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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

ServiziCorporate Unita Stakeholder engagement & 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 secondo 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 AdF.

Hanno partecipato al | 8i n d.a0§ icliené della societa : la raccolta dei dati € avvenuta da
fine ottobre ad inizio dicembre 2021.

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate

C DALLEUTENZEDOMESTICHEDIRETTPRESENTEICOMUNI RICADENTINE L L 6 A MBRRITORIALE
OTTIMALES TOSCANA OMBRONE

G DAI CLIENTICHE NEL PERIODO PRECEDENTEA RILEVAZIONEHANNO CONTATTATOADF PER
SEGNALAZIONIO 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 .

QCeQA epfor ots ) e “CsSa s



Metodologia :struttura doi nd dgadm

ko de

L 6 i mp idaricerca € articolato in diverse rilevazioni campionarie
Q1 800 interviste rivolte a clienti domestici con utenza diretta (indagine generale )

Q 203 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde Commerciale (call
back NV Commerciale )

Q 201 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 200 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 CATIle 100 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

Acquedotto del Fiora

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 el edelle otenze e stato fornito da AdF.

AREA SIENA

==
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- f ARG

Y

==

GROSSETO AREA

l AMIATA - ORCIA
Aml

MONTE
ARGENT,
ISOLA
DEL GIGLIO

domestici n° interviste

| campioni di clienti utilizzatori dei canali di contatto sono stati estratti casualmente dagli
elenchi forniti da AdF.
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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

53,3
46,7
4,3
15,1
22,7
23,0
35,0
65,9
34,1
38,9
16,3
1,5
32,8
10,4

o

GUASTI

51,7
48,3
4,1
15,5
23,2
24,2
33,0
64,9
35,1
38,5
22,9
2,1
27,6

8,9

-

\ b

2N

62,0
38,0
7,7
21,6
23,2
22,2
25,3
69,7
30,3
35,4
29,2
3,6
23,1
8,7

40,9
99,1
8,9
18,4
22,1
22,1
28,4
69,0
31,0
33,3
22,4
50
30,3

9,0

© & B

UTENZA  SEGNALAZIOM INTERVENTCNUMERO VERL
TECNICO COMMERCIALI

SPORTELLO SFC’)?\IFEITNEELLO
60,2 57,5
39,8 42,5
9,0 13,9
135 17,6
19,2 27,8
20,5 20,9
37,8 19,8
81,6 88,9
18,4 11,1
33,8 55,4
16,9 18,1
2,5 2.1
32,3 16,6
14,4 7.8
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Caratteristiche immobile A adr

Acquedotto del Fiora

UBICAZIONE IMMOBILE

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

55,9% 44,1%
E

59b¢wh [Q! . L¢! %LhDb9

20,7%

Ci hwL [ Ql. 1 2L hb9

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

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

95,8
: 93,5
91,2 91,2
88,5 94,7 87,9
91,3/91,4 92,3/92,0 92,8
86,9 87,0
76,4 84,4
77,3 75.3
X
o
S
w
=
@
Z
©)
pd
ASPETTI TECNICFATTURAZIONE RAPPORTO SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMERO VERDE SPORTELLO
COMPLESSIVC QUALITA/IPREZZO  GUASTI TECNICO COMMERCIALE
* Nel | 0 a2020 al CSI complessivo €& stato calcolato al netto del CSI Parziale sportello, non rilevato a causa
del | 6 e me sagitaria,zriproporzionando ipesi degli altri fattori .

! Modificato il set di item da valutare dal 2° SEM 2021

-— —
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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

Acquedotto 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 54,7 (% voto 6-10)
(% voto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 35,3
(% voto 6-7)
insoddisfatti l 10.0 81’0
(% voto 1-5) INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
9 -
° 7,6 7,6
7,3 7,3 7.2 v 2 s

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2°SEM.2019 1°SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM.2021 2° SEM. 2021
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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 56,4 553
51,4

54,7

53,1

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

-— —

v 5 - \ - 8 AV
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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]

I Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) =—e=SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
90 1 o— P —— —0— — e —
o 889 ° ;| 87.7 89,3 91,0 88.7 90,0
85,6 84,2 !

70 -
60 -

50 1 56.4 553 54,7
40 -
30 -

334 353

11,3 I 10,0I

0 n T T T T T T 1

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM.2021 2° 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 43,6 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 38,3
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

73,0
18,1 =
INDAGINE CAWI

VOTO MEDIO

6,9 7.0 6.9 6.9 7.0 7.0 6.9 6.0

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

— -— i . e

v B - - \ - - 3
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Qual 1 t°

A oor

Acquedotto del Fiora

del | 0acqgua

100 ~

90 ~

80 -

70 A

60 -

50 ~

40 ~

30 -

20 A

10 +

2y AARSNYYR2 O02YLX SaaAiagrkySyasS ¢+ v!ii[L¢"
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da AdF?[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

RSt f Ql Olj dz

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

QC

81,9
*— —C o— = —— —0— —— ¢
................... ‘51’3
1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM.2020 2° SEM. 2020 1° SEM.2021 2° SEM. 2021

-—

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
=
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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 57,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 35,4
(% voto 6-7)
insoddisfatti I 71 89’0
% voto 1-5) ' —
( INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
9 -
7.8
81 75 7,6 7,6 7,7 7,6 7,6
, 7,4 -—— 4

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

- g \ v -—= .

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

A oor

Acquedotto del Fiora

100 -

90 ~

80 -

70 A

60 -

50 ~

40 -

30 -

20 A

10

QCeA gl ir ot

oConsiderando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che votadi ad

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

mmm |nsufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7)

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

-— —

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
=

< R T T
EEE 90,6 90.6 91,3 92,4 ’ 92.1 92,9
o er Er
i--QQ.Z-Zj U R o O
| 332 349 35.4
m B B B I E I
1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

&CSA 1g



Aspetti tecnici - indicatori di performance Ab odr

Acquedotto del Fiora

@ SNJ 23ydzy2 RS3IATA FaLISGGAZ | dzl vy i 8Qudle dagli aspegi & ipiRipdrtante? G G 2 |
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] (risposta singola)
GbStftl GrfdzitT A2yS alFNBo6o0S 2LIIRNIdzy2 OKS fSA y2y (SySaasS A\
L2 NI RAOA RSNAQGIYGA RI 3dzk aidAce
m2° SEM. 2021 @1° SEM. 2021 0 2° SEM. 2020
VOTO

SODDISFAT®bvoto 6-10) MEDIO IMPORTANZ4di citaziond
‘ 92,3 89,0
CONTINUITA 92.3

DEL SERVIZIO 91,3

88,1 850 [N
LIVELLO DI -

PRESSIONE ACQ 8981'71

CONDOMINIO UNITA INDIPENDENTE

ﬁi% . 90,0% 85,8%

. —

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 46,4 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 43,3
(% voto 6-7)
. o 4
insoddisfatti l 10.3 84,0
(% voto 1-5) INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
.
o 7.2 . 72 ’.3 7.2 7,2 7.2
] ] F ‘

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

— -— R

- — ) i \ o s f.,; y
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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]

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

100 -

90 - o = o ° —O— —— —9
g0 87,6 89,6 87,5 86.3 86.9 89,3 88,0 89,7
70 -

60 - —

Rifs

50 -

40 -

30 -

10 -

0 - T T T

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

-— —

v Z 2 - ri . SV
Qceq (.‘L"J & Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA ' 21
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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)

W 2° SEM. 2021 0 1° SEM. 2021 [0 2° SEM. 2020 VOTO

SODDISFAT{evoto 6-10) MEDIO IMPORTANZ@4di citaziong
. 75.6 A
COLARITA Lm— 85,8 (7,1) @
CONTATORI 82,8
83.7
I 7 5o D
CHIAREZZA E FACIL o
LETTURA BOLLETTE
87.0
CORRETTEZZzA DECHN 55,1 820 Wi @
IMPORTI RIPORTAI 87.0
NELLE BOLLETTE 86.3
I o2 70 G @
INVIO REGOLARE 90.9

DELLE FATTURE 90,3

-— —

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



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 32,0 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
-
mediamente
soddisfatti 44 4
(% voto 6-7)

insoddisfatti - 23 6 68,0
oveto o) INDAGINE CAWI
VOTO MEDIO
8 -
7 - 6.4 6,6 6,5 6,5 6,6 6,5 6.5
’ 6,2 —— — —— Py

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM.2019 2° SEM.2019 1° SEM.2020 2° SEM.2020 1° SEM.2021 2° 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 &b odr

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

30 A

45,8

20

10

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

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) =e= SODDISFATTI (% voto 6-10)
74.4 76,0 75.3 76,2 77,3 75,3 76,4
69,9

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

- —_—

v Z 2 - 1 . SV
Qceq (.L"J £ Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA ' 21
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Segnalazione guasti &b odr

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

molto soddisfatti
soddisfatti 79,6 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 11,9
(% voto 6-7)
insoddisfatti I 85 ~ Nel90,3%delle segnalazioni
(% voto 1-5) ~ guasto, la societa é intervenuta
per ripristinare ilservizio
VOTO MEDIO
10 -
0
8,4 8,3
8,2 8,2 82 8,3 80 8,2 :

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

- -— T ———

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



Segnalazione guasti Ab oor

Acquedotto del Fiora

100 -

90 -

80 -

70 A

60 -

50 A

40 ~

30 -

20 A

10 -

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)
== e
 —m ——
* '
s o 96,1 94,1 [ ] .
’ 93,5 93,0 90’5 91’5

e 500
17,5 ...................
1 — [ o 70 9,5 8,5

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

-— —

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



Segnalazione guasti: indicatori performance

A oor

Acquedotto del Fiora

& S NJ

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

RSItA FaLISGEGAT | 82 apindeisegdetitiagpetti sard Rof AmidpoFtaeti?(

(max 2 risposte)

2 3y dzy 2

m2° SEM. 2021 @0 1° SEM. 2021 0 2° SEM. 2020

TEMPI DI ATTESA
PER PARLARE CON
[ Qht 9w! ¢hw9

FACILITA DI SEGUIR

LE COMUNICAZIONI Dy

DALRISPONDITORE
AUTOMATICO

CHIAREZZA
INFORMAZIORIORNITE
DALL'OPERATORE
TELEFONICO

CORTESIAE
DISPONIBILITA
OPERATORE TELEFO!

QCeA gl ir ot

SODDISFAT®Pvoto 6-10) VOTO MEDIO

— 90,0
87,5

IMPORTANZ{4di citaziong

92,0
I - 0 ®
92,5
94,0
89,6
92,0
89,5
P
94,0
96,5

-—

Base = UTENTI NUMERO VERDE
=



Intervento tecnico &b odr

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

molto soddisfatti
soddisfatti 78,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 17,5
(% voto 6-7)
insoddisfatti 40 I197,5%del campione _
(% voto 1-5) ’ e riuscito a risolvere |l problema

0N} YAOS fQAyuSNJZS)/u
[94,0%, 1 SEM2021] j

VOTO MEDIO ™
10

9 8,6 8,5
80 8,3 8,4 8.2 8,4 8,4 :

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

— -— ——

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

—



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 -
90,5 2 ’

80 -

70 -

60 -

50 -

40 -

681

0 S 0 P 0 DA 0 DA S e E—
10 - =

. L- I mm s A o

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

-— —

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

W 2° SEM. 2021 @ 1° SEM. 2021 [0 2° SEM. 2020

SODDISFAT{%ovoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZAdi citaziong
RAPIDITA DI INTERVE! 95,5 @
DOPQA RICHIESTA 91,5
89,0
RISPETTDEGLI ORAR 96,5 KN @
DEGLI APPUNTAMENTI 96,0
DA PARTEEI TECNICI 94 5
CORTESIA E 96,0 EXD
DISPONIBILITA 97.0
DEI TECNICI 94,5
COMPRENSIONE DE 05,5 KEE
PROBLEMA E CAPACITA 95,0
DIRISPOSTA/RISOLUZI 93,5

-— —

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

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

soddisfatti
76,4 (% voto 6-10)
17,7
B
VOTO MEDIO
8,3 8,3 8,4
7,9
7,6 7.5

QCeQ wpfir e, |

1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° 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 | F f + f— ‘-.\./.—
93,0 93,0 94,1
80 89,0 89,5 89,0 89,6 88,0

70 A

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

-— v 3

» o = \ - o 5,1 ,
Qceq (ﬂ‘, £ __ Base = UTENTI NUMERO VERDE &CSA ' 32



NV - indicatori di performance

A oor

Acquedotto del Fiora

@ SNJ 23ydzy2 RS3ATA FaLISGaAz
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOQ]

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

SODDISFAT{®bvoto 6-10)

VOTO MEDIO

FACILITA DI SEGUIR 90,6
IL RISPONDITORE 93,0

AUTOMATICO

TEMPI DI ATTESA

COMPETENZA
DELL'OPERATORE

CORTESIA E DISPONIB
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA INFORMAZ
FORNITE DALL'OPERA

QCeA gl ir ot

85,5

85,0

94,0

83,5

94,5

86,0

95,0

83,0

-—

E—
90,5

95,1

93,6 EN

93,6

Base = UTENTI NUMERO VERDE
=

j ozl &bk deisega@eiiti-agpetti sard RoR AipoFtausti?i

(max 2 risposte)

IMPORTANZ{4di citazioné




)
Q, ) Punti di forza e priorita di intervento Ab odr

Acquedotto del Fiora

ASPETTI MENO IMPORTAGON ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE BUAIE/ALORIZZARIE PERFORMANCE BUONECOMUNICARLE

COMPETENZA @

OPERATORE

+

A
" CORTESIAE
= DISPONIBILITA @ )
o DELL'OPERATORE CHIAREZZA
'<\t' INFORMAZIONI FORNITE
o DALL'OPERATORE
n
5 Soddisfazionenedia:92,6%
Q
@)
0

FACILITA DI SEGUIRE
IL RISPONDITORE
AUTOMATICO
[

@ TEMPI DI ATTESA

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIDECONTROLLARBEERFORMANCE INFERIGRINVESTIR

- > +
IMPORTANZA

. —
-

Qceq ayeme )’ e “1CSA s

Importanza media20,0%




Sportello

A oor

Acquedotto del Fiora

10 +

oConsiderando complessivamente il servizio ricevuto pré&@BPoint,che voto da adAdiK €
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto i i
. . soddisfatti
soddisfatti 76,6 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 13,0
(% voto 6-7)
insoddisfatti 10.4
(% voto 1-5) '
VOTO MEDIO
8,6
8,3 82 8,3 8,2
8"0/-—-.‘ ®
N
1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 I 1° SEM. 2019 I 2° SEM. 2019 I 1° SEM. 2021 I 2° SEM. 2021 I
! b2y NAESOlI G2 ySttQlyy2 HAHAN

QCeQA epfor ot/

-

Base = UTENTI SPORTELLO

& CSA 35



Sportello ‘ Qdr

Acquedotto del Fiora

oConsiderando complessivamente il servizio ricevuto pré&@BPoint,che voto da adAdiK €
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimOQ]

mmm Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) =e=SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
+ .
90 - 97,0 955 —
94,0 93,0 : 92.0 89.6
80 - ’
70 -
60 -
50 -
10 -
1° SEM. 2018 2° SEM 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

' b2y NARtSGLG2 ySttQlyy2 HAHRN

-— —

a2 > = \ - o i 3
chq i{J ."‘ = Base = UTENTI SPORTELLO L CSO



Sportello - indicatori di performance

A oor

Acquedotto del Fiora

@ SNJ 23y dzy 2

[s

RSIfA aLISGGAZ
cala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

B 2° SEM. 2021 0O1° SEM. 2021 0 2° SEM. 2019

TEMPO TRA DATA DI

SODDISFAT®Pvoto 6-10) VOTO MEDIO

Pﬁ‘m
93,5

PRENOTAZIONE E DATA
FISSATA PER LA VISITA

TEMPI DGESTIONE

__8‘5,1 7,9
P 91,5

59[ [ Qht 9w![ ¢hw9 945
COMPETENZA —88,6
DELL'OPERATORE 91,0
96,5
CORTESIA E DISPONIE —89,6
DELL'OPERATORE 94,0
97,5
CHIAREZZA DELLE 88.6
INFORMAZIONI FORNI 92.0
DALL'OPERATORE 97,5
ACCOGLIENZA _%7,6 8,0
COMFORT DEI LOCALI 96,5|
97.0

QCeA gl ir ot

-—

Base = UTENTI SPORTELLO

j dzI 6P deisegdetitiagpetti sard RoR Amportasti?(

(max 3 risposte)

IMPORTANZ{4di citazioné

& CSA a7



Punti di forza e priorita di intervento

A oor

Acquedotto del Fiora

SODDISFAZIONE

ASPETTI MENO IMPORTAGON
PERFORMANCE BUONEB/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
- PERFORMANCE BUOAECOMUNICARLE

DELL'OPERATH{

ACCOGLIENZA - COMFORT
DEI LOCALI

COMPETENZA @

CORTESIAE _
DISPONIBILITA
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA ®
INFORMAZIONI FORNITE
DALL'OPERATORE

DRE

TEMPO TRA DATA DI
PRENOTAZIONE E DATA
FISSATA PER LA VISITA

Importanzamedia: 16,7%

Soddisfazionenedia:87,7%

® TEMPI DI GESTIONE
DELL'OPERATORE

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON

ASPETTI IMPORTANTI CON

PERFORMANCE INFERIDELONTROLLAREERFORMANCE INFERIGRINVESTIRE

IMPORTANZA

— -—

acea BV’ -



Appuntamento allo sportello

A oor

Acquedotto del Fiora

oPer regolare in sicurezza il flusso &fffici commercialila societa ha adottato un sistema di prenotazione per
accedere su appuntamento ai locali

aComplessivamente come valuta il servizio di
prenotaziond AdFIQ2 A y (1 K €
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo

Molto soddisfatti
(% voto 810)
73,6

Mediamente
soddisfatti
(% voto 67)
14,0

Insoddisfatti
(% voto 15)
12,4

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

-—

Base =

@ SN ljdzZ £ S Y2G0A02 8§ RA

%
Buon servizio/soddisfacent- 26,4
Pratico/comodo/semplice - 14,9

Immediatezza/velocita- 11,4
Buona organizzazion. 8,0
Si evitano le code/assembrament- 7,0

lj dz8 & i |

Disponibilita/efiicienza [l 6,5
servizio utile [l 5,0
Va bene cos‘ll 3,5
Non sono soddisfatto del servizi. 8,5
Prenotazione complicata/non sono praticl 3,0
Troppo tempo dall'appuntamento alla visiti 1,5
Altro . 4,0
Non sa/non indica 0,5

: & CSA 30 -

UTENTI SPORTELLO



Sportello online

A oor

Acquedotto del Fiora

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

molto soddisfatti
soddisfatti 81,4 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 17,1
(% voto 6-7)
insoddisfatti 15
(% voto 1-5) '
VOTO MEDIO
10 -
9 - 8,5
8,4 :
8,0 8,0 8,2 83 _8.,_1’/.___—0
8 ° e —— ‘

QCeQ wpfir e, |

2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

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

- -—

———

> <3 S Tt
Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &CSA ' 40

—



Sportello online &b odr

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

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

100 - T PA ® e —=> o
% 1 96,0 B/ 97,5 97,0 96,5 98,5 98,5

80 -
70 -
60 -
50 +
40 -
30 -
20 T

10 -

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

-— -

v 5 - \ - 8 AV
Qceq (ﬂ;f . _Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE &CSA ' a1



Sportello on

A oor

Acquedotto del Fiora

ine -indicatori di performance

@ SNJ 23y dzy 2

[s

RSItA FaLISGdasx
cala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

lj dzI &puni2deiSegdentilagpetti san® Rk IimpoFtadti?(
(max 3 risposte)

m 2° SEM. 2021 ©1° SEM. 2021 00 2° SEM. 2020

\ _ 98,0 [E1)
FACILITA DI ACCESS 98,0

VOTO MEDIO

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

Al SERVIZI 96.0
8,5
—— B @
INFORMAZIONI PRESE ’
95,5
— ;7. @
FACILITA DI NAVIGAZIC 98,0
96,5
CnL L Lo oo D
LE BOLLETTE / FATTURE :
94,0
th{{LDL[L 950 ES
COMUNICARE 92.5
[Q' ! ¢h[9¢C! w! 93,0
Ch{{L.LJ L¢!m92’0
ILCONTRATTO 95’0|

QCeA gl ir ot

-—

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
A




Sito Internet &b aor

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

molto soddisfatti
soddisfatti 78,0 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
.
mediamente
soddisfatti 20,5
(% voto 6-7)

insoddisfatti 15
(% voto 1-5)

VOTO MEDIO
10 +

8,3 8,4
8.0 8.0 8.1 8,1 8.0

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

- . \ - -— ———

v B - — o 5
. o == 2 e ‘
Qceq (ﬂd — __ Base = UTENTI SITO INTERNET &*CSA " 43



Sito Internet

A oor

Acquedotto del Fiora

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

10 -

QCeA gl ir ot

I Insufficiente (% voto 1-5)

—

99,0

éConsiderando complessivamente il sito InterneAdFOK S @2 G 2

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

Sufficiente (% voto 6-7)

Rt K¢

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

—= — = S ==
99,0 985
94,6 96,5 97,0 95.0 , ’
1635)-—————— [,
70,0
................... 78,0
31,5

- 1,0~

2° SEM. 2018

1° SEM. 2020

1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 2° SEM. 2020

Base = UTENTI SITO INTERNET
—

-— e

SCSA s



Sito Internet - indicatori  di performance ‘ Qdr

Acquedotto del Fio

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

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

SODDISFATPvoto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZ&%di citaziong
REPERIBILITA — 97,0
INDIRIZZO INTERNET 98,0
96,0
FACILITA DI NAVIGAZIC 98,0 @
ALL'INTERNO DEL SITO 97,5
94,5
RICCHEZZA INEFORMAZ 96,5
PRESENTI SUL SIT 97,5
94,0
GAMMA DI OPERAZIO 96,0 @
CHE SI POSSONO 98,5
SVOLGERE SUL SITO 955

-— —_——

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) 70
S 2
CA;ST[TI?R;)SITI/CHEI . Qualita dell'acqua (sapore, odore, ecchi 29,0
: \' !
36,0% Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acq_ 15,1

............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .
Riduzione delle tariffe |GGG 30,9
Regolarita letture/allineamento consumi-fatturazion- 9,0
Maggi hi fatturazione/t bollet
soLLeTTaggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bolle B s3
46,3% Modalita di fatturazione [l 3,0
Scelta forme d| pagamentc. 3’0 s Y
Maggiore puntualita ricezione bolletta. 2,3 [ Qy rOEGLE UTENT?'
<= A~ S At i SOLLEC'TA o
Pressione acqua rubinettoly 11,0 : UN MIGLIORAMENTO
ASPI;';'I;;ECNICI Sesiuie s - dmeser e B @ idric_ 10,4 et s s s s s s s s
Interruzioni [N 6,0
[ e T e e L e L LU L LT PP T PP { ]

Tempestivita interventi ripristino serviz- 6,4
GESTIONE DEI TEMPI

10.3% Tempestivita comunicazioni sui servifil] 2,7

Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratt(. 2,4

Aumentare/migliorare i canali di contatt(. 5,0

Nessun miglioramento_ 19,3

-—— ———

Vo IE - - ! CE
Qceq (ﬂ“, S Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE &CSA a7
P . —



Servizio di videochiamata A odr

IL 9,6% 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 i o
6Araz23ay2 RA O2yidlddrNB t 1 &2 0Ai S thaticolcomodo M 5,4
Buon servizio [l 4,1
Molto - 8.6 Mi piace il contatto visivo/diretto [l 4,0 DRIVER
’ . s 20,9%
Immediatezza/velocita |l 3,1

Abbastanza _ 21,0 Utile B8 3.0

Per evitare di recarmi in sede/codd 0,7

Migliore qualita del servizio| 0,4
Per niente _ 24.0 Non ho bisogno del servizio / non mi senCHNEEGEGEGEGEGEGEEE 23 1

Non sono pratico online / non saprei utilizzar| Gl 11,0
Non sa 17,8 E sufficiente una chiamatolllllllll 8,1
Solo per necessita / dipende dalla richies Gl 5,9
Preferisco recarmi allo sportelldillll 5,1 BARRIERE
. . . . 65,7%

Preferisco altri canali (es.onlinejlll 3,9
Non so usare internetll 2,0
Spero di non averne bisogndll 1,9
Non mi piace il serviziol] 1,7
Non mi sembra utile l| 1,6
Non sono dotato tecnologicamentdl 1,1
Non ho internet | 0,3

Altro [l 2,7

Non indica / non sa 10,7

- — -

- - . — : . Qv
&*CSAd Y 48
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' =
(Z' ) NV Commerciale &b odr

Dove ha reperito il NV? Tentativi per soddisfare la richiesta

BOLLETTA  SITO INTERNET 12 chiamata 72,4% altro canale contattato 11,8%

©}@ {M' ﬁi\) chiamata successiv25,6% { I 37,5%ha tentato di
¢

risolvere il problema tramite

0 0 Gb2y NAdEOAGE R OOSK . - R
69,5% 22,2% 520561 GESNRTAOHNS | il sitoweb / portale selservice
. L q dzy I+ FGdSalr aSyil LRGSNI LI NIIFNB O2y ySaa
Linea subito liberas6,5% 64520801 y2 GSNRTAONNB NOOHyA OIS G dA  LINA Y
NA 4 LIR2YRSNBE nei diversi contatti
Principali___ motivi di chiamata !\ 63RISPOSTE
Alnformazioni su bollette 38,9% Adel tutto 46,0%
AVoltura / subentro Aabbastanza  38,1%
. . 5
ARateizzazione 12,3% SODDISFATTI D1 6 A Z6reros's
ARettifica bollette o richieste di duplicato 10,3% A Tempo di evasione della richiesta ~ 96,2%
ARichiestanuovo allaccio/Interventi sudontatore 8,4% ACIHOAf AGE RSEf QAl S8EM|y
Durata della chiamata g Risolve del tutto o in parte la richiesta 94,1%
Q AYSy 2 R#M,8% Q e) Nonrisolve, per c h®¢é
4 . Fa 0 .
Al N H Q335% p Q | ., 5532 | yYRFNBE RA LISNBR2YIl | 1

GWAYlFYRIFIGO2 | LIAG LISNEEZYS

-

7 7% - - . Vv
QceqQ ({B’mw‘ = Base = UTENTI NUMERO VERDE &*CSA 49



Y sportello A oo

Tentativi per soddisfare la richiesta

12visita 77,6% altro canale contattato 21,9%
visita successivd 8,9%
I147,7%ha tentato di risolvere Informazioni coerenti
Gt NBOf SY¢persidteNZ & 2\f | @ il problema contattando nei diversi contatti
Aa520S0F GSNATFAOL il Call Center

. . , 1. 67RISPOSTE
oPresentare documentazione mancant

4520SOFy2 OGSNAFAOFNB |t OdzyA | aLISGGA Adel tutto 52,2%

LINAYF RA NARALRZYRSNEE

o P— Aabbastanza 19,4%
PrlnC|Da|| motivi di visita

Alnformazioni su bollette Cosa non era chiaro? b 63 RlSPOSJIE

ARichiesta/variazionauovo contratto/disdetta 28,9% A 57,1% Lasuddivisione del consumo in
AComunicazione autolettura 8,5% scaglioni ad 'mporm'ﬁerenz'at'
A 14,3% La detrazione dell'acconto nella
APagamento bollette, pratiche domiciliaziobancaria 8,5% bolletta a conguaglio
AModifica dati anagrafici 6.5% A 11,10/0_La competenze di _interessi di morale
spese di recupero del credito
Permanenza allo sportello @ Risolve del tutto o in parte la richiesta 91,00
.)[“BAYS)/Z R30,8% Q Q)Nonrisolve, perch®é
SJ‘\‘ }\ f *
){ = Al NI p Q498% mp L 65808 L yRENB RA LISNBR2YF |t
- G Lt LJSN:a2y|ts y2y KI al Lidzi

-

Qceq fﬂe’mm‘ __ Base = UTENTI SPORTELLO ' & CSqa"



Scelta dello sportello rispetto al NV Ab adr

Acquedotto del Fiora

oPer quali motivi ha scelto di recarsi presso gli Uffici commerciAliEinvece che contattare il Call Centér?
(rispostaspontanea e multipla
%

Troppo complesso il problema/richiest_ 353
per essere risolto al telefono ’
Aveva telefonato e gli hanno dett_ 19.9
di recarsi presso gli AdF Point '
Piu comodo recarsi presso gli Uffici commercia_ 194
sportelli / AdF point ’

Non si fida delle risposte telefoniche- 12.9

preferisce andare di persona
Doveva presentare della
documentazione mancante- 12,4
Per abitudine - 8,0

Non sapeva dove trovare il numero di telefon. 2,5

Non sapeva dell'esistenza cI 15
un numero a cui rivolgersi ’

Altro I 0,5

Non sa I 2,5

e - = -— —
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Sportello online

A oor

Acquedotto del Fiora

e) Alcune funzionalita sono carenti

g Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze  89,9%

6,5%

Dove ha reperito | 6indir i zTamhelosportelloonline
BOLLETTA  SITO INTERNET
‘-,. / o : '
46,7% 42, 7%

-

Accessibilitempredisponibilee funzionante64,8%

Principali _ motivi di registrazione

AComunicazione autolettura 45,0%
AGestionedel contratto 33,0%
APagamento della bolletta/fattura 25,0%
ARichieste di duplicati fatture / bollettaeb 14,5%
AVisualizzazione estratto conto 11,5%

Informazioni coerenti
nei diversi contatti

Adel tutto
Aabbastanza

> v = -
-

64,0%
24,0%

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
4

Gt NBof SYA (a@dettusS I3 A & G NI NB
G5AFTFAO2ft GLKONRNUGAOATGL RA
& t SoNdudere la pratica ho dovuto contattardik: €

&

Il 5,5% ha riscontrato difficolta
MyFiora

nella registrazione a

vavava

Gb2y | OO0SGill @t y
ab2y § aitldz2 asSyYLJ A
aSTA2yS LISNI f I B

25, 190 ha utilizzato altri canali,

qgual i é
= ©
. 50 RISPOSTE 62,0%
'— > N _VI y
&*CSd ' 5.



|8§| App MyFiora A oo

Acquedotto del Fiora

4 SA al OKS S awHobaScaritaile hihtifitdm@ritel stlengrtphonedove & possibile effettuare le
principali operazioni dello sportello onlilte 02 YS O2yadz GFNBE 2 &adl §2tckeSA LI I+

Al62,2%6€ capitato di utilizzare
tAPp MyFioradal proprio
smartphone

oQuanto gradisce in generale la possibilita di potere effettuare le stesse operazioni dello sportello online
I 4GNJ @S NR 2 MyFDiaditktianiedd dbl Su@syidtphond ¢

41,7 367

95 50 7.0

Molto Abbastanza Poco Per nulla Non indica

o -— T

, & ) - -y \ R NV
_ ) e 'Y e
Qceq (ﬂd — _Base UTENTI SPORTELLO ONLINE &*CSAd ' 53
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Conoscenza protagonisti servizio idrico ‘ Qdr

Acquedotto del Fio

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

Acquedotto

droe NN -+
e e
Comunell,O

Non sa I 2,0

11 68,4%del campione
sa cheAdFgestisce anche il servizio dl

fognatura e depurazione
[69,6%,  SEM2021]

[ = - = -— —
al \

> 2 3
chQ ({J . rE;ase = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE & CSCI 2



Uti1 |l 1 zzo

del | 0acqgqua

potab

@ S@S f Ql Oljdzk RSt NHzmAYySGi2 NBIZEFNXYSYGsS:

%
Si,
regolarmente
Si,
gualche volta

No, mai

Il 68,6%del campione
al OKS f Ql O
pubblico acquedotto &
regolarmente controllata
RFEffQlFTASYRI
[72,6%, T SEM2021]

dz& SN2 AL 41 R €

~

Al yAGEFENARE f20F¢€S

— -— ~ S

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
=

j dz £t OKS @2t 4l 2 y2

-

%

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