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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 detbanrigerca, della
raccolta dati ed e |l | O aa& adultats. |

Lo6at td waootdinamento al | 6 i ndt AGEA @ svolta dalla Direzione Relazioni Esterne e
Comunicazione 0 Unita Relazioni con gli Stakeholder , 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 primo semestre 2020.



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 | 8i n d.&0§ icliené della societa : la raccolta dei dati € avvenuta da
maggio a giugno 2020, periodo caratterizzato d al | 6 e me sagitaria ZC&OVID .

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 il
fornitore d e | | 0 a e/@ baacpntattato | 6 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 .
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Metodologia :struttura doéi nddgdr

Q

Q

Q

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

201 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde Commerciale
(call back NV Commerciale )d a I1 &l @6 giugno 2020

200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero Verde
segnalazione guasti (call back NV segnalazione guasti)d a 1 &l &5 giugno 2020

201 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un intervento
tecnico (call back intervento tecnico ) nel periodo gennaio & aprile 2020

202 interviste rivolte a un campione di clienti che sisono registrati allo sportello online
(call back sportelli online ) nel periodo gennaio & marzo 2020

A causa del | 0 e me sapiamaz @OVID e delle conseguenti restrizioni imposte, non é
stato incluso nel monitoraggio della qualita percepita ilcall back sportelli fisici.

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 8i n d @genéralee sono state realizzate 701 interviste CATle 100 interviste CAWI.

A lrisultatid e | | & i nahlang $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 atenze 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

UTENZA SEGNALAZION INTERVENT NUMERO VERL SPORTELLO

% GENERALE  GUASTI TECNICO COMMERCIALE ONLINE
UOMO 51,6 60,0 54,2 56,7 57,9
DONNA 48,4 40,0 45,8 43,3 42,1
18-34 ANNI 7,6 4,3 6,0 10,1 10,4
3544 ANNI 19,5 14,9 28,5 10,1 28,4
45-54 ANNI 19,0 27,7 24,5 23,8 31,3
55-64 ANNI 22,2 25,5 23,5 20,6 17,9
65 + ANNI 31,8 27,7 17,5 35,4 11,9
ISTRUZIONE SUPERIORE 69,8 73,1 76,0 70,7 82,6
ISTRUZIONE INFERIORE 30,2 26,9 24,0 29,3 17,4
LAVORATORHPENDENTE 41,9 39,8 54,5 37,6 63,5
LAVORATORUTONOMO 15,7 22,6 14,0 21,1 12,5
DISOCCUPATON CERCA 2,6 3,8 1,0 1,5 1,5
PENSIONATO 30,2 26,9 15,5 29,9 16,5

CASALINGAALTRA
CONDIZIONE NON PROF.

aceaq ;ﬂa'u;;‘;._ = — s ' CSa x '7 .

9,6 7,0 15,0 9,8 6,0



Caratteristiche immobile Y "Xale/a

UBICAZIONE IMMOBILE

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

56,3% 43,7%
E

59b¢wh [Q! . L¢! %LhDb9

19,8%

Ci hwL [ Ql. 1 2L hb9

80,2%
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Customer Satisfaction Index (CSI) Ab adr

CSI PARZIALI
PESO FATTORE

ASPETTI TECNICH )

FATTURAZIONE—@@)—

- CSIPARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della % di
soddisfazione tenendo conto del | 6i mpor t anzRAPPORTO
attribuita a ciascun aspetto . QUALITA/PREZZO

- CSICOMBEESSE SEGNALAZIONE o Csl
Media ponderata fra i CSI parziali. | pesi, definiti GUASTI COMPLESSIVC

da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti

monitoraggi .
40 INTERVENTO
) TECNICO
In formula :
¥7_,C5I PARZIALE; x PESO FATTORE;
: _ = : NUMERO VERDE
EE=1PE.5'G FATTORE; COMMERC|ALE_®_
SPORTELLO*

* In questa edizione il CSIcomplessivo e stato calcolato al netto del CSIParziale sportello, non rilevato a causa
del | 0 e me sagitari,zrgproporzionando ipesi degli altri fattori .

-



CSId Customer Satisfaction Index M dr

0 1°SEM. 201€ @ 2°SEM. 201¢S m 1°SEM. 202C

92,1 93,0 93,6 93,1
85,8 93,6/ g1 g 92,1 936

96,8

i 011 92,7

89,0 89,8

84,6 83,4 76,2

75,3

69,9

NONRILEVATO*

ASPETTI TECNI FATTURAZION RAPPORTO  SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMEROVERDE SPORTELL
COMPLESSIVQ QUALITA/PREZZO  GUASTI TECNICO COMMERCIALE

* In questa edizione il CSlcomplessivo e stato calcolato al netto del CSlParziale sportello, non rilevato a causa
del |I 8 e me sagitaria,zriproporzionando ipesi degli altri fattori .
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Sezione Customer Satisfaction

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

A Canali di contatto
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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

G+2NNBA OKS tSA SaAaLINAYSaasS Af adzz 3IAAdzRAT A2 3t 2 AdrEES OA NJ
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 56,6 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 32,7
(% voto 6-7)

insoddisfatti 10.7
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO

7,5
7’1 7,2 7’1 7’3 7;3 7’2

2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020
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Gi udi zio 0di panciad sladr

A+2NNBA OKS fSA SaLINAYSaasS Af &adzz IAdzZRAT A2 3f 2 AdrRPES  OA NJ
[scala 110, 1=pessimo e 10=0ttimo]

molto soddisfatti
(% voto 8-10)

55,9 57,3 56,6
52,5 53,1 51,4

49,2

46,3

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-— —

v Z 2 - ri . SV
Qceq (.‘L"J & Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &' CSd 13
“h



Gi udi zio 0di panciad sladr

A+2NNBA OKS fSA SaLINAYSaasS Af &adzz IAdzZRAT A2 3f 2 AdrRPES  OA NJ
[scala 110, 1=pessimo e 10=0ttimo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 -
90 - /__._ _® —0\.; ‘./._f —@
] 88,0 88,9 87,7 89,3
80 83.8 86,7 85,6 84,2
70
60
51,4
40
30
Smbdld I 30,4 32,7
ol N mE @ wmm == BB OB S i
. 14,4 15,8 12,3 I 10,7|
0 T T T T T T T 1

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-— —
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Qualit”™ dell dacqua &b adr

& 2y aARSNI yR2 O2YLX SaaAaglrySydsS I v!lt[L¢" RSttt QI Ol dz
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da AdF? Nella valutazione sarebbe opportuno che lei non tenesse in
O2YaARSNI T A2YS S@Sy A [séala2lbllfpdseo eRGNING | vy G A Rl 3 dz

molto soddisfatti
soddisfatti 47,8 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 30,8
(% voto 6-7)

insoddisfatti 21.4
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO

2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020

- g \ v -—= .

v B 3 . - - 3
QceqQ (ﬂd — Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &«CSAd '’ 15
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Qual 1 t°

del | 0acqgua

A odr

100 -

90

80

70

60

50

40

30

20

10

QCeQ gpfor ot )

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

mmm Insufficiente (% voto -b)

76,3

74,4

2°SEM. 2016

Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto 40) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)
8111 79,3 77’7 76,9 78’6
—0— —— R —9
66,2

l

1°SEM. 2017

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

-— —

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
=

2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

S CSA 16



Aspetti tecnici del servizio A odr

dConsiderando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che votadi& ad
bStftl GrtdzitT A2yS alFNB6o6S 2LIIR2NIdzy2 OKS §SA y2y GSySa
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 59,2 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 33,2
(% voto 6-7)

insoddisfatti 76
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO

7,8

81 7.6 7.6
7 7 7 : ,
’5 ’5 7’3 15 7,4

2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020

- " \ 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 A odr

100 ~

90 ~

80 -

70 A

60 -

50 -

40 A

30 A

20

10 1

oConsiderando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che votadi ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

mm |nsufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto -8) Buono (% voto -40) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)

o— ¥ —o —e
o— ¢ —o— —e—

88.7 90,9 90,6 93,3 90.6 906 91.3 92,4

2°SEM. 2016 1° SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-— ——

v 5 - \ - 8 AV
Qceq ({;f . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &tCSA ' 18-
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Aspetti tecnici - indicatori di performance Ab odr

@ SNJ 23ydzy2 RSAETA |ALISGGAZT | dzi v ( 8BQudle dagl aspesi & fipRIRrpArtan®e? (0 G 2 |
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (risposta singola)
GbStfl GFftdzitT A2yS alFNBo6o6S 2LIIR2NIdzy2z OKS fSA y2y (SySaasS Ay
L2 NI RAOA RSNAQGIYGA RI 3dzk aidAce

B 1° SEM. 2020 £2° SEM. 2019 0O 1° SEM. 2019

SODDISFAT[®bevoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZQndi citaziong
027 (D
CONTINUITA 90 1
DEL SERVIZIO 017

LIVELLO DI 59.9 o @
86,6

PRESSIONE ACQ 88.6

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

ﬁi% - 89,4% 90,5%

. —

o a : - 5 3
Qceq fﬂd o/ Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE & CSA ' 19
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Fatturazione A dr

dConsiderando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che votddigaal
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 47 .4 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 39,5
(% voto 6-7)

insoddisfatti 13.1
(% voto 1-5) !

VOTO MEDIO

7,3
7,2 7,2 ’
7.0 7.0 - 71 71

2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020

— -— i . e

Vo B - - \ — o 3
3 - - - = ? ‘
Qceq ({J —r Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA ' 20



Fatturazione A odr

oConsiderando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che votddi&'ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto &) Buono (% voto 80) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 -
90 - N ° o —o— S . N ° —9
80 86,8 87,5 87,0 87,6 £l 87,5 86.3 86,9
70 -
502 48,7
50 A At
40 -
30
20
139,4
10
0 - T T T T

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

- —_—

v Z 2 - 1 . SV
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Fatturazione - indicatori di performance A cdr

@ SNJ 23ydzy2 RS3AEA |aLISGGAZ | dzF PueRdeisegadeitiaspetti sard Rk Amdporthusti?(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 2 risposte)

M 1° SEM. 2020 0O2° SEM. 2019 O 1° SEM. 2019

SODDISFAT®6voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA26di citaziond
. 7,2
REGOLARITA LETTU_ 832 B
CONTATORI 81,1
84,1
85,7 7,3
CHIAREZZA E FAClLlT_840
LETTURA BOLLETTE !
85.8
CORRETTEZZA DEGL_ 85,0
IMPORTI RIPORTATI 82,1
NELLE BOLLETTE 817
00,3 D @
INVIO REGOLARE I
DELLE FATTURE 9’0 4

-— —

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



Rapporto qualita prezzo A adr

oPensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che votAdk ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 30,4 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 45,8
(% voto 6-7)

insoddisfatti 23.8
(% voto 1-5) ’

VOTO MEDIO

6,3 6,4

6,0 6,2

6,2

2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020

— -— R

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



Rapporto qualita prezzo A odr

dPensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che votadi ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=0ttimo]

mm |nsufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-G) Buono (% voto-40) —e— SODDISFATTI(%voto6  -10)

100 -

33,1 26,5 32,7 30,4
i T T T D e R e R e R e
80 -

v ‘_.
o 74,1 74,4 76.0 753 s
o 689 69,9

64,7
50 -
40 -
20
10
0 - T T T

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2°SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-—— —

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



Segnalazione guasti A dr

oConsiderando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che votafa ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 76,0 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 17,5
(% voto 6-7)
eoddistatt b S87f2adelle segnalazioni
msc()% V(',?O?_S') 6,5 ~ guasto, la societa & intervenuta

per ripristinare il servizio
[80,4%, 2 SEM. 2019]

VOTO MEDIO

8,6

8,4
8,2 8,1 8.2 8,2 8,2 83

2°SEM. 2016 1°SEM.2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020

— -— Sy

, £ 75 - , \ a ' QDY
y A -y Base = UTENTI NUMERO VERDE - L % CSCI ‘1255
chq id ko = ase



Segnalazione guasti Ab odr

oConsiderando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che votalBa ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottim0o]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 ® B — - 4—.\"
90 - 96.0 98,0 98,5 97’5 99’5 96.1 —®
’ ’ 94,1 93,5
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 - T
20,7 188 175
ol | em | e e _ msm B0 RO

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-— —

[ A = ' - o i" ,
Qceaqa ({J . __ Base = UTENTI NUMERO VERDE - &« CSA " 26



Segnalazione guasti: indicatori performance &b odr

¢ SNJ 23y dzy 2
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOQ]

RS3f A

FaLISaaAaz

M 1° SEM. 2020 [02° SEM. 2019 [01° SEM. 2019

SODDISFAT[™ovoto 6-10)

VOTO MEDIO

8,3

TEMPI DI ATTESA 92,0
AL TELEFONO 89,1
94,1
FACILITA DI SEGUI 92,5
IL RISPONDITORE 91.6
AUTOMATICO 951
CHIAREZZA 92,0
INFORMAZIONI FORNI 91,6
DALL'OPERATORE 91.1
CORTESIA E 955 EXY
DISPONIBILITA 93,6
OPERATORE 97,0

QCeA gl ir ot

-—

Base = UTENTI NUMERO VERDE
—

j ozl &bk deisega@eiiti-aspetti sarnd RoR A oFtausti?i

(max 2 risposte)

IMPORTANZ{4di citaziong

. W CSA o7



Intervento tecnico A adr

d 2YAARSNYYR2 O2YLX SaaAgdlYSyidS f QAMdAKESNSYy (12 GSOy
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 68,1 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 26,9
(% voto 6-7)
insoddisfatti 50 11 98,5%del campione
(% voto 1-5) ’ e riuscito a risolvere il problema

(N} YAGS tQAYdSNDSY
[98,0%, 2 SEM. 2019]

VOTO MEDIO ™

8,6 8,6

8,4

8,3
8.1 8,2

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1°SEM. 2020

— -— ——

- ) - \ |t Qv
v B & 4 Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO &*CSd ’ os -
chq i‘_l ol ase

—



Intervento tecnico

d 2YAARSNYYR2 O2YLX SaaArgdlYSydS f QAdKESNIISY (2
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto-40) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)
100

92.5 94,0 95,0
80 -
70 -
60 -
50 -

40 1 - I - S - - R - - - -~ S - - - - - -~ :
30 -

O_H  eem wm 2 Y .

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

-— ——

chq i‘g > | Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENT'O
P —

—

2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

¥ Yoi-To R



Intervento tecnico - indicatori di performance A\ adr

@ SNJ 23ydzy2 RS3AEA |ALISGGAZT | dzF QinRdeiSegaeitiaspetti sard Roli Amdportaustii
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOQ] (max 2 risposte)

M 1° SEM. 2020 0O2° SEM. 2019 0O 1° SEM. 2019

SODDISFAT{%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZAdi citaziong
RAPIDITA DI INTERVE! 91,5
DOPQA RICHIESTA 92,0
90,5
RISPETTO DEGLI OR 945 [EE
DEGLI APPUNTAMENTI 94,5
DA PARTE DEI TECNICI 93.0
CORTESIA E 95,5
DISPONIBILITA 95.0
DEI TECNICI 94,5
COMPRENSIONE DE 93.0 8,2
PROBLEMA E CAPACITA 93,5
DIRISPOSTA/RISOLUZI 91,5

-— —

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

—



Numero Verde Commerciale A odr

dConsiderando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che votadiKad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto ' i
. . soddisfatti
S%SIC\I/ L?Ia;tllo) 67,1 (% voto 6-10)

mediamente

soddisfatti 25,9

(% voto 6-7)

insoddisfatti 70
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM.2017 1°SEM.2018 2°SEM.2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM. 2020

- " \ o -— e s

Lo A = — 5 1»1 J
Qcea (ﬂ‘, \_g‘_\' Base = UTENTI NUMERO VERDE &*CSA " 31
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Numero Verde Commerciale

A odr

oConsiderando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che votadiKad

mmm Insufficiente (% voto -b)

Sufficiente (% voto-@)

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottim0o]

Buono (% voto -4.0)

—eo— SODDISFATTI (% voto 6 -10)

100 -+
90 —0— —O— *”/
91,5 e 93,0
80 - ’ 89,0 89,5 89,0 89,6
83,7 85,0
70 A
60
50 -
40 657
30 A
20 1R B B SR N
:126,0 23,9
o . . ___________________ 59
. 11,0 I 10,4I 7,0
0 T T T T l I 1
2°SEM. 2016 1° SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

QCeQ gpfir ot

-—

Base = UTENTI NUMERO VERDE
—

& CSA a3



NV - indicatori di performance A odr

@ SNJ 23ydzy2 RS3ATA FaLISGdAZ | azl auekdeiSegdeitiaspétti sand Roki AmipoFthusti2(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOQ] (max 2 risposte)

M 1° SEM. 2020 ©0O02° SEM. 2019 0O 1° SEM. 2019

SODDISFAT{[%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citazioné
FACILITA DI SEGUIREINNN ©1.0
IL RISPONDITORE 91,0
AUTOMATICO 91,5
91,0 (200)
TEMPI DI ATTESA 89,1
82,5
93,5 EXS
COMPETENZA ﬂ 8.5 @
DELL'OPERATORE '
89,0
95,0 X
corrcsi ¢ pspowe I ©-0 (3 (35
DELL'OPERATORE :
95,5
CHIAREZZA INFORMAZ 925
FORNITE DALL'OPERA 88,1
89,5

-— —

. 7% 2 ‘ . o 3
Qceaqa (ﬂ‘, . __ Base = UTENTI NUMERO VERDE - &« CSA "’ 33



)
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

COMPETENZA
OPERATORE

Soddisfazione medi&2,6%

FACILITADI SEGUIRE
IL RISPONDITORE
AUTOMATICO

TEMPI DI ATTESA

Importanza media20,0%

CHIAREZZA
INFORMAZIONIFORNITE
DALL'OPERATORE

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIDETONTROLLA

ASPETTI IMPORTANTI CON

REPERFORMANCE INFERIQRINVESTIRE

IMPORTANZA

acea BV’ -

— -—



Sportello online A odr

dConsiderando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che votAd&<ad
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 70,3 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 26,7
(% voto 6-7)

(% voto 1-5)

insoddisfatti I 3,0

VOTO MEDIO

8,2 8,3

79 79 8,0 8,0 8,0
g | 1 ) . 4././.

1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1°SEM. 2020

- " \ o -— e s

Lo A = — 5 1»1 J
Qceq (ﬂ‘, — Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE | &*CSd ' 35
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Sportello online A odr

100 ~
90 -
80 -
70 A
60 -
50 -
40 -
30 A
20

10 1

L ommm wem wem omeon Wedll  Lose msom

oConsiderando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che votA\d&<ae
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

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

o — —— o Ly — —o

97,5 ,
95,7 95,5 95,5 96,0 03.4 97,0

..................

1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-— —

v 5 - \ - 8 AV
Qceq (ﬂ;f . _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &*CSAd ' 36



Sportello online - indicatori di performance &b odr

@ SNJ 23ydzy2 RSIATA |ALISGOAS | dzl SQuniRdeiSegdentilaspetti sand FoR InoFtasti?(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 3 risposte)
m1° SEM. 2020 [0O02° SEM. 2019 [0 1° SEM. 2019

SODDISFAT{[¥ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citazioné

\ 9,5 (1)
FACILITA DI ACCESS_%A

Al SERVIZI 93.9

8,3
CHIAREZZA DELLEH 97,0 ES)

INFORMAZIONI PRESE 93,4|

— 98,0
FACILITA DI NAVIGAZIC 98,5

94,9

98,5 ED)
Chif{lL. L['—‘“ﬂ

LE BOLLETTE / FATTURE 88,8

t h{{LDL L—97,o
COMUNICARE 96,4

[Q' ! ¢h[9¢¢! w! 82,7)

thi{L. L[ Lo EARNEGREGREGGS 95,0
ILCONTRATTO ’

87,8

-— —

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




Sito Internet A dr

éConsiderando complessivamente il sito InterneddiE OKS @202 RLEKE
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto h ' i
. . soddisfatti
soddtat, P | Toeesio

mediamente

soddisfatti 27,7

(% voto 6-7) —

insoddisfatti I 3,0

(% voto 1-5)

VOTO MEDIO

8,0 8’0 811 8,1

sl 77 7.7 W
. ‘_

1°SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1°SEM. 2020

- = \ - -— R

v 2 7 A - — - 1)1 s
QceqQ (ﬂd — Base = UTENTI SITO INTERNET &«CSd ' 38
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Sito Internet A odr

éConsiderando complessivamente il sito InterneAdE  OKS @202 REKE
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

I Insufficiente (% voto -b) Sufficiente (% voto-8) Buono (% voto840) —e—SODDISFATTI(%voto6  -10)
100 - I
97,3 */—9;,0\" o
90 - : 95,0 96,0 94,6 96,5 97,0
80
70 -
60 -
50 -
osa
30 - 72,0 T it
20 - 292
vous R 27,7
o) mmmm  EEE 20 0 wem - Hsl wssm  msom
1° SEM. 2017 2°SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

-— —

a8 o = \ - o 5,1 ,
Qceaqa (ﬂ‘, £ __ Base = UTENTI SITO INTERNET &« CSA "’ 39



Sito Internet - indicatori di performance &b odr

@ SNJ 23ydzy2 RS3AEA |ALISGGAZT | dzF QinRdeiSegaeitiaspetti sard Roli Amdportaustii
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOQ] (max 2 risposte)

M 1° SEM. 2020 0O 2° SEM. 2019 0O 1° SEM. 2019

SODDISFAT{[™ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citaziong
reperour I (195
INDIRIZZO INTERNET 97,5
95,5
racrms oz I o 5 @
ALL'INTERNO DEL SITO 98,5
95,0
—— L S
PRESENTI SUL SIT s
96,0
GAMMA DI OPERAZIO 98,0 @
CHE SI POSSONO 98,5
SVOLGERE SUL SITO 011

-— —_——

| 7% - \ 1 — e !,1 y
Qceq (ﬁg{ . __ Base = UTENTI SITO INTERNET &*CSA a0



Sezione Open: altri temi

A

A
A
A
A

Aspettative sul servizio
Canali di contatto
Protagonisti del servizio idrico
Acqua dal rubinetto

Comunicazioni e iniziative




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) %
o

CRRAITTIER SVUICHIE Qualita dell'acqua (sapore, odore, ecc Y 30,7

59[[Q!/ v!!
39,8% Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acc _ 114

Riduzione delle tarific [N 31,4

Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bollei- 5,7

Maggiore puntualita ricezione bollette - 5,7

BOLLETTE
44,7% Regolarita letture/allineamento consudatturazione - 4,9
Modallté dl fatturaZIOne I 1’9 T -,
: i 1L 77,9% DEGLI UTENTI
Scelta forme di pagamentc 1,9 ’
NN UNS SO SL p g ...................... I .................................................. . SOLLEC'TA ..... ®
Pressione acqua rubinettc [l 7,1 : UN MIGLIORAMENTO
ASPETTI TECNICI o . I R £
15.7% Sostituire tubature- rimodernare la rete idrica - 6,6
Interruzioni [l 3,3
. ............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .
Tempestivita interventi ripristino serviz |l 3,6
GESTIONE DEI TEMPI s D :
6.0% Tempestivita comunicazioni sui servi l 1,7
Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratt(l 1,1
. ............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .
Aumentare/migliorare i canali di contattc I 1,9
Altro . 2,9

Nessun miglioramento [ 22,1
— . —_ —— ' CE
Qceq fﬂo’ww«z Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA a2



' .
@ NV Commerciale M dr

Dove ha reperito il NV? Tentativi per soddisfare la richiesta

BOLLETTA  SITO INTERNET 12 chiamata /8,6% altro canale contattato  15,4%

Q ﬁ . W\) chiamata successivd 8,4% [
== u I141,9% ha tentato di

risolvere il problema tramite

62,2% 29,9% Gt NEOE SYCLISANENREERS fiRio di corrispondenza

G520S0Fy2 GSNRTFAOI NS - -
Linea subito liberer3,6% Gb2y NhddOAgz PR FPOSRSNE [T &SNDAIRAZE
’ Gl dzy3al FddGSar asSyill LRGESNI LI NIIFNB 02y ySa

Informazioni coerenti

Principali ~ motivi di chiamata “e ’ _
nei diversi contatti

ARichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 31,3% A 56RISPOSTE
Alnformazioni su bollette 24,4% Adel tutto 37.5%
ARichiesta nuovo allaccio/interventi sul contatore 11,9% Aabbastanza 32,1%
AComunicazionautolettura 8,5%
ARateizzazione 8,0%

Durata della chiamata g Risolve del tutto o in parte la richiesta 90,5%

Q Al N}  HQ418% p Q e) Nonrisolve, per c h®é

Al NI p Q198% mn Q | GWAYIFYRIG2 | LAG LISNE2YS

G5S@2 I yRINBS RA LISNBRZ2YIl |

-

> i - - ) S
(.lcen ({B’mw‘ = Base = UTENTI NUMERO VERDE &« CSA 43

!
1



Sportello online A odr

Dove ha reperito | 6indir i zTamhelosportelloonline
BOLLETTA  SITO INTERNET

g Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze  88,6%

o % 8
£ y YAV -
A=y ' ) e) Alcune funzionalita sono carenti 8,9%

55,0% 41,1% | . . y L .
> at SN 02y Of dzZRSNB £ I LINI GA

Accessibilitempredisponibile e funzionanté4,9%

Principali _ motivi di registrazione |5%| 11 2,5% ha riscontrato difficolta

nella registrazione a MyFiora
AComunicazione autolettura 54,5% _
APagamento della bolletta/fattura 44,6% a b;gyi $a ya g 'I Lljgz,\, 3 afs|.Y . Jg)\
AVisualizzazione estratto conto 20,8% “py ; " f) S Jﬁ; g“': gl'.' MY
AGestione del contratto 13,4%
Alnserimento pratiche commerciali 4,5%
P 29,2% ha utilizzato altri canali,
qgual i é
Informazioni coerenti j/a— | S « w\
nei diversi contatti @ .'“" )
Adel tutto 39,69 A\ 48RISPOSTE 67,8% 27,1%
Aabbastanza 43,8%
L 4 A - . — e 3 _,1 y
Qceq VA ¥ vt _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE & CSA ' s



A odr

& dzl y i 2

3 NI

RA&OS

Molto

QCeQ wpfor ot

S aviyFotaScaritafile hoatifitam®@ritel silEngriBhonétablet dove & possibile effettuare le

a0S54aaS 2LISNITA2YyA RSff2 &ALR2NIStf2 2yftAy

Al67,3%¢ capitato di utilizzare
tAPp MyFioradal proprio
smartphonétablet

Ay 3ISYSNIr€tS fI LlaairoAiAftAdrL RA
MyFioradirettamente dal suesmartphonétabletk €

45,5

10,9
I I 1’5 5’4

Abbastanza Poco Per nulla Non indica

— . )

LJ2 (iG&haBe ST T

_Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &«CSAd

R E S E AR CH



F AYRAOFINXNA Af y2YS RSttQFITASYRF 2 SyiS OKS SNe23al f Ql O
potabile nel suo Comuné? 6 NA &Ll adl aLkRyalySlko
%

Acquedotto _ 775 11 39,4% sa che Acquedotto délioraha cambiato
del Fiora ’ At 232 S tQlFl OMBYAY2 RSt
aar [ 201

Comune 1,3 I 100% conferma di essere a conoscenza
che Acquedotto détioraha cambiato il
Altra societa 03 f232 S QI ONRPymwFr2 RStfl &a20AS4Gt Ay

(non corretta)

Nonsa | 0,9

Complessivamente 10, Rodegli
intervistati sa che Acquedotto del
FioraK I OF YOALl G2 Af f
della societa IAdF

11'70,9%del campione |

~ sa cheAdFgestisce anche il servizio di

fognatura e depurazione |
[67,1%, 2 SEM. 2019]

- —_—

[ 28 v’ z = " I
s 4 . ~ ~ - ~ F
chq M '.‘v rB_ase UTENZE DOMESTICHE DIRETTE CSO



Utilizzo dell 6acqué?;po~@db

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

Si, .
regolarmente 35,0 ® ¢Perché non beve mai I'acquce;del rubinetto? 6 NJA a LJ2 a 4 |
0
Si, 18 2 . . .
qualche volta , Non mi piace il suo sapor _ 35,0
No, mai _ 46,8~ ‘ Sono abituato a bere I'acqua minera _ 33,3
Non va bene per la mia salut _ 26,9
Non & limpida, pulita - 13,8
Utilizzo depuratore/addolcitore/autoclave - 8,1
“““ Non mi fido degli aspetti igienici (virus, batter - 7,4
0 .
. I 72’8v/0deA| camplonev i ~ . Contiene sostanze tossich . 57
al OKS f QlF Oljdzr SNeB3Ilul RIT
pubblico acquedotto e Sadi cloro . 5,1
jegdafment? Con:[m”a;ta Non ¢ controllata r‘%%olarmente, a&profondjlament l 3,7
RIFIttQFT ASYRI alyAul NAI €201 (tS
[72,6%, 2 SEM. 2019] Preferisco I'acqua della fonte/dei fontanel I 3,0
Impianto della mia casa obsolet I 2,7
Non sa I 1,0
" Z = -— — 2 5,1 y
QCeQ 7 7 s Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA a7



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 -
80 | 39,5 39,4 406 41.0 39,5 33,1 36,4 35,0
70 -
. 19,6 18,2
s0 1 18,1 18,9 17,2 17.9 17,9 19.0 :

2°SEM. 2016 1° SEM. 2017 2°SEM. 2017 1°SEM. 2018 2°SEM. 2018 1°SEM. 2019 2°SEM. 2019 1° SEM. 2020

- - -

Vo IE - - ! CE
Qceq fﬂo’ma . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &*CSA a8



Comunicazione da part oMade

oRicorda di aver visto campagne di comunicazione,

messaggi relativi ai canali e agli strumenti digitali? o o o
dl giudizio che Lei da alle comunicazioni, per quanto

riguarda la loro facilita di lettura e comprensioge X €

Del tutto positivo

42,0%

Abbastanza
positivo
46,0%

Negativ
5,3%

53,3 H
G208 KI @Grad2 | dbspostSmudiglay dzy A OF T A2 Yy A K &
%

18,0
12,7 73
] 5’3 2’0 1,3 4,0
\—I u _l I_, | | . , [—
Posta Social Stampa Bolletta Sito internet / TV Altro Non ricorda
elettronica  network fattura  online / App

- -— T ———

V. & - ] 3 a3 3
Qceq ({J &, ¢ rB_aserTENZE DOMESTICHE DIRETTE &«CSAd
v



Temi e canali di comunicazione M dr

éQuali fra le seguenti comunicazioni sarebbe maggiormente interessato a ricéveré?NA & LJ2 & G I Y dzf G A |
%
18 4
14,4
10,8 7.4
m = = o~ B
L ] I (—
Qualita Tariffe Risparmio Come leggere Rateiz Procedure Sportello Deposito Nessuna
dell'acqua idrico la bolletta zazioni operative MyFiora cauzionale comunicazione

NI YAGS ljdz- €t A OFylFfA LINSFSNANB0OOS NRAROSGHSNE (fisPostOraurioay A O 1

%
225 18,7 18,3
155 157
6,6 6,3
. . 2’9 2’6
B = = - ]
SMSsul Opuscolio Volantini Sitointernet Tramite  Opuscolio Manifesti Stampa Altro Non sa
proprio depliant recapitati di WhatsApp depliant  affissinegli locale /tv o
cellulare inviati per assieme alla Acquedotto inviati per spazi pubblici radio locali
email bolletta del Fiora posta

-— —

R a \ - - o a
Qceq (ﬁJ £ Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE & CSd
e ¥



Iniziative AdF

dln questo momento di particolare difficolta ed emergenzdFsi &
adoperata per garantire il servizio, operando per il bene del territorio e
della comunita. Quanto ha percepito la vicinanzAdliK €
[scala 110, 1=minima vicinanza e 10=massima vicinanza]

Molto vicina
41,4(y 7 2 Vicina (6‘ 7)
o =0 55¢
Vicinanza
minima (1- 5)
8,1%
| £ ;,. - S i
QCeA g’ ir oty

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
&

#Acquadicasar:
#Adiplasticfree
#Bestwater

DICASA MIA!

11 18.4%del BUONA, FACILE ¢ SENZA PLASTICA!
campione
sa cheAdF
ha attivato |a s

dell'acay

fiora.it 00000

s



Indagine CAWI

Campione di 100 utenti Acquedotto del Fiora SpA intervistati tramite questionario online

PROFILO SOCIOGDEMOGRAFICO
UuOMO
DONNA
18-44 ANNI

SESSO

ETA 45-54 ANNI
55 + ANNI
SUPERIORE

LIVELLODI ISTRUZIONE
INFERIORE



Valutazione del servizio idrico M dr

SODDISFAT[ovoto 6-10)

90,0 910
85.0 . 88,0
: 80,0
76,0 78,0 75,9 76,0 200
9 1

2 o

© £ =

S = 2 =

S = < = Q

LA SE 1B

2 4 o o el |5 =

_ .G o — © © © N g ©

< 5 = M =5 (N8| 2% | ©

x g o Ml (S2 (es |§2 | &

Y E| e iy 5 =2 5 s

o O 5 @ r 3| |08 |O= =

GIUDIZIO QUALITA RAPPORTO
COMPLESSIVO 59[ [ Q! / v! | ASPETTITECNICI FAUTHIRAZOIE QUALITA/PREZZ

-— —

v B - \ - 23 LA
Qceq (ﬂ’_’ . Base = UTENZE DOMESTICHE DIREESPEONDENTI CAWI &«CSd ' 53
e ¥



Valutazione del servizio idrico

1" sem. 2020

2" sem. 2019

- — .




