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Obiettivi e metodologia di indagine

I territori serviti da Nuove Acque

• Arezzo

• Bucine

• Capolona

• Castiglion Fibocchi

• Civitella in Val di 
Chiana

• Laterina

• Pergine Valdarno

• Subbiano

ARETINO

• Bibbiena

• Castel Focognano

• Castel San Niccolò

• Chitignano

• Chiusi della Verna

• Montemignaio

• Ortignano Raggiolo

• Poppi

• Pratovecchio -Stia

• Talla

CASENTINO

• Castiglion 

Fiorentino

• Cortona

• Foiano della 

Chiana

• Lucignano

• Marciano della 

Chiana

• Monte San Savino

VAL DI CHIANA

• Chianciano Terme

• Chiusi

• Montepulciano

• Sinalunga

• Torrita di Siena

SENESE

• Anghiari

• Badia Tedalda

• Caprese 

Michelangelo

• Monterchi

• Pieve Santo 

Stefano

• Sansepolcro

• Sestino

TIBERINA
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Obiettivi e metodologia di indagine

Universo e campione di riferimento

L’universo di riferimento è costituito dall’utenza domestica 
e non domestica (persona che si occupa del servizio idrico in 
famiglia/azienda) di Nuove Acque, utenze condominiali 
comprese. 

Le interviste totali comprendono 1.036  questionari 
effettuati agli utenti come campione naturale.

*Il dato 2024 è stato raccolto con metodologia diversa, sarà 
necessario tenerne conto nella lettura dei risultati (i dati 
saranno indicati con il simbolo «*»)

Il contatto è avvenuto nei mesi di marzo e aprile 2025.

In fase di elaborazione i dati sono stati ponderati in modo da 
riportarli alle proporzioni effettive dell’universo dell’utenza 
privata. 

Universo Campione 

TOTALE 96.731 1.036

AREA ARETINA 41.541 409

di cui Comune di Arezzo 29.717 299

AREA CASENTINO 13.274 153

AREA VAL DI CHIANA 15.334 178

AREA SENESE 16.158 179

AREA TIBERINA 10.424 117

Campione 

TOTALE 1.036

PRIVATI 897

AZIENDE 139

CHI HA CONTATTATO 

NUOVE ACQUE
174

DIRETTO 910

CONDOMINIALE 126
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Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione

Conoscenza del nome del fornitore del servizio idrico: si conferma sempre levata

CONOSCENZA COMPLESSIVA (SPONTANEA + SOLLECITATA)

Conoscenza 
Complessiva

Conoscenza 
Spontanea

Domanda 1 – CONOSCENZA 
SPONTANEA: Lei sa dirmi il 
nome dell’azienda o ente 
che eroga l’acqua potabile e 
gestisce i servizi di fognatura 
e depurazione nel suo 
comune?
Domanda 2 – CONOSCENZA 
COMPLESSIVA (per coloro 
che non sono in grado di 
indicare il nome corretto): 
La informo che la società 
NUOVE ACQUE gestisce 
questi servizi. Ora che le ho 
detto il nome si ricorda di 
averlo sentito nominare?

Conoscenza spontanea più elevata nel Casentino, più bassa invece per Area Senese, in linea con il 2024.

99%

99%

99%

99%

98%

98%

99%

98,3%

100%

99%

96%

75%

73%

90%

72%

71%

85%

79%

71%

77%

78%

57%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Areatina

Come di Arezzo

Area Casentino

Area Val di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)



Highly confidential - any distribution to third parties is strictly prohibited. 7

Considerando in tutti i suoi aspetti il servizio fornito dal suo operatore per il Servizio Idrico Integrato, Lei ritiene che deluda le sue aspettative, è in linea 
oppure superi le sue aspettative?

4%

93% di clienti soddisfatti 
(somma di clienti che dichiarano che il proprio 

livello di soddisfazione sia migliore o in linea 

rispetto alle aspettative)

ASPETTATIVE 
SUPERATE

89%

ASPETTATIVE 
IN LINEA

7%

ASPETTATIVE 
DELUSE

7% di clienti insoddisfatti 
(clienti che dichiarano che il proprio livello di 

soddisfazione sia peggiore rispetto alle 

aspettative)

Clienti soddisfatti

Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione

Soddisfazione Overall: indicatore in aumento

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

ANNO 2024*: 91%

ANNO 2023: 94%

ANNO 2022: 91%
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Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione

Soddisfazione Overall - Utenti soddisfatti / confronto tra target e aree

8

QUOTA DI CLIENTI SODDISFATTI PER AREAQUOTA DI CLIENTI SODDISFATTI PER TARGET

93%

93%

93%

94%

94%

90%

92%

94%

92%

86%

92%

92%

93%

93%

90%

96%

97%

91%

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

2025 2024* 2023

Considerando in tutti i suoi aspetti il servizio fornito dal suo operatore per il Servizio Idrico Integrato, Lei 
ritiene che deluda le sue aspettative, è in linea oppure superi le sue aspettative?

Considerando in tutti i suoi aspetti il servizio fornito dal suo operatore per il Servizio Idrico Integrato, Lei ritiene che deluda le sue aspettative, è in linea 
oppure superi le sue aspettative?

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

93%

94%

91%

93%

92%

91%

91%

91%

94%

93%

96%

Totale

Campione

Privati

Aziende

Diretto

Condominiale

2025 2024* 2023

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

Soddisfazione trasversale, Val di Chiana e Senese le aree migliori.
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QUALITA’ DELL’ACQUA

Cruscotto dei principali indicatori di soddisfazione
Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione

89

ANNO 2024*: 89

ANNO 2023: 89

CSI COMPLESSIVO

88

ANNO 2024*: 87

ANNO 2023: 89

ASPETTI TECNICI

86

ANNO 2024*: 84

ANNO 2023: 86

CANALI DI CONTATTO

87

ANNO 2024*: 85

ANNO 2023: 92

FATTURAZIONE

90

ANNO 2024*: 89

ANNO 2023: 92

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)
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Nota Metodologia - Indice vs ovarall in mind

La metodologia di Cerved prevede due indicatori sintetici di soddisfazione:
o OVERALL IN MIND: è la prima domanda del questionario. Si chiede all’Utente di pensare al suo rapporto con l’azienda e di indicare 

se il servizio:
• delude le aspettative, 
• è in linea con le aspettative
• supera le sue aspettative

       La somma della percentuale «in linea con le aspettative» e «supera le aspettative» indica la percentuale di utenti soddisfatti. E’  
una risposta «di pancia» richiesta senza far ragionare il rispondete su tutti gli aspetti della relazione.

o INDICE DI SODDISFAZIONE: è un indicatore su scala 0-100 (ATTENZIONE: è un indice, non una percentuale come tutti gli altri dati 
presenti nella ricerca). E’ l’indice sintetico di soddisfazione e viene calcolato come media ponderata tra tutti gli aspetti della 
relazione. L’indice considera:

o Il peso dato ad ogni singolo aspetto dall’utente (richiesto ad ogni domanda)
o La numerosità dei rispondenti
o Il livello di soddisfazione di ogni aspetto
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Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione

Indici CSI– Confronto tra target e aree

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036

Anche considerando gli Indici, la soddisfazione appare alta su tutti gli aspetti e su tutti i segmenti. Gli utenti privati risultato più 
soddisfatti, mentre l’Area Casentino presenta l’Indice più elevato. 

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

CSI 

COMPLESSIVO

QUALITA' 

DELL'ACQUA

ASPETTI 

TECNICI

CANALI DI 

CONTATTO
FATTURAZIONE

TOTALE CAMPIONE 88 89 86 87 90

Privati 88 89 86 87 90

Aziende 86 89 84 94 89

AREA ARETINA 88 91 85 88 90

di cui Arezzo 88 92 85 86 90

AREA CASENTINO 89 88 88 82 93

AREA VAL DI CHIANA 88 91 85 90 90

AREA SENESE 88 84 87 95 91

AREA TIBERINA 86 84 88 79 86

Diretto 88 89 86 88 90

Condominiale 87 90 87 68 nd
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Indici CSI – Trend

Evidenziate le differenze significative rispetto al 2024

Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)
            Totale  Intervistati che hanno contatto l’azienda (n=300)

Sono stabili gli indicatori sulla qualità dell’acqua, in aumento gli aspetti tecnici del servizio, mentre la fatturazione si avvicina ai 
livelli del 2023
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CSI complessivo : Trend ultimi 6 anni
90 89 87 89 87 88

70

75

80

85

90

95

100

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Customer satisfaction index

CSI settori parziali : Trend ultimi 6 anni

89 89 88 89 89 89

70

80

90

100

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Qualità dell'acqua

86 85 84 86 84 86

70

80

90

100

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Aspetti tecnici

92 90 89
92

89 90

70

80

90

100

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Fatturazione

93 91 89
92

85 87

70

80

90

100

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Contatto clienti
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35%

22%

43%

33%

21%

46%

Sì, regolarmente

Sì, qualche volta

No, mai

2025 2024

43%

41%

56%

38%

37%

28%

52%

55%

44%

42%

50%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Il 77% degli utenti beve l’acqua del rubinetto, dato in aumento rispetto al 2024 .

Utilizzo dell’acqua del rubinetto

15

Lei beve l’acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?

Analisi dei driver di soddisfazione

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)
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La motivazioni legate alla mancanza di abitudine di bere l’acqua del rubinetto. Si accentua rispetto al 2024 la mancanza di fiducia 
verso la qualità dell’acqua del rubinetto.

Motivo del non utilizzo dell’ acqua del rubinetto

16

41%

24%

14%

22%

0%

42%

19%

18%

20%

1%

Per abitudine

Non mi fido della qualità

Cattivo sapore

Altri  motivi

Non indica

2025 2024

DOMANDA POSTA A COLORO CHE NON BEVONO MAI L’ACQUA DEL RUBINETTO
Per quale motivo non beve l’acqua del rubinetto?

Analisi dei driver di soddisfazione

Base: Che dichiara di non bere l’acqua (n=1.036)
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Qualità dell’acqua - Utenti soddisfatti / Trend

93%

91%

82%

94%

90%

81%

94%

91%

80%

Qualità dell'acqua erogata relativamente alla sua limpidezza

Qualità dell'acqua erogata relativamente al suo odore

Qualità dell'acqua erogata relativamente al suo sapore

2025 2024* 2023

Analisi dei driver di soddisfazione

Risultano stabili gli aspetti legati alla qualità dell’acqua, migliorano comunque quelli relativi alla limpidezza e 
all’odore.

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Evidenziate le differenze significative rispetto all’edizione precedente
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Qualità dell’acqua - Utenti soddisfatti / confronto tra target e aree

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Analisi dei driver di soddisfazione

QUALITA' DELL'ACQUA
Totale 

Campione

Area 

Aretina

di cui 

Arezzo

Area 

Casentino

Area Val Di 

Chiana

Area 

Senese

Area 

Tiberina
Diretto Condominio

Qualità dell'acqua erogata 

relativamente al suo sapore 
80% 84% 86% 77% 85% 73% 75% 80% 83%

Qualità dell'acqua erogata 

relativamente al suo odore 
91% 92% 93% 90% 93% 88% 85% 91% 91%

Qualità dell'acqua erogata 

relativamente alla sua limpidezza 
94% 96% 95% 97% 95% 88% 90% 94% 94%
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Qualità dell’acqua - Utenti soddisfatti / confronto aree vs 2024

19

Evidenziate le differenze significative rispetto all’edizione precedente

Analisi dei driver di soddisfazione

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024*

Qualità dell'acqua erogata 

relativamente al suo 

sapore 

84% 86% 86% 88% 77% 75% 85% 85% 73% 77% 75% 74%

Qualità dell'acqua erogata 

relativamente al suo odore 
92% 92% 93% 93% 90% 82% 93% 90% 88% 92% 85% 88%

Qualità dell'acqua erogata 

relativamente alla sua 

limpidezza 

96% 96% 95% 96% 97% 92% 95% 95% 88% 89% 90% 92%

QUALITA' DELL'ACQUA
Area Aretina di cui Arezzo Area Casentino Area Val Di Chiana Area Senese Area Tiberina
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Aspetti tecnici del servizio - Utenti soddisfatti / Trend

47%

91%

84%

94%

93%

94%

87%

98%

56%

82%

92%

90%

87%

88%

83%

96%

55%

86%

93%

91%

90%

90%

85%

97%

Livello costi in relazione alla qualità del servizio

Servizio depurazione

acque reflue

Servizio di fognatura

Correttezza dell’informazione relativa ai tempi di ripristino 

in caso di interruzione dell’acqua

Tempi di preavviso in caso 

di interruzione dell’erogazione

Tempestività degli interventi

di emergenza

Livello di pressione dell’acqua

Continuità del servizio, 

cioè l’assenza di interruzioni

2025 2024* 2023
Evidenziate le differenze significative rispetto all’edizione precedente

Generale riallineamento dei punteggi al 2023, da notare trend positivo del servizio di fognatura ed il livello dei costi.

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Analisi dei driver di soddisfazione
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Aspetti tecnici - Utenti soddisfatti / confronto tra target e aree

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Analisi dei driver di soddisfazione

ASPETTI TECNICI
Totale 

Campione

Area 

Aretina

di cui 

Arezzo

Area 

Casentino

Area Val Di 

Chiana

Area 

Senese

Area 

Tiberina
Diretto Condominio

Continuità del servizio, cioè 

l'assenza di interruzioni 
97% 96% 98% 98% 97% 97% 100% 97% 96%

Livello di pressione dell'acqua 85% 85% 85% 83% 82% 84% 90% 85% 81%

Tempestività degli interventi di 

emergenza in caso di guasti, 

perdite o disservizi 

90% 89% 87% 94% 90% 90% 93% 91% 88%

Tempi di preavviso in caso di 

interruzione dell'erogazione del 

servizio 

90% 89% 88% 93% 88% 88% 95% 90% 92%

Correttezza dell'informazione 

relativa ai tempi di ripristino in 

caso di interruzione dell'acqua 

91% 90% 91% 96% 88% 93% 94% 91% 94%

Servizio di fognatura e relativa 

depurazione 
93% 92% 91% 93% 93% 93% 92% 92% 97%

Servizio depurazione acque reflue 86% 85% 87% 90% 80% 88% 88% 85% 88%

Livello dei costi in relazione alla 

qualità del servizio offerto 
55% 54% 51% 56% 59% 58% 49% 55% 58%
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Aspetti tecnici - Utenti soddisfatti / confronto aree vs 2024

22

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

Analisi dei driver di soddisfazione

2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024*

Continuità del servizio, cioè 

l'assenza di interruzioni 
96% 95% 98% 94% 98% 98% 97% 94% 97% 94% 100% 98%

Livello di pressione 

dell'acqua 
85% 80% 85% 78% 83% 79% 82% 85% 84% 86% 90% 90%

Tempestività degli 

interventi di emergenza in 

caso di guasti, perdite o 

disservizi 

89% 85% 87% 85% 94% 93% 90% 85% 90% 92% 93% 92%

Tempi di preavviso in caso 

di interruzione 

dell'erogazione del servizio 

89% 85% 88% 85% 93% 90% 88% 88% 88% 85% 95% 85%

Correttezza 

dell'informazione relativa 

ai tempi di ripristino in 

caso di interruzione 

dell'acqua 

90% 88% 91% 89% 96% 91% 88% 91% 93% 91% 94% 93%

Servizio di fognatura e 

relativa depurazione 
92% 90% 91% 91% 93% 93% 93% 93% 93% 90% 92% 95%

Servizio depurazione acque 

reflue 
85% 86% 87% 86% 90% 78% 80% 79% 88% 85% 88% 77%

Livello dei costi in relazione 

alla qualità del servizio 

offerto 

54% 55% 51% 52% 56% 55% 59% 59% 58% 56% 49% 54%

ASPETTI TECNICI
Area Aretina di cui Arezzo Area Casentino Area Val Di Chiana Area Senese Area Tiberina
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Il Numero Verde e gli sportelli fisici rimangono i canali più conosciuti, seguiti dall’Email. Il ranking e le consistenze rimangono 
invariate rispetto al 2024.

Conoscenza dei Canali di contatto

23

E' a conoscenza di quali sono tutti i canali di contatto con la Società?

86%

71%

59%

44%

38%

26%

24%

23%

8%

Numero verde

Sportelli fisici dislocati nel territorio

Email

Modulistica on line

Sportelli virtuali di

Arezzo e Sinalunga

Click acqua

Live Chat

Sportello in video chiamata

No, non conosco

Analisi dei driver di soddisfazione

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)
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25%

25%

18%

17%

16%

15%

6%

Richiesta informazioni

Segnalazione guasti

Contratto

Richieste di intervento

Pagamento della bolletta

Reclamo

Autolettura

Canali di contatto utilizzati da coloro che hanno contattato Nuove Acque

24

PER COLORO CHE HANNO CONTATTATO NUOVE ACQUE
In che modo ha contattato Nuove acque?

Per quali motivi ha contattato gli uffici dell'operatore che Le fornisce 
il servizio di "Acqua Potabile"?

67%

31%

21%

1%

4%

Telefono – Numero Verde 

Uffici/sportelli

E-mail

Lettera/fax

Non ricorda

Base: Chi ha contattato Nuove Acque 

Analisi dei driver di soddisfazione

35%

Risoluzione  reclamo
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Le risposte che sono state fornite dal Numero Verde sono state per il 65% dei casi esaustive.

Problem solving del Numero Verde 

25

PER COLORO CHE HANNO CONTATTATO TRAMITE NUMERO VERDE
Relativamente al Numero Verde, le risposte che ha ricevuto hanno risolto le sue richieste?

65%

14%

4%

17%

Si in modo totalmente esauriente

Si ma mi hanno fatto ricontattare in un

momento successivo

Non del tutto perchè devo ancora

attendere una risposta

No per niente

Base: Chi ha contattato tramite numero verde

Analisi dei driver di soddisfazione
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Contatto con l’azienda servizio - Utenti soddisfatti / Trend

96%

97%

71%

86%

90%

92%

91%

92%

75%

83%

73%

87%

91%

96%

80%

82%

82%

87%

Professionalità e la competenza del

personale

Cortesia e la disponibilità del personale

a contatto con il pubblico

Tempestività di risposta ai reclami

Facilità di accesso agli uffici e la loro

distribuzione sul territorio

Orari di apertura degli uffici

Facilità complessiva di contatto con

l`azienda

2025 2024* 2023

Base: Chi ha contattato Nuove Acque

Analisi dei driver di soddisfazione

86%

77%

92%

85%

82%

86%

82%

95%

74%

90%

Facilità di trovare la linea libera quando

si telefona all'azienda

Capacità dell'azienda di risolvere i

problemi / richieste nel minor tempo

possibile quando si telefona

Cortesia del personale che risponde al

telefono

Facilità nel seguire le indicazioni per

l'accesso attraverso il risponditore

automatico

Completezza e chiarezza delle risposte

fornite

2025 2024* 2023

Evidenziate le differenze significative rispetto all’edizione precedente

Valutazione nel complesso positive e superiori al quelle del 2024. Emerge sempre la cortesia del personale, da evidenziare 
Anche la capacità di problem solving.
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Base: Chi ha contattato Nuove Acque

Contatto con l’azienda - Utenti soddisfatti / confronto tra target e aree

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

Analisi dei driver di soddisfazione

CANALI DI CONTATTO
Totale 

Campione

Area 

Aretina

di cui 

Arezzo

Area 

Casentino

Area Val Di 

Chiana

Area 

Senese

Area 

Tiberina
Diretto Condominio

Facilità complessiva di contatto 

con l'azienda
87% 89% 100% 73% 86% 100% 80% 88% 59%

Orari di apertura degli uffici 82% 93% 92% 67% 87% 81% 64% 82% 70%

Facilità di accesso agli uffici e la 

loro distribuzione sul territorio
82% 87% 82% 78% 83% 81% 71% 82% 70%

Tempestività di risposta ai reclami 80% 86% 100% 100% 67% 67% 75% 80% 0%

Cortesia e la disponibilità del 

personale a contatto con il 

pubblico

96% 96% 100% 90% 100% 100% 89% 96% 74%

Professionalità e la competenza 

del personale
91% 93% 100% 83% 91% 100% 85% 92% 79%

Facilità di trovare la linea libera 

quando si telefona all'azienda
86% 78% 85% 95% 100% 95% 73% 87% 65%

Capacità dell'azienda di risolvere i 

problemi / richieste nel minor 

tempo possibile quando si 

telefona

82% 80% 93% 75% 91% 86% 80% 83% 35%

Cortesia del personale che 

risponde al telefono
95% 96% 100% 95% 95% 100% 87% 96% 65%

Facilità nel seguire le indicazioni 

per l'accesso attraverso il 

risponditore automatico

74% 69% 82% 67% 74% 89% 85% 75% 65%

Completezza e chiarezza delle 

risposte fornite
90% 91% 94% 87% 92% 100% 75% 90% 79%
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Contatto con l’azienda - Utenti soddisfatti / confronto aree vs 2024

28
Analisi dei driver di soddisfazione

Base: Chi ha contattato Nuove Acque
Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024*

Facilità complessiva di 

contatto con l'azienda
89% 86% 100% 84% 73% 69% 86% 94% 100% 92% 80% 100%

Orari di apertura degli uffici 93% 77% 92% 76% 67% 42% 87% 81% 81% 90% 64% 25%

Facilità di accesso agli 

uffici e la loro distribuzione 

sul territorio

87% 84% 82% 83% 78% 67% 83% 92% 81% 80% 71% 89%

Tempestività di risposta ai 

reclami
86% 61% 100% 75% 100% 67% 67% 100% 67% 100% 75% 0%

Cortesia e la disponibilità 

del personale a contatto 

con il pubblico

96% 90% 100% 88% 90% 92% 100% 100% 100% 96% 89% 92%

Professionalità e la 

competenza del personale
93% 90% 100% 86% 83% 85% 91% 88% 100% 100% 85% 89%

Facilità di trovare la linea 

libera quando si telefona 

all'azienda

78% 81% 85% 80% 95% 100% 100% 100% 95% 91% 73% 67%

Capacità dell'azienda di 

risolvere i problemi / 

richieste nel minor tempo 

possibile quando si 

telefona

80% 65% 93% 60% 75% 100% 91% 86% 86% 91% 80% 100%

Cortesia del personale che 

risponde al telefono
96% 88% 100% 85% 95% 75% 95% 100% 100% 100% 87% 100%

Facilità nel seguire le 

indicazioni per l'accesso 

attraverso il risponditore 

automatico

69% 83% 82% 83% 67% 50% 74% 100% 89% 91% 85% 100%

Completezza e chiarezza 

delle risposte fornite
91% 78% 94% 77% 87% 85% 92% 71% 100% 100% 75% 91%

di cui Arezzo Area Casentino Area Val Di Chiana Area Senese Area Tiberina
CANALI DI CONTATTO

Area Aretina
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Anche la fatturazione segna un aumento di tutti gli aspetti rispetto al 2024, alcuni dei quali recuperano il gap con il 2023.

Fatturazione servizio - Utenti soddisfatti / Trend

99%

91%

91%

86%

92%

97%

91%

98%

88%

86%

83%

89%

95%

82%

98%

90%

87%

85%

91%

95%

84%

Mezzi a disposizione per il pagamento della bolletta

Velocità di risposta e di risoluzione per problemi di fatturazione

Correttezza degli importi riportati nelle bollette

Chiarezza e facilità di lettura delle bollette

Tempo a disposizione tra il ricevimento della bolletta e la scadenza

per il pagamento

Regolarità nella emissione delle bollette

Regolarità nelle lettura dei contatori da parte del personale incaricato

2025 2024* 2023

Analisi dei driver di soddisfazione

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Evidenziate le differenze significative rispetto all’edizione precedente
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Fatturazione - Utenti soddisfatti / confronto tra target e aree

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Analisi dei driver di soddisfazione

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

FATTURAZIONE
Totale 

Campione

Area 

Aretina

di cui 

Arezzo

Area 

Casentino

Area Val Di 

Chiana

Area 

Senese

Area 

Tiberina

Regolarità nelle lettura dei 

contatori da parte del personale 

incaricato 

84% 87% 87% 82% 85% 83% 79%

Regolarità nella emissione delle 

bollette 
95% 95% 94% 98% 91% 97% 94%

Tempo a disposizione tra il 

ricevimento della bolletta e la 

scadenza per il pagamento 

91% 92% 90% 94% 89% 90% 87%

Chiarezza e facilità di lettura delle 

bollette 
85% 84% 84% 86% 84% 88% 80%

Correttezza degli importi riportati 

nelle bollette 
87% 85% 85% 92% 89% 87% 79%

Velocità di risposta e di risoluzione 

per problemi di fatturazione 
90% 87% 85% 96% 89% 94% 84%

Mezzi a disposizione per il 

pagamento della bolletta 
98% 98% 99% 99% 97% 99% 94%
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Analisi dei driver di soddisfazione

Fatturazione - Utenti soddisfatti / confronto aree vs 2024

31

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024* 2025 2024*

Regolarità nelle lettura dei 

contatori da parte del 

personale incaricato 

87% 83% 87% 82% 82% 82% 85% 89% 83% 75% 79% 85%

Regolarità nella emissione 

delle bollette 
95% 95% 94% 95% 98% 95% 91% 94% 97% 95% 94% 95%

Tempo a disposizione tra il 

ricevimento della bolletta e 

la scadenza per il 

pagamento 

92% 88% 90% 88% 94% 92% 89% 84% 90% 91% 87% 94%

Chiarezza e facilità di 

lettura delle bollette 
84% 86% 84% 85% 86% 81% 84% 82% 88% 79% 80% 83%

Correttezza degli importi 

riportati nelle bollette 
85% 88% 85% 86% 92% 86% 89% 86% 87% 84% 79% 85%

Velocità di risposta e di 

risoluzione per problemi di 

fatturazione 

87% 87% 85% 85% 96% 86% 89% 88% 94% 95% 84% 87%

Mezzi a disposizione per il 

pagamento della bolletta 
98% 97% 99% 97% 99% 98% 97% 99% 99% 99% 94% 98%

FATTURAZIONE
Area Aretina di cui Arezzo Area Casentino Area Val Di Chiana Area Senese Area Tiberina
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Agenda

Obiettivi e metodologia di indagine1

Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione2

Analisi dei driver di soddisfazione3

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili4

Considerazioni finali5
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Il 77% degli utenti è a conoscenza che sono compresi anche il servizio di fognatura e di depurazione. La conoscenza di questo aspetto è 
uniforme per Area., più alta solo per l’Area Tiberina. Meno consapevolezza tra gli utenti condominiali

Conoscenza delle componenti del costo

33

E’ a conoscenza che nella tariffa sono compresi anche il costo del servizio fognatura e depurazione?

77%

23%

77%

23%

Sì

No

2025 2024

77%

75%

91%

74%

72%

79%

77%

78%

85%

78%

66%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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Il 52% degli utenti ancora non conosce questa possibilità. Leggermente più alta la conoscenza di questo servizio nell’Area Casentino e 
Tiberina.

Cassa automatica per pagamento della bolletta

34

5%

39%

56%

6%

39%

54%

Sì, e l’ho utilizzata

Si, ma non l’ho mai utilizzata

No

2025 2024

Lei è a conoscenza che ha la possibilità di pagare la bolletta dell’acqua alla cassa automatica gratuita presente all’ingresso degli uffici?

52%

52%

51%

52%

51%

49%

55%

53%

49%

52%

52%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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il 92% degli utenti conosce questo servizio e 6 su 10 lo utilizzano. Tale servizio è conosciuto in modo omogeneo tra le aree, tranne per l’Area 
Casentino che è più alta.

Domiciliazione bancaria per il pagamento della bolletta

35

60%

32%

5%

3%

63%

30%

5%

2%

Sì, la conosco e la utilizzo

Sì, la conosco ma non la utilizzo

No, non lo sapevo

Non indica

2025 2024

E’ a conoscenza della possibilità di pagare le bollette dell’acqua potabile tramite domiciliazione bancaria o postale?

60%

59%

67%

56%

54%

68%

61%

62%

64%

65%

27%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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67%

33%

38%

Sì

No

2025 2024

il 67% è a conoscenza di questo servizio. Più alta per l’Area Tiberina.

Conoscenza della possibilità di fissare un appuntamento dal sito o tramite telefono

36

Lei sa che ha la possibilità di fissare un appuntamento direttamente dal sito internet di Nuove Acque o tramite numero verde?

67%

66%

69%

68%

71%

65%

64%

61%

73%

66%

67%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili

64%
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La metà degli utenti è a conoscenza che è possibile prenotare un appuntamento allo sportello virtuale. Aumenta la 
conoscenza rispetto al 2024.

Sportello virtuale

37

52%

48%

38%

62%

Sì

No

2025 2024

E’ a conoscenza che prenotando un appuntamento allo sportello virtuale di Arezzo o Sinalunga può svolgere qualsiasi tipo di richiesta con il supporto 
di un operatore come in un qualsiasi sportello fisico?

52%

50%

65%

51%

49%

64%

52%

51%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Senese

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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4 clienti su 10 conoscono questo servizio, più elevata la conoscenza tra le aziende e tra gli utenti con contratto diretto

Appuntamento in videochiamata da casa

38

38%

62%

35%

65%

Sì

No

2025 2024

E’ a conoscenza che prenotando un appuntamento allo sportello in videochiamata può svolgere qualsiasi tipo di richiesta comodamene da casa?

38%

38%

43%

39%

36%

38%

39%

37%

39%

39%

36%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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Servizio oggi ancora poco conosciuto, nell’ultimo anno non si registrano variazioni in tal senso. 

Restituzione del deposito cauzionale

39

Sa che attivando una domiciliazione bancaria o postale viene restituito il deposito cauzionale versato?

37%

63%

36%

64%

Sì

No

2025 2024

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili

37%

35%

54%

37%

34%

36%

34%

37%

46%

38%

36%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale
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39%

47%

11%

2%

27%

55%

16%

2%

Sì, la conosco e la utilizzo

Sì, la conosco ma non la utilizzo

No, non lo sapevo

Non indica

2025 2024

Elevata la penetrazione di questo servizio tra le Aziende e tra coloro che hanno un contratto Diretto. L’utilizzo si registra in aumento 
rispetto al 2024. 

Formato elettronico della bolletta

40

Sa che può ricevere la bolletta dell’acqua potabile non soltanto in forma cartacea ma anche in formato elettronico tramite e-mail?

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili

39%

36%

58%

39%

41%

38%

42%

45%

28%

42%

19%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale
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Quasi 8 utenti su 10 conoscono questo servizio . Tale servizio  è maggiormente conosciuto tra le aziende e tra gli utenti con contratto 
diretto.

Comunicazione dell’autolettura con SMS o ClickAcqua

41

Lei sa che è possibile comunicare la propria autolettura dei consumi di acqua telefonando, inviando un sms, oppure collegandosi allo sportello on line 
“ClickAcqua” di Nuove Acque?

77%

23%

76%

22%

Sì

No

2025 2024

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili

77%

75%

87%

76%

76%

75%

79%

78%

80%

79%

65%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale
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17%

23%

39%

18%

3%

20%

22%

34%

21%

4%

Si, l’ho già attivato

Sì, ma non l’ho ancora attivato

No, non lo sapevo ma lo trovo

interessante

No, non lo sapevo ma non mi

interessa come servizio

Non indica

2025 2024

Nel complesso aumenta l’interesse/l’utilizzo del servizio. Gli utenti della Val di Chiana sembrano quelli più interessati una volta capito 
l’utilità.

Comunicazioni via SMS

42

E’ a conoscenza che comunicando il proprio numero di cellulare può essere informata in tempo reale sul servizio idrico attraverso l'invio di SMS?

39%

40%

37%

40%

39%

37%

43%

35%

40%

39%

40%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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23%

3%

74%

19%

3%

78%

Si anche se in maniera non

approfondita

Si in maniera approfondita

No

2025 2024

Carta dei Servizi

43

Lei conosce la Carta dei Servizi di Nuove Acque e i relativi regolamenti?

Poco conosciuta ancora la Carta dei Servizi, leggermente meglio rispetto al 2024. 

74%

74%

74%

74%

74%

71%

77%

74%

72%

73%

80%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili



Highly confidential - any distribution to third parties is strictly prohibited. 44

52%

48%

58%

42%

Sì

No

2025 2024

Leggero calo tra i conoscitori dei potenziali indennizzi, più informato sono le aziende e gli utenti di Casentino e Tiberina.

Conoscenza degli indennizzi in mancanza di rispetto degli standard

44

Sa che nel caso in cui Nuove Acque non rispetti gli standards di servizio sono previsti dalla carta dei Servizi degli indennizzi?

52%

51%

62%

51%

52%

57%

51%

47%

58%

53%

47%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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Maggiormente conosciuta dalle aziende, in generale è un aspetto che non è conosciuto dagli utenti.

Commissioni di Conciliazione

45

Lei sa che esistono Commissioni di Conciliazione per la risoluzione bonaria e gratuita dei contenziosi sui disservizi del servizio idrico integrato?

27%

73%

26%

74%

Sì

No

2025 2024

27%

25%

37%

27%

26%

26%

25%

31%

23%

27%

27%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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6 utenti su 10 sono a conoscenza di questa possibilità, in particolare gli utenti dell’area Aretina e tra coloro che hanno un contratto 
condominiale.

Agevolazioni per basso reddito

Sa che esistono delle agevolazioni tariffarie per le utenze a basso reddito?

61%

39%

59%

41%

Sì

No

2025 2024

61%

60%

65%

62%

62%

58%

61%

59%

60%

60%

64%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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Solo il 30% degli utenti conosce questo tipo di tutela. La conoscenza è abbastanza omogenea tra Area, con un picco sull’Area Tiberina.

Tutele in caso di guasto all’impianto privato

47

Sa che esiste la possibilità di attivare delle tutele in caso di guasto all'impianto privato?

30%

70%

29%

71%

Sì

No

2025 2024

30%

28%

43%

30%

30%

26%

29%

28%

38%

29%

35%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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il 34% degli utenti conosce l’ente di controllo, quota stabile rispetto allo scorso anno. Maggior consapevolezza tra le aziende tra gli utenti 
condominiali.

Autorità Idrica Toscana

48

Sa che l’Autorità Idrica Toscana esercita funzioni di controllo e di pianificazione del Servizio Idrico Integrato?

34%

66%

35%

65%

Sì

No

2025 2024

34%

34%

37%

37%

37%

27%

32%

31%

42%

33%

43%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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:Il 39% degli utenti conosce questo organismo, in aumento rispetto allo scorso anno. Maggior consapevolezza tra le aziende e gli utenti con 
contratto Diretto

ARERA

49

Lei sa che L’ ARERA, l’Autorità di regolazione per Energia Reti e Ambiente, è l’organismo che regola il servizio definendo i criteri per la determinazione 
delle tariffe e degli standard del servizio idrico a livello nazionale?

39%

61%

33%

67%

Sì

No

2025 2024

39%

38%

45%

41%

39%

35%

35%

39%

39%

39%

36%

Totale Campione

Privati

Aziende

Area Aretina

di cui Arezzo

Area Casentino

Area Val Di Chiana

Area Senese

Area Tiberina

Diretto

Condominiale

Base: Totale Campione Naturale (n=1.036)

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili
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Agenda

Obiettivi e metodologia di indagine1

Brand Awareness e Indicatori complessivi di soddisfazione2

Analisi dei driver di soddisfazione3

Abitudini e conoscenza delle iniziative / servizi disponibili4

Considerazioni finali5
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Considerazioni finali

Executive Summary / Aspetti di soddisfazione

INDICATORI COMPLESSIVI DI SODDISFAZIONE

La soddisfazione dei Clienti di Nuove Acque risulta positiva con un incremento rispetto al 2024 ed un graduale allineamento ai valore del 2023.
Nuove Acque ottiene infatti un Customer Satisfaction Index complessivo di 88/100. 
Si nota un incremento su tutti gli indicatori, particolarmente positivi quelli su:
- la qualità dell’acqua
- la fatturazione
In aumento, con indice complessivamente più basso, anche:
- gli aspetti tecnici
- Canali di contatto

Anche l’overall, che indica il livello di soddisfazione più «impulsivo», si posiziona su livelli positivi pari al 93% di Utenti soddisfatti.
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Considerazioni finali

Executive Summary / Conoscenza

BRAND AWARENESS E CONOSCENZA DEI SERVIZI

Si conferma alta la conoscenza di Nuove Acque: il 75% degli utenti ricorda spontaneamente il nome del gestore del servizio Idrico del proprio 
Comune. 

In generale emerge una buona conoscenza di molti dei servizi offerti e dei servizi compresi nella tariffa:
- Il 92% sa della possibilità di pagare le bollette attraverso domiciliazione bancaria, e il 60% già utilizza questa modalità
- L’86% sa della possibilità di ricevere la bolletta elettronica 
- Il 77% sa che nella tariffa sono compresi anche il servizio di fognatura e di depurazione
- Il 77% sa che può comunicare la propria autolettura attraverso SMS e lo sportello online
- Il 67% conosce la possibilità di fissare un appuntamento tramite sito o telefono
- Il 61% sa che ci sono delle agevolazioni per le utenze a basso reddito
- Il 52% sa che sono previsti indennizzi in caso di mancato rispetto di livelli standard di servizio
- Il 52%degli utenti delle zone interessate è a conoscenza degli sportelli virtuali di Arezzo e Sinalunga

Ancora contenuta invece la conoscenza in merito a:
- La cassa automatica (conosciuta dal 48% degli utenti)
- Il servizio di informazione in tempo reale tramite SMS (conosciuto dal 40%)
- La possibilità di fissare un appuntamento in videochiamata da casa (conosciuto dal 38% degli utenti)
- La restituzione del deposito cauzionale attivando la domiciliazione (conosciuta dal 37% degli utenti)
- Le funzioni dell’Autorità Idrica Toscana (conosciute dal 34% degli utenti) e che  Arera determina le tariffe (conosciute dal 39% degli utenti)
- L’esistenza di tutele in caso di guasto di impianti privati (conosciute dal 30% degli utenti)
- L’esistenza di Commissioni di Conciliazione (conosciute dal 27% degli utenti)
- La carta dei servizi (conosciuta dal 24%)
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Riconoscimento Cerved alle aziende virtuose

Il bollino che identifica questo riconoscimento può essere utilizzato da NUOVE ACQUE  nelle proprie iniziative di comunicazione

CERVED attribuisce a NUOVE ACQUE il Riconoscimento CSA per aver dimostrato di 

essere un’AZIENDA VIRTUOSA, in quanto attenta all’ascolto dei propri clienti.

Perché è importante misurare la soddisfazione dei clienti?

per adottare strategie che consentano il miglioramento continuo e, quindi, il 

costante aumento della soddisfazione

perché un cliente “molto soddisfatto” ha una probabilità 6 volte superiore rispetto 

a quella di un cliente “soddisfatto” di comprare di nuovo lo stesso prodotto/servizio

perché un cliente soddisfatto racconta in media la sua esperienza a 5 persone, 

quando il costo di acquisizione di un nuovo cliente è di circa 3 volte superiore rispetto 

al costo di mantenimento di un cliente soddisfatto.

In altre parole, per ottimizzare le performance dell’azienda in termini di retention 

della clientela, aumento del cross selling e prioritizzazione delle azioni di 

intervento.
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