
 
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. 
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	1TITOLO DEL SONDAGGIO: Customer Satisfaction Audit AQP-ACQUEDOTTO PUGLIESE S.P.A. Indagine quantitativa sul servizio del Numero Verde del servizio clienti di AQP



	2 SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO: Cerved - Databank
	3 SOGGETTO COMMITTENTE: Acquedotto Pugliese
	4 SOGGETTO ACQUIRENTE: Acquedotto Pugliese
	5 DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: Prima decade di luglio 2014
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: 8 e 9 Gennaio 2015
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: Clienti che hanno contattato il Numero verde Servizio Clienti di Acquedotto Pugliese nel periodo di indagine.
	10 ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3: Regione Puglia e provincia di Avellino
	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 +/- 5,7% nel  caso più sfavorevole (percentuale rilevata pari al 50%)
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: Interviste telefoniche, mediante CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing) metodologia call-back
	9 TEMI/FENOMENI: Soddisfazione dei clienti
	Elenco dei Comuni: Accadia
Alberona
Anzano di Puglia
Apricena
Ascoli Satriano
Biccari
Bovino
Cagnano Varano
Candela
Carapelle
Carlantino
Carpino
Casalnuovo Monterotaro
Casalvecchio di Puglia
Castelluccio dei Sauri
Castelluccio Valmaggiore
Castelnuovo della Daunia
Celenza Valfortore
Celle di San Vito
Cerignola
Chieuti
Deliceto
Faeto
Foggia
Ischitella
Isole Tremiti
Lesina
Lucera
Manfredonia
Mattinata
Monteleone di Puglia
Monte Sant'Angelo
Motta Montecorvino
Orsara di Puglia
Orta Nova
Panni
Peschici
Pietramontecorvino
Poggio Imperiale
Rignano Garganico
Rocchetta Sant'Antonio
Rodi Garganico
Roseto Valfortore
San Giovanni Rotondo
San Marco in Lamis
San Marco la Catola
San Nicandro Garganico
San Paolo di Civitate
San Severo
Sant'Agata di Puglia
Serracapriola
Stornara
Stornarella
Torremaggiore
Troia
Vico del Gargano
Vieste
Volturara Appula
Volturino
Ordona
Zapponeta
Acquaviva delle Fonti
Adelfia
Alberobello
Altamura
Bari
Binetto
Bitetto
Bitonto
Bitritto
Capurso
Casamassima
Cassano delle Murge
Castellana Grotte
Cellamare
Conversano
Corato
Gioia del Colle
Giovinazzo
Gravina in Puglia
Grumo Appula
Locorotondo
Modugno
Mola di Bari
Molfetta
Monopoli
Noci
Noicattaro
Palo del Colle
Poggiorsini
Polignano a Mare
Putignano
Rutigliano
Ruvo di Puglia
Sammichele di Bari
Sannicandro di Bari
Santeramo in Colle
Terlizzi
Toritto
Triggiano
Turi
Valenzano
Avetrana
Carosino
Castellaneta
Crispiano
Faggiano
Fragagnano
Ginosa
Grottaglie
Laterza
Leporano
Lizzano
Manduria
Martina Franca
Maruggio
Massafra
Monteiasi
Montemesola
Monteparano
Mottola
Palagianello
Palagiano
Pulsano
Roccaforzata
San Giorgio Ionico
San Marzano di San Giuseppe
Sava
Taranto
Torricella
Statte
Brindisi
Carovigno
Ceglie Messapica
Cellino San Marco
Cisternino
Erchie
Fasano
Francavilla Fontana
Latiano
Mesagne
Oria
Ostuni
San Donaci
San Michele Salentino
San Pancrazio Salentino
San Pietro Vernotico
San Vito dei Normanni
Torchiarolo
Torre Santa Susanna
Villa Castelli
Acquarica del Capo
Alessano
Alezio
Alliste
Andrano
Aradeo
Arnesano
Bagnolo del Salento
Botrugno
Calimera
Campi Salentina
Cannole
Caprarica di Lecce
Carmiano
Carpignano Salentino
Casarano
Castri di Lecce
Castrignano de' Greci
Castrignano del Capo
Cavallino
Collepasso
Copertino
Corigliano d'Otranto
Corsano
Cursi
Cutrofiano
Diso
Gagliano del Capo
Galatina
Galatone
Gallipoli
Giuggianello
Giurdignano
Guagnano
Lecce
Lequile
Leverano
Lizzanello
Maglie
Martano
Martignano
Matino
Melendugno
Melissano
Melpignano
Miggiano
Minervino di Lecce
Monteroni di Lecce
Montesano Salentino
Morciano di Leuca
Muro Leccese
Nardò
Neviano
Nociglia
Novoli
Ortelle
Otranto
Palmariggi
Parabita
Patù
Poggiardo
Presicce
Racale
Ruffano
Salice Salentino
Salve
Sanarica
San Cesario di Lecce
San Donato di Lecce
Sannicola
San Pietro in Lama
Santa Cesarea Terme
Scorrano
Seclì
Sogliano Cavour
Soleto
Specchia
Spongano
Squinzano
Sternatia
Supersano
Surano
Surbo
Taurisano
Taviano
Tiggiano
Trepuzzi
Tricase
Tuglie
Ugento
Uggiano la Chiesa
Veglie
Vernole
Zollino
San Cassiano
Castro
Porto Cesareo
Andria
Barletta
Bisceglie
Canosa di Puglia
Margherita di Savoia
Minervino Murge
San Ferdinando di Puglia
Spinazzola
Trani
Trinitapoli
ANDRETTA
AQUILONIA
BISACCIA
CAIRANO
CALITRI
CONZA DELLA CAMPANIA
GUARDIA LOMBARDI
LACEDONIA
MONTEVERDE
Morra De Sanctis
Nusco
Vallata



	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campione probabilistico degli utenti che hanno chiamato il call center di Acquedotto Pugliese nel periodo di rilevazione
	Sostituzioni: 96
	% Sostituzioni: 11
	Totale: 300
	% Totale: 34
	Testo integrale: Buonasera, sono <inserire nome operatore> della società Databank – Cerved Group di Milano. Stiamo svolgendo un'indagine per conto di AQP Acquedotto Pugliese, sul numero verde a disposizione dei clienti.
Vorrei parlare con il signor/la sig.ra ... oppure se mancante con la persona” che in data ...ha telefonato al numero verde del servizio clienti di AQP.
INFORMATIVA PRIVACY
Posso procedere con l’intervista?

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,3%
A.1. Parliamo della sua ultima telefonata al numero verde di AQP. Per quali motivi ha chiamato il numero verde? 
 [ 1] Richiesta un nuovo contratto 
 [ 2] Subentro contrattuale
 [ 3] Modifica dati anagrafici (nota di brief:: indirizzo, residenza)
 [ 4] Richieste di rettifiche e modifiche di fatturazione (rettifica importi da pagare)
 [ 5] Richiesta di rimborso fattura
 [ 6] Richiesta di copia della fattura
 [ 7] Verifica contatore
 [ 8] Domiciliazione bancaria o postale
 [ 9] Segnalazione al pronto intervento / guasti
 [10] Informazione su cessazione contratto
 [11] Informazioni su costi allacciamento
 [12] Informazione richieste di dilazioni di pagamento o rateizzazione 
 [13] Informazione su modalità autolettura 
 [14] Informazione su estratto conto fatture e riscontro pagamenti effettuati
 [15] Informazione sul dettaglio della fattura e sulle modalità di pagamento 
 [16] Informazione sul Bonus Idrico
 [17] Informazioni su servizi ed orari degli sportelli AQP 
 [18] Altro [SPECIFICARE]

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,7%
A.2 Dove ha reperito il numero verde di AQP al quale ha telefonato? 
 [ 1] fattura
 [ 2] pagine bianche
 [ 3] sito internet AQP
 [ 4] sportello di AQP
 [ 5] altro [SPECIFICARE]

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 0,7%
A.3 Quando ha chiamato il numero verde, le ha subito risposto la voce automatica del numero verde? 
 [ 1] Si -> DOM. A.5
 [ 2] No

BASE RISPONDENTI: 10, % non indica 0%
A.4 Quante altre volte ha dovuto richiamare lo stesso giorno, prima di ascoltare la voce automatica del numero verde? [LEGGERE]
 [ 1] una
 [ 2] due
 [ 3] oltre due

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1%
A.5 Dopo aver digitato i tasti indicati dalla voce registrata, lei: ha ottenuto le informazioni che le interessavano già dalla voce registrata senza aspettare di parlare con l’operatore oppure ha parlato con l’operatore? [LEGGERE] [SINGOLA]
 [ 1] ha ottenuto le informazioni che le interessavano già dalla voce registrata senza aspettare di parlare con 
 l’operatore  -> DOM A7
 [ 2] ha parlato con l’operatore

BASE RISPONDENTI:  292, % non indica 3,1%
A.6 Dopo aver digitato i tasti indicati dalla voce registrata, quanto tempo ha atteso per parlare con l’operatore? [LEGGERE]
 [ 1] Pochi secondi (risposta immediata)
 [ 2] Meno di due minuti
 [ 3] Tra due e cinque minuti
 [ 4] Oltre cinque minuti 

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 21,8%
A.7. Relativamente ai motivi per cui ha chiamato il Numero verde di AQP, con la telefonata al numero verde è riuscito a risolvere la sua richiesta? [LEGGERE]
 [ 1] Si, del tutto -> DOM. A.10
 [ 2] Si, in parte, la pratica è in corso di lavorazione
 [ 3] No

BASE RISPONDENTI: 88, % non indica 10,2%
<Se Dom. A.7= [2]>
A.8 Cosa dovrà fare ancora? [LEGGERE]
 [ 1] Attendere una chiamata dell’azienda
 [ 2] Presentare della documentazione mancante
 [ 3] Fare dei pagamenti per dar corso alla pratica
 [ 4] Recarmi presso gli sportelli dell’azienda
 [ 5] Chiamare nuovamente il servizio clienti al numero verde
 [ 6] Altro (specificare)

BASE RISPONDENTI: 51, % non indica 15,7% 
<Se dom. A.7= [3]>
A.9. Per quali motivi non è riuscito a risolvere la sua richiesta? [NON LEGGERE]
 [ 1] La mia richiesta non poteva essere soddisfatta telefonicamente
 [ 2] Per necessità di coinvolgere altro personale tecnico
 [ 3] Devo andare di persona all’ufficio competente
 [ 4] Devo aspettare della documentazione e poi ricontattarli
 [ 5] Altro (specificare)

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 4,7%
A.10. Nel complesso ricorda quanto è durata la telefonata di cui stiamo parlando, da quando ha preso la linea? [LEGGERE]
 [ 1] Meno di due minuti
 [ 2] Tra due e cinque minuti
 [ 3] Tra cinque e dieci minuti
 [ 4] Oltre dieci minuti

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 6,3%
A.11 Nel caso dovesse rimanere a lungo in attesa durante una chiamata al Call Center, gradirebbe di più: [LEGGERE]
 [ 1] Essere richiamato
 [ 2] Ricevere un messaggio che invita nel richiamare in un orario senza attesa
 [ 3] Conoscere il tempo medio di attesa necessario
 [ 4] Provare a richiamare in un momento successivo
 [ 5] Attendere in coda per non perdere la posizione
 [ 6] Altro (specificare)

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 0%
A.12. Prima di telefonare al Call Center, ha utilizzato qualche altro canale di contatto per lo stesso specifico motivo?
 [ 1] Si 
 [ 2] No -> FINE SEZIONE

BASE RISPONDENTI: 35, % non indica 0%
A.13 Quale fra questi? [LEGGERE]
 [ 1] Ufficio Assistenza Clienti (territoriale)
 [ 2] Per lettera
 [ 3] Sito Internet
 [ 4] Via email
 [ 5] Altro [SPECIFICARE]

SEZIONE B CUSTOMER SATISFACTION NUMERO VERDE
B1. Le citerò ora alcuni aspetti relativi al servizio fornitole dal numero Verde di AQP: 
Per quanto riguarda ... ritiene che AQP [LEGGERE]
 [1] delude le sue aspettative 
 [2] è in linea con le sue aspettative  
 [3] supera le sue aspettative?
[se “delude” o “supera” -> verbalizzare commenti spontanei]

ELENCO dei fattori di soddisfazione [LEGGERE; RANDOMIZZARE I FATTORI]

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,7%
[ a] La facilità nel reperire il numero verde AQP 

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,7%
[ b] Il tempo impiegato per ascoltare il messaggio automatico di benvenuto

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 8,3%
[ c] Gli orari in cui è attivo il numero verde AQP per i servizi commerciali 

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 2%
[ d] La chiarezza e comprensibilità delle informazioni della voce automatica

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 13%
[ e] Il tipo di servizi che si possono svolgere al telefono in automatico

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 0,7%
[ f] La semplicità delle istruzioni della voce automatica per accedere ai servizi

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1%
[ g] Il tempo di attesa per parlare con l'operatore

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 2,7%
[ h] La chiarezza delle risposte fornite dall’operatore

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,7%
[ i] La cortesia dell’operatore che le ha risposto

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 2,7%
[ j] La capacità di risolvere il problema con la telefonata

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,3%
[ k] La durata della telefonata

BASE RISPONDENTI: 300, % non indica 1,7%
B2. Considerando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde ritiene che AQP [LEGGERE]
 [1] delude le sue aspettative
 [2] è in linea con le sue aspettative
 [3] supera le sue aspettative

SEZIONE G – PROFILO ANAGRAFICO

BASE RISPONDENTI: 300 % non indica 2%
G.1. Abbiamo quasi finito. Qual è la Sua professione? 

BASE RISPONDENTI: 300 % non indica 3,3%
G.2. Il suo ultimo titolo di studio è:[LEGGERE]
 [ 1] Laurea
 [ 2] Diploma superiore
 [ 3] Diploma inferiore
 [ 4] Licenza elementare/nessuna scuola

BASE RISPONDENTI: 300 % non indica 4,3%
G.3. Qual è la Sua età?

BASE RISPONDENTI: 300 % non indica 0%
G.4 Sesso intervistato





	6 Mezzo/Mezzi di comunicazione: Emittenti televisive Telenorba e RAI3 Puglia
Media:
CORRIERE DEL MEZZOGIORNO BARI E PUGLIA
GAZZETTA DEL MEZZOGIORNO 
QUOTIDIANO DI FOGGIA
REPUBBLICA BARI
corrierepl.it 
ilcorrieredelweb.blogspot.it
ilpaesenuovo.it 
AMBIENTEAMBIENTI.COM
immediato.net
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