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| territori serviti da Nuove Acque @ Cerved Nuove

ARETINO CASENTINO VAL DI CHIANA m TIBERINA

Arezzo Bibbiena + Castiglion + Chianciano Terme * Anghiari
* Bucine * Castel Focognano Fiorentino * Chiusi » Badia Tedalda
» Capolona * Castel San Niccolo * Cortona * Montepulciano * Caprese
* Castiglion Fibocchi * Chitignano * Foi.ano della * Sinalunga Michelangelo
* Civitella in Val di * Chiusi della Verna Chiana * Torrita di Siena * Monterchi

Chiana « Montemignaio * Lucignano * Pieve Santo
e Laterina + Ortignano Raggiolo . Mqrciano della Stefano
* Pergine Valdarno * Poppi Chiana ' * Sansepolcro
* Subbiano * Pratovecchio -Stia Ul DRI * Sestino

* Talla
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Universo e campione di riferimento @Cerved  =}uov

_ L'universo di riferimento e costituito dall’'utenza domestica e
TOTALE 101.642 | 1.020 non domestica (persona che si occupa del servizio idrico in

AREA ARETINA 43.793 406 famiglia/azienda) di Nuove Acque, utenze condominiali

di cui Comune di Arezzo 31.201 283 comprese.

/AREA CASENTINO 13.515 155 Per un perfetto confronto con gli anni precedenti, in questa
AREA VAL DI CHIANA 16.853 165 presentazione, verranno presentati i dati su 1.020 utenti.
‘AREA SENESE 16.503 178

AREA TIBERINA 10.978 116 *1| dato 2024 é stato raccolto con metodologia diversa, sara

necessario tenerne conto nella lettura dei risultati (i dati

saranno indicati con il simbolo «*»)
TOTALE 1.020

PRIVATI 833 Il contatto e avvenuto nei mesi di febbraio e marzo 2026.
AZIENDE 137

CHI HA CONTATTATO o In fase di elaborazione i dati sono stati ponderati in modo da
NUOVE ACQUE riportarli alle proporzioni effettive dell’'universo dell’utenza
DIRETTO 959 privata.

CONDOMINIALE 61
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Conoscenza del nome del fornitore del © Cerved
servizio idrico: si conferma sempre elevata

uove
cque

i

Conoscenza spontanea piu elevata rispetto al 2025 in tutte le aree. |l Casentino appare sempre I'area con la conoscenza piu elevata.

Domanda 1 — CONOSCENZA CONOSCENZA COMPLESSIVA (SPONTANEA + SOLLECITATA)

SPONTANEA: Lei sa dirmi Totale campione | oo
nome dell’azienda o ente che
eroga l'lacqua potabile e
gestisce i servizi di fognatura privati - [ 0%
comune? Conoscenza
Spontanea
Domanda 2. CONOSCENZA pres aescins | ] oo
COMPLESSIVA (per coloro
che non sono in grado di Come diArezzo [[ESA 99% Conoscenza
indicare il nome correttol L prea casentno Y 55 Complessva
informo che la societa | di Chi
0,
NUOVE ACQUE gestisce Area Val di chiana - [ s
questiservizi. Ora che le ho avea sencse [ 55,
detto il nome si ricorda di o
averlo sentito nominare?
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Soddisfazione Overall: indicatore stabile @ Cerved e

i

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

oppure superi le sue aspettative?
- .

ASPETTATIVE ASPETTATIVE ASPETTATIVE DELUSE
v

94% ‘ 93% 93%
0,
91% 90%

SUPERATE IN LINEA
v

2022 2023 2024 2025 2026
93% di clienti soddisfatti 7% di clienti insoddisfatti
(somma di clienti che dichiarano che il (clienti che dichiarano che il proprio
proprio livello di soddisfazione sia migliore livello di soddisfazione sia peggiore
o in linea rispetto alle aspettative) rispetto alle aspettative)

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
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Soddisfazione Overall: indicatore stabile ® Cerved ﬂl&%\ée

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

QUOTA DI CLIENTI SODDISFATTI PER TARGET QUOTA DI CLIENTI SODDISFATTI PER AREA
95%

93%

TOt?Ie 93% Area Aretina
Campione 91%

96%

di cui Arezzo
92%
Privati 94%

Area Casentino

97%

Aziende 91%

Area Val di Chiana

95%

93% Area Senese
Diretto 93%
91%

95% S

Condominiale 92% Area Tiberina

91%
H 2026 ®W2025 m2024* m 2026 m2025 2024*
Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
::»I:ﬁ Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”




Cruscotto dei principali indicatori di soddisfazione

QUALITA’ DELUACQUA
I @ ‘ )
88

ANNO 2025: 89

CSI COMPLESSIVO

ANNO 2024*: 89

89 CANALI DI CONTATTO

ANNO 2025: 88

_____ Awnoze2siss B 7
| ANNo2024vs7

ANNO 2024%*: 87

ANNO 2025: 87
ANNO 2024*: 85

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
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ASPETTI TECNICI

0

ANNO 2025: 86

ANNO 2024*: 84

FATTURAZIONE

91

ANNO 2025: 90
ANNO 2024*: 89

*=Nuove
Acque

i

N
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Indici CSI- Confronto tra target e aree @ Cerved s

i

Anche considerando gli Indici, la soddisfazione appare alta su tutti gli aspetti e su tutti i segmenti. UArea Val di Chiana (assieme alla citta
di Arezzo) presenta I'Indice piu elevato.

Privati 88 88 86 89 91
Aziende 90 90 87 94 93
AREA ARETINA 89 92 87 86 92
di cui Arezzo 90 94 88 89 92
AREA CASENTINO 87 84 85 93 90
AREA VAL DI CHIANA 90 89 87 93 92
AREA SENESE 89 86 88 94 91
AREA TIBERINA 85 83 83 90 87
Diretto 88 88 86 90 91
Condominiale 90 91 90 nd nd

Evidenziate le differenze significative rispetto al “Totale”

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
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Utilizzo dell’acqua del rubinetto ® Cerved ﬂl&%\ée

La motivazioni e legate alla mancanza di abitudine di bere I'acqua del rubinetto. Si riduce la mancanza di fiducia verso la qualita dell’acqua del rubinetto e
aumenta il cattivo sapore. Probabilmente sono sole percezioni da parte della popolazione che comungue non inficia il giudizio complessivo.

Lei beve I'acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve . .
mai? g 8 -9 Per quale motivo non beve I'acqua del rubinetto?
39%

41%

Per abitudine
31%

Si, regolarmente

35%
Non mi fido della
qualita
24%
Si, qualche volta Cattivo sapore
22%

Altri motivi
45%
No, mai
43%

Non indica

J
W 2026 m2025

m 2026 m 2025

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)

%




Qualita dell’acqua - Utenti soddisfatti / Trend @ Cerved =[\uove

Risultano stabili gli aspetti legati alla qualita dell’acqua.

Qualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore

89%
Qualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 91%
90%
93%
Qualita dell'acqua erogata relativamente alla sua limpidezza 94%
94%

M 2026 m2025 m2024*

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
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Aspetti tecnici del servizio - Utenti soddisfatti / Trend @ Cerved =]uove

Generale stabilita, con leggeri incrementi su tutti glia spetti rispetto al 2025.

0,
Continuita del servizio, 3;//0
cioé I'assenza di interruzioni °
96%
Livello di pressione dell’acqua
0,
Tempestivita degli interventi 93%
di emergenza
Tempi di preavviso in caso
di interruzione dell’erogazione
’e . . . s ogs s e e 93%
Correttezza dell'informazione relativa ai tempi di ripristino
in caso di interruzione dell’acqua
96%
Servizio di fognatura 93%

Servizio depurazione
acque reflue

Livello costi in relazione alla qualita del servizio

m 2026 mW2025 m2024*

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
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Contatto con l'azienda - Utenti soddisfatti / Trend ® Cerved ﬂl&%\ée

Valutazione nel complesso positive e in linea con gli anni precedenti. Emerge sempre la cortesia e |la professionalita del personale, da
evidenziare anche la capacita di problem solving.

91%

Facilita complessiva di contatto 92%

con l'azienda 87% Completezza e chiarezza delle

. . 90%
87% risposte fornite ’

Orari di apertura degli uffici Facilita nel seguire le indicazioni 89%

per |'accesso attraverso il

risponditore automatico 85%
Facilita di accesso agli uffici e la

loro distribuzione sul territorio 94%

Cortesia del personale che

. 95%
risponde al telefono 0

T . . 92%
Tempestivita di risposta ai reclami
Capacita dell'azienda di risolvere i 85%

problemi / richieste nel minor
tempo possibile quando si
96% telefona

92%

94% Facilita di trovare la linea libera

guando si telefona all'azienda

Cortesia e la disponibilita del 94%
personale a contatto con il
pubblico
Professionalita e la competenza 86%

91%
del personale

91%
m 2026 m2025 m2024* 2026 m2025 m2024*

86%

Base: Totale Campione Naturale (n=178)
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Fatturazione - Utenti soddisfatti / Trend ® Cerved Yo

La fatturazione segna un aumento di tutti gli aspetti rispetto al 2025, continuando il trend registrato nel 2025

Regolarita nelle lettura dei contatori da parte del personale incaricato

96%
95%
95%
Tempo a disposizione tra il ricevimento della bolletta e la scadenza per 311‘;/)

il pagamento 0

Regolarita nella emissione delle bollette

Chiarezza e facilita di lettura delle bollette

Correttezza degli importi riportati nelle bollette

91%
Velocita di risposta e di risoluzione per problemi di fatturazione

98%
98%
98%

Meazzi a disposizione per il pagamento della bolletta

m 2026 m2025 m2024*

Base: Totale Campione Naturale (n=1.020)
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Contatti e copyright o CC l’VCd

@ www.cerved.com

Copyright
® Copyright 2026 Cerved Group SpA - Via dell'Unione Europea, 6A-6B - 20097 San Donato Milanese

Tutti i diritti sono riservati. Questa pubblicazione o parte di essa non puo essere diffusa, tradotta, riprodotta, adattata, integrata e riutilizzata, in qualsiasi ambito diffusionale, Paese e
lingua, con qualsiasi mezzo, anche elettronico senza il consenso di Cerved Group S.p.A. | dati sono stati raccolti in ottemperanza delle Leggi vigenti e scrupolosamente analizzati ma non
implicano Responsabilita alcuna per Cerved Group S.p.A.
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