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Metodologia: target e strumenti d'indagine GeRI

L'analisi di Customer Satisfaction ha previsto la realizzazione di interviste a campioni
rappresentativi dei clienti di Gori.

Hanno partecipato all'indagine 2.253 clienti della societa: la raccolta dei dati € avvenuta da
agosto 2022 a gennaio 2023 con rilevazioni mensili e semestrali.

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate:

U DALLE UTENZE DIRETTE PRESENTI NEIl COMUNI RICADENTI NELL’AMBITO TERRITORIALE OTTIMALE 3 -
SARNESE VESUVIANO,

O DAI CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTE LA RILEVAZIONE HANNO CONTATTATO GORI PER
SEGNALAZIONI O RICHIESTE.
La raccolta dei dati avviene in modalita:
— C.A.T.l. (Computer Assisted Telephone Interview) per le indagini di call back

— integrata C.A.TL. - C.AW.l (Computer Assisted Web Interviewing) per l'indagine
generalistq, il call back sportello digitale e area riservata dal web

L'intervista e stata somministrata alla persona in famiglia che si occupa maggiormente dei
rapporti con il fornitore dell’acqua, e/o ha contattato I'azienda per segnalazioni/richieste.

II presente documento riporta i dati dell'indagine a confronto con i risultati dei precedenti
semestri. Nel confronto si tenga conto che a partire dal primo semestre 2022 i risultati analizzati e
presentati considerano congiuntamente le interviste realizzate con la differente tecnica di
raccolta dati (CATI/CAWI).



Metodologia: struttura d'indagine GeRI

L'impianto diricerca € articolato in diverse rilevazioni campionarie:

Q 900 interviste rivolte a clienti con utenza diretta, 700 in modalitad CATl e 200 CAWI
(indagine generale -rilevazione semestrale)

Q 200 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde Commerciale (call
back NV Commerciale —rilevazione mensile)

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero Verde
segnalazione guasti (call back NV segnalazione guasti - rilevazione mensile)

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono recati presso gli sportelli (call
back sportelli fisici — rilevazione mensile)

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un intervento tecnico
(call back intervento tecnico -rilevazione mensile)

Q 300 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono registrati allo sportello online,
200 in modalita CATI e 100 CAWI (call back sportello online —rilevazione mensile)

Q 253 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno utilizzato il servizio di
videochiamata, 2346 in modalitd CATl e 17 CAWI (call back sportello digitale -
rilevazione semestrale)

= |l margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 902 casi € pari a
+/- 3,27 punti percentuali, al 95% di probabilita.

—



Metodologia: campione temitoriale

G&RI

Per la definizione del campione di clienti domestici con utenza diretta, al fine di rappresentare
adeguatamente la popolazione di riferimento, sono stati presi in considerazione 74 Comuni con una
strategia di campionamento per quote, assegnando a ciascun Comune un numero di interviste pari
allo 0,1% delle utenze attive.

L'elenco delle utenze e stato fornito da Gori SpA.

LIVERI

Comune servito Numero N° di interviste
utenze

ANACAPRI ] 3.618 | .. 6 ]
ANGRI 10.968 | .. 18
BOSCOREALE . |.. 9.653 | . 16 .
BOSCOTRECASE  ...|.. 3.945 1. 6 ]
BRACIGLIANO | 2.084 1 3]
BRUSCIANO . |.. 5634 | 8 ]
CAMPOSANO .| .. 2107 1 3]
CAPRL ] 5440 | 10 ..
CARBONARA DI NOLA 1.000 2

Comune servito

SAN PAOLO BELSITO

Numero
utenze

N° di interviste

Comune servito

SANT'EGIDIO DEL MONTE
ALBINO

Numero
utenze

N° di interviste

ucen &”a‘ ;i '..'_._
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Profilo utenza e utilizzator del candli G&RI

UTENZA SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMERO VERDE ., .  SPORTELLO SPORTELLO
% GENERALE GUASTI TECNICO  COMMERCIALE DIGITALE  ONLINE
UOMO 53,9 56,5 69,5 49,0 55,5 57,3 69,3
DONNA 46,1 43,5 30,5 51,0 44,5 42,7 30,7
18-34 ANNI 5,8 8,6 12,8 3,9 2,6 8,8 6,9
35-44 ANNI 23,5 22,7 25,0 20,4 14,1 30,5 23,3
45-54 ANNI 19,7 29,3 27,2 28,7 29,7 39,7 30,2
55-64 ANNI 18,2 17,7 18,3 22,7 31,8 15,5 18,1
65 + ANNI 32,8 21,7 16,7 24,3 21,9 5,4 21,5
ISTRUZIONE SUPERIORE 67,4 71,7 74,7 59,1 60,4 86,0 78,9
ISTRUZIONE INFERIORE 32,6 28,3 25,3 40,9 39,6 14,0 21,1
LAVORATORE DIPENDENTE 46,3 49,2 44,8 47,8 54,5 60,2 51,9
LAVORATORE AUTONOMO 10,7 12,3 27,0 11,0 5,3 21,2 14,1
DISOCCUPATO — IN CERCA 0,9 2,6 1,7 0,5 0,5 0,8 2,1
PENSIONATO 28,1 16,9 14,4 23,1 19,0 5,8 17,3
CASALINGA — ALTRA 14,0 19,0 12,1 17,6 20,6 12,0 14,5

CONDIZIONE NON PROF.

aceaq ;{“,M&f“ N o «*CSA s -



Customer Satistaction Index (CSl)

G&RI

— CSI PARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della % di
soddisfazione tenendo conto dell'importanza
attribuita a ciascun aspetto.

— CSI COMPLESSIVO

Media ponderata fra i CSI parziali. | pesi, definiti
da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti
monitoraggi.

In formula:;

¥1_,CSI PARZIALE; x PESQ FATTORE;
Y7_,PESO FATTORE;

CSI PARZIALI
PESO FATTORE

ASPETTITECNICI — @)

FATTURAZIONE — @)

RAPPORTO
QUALITA/PREZZO @

SEGNALAZIONE
GUASTI o

INTERVENTO @
TECNICO

SPORTELLO

NUMERO VERDE o
COMMERCIALE

Csi
COMPLESSIVO

¥ Yoi:Te RS



CSl - Customer Satisfaction Index | G@RI

[02°SEM. 2021 [1°SEM. 2022 = 2°SEM. 2022

87,6 89,5 o2 e
79,4 79,3 752 — "0 o Il ol -
80,3 77,3\ 77,1 ’
66,9 63,7
Csl ASPETTI TECNICI  FATTURAZIONE RAPl?ORTO SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMERO VERDE SPORTELLO
COMPLESSIVO QUALITA/PREZZO GUASTI TECNICO COMMERCIALE

QCeQA el ir o P gl “Csa s



Sezione Customer Satisfaction

« Servizio idrico nel complesso
« Qualita dell’acqua
« Aspetti generali del servizio

« Canali di contatto
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! L'indagine di Customer Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione:

— GIUDIZIO COMPLESSIVO: giudizio dell’utente sul servizio fornito da GORI espresso con un voto da 1
a 10 dove 1 significa pessimo e 10 oftimo

— GIUDIZIO SUGLI ASPETTI: giudizi degli utenti sui singoli aspetti costituenti il servizio espresso con un
voto da 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 otftimo.

Gli utenti Soddisfatti esprimono un voto 6-10.




[}

Giudizio “di pancia” sul servizio idrico G<RI

“Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio idrico fornitole, negli ultimi 6 mesi, da Gori.”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 31,9 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 45,9
(% voto 6-7)

CATI 80,9%

insoddisfatti 22 2 CAWI 67,0%
(% voto 1-5) ’

VOTO MEDIO
8 -
"1 65 6,6 6,5 6,5 6,6 64 6,6
.\23/. + + _.. '''''''' .'_/. CATI 6'7

CAWI 6,2

1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

— -— i . e

> T e \ — .~ Qv
Qceq (‘t"# — Base = UTENZE DIRETTE o &CSA " 10



Qualita del’acqua GSRI

“Considerando complessivamente la QUALITA dell’lacqua potabile (sapore, odore, purezza e limpidezza)
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da a Gori?” [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 29,6 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 45,0
(% voto 6-7)

CATI 79,1%

insoddisfatti CAWI 58,5%

(% voto 1-5)

25,4

VOTO MEDIO

6,3
6,1 6,1 6,1 6,2 6,2 6.1 CATI 64

57 | —————— | & —" CAWI 6,0

5 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

— -— R

e R 3 - \ — ; A
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Aspetti tecnici del servizio GCRI

“Considerando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 38,1 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 42,9
(% voto 6-7)

CATI 84,6%
insoddisfatti 19.0 CAWI 68,5%
4
(% voto 1-5)

VOTO MEDIO

7,1 7,1
6,9 7,0 6,9 CATI 68

: 6,7

1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

2 -— e

> T e \ — .~ Qv
Qceq (‘t"# — Base = UTENZE DIRETTE o &CSA " 12



Fafturazione G&RI

“Considerando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto da a Gori?“
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 37,4 (% voto 6-10)
(% voto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 44,8
(% voto 6-7)

CATI 85,4%

insoddisfatti 17.8 CAWI 71,0%
(% voto 1-5) ’

VOTO MEDIO

767 6,5 6,7 6.5 e 6,7 66

?
-------------- —" CATI 6,9

CAWI 6,5

5 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

— -— R

e R 3 - \ — ; A
Qceq &J —r f Base = UTENZE DIRETTE o &*CSA " 13-



Rapporto qualita prezzo G&RI

“Pensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 18,8 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 57,4
(% voto 6-7)

CATI 80,3%

insoddisfatti CAWI 62,0%

(% voto 1-5) 23,8
VOTO MEDIO
g
" 6,2
6,1 ’
. 5,8 5,7 5,9 6,0 6,0 . 5‘2_3/. CATI 6,4
. . ___——-—‘—_ ‘ . .........

CAWI 5,7

4 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

— -— R

e R 3 - \ — ; A
Qceq &J —r f Base = UTENZE DIRETTE o &«CSA " 14



Segnalazione guasti GeRI

“Considerando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 61,0 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente m
soddisfatti 28,5
(% voto 6-7)

coddisfatti ' Nell’81,5% delle segnalazioni
INso iIsTattl 10.5 e ix e
% voto 1.5, )  guasto, la societa & intervenuta
per ripristinare il servizio
[81,3%, 1° SEM. 2022]

VOTO MEDIO

7,9

8 7,7 ! 718
7,4 7,5 7,4 7,6

7,2 : '

22—

6 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

- -— T ———

Vo E 3 , l - ; A
Qceq ({J —— ¢ = Base = UTENTI NUMERO VERDE ' &«CSA ' 15



Infervento tecnico G&RI

“Considerando complessivamente l'intervento tecnico ricevuto, che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 73,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 17,5
(% voto 6-7)
eoddisfatti 1'84,5% del campione
insoddisfatti o : :
(% voto 1-5) 9,0 e riuscito a risolvere del tutto il

~ problema tramite I'intervento tecnico
[86,5%, 1° SEM. 2022] 5

VOTO MEDIO
10 -

N 8,8
83 8,5 8.4 - 8,5 a3
7,9

6 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

- -— T ———

Vo IF - , l — ; A
QceqQ ({J - ¢ Bars_e=HANNOI§ICEVUTO UN INTERVENTO &CSA "’ 16
v



Numero Verde Commerciale G&<RI

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 54,0 (% voto 6-10)
(% voto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 39,5
(% voto 6-7)
insoddisfatti I 6.5
?
(% voto 1-5)
VOTO MEDIO
10 1
9 -
7,8 7,9 7,9
‘] 7,5 7,6 76 7,4
.\ P 7'1
-
6 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022
v F et & Sl = : Y
Qceq (ﬁd —&, f Base = UTENTI NUMERO VERDE &«CSA " 17



Sportello G@RI

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto presso lo sportello, che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 45,5 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente
soddisfatti 51,5
(% voto 6-7)

insoddisfatti 30
(% voto 1-5) !

VOTO MEDIO
10 -

8,0

o —— 7,9
7,6

6 T T T T T T T 1
1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

- " \ i - ——

& 7% - — } ,*1 s
aQceq i’d ‘*§~~.. Base = UTENTI SPORTELLO o &« CSA " 13-



Sportello digitale - indicatori di performance GRI

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i pit importanti?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 3 risposte)
m2°SEM.2022 [ 1°SEM. 2022
SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
ORARI DI APERTURA 95,3 m
DELLO SPORTELLO 279
DIGITALE -
TEMPO TRA
92,1 7,9
PRENOTAZIONE E 21 3 1 B3
APPUNTAMENTO !
COMPETENZA 91,7 8,1
DELL'OPERATORE 84,1

CORTESIA E DISPONIBILITA
DELL'OPERATORE 86,5

CHIAREZZA DELLE
INFORMAZIONI FORNITE

91,7

I

DALL'OPERATORE 83,3
SEMPLICITA DI UTILIZZO 94,5
DEL SERVIZIO 83,7

-— —

Lo 7 - \ - ' Y,
QceqQ (ﬂ’_’ £ Base = UTENTI SPORTELLO DIGITALE ' L % CSO 19 -
e ¥



Sportello online G@RI

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che voto da a Gori?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 46,1 (% voto 6-10)
(% voto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 44,8
(% voto 6-7)

CATI 94,5%

insoddisfatti 91 CAWI 83,5%
(% voto 1-5) ’

VOTO MEDIO
9 -
s 78 7,9 7,9 8,0 —7‘?/_8;9 CATI 75
. — e — e 7‘6\7. 5 CAWI 74
7

1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

— -— i . e

v TR - \ - : A
Qceq i"J b { _ Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE o &' CSd 20 ¢



Sito Internet G@RI

“Considerando complessivamente il sito Internet di Gori, che voto da?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 46,0 (% voto 6-10)
(% voto 8-10)
mediamente m
soddisfatti 47,3
(% voto 6-7)

CATI 97,0%

insoddisfatti 6.7 CAWI 86,0%
(% voto 1-5) ’

VOTO MEDIO
o -
g 1.9 78 8,0 7,9 7,9 CATI 7,4
LT e e e 7,6 CAWI 75
....‘\7.’5
7

1° SEM. 2019 2° SEM. 2019 1° SEM. 2020 2° SEM. 2020 1° SEM. 2021 2° SEM. 2021 1° SEM. 2022 2° SEM. 2022

— -— i . e

v - \ - .~ A
Qceq i"J b ’ __ Base = UTENTI SITO INTERNET o &«CSA o1



Sezione Open: altri temi
o Aspettative sul servizio
« Canali di contatto

« Protagonisti del servizio idrico

 Acqua dal rubinetto




Aspettl da migliorare

G&RI

“Quali aspetti del servizio idrico fornito ritiene che debbano essere migliorati?” (risposta multipla)

AREA (NET) %
D 2
SatigULAA T a2 Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acqua _ 24,6 * +48
DELLACQUA
36,3% Qualita dell'acqua (sapore, odore, ecc.) _ 18,7 ¥ -149 .
Riduzione delle tariffe _ 31,4 8 65
Maggiore puntualita ricezione bolletta - 11,6 & +4.2
BOLLETTE RegO|a rlté |etture/a||lneament0 Consumi_fatturazione - 4’7 T
! 1’84 .8°
46,0% Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bolletta . 3,1 1'84,8% DEGLI UTENTI
: SOLLECITA
Modalita di fatturazione I 1,3 ! UN MIGLIORAMENTO
. Secllia Tt & FECRTENE I 0,7 e .
Pressione acqua rubinetto _ 20,2 #*+81

ASPETTI TECNICI

38,4% Interruzioni - 12,8 #+5,2

Sostituire tubature - rimodernare la rete idrica - 11,4
° °
Tempestivita interventi ripristino servizi - 9,0 +52
GESTIONE DEI TEMPI id i Allacei disd -
14,2% Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratto 4,4
Tempestivita comunicazioni sui servizi l 2,1

° °

Altro

Nessun miglioramento

-—

o9

B 15,2

Qceq (-L"J & Base = UTENZE DIRETTE ~
M‘,M“

oizle REPO



Servizio di videochiomata

G&RI

L'11,6% HA GIA SENTITO PARLARE DEL NUOVO SERVIZIO DI VIDEOCHIAMATA # +0,5

“Quanto ritiene probabile che lei usi il servizio di

Per quale motivo?” (risposta spontanea)

videochiamata nei prossimi mesi, nel caso avesse bisogno

di contattare la societa?”

Molto . 6,6

Abbastanza 41,9
Poco _ 27,2
Per niente - 17,8
Non sa 6,6

Buon servizio

Pratico/comodo

Utile

Immediatezza/velocita

Per evitare di recarmi in sede/code

Mi piace il contatto visivo/diretto

Migliora la qualita del servizio

Spero di non averne bisogno

Solo per necessita / dipende dalla richiesta
Preferisco chiamare (NV, Call Center)

Non mi interessa

Preferisco recarmi allo sportello

Non so usare/non uso internet

Non sono pratico online / non saprei utilizzarlo
Non mi sembra utile

Preferisco altri canali (es.online)

Non sono dotato tecnologicamente

Non ho bisogno del servizio / non mi serve
Non ho internet

Non mi piace il servizio

Altro

- —_—

Base = UTENZE DOMESTICHE DIRETTE
.

I 15,9
BN 13,8

RN 13
N 8,7
N 7,4
M 5,1
I16

4 DRIVER
65,9%

B 11,8

B 10,7
B 38,6
B 3.4
Bl 56
M a4
M 33
N 3,2

M 30
H23
21
I16
1,2

| 0,6

BARRIERE
66,7%

WCSA o



Utilizzo dell’acqua potabile ‘?; GSRI

“Beve lI'acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?”
%

Si,
regolarmente 18,6 gres——— ® “Perché non beve mai l'acqua del rubinetto?” (risposta multipla)
Si PR+l %
: 22,2
’ :
qualche volta i Sono abituato a bere I'acqua minerale _ 30,2

Non mi fido degli aspettiigienici (virus, batteri)

22,5

Non mi piace il suo sapore 20,3

Non & limpida, pulita 10,9

Contiene sostanze tossiche - 9,0
Utilizzo depuratore/addolcitore/autoclave - 5,6
Non & controllata regolarmente, approfonditamente . 4,9
Sa di cloro . 4,7
Impianto della mia casa obsoleto I 1,3
Preferisco I'acqua della fonte/dei fontanelli | 0,6
Altro I 1,9

" - -—— —_—

- ;.I y
QceQ &7 ‘ Base = UTENZE DIRETTE &*CSd 25, 3



Utilizzo dell’acqua potabile s GSRI

| p

“Beve lI'acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?”
%

B No, mai Si, qualche volta Si, regolarmente

100 ~

1 s9 23,6 24,4 22,0 23,7 223 20,5 18,6

80 -

. o 214 22,2
| 23,7 24,4 24,4 24,7

60 -

50 -

40 -

30 -

20 A

10 1
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