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1. OBIETTIVI TESEO

MARKETING RESEARCH

» Misurazione del livello di soddisfazione dell'utenza;

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

l'anno precedente sulla soddisfazione dell'utenza;
» Definizione delle aree di debolezza;
» ldentificazione delle azioni di intervento;

» Identificazione delle azioni migliorative della qualita del servizio sulla base

dei suggerimenti raccolti.
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2. METODOLOGIA TESEO

MARKETING RESEARCH

Si ¢ scelta 'adozione di una metodologia integrata, grazie all'utilizzo di:

=  |nviti via mail

= Invii tramite Whatsapp

TOTALE

1.188
|

Mail B Whatsapp
1.179 9
Inviate 18.250 Inviati 300
(redemption 6,5%) (redemption 3%)
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2. DISEGNO DELLA RICERCA

TESEQ

MARKETING RESEARCH

emiliAmbiente

Campione = n° 1.188 interviste complete ad utenti del servizio fornito da EmiliAmbiente cosi suddivise in
modo rappresentativo nei vari comuni:

COMUNE

Busseto

Colorno

Fidenza

Fontanellato

Polesine P.se / Zibello
Roccabianca
Salsomaggiore Terme
San Secondo P.se
Sissa / Trecasali
Soragna

Torrile

TOTALE

Interviste 2023

59
78
287
54
38
30
240
46
91
37
76
1.036

Interviste 2024

63
78
315
52
36
16
239
52
91
39
103
1.084

Interviste 2025

68
96
345
55
24
23
266
67
85
47
112
1.188
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IMMAGINE EMILIAMBIENTE TESEO

MARKETING RESEARCH

I dati raccolti per la rilevazione di Customer Satisfaction utenti nel 2025 (N=1.188) verranno confrontati con 1 dati

Totale Campione dell'indagine realizzata per conto di ATERSI R

IMMAGINE TOTALE EMILIAMBIENTE “

Societa seria 48% 63%
Si impegna per salvaguardare I'ambiente 35% 44% +9
E vicina alle esigenze dei cittadini e del territorio 36% 499% +13

Sta avviando un processo di innovazione sui temi della

sostenibilita ambientale 31% 33% +2

0
Risultati
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IMMAGINE EMILIAMBIENTE TESEO

MARKETING RESEARCH

Pensando ad EmiliAmbiente, quanto ¢ d’accordo con le seguenti affermazioni con un voto da 1 a 10?

mdalas 6-7 mda8al10  nonrisponde/non so

100

34

8 11
90 ! ; ‘ 24 f ‘ i
80 | | ‘ ~
70 | [
TOTALE 49 TOTALE
60 63 48% 36%
44 TOTALE

e 35% 33 TOTALE

| S L

&
20
10
0

¢ una societa sena ¢ vicina alle esigenze dei sl impegna per sta avviando un processo di

cittadini e del territorio salvaguardare 'ambiente  innovazione sui temi della
sostenibilita
7,95 7,25 7,47 7,00

Valori medi; scala 1:10
N=1.188

0
Risultati
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA TESEO

MARKETING RESEARCH

Nel complesso, lei e la sua famiglia quanto siete soddisfatti della qualita del servizio di
distribuzione dell'acqua, in una scala di 1 a 10?

10 — 13,8 . ATERSIR

9 I (6.9 Bl Votida8al0 EEEETINE:

3 . 7.0 57.7% -

7 16,9 —

6 : | 12,3

5 T s |

4 W 1.8

3 21 N Votidalas

i =t 13,1%

1 - 23

' ' N=1.188
% Valore medio; scala 1:10 pag. 7
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA TESEO

MARKETING RESEARCH

Nel complesso, lei e la sua famiglia quanto siete soddisfatti della qualita del servizio di
distribuzione dell'acqua, in una scala di 1 a 10?

Anno 2025

Votida8al0
57,7%

Votida6a7
29.,2%

Votidala$s
13,1%

Valore medio, scala 1:10

N=1.188
0
Risultati
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QUALITA DELL'ACQUA TESEO

MARKETING RESEARCH

Qual ¢ 1l suo giudizio complessivo sulla qualita dell'acqua potabile che esce dal rubinetto?

Anno 2025

Votida8al0
42,0%

Votida6a7
31,6%

Votidala$s

Valore medio; scala 1:10
N=1.188

0
Risultati
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FREQUENZA CONSUMO ACQUA DEL RUBINETTO TESEO

MARKETING RESEARCH

Con quale frequenza lei e la sua famiglia bevete I'acqua dal rubinetto?

Sempre
10,7%

Spesso
10,0% : :

Qualche volta
15,0%

Mai
42,4%

Raramente
21,9%

N=1.188

% pag. 10
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ASPETTI TECNICI TESEO

MARKETING RESEARCH

Con un voto da 1 a 10, quanto ¢ soddisfatto di...

mdala5 ©6-7 mda8al0 = nonrsponde/non so

100
90 19,7
80
70
60
50
40
30 2477
218
20 ] 18
10 : - 19,6
: ’ 14.7
continuita del servizio livello di pressione dell'acqua, cio¢ la interventi di gestione e riparazione
forza con cui l'acqua arriva al delle perdite idriche su strada
rubinetto (1mpianto pubblico)
8,08 7,28 7,29

Valori medi; scala 1:10
N=1.188

% pag. 11
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ASPETTI TECNICI TESEO

MARKETING RESEARCH

Qual ¢ quindi 1l suo giudizio complessivo sugli aspetti tecnici del servizio fornito?

10 I 1.0 | ATERSIR

9 N 13,7 - Votida8a 10 TOTALE

3 I 25,7 58,4% -

! . ) 1 - +10,4%

6 ) 11,7

5 I ]

4 - 24

3 M 14 i Votidalas

N R 13,9%

I - .0

- N=1.188
% Valore medio; scala 1:10 pag. 12
Risultati
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FATTURAZIONE TESEO

MARKETING RESEARCH

Quanto ¢ soddisfatto dei seguenti aspetti?

Mdala5 ©6-7 ®mda8al0  nonnsponde/non so

100
90 17,0 12,3 -
30 348 393
70 t ' »
I 14 G 53,8 = e
40 35,0
30 91 41 . | D5 . : . | ! !
20 = 225! | 2101 17,61 L2151 208 159
: 26
Regolarita lettura Frequenza Chiarezza e Correttezza Tempestivita di Tempo a Mezzicanali a Avvio e
dei contatori fatturazione e~ facilita di lettura importi riportati risposta a richieste disposizione tra il disposizione per il  cessazione del
puntualita bollette bollette nelle bollette di informazioni ricevimento pagamento della rapporto
bolletta e scadenza fattura contrattuale
7,18 7,92 7,29 7,56 7,47 7,76 8,02 7,46

Valori medi; scala 1:10
N=1.188

% pag. 13
Risultati
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CONTATTO DI PERSONA - SPORTELLO

TESEQ

MARKETING RESEARCH

Mi dica il livello di soddisfazione che attribuisce a ciascuno dei seguenti fattori

mdalas

6-7 ®mdag8al0

non risponde/non so

100 g 0
90
80
70 56,2
68,6
60
50
40 ] |
30— RONNON .
12,4
20 > 124/
o 20,0 18,
0
Facilita di accesso Facilita di fissare Orari di apertura Tempo diattesa  Disponibilita e =~ Completezza ¢  Professionalita e Capacita di
(es. parcheggio, un appuntamento degli uffici agli sportelli cortesia del chiarezza delle  competenza del  risoluzione del
trasporto pubblico, allo sportello personale risposte fornite personale problema
assenza barriere
architettoniche)
7,26 7,12 6,76 7,41 7,74 7,50 7,70 7,39

% Risultati

emiliAmbiente

Valori medi; scala 1:10
N=105
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CONTATTO - TELEFONO TESEO

MARKETING RESEARCH

Mi dica il livello di soddisfazione che attribuisce a ciascuno dei seguenti fattori

mdalas 6-7 mda8al0 non risponde/non so

100 / )
90
80
70 51,2 58,4
60
50
Y 193
30 1 193 ¢ : - - I i
16,3 18,7
20 '
10 21,1 2477 25,3 17.5
0
Facilita di seguire le Facilita nel trovare il Tempidi attesaper Completezza e chiarezza Disponibilita e cortesia Professionalita e
indicazioni per I’accesso  collegamento libero  parlare con 'operatore  delle risposte fornite del personale competenza del
alla chiamata personale
7,14 7,12 6,76 7,41 7,74 7,50

Valori medi; scala 1:10
N=166

% pag. 15
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CONTATTO - EMAIL, LETTERA, SITO INTERNET TESEO

MARKETING RESEARCH

Mi dica il livello di soddisfazione che attribuisce a ciascuno dei seguenti fattori

mdala5 =67 mda8al0 = nonmnsponde/nonso

100
90
80
70
60
50
40

30 18,3

20 : - |
0
Tempi di attesa nel ricevere riscontro alla propria Completezza e chiarezza delle risposte fornite
richiesta
7,37 7,44

Valori medi; scala 1:10

N=126
% pag. 16
Risultati
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SPORTELLO ON LINE TESEO

MARKETING RESEARCH

Sul sito di EmiliAmbiente, ¢ presente lo sportello on line, tramite il quale si puo
* Inserire le autoletture del contatore e verificare 1 consumi;
* Consultare, scaricare e pagare le bollette (tramite PagoPA);
* Consultare e modificare i dati anagrafici e i dati delle forniture;
* Inoltrare richieste di informazioni, richieste di rettifica fattura oppure reclami,
* Consultare lo stato di avanzamento delle pratiche inoltrate.

Lei ne era a conoscenza?

No
29,6%

N=1.188

% pag. 17
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SPORTELLO ON LINE TESEO

MARKETING RESEARCH

(se lo conosce)
E registrato allo sportello on line?

No
32,2%

Ha fruito negli ultimi 12 mesi dello
sportello on line?

N=836

N=567

* pag. 18
Risultati
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SPORTELLO ON LINE TESEO

MARKETING RESEARCH

(se utilizzato)
Che voto darebbe, da 1 a 10, alla facilita d’uso dello sportello on line?

10 e 23,4 ;
5 Votida8al0
" >
21.4 70,8%
8 e 26,0,
7 ) 12,5
6 1 9,1 _
5 Tl 29
4 LS Votidalah
3 B os 7,6%
2
1

LIPS -

N=398

% Valore medio, scala 1:10 pag. 19
Risultati
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SITO INTERNET TESEO

MARKETING RESEARCH

Nell’ultimo anno, ha consultato il nostro sito web?

N=1.188

* pag. 20
Risultati
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