3V
Qceq (ﬂo’ . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &*CSA ' 16



Aspetti tecnici del servizio A odr

dConsiderando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad AcqueHitte?del
bStftl @Ftdzit T A2yS aFNBoo6S 2LIIR2NIdzy2 OKS tSA y2y GSySa
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 57,6 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 33,7
(% voto 6-7)

insoddisfatti 87
(% voto 1-5) !

VOTO MEDIO

8 - 7,6 7’5 7’5 7’5 7 4 7,6 7,6

'\—0———0\_7.’?_’/4\;/"__‘

1°SEM. 2016 2°SEM.2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019

- " \ o -— e s

Lo A = — 5 1»1 J
Qceq (ﬂ‘, ‘-Q\.. Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &«CSA ' 17
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Aspetti tecnici del servizio

Q)¢

2y aARSN)I YR2 O2YLX SaaArAgdlYSyasS 3F3tA aLSdaA G§SOyAOA RSt
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottim0o]
mmm Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-G) Buono (% voto-80) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 -
. — o _° .——/‘533\-% —o— o
92,9 88,7 90,9 90,6 ’ 90,6 90,6 91,3
80 A )
70 A
60 -
50 54,7
P N T T e e . e
30 A
20 A
33,7
10 D e | .onrEEEEESETEEESERE 0090 0 EEEEEEEEEETERESEEE SEEEEESEEEEEREEREE . EEEEEEEEERTTEETE Mel0 Fre | SR e, e SRR R S SRR T
= H m .
0 I T T T T 1
1°SEM.2016  2°SEM.2016  1°SEM.2017 2°SEM.2017  1°SEM.2018  2°SEM.2018 1°SEM.2019  2°SEM. 2019
H. v’ - - -v.'\ P '-‘- i == 2 b ? vx ’
Qceq ({;f . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &*CSd ' 18-
5")" v g~



Aspetti techicl

- Indicatori di performance

A odr

@ SNJ 23ydzy2 RS3fA
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

FaLISaaAz

lj dzI y (0 8Qudle dégli aspe®i & iEpll Ripdvtan®e? G G 2 |
(risposta singola)

GbStfl GFftdzitT A2yS alFNBo6o6S 2LIIR2NIdzy2z OKS fSA y2y (SySaasS Ay
L2 NI RAOA RSNAQGIYGA RI 3dzk aidAce
W 2° SEM. 2019 ©11° SEM. 2019 02° SEM. 2018
SODDISFAT®lovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{%di citaziong
90,1 7.9
CONTINUITA 91,7
DEL SERVIZIO 93,1
86,6 7.5
LIVELLO DI 88 6
PRESSIONE ACQUA :

89,8

CONDOMINIO

ﬁig- . 86,6%

UNITA INDIPENDENTE

86,5%
B

- -—

QCeQA gpfir ot/

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
122

——

&CSA 19



Fatturazione M odr

dConsiderando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Acquedottaiel Fior
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 48,7 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 37,6
(% voto 6-7)
insoddisfatti . 13,7 ~ Per i149,1%del campione,
pee ~negli ultimi 6 mesi, & stata

fatta la lettura delcontatore

VOTO MEDIO

7.1 7,0 7,0 6,9 7.1 IS 7.1 72

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2018 2°SEM. 2019

— -— —

W JiB - \ L Qv
v . ), Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &*CSdA 20
chq id ke (_ase



Fatturazione A odr

100 -
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -

20 A

H B R

10

oConsiderando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Acquedotta®fel Fior
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-G) Buono (% voto40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)
o— —— i —o— —— 0 —o— ~
85.0 86,8 87,5 87,0 87,6 89,6 87,5 86.3
453 448
50’2 ................... 48,7

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— —

Lo v’ z = V " ‘
9. — 1 - ~ §
Qceaqa 'S 20 SR Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE CcSsda



Fatturazione - indicatori di performance A cdr

@ SNJ 23ydzy2 RSIAEA |aLISGGAZ | dzF PueRdeisegadeitiaspetti sard Rk Amdporthusti?(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 2 risposte)

H2° SEM. 2019 0O1° SEM. 2019 O 2° SEM. 2018

SODDISFAT[voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ®6di citaziong
81,1 Em
REGOLARITA LETTU_
CONTATORI 84,1
853
840 EB)
CHIAREZZA E FAClLlT_858
LETTURA BOLLETTE '
86,2
82,1
CORRETTEZZA DEGL—
IMPORT! RIPORTATI 81,7
NELLE BOLLETTE 88.7
36,6
INVIO REGOLARE o
DELLE FATTURE 050

-— —

o = \ - - .3 ,3 Y
QceqQ (ﬁg{ . r@ase=UTENZE DOMESTICHE DIRETTE & CSA 22



Rapporto qualita prezzo A adr

dPensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto da ad Acquedotto éel Fiora?
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 32,7 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 42 .6
(% voto 6-7)

insoddisfatti 247
(% voto 1-5) !

VOTO MEDIO

6,3 6,4

2
6.0 6,

6,2 6,2

1°SEM. 2016 2°SEM.2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019

— -— R

- — ) i \ o s f.,; y
Qceq &J —— Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE & CSA ' 23



Rapporto qualita prezzo A odr

oPensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto da ad Acquedotto éel Fiora?
[scala 110, 1=pessimo e 10=0ttimo]

mm |Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto 8) Buono (% voto-40) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 -
33,1 . 26,5 32,7
i T N D N e e N e Rt
80 -
70 A O 74,1 74,4 76,0 75,3
o 691 68,9 69,9
64,7
50 -
40
20 -
10 -
0 - T T T

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1° SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-—— —

[ 75 = - . ) 3V
Qceq (ﬂo’ . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA ' 2a



Segnalazione guasti

 2yaARSNIYR2 02YLX SaargdlyYSyidsS I NBfFTA2yS GStST2y A0l

molto

soddisfatti
(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

7,9

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

soddisfatti
75,3 (% voto 6-10)

B

8,6

Nel 80,246 delle segnalazioni
guasto, la societa & intervenuta
per ripristinare il servizio
[77,5%, 2 SEM2019]

18,8

VOTO MEDIO

8,2 8,3

QCeA gl s ot |

1°SEM. 2016 2°SEM.2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019

— -— ——

Base = UTENTI NUMERO VERDE
=

L

. & CSA s



Segnalazione guasti Ab odr

L

(0p])
[

(@p))
(@p))
-+
N
<
>
@)

 2YAARSNI YR2 O2YLX SaaAirgdlYSyasS 1 NBtIT A2y
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottim0o]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-80) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)

100 -
.__/—‘." —— —— @ !_.\.‘
: 98,0 98,5 975 99,5 —e

90 93.0 96,0 , 96,1 94 1
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -

%07 R 75,4 753

80,0 o B

20 2 e Sy St rrr—y

18,8

10 - et | e

R e o | I EE I EC

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— ——

» o = \ - o 5,1 ,
Qceq (ﬂ‘, £ __ Base = UTENTI NUMERO VERDE &*CSA ' 26



Segnalazione guasti: indicatori performance &b odr

¢ SNJ 23y dzy 2

m2° SEM. 2019 ©[1° SEM. 2019 [02° SEM. 2018

RS3f A

FaLISaaAaz

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimQ]

SODDISFAT[™ovoto 6-10)

TEMPI DI ATTESA __‘89,1
AL TELEFONO 94,1

VOTO MEDIO

98,5

FACILITA DI SEGUI 91,6
IL RISPONDITORE 95,1

AUTOMATICO

99,0

CHIAREZZA 91,6
INFORMAZIONI FORN 91,1

DALL'OPERATORE

98,5

CORTESIAE 93,6
DISPONIBILITA 97,0

OPERATORE

99,0

QCeA gl ir ot

Base = UTENTI NUMERO VERDE
—

j ozl &bk deisega@eiiti-agpetti sarnd RoR AmioFtausti?i

(max 2 risposte)

IMPORTANZ{4di citaziong




Intervento tecnico A adr

d 2YAARSNYYR2 O02YLX SaaAgdlyYSyidS ftQAYyISNBSyi(i2 G4SOyAO2
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 78,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 15,5
(% voto 6-7)
insoddisfatti 6.0 " 1198,0%del campione |
(% voto 1-5) ’ ~ eriuscito a risolvere |l problema

0N} YAOS fQAyuSNJZS)/u
[98,0%, 1 SEM2019] :

VOTO MEDIO”
8,6 8,6

8,4

8,3 8,3

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

== -— o ——

v 5 < \ e 3
Qceq r’ﬂd ), Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO &« CSA
M

—



Intervento techico A dr

d 2YAARSNYYR2 O02YLX SaaAgdlyYSyidS ftQAYyISNBSyi(i2 G4SOyAO2
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)

100 ~

N ‘./F _o— —0
90 1 96,0 96,5 96,5

93,5 91.0 ' 905 92,5 94,0

80 -

70 A

60 -

50 -

40 -

30 - : : . .................. é

20 A

s [ I T

10 A

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— —

v 5 - \ - 8 AV
QceqQ ({;f . Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO &' CSd 29
e ¥

—



Intervento tecnico - indicatori di performance A\ adr

@ SNJ 23ydzy2 RS3AEA |ALISGGAZ | gzF QinRdeisegaeitiaspetti sard Roli Amdportaustii
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimQ] (max 2 risposte)

m2° SEM. 2019 0O1° SEM. 2019 0O 2° SEM. 2018

SODDISFAT{[%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citazioné
RAPIDITA DI INTERVEI‘— 92,0
DOPQ.A RICHIESTA 90,5
87,5
RISPETTDEGLI ORAR 945 KX @
DEGLI APPUNTAMENTI 93,0
DA PARTEEI TECNICI 950
CORTESIA E 95,0
DISPONIBILITA 94,5
DEI TECNICI 93,5
COMPRENSIONE DE 93,5 8,5 @
PROBLEMA E CAPACITA 91,5
DIRISPOSTA/RISOLUZI 93,5

-— —

L % - \ — > <% ) S
Qceq (ﬂ’_’ . Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO &*CSAd ' 30
e ¥

—



Numero Verde Commerciale A odr

u»
~
N>

2y aARSNI yR2 O02YLX SaaArg@dlYSydS Af aSNWAT A2 NAROSGdziz i
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto i i
. . soddisfatti
soddisfatti 65,7 (% voto 6-10)

(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti 23,9

(% voto 6-7)

insoddisfatti 10.4
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO

1°SEM. 2016 2°SEM.2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019

- " \ s -— T

e T = - " S BY
Y. s il Base = UTENTI NUMERO VERDE &*CSAd 31
chq id el ase

—



Numero Verde Commerciale Y "Nalo/

 2YaARSNY YR2 O02YLX SaaAdl YSYGS Af &aSNBAT A2 NROSGdzi2z
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

u»

mmm Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-@) Buono (% voto40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)

100 -

o . e o : e

80 - 91,0 91,5 89,0 89,5 89,0 89,6
83,7 85,0

70 A

60 -

50 -

40 1 64,0

30 A

20 A

10 -

m m BB o

1° SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— ——

L > = \ - o I 3
Qceq ({;f £ __ Base= UTENTI NUMERO VERDE &' CSd

N>



NV - indicatori di performance

A odr

@ SNJ 23y dzy 2

[s

m2°

FACILITA DI SEGUIR

IL RISPONDITORE
AUTOMATICO 93,5
89,1 @
TEMPI DI ATTESA 82,5
81,5
20,5 EF)
COMPETENZA —89 . @
DELL'OPERATORE :
90,5
935 EX)
CORTESIA E DISPONIE _9551 @
DELL'OPERATORE ;
93,5
CHIAREZZA INFORMAZ 881
FORNITE DALL'OPERA 89,5
92,0

QCeA gl ir ot

j ozl &bk deisegaeiiti-agpetti sard RoR AipoFtausti?0
(max 2 risposte)

RSItA aLSGUAZ
cala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]
SEM. 2019 [0O1° SEM. 2019 [02° SEM. 2018

SODDISFATPvoto 6-10) VOTO MEDIO

91,0
91,5

IMPORTANZ{4di citaziong

-—

Base = UTENTI NUMERO VERDE
=



)
Q, ) Punti di forza e priorita di intervento

A odr

SODDISFAZIONE

ASPETTI MENO IMPORTAGON
PERFORMANCE BUONEB/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
- PERFORMANCE BUOAECOMUNICARLE

CORTESIAE
DISPONIBILITA
DELL'OPERATORE

FACILITA DI SEGUIRE
IL RISPONDITORE
AUTOMATICO

e

COMPETENZA
OPERATORE

Soddisfazionenedia:90,4%

TEMPIDI ATTESA

Importanza media20,0%

CHIAREZZA
INFORMAZIONI FORNITE
DALL'OPERATORE

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIDETONTROLLA

ASPETTI IMPORTANTI CON

REPERFORMANCE INFERIGRINVESTIRE

IMPORTANZA

acea BV’ -

— -—



Sportello

A odr

4 2YEARSNI yR2

molto

soddisfatti
(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

O2YLX SaaAiAgdl YSyGS Af &ASNBAT A2 NROSOdziz LI

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

soddisfatti
(% voto 6-10)

78,5

17,0

I

VOTO MEDIO

QCeQ wpfir e, |

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016

1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM. 2019

o -— -

5 3
_ Base = UTENTI SPORTELLO &*CSAd Y 35



Sportello A odr

 2YAARSNI YR2 O2YLX SaaAdlYSyGS At &aSNBAT A2 NRAROSGdzi2z LJ
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimQ]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)
100
—— —@ o 4.—/—.\0—' —@
90 - — 97,0 955
91,0 91,6 93,0 93,2 A 93,0 ’
80 - ’
70 -
60 -
50 -
40 - g
575
30 1 TTA O
20 - e J—
10
I B B B I

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— —

v Z 2 - ri ;" y
Qceq (.‘L"J —&, _ Base = UTENTI SPORTELLO &*CSA ' 36



Sportello - indicatori di performance A odr

@ SNJ 23ydzy2 RS3ATA FaLISGaAZI | dzl aQuekdeiSegdeitiaspétti sard Roki AmdpoFthsti2(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 3 risposte)

E?2° SEM. 2019 0O1° SEM. 2019 [ 2° SEM. 2018

SODDISFAT{[%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citazioné
96,5 m
TEMPI DI ATTESA 84,5
95,5
TEMP! DRESTIONE IE— o5
59[ [ Qht 9w! ¢hw?9 88,5
93,0
comPeTENzA TN 06,5
DELL'OPERATORE 93,5
93,5
CORTESIA E DISPONIE— 97,5 EXD
DELL'OPERATORE 95,5
96,5
CHIAREZZA DELLE 97,5 D)
INFORMAZIONI FORNHM’O ’
DALL'OPERATORE 96.0)|
ACCOGLIENZA 97,0
COMFORT DEI LOCALI 939,3 3

-— —

cho i"ﬁJ : 8‘ ‘ = Base = UTENTI SPORTELLO
e ¥




Punti di forza e priorita di intervento

A odr

SODDISFAZIONE

ASPETTI MENO IMPORTAGON
PERFORMANCE BUONEB/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
- PERFORMANCE BUOAECOMUNICARLE

TEMPI DI GESTIONE
DELL'OPERATORE

CORTESIAE
DISPONIBILITA
DELL'OPERATORE
cHiarezza @ @
ACCOGEIEEINLZ(SAC-A EIO'V'FORT INFORMAZIONI FORNITE
) DALL'OPERATORE
Soddisfazionenedia: 96,6%
@ TEMPIDI ATTESA )
COMPETENZA
DELL'OPERATORE

Importanzamedia: 16,7%

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIDETONTROLLA

ASPETTI IMPORTANTI CON
REPERFORMANCE INFERIGRINVESTIRE

IMPORTANZA

— -—

acea BV’ -



Sportello online

A odr

2y aARSNIYR2 O02YLX SaaArgdlYSyidS Af aSNWAT A2 NAROSGdziz |GGl
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]
molto soddisfatti
soddisfatti 72,1 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
|
mediamente
soddisfatti 25,4
(% voto 6-7)
insoddisfatti 25
(% voto 1-5) '
VOTO MEDIO
9 -
8,2
7,9 7,9 8.0 8,0
8 - 7.,53/_.—./0 - - °
7 4
6 T 1 T T t t |
1° SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019
v 2 - o= T = e Bt
QceqQ (ﬂtf — Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &*CSd ' 39
. o » A



Sportello online A odr

d 2YAARSNI YR2 O2YLX SaaAdYSYyGS At &SNBAT A2 NROSGdzi2z2 | Gidl
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-80) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)
100
- —* *— —O— —o— | ey
90 - 97,5
917 95,7 95,5 95,5 96,0 93,4
80 -
70 -
60 -
50 -
40
30
20 1 prereese
10 -
0 - i T T H
1° SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— ——

v 5 - \ - 8 AV
Qceq (ﬂ;f . _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &tCSA ' 40 -



Sportello online - indicatori  di performance &b odr

@ SNJ 23ydzy2 RSIAEA |aLISGGAZ | dzF PueRdeiSegadeitiaspetti sard Rk Amdporthusti?i
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 3 risposte)
m2° SEM. 2019 0O1° SEM. 2019 [02° SEM. 2018

SODDISFAT{[%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citaziong
X _96,4 8,3
FACILITA DI ACCESS 93.9 83
Al SERVIZI 96.5|
e
CHIAREZZA DELLEH 96,4 [EE)
INFORMAZIONI PRESE ’
95,5/
— 98,5
FACILITA DI NAVIGAZIC 94,9
95,0
ChigL. Ly Lo — 70 (5
LE BOLLETTE / FATTURE 98.0
t h{{LDL L—%A
COMUNICARE 82,7
[Q' ! ¢h[9¢¢! w! 92,5/
g o R o
ILCONTRATTO 93,0

-— —

Qceq (ﬂ‘, . ‘ _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
e ¥




Sito Internet A dr

d 2YAARSNYYR2 O2YL) SaaArgdlyYSyaS At aaidz2 LYGSNYySaG F
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto i i
soddisfatti 72,0 So(t%qlggaﬁﬁlm

(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti 24,5

(% voto 6-7) —

insoddisfatti I 35

(% voto 1-5)

VOTO MEDIO

7.9 8,0 8.0 o

5 | 77 7,7 J/‘\./O
o —o—

1°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

- = \ - -— R

v 2 7 A - — - 1)1 s
QceqQ (ﬂd — Base = UTENTI SITO INTERNET &«CSA " 42

—



Sito Internet A odr

d 2YAARSNYYR2 O2YLX SaaAirgdlyYSyadS At aaidz2 Ly_GSNySi
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto840) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)

100 -
P I Tl

91 955 e 95,0 96,0 ’ 94,6 1o
80
70 -
60 -
50 -
40 -
30 1 72,0
10

1° SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019

-— ——

o A = \ - - ‘.1 ,
Qceq ({;f o = Base = UTENTI SITO INTERNET &*CSA ' 43
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Sito Internet - indicatori  di performance &b odr

@ SNJ 23ydzy2 RS3AEA |ALISGGAZ | gzF QinRdeisegaeitiaspetti sard Roli Amdportaustii
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimQ] (max 2 risposte)

H2° SEM. 2019 0O1° SEM. 2019 0O 2° SEM. 2018

SODDISFATPrvoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ%di citaziond
REPERIBILITA — 97,5 é

INDIRIZZO INTERNET 95,5
98,0

raciLima o Navicazic R s 5
ALL'INTERNO DEL SITO 95,0
95,5

ricchezza INeormaz TN 5.5
PRESENTI SUL SIT 96,0
96,5

GAMMA DI OPERAZIO 98,5

CHE SI POSSONO 91,1

SVOLGERE SUL SITO 96.0

-— —_——

v 5 < \ ' - e ,3Y
Qceq (ﬁg{ & = Base = UTENTI SITO INTERNET &*CSA " 44



Sezione Open: altri temi

o o o o Do I

Aspettative sul servizio

NV Commerciale e Sportello
Protagonisti del servizio idrico
Acqua dal rubinetto

Case dell 60Acqua

Comunicazioni




Aspetti da migliorare

A odr

éQuali aspetti del servizio idrico fornito ritiene che debbano essere migliérati® NA & LJ2 & (0 I Y dzf O A L

AREA (NET) %
S 2
CA;ST[TI?R;)SITI/CHEI . Qualita dell'acqua (sapore, odore, ec( I 28,0
! \' !
35,7% Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acg - 9,7

Riduzione delle tarific [ NN 26,9

Regolarita letture/allineamento consuratturazione - 4,7

Maggiore puntualita ricezione bollett:
BOLLETTE ggiore p <l 3.9

37,7% Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bolleil 2,4

Modallté dl fatturaZIOne I 1’9 T -,
i 0 :
Scelta forme di pagament(| 0,3 IL.79,4%DEGLI UTEN-EI
@)+ se R8RS 14 SRR SOLLECITA o
Pressione acqua rubinettc [N 8,9 : UN MIGLIORAMENTO
ASPETTI TECNICI Int " - 44 s —————— 4
17.0% nterruzioni :
Sostituire tubature- rimodernare la rete idrica [l 4,4
. ............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .
Tempestivita interventi ripristino serviz l 2,0
GESTIONE DEI TEMP|, i ) )
3.7% Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratt(l 1,0
Tempestivita comunicazioni sui servil 0,7
. ............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .

Aumentare/migliorare i canali di contatttl 1,0
Altro | 0,7

Nessun miglioramento [N 20,6
Qceq ({J . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
P —



' .
@ NV Commerciale M dr

Dove ha reperito il NV? Tentativi per soddisfare la richiesta

BOLLETTA  SITO INTERNET 12 chiamata 87,6% altro canale contattato  5,5%

Q ﬁ \ W\) chiamata successivd 0,9%
= — u ‘{ E I 45,5% ha tentato di

& NT A isolvere il problema tramite
0 0 GhLISNI 2NB y2y) NA rnso
80,1% 17,4% 4520301 y2 GSNRTFAOLIN lo sportello
o 20

h
1))

5 g2 OGSNATAOFINBE fF FIF 4aGdzNT €
y

?S
NA dza OA @2 | R|  OOSRSNE If aSNBDAT A2¢
0f SY¢LIS\NENRR @RS yil2l ¢ - _

Informazioni coerenti

nei diversi contatti

Linea subito liberaz5,6%

ab2
at NRB

Principali ~ motivi di chiamata

Alnformagzioni su bollette 39,3% b 31RISPOSTE
ARichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 14,9% Adel tutto 32,3%
AModifica dati anagrafici 11,9% Rabbastanza 29,0%
ARichiestanuovo allaccio/interventi sul contatore  10,4%
ARateizzazione 10,0%

Durata della chiamata g Risolve del tutto o in parte la richiesta 88,1%

Q Al NI H Q368% p Q e)Non risolve, per c h®é

¥ : 00 ' |

Al NJ p Q348% mn Q , 65502 LINROdzNI N¥Y¥A RSfftl R2
G5S@2 | YyRINBE RA LISNBRZ2YIl | 1

-

4 7% - - X A
QceqQ ({B’mw‘ = Base = UTENTI NUMERO VERDE &CSA a7



E Sportello A adr

Tentativi per soddisfare la richiesta
Tempi di attesa .
pri ma di parl are con | 6oper %atVbS,lt@ 83;0%) altro canale contattato 1275%
R . visita successivd 6,5%
AYSy 2 RZX4,0mp Q { 1164,0%ha tentato di risolvere
z _ A Gt NBaSyidr NB R20dz$ il prob_lema contattando
Al NJ Mp @,0% nn 452030 y2 GSNRTAOL il Call Center

RS NE ¢
izl ¢
B tF FIGddaNT €
Informazioni coerenti
nei diversi contatti

LINA Yl RA NMalLR
Gt NBOf SY¢LISINENR&RS
4520SOF GSNATFAOL

Principali motivi di visita

ARichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 34,0% A G RISPOSIE

Alnformazioni su bollette 20,0% Adel tutto 30,4%
AModifica dati anagrafici 10,0% Aabbastanza 41,1%
ARateizzazione 10,0%

APagamento bollette, pratiche domiciliazione bancar®0%

Permanenza allo sportello @ Risolve del tutto o in parte la richiesta 97,0%
{P["'AYS)/Q R31,09 Q Q)Nonrisolve, perch®é

J‘\‘ }\ f T '

NV =~ AU NI pQ608% mp | GLE LISNE2YItS y2y KI at Lid

G5SPS I yRINS RA LISNBZ2YLl |

s A = ~ , ‘ 3
QceqQ (ﬂ“’m&&r‘v Base = UTENTI SPORTELLO & CSA ' 48
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Scelta dello sportello rispetto al NV Ab odr

dPer quali motivi ha scelto di recarsi presso gli sportelli di Acquedotto del Fiora invece che contattare il Cakt Center?
(rispostaspontanea e multipla
%

Pitl comodo recarsi presso gli sporte _ 32,0

Troppo complesso il problema/richiest
per essere risolto al telefono

Non si fida delle risposte telefonich- 195
preferisce andare di persona '

Aveva telefonato e gli hanno dett
di recarsi presso gli sportelli - 8,0

Per abitudine - 6,5

Doveva presentare della
documentazione mancant

25,5

3,5

Non sapeva dove trovare il numero di telefor I 15

Non sapeva dell'esistenza(i 15
un numero a cui rivolgersi '

Tempi brevi di risposte I 15
Altro |O,5
Non sa - 8,0
QC@Q;{{, ‘ £ ‘ = ;;seiUTENTISPORTELLO — &' CSQ "14’19.



Sportello online A odr

Dove ha reperito | 6indir i zTamhelosportelloonline
BOLLETTA  SITO INTERNET

g Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze  88,3%

:ﬂ % e) Alcune funzionalita sono carenti 9,6%

52,3% 40,1% | . . y L .
> at SN 02y Of dzZRSNB £ I LINI GA

Accessibilitempredisponibile e funzionanté4,6%

Principali _ motivi di registrazione

AComunicazionautolettura 47,0%
AGestione del contratto 36,5%
APagamento della bolletta/fattura 32,0%
AVisualizzazionestratto conto 17,5%
Alnserimento pratiche commerciali 4,0% 32,090 ha utilizzato altri canali,

gual i é
Informazioni coerenti S— | @ E
/] |

nei diversi contatti

Adel tutt a4.qy, M G3eEOSTE 69.8%  34,9%
=l ) 0

Aabbastanza 46,0%

» N _,1 y
Qceq X _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &tCSA ' 50



| App MyFiora Ab odr

& dzl y i 2

OK S S awFioiaScaritaile hohtifitam@ritel silEngriBhonétablet dove & possibile effettuare le

a0S54aaS 2LISNITA2YyA RSff2 &ALR2NIStf2 2yftAy

Al63,20e capitato di utilizzare
tAPp MyFioradal proprio
smartphonétablet

Aa0S Ay 3IASYSNIES fF LlaaArAoAfAdGr RA L2 GiGdAaBe STT
MyFioradirettamente dal suesmartphonétabletk €

44,7

_ _

Molto Abbastanza Poco Per nulla Non indica

o -— T

Base UTENTI SPORTELLO ONLINE & CSO

P - — : Y
¥ L §
cha @I -\&—‘ = R E S EARCH



A1 AYRAOLN)NA

%

At

y2YS RSttQFTASYRI 2 SydS OKS SNe3Il f
potabile nel suo Comuné? 6 NRA & LJ2 & 0 | y ;

Acquedotto

Comune 0,1

Non sa I 2,0

1167,1%del campione |
sa che Acquedotto del Fiora gestisce anc;he

il servizio di fognatura e depurazione
[71,3%, 2 SEM2019]

i x ——

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &«CSA
&



Uti1 |l 1 zzo

del |l dacquayypobheds

@ $0S8 tQl OljdZ RSt NHZHOAYySGG2 NBIZE I NYSYydsSs ljdad t OKS @2t il 2 y2

%
Si,
regolarmente
Si,
qualche volta

36,4

No, mai _ 446 - ‘ Sono abituato a bere l'acqua minera

Il 72,6%del campione
al OKS f Ql Ol
pubblico acquedotto e
regolarmente controllata
RFEffQFTASYRI
[69,3%, * SEM2019]

QCOQO e i ot

® ¢Perché non beve mai l'acqua del rubinetto? 6 NRA & LJ2 & ( |
%

Non mi piace il suo sapor 33,0

29,2

Non va bene per la mia salut 19,9

Non é limpida, pulita - 13,8

Non mi fido degli aspetti igienici (virus, batter - 10,6

Contiene sostanze tossich - 6,7

R , . Sadicl 6,7
dzZf SNR I G RIf acicioro [ Il

Non é controllata regolarmente, approfonditament . 54

W

Utilizzo d\(i:{)uratore/addoLcitore/amocIave I 2,9
alyAul NAF £ 201t S

Impianto della mia casa obsolet I 1,0
Altro | 0,6
Non sa I 2,9

-—— ——

N S Tt
Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE L CSCI "~ 53
=



Utilizzo dell C‘)acqué‘?;poﬂadb

@ S@S f QF Oljdzr RSt NHzAYySid2 NBIZE I NNXYSYGSsS |jdzl f
%

m No, mai Si, qualche volte Si, regolarmente

100 -
90 -

33,1
%01 436 39,5 39,4 40,6 41,0 39,5 36,4
70 ~
? 19,6

: 19,0

50 - 14,2 18,1 18,9 17,2 17,9 17,9

1° SEM. 2016 2°SEM. 2016 1° SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019
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Comunicazione da part oMade

dLei ricorda di aver visto o sentito alcuni messaggi
di comunicazione forniti da Acquedotto del Fiata?

)
dl giudizio che Lei da alle comunicazioni che riceve periodicamente
in allegato alle bollette, per quanto riguarda la loro facilita di lettura
e comprensionegXK €

Del tutto positivo
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Temi e canall di comunicazione

éQuali fra le seguenti comunicazioni sarebbe maggiormente interessato a ricéveré?NA & LJ2 & G I Y dzf G A |
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