Cerved Group -
Databank

Documento 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’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP, pubblicata su GU n. 301 del
27/12/2010)

1.TITOLO DEL SONDAGGIO

CUSTOMER SATISFACTION
INDAGINE SERVIZIO IDRICO INTEGRATO PER AUTORITA' IDRICA TOSCANA

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO

CERVED GROUP - DATABANK

3. SOGGETTO COMMITTENTE
AUTORITA' IDRICA TOSCANA

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

AUTORITA' IDRICA TOSCANA

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO

Luglio - Agosto 2013

1 Tutti i campi sono obbligatori.
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6. MEZZO/MEZZ| DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI E PUBBLICATO O DIFFUSO

IL SONDAGGIO? (pubblicato sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull'emittente radiofonica, televisiva o sul
sito web)

www.liberoquotidiano.it

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE

5 dicembre 2013

8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, societa, attualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente etc.)

Soddisfazione dei clienti del Servizio idrico integrato

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Utenti domestici del servizio idrico integrato residenti in Toscana

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

Regione Toscana (esclusi i 3 comuni dell'Alto Mugello)

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all'articolo 2 comma 3 del Regolamento.
3 Nel definire I'estensione territoriale del sondaggio € possibile scegliere tra due opzioni, la prima con I'elenco dei comuni oggetto
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica.
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10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

Opzione a). Elenco dei Comuni

ABBADIA SAN SALVATORE
ABETONE

AGLIANA

ALTOPASCIO
ANGHIARI

ARCIDOSSO

AREZZO

ASCIANO

AULLA

BADIA TEDALDA

BAGNI DI LUCCA
BAGNO A RIPOLI
BAGNONE

BARBERINO DI MUGELLO
BARBERINO VAL D'ELSA
BARGA

BIBBIENA

BIBBONA

BIENTINA

BORGO A MOZZANO
BORGO SAN LORENZO
BUCINE

BUGGIANO
BUONCONVENTO

BUTI

CALCI

CALCINAIA
CALENZANO
CAMAIORE
CAMPAGNATICO
CAMPI BISENZIO
CAMPIGLIA MARITTIMA
CAMPO NELL'ELBA
CAMPORGIANO
CANTAGALLO
CAPALBIO

CAPANNOLI
CAPANNORI
CAPOLIVERI
CAPOLONA

CAPRAIA E LIMITE
CAPRAIA ISOLA
CAPRESE MICHELANGELO
CAREGGINE
CARMIGNANO

* Inserire, nella casella di testo, I'elenco dei comuni in formato tabella.
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Opzione b). Numero di comuni®

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro | Sud e Isole Totale

fino a 5mila abitanti

piu di 5mila abitanti

fino a 10mila abitanti
tra 10mila e 100mila abitanti
piu di 100mila abitanti

Totale

11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l'indicazione se trattasi di campionamento probabilistico 0 non probabilistico,
del panel e 'eventuale ponderazione)

Campione probabilistico di famiglie stratificato in base alle sei Conferenze Territoriali dell'Autorita Idrica
Toscana.

| dati sono stati ponderati in modo da riportare i dati campionari alle proporzioni effettive dell’'universo dei
cittadini/clienti.

12. RAPPRESENTATIVITA DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE

Il margine di errore relativo ai risultati (livello di significativita del 95%) e di +/- 1,2% nel caso piu sfavorevole
(percentuale rilevata pari al 50%)

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI

Interviste telefoniche assistite da elaboratore (CATI)

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
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14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE;

Non reperibili Ciffa ovvvveveeeee, %........ 37.00
Rifiuti cifra i, % ........ 11,40
Sostituzioni cifra....cooeeeiinn, % . 24,60,
Totale interviste effettuate cifra cooevvneeiie, % ........ 27,00

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6

(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)

Buonasera, sono < inserire nome operatore > della societa Databank — Cerved Group di Milano. Stiamo

svolgendo un'indagine sul grado di soddisfazione dei cittadini nei confronti di alcuni servizi pubblici locali.
Vorrei parlare con il capofamiglia o con la persona che si occupa dei rapporti con I'azienda che gestisce

I'acquedotto.

Mi pud passare questa persona?

1. sono io, continua -> INFORMATIVA

2. passa l'interessato/a -> PRESENTAZIONE

3. & assente — Mi da il nome di questa persona? -> appuntamento]

X.1 Lei & allacciato alla rete dell’acquedotto per I'utilizzo dell’acqua potabile?
[1] si
[ 2] no ->INTERROMPERE

INFORMATIVA PRIVACY

Per sua garanzia le rendiamo le informazioni previste D.Lgs. 196/03 articoli 7 e 13 "codice in materia di
protezione dei dati personali":

Titolare del trattamento & Cerved Group con sede a Milano in Via San Vigilio,1, telefono 02-7754825 orario
di ufficio.

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 € facoltativo e Lei puo naturalmente interrompere l'intervista in qualunque momento
senza conseguenza alcuna. Posso procedere con l'intervista?

SEZIONE A — CONOSCENZA DEL GESTORE

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 24,1%

A.1. Parliamo del servizio di erogazione dell'acqua. Saprebbe indicare I'Ente o I'impresa che gestisce il
servizio di erogazione dell'acqua potabile nella sua zona di residenza? [NON LEGGERE] [NON
SUGGERIRE] <SINGOLA; AMMESSO NON SA>

[ 1] direttamente il comune

[ 2] Acque

[ 3] Acque Toscane

[ 4] Acquedotto del Fiora

[ 5] Asa

[ 6] Gaia

[ 7] Geal

[ 8] Nuove Acque

[ 9] Publiacqua

[10] altro ente o impresa [SPECIFICARE]

[11] non sa, non risponde

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2,2%

A.2. Leiriceve la bolletta <SINGOLA; AMMESSO NON SA> [RANDOMIZZARE] [LEGGERE]
[ 1] dal gestore del servizio

[ 2] <SE DOM. X.2.=[3]> il letturista (nota brief: 'operatore di contabilizzazione)

. - a
Contenuto bloccato, non € possibile apportare modifiche al documento. t

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.
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	9 TEMI/FENOMENI: Soddisfazione dei clienti del Servizio idrico integrato 
	Elenco dei Comuni: 
ABBADIA SAN SALVATORE
ABETONE
AGLIANA
ALTOPASCIO
ANGHIARI
ARCIDOSSO
AREZZO
ASCIANO
AULLA
BADIA TEDALDA
BAGNI DI LUCCA
BAGNO A RIPOLI
BAGNONE
BARBERINO DI MUGELLO
BARBERINO VAL D'ELSA
BARGA
BIBBIENA
BIBBONA
BIENTINA
BORGO A MOZZANO
BORGO SAN LORENZO
BUCINE
BUGGIANO
BUONCONVENTO
BUTI
CALCI
CALCINAIA
CALENZANO
CAMAIORE
CAMPAGNATICO
CAMPI BISENZIO
CAMPIGLIA MARITTIMA
CAMPO NELL'ELBA
CAMPORGIANO
CANTAGALLO
CAPALBIO
CAPANNOLI
CAPANNORI
CAPOLIVERI
CAPOLONA
CAPRAIA E LIMITE
CAPRAIA ISOLA
CAPRESE MICHELANGELO
CAREGGINE
CARMIGNANO
CARRARA
CASALE MARITTIMO
CASCIANA TERME
CASCINA
CASOLA IN LUNIGIANA
CASOLE D'ELSA
CASTAGNETO CARDUCCI
CASTEL DEL PIANO
CASTEL FOCOGNANO
CASTEL SAN NICCOLO'
CASTELFIORENTINO
CASTELFRANCO DI SOPRA
CASTELFRANCO DI SOTTO
CASTELL'AZZARA
CASTELLINA IN CHIANTI
CASTELLINA MARITTIMA
CASTELNUOVO BERARDENGA
CASTELNUOVO DI GARFAGNANA
CASTELNUOVO DI VAL DI CECINA
CASTIGLION FIBOCCHI
CASTIGLION FIORENTINO
CASTIGLIONE DELLA PESCAIA
CASTIGLIONE DI GARFAGNANA
CASTIGLIONE D'ORCIA
CAVRIGLIA
CECINA
CERRETO GUIDI
CERTALDO
CETONA
CHIANCIANO TERME
CHIANNI
CHIESINA UZZANESE
CHITIGNANO
CHIUSDINO
CHIUSI
CHIUSI DELLA VERNA
CINIGIANO
CIVITELLA IN VAL DI CHIANA
CIVITELLA PAGANICO
COLLE DI VAL D'ELSA
COLLESALVETTI
COMANO
COREGLIA ANTELMINELLI
CORTONA
CRESPINA
CUTIGLIANO
DICOMANO
EMPOLI
FABBRICHE DI VALLICO
FAUGLIA
FIESOLE
FIGLINE VALDARNO
FILATTIERA
FIRENZE
FIVIZZANO
FOIANO DELLA CHIANA
FOLLONICA
FORTE DEI MARMI
FOSCIANDORA
FOSDINOVO
FUCECCHIO
GAIOLE IN CHIANTI
GALLICANO
GAMBASSI TERME
GAVORRANO
GIUNCUGNANO
GREVE IN CHIANTI
GROSSETO
GUARDISTALLO
IMPRUNETA
INCISA IN VAL D'ARNO
ISOLA DEL GIGLIO
LAJATICO
LAMPORECCHIO
LARCIANO
LARI
LASTRA A SIGNA
LATERINA
LICCIANA NARDI
LIVORNO
LONDA
LORENZANA
LORO CIUFFENNA
LUCCA
LUCIGNANO
MAGLIANO IN TOSCANA
MANCIANO
MARCIANA
MARCIANA MARINA
MARCIANO DELLA CHIANA
MARLIANA
MASSA
MASSA E COZZILE
MASSA MARITTIMA
MASSAROSA
MINUCCIANO
MOLAZZANA
MONSUMMANO TERME
MONTAIONE
MONTALCINO
MONTALE
MONTE ARGENTARIO
MONTE SAN SAVINO
MONTECARLO
MONTECATINI VAL DI CECINA
MONTECATINI-TERME
MONTELUPO FIORENTINO
MONTEMIGNAIO
MONTEMURLO
MONTEPULCIANO
MONTERCHI
MONTERIGGIONI
MONTERONI D'ARBIA
MONTEROTONDO MARITTIMO
MONTESCUDAIO
MONTESPERTOLI
MONTEVARCHI
MONTEVERDI MARITTIMO
MONTICIANO
MONTIERI
MONTIGNOSO
MONTOPOLI IN VAL D'ARNO
MULAZZO
MURLO
ORBETELLO
ORCIANO PISANO
ORTIGNANO RAGGIOLO
PALAIA
PECCIOLI
PELAGO
PERGINE VALDARNO
PESCAGLIA
PESCIA
PIAN DI SCO
PIANCASTAGNAIO
PIAZZA AL SERCHIO
PIENZA
PIETRASANTA
PIEVE A NIEVOLE
PIEVE FOSCIANA
PIEVE SANTO STEFANO
PIOMBINO
PISA
PISTOIA
PITEGLIO
PITIGLIANO
PODENZANA
POGGIBONSI
POGGIO A CAIANO
POMARANCE
PONSACCO
PONTASSIEVE
PONTE BUGGIANESE
PONTEDERA
PONTREMOLI
POPPI
PORCARI
PORTO AZZURRO
PORTOFERRAIO
PRATO
PRATOVECCHIO
QUARRATA
RADDA IN CHIANTI
RADICOFANI
RADICONDOLI
RAPOLANO TERME
REGGELLO
RIGNANO SULL'ARNO
RIO MARINA
RIO NELL'ELBA
RIPARBELLA
ROCCALBEGNA
ROCCASTRADA
ROSIGNANO MARITTIMO
RUFINA
SAMBUCA PISTOIESE
SAN CASCIANO DEI BAGNI
SAN CASCIANO IN VAL DI PESA
SAN GIMIGNANO
SAN GIOVANNI D'ASSO
SAN GIOVANNI VALDARNO
SAN GIULIANO TERME
SAN GODENZO
SAN MARCELLO PISTOIESE
SAN MINIATO
SAN PIERO A SIEVE
SAN QUIRICO D'ORCIA
SAN ROMANO IN GARFAGNANA
SAN VINCENZO
SANSEPOLCRO
SANTA CROCE SULL'ARNO
SANTA FIORA
SANTA LUCE
SANTA MARIA A MONTE
SARTEANO
SASSETTA
SCANDICCI
SCANSANO
SCARLINO
SCARPERIA
SEGGIANO
SEMPRONIANO
SERAVEZZA
SERRAVALLE PISTOIESE
SESTINO
SESTO FIORENTINO
SIENA
SIGNA
SILLANO
SINALUNGA
SORANO
SOVICILLE
STAZZEMA
STIA
SUBBIANO
SUVERETO
TALLA
TAVARNELLE VAL DI PESA
TERRANUOVA BRACCIOLINI
TERRICCIOLA
TORRITA DI SIENA
Total
TREQUANDA
TRESANA
UZZANO
VAGLI SOTTO
VAGLIA
VAIANO
VECCHIANO
VERGEMOLI
VERNIO
VIAREGGIO
VICCHIO
VICOPISANO
VILLA BASILICA
VILLA COLLEMANDINA
VILLAFRANCA IN LUNIGIANA
VINCI
VOLTERRA
ZERI

	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campione probabilistico di famiglie stratificato in base alle sei Conferenze Territoriali dell'Autorità Idrica Toscana.
I dati sono stati ponderati in modo da riportare i dati campionari alle proporzioni effettive dell’universo dei cittadini/clienti.
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 24.6
	Totale: 
	% Totale: 27
	Testo integrale: Buonasera, sono < inserire nome operatore > della società Databank – Cerved Group di Milano. Stiamo svolgendo un'indagine sul grado di soddisfazione dei cittadini nei confronti di alcuni servizi pubblici locali.
Vorrei parlare con il capofamiglia o con la persona che si occupa dei rapporti con l’azienda che gestisce l’acquedotto.
Mi può passare questa persona?
1. sono io, continua -> INFORMATIVA
2. passa l’interessato/a  -> PRESENTAZIONE
3. è assente → Mi dà il nome di questa persona?  -> appuntamento]

X.1 Lei è allacciato alla rete dell’acquedotto per l’utilizzo dell’acqua potabile?
[ 1] si
[ 2] no ->INTERROMPERE

INFORMATIVA PRIVACY
Per sua garanzia le rendiamo le informazioni previste D.Lgs. 196/03 articoli 7 e 13 "codice in materia di protezione dei dati personali":
Titolare del trattamento è Cerved Group con sede a Milano in Via San Vigilio,1, telefono 02-7754825 orario di ufficio.
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?

SEZIONE A – CONOSCENZA DEL GESTORE
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 24,1%
A.1. Parliamo del servizio di erogazione dell'acqua. Saprebbe indicare l'Ente o l'impresa che gestisce il servizio di erogazione dell'acqua potabile nella sua zona di residenza? [NON LEGGERE] [NON SUGGERIRE] <SINGOLA; AMMESSO NON SA>
[ 1] direttamente il comune
[ 2] Acque
[ 3] Acque Toscane
[ 4] Acquedotto del Fiora
[ 5] Asa
[ 6] Gaia
[ 7] Geal
[ 8] Nuove Acque
[ 9] Publiacqua
[10] altro ente o impresa [SPECIFICARE]
[11] non sa, non risponde

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2,2%
A.2. Lei riceve la bolletta <SINGOLA; AMMESSO NON SA> [RANDOMIZZARE] [LEGGERE]
[ 1] dal gestore del servizio
[ 2] <SE DOM. X.2.=[3]> il letturista (nota brief: l’operatore di contabilizzazione)
[ 3] dal comune
[ 4] non ricevo la bolletta, ho un’utenza condominiale (nota brief: dall’amministratore del condominio)
[ 5] [NON LEGGERE] [NON RANDOMIZZARE] altro [SPECIFICARE]
[ 6] [NON LEGGERE] [NON RANDOMIZZARE] non sa, non risponde

[LEGGERE intro SE DOM. A.1 è diversa da COD. “GESTORE”]
Intro: L’acqua potabile nel suo comune è erogata dalla società “GESTORE”

[SE DOM. A.2. NON=[4]] CHIEDERE: “Mentre proseguiamo con l’intervista avrei bisogno della sua collaborazione. Le chiedo la cortesia di prendere una bolletta o il contratto di utenza idrica, intanto proseguiamo con l’intervista

SEZIONE B – OVERALL 
Vorrei porle alcune domande sulla qualità del servizio di fornitura dell'acqua potabile da parte di GESTORE

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2,8%
B.1. Per cominciare, vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualità del servizio idrico fornitole da GESTORE, dando un voto da 1 a 10, dove 1 significa pessimo e 10 ottimo. <EDIT 1-10; AMMESSO NON SA>

SEZIONE C – CUSTOMER SATISFACTION – ABITUDINI  DI UTILIZZO DELL’ACQUA

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%
C.1. Parliamo dell’utilizzo dell’acqua potabile. Lei beve l’acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai? 
[ 1] Sì, regolarmente
[ 2] Sì, qualche volta
[ 3] No, mai 

BASE RISPONDENTI = 2757, % non risponde:1,60%
<SE C.1=3> 
C.2. Perché non beve mai l’acqua del rubinetto ? <MULTIPLA; AMMESSO NON SA> [NON LEGGERE]
[ 1] Sono abituato a bere l’acqua minerale/per abitudine
[ 2] Non mi piace il suo sapore
[ 3] Non mi piace il suo odore
[ 4] È torbida/contiene scorie/sabbia
[ 5] Non mi fido dei controlli analitici
[ 6] Mi fido di più dell’acqua in bottiglia/minerale
[ 7] Preferisco l’acqua gassata
[ 8] È inquinata
[ 9] È dura/ pesante/non la digerisco
[10] Altro [SPECIFICARE]
[12] [NON LEGGERE] [SINGOLA] non sa, non indica

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 5%
C.3. Quante bottiglie d'acqua minerale da 1,5 litri consumate mediamente in una settimana nella sua famiglia? [LEGGERE] [SINGOLA] 
[ 1] fino a 7 
[ 2] da 8 a 10
[ 3] da 11 a 14
[ 4] da 15 a 21
[ 5] oltre 21
[ 6] non acquista
[ 7] Non sa, non risponde

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 42,6%
C.4. Se l’acqua del rubinetto fosse migliore, rinuncerebbe all'acquisto dell'acqua minerale, per passare all’acqua del rubinetto? [LEGGERE] [SINGOLA]
[ 1] certamente si 
[ 2] probabilmente si
[ 3] forse si, forse no
[ 4] probabilmente no
[ 5] certamente no
[ 6] [NON LEGGERE] non sa

SEZIONE D – CUSTOMER SATISFACTION- QUALITÀ DELL’ACQUA
D.1. Le citerò alcuni aspetti relativi alla qualità del servizio fornito da <[GESTORE]> e per ogni aspetto mi dovrà indicare se ritiene che l’azienda sia peggiore, uguale o migliore rispetto alle Sue aspettative. Cominciamo con IL primo aspetto. >
 Per quanto riguarda <vedi fattori “qualità dell’acqua”> ritiene che <[GESTORE]> sia [LEGGERE] <RANDOMIZZARE> 

<I fattori di soddisfazione sono presentati secondo lo schema seguente:> 
[1] peggiore  Questa mancanza per lei quanto è grave? Me lo indichi, con un voto da 1 a 5, dove 1 è poco importante e 5 è importantissimo
[2] uguale  
[3] migliore Questo fatto quanto le fa piacere? Me lo indichi, con un voto da 1 a 5,  dove 1 è poco importante e 5  è importantissimo
[4] [NON LEGGERE] non so  
[se “peggiore” o “migliore” ->verbalizzare commenti spontanei]

LO SCHEMA E’ VALIDO ANCHE PER LE DOMANDE E1, F1,G4, G5.

Elenco fattori QUALITÀ DELL’ACQUA
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 3,4%
[ 1] la qualità dell'acqua rispetto al suo odore
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 8,6%
[ 2] la qualità dell'acqua rispetto al suo sapore
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2% 
[ 3] la qualità dell'acqua rispetto alla sua limpidezza
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 14,1%
[ 4] la durezza dell’acqua

SEZIONE E – CUSTOMER SATISFACTION- ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO

E.1. Parliamo ora di alcuni aspetti TECNICI relativi al servizio dell’acqua potabile.
 Per quanto riguarda <vedi fattori “aspetti tecnici”> ritiene che <[GESTORE]> sia [LEGGERE] <RANDOMIZZARE> 
Elenco fattori ASPETTI TECNICI
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 4,7%
[ 1] la continuità del servizio, cioè l’assenza di interruzioni
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 3,7%
[ 2] il livello di pressione dell’acqua
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 44,2%
[ 3] la tempestività di risposta alle richieste degli utenti, ad esempio per attivazione di fornitura o subentri
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 31,4%
[ 4] la tempestività degli interventi di emergenza per la riparazione dei guasti, perdite, disservizi o segnalazioni degli utenti
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 39,5%
[ 5] la professionalità e la competenza del personale tecnico addetto agli interventi
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 15,7%
[ 6] la chiarezza e la tempestività di informazione in caso di interruzioni programmate del servizio per interventi sugli impianti
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 41%
[ 7] l’adeguatezza delle risposte alle richieste di informazione e ai reclami
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 12%
[ 8] il rapporto prezzo/qualità dell’acqua

SEZIONE F– CUSTOMER SATISFACTION – FATTURAZIONE

SE DOM. A.2.=4 (utenza condominiale)->FINE SEZIONE
F.1. Le citerò adesso alcuni aspetti relativi alla fatturazione.
 Per quanto riguarda <vedi fattori “fatturazione”> ritiene che <[se dom. A.2 =1, 2, 3, 5= RISPOSTA A DOM. A.2., SE DOM. A.2.=[6] “IL GESTORE” ]> sia [LEGGERE] <RANDOMIZZARE> 

Elenco fattori “fatturazione”
BASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 21,4%
[ 1] la regolarità nelle lettura dei contatori da parte del personale incaricato
BASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 7,7%
[ 2] la chiarezza e facilità di lettura delle bollette
BASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 12,5%
[ 3] la correttezza degli importi riportati nelle bollette
BASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 10,3%
[ 4] il tempo a disposizione tra il ricevimento della bolletta e la scadenza per il pagamento
BASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 7,3%
[ 5] i mezzi a disposizione per il pagamento della fattura

SEZIONE G  – CUSTOMER SATISFACTION – RELAZIONE E CONTATTO CON L’AZIENDA

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%
G.1. Parliamo ora in generale del suo rapporto con <[GESTORE]>. Le è mai capitato nel corso degli ultimi 12 mesi di contattare gli uffici di <[GESTORE]>, di persona agli uffici aperti al pubblico/sportelli, per telefono o via e-mail, per posta o fax oppure tramite lo sportello on line?
[ 1] Si
[ 2] No → DOMANDA G.6.

BASE RISPONDENTI = 1104, % non risponde: 0,4%
G.2. Come ha contattato <[GESTORE]>? È andato personalmente presso gli uffici o gli sportelli di questo gestore oppure ha telefonato o ha mandato e-mail, una lettera per posta o un fax oppure ha utilizzato il sito internet? [MULTIPLA]
[ 1] Di persona, agli uffici aperti al pubblico/allo sportello
[ 2] Telefonato (centralino o numero verde per l’autolettura dei consumi)
[ 3] E-mail
[ 4] Lettera/fax
[ 5] Sito internet/Sportello on line
[ 6] [NON LEGGERE] [SINGOLA] Non indica

BASE RISPONDENTI = 1104, % non risponde: 1,5%
G.3. Per quali motivi ha contattato gli uffici dell’azienda?  [MULTIPLA]  <AMMESSO NON SA >
[ 1] Richiesta informazioni generiche
[ 2] Richiesta informazioni sulle tariffe
[ 3] Reclamo
[ 4] Autolettura dei consumi
[ 5] Pagamento della bolletta
[ 6] Subentro/cambio indirizzo
[ 7] Nuovo contratto
[ 8] Modifiche di contratto
[ 9] Richieste di intervento (cioè guasti, ecc)
[10] Richieste di preventivo per allaccio o altri lavori
[11] Altro [SPECIFICARE]

G.4. [SE DOM. G.2.=[ 1]] Le citerò ora alcuni aspetti relativi agli uffici aperti al pubblico/sportelli che lei ha visitato.
 Per quanto riguarda <vedi fattori “sportelli”> ritiene che <[GESTORE]> sia [LEGGERE] <RANDOMIZZARE> 

Elenco fattori “SPORTELLI”
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 6,8%
[ 1] la facilità di accesso (ad es.:per il parcheggio, trasporto pubblico e assenza di barriere architettoniche)
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 3,8%
[ 2] l’orario di apertura degli uffici
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 4,5%
[ 3] il tempo di attesa agli sportelli
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 2,8%
[ 4] la disponibilità e cortesia del personale a contatto con il pubblico
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 2%
[ 5] la completezza e l'esaustività delle risposte fornite
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 5,1%
[ 6] la professionalità e la competenza del personale
BASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 8,1%
[ 7] la capacità  di risolvere i problemi o richieste nel minor tempo possibile

G.5. [SE DOM. G.2.=[2]] Le citerò ora alcuni aspetti relativi al contatto telefonico con il suo fornitore del servizio idrico.
 Per quanto riguarda <vedi fattori “telefono”> ritiene che <[GESTORE]> sia [LEGGERE] <RANDOMIZZARE> 
Elenco fattori “TELEFONO”
BASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 6,8%
[ 1] la semplicità delle procedure d'espletamento delle pratiche al telefono
BASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 4,5%
[ 2] la facilità nel trovare la linea libera
BASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 1,7%
[ 3] la rapidità ed efficienza di risposta
BASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 3,9%
[ 4] la completezza e l'esaustività delle risposte fornite al telefono
BASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 1,7%
[ 5] la cortesia e gentilezza degli operatori
BASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 6,2%
[ 6] la capacità di risolvere i problemi o richieste nel minor tempo possibile

<A TUTTI>
G.6. Le leggerò ora alcuni servizi, che il suo gestore del servizio idrico mette a disposizione per la tutela degli utenti. Per ciascuno mi dovrebbe indicare se lo conosce abbastanza bene, se lo ha solo sentito nominare oppure non lo conosce. Cominciamo con il primo strumento <proporre gli aspetti da elenco strumenti>… [LEGGERE] [RANDOMIZZARE] [AMMESSO NON INDICA] lo conosce 
[1] abbastanza bene
[2] solo sentito nominare
[3] non lo conosce 
[4] [NON LEGGERE] non indica

Elenco strumenti
BASE RISPONDENTI = 7059 % non risponde: 0,4%
a. Il regolamento di fornitura
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0,4%
b. La carta del servizio
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0,4%
c. Le commissioni di conciliazione
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0,4%
d. Le agevolazioni tariffarie per le utenze disagiate

SEZIONE H – COMPORTAMENTI NELL’USO DELL’ACQUA 

<A TUTTI>

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%
H.1. Normalmente o in determinati periodi dell’anno, utilizza in modo significativo l’acqua dell’acquedotto per: [LEGGERE] [RANDOMIZZARE] [MULTIPLA]
[ 1] innaffiare fiori e piante
[ 2] innaffiare il giardino o l’orto
[ 3] lavare l’auto
[ 4] pulire l’abitazione
[ 5] [NON LEGGERE] [NON RANDOMIZZARE] [SINGOLA] nessuna di queste

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%
H.2. Quali di questi accorgimenti adotta per ridurre lo spreco d’acqua? [LEGGERE] [RANDOMIZZARE] [MULTIPLA]
[ 1] usare la lavatrice e/o lavastoviglie solo a pieno carico
[ 2] preferire la doccia al bagno in vasca
[ 3] limitare lo scorrimento dell’acqua mentre ci si lava i denti/ci si fa la barba
[ 4] riparare subito i guasti e perdite dell’impianto idraulico
[ 5] utilizzare il miscelatore/riduttore di flusso per i rubinetti
[ 6] utilizzare lo sciacquone modulare a 2 intensità di scarico
[ 7] utilizzare acqua piovana/di pozzo o sorgente per innaffiare, lavare l’auto e altri usi non domestici 
[ 8] [NON LEGGERE] [NON RANDOMIZZARE] [SINGOLA] nessuna di queste

SEZIONE I – DOMANDE ANAGRAFICHE
BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 83%
I.1 [SE DOM. A.2. NON=[4]] Potrebbe ora prendere la sua bolletta o il contratto di utenza idrica. Mi legge il numero del codice utente, riportato in alto, sulla prima pagina di fatturazione [REGISTRARE IL CODICE UTENTE]

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 46,8%
I.2 Potrebbe indicarmi quanto spende mediamente in un anno per le bollette dell'acqua? [NON LEGGERE] [CLASSI DI SPESA] [SINGOLA] [AMMESSO NON SA]
[ 1] meno di 50 euro
[ 2] tra 51 e 100 euro
[ 3] tra 101 e 150 euro
[ 4] tra 151 e 200 euro
[ 5] tra 201 e 250 euro
[ 6] tra 251 e 300 euro
[ 7] tra 301 e 350 euro
[ 8] tra 351 e 400 euro
[ 9] tra 401 e 450 euro
[10] tra 451 e 500 euro
[11] tra 501 e 600 euro
[12] tra 601 e 700 euro
[13] tra 701 e 800 euro
[14] tra 801 e 900 euro
[15] tra 901 e 1000 euro
[16] oltre 1000 euro
[17] non sa, non risponde

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%
I.3. Potrebbe dirmi qual è la Sua professione?<AMMESSO NON SA>
[ 1] Operaio [ 2] Impiegato/quadro
[ 3] Insegnate/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] Altro, in condizione non professionale [Studente, benestante,...]

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2,2%
I.4. Il suo ultimo titolo di studio è: [LEGGERE]<AMMESSO NON SA>
[ 1] Licenza elementare/nessuna scuola
[ 2] Diploma inferiore
[ 3] Diploma superiore
[ 4] Laurea
[ 5] Post Laurea

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2%
I.5. La sua età in quale delle seguenti classi si colloca? <AMMESSO NON SA>
[ 1] Da 18 a 24 anni 
[ 2] Da 25 a 34 anni
[ 3] Da 35 a 44 anni
[ 4] Da 45 a 54 anni
[ 5] Da 55 a 64 anni
[ 6] Da 65 a 74 anni
[ 7] 75 e oltre anni

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2,5%
I.6. Mi può indicare il numero di persone di cui è composta la sua famiglia? <AMMESSO NON SA>
[ 1] 1 (solo l’intervistato) 
[ 2] 2
[ 3] 3
[ 4] 4
[ 5] 5
[ 6] 6
[ 7] 7
[ 8] oltre 7

BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%
I.7 [SENZA CHIEDERE] Sesso intervistato
[ 1] F
[ 2] M
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