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METODOLOGIA E CAMPIONE

L'indagine ha previsto la somministrazione di 2.400 interviste telefoniche , con sistema
CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing), a un campione rappresentativo delle
famiglie italiane, con stratificazione per Grandi Ripartizioni Geografiche e Ampiezza
Centri. La persone intervistata € quella che all’interno della famiglia si occupa dei rapporti
con l'azienda che eroga il servizio idrico, ad esempio per il pagamento delle bollette,
problemi tecnici, reclami o richieste di informazioni.

Le interviste sono state effettuate dal 10 al 19 giugno 2012 .

La presente indagine é stata eseguita nel rispetto del codice deontologico ASSIRM ed

ESOMAR. Il documento relativo alla ricerca sara pubblicato sul sito www.agcom.it

GRG AMPIEZZA CENTRI

- (0)
Nord-Ovest 26% Fino a 5.000 abitanti 19%
Nord-Est 19%
Da 5.001 a 50.000
: : 46%
Centro 19% abitanti
Sud e Isole 36% Piu di 50.000 abitanti 35%
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Il giudizio complessivo sul
servizio idrico



IL GIUDIZIO GLOBALE SULLA QUALITA’ DEL SERVIZIO
IDRICO (OVERALL) - 1/2

Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale s ulla qualita del servizio idrico, dando un voto da
1 a 10, su una scala di tipo scolastico, dove 1 sig  nifica pessimo e 10 ottimo

VOTO MEDIO:
| 7,5

Molto
Soddisfatti (8-
10)
62%

TOTALE ITALIA

Soddisfatti (6-
7)
23%

10 MAX

1 MIN

Insoddisfatti
(1-5)
15%

SODDISFATTI
85%

lStitUtO Piepc}li Base: 2400 casi




IL GIUDIZIO GLOBALE SULLA QUALITA’ DEL SERVIZIO
IDRICO (OVERALL) - 2/2

Dettaglio per Area Geografica (voto medio)

7,9
NORD OVEST

r’

Il Nord in generale
risulta I'area con |l
livello di
soddisfazione piu
elevato in termini di

m giudizio overall
u#

LEGLE ﬂj TOTALE ITALIA
Istituto Piepoli - 1 1IN

Base: 2400 casi
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IL GIUDIZIO GLOBALE SUGLI ASPETTI TECNICI DEL
SERVIZIO IDRICO - 1/2

Considerando complessivamente gli aspetti tecnici ( cioe I'assenza di interruzioni e il livello di
pressione dell’acqua) che voto da al suo fornitore, su una scala da 1 a 10 dove 1 significa pessimo
e 10 ottimo?
TOTALE ITALIA

Soddisfatti (6-

7)
20%
10 MAX
VOTO MEDIO:
8,0
1 MIN
Molto
Soddisfatti (8-
Insoddisfatti 10)

(1-5) 71%

9%

SODDISFATTI
91%

lStitUtO PiepO'li Base: 2400 casi




IL GIUDIZIO GLOBALE SUGLI ASPETTI TECNICI DEL
SERVIZIO IDRICO - 2/2

Dettaglio per Area Geografica (voto medio)

8,5
NORD OVEST

r’

Il Nord in generale
risulta I'area con |l
livello di
soddisfazione piu
elevato sugli aspetti
tecnici del servizio

ui
LEGLE ~ TOTALE ITALIA
Istituto Piepoli - 1 1IN

Base: 2400 casi
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SODDISFAZIONE NEI SINGOLI ASPETTI TECNICI DEL
SERVIZIO IDRICO

ASSENZA DI INTERRUZIONI DI
FORNITURA DELLACQUA

TOTALE ITALIA

Molto

Soddisfatti (8-

Soddisfatti (6- 10)

78%

Insoddisfatti
(1-5)
8%

SODDISFATTI
92%

Istituto Piepoli

10 MAX

1 MIN

LIVELLO DI PRESSIONE DELL'ACQUA

TOTALE ITALIA

Soddisfatti (6-
7)
20%

Molto
Soddisfatti (8-
10)
68%

Insoddisfatti
(1-5)
12%

10 MAX

SODDISFATTI
88%

1 MIN

Base: 2400 casi




IL GIUDIZIO GLOBALE SUGLI ASPETTI DI FATTURAZIONE
(OVERALL) - 1/2

Considerando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione che voto da al suo fornitore
su una scala da 1 a 10 dove 1 significa pessimoe 1 0 ottimo?

TOTALE ITALIA

Soddisfatti (6-
7)

29%.

Insoddisfatti
(1-5)
15%

VOTO MEDIO:

7,5

1 MIN

Molto
Soddisfatti (8-
10)

56%

SODDISFATTI
85%

Istituto Pie p0| | Base: UTENZA SINGOLA NON CON CONTRATTO CONDOMINIALE (1776 CASI)




IL GIUDIZIO GLOBALE SUGLI ASPETTI DI FATTURAZIONE -
2/2

Dettaglio per Area Geograﬁca (voto medio)

7,8
NORD OVEST

78 k—
‘ ;% giudizio overall
/

ISOLE

Il Nord in generale e il
Centro risultano I'area
con il livello di
soddisfazione piu
elevato in termini di

TOTALE ITALIA
10 MAX

1 1 MIN

Base: UTENZA SINGOLA NON CON CONTRATTO CONDOMINIALE (1776 CASI)
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SODDISFAZIONE NEI SINGOLI ASPETTI DI
FATTURAZIONE

TOTALE ITALIA

Insoddisfatti (1-5) = Abbastanza Soddisfatti (6-7) = Molto Soddisfatti (8-10)

- SODDISFATTI

la regolarita dell’'invio
delle bollette

dellacqua da parte del
suo fornitore

la correttezza degli
importi riportati nelle
bollette

la chiarezza e la facilita
di lettura della bolletta 19% 81%
dellacqua

Istituto Pie pol | Base: UTENZA SINGOLA NON CON CONTRATTO CONDOMINIALE (1776 CASI)
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Qualita dell’acqua



IL GIUDIZIO GLOBALE SULLA QUALITA" DELL'ACQUA- 1/2

Considerando complessivamente I'odore, il sapore, | a limpidezza dell’'acqua potabile che arriva a
casa sua, che voto da al suo fornitore, da 1 a 10, dove 1 significa pessimo e 10 ottimo?

TOTALE ITALIA

Soddisfatti (6-
7)
28%

VOTO MEDIO:

7,3

1 MIN

Insoddisfatti
(1-5)
18%

Molto
Soddisfatti (8-

10)
SODDISFATTI
82%

54%
Istituto Piepoli Base: 2400 casi




IL GIUDIZIO GLOBALE SULLA QUALITA" DELLACQUA - 2/2

Dettaglio per Area Geografica (voto medio)

7.7 EST

NORD OVEST

CEN
7,3

e r_}%
- .\.\-\dl !
|ISOLE *
TOTALE ITALIA 10 MAX

Il Nord risulta I'area
con il livello di
soddisfazione piu
elevato sulla qualita
dell’acqua

IStitUtO Piep()li Base: 2400 casi 1 1 MIN
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USO DELL'ACQUA - 1/2

Parliamo dell'utilizzo dell’acqua potabile. Lei bev e I'acqua del rubinetto regolarmente, qualche
volta o non la beve mai?

Si, regolarmente 42%

Si: 67%

Si, qualche volta 25%
@ Perché non beve mai I'acqua del
rubinetto? (risposta multipla)
Non mi fido degli aspetti igienici 46%
No, mal 33% ‘ Sono abituato a bere l'acqua 36%
minerale °
Non mi piace il suo sapore 28%
Altro 4%

Istituto Piepoli




USO DELL'ACQUA - 2/2

Dettaglio per Area Geografica (% Si)

Si:
79%

Si:

EST
75%

NORD OVEST

Si: CEN
70% LA
B o N
e a
S\I ul C g

VLR ﬂ TOTALE ITALIA
Si: 67%

Istituto Piepoli Base: 2400 casi
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Opinioni sulla gestione del
servizio idrico



IL REFERENDUM

Lei sa che nel giugno del 2011 si e tenuto un refe  rendum con alcuni quesiti relativi alla fornitura

dellacqua?
TOTALE ITALIA
NO Si ‘ Si:
33% I
’ 67% 69%
NORD OVEST
Si:
590,

Istituto Piepoli Base: 2400 casi




LA GESTIONE DELLACQUA - 1/2

Ora le leggero una serie di affermazioni sulla gest  ione dell'acqua. Per ognuna di esse mi dovrebbe
dire in che misura & d’accordo, se molto, abbastanz  a, poco o per nulla

* Area del disaccordo
(poco + per nulla)
% senza opinione

S 9% . L’acqua e una risorsa universale che
: ] non puo essere gestita secondo 91%
logiche di profitto

La gestione dell'acqua da parte di o
: 2%: 19% - un’azienda pubblica garantisce 79%

["interesse collettivo

2%: 28% - La gestione dell’'acqua da parte di 20%

un'azienda pubblica garantisce prezzi
piu bassi

R La gestione dell’acqua da parte di
: 2/0§ 4% aziende private in concorrenza fra loro
: favorisce I'abbassamento dei prezzi

44%

La gestione del servizio idrico necessita
di grandi investimenti che un’azienda 40%
privata puo sostenere meglio di
un’azienda pubblica

La gestione dell’acqua da parte di 380
: 3%: 59% _ un’azienda privata garantisce pitl 0

efficienza, e quindi un servizio migliore

Istituto Piepoli Base: 2400 casi

3% 579

<mmmm
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LA GESTIONE DELL'ACQUA - 2/2

Lei ritiene che I'azienda che gestisce il servizio dellacqua debba essere:

L TOTALE ITALIA

indifferente,
I'importante
e la qualita’
del servizio

31%

Pubblica
64%

Dettaglio per Area Geografica
Privata

Isole

Pubblica 64% 59% 69% 63%

Privata 5% 7% 4% 5%

E indifferente,

I'importante e la 31% 34% 27% 32%
gualita del servizio

Istituto Piepoli Base: 2400 casi




SOGGETTO CHE DETERMINA LE TARIFFE

Lei sa qual e il soggetto che stabilisce la tariffa del servizio idrico nella zona in cui vive?

Il Comune 16%

Il mio fornitore 14%

L'Autorita’ d'ambito
territoriale ottimale 12%
(AATO)

La Regione = 4%

La Provincia 3%

.y ' Prevalentemente NORD OVEST 53%,
(o}

Non sa CENTRO 52% e SUD E ISOLE 52%

Istituto Piepoli Base: 2400 casi
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TARIFFA UNICA SU TUTTO IL TERRITORIO NAZIONALE

Le tariffe dell'acqua in Italia variano a seconda d  ell’area territoriale in cui si vive. In che misura lei
sarebbe d’accordo con l'istituzione di una tariffa unica valida per tutto il territorio nazionale?

TOTALE ITALIA

Senza
opinione
d a%%%/rdo D'accordo 62%
0 65%

EST
NORD OVEST

Istituto Piepoli Base: 2400 casi




AUTORITA” NAZIONALE PER LA REGOLAMENTAZIONE

Quanto é d’accordo sullistituzione di un’Autorita nazionale per la regolamentazione del servizio
idrico?
TOTALE ITALIA

Senza
opinione
Non 3% /‘ -
d'accordo D'accordo 0
21% 76% ‘ 7%

EST

NORD OVEST

Istituto Piepoli Base: 2400 casi




LA PROCEDURA DI CONCILIAZIONE

Alcune aziende hanno attivato la Procedura di Conc iliazione che € un mezzo per risolvere le
problematiche tra i clienti e I'azienda sul servizi o di fornitura dell’acqua senza ricorrere alle
vie legali. Lei ne era conoscenza?

Si : . .
13% ‘ In che misura considera utile tale strumento?

Molto
35%

Abbastanza
51%

Poco
11%

87%

Per nulla
3%
Base: 2400 casi

Istituto Piepoli




UN FONDO DI SOLIDARIETA'

Lei sarebbe disponibile a pagare 1 centesimo in piu sulla bolletta dell'acqua da destinare alla
costituzione di un fondo di solidarieta a sostegno delle fasce dei consumatori piu
svantaggiate?

TOTALE ITALIA

Senza
opinione
1% Propensi
Non _ 68% 66%
propensi
31%
NORD OVEST

PROPENSI
68%

Istituto Piepoli Base: 2400 casi
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Il prezzo e | miglioramenti
richiestl



COSTO DEL SERVIZIO IDRICO

Parliamo ora del costo del servizio di fornitura d ellacqua. La sua famiglia quanto spende
mediamente in un anno per i servizi idrici ricevuti ?

Piu di300 Euro 15%
Rispetto alla qualita del servizio che riceve Il
costo sostenuto dalla sua famiglia per il servizio
Da 200 a 300 Euro 20% di fornitura dell’acqua le sembra...
Nonrisponde
Pernulla 3% Molto adeguato
10%

Da 100 a 200 Euro 32% adeguato ’

6%\

Poco adeguatoj
18%
Da50 a 100 Euro 11%
Non ricorda - 22% Abbastanza
adeguato

63%

Media: circa 200 ADEGUATO

Euro allanno 73%

Istituto Piepoli Base: 2400 casi




I MIGLIORAMENTI

Quali aspetti del servizio fornito ritiene che debb ano essere

migliorati?
Laqualita' dell'acqua(sapore, 0
odore, ecc.) 33%
La pressione dellacqua del 0
rubinetto 16% i - il i -
(a chi ha chiesto miglioramenti) Sarebbe disposto
Latempestivita' degliinterventidi 1% a pagare di piu per ottenere i miglioramenti
ripristino dei servizi 0 richiesti?
Le modalita di fatturazione 11% Senzaopinione
1% Certamente si
Latempesbianele, |1 o |
Certamente no
29% |
Le interruzioni 9% Probabll_me nte
Si
Lasceltanelle forme di 6% 33%

pagamento

| tempi di allacciamento/disdetta = 5oy,

del contratto Probabilmente

no
Altro 6% 21%
PROPENSI
Nessunmiglioramento 36% 439
Istituto Piepoli Base: 2400 casi
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Vi ringraziamo per l'attenzione.

Istituto Piepoli
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