NOTA INFORMATIVA
(in ottemperanza al regolamento dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni in materia di pubblicazione e
diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di massa: delibera 153/02/CSP, allegato A, art. 3, pubblicato
su G.U. 185 del 8/8/2002)

Titolo del sondaggio: " Analisi della Soddisfazione degli Utenti del Servizio Idrico Integrato
nella provincia di Ferrara”

Soggetto che ha realizzato il sondaggio: IPSOS Srl

Soggetto committente: CADF

Soggetto acquirente: CADF

Data o periodo in cui é stato realizzato il sondaggio: 30 novembre — 9 dicembre 2010

Mezzo/Mezzi di comunicazione di massa sul/sui quale/quali & pubblicato o diffuso il sondaggio (pubblicato
sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull’emittente radiofonica, televisiva o sul sito web):
Risultati pubblicati sul sito www.cadf.it

Data di pubblicazione o diffusione: aprile 2011

Temi/Fenomeni oggetto del sondaggio (economia, societa, aftualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente efc.): costume e societa

Popolazione di riferimento: popolazione 18+ residente nella provincia di Ferrara (fonte: annuario ISTAT 2010)
Estensione territoriale del sondaggio: estensione provinciale.

Metodo di campionamento (inclusa lindicazione se trattasi di campionamento probabilistico o non
probabilistico, del panel e [I'eventuale ponderazione). campione casuale rappresentativo delluniverso di
riferimento stratificato per quote di eta del capofamiglia, comune di residenza e consorzio idrico di appartenenza.
Al campione in rientro & stata applicata una ponderazione (con metodo RIM weighting) per le variabili di eta del
capofamiglia, comune di residenza e consorzio idrico di appartenenza.

Rappresentativita del campione e margine di errore: il livello di rappresentativita del campione e del 95% e |l
margine di errore relativo ai risultati del sondaggio € compreso fra +/- 0,6% e +/- 2,8 per i valori percentuali
relativi al totale degli intervistati (1200 casi).

Metodo di raccolta alle informazioni: sondaggio di opinione tramite interviste telefoniche (CATI)

Consistenza numerica del campione di intervistati, numero dei non rispondenti e delle sostituzioni
effettuate:

Interviste complete 1200 18.6%
Rifiuti 4460 69.0%
Sostituzioni 804 12.4%
Totale contatti effettuati 6464 100%

Indirizzo del sito dove sara disponibile la documentazione completa in caso di diffusione: www.agcom.it
In caso di pubblicazione & obbligatorio riportare le informazioni della scheda indicata a pena di gravi sanzioni. Ipsos non si assume alcuna
responsabilita in caso di inosservanza



Testo integrale di tutte le domande (festo delle domande):

D.1- Parliamo dell’azienda che gestisce il servizio di acqua potabile nella zona in cui lei abita, cioé
I'operatore a cui lei paga le bollette per I'utilizzo dell’acqua potabile. Lei conosce il nome di questa
azienda? SPONTANEA — NON LEGGERE - RISPOSTA MULTIPLA

D.2- Lei beve I’acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?

1 - Regolarmente
2 - Qualche volta
3 — Mai

D.2.1/ter - La spesa mensile che sostiene la sua famiglia per ’acqua minerale é di circa: (leggere — singola)

1-20 Euro

2 - 50 Euro

3 - Oltre 100 Euro

4 — 0 Euro, bevo I'acqua del rubinetto
(Non sa)

D.4 - Le chiedero ora il suo grado di soddisfazione in merito ad alcuni elementi del servizio idrico. Per
ciascuno mi dica se & completamente soddisfatto, sufficientemente soddisfatto, poco soddisfatto o per
niente soddisfatto.

SCRIPT: RANDOM ITEMS

4.1 — Quantita di acqua disponibile

4.2 — Regolarita della fornitura

4.3 — Qualita dell'acqua relativamente al suo odore

4.5 — Qualita dell'acqua relativamente al suo sapore

4.6 — Qualita dell'acqua relativamente alla sua limpidezza
4.7 — Regolarita della pressione dell'acqua

SCRIPT: SCALA DI RISPOSTA
1 — Completamente soddisfatto
2 - Sufficientemente soddisfatto
3 — Poco soddisfatto

4 — Per niente soddisfatto

(non sa)

D.7- Le & mai capitato nel corso di quest’anno di contattare gli uffici CADF?

1-Si
2 —-No

(A coloro che hanno contattato gli uffici CADF)
D.8 - E’ andato personalmente presso gli uffici CADF oppure ha telefonato?

1 — Personalmente
2 - Ha telefonato

D.9 - Quando si e recato di persona presso gli uffici CADF, quanti minuti ha dovuto attendere allo
sportello prima di essere servito?

D.11 - Quando ha chiamato per telefono gli uffici CADF prima di parlare con I'impiegato giusto ha dovuto
aspettare al telefono... (LEGGERE- SINGOLA)

1 - Pochi secondi

2 - Circa mezzo minuto

3 - Alcuni minuti

4 - Ho rinunciato perché I'attesa era eccessiva



5 — (Non sa/ non indica)
D.12 - Le & mai capitato di fare reclami o chiedere informazioni sul Servizio Idrico?

1-S8I
2-NO

(A coloro che hanno fatto reclami)
D.13 — E’ rimasto soddisfatto?

1-SlI
2-NO

D.15 - Ha mai avuto necessita di richiedere il Pronto Intervento?

1-8I
2-NO

(A coloro che hanno richiesto il pronto intervento)
D.15/bis - E’ stato soddisfatto della risposta?

1-SlI
2-NO

D.17 — Lei quanto ritiene chiara la bolletta di fatturazione? (leggere risposta singola)

1 - molto

2 - abbastanza

3 - Poco

4 - per niente

5 — (Non la leggo)
(Non risponde)

(A coloro che non ritengono chiara la bolletta di fatturazione)
D.17/bis — Perché non le sembra chiara? (risposta spontanea — aperta)

D.18- Lei legge il materiale informativo allegato alla fattura? (leggere — risposta singola)
1 - Sempre
2 - Qualche volta

3 - Mai
Non risponde

D.19 — La Carta dei Servizi del Servizio Idrico Integrato Le é stata fornita?
1-8lI
2-NO

3 -Non lo so

(A coloro che non hanno ricevuto la Carta dei Servizi o non sanno di averla ricevuta)
D.20 - Sa come procurarsela?

1-8I
2-NO

D.25 — Quanto ritiene adeguato il costo del servizio che Le viene fornito? (leggere — singola)

Molto



Abbastanza

Poco

Per niente

(nn sa/ non risponde)

(A coloro che non ritengono adeguato il servizio)
D.25/bis — Perché non lo ritiene adeguato? (risposta spontanea — aperta)

D.26 - Se Lei potesse abbandonare I'operatore che attualmente le fornisce I’'acqua potabile e passare ad
un altro operatore, Lei lo farebbe? (singola)

1 - Si
2 -No
3 -Non so

(A coloro che abbandonerebbero il proprio operatore)
D.26/bis - Lei abbandonerebbe il suo attuale fornitore perché: (leggere- singola)

1. € insoddisfatto del servizio fornito

2. per provare il servizio di un nuovo fornitore

3. perché da anni & obbligato ad utilizzare questo fornitore e vuole liberta di scelta
(Nessuno di questi)

D.28 - Potrebbe esprimere il Suo grado di soddisfazione complessiva sul Servizio Idrico ? lei si ritiene....
(leggere -singola)

1 — Completamente soddisfatto
2 — Sufficientemente soddisfatto
3 — Poco soddisfatto

4 — Per niente soddisfatto

(non risponde)

D.27 - Lei ritiene che il fornitore di acqua potabile debba essere pubblico o privato? (leggere — singola)

1 - Pubblico
2 — Privato
(Non sa)



