
 
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) 
 
 
1.TITOLO DEL SONDAGGIO 
 
 
 
 
 
 
 
2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 
 
 
3. SOGGETTO COMMITTENTE  
 
 
 
 
 
 
 
4. SOGGETTO ACQUIRENTE  
 
 
 
 
 
 
 
5. DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 

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. 

 

ribellino_r
Font monospazio


	1TITOLO DEL SONDAGGIO: CUSTOMER SATISFACTIONINDAGINE 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 È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: Luglio - Agosto 2013
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: 5 dicembre 2013
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: Utenti domestici del servizio idrico integrato residenti in Toscana
	10 ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3: Regione Toscana (esclusi i 3 comuni dell'Alto Mugello)
	Nord Ovestfino a 5mila abitanti: 
	Nord Estfino a 5mila abitanti: 
	Centrofino a 5mila abitanti: 
	Sud e Isolefino a 5mila abitanti: 
	Totalefino a 5mila abitanti: 
	Nord Ovestpiù di 5mila abitanti: 
	Nord Estpiù di 5mila abitanti: 
	Centropiù di 5mila abitanti: 
	Sud e Isolepiù di 5mila abitanti: 
	Totalepiù di 5mila abitanti: 
	Nord Ovestfino a 10mila abitanti: 
	Nord Estfino a 10mila abitanti: 
	Centrofino a 10mila abitanti: 
	Sud e Isolefino a 10mila abitanti: 
	Totalefino a 10mila abitanti: 
	Nord Ovesttra 10mila e 100mila abitanti: 
	Nord Esttra 10mila e 100mila abitanti: 
	Centrotra 10mila e 100mila abitanti: 
	Sud e Isoletra 10mila e 100mila abitanti: 
	Totaletra 10mila e 100mila abitanti: 
	Nord Ovestpiù di 100mila abitanti: 
	Nord Estpiù di 100mila abitanti: 
	Centropiù di 100mila abitanti: 
	Sud e Isolepiù di 100mila abitanti: 
	Totalepiù di 100mila abitanti: 
	Nord OvestTotale: 
	Nord EstTotale: 
	CentroTotale: 
	Sud e IsoleTotale: 
	TotaleTotale: 
	12 RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA LINDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE: Il margine di errore relativo ai risultati (livello di significatività del 95%) è di +/- 1,2% nel caso più sfavorevole (percentuale rilevata pari al 50%)
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: Interviste telefoniche assistite da elaboratore (CATI)
	9 TEMI/FENOMENI: Soddisfazione dei clienti del Servizio idrico integrato 
	Elenco dei Comuni: ABBADIA SAN SALVATOREABETONEAGLIANAALTOPASCIOANGHIARIARCIDOSSOAREZZOASCIANOAULLABADIA TEDALDABAGNI DI LUCCABAGNO A RIPOLIBAGNONEBARBERINO DI MUGELLOBARBERINO VAL D'ELSABARGABIBBIENABIBBONABIENTINABORGO A MOZZANOBORGO SAN LORENZOBUCINEBUGGIANOBUONCONVENTOBUTICALCICALCINAIACALENZANOCAMAIORECAMPAGNATICOCAMPI BISENZIOCAMPIGLIA MARITTIMACAMPO NELL'ELBACAMPORGIANOCANTAGALLOCAPALBIOCAPANNOLICAPANNORICAPOLIVERICAPOLONACAPRAIA E LIMITECAPRAIA ISOLACAPRESE MICHELANGELOCAREGGINECARMIGNANOCARRARACASALE MARITTIMOCASCIANA TERMECASCINACASOLA IN LUNIGIANACASOLE D'ELSACASTAGNETO CARDUCCICASTEL DEL PIANOCASTEL FOCOGNANOCASTEL SAN NICCOLO'CASTELFIORENTINOCASTELFRANCO DI SOPRACASTELFRANCO DI SOTTOCASTELL'AZZARACASTELLINA IN CHIANTICASTELLINA MARITTIMACASTELNUOVO BERARDENGACASTELNUOVO DI GARFAGNANACASTELNUOVO DI VAL DI CECINACASTIGLION FIBOCCHICASTIGLION FIORENTINOCASTIGLIONE DELLA PESCAIACASTIGLIONE DI GARFAGNANACASTIGLIONE D'ORCIACAVRIGLIACECINACERRETO GUIDICERTALDOCETONACHIANCIANO TERMECHIANNICHIESINA UZZANESECHITIGNANOCHIUSDINOCHIUSICHIUSI DELLA VERNACINIGIANOCIVITELLA IN VAL DI CHIANACIVITELLA PAGANICOCOLLE DI VAL D'ELSACOLLESALVETTICOMANOCOREGLIA ANTELMINELLICORTONACRESPINACUTIGLIANODICOMANOEMPOLIFABBRICHE DI VALLICOFAUGLIAFIESOLEFIGLINE VALDARNOFILATTIERAFIRENZEFIVIZZANOFOIANO DELLA CHIANAFOLLONICAFORTE DEI MARMIFOSCIANDORAFOSDINOVOFUCECCHIOGAIOLE IN CHIANTIGALLICANOGAMBASSI TERMEGAVORRANOGIUNCUGNANOGREVE IN CHIANTIGROSSETOGUARDISTALLOIMPRUNETAINCISA IN VAL D'ARNOISOLA DEL GIGLIOLAJATICOLAMPORECCHIOLARCIANOLARILASTRA A SIGNALATERINALICCIANA NARDILIVORNOLONDALORENZANALORO CIUFFENNALUCCALUCIGNANOMAGLIANO IN TOSCANAMANCIANOMARCIANAMARCIANA MARINAMARCIANO DELLA CHIANAMARLIANAMASSAMASSA E COZZILEMASSA MARITTIMAMASSAROSAMINUCCIANOMOLAZZANAMONSUMMANO TERMEMONTAIONEMONTALCINOMONTALEMONTE ARGENTARIOMONTE SAN SAVINOMONTECARLOMONTECATINI VAL DI CECINAMONTECATINI-TERMEMONTELUPO FIORENTINOMONTEMIGNAIOMONTEMURLOMONTEPULCIANOMONTERCHIMONTERIGGIONIMONTERONI D'ARBIAMONTEROTONDO MARITTIMOMONTESCUDAIOMONTESPERTOLIMONTEVARCHIMONTEVERDI MARITTIMOMONTICIANOMONTIERIMONTIGNOSOMONTOPOLI IN VAL D'ARNOMULAZZOMURLOORBETELLOORCIANO PISANOORTIGNANO RAGGIOLOPALAIAPECCIOLIPELAGOPERGINE VALDARNOPESCAGLIAPESCIAPIAN DI SCOPIANCASTAGNAIOPIAZZA AL SERCHIOPIENZAPIETRASANTAPIEVE A NIEVOLEPIEVE FOSCIANAPIEVE SANTO STEFANOPIOMBINOPISAPISTOIAPITEGLIOPITIGLIANOPODENZANAPOGGIBONSIPOGGIO A CAIANOPOMARANCEPONSACCOPONTASSIEVEPONTE BUGGIANESEPONTEDERAPONTREMOLIPOPPIPORCARIPORTO AZZURROPORTOFERRAIOPRATOPRATOVECCHIOQUARRATARADDA IN CHIANTIRADICOFANIRADICONDOLIRAPOLANO TERMEREGGELLORIGNANO SULL'ARNORIO MARINARIO NELL'ELBARIPARBELLAROCCALBEGNAROCCASTRADAROSIGNANO MARITTIMORUFINASAMBUCA PISTOIESESAN CASCIANO DEI BAGNISAN CASCIANO IN VAL DI PESASAN GIMIGNANOSAN GIOVANNI D'ASSOSAN GIOVANNI VALDARNOSAN GIULIANO TERMESAN GODENZOSAN MARCELLO PISTOIESESAN MINIATOSAN PIERO A SIEVESAN QUIRICO D'ORCIASAN ROMANO IN GARFAGNANASAN VINCENZOSANSEPOLCROSANTA CROCE SULL'ARNOSANTA FIORASANTA LUCESANTA MARIA A MONTESARTEANOSASSETTASCANDICCISCANSANOSCARLINOSCARPERIASEGGIANOSEMPRONIANOSERAVEZZASERRAVALLE PISTOIESESESTINOSESTO FIORENTINOSIENASIGNASILLANOSINALUNGASORANOSOVICILLESTAZZEMASTIASUBBIANOSUVERETOTALLATAVARNELLE VAL DI PESATERRANUOVA BRACCIOLINITERRICCIOLATORRITA DI SIENATotalTREQUANDATRESANAUZZANOVAGLI SOTTOVAGLIAVAIANOVECCHIANOVERGEMOLIVERNIOVIAREGGIOVICCHIOVICOPISANOVILLA BASILICAVILLA COLLEMANDINAVILLAFRANCA IN LUNIGIANAVINCIVOLTERRAZERI
	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: 
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	% 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 -> INFORMATIVA2. passa l’interessato/a  -> PRESENTAZIONE3. 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 ->INTERROMPEREINFORMATIVA PRIVACYPer 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 GESTOREBASE 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 rispondeBASE 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’intervistaSEZIONE B – OVERALL Vorrei porle alcune domande sulla qualità del servizio di fornitura dell'acqua potabile da parte di GESTOREBASE 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’ACQUABASE 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 indicaBASE 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 rispondeBASE 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 saSEZIONE D – CUSTOMER SATISFACTION- QUALITÀ DELL’ACQUAD.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’ACQUABASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 3,4%[ 1] la qualità dell'acqua rispetto al suo odoreBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 8,6%[ 2] la qualità dell'acqua rispetto al suo saporeBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 2% [ 3] la qualità dell'acqua rispetto alla sua limpidezzaBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 14,1%[ 4] la durezza dell’acquaSEZIONE E – CUSTOMER SATISFACTION- ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIOE.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 TECNICIBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 4,7%[ 1] la continuità del servizio, cioè l’assenza di interruzioniBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 3,7%[ 2] il livello di pressione dell’acquaBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 44,2%[ 3] la tempestività di risposta alle richieste degli utenti, ad esempio per attivazione di fornitura o subentriBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 31,4%[ 4] la tempestività degli interventi di emergenza per la riparazione dei guasti, perdite, disservizi o segnalazioni degli utentiBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 39,5%[ 5] la professionalità e la competenza del personale tecnico addetto agli interventiBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 15,7%[ 6] la chiarezza e la tempestività di informazione in caso di interruzioni programmate del servizio per interventi sugli impiantiBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 41%[ 7] l’adeguatezza delle risposte alle richieste di informazione e ai reclamiBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 12%[ 8] il rapporto prezzo/qualità dell’acquaSEZIONE F– CUSTOMER SATISFACTION – FATTURAZIONESE DOM. A.2.=4 (utenza condominiale)->FINE SEZIONEF.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 incaricatoBASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 7,7%[ 2] la chiarezza e facilità di lettura delle bolletteBASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 12,5%[ 3] la correttezza degli importi riportati nelle bolletteBASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 10,3%[ 4] il tempo a disposizione tra il ricevimento della bolletta e la scadenza per il pagamentoBASE RISPONDENTI = 6224, % non risponde: 7,3%[ 5] i mezzi a disposizione per il pagamento della fatturaSEZIONE G  – CUSTOMER SATISFACTION – RELAZIONE E CONTATTO CON L’AZIENDABASE 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 indicaBASE 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 ufficiBASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 4,5%[ 3] il tempo di attesa agli sportelliBASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 2,8%[ 4] la disponibilità e cortesia del personale a contatto con il pubblicoBASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 2%[ 5] la completezza e l'esaustività delle risposte forniteBASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 5,1%[ 6] la professionalità e la competenza del personaleBASE RISPONDENTI = 396, % non risponde: 8,1%[ 7] la capacità  di risolvere i problemi o richieste nel minor tempo possibileG.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 telefonoBASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 4,5%[ 2] la facilità nel trovare la linea liberaBASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 1,7%[ 3] la rapidità ed efficienza di rispostaBASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 3,9%[ 4] la completezza e l'esaustività delle risposte fornite al telefonoBASE RISPONDENTI = 710, % non risponde: 1,7%[ 5] la cortesia e gentilezza degli operatoriBASE 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 indicaElenco strumentiBASE RISPONDENTI = 7059 % non risponde: 0,4%a. Il regolamento di fornituraBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0,4%b. La carta del servizioBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0,4%c. Le commissioni di conciliazioneBASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0,4%d. Le agevolazioni tariffarie per le utenze disagiateSEZIONE 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 questeBASE 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 questeSEZIONE I – DOMANDE ANAGRAFICHEBASE 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 rispondeBASE 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 LaureaBASE 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 anniBASE 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 7BASE RISPONDENTI = 7059, % non risponde: 0%I.7 [SENZA CHIEDERE] Sesso intervistato[ 1] F[ 2] MLa ringrazio della collaborazione e Le auguro una buona serata
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