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La Customer Satisfaction in Acea

Il Gruppo Acea ha fatto della strategia dellõattenzioneverso il cliente un processo fondamentale
dellõagiredõimpresasviluppando una politica di ascolto dei propri clienti attraverso rilevazioni
periodiche di Customer Satisfaction .

Le Società oggetto dõindaginein Italia per lõarea Idrico sono : ACEA ATO 2 Roma (Roma e
Fiumicino e i Comuni acquisiti nella Provincia di Roma ), ACEA ATO 5, Gori , Umbra Acque , SII,
Acquedotto del Fiora, Acque , Publiacqua , Crea Gestioni , Gesesa e Geal , mentre per il settore
Energia : ACEA Energia e Areti (servizi distribuzione energia elettrica e illuminazione pubblica) .

Ogni annualità prevede circa 50.000 interviste su territorio nazionale - con cadenza di rilevazione
semestrale .

Per il biennio 2019-2020, CSA Research si occuperà dellõimpostazionetecnica della ricerca, della
raccolta dati e dellõanalisidei risultati .

Lõattivit¨di coordinamento allõinternodi ACEA è svolta da ACEA Direzione Relazioni Esterne e
Comunicazione ed è diretta da Alberta Riccardi e da Valentina Muffatto , in costante
collaborazione con le Società interessate .

Il presente documento restituisce i risultati dellõindaginedi Customer Satisfaction rispetto al servizio
offerto dalla Società ACQUEDOTTODELFIORASpA, con riferimento al secondo semestre 2019.
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Metodologia : target e strumenti dõindagine

Lõanalisidi Customer Satisfaction ha previsto la realizzazione di interviste a campioni

rappresentativi dei clienti di Acquedotto del Fiora.

Hanno partecipato allõindagine1.817 clienti della società : la raccolta dei dati è avvenuta da

ottobre a novembre 2019.

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate :

Ç DALLEUTENZEDOMESTICHEDIRETTEPRESENTINEI COMUNI RICADENTINELLõAMBITOTERRITORIALE

OTTIMALEðTOSCANA OMBRONE;

Ç DAI CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTELA RILEVAZIONE HANNO CONTATTATO

ACQUEDOTTODELFIORAPERSEGNALAZIONIO RICHIESTE.

La tecnica di raccolta è C.A.T.I. (Computer Assisted Telephone Interview) .

" Lõintervistaè stata somministrata alla persona in famiglia che si occupa maggiormente dei rapporti con il

fornitore dellõacqua,e/o ha contattato lõaziendaper segnalazioni/richieste .

Lõindaginegeneralista ha previsto anche la somministrazione di questionari online (C.A.W.I.) a un

campione di clienti domestici intestatari di utenza diretta .

Lõuniversodi riferimento è rappresentato dal totale delle utenze domestiche che hanno fornito

allõaziendaun indirizzo email .
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Metodologia : struttura dõindagine

Lõimpiantodi ricerca è 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 si sono registrati allo sportello online

(call back sportelli online )

Á Il margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 800 casi è pari a

+/ - 3,5 punti percentuali, al 95% di probabilità .

ÁPer lõindaginegenerale sono state realizzate 700 interviste CATI e 112 interviste CAWI .

Á I risultati dellõindagineonline sono stati analizzati e presentati separatamente .
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AREA CLIENTI 

domestici

CAMPIONE CATI

n° interviste
% AREA

COSTA 315 45,0

MONTAGNA 161 23,0

SENESE 224 32,0

Metodologia : campione per area

I campioni di clienti utilizzatori dei canali di contatto sono stati estratti casualmente dagli

elenchi forniti da Acquedotto del Fiora.

Per la definizione del campione di clienti domestici con utenza diretta sono state prese in

considerazione 3 aree territoriali . I campioni territoriali sono rappresentativi del peso

effettivo di ciascuna zona (n° utenze) .

Lõelencodelle utenze è stato fornito da Acquedotto del Fiora SpA.



7

Profilo utenza e utilizzatori dei canali

%
UTENZA

GENERALE
SEGNALAZIONE 

GUASTI
INTERVENTO 

TECNICO
NUMERO VERDE
COMMERCIALE

SPORTELLO
SPORTELLO

ONLINE

UOMO 50,0 54,5 57,0 42,8 58,0 69,0

DONNA 50,0 45,5 43,0 57,2 42,0 31,0

18-34 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

45-54 ANNI 19,3 23,6 27,9 26,0 24,5 27,5

55-64 ANNI 22,1 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

LAVORATOREDIPENDENTE 42,2 38,0 41,3 34,2 42,5 60,4

LAVORATOREAUTONOMO 18,6 21,0 24,5 20,3 18,5 7,8

DISOCCUPATOςINCERCA 1,6 1,0 4,3 2,1 1,5 2,6

PENSIONATO 27,7 28,0 20,7 30,5 27,0 26,0

CASALINGA ςALTRA 
CONDIZIONE NON PROF.

9,9 12,0 9,2 12,8 10,5 3,1
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Caratteristiche immobile

UBICAZIONE IMMOBILE

UNITÀ INDIPENDENTE

45,6%
CONDOMINIO

54,4%

UBICAZIONE 
CONTATORE

C¦hwL [Ω!.L¢!½Lhb9

79,3%

59b¢wh [Ω!.L¢!½Lhb9

20,7%

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI 
COMPLESSIVO

FATTURAZIONE

SEGNALAZIONE 
GUASTI

ASPETTI TECNICI

INTERVENTO 
TECNICO

RAPPORTO 
QUALITÀ/PREZZO 

NUMERO VERDE 
COMMERCIALE

SPORTELLO

PESO FATTORE

25

20

10

10

10

15

10

CSI PARZIALI

­ CSI PARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della % di

soddisfazione tenendo conto dellõimportanza

attribuita a ciascun aspetto .

­ CSI COMPLESSIVO

Media ponderata fra i CSI parziali . I pesi, definiti

da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti

monitoraggi .

In formula :
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88,2

CSI 
COMPLESSIVO

CSI ðCustomer Satisfaction Index

90,4
92,7

88,1

76,0

98,7

91,2 90,3

95,0

88,0
91,1

84,6

69,9

93,6 92,1
89,8

92,7
89,0

83,4

75,3

91,9 93,6
90,3

96,8

ASPETTI TECNICIFATTURAZIONE RAPPORTO 
QUALITÀ/PREZZO

SEGNALAZIONE
GUASTI

INTERVENTO
TECNICO

NUMERO VERDE
COMMERCIALE

SPORTELLO

2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019



Sezione Customer Satisfaction

Lõindaginedi Customer Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione :

­ GIUDIZIO COMPLESSIVO: giudizio dellõutentesul servizio fornito da ACQUEDOTTO DEL FIORA

espresso con un voto da 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo

­ GIUDIZIO SUGLI ASPETTI: giudizi degli utenti sui singoli aspetti costituenti il servizio espresso con un

voto da 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo .

Gli utenti Soddisfatti esprimono un voto 6-10.

Å Servizio idrico nel complesso

Å Qualit¨ dellõacqua

Å Aspetti generali del servizio

Å Canali di contatto
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57,3

30,4

12,3

7,3
7,1 7,2

7,1
7,3 7,3

7,2

7,5

6

7

8

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

Giudizio òdi panciaó sul servizio idrico

ά±ƻǊǊŜƛ ŎƘŜ ƭŜƛ ŜǎǇǊƛƳŜǎǎŜ ƛƭ ǎǳƻ ƎƛǳŘƛȊƛƻ ƎƭƻōŀƭŜ ŎƛǊŎŀ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ ŦƻǊƴƛǘƻƭŜΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ Řŀ !ŎqueŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΦέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

VOTO MEDIO

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

87,7

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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Giudizio òdi panciaó sul servizio idrico

ά±ƻǊǊŜƛ ŎƘŜ ƭŜƛ ŜǎǇǊƛƳŜǎǎŜ ƛƭ ǎǳƻ ƎƛǳŘƛȊƛƻ ƎƭƻōŀƭŜ ŎƛǊŎŀ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ ŦƻǊƴƛǘƻƭŜΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ Řŀ !ŎqueŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΦέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti 
(% voto 8-10)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

53,3

49,2
52,5

46,3

53,1
55,9

51,4

57,3

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019
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Giudizio òdi panciaó sul servizio idrico

ά±ƻǊǊŜƛ ŎƘŜ ƭŜƛ ŜǎǇǊƛƳŜǎǎŜ ƛƭ ǎǳƻ ƎƛǳŘƛȊƛƻ ƎƭƻōŀƭŜ ŎƛǊŎŀ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ ŦƻǊƴƛǘƻƭŜΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ Řŀ !ŎqueŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΦέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

11,1 14,4 15,8 12,3

35,8
29,7 32,8

30,4

53,1
55,9

51,4

57,3

83,4 83,8
86,7 88,0 88,9

85,6 84,2
87,7

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)
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45,7

31,2

23,1

Qualit¨ dellõacqua

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

VOTO MEDIO

76,9

soddisfatti 
(% voto 6-10)

7,0
6,8 6,7

6,3

6,9
7,0

6,9 6,9

6

7

8

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

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ v¦![L¢" ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ǇƻǘŀōƛƭŜ όǎŀǇƻǊŜΣ ƻŘƻǊŜΣ ǇǳǊŜȊȊŀ Ŝ ƭƛƳǇƛŘŜȊȊŀύ 
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad Acquedotto del Fiora?  Nella valutazione sarebbe opportuno che lei 
ƴƻƴ ǘŜƴŜǎǎŜ ƛƴ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀȊƛƻƴŜ ŜǾŜƴǘƛ ǎǇƻǊŀŘƛŎƛ ŘŜǊƛǾŀƴǘƛ Řŀ Ǝǳŀǎǘƛέ [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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Qualit¨ dellõacqua

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ v¦![L¢" ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ǇƻǘŀōƛƭŜ όǎŀǇƻǊŜΣ ƻŘƻǊŜΣ ǇǳǊŜȊȊŀ Ŝ ƭƛƳǇƛŘŜȊȊŀύ 
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad Acquedotto del Fiora? [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

18,9 20,7 22,3 23,1

37,4 33,1 31,4 31,2

43,7
46,2 46,3 45,7

79,0
76,3 74,4

66,2

81,1 79,3 77,7 76,9

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)
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57,6

33,7

8,7

7,6 7,5 7,5
7,3

7,5 7,4
7,6 7,6

6

7

8

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

Aspetti tecnici del servizio

άConsiderando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad Acquedotto del Fiora?
bŜƭƭŀ ǾŀƭǳǘŀȊƛƻƴŜ ǎŀǊŜōōŜ ƻǇǇƻǊǘǳƴƻ ŎƘŜ ƭŜƛ ƴƻƴ ǘŜƴŜǎǎŜ ƛƴ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀȊƛƻƴŜ ŜǾŜƴǘƛ ǎǇƻǊŀŘƛŎƛ ŘŜǊƛǾŀƴǘƛ Řŀ ƎǳŀǎǘƛΦέ

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

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

VOTO MEDIO

91,3

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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6,7 9,4 9,4 8,7

36,5
35,9 30,9 33,7

56,8 54,7
59,7 57,6

92,9
88,7 90,9 90,6

93,3
90,6 90,6 91,3

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

Aspetti tecnici del servizio

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ Ǝƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛ ǘŜŎƴƛŎƛ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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90,1

86,6

91,7

88,6

93,1

89,8

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

Aspetti tecnici - indicatori di performance

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuale degli aspetti è il più importante?έ
(risposta singola)

7,9

7,5

VOTO MEDIO

67,1

32,9

CONTINUITÀ
DEL SERVIZIO

LIVELLO DI 
PRESSIONE ACQUA

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

UNITÀ INDIPENDENTE

86,5%
CONDOMINIO

86,6%

άbŜƭƭŀ ǾŀƭǳǘŀȊƛƻƴŜ ǎŀǊŜōōŜ ƻǇǇƻǊǘǳƴƻ ŎƘŜ ƭŜƛ ƴƻƴ ǘŜƴŜǎǎŜ ƛƴ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀȊƛƻƴŜ ŜǾŜƴǘƛ 
ǎǇƻǊŀŘƛŎƛ ŘŜǊƛǾŀƴǘƛ Řŀ Ǝǳŀǎǘƛέ
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48,7

37,6

13,7

7,1 7,0 7,0
6,9

7,1
7,2

7,1 7,2

6

7

8

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

Fatturazione

άConsiderando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad Acquedotto del Fiora?"
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

Per il49,1%del campione,
negli ultimi 6 mesi, è stata 

fatta la lettura del contatore

VOTO MEDIO

86,3

soddisfatti 
(% voto 6-10)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)
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Fatturazione

12,4 10,4 12,5 13,7

42,3 39,4 42,7 37,6

45,3
50,2

44,8
48,7

85,0 86,8 87,5 87,0 87,6 89,6 87,5 86,3

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

άConsiderando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad Acquedotto del Fiora?"
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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81,1

84,0

82,1

86,6

84,1

85,8

81,7

90,4

85,3

86,2

88,7

92,0

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

Fatturazione - indicatori di performance 

REGOLARITÀ LETTURA 
CONTATORI

CHIAREZZA E FACILITÀ 
LETTURA BOLLETTE

CORRETTEZZA DEGLI 
IMPORTI RIPORTATI     

NELLE BOLLETTE

INVIO REGOLARE        
DELLE FATTURE

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

VOTO MEDIO

7,1

7,2

7,2

7,6

22,4

43,1

50,6

26,9

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Rapporto qualità prezzo

άPensando complessivamente alla qualità del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto dà ad Acquedotto del Fiora?έ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

32,7

42,6

24,7insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

6,2 6,2 6,3
6,0

6,4
6,6

6,2
6,5

5

6

7

8

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

VOTO MEDIO

75,3

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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Rapporto qualità prezzo

25,6 24,0 30,1 24,7

46,3 42,9

43,4
42,6

28,1 33,1 26,5 32,7

69,1 68,9
74,1

64,7

74,4 76,0
69,9

75,3

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

άPensando complessivamente alla qualità del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto dà ad Acquedotto del Fiora?έ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Segnalazione guasti

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ ǘŜƭŜŦƻƴƛŎŀ ǇŜǊ ƭŀ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ƎǳŀǎǘƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

75,3

18,8

5,9

7,9

8,2

8,6

8,1
8,2 8,2 8,2

8,3

7

8

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

VOTO MEDIO

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENTI NUMERO VERDE

Nel 80,4%delle segnalazioni
guasto, la società è intervenuta 

per ripristinare il servizio
[77,5%, 1° SEM. 2019]

94,1

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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Segnalazione guasti

3,9 5,9

15,5 19,5
20,7 18,8

82,0 80,0
75,4 75,3

93,0
96,0 98,0 98,5 97,5 99,5

96,1 94,1

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ ǘŜƭŜŦƻƴƛŎŀ ǇŜǊ ƭŀ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ƎǳŀǎǘƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI NUMERO VERDE
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άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

89,1

91,6

91,6

93,6

94,1

95,1

91,1

97,0

98,5

99,0

98,5

99,0

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

Segnalazione guasti: indicatori performance

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

14,4

57,9

44,6

28,2TEMPI DI ATTESA 
AL TELEFONO

FACILITÀ DI SEGUIRE          
IL RISPONDITORE 

AUTOMATICO

CHIAREZZA 
INFORMAZIONI FORNITE 

DALL'OPERATORE

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 
OPERATORE

8,1

8,1

8,2

8,5

Base = UTENTI NUMERO VERDE
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78,5

15,5

6,0

8,3
8,1

8,2

8,6 8,6

8,0

8,3
8,4

7

8

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

Intervento tecnico

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO

Il 98,0%del campione 
è riuscito a risolvere il problema 
ǘǊŀƳƛǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ

[98,0%, 1° SEM. 2019]

94,0

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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3,5
9,5 7,5 6,0

14,0

21,0

12,5 15,5

82,5

69,5

80,0 78,5

96,0 93,5 91,0
96,5 96,5

90,5 92,5 94,0
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1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

Intervento tecnico

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO
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92,0

94,5

95,0

93,5

90,5

93,0

94,5

91,5

87,5

95,0

93,5

93,5

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

Intervento tecnico - indicatori di performance

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

VOTO MEDIO

26,5

46,0

44,5

RAPIDITÀ DI INTERVENTO 
DOPOLA RICHIESTA

RISPETTO DEGLI ORARI 
DEGLI APPUNTAMENTI 
DA PARTE DEI TECNICI

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 
DEI TECNICI

COMPRENSIONE DEL 
PROBLEMA E CAPACITÀ 

DIRISPOSTA/RISOLUZIONE

8,2

8,5

8,5

8,5

43,0

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO
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65,7

23,9

10,4

8,1
7,8

7,2 7,3
7,6 7,7 7,6

7,9

6

7

8

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

Numero Verde Commerciale

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǘŜƭŜŦƻƴŀƴŘƻ ŀƭ bǳƳŜǊƻ ±ŜǊŘŜΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

Base = UTENTI NUMERO VERDE

89,6

soddisfatti 
(% voto 6-10)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)
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Numero Verde Commerciale

11,0 10,5 11,0 10,4

25,0 22,5 26,0 23,9

64,0
67,0

63,0
65,7

91,0 91,5

83,7 85,0
89,0 89,5 89,0 89,6

0
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100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǘŜƭŜŦƻƴŀƴŘƻ ŀƭ bǳƳŜǊƻ ±ŜǊŘŜΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI NUMERO VERDE
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91,0

89,1

90,5

93,5

88,1

91,5

82,5

89,0

95,5

89,5

93,5

81,5

90,5

93,5

92,0

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

NV - indicatori di performance

21,9

42,8

30,3

41,3

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

VOTO MEDIO

8,1

7,9

8,2

8,3

8,1

FACILITÀ DI SEGUIRE 
IL RISPONDITORE 

AUTOMATICO

TEMPI DI ATTESA

COMPETENZA 
DELL'OPERATORE 

CORTESIA E DISPONIBILITÀ 
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA INFORMAZIONI 
FORNITE DALL'OPERATORE

Base = UTENTI NUMERO VERDE

16,4
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FACILITÀ DI SEGUIRE 
IL RISPONDITORE 

AUTOMATICO

TEMPI DI ATTESA 

COMPETENZA 
OPERATORE  

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 

DELL'OPERATORE 

CHIAREZZA 
INFORMAZIONI FORNITE 

DALL'OPERATORE 

S
o
d
d
is

fa
z
io

n
e

Importanza

+

-

- +

S
O

D
D

IS
F

A
Z

IO
N

E

IMPORTANZA

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE BUONE  ĄCOMUNICARE
ASPETTI MENO IMPORTANTICON 

PERFORMANCE BUONEĄVALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE INFERIORI  Ą INVESTIRE
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON  

PERFORMANCE INFERIORI ĄCONTROLLARE

Punti di forza e priorità di intervento

Soddisfazione media: 90,4%

Im
p

o
rt

a
n
z
a

 m
e
d
ia

: 2
0

,0
%
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78,5

17,0

4,5

8,0 8,0 7,9
8,0 8,0

8,3 8,2

8,6

7

8

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

Sportello

VOTO MEDIO

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǇǊŜǎǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI SPORTELLO

95,5

soddisfatti 
(% voto 6-10)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)
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Sportello

6,0 3,0 7,0 4,5

26,5

16,5
19,0

17,0

67,5

80,5

74,0
78,5

91,0 91,6 93,0 93,2 94,0
97,0

93,0 95,5
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1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǇǊŜǎǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI SPORTELLO



37

96,5

94,5

96,5

97,5

97,5

97,0

84,5

88,5

93,5

95,5

94,0

93,5

95,5

93,0

93,5

96,5

96,0

99,0

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

Sportello - indicatori di performance

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ  
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 3 risposte)

23,0

20,5

16,5

42,5

47,0

47,5

Base = UTENTI SPORTELLO

TEMPI DI ATTESA

TEMPI DIGESTIONE
59[[Ωht9w!¢hw9

COMPETENZA 
DELL'OPERATORE

CORTESIA E DISPONIBILITÀ 
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI FORNITE 

DALL'OPERATORE

ACCOGLIENZA -
COMFORT DEI LOCALI

8,6

8,6

8,7

8,7

8,8

8,7

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO
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TEMPI DI ATTESA 

TEMPI DI GESTIONE 
DELL'OPERATORE 

COMPETENZA 
DELL'OPERATORE 

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 

DELL'OPERATORE 

CHIAREZZA  
INFORMAZIONI FORNITE 

DALL'OPERATORE 

ACCOGLIENZA - COMFORT 
DEI LOCALI 

S
o
d
d
is

fa
z
io

n
e

Importanza

+

-

- +

S
O

D
D

IS
F

A
Z

IO
N

E

IMPORTANZA

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE BUONE  ĄCOMUNICARE
ASPETTI MENO IMPORTANTICON 

PERFORMANCE BUONEĄVALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE INFERIORI  Ą INVESTIRE
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON  

PERFORMANCE INFERIORI ĄCONTROLLARE

Punti di forza e priorità di intervento

Soddisfazione media: 96,6%

Im
p

o
rt

a
n
z
a

 m
e
d
ia

: 1
6

,7
%
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72,1

25,4

2,5

7,8 7,9 7,9 8,0 8,0 8,0
8,2

6

7

8

9

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

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ŀǘǘǊŀǾŜǊǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻ ƻƴƭƛƴŜ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

Sportello online

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

97,5

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ŀǘǘǊŀǾŜǊǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻ ƻƴƭƛƴŜ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀŘ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

4,5 4,0 6,6 2,5

19,5 21,5
24,0

25,4

76,0 74,5
69,4

72,1

91,7
95,7 95,5 95,5 96,0 93,4

97,5
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1°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

Sportello online

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
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96,4

96,4

98,5

97,0

96,4

95,9

93,9

93,4

94,9

88,8

82,7

87,8

96,5

95,5

95,0

98,0

92,5

93,0

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

Sportello online - indicatori di performance

FACILITÀ DI ACCESSO 
AI SERVIZI

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI PRESENTI

FACILITÀ DI NAVIGAZIONE

th{{L.L[L¢!Ω 5L t!D!w9 
LE BOLLETTE / FATTURE

th{{L.L[L¢!ΩDI 
COMUNICARE 
[Ω!¦¢h[9¢¢¦w!

th{{L.L[L¢!Ω 5L D9{¢Lw9
ILCONTRATTO

8,3

8,3

8,3

8,3

8,4

8,3

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ  
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 3 risposte)

VOTO MEDIO

25,9

28,4

29,4

23,9

28,4

29,4

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
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72,0

24,5

3,5

7,9
7,7 7,7 7,8

8,0 8,0
8,1

6

7

8

9

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

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎƛǘƻ LƴǘŜǊƴŜǘ Řƛ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

VOTO MEDIO

Sito Internet

Base = UTENTI SITO INTERNET

96,5

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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4,0 1,0
5,4 3,5
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1°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6 -10)

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎƛǘƻ LƴǘŜǊƴŜǘ Řƛ !ŎǉǳŜŘƻǘǘƻ ŘŜƭ CƛƻǊŀΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Sito Internet

Base = UTENTI SITO INTERNET
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97,5

98,5

98,5

98,5

95,5

95,0

96,0

91,1

98,0

95,5

96,5

96,0

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

Sito Internet - indicatori di performance

REPERIBILITÀ 
INDIRIZZO INTERNET

FACILITÀ DI NAVIGAZIONE 
ALL'INTERNO DEL SITO

RICCHEZZA INFORMAZIONI 
PRESENTI SUL SITO

GAMMA DI OPERAZIONI 
CHE SI POSSONO 

SVOLGERE SUL SITO

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10)

άtŜǊ ƻƎƴǳƴƻ ŘŜƎƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛΣ ǉǳŀƴǘƻ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƻΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

VOTO MEDIO

8,3

8,3

8,2

8,3

28,0

36,5

38,5

43,5

Base = UTENTI SITO INTERNET



Sezione Open: altri temi

Å Aspettative sul servizio

Å NV Commerciale e Sportello

Å Protagonisti del servizio idrico 

Å Acqua dal rubinetto

Å Case dellõAcqua

Å Comunicazioni
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Aspetti da migliorare

CARATTERISTICHE 
59[[Ω!/v¦!

35,7%

AREA (NET)

GESTIONE DEI TEMPI
3,7%

BOLLETTE
37,7%

ASPETTI TECNICI
17,0%

άQuali aspetti del servizio idrico fornito ritiene che debbano essere migliorati?έ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ƳǳƭǘƛǇƭŀύ
%

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

IL 79,4% DEGLI UTENTI 
SOLLECITA 

UN MIGLIORAMENTO

Qualità dell'acqua (sapore, odore, ecc.)

Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acqua

Riduzione delle tariffe

Regolarità letture/allineamento consumi-fatturazione

Maggiore puntualità ricezione bolletta

Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bolletta

Modalità di fatturazione

Scelta forme di pagamento

Pressione acqua rubinetto

Interruzioni

Sostituire tubature - rimodernare la rete idrica

Tempestività interventi ripristino servizi

Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratto

Tempestività comunicazioni sui servizi

Aumentare/migliorare i canali di contatto

Altro

Nessun miglioramento

28,0

9,7

26,9

4,7

3,9

2,4

1,9

0,3

8,9

4,4

4,4

2,0

1,0

0,7

1,0

0,7

20,6
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NV Commerciale 

Principali motivi di chiamata

ÅInformazioni su bollette     39,3%

ÅRichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 14,9%

ÅModifica dati anagrafici 11,9%

ÅRichiesta nuovo allaccio/interventi sul contatore 10,4%

ÅRateizzazione 10,0%

Dove ha reperito il NV?

80,1%

BOLLETTA SITO INTERNET

17,4%

Linea subito libera75,6%

chiamata successiva

άhǇŜǊŀǘƻǊŜ ƴƻƴ ǊƛǎƻƭǳǘƛǾƻέ
ά5ƻǾŜǾŀƴƻ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ŀƭŎǳƴƛ ŀǎǇŜǘǘƛέ 
ά 5ƻǾŜǾƻ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀέ 

άbƻƴ ǊƛǳǎŎƛǾƻ ŀŘ ŀŎŎŜŘŜǊŜ ŀƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻέ 
άtǊƻōƭŜƳŀ ƛǊǊƛǎƻƭǘƻ ςǇŜǊǎƛǎǘŜƴȊŀέ

Tentativi per soddisfare la richiesta

87,6% altro canale contattato 5,5%1a chiamata

10,9%

Informazioni coerenti 
nei diversi contatti

Risolve del tutto o in parte la richiesta

ά5ŜǾƻ ǇǊƻŎǳǊŀǊƳƛ ŘŜƭƭŀ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜ Ŝ Ǉƻƛ ǊƛŎƻƴǘŀǘǘŀǊƭƛέ

ά5ŜǾƻ ŀƴŘŀǊŜ Řƛ ǇŜǊǎƻƴŀ ŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ŎƻƳǇŜǘŜƴǘŜέ

Non risolve, perch®é

Durata della chiamata

ÅǘǊŀ нΩ Ŝ рΩ36,3%

ÅǘǊŀ рΩ Ŝ млΩ 34,8%

Ådel tutto 32,3%

Åabbastanza 29,0%

Base = UTENTI NUMERO VERDE

88,1%

31 RISPOSTE

Il 45,5% ha tentato di 
risolvere il problema tramite 

lo sportello
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Sportello

Principali motivi di visita

ÅRichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 34,0%

ÅInformazioni su bollette    20,0%

ÅModifica dati anagrafici 10,0%

ÅRateizzazione 10,0%

ÅPagamento bollette, pratiche domiciliazione bancaria8,0%

Tempi di attesa
prima di parlare con lôoperatore 

visita successiva

άtǊŜǎŜƴǘŀǊŜ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜ ƳŀƴŎŀƴǘŜέ
ά5ƻǾŜǾŀƴƻ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ŀƭŎǳƴƛ ŀǎǇŜǘǘƛ 

ǇǊƛƳŀ Řƛ ǊƛǎǇƻƴŘŜǊŜέ
άtǊƻōƭŜƳŀ ƛǊǊƛǎƻƭǘƻ ςǇŜǊǎƛǎǘŜƴȊŀέ
ά5ƻǾŜǾŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀέ

Tentativi per soddisfare la richiesta

83,0%

Il 64,0% ha tentato di risolvere 
il problema contattando

il Call Center

altro canale contattato 12,5%1a visita

16,5%

Informazioni coerenti 
nei diversi contatti

Permanenza allo sportello

ÅƳŜƴƻ Řƛ рΩ31,0%

ÅǘǊŀ рΩ Ŝ мрΩ60,0%

Ådel tutto 30,4%

Åabbastanza 41,1%

56 RISPOSTE

ÅƳŜƴƻ Řƛ мрΩ74,0%

ÅǘǊŀ мрΩ Ŝ плΩ19,0%

Base = UTENTI SPORTELLO

Risolve del tutto o in parte la richiesta

άLƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ƴƻƴ Ƙŀ ǎŀǇǳǘƻ ŘŀǊŜ ǳƴŀ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ŜǎŀǳǎǘƛǾŀέ

ά5ŜǾŜ ŀƴŘŀǊŜ Řƛ ǇŜǊǎƻƴŀ ŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ŎƻƳǇŜǘŜƴǘŜέ

Non risolve, perch®é

97,0%
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Scelta dello sportello rispetto al NV

άPer quali motivi ha scelto di recarsi presso gli sportelli di Acquedotto del Fiora invece che contattare il Call Center?έ
(risposta spontanea e multipla)

%

Più comodo recarsi presso gli sportelli

Troppo complesso il problema/richiesta 
per essere risolto al telefono

Non si fida delle risposte telefoniche, 
preferisce andare di persona

Aveva telefonato e gli hanno detto 
di recarsi presso gli sportelli

Per abitudine

Doveva presentare della
documentazione mancante

Non sapeva dove trovare il numero di telefono

Non sapeva dell'esistenza di 
un numero a cui rivolgersi

Tempi brevi di risposta

Altro

Non sa

32,0

25,5

19,5

8,0

6,5

3,5

1,5

1,5

1,5

0,5

8,0

Base = UTENTI SPORTELLO
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Sportello online

32,0% ha utilizzato altri canali,                    

qualié

69,8% 34,9%

Principali motivi di registrazione

ÅComunicazione autolettura 47,0% 

ÅGestione del contratto 36,5%

ÅPagamento della bolletta/fattura 32,0% 

ÅVisualizzazione estratto conto 17,5% 

ÅInserimento pratiche commerciali 4,0% 

Dove ha reperito lôindirizzo?

52,3%

BOLLETTA SITO INTERNET

40,1%

Accessibilità sempredisponibile e funzionante74,6%

Tramite lo sportello online

Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze

άtŜǊ ŎƻƴŎƭǳŘŜǊŜ ƭŀ ǇǊŀǘƛŎŀ Ƙƻ ŘƻǾǳǘƻ ŎƻƴǘŀǘǘŀǊŜ ƛƭ b±έ

Alcune funzionalità sono carenti

88,3%

Informazioni coerenti 
nei diversi contatti

Ådel tutto 34,9%

Åabbastanza 46,0%

63 RISPOSTE

9,6%

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
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App MyFiora

ά[Ŝƛ ǎŀ ŎƘŜ ŜǎƛǎǘŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜ MyFiorascaricabile gratuitamente sullo smartphone/ tablet dove è possibile effettuare le 
ǎǘŜǎǎŜ ƻǇŜǊŀȊƛƻƴƛ ŘŜƭƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻ ƻƴƭƛƴŜΚέ

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

Al 63,2%è capitato di utilizzare 

ƭΩAppMyFioradal proprio 

smartphone/ tablet

Sì

69,0%
No

31,0%

άvǳŀƴǘƻ ƎǊŀŘƛǎŎŜ ƛƴ ƎŜƴŜǊŀƭŜ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ Řƛ ǇƻǘŜǊŜ ŜŦŦŜǘǘǳŀǊŜ ƭŜ ǎǘŜǎǎŜ ƻǇŜǊŀȊƛƻƴƛ ŘŜƭƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻ ƻƴƭƛƴŜ ŀǘǘǊŀǾŜǊǎƻ ƭΩŀǇǇƭicazione 
MyFioradirettamente dal suo smartphone/tabletΚέ

41,1 44,7

4,6 5,1 4,5

Molto Abbastanza Poco Per nulla Non indica
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ά{ŀ ƛƴŘƛŎŀǊƳƛ ƛƭ ƴƻƳŜ ŘŜƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ƻ ŜƴǘŜ ŎƘŜ ŜǊƻƎŀ ƭΩŀŎǉǳŀ 
potabile nel suo Comune?έ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ǎǇƻƴǘŀƴŜŀύ

%

Acquedotto del Fiora

Comune

Non sa

97,9

0,1

2,0

Acquedotto 
del Fiora

Conoscenza protagonisti servizio idrico

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

Il 67,1%del campione 
sa che Acquedotto del Fiora gestisce anche 

il servizio di fognatura e depurazione
[71,3%, 1° SEM. 2019]



53

Utilizzo dellõacqua potabile

Sì, 
qualche volta

ά.ŜǾŜ ƭΩŀŎǉǳŀ ŘŜƭ ǊǳōƛƴŜǘǘƻ ǊŜƎƻƭŀǊƳŜƴǘŜΣ ǉǳŀƭŎƘŜ Ǿƻƭǘŀ ƻ ƴƻƴ ƭŀ ōŜǾŜ ƳŀƛΚέ
%

άPerché non beve mai l'acqua del rubinetto?έ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ƳǳƭǘƛǇƭŀύ
%

Non mi piace il suo sapore

Sono abituato a bere l'acqua minerale

Non va bene per la mia salute 

Non è limpida, pulita

Non mi fido degli aspetti igienici (virus, batteri)

Contiene sostanze tossiche

Sa di cloro

Non è controllata regolarmente, approfonditamente

Utilizzo depuratore/addolcitore/autoclave

Impianto della mia casa obsoleto

Altro

Non sa

33,0

29,2

19,9

13,8

10,6

6,7

6,7

5,4

2,9

1,0

0,6

2,9

No, mai

Sì, 
regolarmente

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

Il 72,6%del campione 
ǎŀ ŎƘŜ ƭΩŀŎǉǳŀ ŜǊƻƎŀǘŀ Řŀƭ 

pubblico acquedotto è 
regolarmente controllata 
ŘŀƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ǎŀƴƛǘŀǊƛŀ ƭƻŎŀƭŜ

[69,3%, 1° SEM. 2019]

36,4

19,0

44,6
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Utilizzo dellõacqua potabile

42,2 42,4 41,7 42,2 41,1 42,6
47,3 44,6

14,2 18,1 18,9 17,2 17,9 17,9
19,6

19,0
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33,1 36,4
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No, mai Sì, qualche volta Sì, regolarmente

ά.ŜǾŜ ƭΩŀŎǉǳŀ ŘŜƭ ǊǳōƛƴŜǘǘƻ ǊŜƎƻƭŀǊƳŜƴǘŜΣ ǉǳŀƭŎƘŜ Ǿƻƭǘŀ ƻ ƴƻƴ ƭŀ ōŜǾŜ ƳŀƛΚέ
%

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Del tutto positivo

37,3%

Abbastanza 
positivo

58,2%

Negativo

3,0%

Non sa

1,5%

Comunicazione da parte dellõAzienda

άLei ricorda di aver visto o sentito alcuni messaggi 
di comunicazione forniti da Acquedotto del Fiora?έ

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

άIl giudizio che Lei dà alle comunicazioni che riceve periodicamente 
in allegato alle bollette, per quanto riguarda la loro facilità di lettura 

e comprensione, èΧΚέ

No
90,4%

Sì
9,6%
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Temi e canali di comunicazione

άQuali fra le seguenti comunicazioni sarebbe maggiormente interessato a ricevere?έ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ƳǳƭǘƛǇƭŀύ
%

ά¢ǊŀƳƛǘŜ ǉǳŀƭƛ Ŏŀƴŀƭƛ ǇǊŜŦŜǊƛǊŜōōŜ ǊƛŎŜǾŜǊŜ ƭŜ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴƛ ŘŜƭ ǎǳƻ ƎŜǎǘƻǊŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛŘǊƛŎƻ ƛƴǘŜƎǊŀǘƻΚέ(risposta multipla)
%

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE


