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La Customer Satisfaction in Acea

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

Le Società oggetto dôindaginein Italia per lôAreaIdrico sono : Ato 2 Roma e i Comuni
acquisiti nella Provincia di Roma , Ato 5 , Gori , Umbra Acque , Acquedotto del Fiora ,
Acque , Publiacqua , Crea Gestioni, Sogea e Geal mentre per lôArea Energia : Acea
Energia , Areti e Illuminazione Pubblica (Roma) .

Ogni annualità prevede circa 50 .000 interviste su territorio nazionale - con cadenza di
rilevazione semestrale .

Per il biennio 2017 -2018 , la Società ISTITUTO PIEPOLI SPA si occuperà della
impostazione tecnica della ricerca, della raccolta dati e dellôanalisidei risultati .

Lôattivit¨di coordinamento allôinternodi ACEA è svolta dalla Direzione Relazioni Esterne e
Affari Istituzionali ed è diretta da Pietro Giannotti e da Valentina Muffatto , in costante
collaborazione con le Società interessate .

Il presente documento restituisce i risultati dellôindaginedi Customer Satisfaction rispetto
al servizio offerto dalla Società PUBLIACQUA SPA, con riferimento al secondo
semestre del 2017 .
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Metodologia : target e strumenti dôindagine

Lôindaginegeneralista ha previsto la somministrazione di questionari online (C.A.W.I .)

a un campione di clienti domestici .

Lôuniversodi riferimento è rappresentato dalle utenze domestiche che hanno fornito

allôaziendaun indirizzo email .

Lôanalisidi Customer Satisfaction ha previsto la realizzazione di interviste a campioni

rappresentativi dei clienti di Publiacqua Spa.

Hanno partecipato allôindagine2 .000 clienti della società : la raccolta dei dati è

avvenuta da ottobre a dicembre 2017 .

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate :

Ç DALLE UTENZE DOMESTICHE DIRETTE O CONDOMINIALI PRESENTI NEI

COMUNI RICADENTI NELLôAMBITOTERRITORIALE OTTIMALE 3 ïMEDIO ,

Ç DAI CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTE LA RILEVAZIONE HANNO

CONTATTATO PUBLIACQUA PER SEGNALAZIONI O RICHIESTE .

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

" Lôintervistaè stata somministrata alla persona in famiglia che si occupa maggiormente dei

rapporti con il fornitore dellôacqua,e/o ha contattato lôaziendaper segnalazioni/richieste .
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Metodologia : struttura dôindagine

Lôimpiantodi ricerca è articolato in diverse rilevazioni campionarie :

Á 1 .000 interviste rivolte a clienti domestici con utenza diretta (900

interviste) o condominiale (100 interviste) ( indagine generale )

Á 200 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde

Commerciale (call back NV Commerciale )

Á 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero

Verde segnalazione guasti (call back NV segnalazione guasti )

Á 200 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono recati presso gli

sportelli (call back sportelli fisici )

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

intervento tecnico (call back intervento tecnico )

Á 200 interviste rivolte a un campione di utilizzatori dello Sportello online

(call back Sportello online )

ÅIl margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 900 casi

è pari a +/ - 3,2 punti percentuali, al 95 % di probabilità .

ÅPer lôindaginegenerale sono state realizzate 750 interviste CATI e 150 interviste CAWI .

ÅI risultati dellôindaginetelematica sono stati analizzati e presentati separatamente .
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AREA CLIENTI
CAMPIONE 

n° interviste
PESO AREA

FIRENZE ςCHIANTI 305 40,7%

MUGELLO ςVALDARNO 135 18,0%

PRATO ςPISTOIA 310 41,3%

Metodologia : campione per area

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

dagli elenchi forniti da Publiacqua .

Per la definizione del campione di clienti domestici sono state prese in considerazione

3 aree territoriali . I campioni territoriali sono rappresentativi del peso effettivo di

ciascuna zona (n ° utenze) .

Il campione è stato estratto casualmente dallôelencoabbonati pagine bianche .
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Profilo utenza e utilizzatori dei canali

%
UTENZA

GENERALE
SEGNALAZIONE 

GUASTI
INTERVENTO 

TECNICO
NUMERO VERDE
COMMERCIALE

SPORTELLO
SPORTELLO

ON LINE

UOMO 53,1% 43,5% 55,5% 39,5% 57,0% 66,0%

DONNA 46,9% 56,5% 44,5% 60,5% 43,0% 34,0%

18-34 ANNI 8,3% 5,0% 23,0% 9,5% 15,0% 12,5%

35-44 ANNI 14,9% 15,0% 24,0% 22,5% 23,5% 30,0%

45-54 ANNI 22,4% 19,5% 24,0% 22,0% 17,0% 28,5%

55-64 ANNI 21,3% 35,0% 12,0% 20,5% 21,5% 16,5%

65 + ANNI 33,1% 25,5% 17,0% 25,5% 23,0% 12,5%

ISTRUZIONE SUPERIORE 65,8% 64,0% 74,0% 73,5% 62,0% 86,5%

ISTRUZIONE INFERIORE 34,2% 36,0% 26,0% 26,5% 38,0% 13,5%

LAVORATOREDIPENDENTE 39,9% 29,0% 43,5% 45,0% 35,5% 62,5%

LAVORATOREAUTONOMO 17,4% 21,5% 31,5% 16,0% 22,5% 16,5%

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

PENSIONATO 34,4% 35,0% 14,0% 25,5% 30,5% 15,0%

CASALINGA ςALTRA 
CONDIZIONE NON PROF.

7,3% 11,5% 7,5% 9,0% 5,0% 3,0%
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CSI ïCustomer Satisfaction Index

88,4
91,6

87,9

70,3

93,0
88,0 90,3 92,7

84,4

92,0

69,0

57,7

92,2 89,8
93,1

96,585,0
94,3

78,0

64,2

90,6 91,4
85,6

83,7

CSI COMPLESSIVOASPETTI TECNICIFATTURAZIONE RAPPORTO
QUALITA'/PREZZO

SEGNALAZIONE
GUASTI

INTERVENTO
TECNICO

NUMERO VERDE
COMMERCIALE

SPORTELLO

2°SEM. 2016 I SEM. 2017 II SEM. 2017

51 interviste
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Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI 
COMPLESSIVO

FATTURAZIONE

SEGNALAZIONE 
GUASTI

ASPETTI TECNICI

INTERVENTO 
TECNICO

RAPPORTO 
QUALITÀ/PREZZO 

NUMERO VERDE 
COMMERCIALE

SPORTELLO

PESO FATTORE

25

20

10

10

10

15

10

CSI PARZIALI

 CSI PARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della

soddisfazione tenendo conto dellôimportanza

attribuita a ciascun aspetto .

 CSI COMPLESSIVO

Media ponderata fra i CSI parziali . I pesi, definiti

da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti

monitoraggi .

In formula :
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Lôindaginedi Customer Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione :

 GIUDIZIO COMPLESSIVO : giudizio dellôutentesul servizio fornito da PUBLIACQUA SPA

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 .

Sezione Customer Satisfaction

Å Servizio idrico nel complesso

Å Qualit¨ dellôacqua

Å Aspetti generali del servizio

Å Canali di contatto
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Giudizio ñdi panciaò sul servizio idrico

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

VOTO MEDIO

85,4%

52,0%

33,4%

14,6%

% soddisfatti (6 -10)

2Ásem. 
2016

46,8% 49,2%

34,6% 37,9%

18,7% 12,9%

81,3% 87,1%
% soddisfatti 

(6 -10)

7,3
6,9 7,2

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

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

Base = UTENZE DOMESTICHE 
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Giudizio ñdi panciaò sul servizio idrico

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

Base = UTENZE DOMESTICHE 

14,618,712,9

33,4
34,6

37,9

52,046,849,2

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 87,1 81,3 85,4
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Qualit¨ dellôacqua

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

77,0%

37,3%

39,7%

23,0%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

38,0% 45,9%

38,8% 37,2%

23,2% 16,9%

76,8% 83,1%
% soddisfatti 

(6 -10)

Base = UTENZE DOMESTICHE 

VOTO MEDIO

7
6,6 6,7

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ v¦![L¢" ŘŜƭƭΩŀŎǉǳŀ ǇƻǘŀōƛƭŜ όǎŀǇƻǊŜΣ ƻŘƻǊŜΣ ǇǳǊŜȊȊŀ Ŝ ƭƛƳǇƛŘŜȊȊŀύ ŘƛǎǘǊƛōǳƛǘŀ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ сmesi, 
ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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Aspetti tecnici del servizio

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

90,3%

57,2%

33,1%

9,7%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

49,6% 54,3%

34,7% 38,6%

15,7% 7,1%

84,3% 92,9%
% soddisfatti 

(6 -10)

VOTO MEDIO

7,5
7,1 7,4

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ Ǝƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛ ǘŜŎƴƛŎƛ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE



15

Aspetti tecnici del servizio

Base = UTENZE DOMESTICHE

9,715,8
7,1

33,1
34,7

38,6

57,2
49,654,3

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 92,9 84,1 90,3

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ Ǝƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛ ǘŜŎƴƛŎƛ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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Aspetti tecnici ïindicatori di performance

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)

78,7

21,3

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

CONTINUITÀ
DEL SERVIZIO

LIVELLO DI 
PRESSIONE ACQUA

95,3%

90,4%

93%

87%

92,4%

89,1%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

8,0

7,5

Base = UTENZE DOMESTICHE
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Fatturazione

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

80,6%

38,4%

42,2%

19,4%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

30,2% 43,3%

38,2% 46,2%

31,7% 10,5%

68,3% 89,5%
% soddisfatti 

(6 -10)

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

7,2

6,2
6,7

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ Ǝƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛ ǊŜƭŀǘƛǾƛ ŀƭƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀȊƛƻƴŜΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚά
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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Fatturazione

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

19,4
31,7

10,5

42,2

38,2

46,2

38,4
30,2

43,3

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 89,5 68,3 80,4

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ Ǝƭƛ ŀǎǇŜǘǘƛ ǊŜƭŀǘƛǾƛ ŀƭƭŀ ŦŀǘǘǳǊŀȊƛƻƴŜΣ ƴŜƎƭƛ ǳƭǘƛƳƛ с ƳŜǎƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚά
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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Fatturazione ïindicatori di performance

IMPORTANZA (% di citazione)

24,6

19,2

38,4

17,8

άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

SODDISFATTI (% voto 6-10)

LA REGOLARITÀ NELLE 
LETTURA DEI CONTATORI 

DA PARTE DEL 
PERSONALE INCARICATO

LA CHIAREZZA E LA 
FACILITÀ DILETTURA 

DELLE BOLLETTE

LA CORRETTEZZA DEGLI 
IMPORTI RIPORTATI 

NELLE BOLLETTE

L'INVIO REGOLARE DELLE 
FATTURE

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

6,4

6,5

6,7

7,0

74,9%

76,4%

78,6%

82,0%

60,6%

65,0%

74,0%

73,6%

89,3%

86,3%

86,3%

91,7%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
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6,2
5,5 5,7

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

Rapporto qualità prezzo

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

62,6%

17,0%

45,6%

37,4%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

16,4% 20,8%

41,2% 49,5%

42,3% 29,7%

57,7% 70,3%
% soddisfatti 

(6 -10)

VOTO MEDIO

άtŜƴǎŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀƭƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƻŦŦŜǊǘƻ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŀƭ Ŏƻǎǘƻ ǎƻǎǘŜƴǳǘƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE
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37,442,3
29,7

45,641,2

49,5

17,016,420,8

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 70,3 57,7 62,6

Rapporto qualità prezzo

άtŜƴǎŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀƭƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƻŦŦŜǊǘƻ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŀƭ Ŏƻǎǘƻ ǎƻǎǘŜƴǳǘƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENZE DOMESTICHE
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insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

89,5%

73,5%

16,0%

10,5%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

66,0% 69,1%

28,5% 23,9%

5,5% 7,0%

94,5% 93,0%
% soddisfatti 

(6 -10)

7,9 7,8 7,7

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

Segnalazione guasti

Nel 78,9%delle segnalazioni
guasto, la società è intervenuta 

per ripristinare il servizio
[79,5%, 1° SEM. 2017]

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ ǘŜƭŜŦƻƴƛŎŀ ǇŜǊ ƭŀ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ƎǳŀǎǘƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI NUMERO VERDE
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Segnalazione guasti

Base = UTENTI NUMERO VERDE

10,55,57,011,4

16,028,523,9
25,4

73,5
66,069,163,2

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 20161°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 88,6 93,0 94,5 90,5

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭŀ ǊŜƭŀȊƛƻƴŜ ǘŜƭŜŦƻƴƛŎŀ ǇŜǊ ƭŀ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ƎǳŀǎǘƛΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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Segnalazione guasti

Base = UTENTI NUMERO VERDE

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

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

IMPORTANZA (% di citazione)

24,1

35,9

SODDISFATTI (% voto 6-10)

I TEMPI DIATTESA AL 
TELEFONO PER PARLARE 
/hb [Ωht9w!¢hw9

LA FACILITÀ DISEGUIRE 
LE INDICAZIONI DATE 
DAL RISPONDITORE 

AUTOMATICO

LA CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI FORNITE 
5![[Ωht9w!¢hw9

LA CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 
59[[Ωht9w!¢hw9

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

7,2

7,6

7,6

7,7

88,0%

90,0%

93,0%

90,0%

84,0%

91,0%

96,0%

96,0%

89,1%

92,5%

93,0%

95,5%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016

14,6

25,4
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insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

92,5%

76,0%

16,5%

7,5%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

67,5% 61,2%

23,0% 26,9%

9,5% 11,9%

90,5% 88,1%
% soddisfatti 

(6 -10)

7,6 7,7 8

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

Intervento tecnico

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO

Il 94,5%del campione 
è riuscito a risolvere il problema 
ǘǊŀƳƛǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ

[97,5%, 1° SEM. 2017]

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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7,59,511,914,0

16,523,0
26,926,5

76,0
67,5

61,259,5

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 20161°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 86,0 93,5 90,5 92,5

Intervento tecnico

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ǘŜŎƴƛŎƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

IMPORTANZA (% di citazione)

42,3

12,0

SODDISFATTI (% voto 6-10)

RAPIDITÀ  DI
INTERVENTO DOPO LA 

SUA RICHIESTA

RISPETTO DEGLI ORARI 
DEGLI APPUNTAMENTI 
DA PARTE DEI TECNICI

CORTESIA E  
DISPONIBILITÀ DEI 

TECNICI

COMPRENSIONE DEL 
PROBLEMA E CAPACITÀ 

DIRISPOSTA-
RISOLUZIONE

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

7,7

8,4

8,5

8,4

88,0%

93,5%

93,0%

94,5%

87,0%

92,0%

92,0%

92,5%

83,6%

87,1%

91,0%

91,0%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016

13,9

31,8

Intervento tecnico

Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO
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insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

89,5%

50,5%

39,0%

10,5%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

63,5% 57,7%

30,0% 34,3%

6,5% 8,0%

93,5% 92,0%
% soddisfatti 

(6 -10)

7,6 7,7
7,3

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

Numero verde commerciale

Base = UTENTI NUMERO VERDE

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǘŜƭŜŦƻƴŀƴŘƻ ŀƭ bǳƳŜǊƻ ±ŜǊŘŜΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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10,56,58,012,5

39,0

30,0
34,324,5

50,5
63,557,763,0

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 20161°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 87,5 92,0 93,5 89,5

Numero verde commerciale

Base = UTENTI NUMERO VERDE

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǘŜƭŜŦƻƴŀƴŘƻ ŀƭ bǳƳŜǊƻ ±ŜǊŘŜΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

IMPORTANZA (% di citazione)

8,7

41,0

SODDISFATTI (% voto 6-10)

FACILITÀ DISEGUIRE IL
RISPONDITORE 
AUTOMATICO

TEMPI DIATTESA

COMPETENZA 
59[[Ωht9w!¢hw9 

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ 
59[[Ωht9w!¢hw9

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI FORNITE 
5![[Ωht9w!¢hw9

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

7,0

6,9

7,3

7,6

7,3

87,5%

87,0%

84,0%

90,0%

84,0%

93,5%

91,5%

94,0%

95,5%

90,5%

92,5%

82,6%

91,5%

93,0%

91,5%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016

10,7

15,6

Numero verde commerciale

Base = UTENTI NUMERO VERDE

24,0



31
Punti di forza e priorità di intervento

La facilità di seguire le 
indicazioni dal 
risponditore 
automatico

I tempi di attesa al 
telefono per parlare 
Ŏƻƴ ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ

La competenza 
ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ 

(comprensione della 
richiesta e capacità di 
risposta-risoluzione)

La cortesia e 
disponibilità 
ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ

La chiarezza delle 
informazioni fornite 
ŘŀƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ

+

-

- +

S
O

D
D

IS
F

A
Z

IO
N

E

IMPORTANZA

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE BUONE  ĄCOMUNICARE
ASPETTI MENO IMPORTANTICON 

PERFORMANCE BUONEĄVALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE INFERIORI  Ą INVESTIRE
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON  

PERFORMANCE INFERIORI ĄCONTROLLARE

Soddisfazione media: 86,5%

Im
p

o
rt

a
n
z
a

 m
e
d
ia

: 2
0

,0
%
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insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

89,5%

62,0%

27,5%

10,5%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

80,4% 73,3%

17,6% 16,7%

2,0% 10,0%

98,0% 90,0%
% soddisfatti 

(6 -10)

8 8,3
7,6

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

Sportello

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǇǊŜǎǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Base = UTENTI SPORTELLO
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10,5
2,0

10,07,0

27,5

17,6

16,719,5

62,0

80,4
73,373,5

2°SEM. 20171°SEM. 20172°SEM. 20161°SEM. 2016

Insufficiente (1-5) Sufficiente (6-7) Buono (8-9-10)

% soddisfatti 

(6 -10) 93,0 90,0 98,0 89,5

Sportello

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ǇǊŜǎǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀ {ǇŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

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

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

IMPORTANZA (% di citazione)

13,5

SODDISFATTI (% voto 6-10)

ORARIDIAPERTURA 
DELLO SPORTELLO

TEMPI DIATTESA

TEMPI DIGESTIONE 
59[[Ωht9w!¢hw9

COMPETENZA 
59[[Ωht9w!¢hw9 

CORTESIA E 
DISPONIBILITÀ

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI FORNITE

ACCOGLIENZA/
COMFORT DEI LOCALI

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

7,1

6,3

7,5

7,9

8,1

7,5

7,2

77,0%

66,0%

87,0%

91,5%

92,0%

87,5%

85,0%

92,2%

94,1%

96,1%

98,0%

98,0%

98,0%

100,0%

86,7%

80,0%

96,7%

93,3%

96,7%

93,3%

90,0%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016

17,2

Indicatori di performance

3,0

22,7

Base = UTENTI SPORTELLO

23,0

17,6

3,0
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Gli orari di apertura 
dello sportello

I tempi con cui 
ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ Ƙŀ ƎŜǎǘƛǘƻ 

la sua richiesta

La competenza 
ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ 

(comprensione della 
richiesta e capacità di 
risposta-risoluzione)

La chiarezza delle 
informazioni fornite 
ŘŀƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ

L accoglienza/il confort 
dei locali dedicati al 

pubblico
La cortesia e la 
disponibilità 
ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ

I tempi di attesa per 
ǇŀǊƭŀǊŜ Ŏƻƴ ƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ 

di sportello

Punti di forza e priorità di intervento ï

+

-

- +

S
O

D
D

IS
F

A
Z

IO
N

E

IMPORTANZA

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE BUONE  ĄCOMUNICARE
ASPETTI MENO IMPORTANTICON 

PERFORMANCE BUONEĄVALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON 

PERFORMANCE INFERIORI  Ą INVESTIRE
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON  

PERFORMANCE INFERIORI ĄCONTROLLARE

Soddisfazione media: 83,7%

Im
p
o

rt
a

n
z
a

 m
e
d
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: 1
4
,3

,0
%



36

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

94,0%

64,5%

29,5%

6,0%

% soddisfatti (6 -10)

Sportello on line

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

67% 67,0%

24,4% 30,0%

8,6% 3,0%

91,4% 97,0%
% soddisfatti 

(6 -10)

7,8 7,6 7,6

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǊƛŎŜǾǳǘƻ ŀǘǘǊŀǾŜǊǎƻ ƭƻ ǎǇƻǊǘŜƭƭƻ ƻƴƭƛƴŜ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁ ŀ tǳōƭƛŀŎǉǳŀΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

IMPORTANZA (% di citazione)

17,0

18,9

SODDISFATTI (% voto 6-10)

FACILITÀ DIACCESSO AI 
SERVIZI

CHIAREZZA DELLE 
INFORMAZIONI

FACILITÀ DI
NAVIGAZIONE

POSSIBILITÀ DIPAGARE 
LE BOLLETTE/FATTURE

POSSIBILITÀ DI
COMUNICARE 
[Ω!¦¢h[9¢¢¦w!

POSSIBILITÀ DIGESTIRE 
IL CONTRATTO

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

7,4

7,5

7,5

7,3

7,5

7,4

17,9

17,2

Indicatori di performance

12,4

Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

16,6

93,5%

93,5%

90,5%

89,5%

88,0%

92,0%

88,3%

93,9%

90,4%

88,3%

90,4%

89,8%

97,0%

96,4%

98,5%

97,0%

94,9%

95,9%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016
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Sito internet

Base = UTENTI SITO INTERNET

insoddisfatti
(% voto 1-5)

molto 
soddisfatti 

(% voto 8-10)

mediamente  
soddisfatti 

(% voto 6-7)

96,5%

60,5%

36,0%

3,5%

% soddisfatti (6 -10)

1Ásem. 
2017

2Ásem. 
2016

61,9% 58,5%

33,7% 37,5%

4,5% 4,0%

95,5% 96,0%
% soddisfatti 

(6 -10)

7,6 7,6 7,7

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

VOTO MEDIO

ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŎƻƳǇƭŜǎǎƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƭ ǎƛǘƻ LƴǘŜǊƴŜǘ Řƛ tǳōƭƛŀŎǉǳŀΣ ŎƘŜ Ǿƻǘƻ ŘŁΚέ
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
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άQuali dei seguenti aspetti sono i più importanti?έ
(max 2 risposte)

άPer ognuno degli aspetti, quanto è stato soddisfattoΚέ 
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

IMPORTANZA (% di citazione)

15,1

31,2

SODDISFATTI (% voto 6-10)

REPERIBILITÀ 
59[[ΩLb5LwL½½h 

INTERNET

FACILITÀ DI
NAVIGAZIONE 

![[ΩLb¢9wbh 59[ {L¢h

RICCHEZZA DELLE 
INFORMAZIONI 

PRESENTI SUL SITO

GAMMA DIOPERAZIONI 
CHE SI POSSONO 

SVOLGERE SUL SITO

VOTO MEDIO
(MIN. 1 - MAX. 10)

7,7

7,6

7,6

7,6

27,9

25,8

Indicatori di performance

Base = UTENTI SITO INTERNET

95,0%

93,0%

94,0%

96,0%

95,0%

92,6%

93,6%

95,0%

97,5%

97,0%

97,0%

96,5%

2°sem.2017 1°sem.2017 2°sem. 2016



Sezione Open: altri temi

Å Aspettative sul servizio

Å Canali di contatto

Å Conoscenza azienda 

Å Acqua dal rubinetto

Å Fontanelli

Å Comunicazioni




