
 
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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	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campionamento secondo statistiche da database ricevuto direttamente da Sorgenia che include i nominativi dei clienti che hanno contattato il Call Center di Sorgenia nei mesi di Ottobre e Novembre 2015.
	Sostituzioni: 2697
	% Sostituzioni: 16
	Totale: 1614
	% Totale: 10
	Testo integrale: Buongiorno, sono <nome operatore> di GfK.Su incarico di Sorgenia stiamo verificando il servizio offerto dal Call Center ai propri clienti (il Call Center che risponde al numero 800 294 333).Vorrei parlare con [se il nominativo che compare a video è completo chiedere di quella persona altrimenti chiedere di parlare con la persona che ha contattato il Call Center di Sorgenia]. La chiamata al Call Center è stata effettuata il giorno [inserire data chiamata]Mi può passare questa persona?1 sono io  2 passa l’interessato3 appuntamento4 rifiuto5 numero non corrispondente a nominativo/errato6 nessuno ha chiamato il Call Center7 persona irreperibile in tempo utile8 numero non di azienda (in caso di Clienti Business)9 numero di azienda (in caso di Clienti Consumer)A1Mi conferma di aver chiamato il numero verde 800 294 333 e cioè il servizio assistenza Clienti di Sorgenia il giorno [inserire data chiamata]?1. si2. no3. non ricorda A2 Per quale motivo ha chiamato SORGENIA l’ultima volta? [spontaneo]1. Pratica Fatturazione2. Pratica Contratti3. Pratica Anagrafica4. Pratica Pagamenti5. Informativa Pagamenti6. Informativa Commerciale7. Informativa Contratti8. Informativa Fatturazione9. Gestione Pagamenti10. Pratica Reclami11. Altro (specificare:___________________)Parliamo della Sua ultima chiamata al servizio assistenza Clienti di Sorgenia il giorno [inserire data chiamata].B2 In questa occasione, è riuscito a parlare con un operatore al primo tentativo o ha dovuto chiamare più volte prima di riuscire a parlare con un operatore?1. sono riuscito a parlare con un operatore al primo tentativo 2. ho dovuto chiamare più volte prima di riuscire a parlare con un operatore 3. non ricorda B2.2 Per quale motivo non è riuscito a parlare con un operatore al primo tentativo? [risposta spontanea]1. ho digitato il numero del Call Center ma non riuscivo a prendere la linea/era sempre occupato2. subito dopo aver selezionato l’opzione operatore è caduta la linea/non rispondeva nessuno3. ho sbagliato a digitare l’opzione/non ho capito quale fosse l’opzione operatore4. il tempo di attesa per parlare con l’operatore è stato eccessivo5. non avevo il codice Cliente6. l'operatore non era in grado di rispondere / non era l'operatore giusto con cui dovevo parlare per risolvere il mio problema7. caduta la linea durante la conversazione8. il sistema non accettava il codice cliente98  altro e cioè _______________99  non ricordaB5 Pensando al motivo o al problema per cui ha chiamato il servizio assistenza Clienti di Sorgenia, la chiamata del giorno [inserire data chiamata] è stata la prima chiamata oppure aveva già chiamato altre volte per lo stesso motivo/per lo stesso problema? Quante altre volte? 1. è stata la prima chiamata avevo già fatto:2. 1 chiamata3. 2 chiamate4. 3 chiamate5. 4 chiamate6. 5 o più chiamate99  non ricordaB8 Con la chiamata del giorno [inserire data chiamata] è riuscito ad ottenere le informazioni che cercava/a risolvere il Suo problema? 1. si 2. noC1 Parlando dell’ultima volta che ha chiamato il servizio assistenza Clienti di Sorgenia e cioè il [inserire data chiamata]  quanto è soddisfatto di ciascun aspetto in relazione al servizio che ha ricevuto da Sorgenia? La prego di utilizzare voti da 1 a 10 dove 1 significa per niente soddisfatto e 10 completamente soddisfatto. Le ricordo che ha a Sua disposizione tutti i voti intermedi per graduare la Sua risposta. ACCESSO1. la chiarezza delle informazioni fornite dal messaggio registrato2. la semplicità d’uso del sistema di risposta automatico3. il tempo di risposta dell’operatore dopo aver selezionato l’opzione ‘parlare con un operatore’SKILLS/PROBLEM SOLVING4. la chiarezza con cui l’operatore ha risposto alle Sue domande5. la capacità di soddisfare le Sue esigenze/richieste6. la rapidità nel fornire una soluzione al Suo problema o nel fornire le informazioni richieste CARING7. la cortesia degli operatori telefonici8. la disponibilità a comprendere le Sue esigenzeScala di risposta:1. 1 Per niente soddisfatto2. 2 3. 3 4. 45. 56. 67. 78. 89. 910. 10 Completamente soddisfatto99 Non sa/non rispondeC2 Considerando tutti gli aspetti di cui abbiamo parlato fino ad ora, nel complesso quanto è soddisfatto del servizio ricevuto dal servizio assistenza Clienti di Sorgenia? Mi risponda con  un voto da 1 a 10 dove 1 significa per niente soddisfatto e 10 completamente soddisfatto. [Le ricordo che ha a Sua disposizione tutti i voti intermedi per graduare la Sua risposta]. 1. 1 Per niente soddisfatto2. 2 3. 3 4. 45. 56. 67. 78. 89. 910. 10 Completamente soddisfatto99 Non sa/non rispondeC3 E rispetto a quello che si aspettava dal servizio assistenza Clienti di Sorgenia, in che misura si ritiene soddisfatto? Me lo dica con un voto da 1 a 10 dove 1 significa che Lei è molto meno soddisfatto di quanto si aspettava e 10 che Lei è molto più soddisfatto di quanto si aspettava. [Le ricordo che ha a Sua disposizione tutti i voti intermedi per graduare la Sua risposta]. Scala di risposta: 1. 1 Molto meno soddisfatto di quanto si aspettava2. 2 3. 3 4. 45. 56. 67. 78. 89. 910. 10 Molto più soddisfatto di quanto si aspettava99 Non sa/non risponde C4 Pensi ora a come dovrebbe essere, secondo Lei, un servizio di assistenza Clienti ideale. Quanto Sorgenia si avvicina a questo ideale? Me lo dica con un voto da 1 a 10 dove 1 significa che il servizio assistenza Clienti di Sorgenia è molto lontano da questo ideale e 10 che è molto vicino a questo ideale. [Le ricordo che ha a Sua disposizione tutti i voti intermedi per graduare la Sua risposta]. 1. 1 Molto lontano da questo ideale2. 2 3. 3 4. 45. 56. 67. 78. 89. 910. 10 Molto vicino a questo ideale99 Non sa/non risponde C5 Lei direbbe che il servizio ricevuto dal servizio assistenza Clienti durante la telefonata del giorno [inserire data chiamata]  nel complesso ha migliorato, lasciato invariato o peggiorato la Sua soddisfazione nei confronti di Sorgenia? 1. migliorato2. lasciato invariato3. peggiorato99.non saD1 Pensi ora più in generale alle volte in cui Le è capitato di rivolgersi / entrare in contatto con Sorgenia via telefono negli ultimi mesi. Mi dica quanto è d’accordo con le seguenti affermazioni con un voto da 1 a 10, dove 1 significa per niente d’accordo e 10 completamente d’accordo. Le ricordo che ha a Sua disposizione tutti i voti intermedi per graduare la Sua risposta. 1 Sorgenia gestisce in maniera efficiente le richieste dei suoi clienti2 Con Sorgenia basta una chiamata per risolvere un problema3 Il personale di Sorgenia con cui entro in contatto è sempre aggiornato sulla mia situazioneScala di risposta: 1. 1 Per niente d’accordo2. 2 3. 3 4. 45. 56. 67. 78. 89. 910. 10 Molto d’accordo99 Non sa/non rispondeW0 [S] Prima di salutarci Le chiedo di voler prestare il Suo consenso per la comunicazione a Sorgenia di tutte le informazioni che ci ha rilasciato nel corso dell’intervista abbinate al Suo nominativo/nome della Sua Società/Azienda. Le ricordiamo che tale conferimento è del tutto facoltativo. Sorgenia tratterà i Suoi dati esclusivamente per finalità di controllo statistico, con modalità elettronica.1 accetta2 rifiuta
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