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La Customer Satisfaction in Acea A odr

Acquedotto del Fiora

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 , S, ADF
(gia Acquedotto del Fiora), Acque , Publiacqua , Acea Molise (gia Crea Gestioni), Gesesa e Geal ,
mentre per il settore Energia: ACEA Energia e Areti (servizi distribuzione energia elettrica e
illuminazione pubblica) .

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

Per | 6 a n202l, CSA Research si occupera del | i mp o setnka i delia ericerca, della
raccolta dati ed e |l | O aa& aduliats. |
L6at tdi soordinamento al | 0 i nitACEA @ svolta dalla Direzione Affari Legali, Societari e

Servizi Corporate Unita Stakeholder engagement e Sostenibilita d Customer listening, in costante
collaborazione con le Societa interessate .

Il presente documento restituisce irisultatid e | | 6 1 ndil @ugtontere Satisfaction rispetto al servizio
offerto dalla Societa ADF SpA, con riferimento al primo semestre 2021.



Acqued

Metodologia :target e strumentid 8 i n d a g éMper

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 | 8 i n d.a0§ icliené della societa : la raccolta dei dati € avvenuta da
fine marzo a meta maggio 2021.

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 doi nd dgadm

ko de

L 6 i mp idaricerca € articolato in diverse rilevazioni campionarie
Q1 801 interviste rivolte a clienti domestici con utenza diretta (indagine generale )

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

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero Verde
segnalazione guasti (call back NV segnalazione guasti)

Q 201 interviste rivolte a un campione di clienti che sisono recati presso gli sportelli (call
back sportelli fisici)

Q 201 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un intervento
tecnico (call back intervento tecnico )

Q1 200 interviste rivolte a un campione di clienti che sisono registrati allo sportello online
(call back sportelli online)

~

A Perl 8 i n d @enéralee sono state realizzate 700 interviste CATle 101 interviste CAWI.

A lrisultatid e | | & i nahlane $onoestati analizzati e presentati separatamente

A Il margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate CATI sul campione generale di 700 casi &
pari a +/- 3,7 punti percentuali, al 95%di probabilita .



Metodologia :campione per area &b odr

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 del canali

A oor

Acquedotto del Fiora

%
UoOMO
DONNA
18-34 ANNI
35-44 ANNI
45-54 ANNI
55-64 ANNI
65 + ANNI
ISTRUZIONE SUPERIOR
ISTRUZIONE INFERIORE
LAVORATORHPENDENTE
LAVORATORJTONOMO
DISOCCUPATON CERCA

PENSIONATO

CASALINGAALTRA
CONDIZIONE NON PRO}

QCeQA gpfir ot |

GENERALE

51,3
48,7
4,8
16,9
19,8
24,1
34,5
67,9
32,1
40,3
15,1
1,6
31,2
11,7

o

GUASTI

50,5
49,5
10,9
12,1
21,8
24,8
30,3
69,8
30,2
33,7
23,0
5,6
28,1

9,6

-

\ b

2N

57,7
42,3
8,9
18,8
26,7
19,9
25,7
67,4
32,6
34,2
28,9
1,6
25,8

9,5

46,5
53,5
11,8
11,8
19,5
21,9
34,9
69,8
30,2
35,7
21,1
2,9
31,0
9,4

© & B

UTENZA  SEGNALAZIOM INTERVENTCNUMERO VERL
TECNICO COMMERCIALI

SPORTELLO SFC’)?\IFEITNEELLO
56,2 58,0
43,8 42,0
10,9 14,0
10,3 18,7
26,6 28,5
26,6 19,2
25,5 19,7
64,2 88,5
35,8 11,5
38,3 54,6
20,4 19,1
5,0 2,6
23,9 17,5
12,4 6,2
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Caratteristiche immobile A adr

Acquedotto del Fiora

UBICAZIONE IMMOBILE

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

38,4% 61,6%
E

59b¢wh [Q! . L¢! %LhDb9

19,1%

Ci hwL [ Ql. 1 2L hb9

80,9%
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Customer Satisfaction Index (CSI) Ab odr

Acquedotto del Fiora

CSI PARZIALI
PESO FATTORE

ASPETTI TECNICH )

FATTURAZIONE—@@)—

- CSIPARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della % di
soddisfazione tenendo conto del | 8i mport a RAPPORTO @
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 .
INTERVENTO
: TECNICO
In formula :
Y7, C5I PARZIALE; x PES0 FATTORE;
: . : : NUMERO VERDE
EE=1PE.5'G FATTORE; COMMERC|ALE_®_
SPORTELLO —@P—
~ 2 -_— — 3 3V
Qceq Vi 9 st = - &«*CSA ' 9.



CSI 8 Customer Satisfaction Index A oor

Acquedotto del Fiora

0 1° SEM. 2020 = 2° SEM. 2020 m 1° SEM. 2021

94,7
91,4 92,0 93,8 92,6
} 1921913 87,0 93,0/ 92,3 93,6 92,8 93,1
85,8 86,9
75,3 54
76,2 77,3

x

O

S

w

=

o4

=z

o

z
ASPETTI TECNICFATTURAZIONE RAPPORTO SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMERO VERDE SPORTELLO

COMPLESSIVQ QUALITA/PREZZO  GUASTI TECNICO COMMERCIALE
*Nel | 6 2020 ibCSI complessivo é stato calcolato al netto del CSI Parziale 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 e | | 0 usulsenvizie fornito da AdF 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.




Giudizio 0di panci a6 slhadr

Acgquedotto del Fiora

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

molto soddisfatti
soddisfatti 55,3 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 33,4
(% voto 6-7)
insoddisfatti . 11.3 76,2
(% voto 1-5) INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
9 -
8 7,6 7,6
7,3 7,3 7.2 7.5 IS

7,1

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

— -— R
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Giudizio 0di panci a6 slhadr

Acgquedotto del Fiora

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)

559 57,3 56,6 56,4 55 3
51,4

53,1

46,3

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

-— —
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Giudizio o0di panciad slhadr

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

mm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) =—e=SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
90 ~ o— —— . —— e P
s 880 88,9 ° 1 B 87.7 89,3 Sl 88,7
85,6 84,2
70 -
60 -
40 -
30 -
30,4 33,4
Lo : .
12,3 11,3
0 T T T T T T T 1

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM.2018 1° SEM.2019 2°SEM.2019 1° SEM. 2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

-— —
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Qualit” dell dacqua A adr

Acquedotto del Fiora

& 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 43,1 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
i
mediamente
soddisfatti 36,0
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

70,3
20,9 =
INDAGINE CAWI

VOTO MEDIO

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2°SEM.2020 1° SEM. 2021

— -— i . e

v B - - \ - - 3
s — - §
Qceq (‘ﬂ# . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSAd ' 15



Qualit” dell 6acqua &b odr

Acquedotto del Fiora

 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 nsufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e= SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
0 81,1
) 79,3 77.7 76.9 78,6 80,6 79,1
80 = o —— === =0
20 4 66,2
— 478
50
40

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2°SEM. 2019 1°SEM.2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

-—— —

[ 75 = - . ) 3V
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Aspetti tecnici del servizio A o

Acquedotto del Fiora

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 57,3 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 349
(% voto 6-7)
insoddisfatti I 79 84’2
% voto 1-5) ' —
( INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
9 -
7,8
° 75 7,6 7,6 .7 7.6

73 7,4

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM.2019 1°SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

- g \ v -—= .

v B 3 . - - 3
aQceq (ﬂd — Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &*CSA " 17
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Aspetti tecnici del servizio &b oor

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

20 A

' = . .

10

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

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e= SODDISFATTI (% voto 6-10)
+ +
o— —e o— —— —— 04 1 =0
90,6 S 90,6 90,6 91,3 92,4 : 92,1

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM. 2019 1°SEM.2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

-— —

v 5 - \ - 8 AV
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Aspetti tecnici - indicatori di performance Ab odr

Acquedotto del Fiora

@ 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
m1° SEM. 2021 @2° SEM. 2020 0 1° SEM. 2020
VOTO

SODDISFAT®bvoto 6-10) MEDIO IMPORTANZ4di citaziond
‘ 92,3
CONTINUITA 91,3

DEL SERVIZIO 92.7

7
LIVELLO DI %, @

PRESSIONE ACQ 89;;

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

ﬁi% . 90,0% 87,9%

. —

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

Acquedotto del Fiora

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

molto soddisfatti
soddisfatti 46,3 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 41,7
(% voto 6-7)
. o 2
insoddisfatti . 12.0 80,
(% voto 1-5) INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
8 -
7,3
! 7,2
71 7.2 7.1 7,2 2

6,9

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

— -— R
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Fatturazione &b odr

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

mm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e—= SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
90 - - P —— PA - ® —— —Q
g0 | 87,0 87,6 89,6 87,5 86.3 86.9 89,3 88,0
70
60 i g "
487 AT9
N N N e "
40
30
— 414 417
]
0 - T T T

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

-— —
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Fatturazione - indicatori di performance ‘ Qdr

Acquedotte del Fio

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

m1° SEM. 2021 [ 2° SEM. 2020 1 1° SEM. 2020 VOTO

SODDISFAT{evoto 6-10) MEDIO IMPORTANZ@4di citaziong
i 74508 7.2
~ccourti e T 2 25 B (21.)
CONTATORI 83,7
83,2
367 B EB
CHIAREZZA E FACILH
LETTURA BOLLETTE !
85 7
CORRETTEZZA DE— 87,0 e @
IMPORTI RIPORTATI 86,3
NELLE BOLLETTE 85.0
[ [Elesc 1l 7.7 @
INVIO REGOLARE e
DELLE FATTURE 502

-— —

R a \ - - o a
Qceq (ﬁJ £ Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE & CSd
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Rapporto qualita prezzo A o

Acquedotto del Fiora

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

molto soddisfatti
soddisfatti 31,4 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
i
mediamente
soddisfatti 43,9
(% voto 6-7)

insoddisfatti - 24 7 65,3
e e INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
8 -
7 6.4 6,6 6,5 6,5 6,6 6,5
’ 6,2 —0 — —9

6,0

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

- -— T ———

. £ 7 - . \ o' 3V
y A -y Base = UTENZE DOMESTICHE DIRE'I:TE' L % CSCI 15235
QCeA ggfir oan, | 1 pase



Rapporto qualita prezzo

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

A oor

Acquedotto del Fiora

mm Insufficiente (% voto 1-5)

Sufficiente (% voto 6-7)

Buono (% voto 8-10) =e= SODDISFATTI (% voto 6-10)

100 -
327 304 330 314
90 A
80 - .
‘_‘\./ —
- 74,4 76,0 75,3 76,2 77,3 75,3
. 69,9
64,7
50 A
40 -
45,8 44,3
20 -
10 A
O T T T
2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM.2018 1°SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM. 2020  1° SEM. 2021
- . —~ —— ' Qv
Qceq (ﬂo’ . Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA ' 2a
P —



Segnalazione guasti Ab odr

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

molto soddisfatti
soddisfatti 70,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 20,0
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

" b S80fdelle segnalazioni
I 9,5 ~ guasto, la societa & intervenuta
per ripristinare il servizio
[84,7%, 2 SEM2020]

VOTO MEDIO
10
9 -
8.1 8,2 8,2 8,2 8,3 8,4 80 8.2

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM.2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

— -— S

. £ 7 - \ o e SV
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Segnalazione guasti &b odr

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

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e= SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 o— :
I +
o0 1 R 2 oo %1 a1 oes
: , 93,0 905
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
N 730
a 0.0
18,8 17, 5 ...................
10 I R $ $ $2$ e 909 e 9090 e 0909090909090 a0
0 | —— — ] 9,5

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

-— —

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



Segnalazione guasti: indicatori performance ‘ Qdr

Acquedotte del Fio

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

m1° SEM. 2021 @ 2° SEM. 2020 0 1° SEM. 2020

SODDISFAT[™ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citaziong
TEMPI DI ATTESA N 57,5
AL TELEFONO S
92,0
FACILITA DI SEGUI 92,5 @
IL RISPONDITORE 94,0
AUTOMATICO 925
CHIAREZZA 92.0
INFORMAZIONI FORNI 89,5
DALL'OPERATORE 92.0
CORTESIAE 940 ED @
DISPONIBILITA 96,5
OPERATORE 95,5

-— —

o g’ - \ o - o \ 3
Qceq (ﬁg{ £ = Base = UTENTI NUMERO VERDE &' CSd



Intervento tecnico &b odr

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

molto soddisfatti
soddisfatti 77,1 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 18,4
(% voto 6-7)
insoddisfatti A5 11 94,0%del campione
(% voto 1-5) ’ @ riuscito a risolvere il problema

(N} YAGS tQAYyGSNBSY
[98,5%, 2 SEM2020]

VOTO MEDIO ™
10

°1 88 8.5 8.3 8,4 - 8,4 8,4
8.0 ’ :

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

— -— —

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

—



Intervento techico &b odr

d 2YaARSN)IYR2 O2YLX SaaArgdl YSy(iS f QAdKESNBISy G2 GSOy
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

mm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) =—e=SODDISFATTI (% voto 6-10)

100 ~

¢ \ . | B |
90 - 96,5 96,5 95,0 2l o)

93,0

) 90’5 92’5 94,0
80 A

70 A
60 -
50 -
40 ~

30 A

20 A

ol
' . ] R §ed

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

-— —

v 5 - \ - 8 AV
QceqQ ({;f . Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO &' CSd 29
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Intervento tecnico - indicatori di performance &b odr

Acquedotto del Fiora

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

m 1° SEM. 2021 [ 2° SEM. 2020 0 1° SEM. 2020

SODDISFAT{%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZAdi citaziong
RAPIDITA DI INTERVEI‘— 91,5 @
DOPQ.A RICHIESTA 89,0
91,5
RispeTTOEGLI or - [ o0 5 (305)
DEGLI APPUNTAMENT 945
DA PARTBEI TECNICI 04.5
CORTESIAE 97,0 @
DISPONIBILITA 94.5
DEI TECNICI 95.5
COMPRENSIONE DE 95,0 @
PROBLEMA E CAPACITA 93,5
DIRISPOSTA/RISOLUZI 93.0

-— —

. E 2 \ - a3 )
(.]C eQ (ﬂ‘, £ Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO & CSd
e ¥

—



Numero Verde Commerciale AWQC"'

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

molto

soddisfatti
(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

10 4

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

soddisfatti
7515 (% voto 6-10)
17,5
B
VOTO MEDIO
- 8,3 8,3
7,7 7.6 ' 75

QCeQ wpfir e, |

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

_ & T

) Ty S Tt
Base = UTENTI NUMERO VERDE &CSA ' 31
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Numero Verde Commerciale &b odr

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

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e= SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
90 - —— —0— e
.______._-——é; 500 89.0 G 93,0 93,0

807 850 ! ’ ’ ’ 98,0
70
60
50
30
20 -
T g i 259

. . . . 10,4 1 I 7,0I

0 L T T T T

2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1°SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM. 2021

-— —

w o = \ - o ‘,1 ,
Qceq ({;f £ __ Base = UTENTI NUMERO VERDE &CSA ' 32



NV - indicatori di performance A odr

Acquedotto del Fiora

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

m 1° SEM. 2021 @ 2° SEM. 2020 1 1° SEM. 2020

SODDISFAT[™ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ I citaziong
FACILITA DI SEGUIR 93,0 é
IL RISPONDITORE 85,5
AUTOMATICO 91,0
E— D (220
TEMPI DI ATTESA 85,0
91,0
94,0 B
couprerz, > €3 (35,
DELL'OPERATORE |
93,5
94,5 EE @
coresi ¢ oo M
DELL'OPERATORE ’
95,0
CHIAREZZA INFORMAZ 95,0 @
FORNITE DALL'OPERA 83,0
92,5

-— —

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



)
Q, ) Punti di forza e priorita di intervento

A oor

Acquedotto del Fiora

SODDISFAZIONE

ASPETTI MENO IMPORTAGION
PERFORMANCE BUONE/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
- PERFORMANCE BUOAECOMUNICARLE

CORTESIAE
DISPONIBILI
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA
INFORMAZIONI FORNITE
DALL'OPERATORE

COMPETENZA
OPERATORE

TA

FACILITADI SEGUIRE
IL RISPONDITORE
AUTOMATICO

TEMPI DI ATTESA @

Importanza media20,0%

Soddisfazionenedia:93,4%

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIDETONTROLLA

ASPETTI IMPORTANTI CON
REPERFORMANCE INFERIQRINVESTIRE

IMPORTANZA

aceq B ¥V

- -—



Sportello

A oor

Acquedotto del Fiora

42y

10 +

ARSNI} 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
77,1 (% voto 6-10)

14,9

I 8,0

VOTO MEDIO
8,6
8,3 82 8,3
810 f‘?/‘— ,
F
n
2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2021
! b2y NAESOlI G2 ySttQlyy2 HAHAN
. — -— m—— > & B
- R e s
Base = UTENTI SPORTELLO L % CSO 35

QCeQA epfor ot/



Sportello &b odr

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

mmm |nsufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e= SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
—— ®
- L0 95,5 P
93,2 94,0 93,0 ’ 92,0
80
70
60
50
| 740
20
190 14,9
1o -
o Hesh Nsol B N

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

' b2y NARtSGLG2 ySttQlyy2 HAHRN

-— —

v 5 4 \ - .3 ,3 Y
Qceq ({;f ' = Base = UTENTI SPORTELLO &*CSAd ' 36



Sportello - indicatori di performance

A oor

Acquedotto del Fiora

& SNJ

TEMPI DI ATTESA

TEMPI DGESTIONE
59[ [ Qht 9w

COMPETENZA
DELL'OPERATORE

23y dzy2 RS3IEA |ALISGGAZ | dzl dusRdeiSegadeitiraspetti sard Rl A ortasti?(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]
m1° SEM. 2021 ©2° SEM. 2019 [ 1° SEM. 2019

SODDISFAT®Pvoto 6-10) VOTO MEDIO
P 5.5
96,5
84,5
—91,5
¢ hw?o 94,5
88,5
_791,0
96,5
93,5

CORTESIA E D|SP0N|_94,O
DELL'OPERATORE 97,5

95,5/

CHIAREZZA DELLE— 020 8,2
INFORMAZIONI FORN 97.5 ’

DALL'OPERATORE

ACCOGLIENZA
COMFORT DEI LOC

QCeA gl ir ot

94,0

96,5
LI 97.0
93,5

-—

Base = UTENTI SPORTELLO

(max 3 risposte)

IMPORTANZ{%di citazioné

W CSA a7



Punti di forza e priorita di intervento

A oor

Acquedotto del Fiora

ASPETTI MENO IMPORTAGION

PERFORMANCE BUOAIB/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
- PERFORMANCE BUOAECOMUNICARLE

) ACCOGLIENZA - COMFORT

DEI LOCALI
+
@ TEMPI DI ATTESA
A
CORTESIAE
%J DISPONIBILITA
o) DELL'OPERATORE
N
N @
I(-/L) Soddisfazionenedia:93,4%
&)
a
O
%)
R chinrezza @
TEMPI DI GESTIONE @ = INFORMAZIONI FORNITE
DELL'OPERATORE e DALL'OPERATORE
] £ O
5 COMPETENZA
s DELL'OPERATORE
E

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIDELONTROLLAREERFORMANCE INFERIGRINVESTIRE

ASPETTI IMPORTANTI CON

IMPORTANZA

— -—

aceq ayean V. o

—

«*CSA 3



Appuntamento allo sportello

A oor

Acquedotto del Fiora

oPer regolare in sicurezza il flusso agli sportelli, la societa ha adottato un sistema di prenotazione per accedere sueppaniacali

oComplessivamente come valuta il servizio di
prenotazione allé LJ2 NI St f 2 K€
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo

Molto soddisfatti
(% voto 810)
72,1

Mediamente
soddisfatti

(% voto 67)
15,9

Insoddisfatti
(% voto 15)
11,9

Base = UTENTI SPORTELLO

a bmevaluta il tempo intercorrente tra la data di
LINBYy 20T A2yS RStf QF LIJzy il YS)
allo sportello in relazione alla sua tipologia di richi@sta
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo

Molto soddisfatti
(% voto 810)
74,1

Mediamente

soddisfatti

(% voto 67)
19,4

Insoddisfatti
(% voto 15)
6,5

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

- «*CSA 39 .



Perch® soddisfatti o i#heds

@ SNI ljdzt €S Y2(iAG2 & RA ljdzS&dl 2LAYA2YSKE 6 NJ
%
SODDISFATT 88,1% INSODDISFATT 11,9%

Immediatezza/velocita_ 24,9 28,2 -
Pratico/comodo/semplice - 17,9 20,3 -

Buon servizio/soddisfacente- 14,4 16,4 }

Si evitano le code/assem brament- 11,9 13,6 i

Buona organizzazione. 3,5 4,0 -

Disponibilita/efficienza [ 2,5 2,8 -

Servizio utile I 1,0 1.1 -
Prenotazione complicata/non sono pratic. 6,5 2,3 37,5
Lunghe attese per prenotare/pidl tentativ. 5,5 2,8 25,0
Troppo tempo dall'appuntamento alla visit’ 3,5 2,3 12,5
Non sono soddisfatto del servizicl 2,0 - 16,7
Altro . 5,5 51 8,3

Non sa/non indica® 1,0 11 -

-— —

> > = \ ~ - i" ,
Qceq ({J £ _ Base=UTENTISPORTELLO &*CSA " 40



Sportello online Ab odr

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

molto soddisfatti
soddisfatti 73,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 25,0
(% voto 6-7)

insoddisfatti 15
(% voto 1-5) '

VOTO MEDIO
10 +
’ 83 8.4
8,2 ’ 8,1 ’
8,0 8,0 8,0 8 .

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

- " \ i - ——

o A = — 5 3 v
. - % " ‘
QceqQ (ﬂ‘, —— _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &« CSA ' a1



Sportello online A oo

Acquedotto del Fiora

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

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e= SODDISFATTI (% voto 6-10)

100 +

- —— —— —— P —0
%1 955 96,0 97,5 97,0 96,5 2

80 -

93,4

70 ~
60 -
50 -

40 -

20 A

10 -

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

-— —

v 5 - \ - 8 AV
Qceq (ﬂ;f . _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &CSA ' 42



Sportello online - indicatori  di performance &b odr

Acquedotto del Fiora

@ SNJ 23ydzy2 RSIATA |ALISGOAS | dzl SQuniRdeiSegdentilaspetti sand FoR InoFtasti?(
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 3 risposte)
m1° SEM. 2021 @2° SEM. 2020 & 1° SEM. 2020

SODDISFAT{[¥ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citazioné
X 98,0 XS
FACILITA DI ACCESS 96.0 L85
Al SERVIZI 96,5
e
CHIAREZZA DELLEH 96,5 [EE)
INFORMAZIONI PRESE 97 0|
— 98,0
FACILITA DI NAVIGAZIC 96,5
98,0
Ch{{L. L] L(,Hﬂ%b
LE BOLLETTE / FATTURE ’
98,5/
t h{{LDL]J L—92,5
COMUNICARE 93,0
[Q'!' ¢h[9¢E! w! 97,0,
th{{L. L[ Lo yMEuSGRGREN o3 5
ILCONTRATTO 95 0

-— —

(.]C eQ (ﬂ‘, £ ‘ _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
e ¥




Sito Internet &b aor

éConsiderando complessivamente il sito InternefdFOK S @2 12 RL K€
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto ' i
. . soddisfatti
S PO T

mediamente m

soddisfatti 29,0

(% voto 6-7) —

insoddisfatti 1,0
(% voto 1-5)

VOTO MEDIO
10 -

8,3

8,1 8,1
78 8,0 8,0 8,0

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

- = \ - -— ———

v 2 7 A - — - 1)1 s
QceqQ (ﬂd — Base = UTENTI SITO INTERNET &CSA " 44
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Sito Internet &b odr

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

10 -

éConsiderando complessivamente il sito InterneAdFOK S @2 (G2 RLEKE
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOo]

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) —e=— SODDISFATTI (% voto 6-10)
96,0 ) 94,6 96,5 97,0 95’0 99,0
____________________ 635
693 /70,0
27,7 S

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021

-— —

o A = \ - - i'x ,
Qceq (ﬂ;f £ = Base = UTENTI SITO INTERNET &*CSd " 45



Sito Internet - indicatori  di performance ‘ Qdr

Acquedotte del Fio

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

m 1° SEM. 2021 @ 2° SEM. 2020 0 1° SEM. 2020

SODDISFAT{[™ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ{4di citaziong
reper s I o 0 S
INDIRIZZO INTERNET 96,0
96,0
T e @
ALL'INTERNO DEL SITO 94,5
95,5
ccoezzn o I ' (355
PRESENTI SUL SIT 94,0
97,0
GAMMA DI OPERAZIO 98,5 @
CHE SI POSSONO 95,5
SVOLGERE SUL SITO 98.0

-— —

o g’ - \ o - o \ 3
Qceq (ﬁg{ £ = Base = UTENTI SITO INTERNET &' CSd



Sezione Open: altri temi

A

A
A
A
A

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

Comunicazioni




Aspetti da migliorare A odr

Acquedotto del Fiora

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

AREA (NET) %
o

CARATTERISTICHE Qualita del'acqua (sapore, odore, eccli I 32,1

59[[Q!/ v! !
35.9% Ridurre presenza del calcare/durezza dellacoliGy 14,3

Riduzione delle tariffe [ NN 28,6

Regolarita letture/allineamento consumi-fatturazion- 9,0
Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza boIIet- 8,9

BOLLETTE
47,1% Maggiore puntualita ricezione bolletta- 4.6
Modalita di fatturazione I 1,9 —— .
Scelta forme di pagament(i 1,3 IL78,3%DEGLI UTENT%'
USRS NSNS AU s e eeeetesstsspume i SOLLEC'TA o
Sostituire tubature - rimodernare la rete idricZNNN 10,7 : UN MIGLIORAMENTO
ASPI;;'I;O/'I;ECNICI Pressione acqua rubinett(- 9.4 e st s
Interruzioni [ 5,6
. ............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .

Tempestivita interventi ripristino serviz- 4,7
GESTIONE DEI TEMPI

9.1% Tempestivita comunicazioni sui serw. 2,4

Ridurre tempi allacciamento/disdetta contrattc. 2,3

Aumentare/migliorare i canali di contatto- 51

Nessun miglioramento_ 21,7

-— —_—

Vo IE - - ! CE
Qceq (ﬂ“, S Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &*CSA ' a8
P . —



Servizio di videochiamata A odr

IL 7,6% HA GIA SENTITO PARLARE DEL NUOVO SERVIZIO DI VIDEOCHIAMATA

oQuanto ritiene probabile che lei usi il servizio di Perqualemotiv ¢ O NR &AL adl aLkRyd

videochiamata nei prossimi mesi, nel caso avesse
oAazay2 RA O2yidldilNB 1 &a20iS0+ KBuonservizio lll 4,9

Per evitare di recarmi in sede/coddll 3,9
Molto . 6,4 Pratico/comodo [l 3,3 DSI;/(;R
Mi piace il contatto visivo/diretto [l 2,9 ’
33.4 Immediatezza/velocita | 1,7
27.3 Utile Wl 2,7
Non ho bisogno del servizio / non mi serVEIIIIEG 15,1
151 E sufficiente una chiamatjiiill 7,7
Non sa 17,7 Spero di non averne bisogndiil 5,7
Solo per necessita / dipende dalla richies{gll 4,7
Non sono pratico online / non saprei utilizzarlfl 2,7 BARRIERE
Non mi piace il servizioll 2,1 44,0%
Preferisco recarmi allo sportelld] 1,4
Non mi sembra utile | 1,0
Preferisco altri canali (es.online] 1,0
Non sono dotato tecnologicamentd 1,1
Non so usare internet] 1,3
Aitro B 2,4
Nessun motivo | 0,4
Non indica / non sa 33,9

Abbastanza

Poco

Per niente

-— —

[ 75 = - . 5'1 y
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' =
(Z' ) NV Commerciale &b odr

Dove ha reperito il NV? Tentativi per soddisfare la richiesta

BOLLETTA  SITO INTERNET 12 chiamata 70,0% altro canale contattato  8,5%

Q {' “?T :J SUEITEIE SUBTE T (0 Il 35,3% ha tentato di

risolvere il problema tramite

61,0% 30,0% L o f irRio di corrispondenza elettronica _
d[dZ)fElI |UUSé| éSYll JZUOI\I\J LJr N TN Oy ySé.
- PRRE 0 Gt NP Of SYe¢LISNENRERS yii2l, ¢ S :
Linea subito liberab8,0% GhLISNI G2NB y2y N éllff?r@z%zkoggoserentl_
nel diversi contatti
Principali___ motivi di chiamata !\ 67RISPOSTE
Alnformazioni su bollette 30,0% Adel tutto 28,4%
AVoltura / subentro Aabbastanza 26,9%
. . .
ARateizzazione 10,0% SODDISFATTI D1 6 A 35rerosts
ARichiesta nuovo allaccio/Interventi stdntatore 9,5% A Tempo di evasione della richiesta ~ 94.3%
ARettifica bollette o richieste di duplicato 9,5% ACIH OAt Alit RSt QAG DAB%|y
Durata della chiamata g Risolve del tutto o in parte la richiesta 90,0%
Q AU NI HQ475% p Q e) Nonrisolve, per c h®é
e . ~ 0 -
A NJ p Q178% mn Q | L OWAYEFYRFEG2 | LIAG LISNB2YS

G5S@2 I yYyRINBE RA LISNRBRZ2YIl | 1

-

w 7% - — 3 _,1 y
QceqQ (ﬂepm‘ > __ Base = UTENTI NUMERO VERDE &*CSAd ' 50



Y sportello A oo

Tentativi per soddisfare la richiesta
Tempi di attesa o
con 1o6oper nvisita 91,00 altro canale contattato 15,9%

visita successiva8,0%

pri ma di parl ar e

I 68,8%ha tentato di risolvere

AYSy 2 R321%p Q
. R il probl tattand
AN} MpB4% nnQ Gt NB6f SYe¢LIS\NENR&RS i @ e "eé';"i} (éoenn?eran °

dPresentare documentazione mancahte
4520850l y2 GSNATADINB | f OdzyA F &LISGGA
LINA Yl RA NRARALEZYRSNEE
Informazioni coerenti
nei diversi contatti

Principali motivi di visita

ARichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 36,8% R R e

Alnformazioni su bollette 14,4% Adel tutto 14,3%
ARateizzazione 10,9% Rabbastanza 42,9%
ARettifica bollette o richieste dluplicato 10,0%

APagamentdollette, pratiche domiciliazione bancaried,0%

Permanenza allo sportello @ Risolve del tutto o in parte la richiesta 92,00
{P,&AYSYE R20,9% Q Q)Nonrisolve, perch®é

J‘\‘ }\ f @ '

TAZe=AU NI p Q683% mp | GLf LISNE2YFES y2y KIF &l Lz
-7 éDeve procurargiella documentazione e phikh O2 y i | U

-

2 i = - . \ 3
Qceq (.L‘“,‘M@cv Base = UTENTI SPORTELLO &CSAd ' s
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Scelta dello sportello rispetto al NV Ab adr

Acquedotto del Fiora

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_ 33,8
Troppo complesso il problema/richiest— 289
per essere risolto al telefono '
Aveva telefonato e gli hanno dett_ 16.4
di recarsi presso gli sportelli '
Per abitudine - 10,0

Non si fida delle risposte telefoniche
preferisce andare di persona - 9,5

Doveva presentare della I 20
documentazione mancante !

Non sapeva dove trovare il numero di telefonl 15

Non sapeva dell'esistenzacI 1.0
un numero a cui rivolgersi '

Altro I 2,5

Non sa . 4,0
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Sportello online

A oor

Acquedotto del Fiora

Dove ha reperito

BOLLETTA SITO/INTERNET
44,0% 40,5%

Accessibilitempredisponibile e funzionant49,5%

Principali _ motivi di registrazione

AGestione del contratto

AComunicazionautolettura
APagamento della bolletta/fattura
AVisualizzazione estratto conto
Alnformazioni contrattuali

| 61 ndi r i z Zramhte lo sportello online

g Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze  88,5%

e) Alcune funzionalita sono carenti 6,5%

Gt NBof SYA (a@dettusS I3 A & G NI NB
>y AS5AFFAO2f GLKONRUGAOAGLE RA

& t SoNdudere la pratica ho dovuto contattardik: €

| L68,0% ha riscontrat
nella registrazione a MyFiora

45 5
b2y & adldz2 &aSYLY A
36,5% aSTA2yS LISNJ f I B
0 ab2y | 00SGdGr @ Af |y
21,0% Gb2y | NNAGI S Af) €
10,00
7,5%
26,0% ha utilizzato altri canali,
qgual i é
Informazioni coerenti j/a— | S
nei diversi contatti @
Adel tutto 50,0% A\ 52RISPOSTE 82, 7%
Aabbastanza 38,5%
-— o~ = ) JV
rBase=UTENTI SPORTELLO ONLINE &' CSd 53 ¢



|8§| App MyFiora A oo

Acquedotto del Fiora

d SA &l OKS S awRioiaScaritafile hahtifitam@ritel silkngitphondtablet dove & possibile effettuare le
aiSaasS 2LISNIFTA2yA RStt2 aLR2NIStt2 2y Ay

Al65,20€ capitato di utilizzare
tAPp MyFioradal proprio
smartphonétablet

dzZ yd2 INFRAAZOS Ay 3IASYSNIES fF LlRaaAroAfAidtr RA LR (iGdabe STT
MyFioradirettamente dal suesmartphonétabletk €

39,5 34,5
11,0
I l 5’0 10’0
I

Molto Abbastanza Poco Per nulla Non indica

o -— T

, & ) - -y \ R NV
_ ) e 'Y i
Qceq (ﬂd — _Base UTENTI SPORTELLO ONLINE &*CSA ' 54
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Conoscenza protagonisti servizio idrico

1 AYRAOFINNA Af y2YS
potabile nel suo Comuné? & NA & LJ2 & (i
%

o A
_U))
(l—h
@)
>
0p)

Acquedotto
del Fiora

AdF

11 69,6%del campione

- sa cheAdFgestisce anche il servizio di

fognatura e depurazione
[66,6%, 2 SEM2020]
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