
Indagine di Customer Satisfaction
2° semestre 2021

report

realizzata da

Direzione Affari Legali, Societari e 
Servizi Corporate Unità Stakeholder 
engagement ðCustomer listening



2

Indice

Pag.

La Customer Satisfaction in Acea 3
Metodologia 4
Profilo utenza e utilizzatori dei canali 7
Caratteristiche immobile 8

CUSTOMERSATISFACTIONINDEX 9

SEZIONECUSTOMERSATISFACTION 11

(aree dõindaginecomuni a tutte le società del Gruppo Acea)

Giudizio òdipanciaósul servizio idrico 12
Qualità dellõacqua 15
Aspetti tecnici del servizio 17
Fatturazione 20
Rapporto qualità prezzo 23
Segnalazione guasti 25
Intervento tecnico 28
Numero Verde Commerciale 31

Sportello 35
Sportello online 40
Sito internet 43

INDAGINE CAWI 59

Pag.

SEZIONEOPEN 46

(aree di approfondimento su temi dõinteressedella società)

Aspetti da migliorare 47
Servizio di videochiamata 48
Numero Verde Commerciale 49
Sportello 50
Scelta dello sportello rispetto al NV 51
Sportello online 52
App MyFiora 53
Conoscenza protagonisti del servizio idrico 54

Utilizzodellõacquapotabile 55
Comunicazione da parte dellõazienda57
Temi e canali di comunicazione 58



3

La Customer Satisfaction in Acea

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

Le Società oggetto dõindaginein Italia per lõarea Idrico sono : ACEA ATO 2 Roma (Roma e
Fiumicino e i Comuni acquisiti nella Provincia di Roma ), ACEA ATO 5, Gori , Umbra Acque , SII, ADF
(già Acquedotto del Fiora), Acque , Publiacqua , Acea Molise (già Crea Gestioni ), Gesesa e Geal ,

mentre per il settore Energia : ACEA Energia e Areti (servizi distribuzione energia elettrica e
illuminazione pubblica) .

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

Per lõanno2021, CSA Research si occuperà dellõimpostazionetecnica della ricerca, della
raccolta dati e dellõanalisidei risultati .

Lõattivit¨di coordinamento allõinternodi ACEA è svolta dalla Direzione Affari Legali, Societari e
ServiziCorporate Unità Stakeholder engagement ðCustomer listening , in costante collaborazione
con le Società interessate .

Il presente documento restituisce i risultati dellõindaginedi Customer Satisfaction rispetto al servizio
offerto dalla Società ADF SpA, con riferimento al secondo semestre 2021.
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Metodologia : target e strumenti dõindagine

Lõanalisidi Customer Satisfaction ha previsto la realizzazione di interviste a campioni

rappresentativi dei clienti di AdF.

Hanno partecipato allõindagine1.805 clienti della società : la raccolta dei dati è avvenuta da

fine ottobre ad inizio dicembre 2021.

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate :

Ç DALLEUTENZEDOMESTICHEDIRETTEPRESENTINEI COMUNI RICADENTINELLõAMBITOTERRITORIALE

OTTIMALEðTOSCANA OMBRONE;

Ç DAI CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTELA RILEVAZIONEHANNO CONTATTATOADF PER

SEGNALAZIONIO RICHIESTE.

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

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

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

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

campione di clienti domestici intestatari di utenza diretta .

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

allõaziendaun indirizzo email .
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Metodologia : struttura dõindagine

Lõimpiantodi ricerca è articolato in diverse rilevazioni campionarie :

800 interviste rivolte a clienti domestici con utenza diretta (indagine generale )

203 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde Commerciale (call

back NV Commerciale )

201 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero Verde

segnalazione guasti (call back NV segnalazione guasti )

201 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono recati presso gli sportelli (call

back sportelli fisici )

200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un intervento

tecnico (call back intervento tecnico )

200 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono registrati allo sportello online

(call back sportelli online )

ÁPer lõindaginegenerale sono state realizzate 700 interviste CATI e 100 interviste CAWI .

Á I risultati dellõindagineonline sono stati analizzati e presentati separatamente .

Á Il margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate CATI sul campione generale di 700 casi è

pari a +/ - 3,7 punti percentuali, al 95% di probabilità .
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AREA CLIENTI 

domestici

CAMPIONE CATI

n° interviste
% AREA

COSTA 315 45,0

MONTAGNA 161 23,0

SENESE 224 32,0

Metodologia : campione per area

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

elenchi forniti da AdF.

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

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

effettivo di ciascuna zona (n° utenze) .

Lõelencodelle utenze è stato fornito da AdF.
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Profilo utenza e utilizzatori dei canali

%
UTENZA

GENERALE
SEGNALAZIONE 

GUASTI
INTERVENTO 

TECNICO
NUMERO VERDE
COMMERCIALE

SPORTELLO
SPORTELLO 

ONLINE

UOMO 53,3 51,7 62,0 40,9 60,2 57,5

DONNA 46,7 48,3 38,0 59,1 39,8 42,5

18-34 ANNI 4,3 4,1 7,7 8,9 9,0 13,9

35-44 ANNI 15,1 15,5 21,6 18,4 13,5 17,6

45-54 ANNI 22,7 23,2 23,2 22,1 19,2 27,8

55-64 ANNI 23,0 24,2 22,2 22,1 20,5 20,9

65 + ANNI 35,0 33,0 25,3 28,4 37,8 19,8

ISTRUZIONE SUPERIORE 65,9 64,9 69,7 69,0 81,6 88,9

ISTRUZIONE INFERIORE 34,1 35,1 30,3 31,0 18,4 11,1

LAVORATOREDIPENDENTE 38,9 38,5 35,4 33,3 33,8 55,4

LAVORATOREAUTONOMO 16,3 22,9 29,2 22,4 16,9 18,1

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

PENSIONATO 32,8 27,6 23,1 30,3 32,3 16,6

CASALINGA ςALTRA 
CONDIZIONE NON PROF.

10,4 8,9 8,7 9,0 14,4 7,8
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Caratteristiche immobile

UBICAZIONE IMMOBILE

UNITÀ INDIPENDENTE

44,1%
CONDOMINIO

55,9%

UBICAZIONE 
CONTATORE

C¦hwL [Ω!.L¢!½Lhb9

79,3%

59b¢wh [Ω!.L¢!½Lhb9

20,7%

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Customer Satisfaction Index (CSI)

­ CSI PARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della % di

soddisfazione tenendo conto dellõimportanza

attribuita a ciascun aspetto .

­ CSI COMPLESSIVO

Media ponderata fra i CSI parziali . I pesi, definiti

da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti

monitoraggi .

In formula :

CSI 
COMPLESSIVO

FATTURAZIONE

SEGNALAZIONE 
GUASTI

ASPETTI TECNICI

INTERVENTO 
TECNICO

RAPPORTO 
QUALITÀ/PREZZO 

NUMERO VERDE 
COMMERCIALE

SPORTELLO

PESO FATTORE

25

20

10

10

10

15

CSI PARZIALI

10
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89,7

CSI 
COMPLESSIVO*

CSI ðCustomer Satisfaction Index

87,9
91,3

86,9

77,3

92,3 92,8

84,4

89,8 91,4

87,0

75,3

92,0
94,7 93,8 92,6

91,2
88,5

76,4

91,2
95,8

93,5
87,9

ASPETTI TECNICIFATTURAZIONE RAPPORTO
QUALITÀ/PREZZO

SEGNALAZIONE
GUASTI

INTERVENTO
TECNICO

NUMERO VERDE
COMMERCIALE

SPORTELLO

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

N
O

N
 R

IL
E

V
A

T
O

*

* Nellõanno2020 il CSI complessivo è stato calcolato al netto del CSI Parziale sportello, non rilevato a causa

dellõemergenzasanitaria, riproporzionando i pesi degli altri fattori .

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



Sezione Customer Satisfaction

Lõindaginedi Customer Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione :

­ GIUDIZIO COMPLESSIVO: giudizio dellõutentesul servizio fornito da AdF espresso con un voto da 1 a

10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo

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

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

Gli utenti Soddisfatti esprimono un voto 6-10.

Å Servizio idrico nel complesso

Å Qualit¨ dellõacqua

Å Aspetti generali del servizio

Å Canali di contatto
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54,7

35,3

10,0

7,3 7,3 7,2
7,5

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

6

7

8

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

Giudizio òdi panciaó sul servizio idrico

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

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

VOTO MEDIO

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

90,0

soddisfatti 
(% voto 6-10)

INDAGINE CAWI

81,0
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Giudizio òdi panciaó sul servizio idrico

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

molto soddisfatti 
(% voto 8-10)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

53,1
55,9

51,4

57,3 56,6 56,4 55,3 54,7

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 òdi panciaó sul servizio idrico

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

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

10,7 9,0 11,3 10,0

32,7 34,6
33,4 35,3

56,6 56,4 55,3 54,7

88,9
85,6 84,2

87,7 89,3 91,0 88,7 90,0

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

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

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

VOTO MEDIO

81,9

soddisfatti 
(% voto 6-10)

6,9
7,0

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

6

7

8

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

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ v¦![L¢" ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ǇƻǘŀōƛƭŜ όǎŀǇƻǊŜΣ ƻŘƻǊŜΣ ǇǳǊŜȊȊŀ Ŝ ƭƛƳǇƛŘŜȊȊŀύ 
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad AdF?  Nella valutazione sarebbe opportuno che lei non tenesse in 

ŎƻƴǎƛŘŜǊŀȊƛƻƴŜ ŜǾŜƴǘƛ ǎǇƻǊŀŘƛŎƛ ŘŜǊƛǾŀƴǘƛ Řŀ Ǝǳŀǎǘƛέ [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

43,6

38,3

18,1
INDAGINE CAWI

73,0
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Qualit¨ dellõacqua

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

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

21,4 19,4 20,9 18,1

30,8 29,3 36,0
38,3

47,8
51,3

43,1 43,6

81,1 79,3 77,7 76,9 78,6 80,6 79,1
81,9

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-10) SODDISFATTI (% voto 6-10)
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7,5 7,4
7,6 7,6

7,8
7,7 7,6 7,6

6

7

8

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

Aspetti tecnici del servizio

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

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

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

VOTO MEDIO

92,9

soddisfatti 
(% voto 6-10)57,5

35,4

7,1
INDAGINE CAWI

89,0
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7,6 5,9 7,9 7,1

33,2 33,4 34,9 35,4

59,2 60,7
57,3 57,5

93,3
90,6 90,6 91,3 92,4 94,1 92,1 92,9

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

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

Aspetti tecnici del servizio

άConsiderando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE



19

92,3

88,1

92,3

88,7

91,3

91,1

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

Aspetti tecnici - indicatori di performance

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

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

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

7,7

7,5

VOTO 
MEDIO 
CATI

74,9

25,1

CONTINUITÀ
DEL SERVIZIO

LIVELLO DI 
PRESSIONE ACQUA

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

UNITÀ INDIPENDENTE

85,8%
CONDOMINIO

90,0%

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

CAWI

89,0

85,0
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46,4

43,3

10,3

7,1
7,2

7,1 7,2
7,3

7,2 7,2 7,2

6

7

8

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

Fatturazione

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

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

VOTO MEDIO

89,7

soddisfatti 
(% voto 6-10)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

INDAGINE CAWI

84,0
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Fatturazione

13,1 10,7 12,0 10,3

39,5
41,4 41,7 43,3

47,4 47,9 46,3 46,4

87,6 89,6 87,5 86,3 86,9 89,3 88,0 89,7

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

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

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

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

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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85,8

87,7

88,1

92,4

82,8

86,7

87,0

90,9

83,7

87,0

86,3

90,3

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

Fatturazione - indicatori di performance 

REGOLARITÀ LETTURA 
CONTATORI

CHIAREZZA E FACILITÀ 
LETTURA BOLLETTE

CORRETTEZZA DEGLI 
IMPORTI RIPORTATI     

NELLE BOLLETTE

INVIO REGOLARE        
DELLE FATTURE

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

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

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

7,1

7,1

7,2

7,7

21,6

42,6

52,7

28,4

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

CAWI

VOTO 
MEDIO 
CATI

75,6

75,0

82,0

87,0
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Rapporto qualità prezzo

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

32,0

44,4

23,6insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

6,4
6,6

6,2
6,5 6,5 6,6 6,5 6,5

5

6

7

8

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

VOTO MEDIO

76,4

soddisfatti 
(% voto 6-10)

INDAGINE CAWI

68,0
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Rapporto qualità prezzo

23,8 22,7 24,7 23,6

45,8 44,3 43,9 44,4

30,4 33,0 31,4 32,0

74,4 76,0
69,9

75,3 76,2 77,3 75,3 76,4
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100

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

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

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

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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Segnalazione guasti

άConsiderando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

79,6

11,9

8,5

8,2 8,2 8,2 8,3 8,4
8,0 8,2 8,3

6

7

8

9

10

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

VOTO MEDIO

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = UTENTI NUMERO VERDE

Nel 90,3%delle segnalazioni
guasto, la società è intervenuta 

per ripristinare il servizio

91,5

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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Segnalazione guasti

6,5 7,0 9,5 8,5

17,5 20,0
20,0

11,9

76,0
73,0

70,5

79,6

97,5 99,5
96,1 94,1 93,5 93,0 90,5 91,5
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100

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

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

άConsiderando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

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

90,0

91,0

89,6

93,5

87,5

92,5

92,0

94,0

92,0

94,0

89,5

96,5

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

Segnalazione guasti: indicatori performance

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

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

VOTO MEDIO

13,4

49,8

50,2

32,3TEMPI DI ATTESA 
PER PARLARE CON 

[Ωht9w!¢hw9 ¢9[9ChbL/h

FACILITÀ DI SEGUIRE          
LE COMUNICAZIONI DATE 

DAL RISPONDITORE 
AUTOMATICO

CHIAREZZA 
INFORMAZIONI FORNITE 

DALL'OPERATORE 
TELEFONICO

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 

OPERATORE TELEFONICO

8,2

8,3

8,3

8,5

Base = UTENTI NUMERO VERDE
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78,5

17,5

4,0

8,6

8,0
8,3 8,4

8,2
8,4 8,4 8,5

6

7

8

9

10

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

Intervento tecnico

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

VOTO MEDIO

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO

Il 97,5%del campione 
è riuscito a risolvere il problema 
ǘǊŀƳƛǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ

[94,0%, 1° SEM. 2021]

96,0

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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5,0 7,0 4,5 4,0

26,9
18,0

18,4 17,5

68,1

75,0 77,1 78,5

96,5
90,5 92,5 94,0 95,0 93,0 95,5 96,0
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1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

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

Intervento tecnico

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

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO
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95,5

96,5

96,0

95,5

91,5

96,0

97,0

95,0

89,0

94,5

94,5

93,5

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

Intervento tecnico - indicatori di performance

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

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

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

VOTO MEDIO

26,5

35,0

52,5

RAPIDITÀ DI INTERVENTO 
DOPOLA RICHIESTA

RISPETTO DEGLI ORARI 
DEGLI APPUNTAMENTI 
DA PARTE DEI TECNICI

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 
DEI TECNICI

COMPRENSIONE DEL 
PROBLEMA E CAPACITÀ 

DIRISPOSTA/RISOLUZIONE

8,5

8,7

8,6

8,5

46,5

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO
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76,4

17,7

5,9

7,6 7,7 7,6
7,9

8,3

7,5

8,3 8,4

6

7

8

9

10

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

Numero Verde Commerciale

άConsiderando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

Base = UTENTI NUMERO VERDE

94,1

soddisfatti 
(% voto 6-10)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)
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Numero Verde Commerciale

7,0 12,0 7,0 5,9

25,9
36,0

17,5 17,7

67,1

52,0

75,5 76,4

89,0 89,5 89,0 89,6
93,0

88,0
93,0 94,1
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1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

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

άConsiderando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI NUMERO VERDE
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90,6

90,1

95,1

93,6

93,6

93,0

90,5

94,0

94,5

95,0

85,5

85,0

83,5

86,0

83,0

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

NV - indicatori di performance

17,2

49,3

33,0

52,2

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

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

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

VOTO MEDIO

8,3

8,1

8,5

8,6

8,4

FACILITÀ DI SEGUIRE 
IL RISPONDITORE 

AUTOMATICO

TEMPI DI ATTESA

COMPETENZA 
DELL'OPERATORE 

CORTESIA E DISPONIBILITÀ 
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA INFORMAZIONI 
FORNITE DALL'OPERATORE

Base = UTENTI NUMERO VERDE

13,3
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IMPORTANZA

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE BUONE  ĄCOMUNICARE
ASPETTI MENO IMPORTANTICON 

PERFORMANCE BUONEĄVALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE INFERIORI  Ą INVESTIRE
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON  

PERFORMANCE INFERIORI ĄCONTROLLARE

Punti di forza e priorità di intervento

Soddisfazione media: 92,6%

Im
p

o
rt

a
n
z
a
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e
d
ia

: 2
0

,0
%
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76,6

13,0

10,4

Sportello

VOTO MEDIO

άConsiderando complessivamente il servizio ricevuto presso ƭΩAdFPoint, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI SPORTELLO

89,6

soddisfatti 
(% voto 6-10)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

8,0
8,3 8,2

8,6
8,3 8,2

7

8

9

10

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

bƻƴ ǊƛƭŜǾŀǘƻ ƴŜƭƭΩŀƴƴƻ нлнл
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Sportello

Base = UTENTI SPORTELLO

6,0 3,0 7,0 4,5 8,0 10,4

26,5

16,5
19,0

17,0
14,9 13,0

67,5

80,5

74,0
78,5 77,1 76,6

94,0
97,0

93,0 95,5
92,0 89,6
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1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

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

bƻƴ ǊƛƭŜǾŀǘƻ ƴŜƭƭΩŀƴƴƻ нлнл

άConsiderando complessivamente il servizio ricevuto presso ƭΩAdFPoint, che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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87,1

85,1

88,6

89,6

88,6

87,6

93,5

91,5

91,0

94,0

92,0

96,5

94,5

96,5

97,5

97,5

97,0

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

Sportello - indicatori di performance

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

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

39,3

22,9

19,9

56,7

40,3

44,3

Base = UTENTI SPORTELLO

TEMPO TRA DATA DI 
PRENOTAZIONE E DATA
FISSATA PER LA VISITA

TEMPI DIGESTIONE
59[[Ωht9w!¢hw9

COMPETENZA 
DELL'OPERATORE

CORTESIA E DISPONIBILITÀ 
DELL'OPERATORE

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI FORNITE 

DALL'OPERATORE

ACCOGLIENZA -
COMFORT DEI LOCALI

8,1

7,9

8,2

8,2

8,2

8,0

IMPORTANZA (% di citazione)SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO
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ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE BUONE  ĄCOMUNICARE
ASPETTI MENO IMPORTANTICON 

PERFORMANCE BUONEĄVALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE INFERIORI  Ą INVESTIRE
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON  

PERFORMANCE INFERIORI ĄCONTROLLARE

Punti di forza e priorità di intervento

Soddisfazione media: 87,7%
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Molto soddisfatti 
(% voto 8-10)

73,6
Mediamente 
soddisfatti 
(% voto 6-7)

14,0

Insoddisfatti 
(% voto 1-5)

12,4

Appuntamento allo sportello

άComplessivamente come valuta il servizio di 
prenotazione ŀƭƭΩAdFtƻƛƴǘΚέ  

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

Base = UTENTI SPORTELLO

άPer regolare in sicurezza il flusso agli Uffici commerciali, la società ha adottato un sistema di prenotazione per 
accedere su appuntamento ai locali.έ

8,0

VOTO 
MEDIO

Buon servizio/soddisfacente

Pratico/comodo/semplice

Immediatezza/velocità

Buona organizzazione

Si evitano le code/assembramenti

Disponibilità/efficienza

Servizio utile

Va bene così

Non sono soddisfatto del servizio

Prenotazione complicata/non sono pratico

Troppo tempo dall'appuntamento alla visita

Altro

Non sa/non indica

26,4

14,9

11,4

8,0

7,0

6,5

5,0

3,5

8,5

3,0

1,5

4,0

0,5

άtŜǊ ǉǳŀƭŜ ƳƻǘƛǾƻ ŝ Řƛ ǉǳŜǎǘŀ ƻǇƛƴƛƻƴŜΚέ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ǎǇƻƴǘŀƴŜŀύ
%
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81,4

17,1

1,5

8,0 8,0 8,2 8,3 8,1
8,4 8,5

6

7

8

9

10

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

άConsiderando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

Sportello online

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

98,5

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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άConsiderando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che voto dà ad AdFΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

3,0 3,5 1,5 1,5

26,7 24,5 25,0
17,1

70,3 72,0 73,5

81,4

96,0
93,4

97,5 97,0 96,5 98,5 98,5
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2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

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

Sportello online

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
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98,0

97,0

97,5

96,0

95,0

92,0

98,0

96,5

98,0

94,5

92,5

93,5

96,0

95,5

96,5

94,0

93,0

95,0

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

Sportello online - indicatori di performance

FACILITÀ DI ACCESSO 
AI SERVIZI

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI PRESENTI

FACILITÀ DI NAVIGAZIONE

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

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

th{{L.L[L¢!Ω 5L D9{¢Lw9
ILCONTRATTO

8,5

8,5

8,4

8,6

8,5

8,1

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

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

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

VOTO MEDIO

25,6

49,2

58,3

31,2

27,6

26,6

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE
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78,0

20,5

1,5

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

8,3 8,4

7

8

9

10

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

άConsiderando complessivamente il sito Internet di AdF, ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

VOTO MEDIO

Sito Internet

Base = UTENTI SITO INTERNET

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

98,5

soddisfatti 
(% voto 6-10)
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3,0 5,0 1,0 1,5

27,7
31,5

29,0
20,5

69,3

63,5

70,0

78,0

99,0
94,6 96,5 97,0 95,0

99,0 98,5
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2° SEM. 2018 1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021

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

άConsiderando complessivamente il sito Internet di AdF, ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Sito Internet

Base = UTENTI SITO INTERNET
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97,0

98,0

96,5

96,0

98,0

97,5

97,5

98,5

96,0

94,5

94,0

95,5

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

Sito Internet - indicatori di performance

REPERIBILITÀ 
INDIRIZZO INTERNET

FACILITÀ DI NAVIGAZIONE 
ALL'INTERNO DEL SITO

RICCHEZZA INFORMAZIONI 
PRESENTI SUL SITO

GAMMA DI OPERAZIONI 
CHE SI POSSONO 

SVOLGERE SUL SITO

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

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

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

VOTO MEDIO

8,4

8,3

8,2

8,2

30,5

41,0

48,5

43,0

Base = UTENTI SITO INTERNET



Sezione Open: altri temi

Å Aspettative sul servizio

Å Canali di contatto

Å Protagonisti del servizio idrico 

Å Acqua dal rubinetto

Å Comunicazioni
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Aspetti da migliorare

CARATTERISTICHE 
59[[Ω!/v¦!

36,0%

AREA (NET)

GESTIONE DEI TEMPI
10,3%

BOLLETTE
46,3%

ASPETTI TECNICI
25,9%

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

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

[ΩулΣт҈ DEGLI UTENTI 
SOLLECITA 

UN MIGLIORAMENTO

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

Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acqua

Riduzione delle tariffe

Regolarità letture/allineamento consumi-fatturazione

Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bolletta

Modalità di fatturazione

Scelta forme di pagamento

Maggiore puntualità ricezione bolletta

Pressione acqua rubinetto

Sostituire tubature - rimodernare la rete idrica

Interruzioni

Tempestività interventi ripristino servizi

Tempestività comunicazioni sui servizi

Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratto

Aumentare/migliorare i canali di contatto

Nessun miglioramento

29,0

15,1

30,9

9,0

8,3

3,0

3,0

2,3

11,0

10,4

6,0

6,4

2,7

2,4

5,0

19,3
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Pratico/comodo

Buon servizio

Mi piace il contatto visivo/diretto

Immediatezza/velocità

Utile

Per evitare di recarmi in sede/code

Migliore qualità del servizio

Non ho bisogno del servizio / non mi serve

Non sono pratico online / non saprei utilizzarlo

È sufficiente una chiamata

Solo per necessità / dipende dalla richiesta

Preferisco recarmi allo sportello

Preferisco altri canali (es.online)

Non so usare internet

Spero di non averne bisogno

Non mi piace il servizio

Non mi sembra utile

Non sono dotato tecnologicamente

Non ho internet

Altro

Non indica / non sa

5,4
4,1
4,0

3,1
3,0

0,7
0,4

23,1
11,0

8,1
5,9
5,1

3,9
2,0
1,9
1,7
1,6
1,1

0,3
2,7

10,7

Servizio di videochiamata

άQuanto ritiene probabile che lei usi il servizio di 
videochiamata nei prossimi mesi, nel caso avesse 

ōƛǎƻƎƴƻ Řƛ ŎƻƴǘŀǘǘŀǊŜ ƭŀ ǎƻŎƛŜǘŁΚέ 

Per quale motivoΚέ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ǎǇƻƴǘŀƴŜŀύ

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

IL 9,6% HA GIÀ SENTITO PARLARE DEL NUOVO SERVIZIO DI VIDEOCHIAMATA

Molto

Abbastanza

Poco

Per niente

Non sa

8,6

21,0

28,6

24,0

17,8

DRIVER
20,9%

BARRIERE
65,7%
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NV Commerciale 

Principali motivi di chiamata

ÅInformazioni su bollette     38,9%

ÅVoltura / subentro 12,8%

ÅRateizzazione 12,3%

ÅRettifica bollette o richieste di duplicato 10,3%

ÅRichiesta nuovo allaccio/Interventi sul contatore 8,4%

Dove ha reperito il NV?

69,5%

BOLLETTA SITO INTERNET

22,2%

Linea subito libera66,5%

chiamata successiva

άbƻƴ ǊƛǳǎŎƛǾŀ ŀŘ ŀŎŎŜŘŜǊŜ ŀƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻέ
ά5ƻǾŜǾŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀέ

ά[ǳƴƎŀ ŀǘǘŜǎŀ ǎŜƴȊŀ ǇƻǘŜǊ ǇŀǊƭŀǊŜ Ŏƻƴ ƴŜǎǎǳƴƻέ
ά5ƻǾŜǾŀƴƻ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ŀƭŎǳƴƛ ŀǎǇŜǘǘƛ ǇǊƛƳŀ Řƛ 

ǊƛǎǇƻƴŘŜǊŜέ

Tentativi per soddisfare la richiesta

72,4% altro canale contattato 11,8%1a chiamata

25,6%

Informazioni coerenti 
nei diversi contatti

Risolve del tutto o in parte la richiesta

ά5ŜǾƻ ŀƴŘŀǊŜ Řƛ ǇŜǊǎƻƴŀ ŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ŎƻƳǇŜǘŜƴǘŜέ

άwƛƳŀƴŘŀǘƻ ŀ ǇƛǴ ǇŜǊǎƻƴŜ ƴƻƴ ŝ ǊƛǳǎŎƛǘƻ ŀ ǊƛǎƻƭǾŜǊŜέ

Non risolve, perch®é

Durata della chiamata

ÅƳŜƴƻ Řƛ нΩ 44,8%

ÅǘǊŀ нΩ Ŝ рΩ 33,0%

Ådel tutto 46,0%

Åabbastanza 38,1%

Base = UTENTI NUMERO VERDE

94,1%

63 RISPOSTE

Il 37,5%ha tentato di 
risolvere il problema tramite 

il sito web / portale self service

SODDISFATTI DIé

ÅTempo di evasione della richiesta 96,2%

ÅCŀŎƛƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩƛǘŜǊ ƛƴ ƳƻŘŀƭƛǘŁ ŘƛƎƛǘŀƭŜ88,5%

26 RISPOSTE
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Sportello

Principali motivi di visita

ÅInformazioni su bollette    31,3%

ÅRichiesta/variazione nuovo contratto/disdetta 28,9%

ÅComunicazione autolettura 8,5%

ÅPagamento bollette, pratiche domiciliazione bancaria 8,5%

ÅModifica dati anagrafici 6,5%

visita successiva

άtǊƻōƭŜƳŀ ƛǊǊƛǎƻƭǘƻ ςpersistenzaέ
ά5ƻǾŜǾŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀέ

άPresentare documentazione mancanteέ
ά5ƻǾŜǾŀƴƻ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ŀƭŎǳƴƛ ŀǎǇŜǘǘƛ 

ǇǊƛƳŀ Řƛ ǊƛǎǇƻƴŘŜǊŜέ

Tentativi per soddisfare la richiesta

77,6%

Il 47,7% ha tentato di risolvere 
il problema contattando

il Call Center

altro canale contattato 21,9%1a visita

18,9%
Informazioni coerenti 

nei diversi contatti

Permanenza allo sportello

ÅƳŜƴƻ Řƛ рΩ30,8%

ÅǘǊŀ рΩ Ŝ мрΩ49,3%

Ådel tutto 52,2%

Åabbastanza 19,4%

67 RISPOSTE

Base = UTENTI SPORTELLO

Risolve del tutto o in parte la richiesta

ά5ŜǾŜ ŀƴŘŀǊŜ Řƛ ǇŜǊǎƻƴŀ ŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ŎƻƳǇŜǘŜƴǘŜέ

άLƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ƴƻƴ Ƙŀ ǎŀǇǳǘƻ ŘŀǊŜ ǳƴŀ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ŜǎŀǳǎǘƛǾŀέ

Non risolve, perch®é

91,0%

Cosa non era chiaro?

Å57,1%- La suddivisione del consumo in 
scaglioni ad importi differenziati

Å14,3%- La detrazione dell'acconto nella 
bolletta a conguaglio

Å11,1%- La competenze di interessi di mora e 
spese di recupero del credito

63 RISPOSTE
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Scelta dello sportello rispetto al NV

άPer quali motivi ha scelto di recarsi presso gli Uffici commerciali di AdFinvece che contattare il Call Center?έ
(risposta spontanea e multipla)

%

Base = UTENTI SPORTELLO

Troppo complesso il problema/richiesta
per essere risolto al telefono

Aveva telefonato e gli hanno detto
di recarsi presso gli AdF Point

Più comodo recarsi presso gli Uffici commerciali /
sportelli / AdF point

Non si fida delle risposte telefoniche,
preferisce andare di persona

Doveva presentare della
documentazione mancante

Per abitudine

Non sapeva dove trovare il numero di telefono

Non sapeva dell'esistenza di
un numero a cui rivolgersi

Altro

Non sa

35,3

19,9

19,4

12,9

12,4

8,0

2,5

1,5

0,5

2,5
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Sportello online

25,1% ha utilizzato altri canali,                    

qualié

62,0%

Principali motivi di registrazione

ÅComunicazione autolettura 45,0% 

ÅGestione del contratto 33,0%

ÅPagamento della bolletta/fattura 25,0% 

ÅRichieste di duplicati fatture / bolletta web 14,5% 

ÅVisualizzazione estratto conto 11,5% 

Dove ha reperito lôindirizzo?

46,7%

BOLLETTA SITO INTERNET

42,7%

Accessibilità sempredisponibile e funzionante64,8%

Tramite lo sportello online

Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze

άtǊƻōƭŜƳƛ ƴŜƭ ǊŜƎƛǎǘǊŀǊŜ ƭΩautoletturaέ
ά5ƛŦŦƛŎƻƭǘŁκŎǊƛǘƛŎƛǘŁ Řƛ ƴŀǾƛƎŀȊƛƻƴŜέ
άtŜǊ concludere la pratica ho dovuto contattare il b±έ

Alcune funzionalità sono carenti

89,9%

Informazioni coerenti 
nei diversi contatti

Ådel tutto 64,0%

Åabbastanza 24,0%

50 RISPOSTE

6,5%

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

Il 5,5% ha riscontrato difficoltà 
nella registrazione a MyFiora

άbƻƴ ŀŎŎŜǘǘŀǾŀ ƛƭ ƴǳƳŜǊƻ Řƛ ǘŜƭŜŦƻƴƻέ 
άbƻƴ ŝ ǎǘŀǘƻ ǎŜƳǇƭƛŎŜ ǊƛƴǘǊŀŎŎƛŀǊŜ ƭŀ 
ǎŜȊƛƻƴŜ ǇŜǊ ƭŀ ǊŜƎƛǎǘǊŀȊƛƻƴŜέ
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41,7
36,7

9,5
5,0 7,0

Molto Abbastanza Poco Per nulla Non indica

App MyFiora

ά[Ŝƛ ǎŀ ŎƘŜ ŜǎƛǎǘŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜ MyFiorascaricabile gratuitamente sullo smartphonedove è possibile effettuare le 
principali operazioni dello sportello onlineΣ ŎƻƳŜ ŎƻƴǎǳƭǘŀǊŜ ƭƻ ǎǘŀǘƻ ŘŜƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƛΣ ƛƴǾƛŀǊŜ ƭΩŀǳǘƻƭŜǘǘǳǊŀΣ etcΚέ

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

Al 62,2%è capitato di utilizzare 

ƭΩAppMyFioradal proprio 

smartphone

άQuanto gradisce in generale la possibilità di potere effettuare le stesse operazioni dello sportello online 
ŀǘǘǊŀǾŜǊǎƻ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜ MyFioradirettamente dal suo smartphoneΚέ

Sì

67,8%
No

32,2%
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ά{ŀ ƛƴŘƛŎŀǊƳƛ ƛƭ ƴƻƳŜ ŘŜƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ƻ ŜƴǘŜ ŎƘŜ ŜǊƻƎŀ ƭΩŀŎǉǳŀ 
potabile nel suo Comune?έ όǊƛǎǇƻǎǘŀ ǎǇƻƴǘŀƴŜŀύ

%

Acquedotto del Fiora

AdF

Comune

Non sa

81,4

15,6

1,0

2,0

Acquedotto 
del Fiora

Conoscenza protagonisti servizio idrico

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

Il 68,4%del campione 
sa che AdFgestisce anche il servizio di 

fognatura e depurazione
[69,6%, 1° SEM. 2021]

AdF
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Utilizzo dellõacqua potabile

Sì, 
qualche volta

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

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

No, mai

Sì, 
regolarmente

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

Il 68,6%del campione 
ǎŀ ŎƘŜ ƭΩŀŎǉǳŀ ŜǊƻƎŀǘŀ Řŀƭ 

pubblico acquedotto è 
regolarmente controllata 
ŘŀƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ǎŀƴƛǘŀǊƛŀ ƭƻŎŀƭŜ

[72,6%, 1° SEM. 2021]


