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Premessa e obiettivi

Nel mese di novembre 2025 & stata svolta I'indagine relativa alla soddisfazione
dei clienti Viacqua, al fine di monitorare la qualita percepita del servizio e
identificare le aree prioritarie su cui concentrare gli sforzi futuri.

Tramite il questionario sono quindi state investigati i principali driver di
soddisfazione, quali qualita dell’acqua e prestazioni tecniche, 'uso dei
touchpoint di Viacqua e le abitudini di consumo degli utenti.
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Campione e metodologia

Metodologia: CAWI (via mail)

Campione: 3001 interviste a coloro che si occupano del rapporto con Viacqua, clienti sia domestici (2644) che non
domestici (357)

Periodo di field: 26 novembre-1 dicembre 2025
Questionario: durata media 7 minuti

Tipo clente A

= Domestico Non domestico Citta 25%

Area est/berica [ 11%

Cinturaurbana I 20%
Area Thiene I 16%

Area Valdagno T 11%

Area Schio I 17%

0
n=3001 ND 1% n=3001
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Profilo intervistati

[

3% n=3001 < 24 anni 0% n=3001 n=3001
Laurea 27%
‘ 25-34 anni m 59, - i
35-44 anni W  12%
37% Diploma superiore 51%
61% 45-54 anni  m—20% P P I 51%

55-64 anni —— 28%,

Scuola media o
P 17%
65-74 anni m— 23% inferiore 7%
275anni Mm@ 10%

= Maschio = Femmina = Non indica Nonindica 2% Nonindica ~ 6%

iM% Nucleo familiare (domestici)

006

.—?—. Dipendenti (non domestici) ‘% Amministratore di condominio

11-20 | 2%
3-5 componenti -37% 50-250 I 4% 91%
2130 | 3%
=6 componenti ‘ 1% >250 | 1% - >30 0
n=2421 n=316 St =No n=3001 I 5% n=264
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Media

Distribuzione
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La soddisfazione complessiva raggiunge buoni risultati

Complessivamente, tenendo conto di tutti gli aspetti trattati finora, come valuta complessivamente la qualita del servizio idrico nel suo
Comune?

Base: Totale intervistati

Tipo cliente

Totale

)
=
[ ]
0
)
©
(8}
)
(n=3001)
. I
o~
B
§ 44%

——G
(n=3001) 1%

Domestici

7,9

(n=2644)

38%

44%

.'

I 8%
(n=2644) 1%

Non domestici

7,8

(n=357)

[
(n=357)

A

Citta

8,0

(n=740)

39%

44%

U /0
I 70%
(n=740) 1%

Area est/berica Cintura urbana Area Thiene

7,7 7,6 7,9

(n=322) (n=601) (n=490)

35% 32%

44% 43%

0, o O o
I 8% I 1% 9
(n=322) 1% (n=601) 1% o

B Molto soddisfatti (voti 9-10) | Soddisfatti (voti 7-8) Sufficienti (voto 6) [l Insoddisfatti (voti 1-5)

Area Valdagno Area Schio

8,1 7,9

(n=326) (n=504)

(n=326) 1%

Non sa
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Anche gli indicatori di sintesi raggiungono un buon livello

L'INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE

L'INDICE GENERALE DI SODDISFAZIONE

E calcolato in base alla risposta alla domanda di overall satisfaction: E costruito tramite 2 fasi:

«Complessivamente, tenendo conto di tutti gli aspetti trattati finora, come 1. definizione per ogni item analizzato dellindice di soddisfazione (quota di
valuta complessivamente la qualita del servizio idrico nel suo Comune?» clienti soddisfatti - valutazione maggiore o uguale a7 su scala da1a 10);

Il valore & espresso da 0 a 100 e considera le persone che danno una valutazione 2. ponderazione di tali indici di soddisfazione per I'importanza del singolo item
uguale o maggiore di 7. ricavata dall’'analisi di regressione.

[l valore risultante da queste fasi € espresso su una scala che va da 0 a 100.

81,8
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Qualita dell’acqua

Pensando alla qualita dell’acqua, come valuta i seguenti aspetti?

Base: intervistati senza pozzo, valori medi scala 1-10

Tipo cliente

Ddureé
dellacqua

Sapureé
dellacqua

Limpidezza
dellacqua

Totale
80

(n=2966)

7.6

(n=2966)

8,0

(n=2966)

Domestici

8.0

(n=2609)

7.6

(n=2609)

8.0

(n=2609)

Non domestici

7.8

(n=357)

7,3

(n=357)

7.9

(n=357)

— VI

In media, solo 1 utente su 4
consulta le analisi dell’acqua

Sul sito di Viacqua si possono consultare
le analisi dell’acqua di rubinetto. Lei le ha
mai consultate?

Base: intervistati senza pozzo, % di risposte «Si»

Tipo cliente
Totale Domestici Non domestici
24% | 25% 9904
(n=2966) (n=2609) (n=357)



Aspetti tecnici del servizio

Pensando agli aspetti tecnici relativi al servizio dell’acqua, come valuta i seguenti aspetti?

Base: intervistati senza pozzo, valori medi scala 1-10

Tipo cliente
Totale Domestici Non domestici
8.1 8,1 8,1
Stabilita di
pressione .
dellacqua’
(n=2966) (n=2609) (n=357)
8,9 9,0 8,9
Conﬁnunéeé
regolarita
della:
fornitura di’

acqua:

(n=2966) (n=2609) (n=357)



Interruzioni del servizio =N V|

Nell’ultimo anno ha avuto interruzioni di servizio e/o guasti? In riferimento alle interruzioni / guasti, come valuta i
seguenti aspetti?

Base: hanno avuto interruzioni e/o guasti, valori medi scala 1-10

Base: totale intervistati, valori %

Tipo cliente Totale Tipo cliente
Domestici Non domestici Totale Domestici Non domestici
n=2644 n=357 _ .
. Comunicazioni: 7.5 ’
Sl. o 179, 1% di preavvisoin
interruzioni caszo di i
interruzione

; del servizio
Si,guasti ]| 5% . 5% 8% [se hanno avuto |

: interruzion :

: ultimo anna) (n=581) (n=532) {n=49")
si, entrambi*] 3% 3% 3%

| 6,9 7.2

i ; Tempidi !

i interventoin
No - 66% : 66% 67% casi di guasto |

(se hanno avuto ;

: guasti ultimo

i annao) :
Non ricordo ] 9% 9% 12% e i

* Solo per chi non ha il pozzo * Base ridotta, lettura dati qualitativa

11



Costi e fatturazione

Pensando alla fatturazione e ai costi,
come valuta i seguenti aspetti?

Base: Totale intervistati, valori medi scala 1-10

Regolarita di

lettura dei
contatori®

Rapporto
qualita -
prezzo del
servizio
erogato

Regolarita di
fatturazione

Chiarezza

della bolletta.

Totale
7.4

El

(n=2966)
6.8

(n=3001)

(n=3001)
7.4

(n=3001)

* Solo per chi non ha il pozzo

Tipo cliente

Domestici
74

(n=2609)
6.8

(n=2644)
8,1

(n=2644)
75

(n=2644)

Non domestici
7.2

(n=357)
6.9

(n=357)
79

(n=357)
f.2

(n=357)

— VI

Lei sa quanta acqua consuma la sua famiglia/azienda
annualmente per il servizio idrico integrato?

Base: non amministratori di condominio e senza pozzo, valori %

Tipo cliente
Totale Domestici Non domestici
n=2706 n=2350 =316
<100 mc - 3% S0% 34%
100 me - | o . o
200 me l 16% 17% 8%
>200mc I 4% 3% N%
Nonsa 50% 50% 48%

La meta
degli utenti
non ha la
percezione
della
quantita di
acqua
consumata



Canali di contatto e bolletta smart

Nell’ultimo anno ha avuto bisogno di contattare Viacqua
per informazioni, chiarimenti, segnalazioni?

Base: totale intervistati, % di risposte «Si»

Tipo cliente
Totale Domestici Non
domestici
o 24% 24% 30%
si 1l
(n=3001) (n=2644) (n=357)

Come ha contattato Viacqua? (se hanno contattato Viacqua nell'ultimo anno)

Base: hanno contattato

| n=730 n=622 n=108
Telefono _ 64% 64% 62%
e-mail ‘ 19% 19% 23%
Sportello ] 9% 10% T%
Online (sito ;8% 89 89,

internet)

= VIACQUA

Lei sa cos’e la bolletta smart di Viacqua?

Base: totale intervistati, % di risposte «Si»

Totale Tipo cliente
Totale Domestici Non domestici
53% - 52% 57%
Si % . :
(n=3001) (n=2644) (n=357)

Ritiene la bolletta smart uno strumento di facile utilizzo?

(se conoscono la bolletta smart)
Base: conoscono la bolletta smart

57% - 56% 63%

mbln 2% bl 1% iy 4%

(n=1376) (n=1374) (n=202)
Abbastanza Poco Per niente |3
Molto facil .
B Molto facile facile facile facile



Abitudini di consumo e importanza dell’educazione ambientale ==~ VI

Per bere utilizza/in azienda utilizzate solo o prevalentemente...? Lei &€ a conoscenza delle iniziative di Viacqua di educazione
Base:non amminisiratort di condominio ambientale e responsabilizzazione dei cittadini rispetto alle

Bose: non omministratori di condominio risorse idriche?

Base: totale intervistati, % di risposte «Si»

Totale Tipo cliente

i Non Tipo cliente
Totale Domestici d ici P

; n=2737 n=2421 n=316 Totale Domestici Non domestici
ﬁﬁggﬁcdne‘ll'acquedmm - 449, 449 40%

33% 33% 36%
Egﬁll.il;”r;inerale acquistatain - £1% LO% 499, S‘ Iy -

I 7% :
Acqua dellacquedotio i (n=3001) (n=2644) {(n=357)

mediante apparecchiaturs

ubblico, filtrata o depurata |
i pursta B 9oy -~ 9% 8%
interne private* :

Quanto ritiene importante che Viacqua realizzi queste iniziative
di educazione ambientale e responsabilizzazione dei cittadini?

Acqua dellacquedotto

pubblico prelevata da casetta l 5% L OBY% 1% Base: Totale intervistati, valori medi scala 1-10
dellacqua i ; :
: 8,6 8,6 8,5
Acqua prelevata i :
autonomamente da pozzo o i 19 EO1%
sorgente :
Non so** - 0% 3%

{n=3001) (n=2644) {n=357)
*Solo o chinon hail pozzo 5
**Solo o non domestici
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Grazie per
I’attenzione

15



	Diapositiva numero 1
	Diapositiva numero 2
	Campione e metodologia�
	Profilo intervistati
	Diapositiva numero 5
	La soddisfazione complessiva raggiunge buoni risultati
	Anche gli indicatori di sintesi raggiungono un buon livello
	Diapositiva numero 8
	Qualità dell’acqua
	Aspetti tecnici del servizio
	Interruzioni del servizio
	La metà degli utenti non ha la percezione della quantità di acqua consumata
	Canali di contatto e bolletta smart
	Abitudini di consumo e importanza dell’educazione ambientale
	Diapositiva numero 15

