
 
1D  ocumento completo relativo al sondaggio

(in ottemperanza all’art. 5 del Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di 
massa approvato dall’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP,  pubblicata su GU n. 301 del 

27/12/2010) 
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1 Tutti i campi sono obbligatori. 
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 (pubblicato sul quotidiano/periodico  cartaceo e/o elettronico, diffuso sull’emittente radiofonica, televisiva o sul 
sito web)  

. MEZZO/MEZZI DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI È PUBBLICATO O DIFFUSO 
IL SONDAGGIO

 
 
 
 
 
 
 
7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE 
 
 
 
 
 
 
 
8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, società, attualità, costume, marketing, salute, etica, 
ambiente etc.) 
 
 
 
 
 
 
 
9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO 
 
 
 
 
 
 
 
10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all’articolo 2 comma 3 del Regolamento. 
3 Nel definire l’estensione territoriale del sondaggio è possibile scegliere tra due opzioni, la prima con l’elenco dei comuni oggetto 
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica. 

 

 

 

 

 



10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

 
 

Opzione a). Elenco dei Comuni 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4 Inserire, nella casella di testo, l’elenco dei comuni in formato tabella. 

 



Opzione b). Numero di comuni5

 
  

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro Sud e Isole Totale 
fino a 5mila abitanti           
più di 5mila abitanti           

fino a 10mila abitanti           
tra 10mila e 100mila abitanti           
più di 100mila abitanti           
Totale           

 
11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l’indicazione se trattasi di campionamento probabilistico o non probabilistico, 
del panel e l’eventuale ponderazione) 
 
 
 
 
 
 
 
12. RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE 
 
 
 
 
 
 
 
13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 La suddivisione geografica delle Regioni segue la ripartizione dell’ Istat:    
 Nord Ovest: Piemonte, Valle d'Aosta, Lombardia, Liguria  
 Nord Est: Bolzano-Bozen, Trento, Veneto,  Friuli Venezia Giulia, Emilia  Romagna  
 Centro: Toscana, Umbria, Marche, Lazio  
 Sud e Isole: Abruzzo, Molise, Campania, Puglia, Basilicata, Calabria, Sicilia, Sardegna 

 

 

 

 



14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E 
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE; 
 
Non reperibili                      cifra ……………..  % …………… 
Rifiuti                      cifra ……………..  % …………… 
Sostituzioni                     cifra ..……………          % .................. 
Totale interviste effettuate    cifra ……………..          % …………… 
 
 
15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6 
(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda) 
 
 

6 Inserire, nella casella di testo, l’elenco di tutte le domande. 
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	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: Interviste telefoniche assistite da elaboratore (CATI)
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	Elenco dei Comuni: 
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	Sostituzioni: 0
	% Sostituzioni: 
	Totale: 773
	% Totale: 
	Testo integrale: Buonasera, sono ___________di Databank-Cerved Group. Vorrei parlare con il Signor/la Signora ________________

Per sua garanzia le rendiamo le informazioni previste D.L. 196/03 articoli 7 e 13 "codice in materia di protezione dei dati personali":
Finalità del trattamento è misurare il grado di soddisfazione dei clienti nei confronti delle compagnie di assicurazione.
Titolare dell’indagine è Unipol Assicurazioni, responsabile del trattamento è Databank-Cerved Group.
Appena conclusa la fase di raccolta ed editing, i suoi dati saranno resi ANONIMI e diffusi soltanto in forma di tavole statistiche.
Il conferimento dei dati è facoltativo e Lei può naturalmente interrompere l’intervista in qualunque momento senza conseguenza alcuna.

Posso procedere con l’intervista? 
[ 1] Si
[ 2] No  -> CHIUDERE

1. <DA SAMPLE> COMPAGNIA
[1] Unipol
[2] Aurora

SEZIONE A – SELEZIONE

A1. Lei ha una polizza RC Auto con <COMPAGNIA> Assicurazioni? 
[ 1] Sì
[ 2] No -> COMMIATO

SEZIONE B

B1. Da quanti anni Lei ha una polizza RC Auto con <COMPAGNIA>? 
N. anni: __________ (non sa/non risp: 1,8%)

B2. Con <COMPAGNIA> Lei o altri familiari, avete altre polizze oltre a quella RC auto, ad esempio, polizze vita, infortuni, ecc..? 
[1] Sì
[2] No -> SEZ.C
[3] Non sa (0,6%) -> SEZ. C

B3. Con <COMPAGNIA> Lei o altri familiari quali polizze avete, oltre a quella RC auto?  [MULTIPLA]
      <NON SA NON AMMESSO>
[ 1] [Infortuni
[ 2] Malattie
[ 3] Vita/previdenza integrativa 
[ 4] Incendio - Furto abitazione
[ 5] Altre polizze di responsabilità civile

C1. Parliamo di <COMPAGNIA>, per le polizze RC auto. Le citerò alcuni aspetti relativi al suo rapporto con la Compagnia e per ogni aspetto mi dovrà indicare se ritiene che sia peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative. Se è peggiore o migliore rispetto alle sue aspettative mi indichi su una scala da uno a 5 quanto è grave / le fa piacere questo fatto. Inoltre se peggiore o migliore alle sue aspettative registrare i commenti spontanei.
Le ricordo che i suoi giudizi devono riferirsi alla gestione delle polizze RC Auto
Cominciamo a parlare dei suoi rapporti con gli agenti assicurativi.

<Ordine casuale>
 C1.1 la facilità di contatto con gli agenti e il personale dell'agenzia (non sa/non risp: 1,7%)
 C1.2 la competenza degli agenti e del personale dell'agenzia (non sa/non risp: 1,0%)
 C1.3 la disponibilità degli agenti e del personale dell'agenzia ad offrire assistenza e consulenza assicurativa   in modo continuativo (non sa/non risp: 1,6%)
 C1.4 l’efficienza organizzativa dell'agenzia utilizzata (non sa/non risp: 1,4%)
 C1.5 gli orari di apertura degli uffici dell'agenzia (non sa/non risp: 1,8%)
 C1.6 la chiarezza e correttezza delle risposte fornite dagli agenti e dal personale dell'agenzia (non sa/non risp: 1,8%)

C2. Vorrei ora parlare del servizio fornito da <COMPAGNIA>, limitatamente alle polizze RC Auto. Mi dovrà indicare se ritiene che sia peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative. Se è peggiore o migliore rispetto alle sue aspettative mi indichi su una scala da uno a 5 quanto è grave / le fa piacere questo fatto. Inoltre se peggiore o migliore alle sue aspettative registrare i commenti spontanei.

<Ordine casuale>
 C2.1 la trasparenza delle condizioni contrattuali delle polizze (non sa/non risp: 5,6%)
 C2.2 la capacità di offrire soluzioni assicurative personalizzate (non sa/non risp: 14,5%)
 C2.3 il costo della polizza in rapporto ai servizi offerti (non sa/non risp: 2,8%)

SEZIONE D – SINISTRI

D1. Parliamo dei sinistri che l’hanno riguardata.
Dal gennaio 2010 ad oggi con la Sua auto Lei ha SUBITO O CAUSATO... [LEGGERE] < MULTIPLA > 
      < NON SA NON AMMESSO >
[ 1] sinistri di responsabilità civile, cioè per incidenti automobilistici
[ 2] danni al veicolo per furto o incendio -> DOM. E1
[ 3] [NON LEGGERE] nessun sinistro -> DOM. E8TER

D2. Facendo riferimento al sinistro di responsabilità civile che l’ha riguardata, e se sono stati più di uno facciamo riferimento al più recente, è stata utilizzata la constatazione amichevole di responsabilità, cioè il cosiddetto Modulo Blu? < NON SA NON AMMESSO >
[1] Si
[2] No

D3. Sempre per questo sinistro, Lei..[LEGGERE] < SINGOLA > < NON SA NON AMMESSO >
[1] Non ha avuto alcuna quota di responsabilità
[2] Ha avuto una quota di responsabilità
[3] È risultato responsabile al 100% -> DOM. E8TER

D4. I danni denunciati in occasione di questo sinistro, sono stati riportati.... [LEGGERE] < SINGOLA >
       < NON SA NON AMMESSO >
[1] Solo a cose
[2] Sia a cose che a persone
[3] Nessun danno [patteggiamento personale] -> DOM. E8TER

SE DOM. D2=2 -> DOM. D5
SE DOM. D2=1 -> DOM. E1

D5. Per questo sinistro, lei... [LEGGERE] < SINGOLA > < NON SA NON AMMESSO >
[1] ha chiesto/ottenuto un risarcimento alla sua Compagnia  -> DOM. E1 
[2] ha chiesto/ottenuto un risarcimento ad un’altra compagnia -> DOM. E3
[3] [NON LEGGERE] ha chiesto/ottenuto un risarcimento sia alla sua Compagnia che ad un’altra compagnia -> DOM. E1 

SEZIONE E - CUSTOMER SATISFACTION GESTIONE SINISTRI

E1. Parliamo ora dei suoi rapporti con <COMPAGNIA> relativamente alla gestione della liquidazione del sinistro che l’ha riguardata. Mi dovrà indicare se ritiene che sia peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative. Se è peggiore o migliore rispetto alle sue aspettative mi indichi su una scala da uno a 5 quanto è grave / le fa piacere questo fatto. Inoltre se peggiore o migliore alle sue aspettative registrare i commenti spontanei.

<Ordine casuale>
 E1.1 la facilità di rapporto con l’agente e/o il liquidatore (non sa/non risp: 0,5%)
 E1.2 l’assistenza/informazione da parte degli agenti nella gestione del sinistro (non sa/non risp: 0,5%)
 E1.3 la velocità della liquidazione (non sa/non risp: 1,2%)
 E1.4 l’equità della liquidazione (non sa/non risp: 1,6%)

E2. A partire dalla denuncia del sinistro, dopo quanti giorni ha avuto la liquidazione?
N. Giorni:____________  (non sa/non risp: 0,5%)

<SE DOM. D2=1 O DOM. D5 =1 o 3 -> E4 
SE DOM. D2=2 E DOM. D5=2 -> DOM. E3>

E3E3. Parliamo ora dei suoi rapporti con <COMPAGNIA> relativamente all’assistenza offerta dagli agenti per la gestione del sinistro. Secondo lei è peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative relativamente a

E3.1 l’assistenza/informazione da parte degli agenti nella gestione del sinistro (non sa/non risp: 0,0%)

Se è peggiore o migliore rispetto alle sue aspettative mi indichi su una scala da uno a 5 quanto è grave / le fa piacere questo fatto. Inoltre se peggiore o migliore alle sue aspettative registrare i commenti spontanei.

E4. In occasione di questo sinistro lei ha chiamato il call center di <COMPAGNIA>? 
      <NON SA NON AMMESSO>
 [1] Sì
 [2] No  ->  DOM. E7

E5. Per questo sinistro lei si è servito del call center di <COMPAGNIA> per… < MULTIPLA > 
       (non sa/non risp: 0,1%)
[1] la denuncia del sinistro
[2] il disbrigo della pratica
[3] la liquidazione del sinistro
[4] altro [SPECIFICARE]

E6. Considerando il servizio di call center di <COMPAGNIA> utilizzato in occasione del sinistro, Lei ritiene che il sevizio sia stato peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative
[1] Peggiore 
[2] Uguale
[3] Migliore 
[4] [non leggere] non so (non sa/non risp: 0,0%)

E7. <SOLO SE D1=1 E D5=1 o 3> Quando ha segnalato il sinistro alla sua compagnia, è venuto a conoscenza del fatto che esiste la possibilità di servirsi di una carrozzeria convenzionata? [MULTIPLA]
      <NON SA NON AMMESSO>
[1] sì, l’ha segnalato l’agente
[2] si, l’ha segnalato il call center
[3] Ne ero già a conoscenza
[4] [SINGOLA] No

E7bis <SOLO SE E7 DIVERSO DA 4> Ha utilizzato la carrozzeria convenzionata? 
          <NON SA NON AMMESSO>
[1] Sì
[2] No

E8. <SOLO SE E7bis=1> Se lei potesse tornare indietro, si servirebbe nuovamente della carrozzeria convenzionata o si rivolgerebbe a una carrozzeria di sua fiducia?  (non sa/non risp: 0,1%)
[1] Utilizzerei la carrozzeria convenzionata
[2] Mi rivolgerei a una carrozzeria di mia fiducia

E8BIS. <SOLO SE E7<> 3 E E7bis=2> Per quale motivo Lei ha deciso di non utilizzare la carrozzeria convenzionata con la sua Compagnia? (non sa/non risp: 0,0%)
[1] era troppo distante
[2] avevo già/ ho preferito la mia carrozzeria di fiducia
[3] ho preferito farmi rimborsare il danno e rimandare a tempi successivi la riparazione dell’auto 
[4] altro [SPECIFICARE]

E8TER. [A TUTTI] Quando il suo agente le ha presentato il preventivo della sua polizza, ha valorizzato il fatto che scegliendo la riparazione presso una carrozzeria convenzionata avrebbe usufruito di uno sconto sul premio di polizza? <NON SA NON AMMESSO>
[1] Sì
[2] No

E9. Considerando il suo rapporto con <COMPAGNIA> in tutti i suoi aspetti, Lei ritiene che la Sua compagnia sia: [LEGGERE]
[1] peggiore 
[2] uguale
[3] migliore 
[9] [non leggere] non sa (1,3%)

E10.  Lei consiglierebbe <COMPAGNIA> al suo migliore amico? Me lo indichi su una scala da 0 a 10 dove 0 significa assolutamente no e 10 sicuramente sì. Utilizzi, se necessario, i voti intermedi, per collocare la sua risposta.   < NUMERO 0 – 10 > (non sa/non risp: 3,9%)

SEZIONE F

F1. Alcune compagnie hanno introdotto un dispositivo satellitare da installare sull’auto per localizzare costantemente la posizione della vettura e registrare altre informazioni utili ad esempio in caso di incidente. 
Alcuni intervistati prima di lei si sono detti favorevoli all’installazione del dispositivo per poter ottenere sconti sul prezzo della polizza, altri hanno detto che sono favorevoli perché in caso di sinistro viene registrato esattamente il luogo e la modalità dell’incidente, altri ancora invece sono contrari perché vogliono tutelare la loro privacy. 
Lei con quale di queste tre opinioni è maggiormente d’accordo?
[LEGGERE] (non sa/non risp: 12,2%)
[1] favorevole a fronte di sconti sul prezzo della polizza
[2] favorevole perché in caso di incidente vengono registrate diverse informazioni sull’accaduto
[3] contrario per tutelare la privacy

F1.a   Se [Compagnia] le installasse un dispositivo satellitare offrendole una tariffa scontata in base al suo stile di guida valutandolo tramite diversi elementi, ad esempio i km effettuati dalla sua auto, la tipologia di strade percorse, ecc., lei, sarebbe interessato? <NON SA NON AMMESSO>
[1] Sì
[2] No

F1.b <SE F1.a=1> Sono diversi  gli elementi su cui la compagnia potrebbe valutare il suo stile di guida attraverso il dispositivo satellitare per applicarle uno sconto. Fra quelli che le elencherò mi dovrebbe indicare i due che secondo lei sono i più interessanti [MULTIPLA, MAX DUE RISPOSTE] [RUOTARE] [LEGGERE]
      (non sa/non risp: 8,7%)
[1]  I giorni della settimana e le ore durante le quali lei guida
[2]  Le intensità delle accelerazioni e delle frenate, ovvero guida “nervosa” frenate brusche
[3]  Il periodo di tempo in cui guida senza interruzioni
[4]  La velocità del suo veicolo in funzione della tipologia di strada
 
F1.c  Alcune compagnie riconoscono una riduzione di prezzo sulla polizza RC auto a fronte dell’utilizzo di veicoli a bassa emissione CO2. Lei, sarebbe interessato? <NON SA NON AMMESSO>
[1] Sì
[2] No

F2. Altre compagnie hanno introdotto delle polizze RC auto a consumo, ovvero polizze il cui prezzo è rapportato all’effettivo utilizzo dell’auto, quindi meno si usa l’auto più si risparmia. Lei giudica interessante una proposta di questo tipo? [LEGGERE] (non sa/non risp: 4,9%)
[1] Molto interessante
[2] Abbastanza interessante
[3] Poco interessante
[4] Per nulla interessante

F2.a  E’ stato informato dal suo agente che [Compagnia]  dispone anche di una tariffa a consumo denominata “A Kilom€tro” che prevede sconti diversificati in funzione dei km percorsi? 
         <NON SA NON AMMESSO>
[1] Sì
[2] No

F2b.  Il suo agente le ha segnalato che [COMPAGNIA] riserva per i suoi clienti di oltre 26 anni che guidano da almeno 3 anni una tariffa rc auto agevolata? <NON SA NON AMMESSO>
[1] Sì
[2] No

F2.c   Parliamo ora di servizi innovativi. Da qualche tempo, sul mercato delle polizze RC auto sono disponibili applicazioni per telefoni evoluti, smartphone, iphone. Esistono una serie di applicazioni studiate per il conducente e la sua auto,  ad esempio forniscono informazioni in tempo reale sul traffico e la viabilità, o localizzano il punto in cui si trova il veicolo.
Come considera questi servizi? (non sa/non risp: 3,7%)
[1] Molto utili
[2] Abbastanza utili
[3] Poco utili
[4] Per nulla utili
[5] Non uso telefoni evoluti (smartphone, iphone)

F2.d  <Solo se F2.d=1 o 2> Ora le leggerò alcuni di questi nuovi servizi su telefoni evoluti (smartphone, iphone). Fra quelli che le elencherò mi dovrebbe indicare i due che secondo lei sono i più interessanti [MULTIPLA, MAX DUE RISPOSTE] [RUOTARE] (non sa/non risp: 1,3%)
[1] Assistenza, in caso di sinistro, nella compilazione della constatazione amichevole
[2] Effettuazione di chiamate di emergenza in caso di sinistro (vigili, ambulanza, carro attrezzi)
[3] Trova la macchina (localizza il punto in cui si trova il suo veicolo)
[4] Evita il traffico (fornisce notizie sulla viabilità in tempo reale)

F2.e Parlando ancora di servizi innovativi, da qualche tempo alcune compagnie propongono l’installazione sull’auto di un pulsante di emergenza per richiedere assistenza in caso di un evento negativo. Le elencherò quattro eventi. Dovrebbe metterli in ordine di importanza. [LEGGERE][RUOTARE]
       <NON SA NON AMMESSO>
 [1] Incidente stradale
 [2] Guasto del veicolo
 [3] Malore
 [4] Aggressione
 [5] [LASCIARE PER ULTIMO – NON LEGGERE ] Tutti ugualmente importanti

F5. Alla prossima scadenza della SUA polizza RC auto con <COMPAGNIA> pensa che rinnoverà il contratto con <COMPAGNIA> stessa?
[1] Sì -> DOM. F7
[2] No
[3] Non so/ non ho ancora deciso (11,4%)

F6. Per quali motivi?  [NON SUGGERIRE] < MULTIPLA > (non sa/non risp.: 0,4%)
[1] Insoddisfazione legata al livello del premio
[2] Aumenti eccessivi del premio in assenza di sinistri
[3] Sfrutterò una convenzione con un’altra compagnia
[4] Gestione sinistri insoddisfacente
[5] Scomodità
[6] Cattivi rapporti con il personale
[7] Il mio agente mi ha proposto un’altra compagnia
[8] Vuole provare a stipulare tramite Internet/compagnie telefoniche
[9] Valutare altre proposte
[10] Insoddisfazione generica
[11] Dismissione auto/guida
[13] Un amico/conoscente mi ha consigliato un’altra compagnia
[12] Altro [specificare]

F9. Ipotizziamo ora che il suo agente cambi compagnia. In questo caso lei come si comporterebbe: resterebbe fedele all’agente oppure cambierebbe agente pur di mantenere la stessa compagnia? 
      [NON LEGGERE] (non sa/non risp: 14,6%)
[1] Fedele all’agente
[2] Cambierebbe agente per mantenere la stessa compagnia
[3] Dipende da quale compagnia mi proporrebbe il mio agente

F10. Nei prossimi 12 mesi Lei o altri familiari prevedete di stipulare qualche nuova polizza?
[1] Sì 
[2] No -> DOM. F13

F11. Di quali polizze si tratta? <MULTIPLA>  (non sa/non risp: 0,0%)
[ 1] Infortuni
[ 2] Malattie
[ 3] Vita/previdenza integrativa 
[ 4] Incendio - Furto abitazione
[ 5] Altre polizze di responsabilità civile
[ 6] Polizze «auto» ovvero RC auto/moto, auto «rischi diversi» 
[ 7] Altro [Specificare]

F12. Con chi prevede di stipularla? <VEDI ELENCO COMPAGNIE/BANCHE > <MULTIPLA > 
        (non sa/non risp: 1,0%) 

F13. Dal gennaio 2010 ad oggi, ha richiesto ad altre compagnie un preventivo per polizze  RC Auto?
        <NON SA NON AMMESSO>
[1] Si 
[2] No

SEZIONE L - ANAGRAFICA

L1. Abbiamo quasi finito. Vorrei ancora chiederle qual è la sua professione?  (non sa/non risp: 1,0%)
[1]  Operaio
[2]  Impiegato/quadro
[3]  Insegnante/docente universitario
[4]  Dirigente
[5]  Imprenditore
[6]  Consulente/Libero professionista
[7]  Commerciante
[8]  Artigiano
[9]  Agricoltore
[10] Altro Autonomo
[11] Disoccupato/in cerca di prima occupazione
[12] Casalinga
[13] Pensionato
[14]  Studente
[15]  benestante, altro in condizione non professionale

L2. Il suo ultimo titolo di studio è: (non sa/non risp: 1,0%)
[1] Laurea
[2] Diploma superiore
[3] Diploma inferiore
[4] Licenza elementare/nessuna scuola

L3. La sua età in quale delle seguenti classi si colloca? [LEGGERE] (non sa/non risp: 1,6%)
[1] Da 18 a 24 anni 
[2] Da 25 a 34
[3] Da 35 a 44
[4] Da 45 a 54
[5] Da 55 a 64
[6] Da 65 a 74
[7] 75 e oltre

L4. La sua vettura è: (non sa/non risp: 1,6%)
[1] piccola utilitaria (fino a 1050 cc)
[2] utilitaria (1051 – 1200 cc)
[3] auto media cilindrata (1201 – 2050 cc)
[4] auto di lusso (oltre 2050 cc)
[5] fuoristrada
[6] altro [SPECIFICARE]

 La ringrazio per la collaborazione e le auguro la buona sera

 SENZA CHIEDERE:
L5. Regione di residenza
L6. Area di residenza
L7. Ampiezza del centro di residenza
L8. Sesso dell'intervistato
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