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1. OBIETTIVI TESEQO

emiliAmbiente

>

M ARKETING RESEARCH

Misurazione del livello di soddisfazione dell'utenza;

Riscontro, sulla base dei dati storici, dell'efficacia delle azioni intraprese I'anno

precedente sulla soddisfazione dell'utenza;

Definizione delle aree di debolezza;

Identificazione delle azioni di intervento;

Identificazione delle azioni migliorative della qualita del servizio sulla base dei

suggerimenti raccolti.
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2. DISEGNO DELLA RICERCA

emiliAmbiente

TESEO

M ARKETING RESEARCH

Campione = n° 1.016 interviste complete ad utenti del servizio fornito da EmiliAmbiente
cosi suddivise in modo rappresentativo nei vari comuni:

Interviste 2013 | Interviste 2014 | Interviste 2015 | Interviste 2016

Busseto 60 63 65 64
Colorno 65 67 71 75
Fidenza 235 238 242 267
Fontanellato 41 50 53 55
Polesine P.se 21 21 23 23
Roccabianca 21 40 40 37
Salsomaggiore Terme 231 230 232 231
San Secondo P.se 40 45 45 44
Sissa 72

Trecasali 19 2 = =
Soragna 40 40 41 44
Torrile 52 55 55 61
Zibello 23 25 26 22
TOTALE 920 964 088 1.016

Le interviste sono state condotte tramite interviste telefoniche (578) e on line (438).
2013 2014 2015 2016
30 258 450 438 pag. 6
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1 -SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

£ Risultati 2016

emiliAmbiente

TESEO

M ARKETING RESEARCH

NEL COMPLESSO, LEI E LA SUA FAMIGLIA, QUANTO SIETE SODDISFATTI
DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DELL'ACQUA?

per niente soddisfatto
3,4%

poco soddisfatto
6,0%

molto soddisfatto abba-stanza
59,9% soddisfatto
' 30,7%

1 — 3 = per niente soddisfatto
4 — 5 = poco soddisfatto
6 — 7 = abbastanza soddisfatto

8 - 10 = molto soddisfatto
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2 - QUALITA'

* Risultati 2016

emiliAmbiente

TESEQO
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CHE VOTO DAREBBE ALLA QUALITA DELL'ACQUA CHE ESCE DAL RUBINETTO?

gravemente
insufficiente
6,8%

insufficiente
12,0%

buono
40,1%

sufficiente

41,0%

CDO‘)AI—‘

gravemente insufficiente
insufficiente

sufficiente

buono

O\ILHCD
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2 — QUALITA' (segue) TESEO

M ARKETING RESEARCH

CHE VOTO DAREBBE ALLA QUALITA DELL'ACQUA CHE ESCE
DALRUBINETTO?
gravemente
insufficiente
6,8%
insufficiente
12,0%

| Motivi di insoddisfazione

Cloro I —— 40,0
Sabbia NEE——— 31,7
Residuo I— 21,7
Odore — 20,0
Sapore I 20,0
Ruggine IS 18,9
Calcare — 16,7
Sporca E—— 11,7

Ferro I 11,1

i ) Pressione s 8,9
sosebi i rispost Marrone =59
N=185 Altro EE 2,8

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

% pag. 11
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3 - SAPORE

T ESEC

M ARKETING

PER QUEL CHE RIGUARDA IL SAPORE, LEI DIREBBE CHE L'ACQUAE...

molto buona
3,1%

non sa
6,9%

per niente buona
5,0%

poco buona
25,2%

buona
59,9%

% Risultati 2016

emiliAmbiente

RESEARCH
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4 - LIMPIDEZZA

TESEO

M ARKETING

PENSI ORA ALLA LIMPIDEZZA DELL'ACQUA CHE USA. LEI TROVA CHE
QUELL'ACQUASIA...

per niente limpida
2,1%

poco limpida
11,1%

non sa
1,9% molto limpida
13,2%

abb limpida
71,7%

% Risultati 2016

emiliAmbiente

RESEARCH

pag. 13




5 - COMPRENSIBILITA' DELLABOLLETTA TESEQ

M ARKETING RESEARCH

RISPETTO ALLO SCORSO ANNO, E MIGLIORATA LA COMPRENSIBILITA DELLA
BOLLETTA?

Si
30,7%

é pag. 14
Risultati 2016
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5 - COMPRENSIBILITA' DELLA BOLLETTA (segue) TEBEO

M ARKETING RESEARCH

E CHE VOTO DAREBBE, DA 1A 10, ALLA COMPRENSIBILITA DELLA BOLLETTA
DELL’ACQUA CHE LE VIENERECAPITATA A CASA?

gravemente
non sa insufficiente
4,0% 2,6%

insufficiente
6,9%

sufficiente
57,8%

gravemente insufficiente
insufficiente

= sufficiente

-10 = buono

-3
-5
-7

1
4
6
8

£ pag. 15
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5 - COMPRENSIBILITA' DELLA BOLLETTA (segue)

E CHE VOTO DAREBBE, DA 1 A 10, ALLA COMPRENSIBILITA DELLA
BOLLETTA DELLACQUA CHE LE VIENE RECAPITATA A CASA?
gravemente
insufficiente
2,6% insufficiente
6,9%

Motivi di insoddisfazione

TESEO

M ARKETING

RESEARCH

Valori percentuali
possibili piu risposte
N=97

Molte voci poco chiare

Riferimenti a leggi poco

chiare

Altro

Conti non tornano

Sporadica

Non la legge

Condominiale

=
.
o s

\| 1,1

0 20 40

60

80
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DOMICILIAZIONE BANCARIA TESEO

M ARKETING RESEARCH

SA COS'E LA DOMICILIAZIONE BANCARIA?

LA UTILIZZA?

N=685
% pag. 17
Risultati 2016
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DOMICILIAZIONE BANCARIA (segue)

TESEO

LA UTILIZZA?

\ Motivi di non utilizzo l

M ARKETING RESEARCH

N=685

% Risultati 2016

emiliAmbiente

Maggiore
consapevolezza/controllo

Altro

Non mi interessa il servizio/non
ne vedo ivantaggi

Pagamenti tramite home
banking

Pagamenti in Posta

R -
R -

0 10 20 30

40

N=171
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6 — INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI

TESEO

M ARKETING RESEARCH

E CHE VOTO DAREBBE ALLE INFORMAZIONI CHE VENGONO FORNITE Al
CITTADINI IN MERITO AL SERVIZIO DI DISTRIBUZIONE DELL'ACQUA?
gravemente

non sa insufficiente
4,5% 3,8%

insufficiente
11,4%

sufficiente
55,3%

* Risultati 2016

emiliAmbiente
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6 — INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI (segue)

E CHE VOTO DAREBBE ALLE INFORMAZIONI CHE VENGONO FORNITE
Al CITTADINI IN MERITO AL SERVIZIO DI DISTRIBUZIONE DELL'ACQUA?

gravemente
insufficiente

3.8% insufficiente

11,4%

| Motivi di insoddisfazione

TESEO

M ARKETING RESEARCH

Valori percentuali
possibili piu risposte
N=154

Non e stato informato di
53,0

qualcosa
Non conosce la carta del

servizio

Non si informa - 18,1
Altro . 5,4
0 10 20 30 40 50 60
pag. 20
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7—-FACILITA' DI CONTATTO TESEO

M ARKETING RESEARCH

E CHE VOTO DAREBBE ALLA FACILITA CON CUI E POSSIBILE PRENDERE CONTATTO
CON L'AZIENDA CHE NEL SUO COMUNE FORNISCE IL SERVIZIO ACQUA?

gravemente
non sa insufficiente
4,8% 2,3% insufficiente

4,5%

sufficiente
45,9%

buono
42,5%

ﬁ pag. 21
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8 — IMPEGNO E CORTESIA DEL PERSONALE

£ Risultati 2016

emiliAmbiente

M ARKETING

E CHE VOTO DAREBBE ALL'IMPEGNO E ALLA CORTESIA CON CUI SI COMPORTA IL
PERSONALE DELL'AZIENDA CHE NEL SUO COMUNE FORNISCE IL SERVIZIO ACQUA?

gravemente
non sa insufficiente
4.8% 1,8% insufficiente
’

2,3%

sufficiente

38,1%
buono

53,1%

TESEO

RESEARCH
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9 - MODALITA' DI LETTURA DEL CONTATORE

M ARKETING

CHE VOTO DAREBBE ALLA MODALITA DI LETTURA DEL CONTATORE DA PARTE DI
EMILIAMBIENTE?

gravemente
non sa insufficiente
5,2% 2,2%

insufficiente
3,5%

buono
35,9%

sufficiente
53,1%

* Risultati 2016

emiliAmbiente
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RESEARCH
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11 - PRONTO INTERVENTO TESEQ

M ARKETING RESEARCH

HA MAI CONTATTATO ILSERVIZIO DI PRONTO INTERVENTO?

% pag. 24
Risultati 2016
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11 - PRONTO INTERVENTO (segue)

TESEO

M ARKETING

CHE VOTO DAREBBE AL SERVIZIO DI PRONTO INTERVENTO?

insufficiente
0,5% sufficiente

.gravern.ente 3,1%
insufficiente buono
0,3% 8,2%

non sa

87,9%

% Risultati 2016

emiliAmbiente

RESEARCH
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12 - FREQUENZA CONSUMO ACQUA DEL RUBINETTO

TESEO

M ARKETING RESEARCH

CON CHE FREQUENZA, LEI E LA SUA FAMIGLIA BEVETE L'ACQUA DEL
RUBINETTO?

Sempre
11,1%

Spesso
9,0%

Qualche volta
20,3%

Mai
43,0%

Raramente
16,6%

% Risultati 2016

emiliAmbiente
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13- CONTATTO CON L'AZIENDA TESEO

M ARKETING RESEARCH

NEGLI ULTIMI TRE ANNI, LEI O QUALCUNO DELLA SUA FAMIGLIAHA MAI
AVUTO MOTIVO DI PRENDERE CONTATTO CON L'AZIENDA CHE
DISTRIBUISCE L'ACQUA NEL SUO COMUNE?

% pag. 27
Risultati 2016
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14 - CONOSCENZA CARTA DEI SERVIZI

% Risultati 2016

emiliAmbiente

TESEO

M ARKETING

LEI SA CHE LA SUA AZIENDA DELL'ACQUA HA UNA CARTA DEI SERVIZI?

Esiste e la conosco
(Pho vista/letta)
7,3%

Non esiste
0,9%

Esiste, ma non la
conosco (non I’ho mai
vista/letta)
14,4%

77,4%

RESEARCH
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15 - DISPONIBILITA'ABERE ACQUA DEL RUBINETTO TEBEO

M ARKETING RESEARCH

CIRCA 'AUMENTO DELL'USO DELL’ACQUA DEL RUBINETTO COME
BEVANDA, LEI E LA SUA FAMIGLIA QUANTO SIETE DISPOSTI A FARLO?

non sa

gravemente
insufficiente
21,0%

buono
32,9%

insufficiente
14,4%

sufficiente
26,6%

é pag. 29
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VALUTAZIONE CARATTERISTICHE SERVIZIO TEBEO

M ARKETING RESEARCH

WmVotil-3 EVoti4d-5 EiVoti6-7 mMVoti8-10 @ Non sa

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
@"é’&
&
o"'go
&
fo°b
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VALUTAZIONE MEDIA 2016 TESEO

M ARKETING RESEARCH

Qualita acqua 6,76 46,92
Comprensibilita bolletta 6,82 12,85
Informazioni ai cittadini 6,61 5,92
Facilita contatto azienda 7,28 7,06
Cortesia personale 7,55 4,36
Lettura contatore 7,12 5,32
Pronto intervento 7,85 14,49
Media 7,14 13,85
Deviazione standard 0,45 15,09
Massimo 7,85 46,92
Minimo 6,61 4,36
Max + dev 8,30 62,01
Min - dev 6,16 -10,73

é pag. 31
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emiliAmbiente




MAPPA: SWOT ANALYSIS 2016 TESEO

M ARKETING RESEARCH

| INVESTIRE ‘ | COMUNICARE
Qualita acqua l"-,
< Comprensibilita
N .
<ZE bolletta Pronto intervento
= ; -2
o U
= }
J Q ¥ 2
Informazioni ai Lettura contatore Facilita contatto '
cittadini azienda Cortesia personale
SODDISFAZIONE

CONTROLLARE .~ MANTENERE

pag. 32
Risultati 2016
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| CONFRONTI ANNUALI I
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1 -SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

TESEO

M ARKETING

RESEARCH

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA
W 2016 = 2015 w2014 w2013

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0 34 37 42 60 "4 62

0,0 =1~ . IIII Iiil Iiil —

per niente soddisfatto poco soddisfatto abbastanza soddisfatto

82,0

68,1

63,4
59,9

molto soddisfatto

pag. 34
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2 - QUALITA' TESEQ

M ARKETING RESEARCH

QUALITA' DELL'ACQUA
2013 = 2014 =m2015 = 2016
d 54,9
buono 37.1
40,1
sufficiente
41,0
insufficiente
gravemente insufficiente
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

* pag. 35
Confronti annuali
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3 - SAPORE TESEQ

M ARKETING RESEARCH

SAPORE DELL'ACQUA

2013 ®m2014 =2015 = 2016

3,80

non sa 27,93

6,9
per niente buona E‘l' éﬁ
5,0
21,63
poco buona [t
25,

7,41

65,54
59,9
h! 37
molto buona l 2334
31
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

* pag. 36
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4 - LIMPIDEZZA TESEQ

M ARKETING RESEARCH

LIMPIDEZZA ACQUA

2013 ®m2014 =2015 = 2016

nonsa &0 &
\ '9

per niente limpida

poco limpida

abb limpida

molto limpida

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0

é pag. 37
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5 - COMPRENSIBILITA' DELLABOLLETTA TESEQ

M ARKETING RESEARCH

COMPRENSIBILITA' BOLLETTA

2013 ®m2014 =2015 = 2016

non sa

buono

sufficiente

insufficiente

gravemente insufficiente

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

% pag. 38
Confronti annuali
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6 — INFORMAZIONI FORNITE Al CITTADINI TESEQ

M ARKETING RESEARCH

INFORMAZIONI ALL'UTENZA

2013 ®m2014 =2015 = 2016

k i 22,8

non sa 038
LH 4,5
31,6
buono 25‘42'9
| 24,9

25,4

\ 55,3
14,6
insufficiente 29,0
11,4
gravemente insufficiente 18,5
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

é pag. 39
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7—-FACILITA' DI CONTATTO TESEO

M ARKETING RESEARCH

FACILITA' DI CONTATTO

2013 ®m2014 =2015 = 2016

i 34,3

non sa 1,
I-ﬁ 4,8

buono 64,7
sufficiente
insufficiente
gravemente insufficiente
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

é pag. 40
Confronti annuali
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8 — IMPEGNO E CORTESIA DEL PERSONALE TESEO

M ARKETING RESEARCH

IMPEGNO E CORTESIA DEL PERSONALE

2013 m2014 w2015 w2016

i 34,5

=
non sa ﬁ’s
’

buono 71,4

sufficiente

insufficiente

gravemente insufficiente

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0

% pag. 41
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9 - MODALITA' DI LETTURA DEL CONTATORE TEBEO

M ARKETING RESEARCH

MODALITA' DI LETTURA DEL CONTATORE

2013 m2014 =2015 = 2016

s i 26,0

\ 5,2

44,8
e ——
35,9
26
sufficiente 42,1
\ 53,1
il 2.2
insufficiente w 12,0
\ 35 '’
0,7

gravemente insufficiente 23

\ ) !

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

% pag. 42
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11 - PRONTO INTERVENTO TESEQ

M ARKETING RESEARCH

PRONTO INTERVENTO

2013 m2014 =2015 = 2016

non sa

buono

sufficiente

insufficiente

gravemente insufficiente

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

% pag. 43
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12 - FREQUENZA CONSUMO ACQUA DEL RUBINETTO TEBEO

M ARKETING RESEARCH

FREQUENZA BERE ACQUA RUBINETTO

2013 m2014 =2015 = 2016

empre
91,

b 8,8

6,3
Spesso "0
9,0
17,6
Qualche volta
20,3

e 11

Raramente

Mai 58,8

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

% pag. 44
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13- CONTATTO CON L'AZIENDA TESEO

M ARKETING RESEARCH

CONTATTICON L'AZIENDA
2013 ™ 2014 m2015 ™ 2016
84,2
No
Si 27,3
30,1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

% pag. 45
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14 - CONOSCENZA CARTA DEI SERVIZI TESEO

M ARKETING RESEARCH

CARTA DEI SERVIZI

2013 m2014 =2015 = 2016

Esiste e la conosco (I’ho vista/letta) i

12,7
Esiste, ma non la conosco (non I’ho mai vista/letta) i
— 82’2
77,4

Non esiste

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0

% pag. 46
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15 - DISPONIBILITA'ABERE ACQUA DEL RUBINETTO TEBEO

M ARKETING RESEARCH

DISPONIBILITA' A BERE ACQUA DEL RUBINETTO

2013 m2014 =2015 = 2016

non sa

buono

sufficiente

insufficiente

29,6
gravemente insufficiente 42,9

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0 50,0

% pag. 47
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MAPPA: SWOT ANALYSIS 2016 VS 2015 TESEO

M ARKETING RESEARCH

WRNEINRIE $2016 ®2015 ' COMUNICARE
Qualita acqua  Qualita acqua
<
N
prd
|<_': Comprensibilita |
o bolletta Pronto intervento Pronto intervento
3 G
D- .
= bolletta J Lettura contatae Cortesia p; 530/ e
a. .. Informazioni ail-I ﬂ
informazioni gl cittadini Lettura ¢ontatore
cittadini -
Facilita contatto
azienda
Facilita contatto
azienda

SODDISFAZIONE

| CONTROLLARE | MANTENERE
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MEDIAVOTI TESEQ
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112013 2014 &2015 w2016

10
9
g 7,41 7,85

7,39,38
5 659576 6,73 6,82 6,78 , '92 897'12 |
5,33 6,43 6,15 v 5,01
6 5,57
5
4
3
2
1 = = = =}
D
Q\e,r-, "b’bg ‘oé\' . &@ ’b;\}z *‘,o o,@ e}&/ ‘6\0
. . <
& Ny & N & g & & R
3 N N Q > N o ) ¥
& o ‘;\O O & & ‘&) & >
A & & : ¢y v ! >
) ¢y ¢ & ¢
° Y
s
N
P
R
0\‘9
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| CASADELL'ACQUA ‘
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1 - Conoscenza

2 - Utilizzo

3 — Provenienza acqua

% pag. 51
Risultati 2016
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1 - CONOSCENZA CASADELL'ACQUA

6

emiliAmbiente

TESEO

M ARKETING RESEARCH

No
59,5%

CONOSCE LA CASA DELL'ACQUA?

Si
40,5%

N=439

Casa dell'acqua
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2-UTILIZZO CASADELL'ACQUA

6

emiliAmbiente

TESEO

M ARKETING RESEARCH

LA UTILIZZA?

N=178

Casa dell'acqua

pag. 53




3 - PROVENIENZA ACQUA TESEO

M ARKETING RESEARCH

SA DA DOVE PROVIENE L'ACQUA EROGATA?

Si
41,6%

No
58,4%

N=178
% pag. 54
Casa dell'acqua
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1 - Conoscenza

2 - Utilizzo

3 — Provenienza acqua

% pag. 55
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1 - CONOSCENZA CASADELL'ACQUA TESEO

M ARKETING RESEARCH

CONOSCENZA CASA DELL'ACQUA
2013 ®W2014 m2015 ® 2016
84,3
40,5
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
% pag. 56
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2-UTILIZZO CASADELL'ACQUA TESEO

UTILIZZO CASA DELL'ACQUA

2013 ®2014 w=2015 ™ 2016

No
70,6
% 46'0
‘ 40,3
Si
-’z
\ 29,4
50 60 70 80

0 10 20 30 40

pag. 57

emiliAmbiente



3 - PROVENIENZA ACQUA TESEO

M ARKETING RESEARCH

PROVENIENZA ACQUA

2013 ®2014 w=2015 ™ 2016

No

58,4

65,5

é pag. 58
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