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La Customer Satisfaction in Acea Pulzcac

I Gruppo Acea ha fatto della strategia del | 6at t @aisp i ib rliente un processo
fondamentale del | 0 adii rme r swilsppando una politica di ascolto dei propri clienti
attraverso rilevazioni periodiche di Customer Satisfaction .

Le Societa oggetto d 6 i n d aig iltali® per |6 Ar éddco sono: Ato 2 Roma e i Comuni
acquisiti nella Provincia di Roma , Ato 5, Gori, Umbra Acque , Acquedotto del Fiora ,

Acque , Publiacqua , Crea Gestioni, Sogea e Geal mentre per |Avea Energia: Acea
Energia , Areti e llluminazione Pubblica (Roma) .
Ogni annualita prevede circa 50.000 interviste su territorio nazionale - con cadenza di

rilevazione semestrale .

Per il biennio 2017 -2018, Ila Societa ISTITUTO PIEPOLI SPA si occupera della
impostazione tecnica della ricerca, della raccolta dati e d e | | 0 adeiaibultas i.

Loat t di wootdinamento al | 6 i ndi ACEA @ svolta dalla Direzione Relazioni Esterne e
Affari Istituzionali ed é diretta da Pietro Giannotti e da Valentina Muffatto , in costante
collaborazione con le Societa interessate .

Il presente documento restituisce irisultatt del | 61 ndl @ugtbnmee Satisfaction rispetto
al servizio offerto dalla Societa PUBLIACQUA  SPA, con riferimento al secondo

semestre del 2017 .
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Metodologia : target estrumentt d 01 n d a Qe 2

L 6 a n ai Gustamer Satisfaction ha previsto la realizzazione di interviste a campioni
rappresentativi dei clienti di Publiacqua Spa.

Hanno partecipato al | 6 i n ®&a@0i nlienti della societd : la raccolta dei dati e
avvenuta da ottobre a dicembre 2017 .

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate

¢C DALLE UTENZE DOMESTICHE DIRETTE O CONDOMINIALI PRESENTI NEI
COMUNI RICADENTI NELLOAMBTERRITORIALE OTTIMALE 31 MEDIO |,

C DAl CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTE LA RILEVAZIONE HANNO
CONTATTATO PUBLIACQUA PER SEGNALAZIONI O RICHIESTE

La tecnica di raccolta € C.A.T.l. (Computer Assisted Telephone Interview)

L6i nt e ©vsiata t samministrata  alla persona in famiglia che si occupa maggiormente dei
rapporti con il fornitore d el | 6 aaloghaaontattato | 6 a z i Een skgnalazioni/richieste

L 6 i n d aggneralista ha previsto la somministrazione di questionari online (C.A.W.I.)
a un campione di clienti domestici .

L6 uni vde riferimento € rappresentato dalle utenze domestiche che hanno fornito
al | 0 azunendintkzzo email .

n
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Metodologia : st ruttura dol nd&uhéquai r

L6i mpidanceéraa é articolato in diverse rilevazioni campionarie

A 1.000 interviste rivolte a clienti domestici con utenza  diretta (900
interviste) o condominiale (100 interviste) (indagine generale )

A 200 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato i Numero Verde
Commerciale  (call back NV Commerciale )

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

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

A 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un
intervento  tecnico  (call back intervento  tecnico )

A 200 interviste rivolte a un campione di utilizzatori dello Sportello  online
(call back Sportello online )

Al margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 900 casi
e pari a +/ - 3,2 punti percentuali, al 95% di probabilita .

APerl 6i n d @aeneralee sono state realizzate 750 interviste CATI e 150 interviste CAWI.

Alrisultati del | 6i ntelangtican esono stati analizzati e presentati separatamente . !n! ,
(.lCeO ISTITUTO
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Metodologia : campione per area =]

Per la definizione del campione di clienti domestici sono state prese in considerazione

3 aree territoriali . | campioni territoriali sono rappresentativi del peso effettivo di
ciascuna zona (n° utenze) .
Il campione € stato estratto casualmente d al | 6 edbmmat @agine bianche .

CAMPIONE

AREA CLIENTI PESO AREA
Mugello n° interviste
Prato '
| _ FIRENZECHIANTI 305 40,7%
o Firenze’ MUGELL@ VALDARNO 135 18,0%
,.-/ fr-d'a.“"-i.__.u.l . .
F e, O 3
A o A~ A PRATQ@ PISTOIA 310 41,3%

N ) W L i e e

Al
Valdarno

%

b
7 Chianti

o,
AL i

| campioni di clienti utilizzatori dei canali di contatto sono stati estratti casualmente

dagli elenchi forniti da Publiacqua . ﬂ
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Profilo utenza e utilizzatori del canali Pl
] -
@ < © Z
UTENZA SEGNALAZIOM INTERVENTC NUMERO VERL SPORTELLO SPORTELLO
% GENERALE GUASTI TECNICO COMMERCIALI ON LINE
UOMO 53,1% 43,5% 55,50 39,5% 57,0% 66,0%
DONNA 46,9% 56,5% 44,5% 60,5% 43,0% 34,0%
1834 ANNI 8,3% 5,0% 23,0% 9,5% 15,0% 12,5%
35-44 ANNI 14,9% 15,0% 24,0% 22.5% 23,5% 30,0%
4554 ANNI 22 4% 19,5% 24,0% 22.0% 17,0% 28,5%
55-64 ANNI 21,3% 35,0% 12,0% 20,5% 21,5% 16,5%
65 + ANNI 33,1% 25,50 17,0% 25,50 23,0% 12,5%
ISTRUZIONE SUPERIOR  65,8% 64,0% 74,0% 73,5% 62,0% 86,5%
ISTRUZIONE INFERIORE 34,2% 36,0% 26,0% 26,5% 38,0% 13,5%
LAVORATOREPENDENTE ~ 39,9% 29,0% 43,5% 45,0% 35,50 62,5%
LAVORATOREITONOMO  17,4% 21,5% 31,5% 16,0% 22.5% 16,5%
DISOCCUPAEONCERCA  1,0% 3,0% 3,50 4,5% 6,5% 3,0%
PENSIONATO 34,4% 35,0% 14,0% 25,50 30,5% 15,0%
o o prey  T3% 11,5% 7.5% 9,0% 5,0% 3,0010' |
Qceq ﬁ
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CSI T Customer Satisfaction Index Publiscs

85,0

—

CSI COMPLESSI

Qceq

94,3

87,

O2°SEM. 2016 @l SEM. 2017 m Il SEM. 2017

90,6 914

78,0

A

PETTI TECNICFATTURAZIONE RAPPORTO SEGNALAZIONE INTERVENTO NUMERO VERDE SPORTELLO

QUALITA/PREZZO GUASTI TECNICO COMMERCIALE

N

! 51 interviste EITEIIygE)I



Customer Satisfaction

Index (CSI)

J 9
Publiacqua

- CSI PARZIALI

Sono calcolati
soddisfazione

come media ponderata
del | 6i mpor t an zRAPPORTO

tenendo conto

attribuita a ciascun aspetto .

- CSI COMPLESSIVO

Media ponderata fra i CSI parziali .
da ACEA, sono gli stessi utilizzati

monitoraggi

In formula :

| pesi, definiti
nei precedenti

¥1_,CSI PARZIALE; x PESQ FATTORE;

Qceq

Y1 _,PESO FATTORE;

della

CSI PARZIALI

PESO FATTORE

ASPETTI TECNICH @)

FATTURAZIONE—@@)—

QUALITA/PREZZO @

SEGNALAZIONE

GUASTI

INTERVENTO
TECNICO

NUMERO VERDE @
COMMERCIALE

SPORTELLO —@—

CSl
COMPLESSIV(

n
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Publiacqua

Sezione Customer Satisfaction

A Servizio idrico nel complesso
A Qualit” dell dacqua
A Aspetti generali del servizio

A Canali di contatto

L6 i nd adgCustaner Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione

GIUDIZIO COMPLESSIVO : giudizio del | 6 u sué sdarvezio fornito da PUBLIACQUA SPA
espresso con un voto da 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo

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

Gli utenti Soddisfatti  esprimono un voto 6-10 .

n
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A

SALINAYSaasS Af &adz
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

IAdZRAT A2

3f 2 0 lddo $ A ©ONIOH

2/sem.
molto 2016
soddisfatti I 52 0% 7 o soddistatti (6 -10)
(% voto 8-10) 46,8% 49,2%
. 85,4%
mediamente 0
soddisfatti 33,4% 34.6% 37.9%
(% voto 6-7) ) )
insoddisfatti 14,6% 18,7% 12,9%
(% voto 1-5)
% soddisfatti o o
(6-10) 81,3% 87,1%
VOTO MEDIO
7.3 72
) 6 9 ]
*>— — ' I
‘#— “
2°sem.2016 1° sem.2017 2°sem.2017

Qceq

Base UTENZE DOMESTICHE

ISTITUTO
PIEPOLI
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Giudi zi o ndi panci ao S U

G+2NNBA OKS fSA SaLINAYSaasS Af adz2 IFAdzRAT A2 3f 2adldH$ A OONIOH
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) mBuono (8-9-10)

12.9 18,7 14,6
2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017
% soddisfatti
6-10) 871 81,3 85,4

N

chQ Base UTENZE DOMESTICHE E‘Eﬁlgﬁ
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del | 6acqua
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d 2YEARSNI yR2 O
O

2YLX SaaArgdlyYySyasS t+ v

L1 Le" RSt QF Ol dzf

s, G I 6

KS @2(2 Rt I [sdaldzB6, A=beddjnuzie 10&dtimd ¢
1fsem. 25sem.
molto 2017 2016
soddisfatti e % soddisfatti (6 -10)
(% voto 8-10) 38,0% 45,9%
. 77,0%
mediamente 0
soddisfatti 39,7% 388% 37.2%
(% voto 6-7) ) )
insoddisfatti 23,0% 23,2% 16,9%
(% voto 1-5)
% soddisfatti o o
(6-10) 76,8% 83,1%
VOTO MEDIO
1 6,6 6,7
— — —
2°sem.2016 1° sem.2017 2°sem.2017

Qceq

Base UTENZE DOMESTICHE

ISTITUTO
PIEPOLI
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Aspetti tecnici del servizio =]

& 2yaARSNIYR2 O02YLX SaaAraglyYSyidS 3ItA FaLSGidA GSOYAOA RSt
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto
soddisfatti e % soddisfatti (6 -10)

(% voto 8-10) 49,6% 54,3%
. 90,3%
mediamente

soddisfatti - 33,1% 34,7% 38.6%

(% voto 6-7)

1/sem. 25sem.
2017 2016

insoddisfatti 9,7% 15,7% 7,1%
(% voto 1-5)

% soddisfatti 0 0
(6-10) 84.3% 92,9%

VOTO MEDIO
7.5 ;1 7,4
F ]
— = ¢
2°sem.2016 1° sem.2017 2°sem.2017

N

chQ Base UTENZE DOMESTICHE E’Eﬁlgﬂ
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Aspetti tecnici del servizio Pt

& 2yaARSNIYR2 O02YLX SaaAraglyYSyidS 3ItA FaLSGidA GSOYAOA RSt
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

15,8 9,7

7,1

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017

% soddisfatti

6-10) 92,9 84,1 90,3 @

chq Base UTENZE DOMESTICHE E‘Eﬁlgﬁ




Aspetti tecnici
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I Indicatori di performance bl

@ SNJ 23ydzy2 RS3IATA FaLISGaAZ

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

SODDISFAT®lvoto 6-10)
H2°sem.2017 m1°sem.2017 2°sem. 2016

CONTINUITA 93%
DEL SERVIZIO
92,4%
LIVELLOI
PRESSIONE ACQ 87%
89,1%

Qceq

VOTOMEDIO
(MIN. 1- MAX.10)

W80

W75

Base UTENZE DOMESTICHE

j dz y (i 2 6QRualeddégh dsgetti & i2pRi Rpartanted O 2 K

(risposta singola)

IMPORTANZQndi citaziong

n

ISTITUTO
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Fatturazione p?ﬁ,

puli

d 2YAARSNYYR2 O2YLX SaaAgdlyYSyadS 3ItA FaLISGGA NBEIFOGADGA ||

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

1%sem. 2fsem.

molto
sodoieroi TN 384% % soddisfatti (6 -10) 2017 2016

(% voto 8-10)
diament 30,2%  43,3%
mediamente .
soddisfatti _ 42,2%

(% voto 6-7) 38,2% 46,2%
insoddisfatti - 19,4%
(% voto 1-5) 31,7% 10,5%

% soddisfatti 68.3% 89.5%
5 0 0 0

(6-10)
VOTO MEDIO
7,2
& n " 6’7
Te— 0,2 ¢
+
2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

n

aQceq ISTITUTO
Base UTENZE DOMESTICHE DIRETTE BIEPOL]
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Fatturazione Pubses

O«

d 2YAARSNI yR?2 2YLX SaaAglYSyaGS 3FtA FALISGGA NBEIFOGADA ||

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

31,7

10,5 19,4

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017
% soddisfatti

(6-10) 89,5 68,3 80,4 @

Qc e Q ISTITUTO
Base UTENZE DOMESTICHE DIRETTE BIEPOL]
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Fatturazione 1 Indicatori di performance =

Publiacqua

oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfitto
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo

SODDISFAT[™bovoto 6-10)

m2°sem.2017 m1°sem.2017 = 2°sem. 2016 VOTOMEDIO
(MIN. 1- MAX.10)

LA REGOLARITA NEI
LETTURA DEI CONTA

DA PARTE DEL W64
PERSONALE INCARIC 89,3%
LA CHIAREZZA E LA
FACILITBILETTURA .
DELLE BOLLETTE i W65
86,3%
LA CORRETTEZZA D|
IMPORTI RIPORTATI
74,0%
NELLE BOLLETTE 0% W67
86,3%
L'INVIO REGOLARE D
FATTURE 73,6% 7.0
91,7%

Qceq

Base UTENZE DOMESTICHE DIRETTE

oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importasti

IMPORTANZ I citaziong

D

ISTITUTO
PIEPOLI
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Rapporto qualita prezzo Pt

@ SyalyR2 O02YLX SaaArgdlYSyaS Ftfl ljdzZ €t Adt RSt &aSNWAIT A2 2F
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

1fsem. 25sem.
2017 2016

molto 0 . .
soddisfatti - 17,0% % soddisfatti (6 -10) 16,4% 20,8%

(% voto 8-10)
- 0
Tedaer: NN <55 el
soddisfatti ’ ' ’

(% voto 6-7)
42,3% 29,7%
insoddisfatti _ 37,4%
(% voto 1-5) % soddisfatti
(6-10) 57,7% 70,3%
VOTO MEDIO
6,2
~— 5,5 S, 7
T —— —
2°sem.2016 1° sem.2017 2°sem.2017 ﬂ
Q Ce Q ISTITUTO

Base UTENZE DOMESTICHE PIEPOLI



Rapporto qualita prezzo —

@ SyalyR2 O02YLX SaaArgdlYSyaS Ftfl ljdzZ €t Adt RSt &aSNWAIT A2 2F
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

42,3 37,4

29,7

2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017

% soddisfatti

6-100 10,3 57,7 62,6 @

0 C e 0 ISTITUTO

Base 1UTENZE DOMESTICHE PIEPOLI




Segnalazione guasti
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Publiacqua

4 2YEARSNI yR2

molto

soddisfatti
(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

B 105%

O2YLX SaaArgdl YSyas

t I

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

I 7> 5% o soddsiati 6 10

" Nel78,9%delle segnalazioni |
~ guasto, la societa & intervenuta
per ripristinare il servizio

[79,5%, T SEM. 2017]

NBEtFTA2YyS

G§StSTF2y A0l

1/sem. 2/sem.
2017 2016

66,0% 69,1%

28,5% 23,9%

5,5% 7,0%

% soddisfatti
(6-10)

94,5% 93,0%

VOTO MEDIO
7,9 7.8
*>r— —y— —¢
2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

Qceq

Base UTENTI NUMERO VERDE

n

ISTITUTO
PIEPOLI
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Segnalazione guasti pﬁ

d 2yaARSNIYR2 O02YLX SaaArgdlyYSyidS 1 NBfFTA2yS GStST2y A0l
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

| 11,4 | 7.0 | 5.5 | 10,5 |
1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017
% soddisfatti
(6-10) 88,6 93,0 945 90,5

n

Qceaq ISITITO
Base =UTENTI NUMERO VERDE BIEPOL]
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Segnalazione guast bl

oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfktto oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importati?
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo (max 2 risposte)

SODDISFAT[™bovoto 6-10)

VOTOMEDIO o
m2°sem.2017 m1°sem.2017  2°sem. 2016 (MIN. 1- MAX.10) IMPORTANZ{4di citazioné
0
| TEMPDIATTESA AL 88,0
TELEFONO PER PARI 84,0% W72 @
/ hb [ Qht 9w 89.1%
LA FACILITAISEGUIRI
LE INDICAZIONI DATEH 7,6 @
DAL RISPONDITORH 91,0% B
AUTOMATICO 92.5%
LA CHIAREZZA DELL 76
INFORMAZIONI FORN 96.0% .f—:—
51 [ [ Qht 9w!
93,0%
LA CORTESIA E 7.7 @
DISPONIBILITA 96.0% B
59[[ Qht 9w!
95,5%

- N

Qceq PIEPOL
Base UTENTI NUMERO VERDE PIEPOLI
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Intervento tecnico Publisc

2y aARSN)I yR2 O2YLX SaaAgdl YSydS t QAyGSNBSyid2 G§SOyAO
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

it 1/sem. 24sem.
MoIto
soddisfatti _ 76,0%) o soddisfatti (6 -10) 2017 2016
(% voto 8-10)
) 67.5% 61,296
mediamente 0
soddisfatti - 16,5%
(% voto 6-7) 23,0% 26,9%
. . . l 7.5% ‘.
ms?:/j ﬂfjﬁ; 9,5% 11,9%
’ Il 94,%%del campione

e nuscﬂo a risolvere il problema % soddisfatti

(NFYAGS QAyd§NDS yoind (P8BSR 1B 2

[97,5%, 2 SEM. 2017]

VOTO MEDIO
8
7,6 7,7
= —— - °

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017 [n!’

Qceaqa ISTITUTO
Base -HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO BIEPOL]
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Intervento tecnico Publisc

2y aARSN)I yR2 O2YLX SaaAgdl YSydS t QAyGSNBSyid2 G§SOyAO
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

14,0 11,9

7.5
1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017
% soddisfatti
(6-10) 86,0 93,5 90,5 92,5

N

aceq ST
Base -HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO BIEPOL]
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Intervento tecnico Pl
oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfktto oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importati?
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo (max 2 risposte)

SODDISFAT[™bovoto 6-10)

VOTOMEDIO L. .
m2°sem.2017 m1°sem.2017 = 2°sem. 2016 (MIN. 1- MAX.10) IMPORTANZ24di citaziong
. 0
RAPIDITADI 88,0%
INTERVENTO DOPO 87,0% m 77
SUA RICHIESTA 83.6%
RISPETTO DEGLI OF 93.5% 84
DEGLI APPUNTAMENM 92 0% I_’_
DA PARTE DEI TECNI ’
87.1%
CORTESIAE 93,0% 85 @
DISPONIBILITA DEI 92.0% -
TECNICI
91.0%
COMPRENSIONE DE 94 5% 8.4
PROBLEMA E CAPAC ==
DIRISPOSTA 92,5% H
RISOLUZIONE 91.0%

- R

aceq ST
Base HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO BIEPOL]



Numero verde commerciale
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Publiacqua

g 2yai

molto

soddisfatti
(% voto 8-10)

mediamente

soddisfatti
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% voto 1-5)

SN} yR2

O2YLX SaaArgdl YSyaS Af
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

B 105%

% soddisfatti (6

ASNIAT A2

-10)

NAOS@dziz 4GS

1/sem. 24sem.
2017 2016

63,5% 57,7%

30,0% 34,3%

6,5% 8,0%

% soddisfatti

93,5% 92,0%

(6-10)
VOTO MEDIO
7,6 717 wiks)
r,J
- ' —o
2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017

Qceq

Base UTENTI NUMERO VERDE

ISTITUTO
PIEPOLI
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Numero verde commerciale s

2y aARSNIYR2 O02YLX SaaArgdlYSyidS Af aSNWAT A2 NAROS@Gdziz GS
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

12,5 8,0 6,5 10,5

1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017

% soddisfatti

(6-10) 87,5 92,0 93,5 89,5 @

aQceq ISTITUTO
Base =UTENTI NUMERO VERDE BIEPOL]




* 30

Numero verde commerciale bl
oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfktto oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importati?
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo (max 2 risposte)

SODDISFAT[™bovoto 6-10)

VOTOMEDIO

m2°sem.2017 m1°sem.2017 — 2°sem. 2016 (MIN. 1- MAX.10) IMPORTANZ I citaziong

FACILITRISEGUIRE | 87,5%
RISPONDITORE 93,5% W70 @
AUTOMATICO 92.5%
87,0%
TEMPDIATTESA 91,5% E 6.9
82.6%
84,094
COMPETENZA - 94.0% B 73 @
59 Qht 9 w! ’
= 91,5%
7.6
CORTESIA E 90,0% n @
DISPONIBILITA 95,5%
59[[ Qht 9w! 93,0%
CHIAREZZA DELLE 84,09 73
INFORMAZIONI FORN 90,5% —
51 [ Qht 9w! 91,5%

- R

Qceaq ISITITO
Base =UTENTI NUMERO VERDE BIEPOL]



Punti di forza e priorita di intervento

X

Publiacqua

31

SODDISFAZIONE

Qceq

ASPETTI MENO IMPORTAGIDON
PERFORMANCE BUAE/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE BUOAECOMUNICARYE

R

=)

La cortesia e N

disponibilita S

RSt f Q2 LISNE

La facilita di seguire le = %

indicazioni dal S

risponditore E
automatico | tempi di attesa al
= telefono per parlare

o2y

c
No
Z

&b

f Q2 LISNJ G2 NB

La chiarezza delle
informazioni fornite
RIffQ2LISNI G2NB

La competenza
RSt f Q2 LJS

Soddisfazionenedia: 86,5%

[ (comprensione dell
richiesta e capacita di
rispostarisoluzione)
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFER®FEEONTROLLARE PERFORMANCE INFERIQRINVESTIRE
- +
IMPORTANZA

n

ISTITUTO
PIEPOLI



Sportello pﬁ N

d 2yaARSNIYR2 O2YLX SadaAQl YSyGS Af &aSNWAT A2 NAOSGdzi2
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo] i i
1/sem. 2/sem.

molto 0 2017 2016

soddisfatti _ 62,0% % soddisfatti (6 -10)
(% voto 8-10) 80,4% 73,3%
¢ e

mediamente - 0
soddisfatti 27,5% 17.6% 16,7%

(% voto 6-7)

insoddisfatti .10,5% 2,0% 10,0%

(% voto 1-5)

% soddisfatti o o
(6-10) 98,0% 90,0%

VOTO MEDIO
Q2
8 O,J
-~ —— 7,6

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017 !n!,

Q C e Q Base UTENTI SPORTELLO El-EEUOTIC_JI
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Sportello =1

d 2yaARSNIYR2 O2YLX SadaAQl YSyGS Af &aSNWAT A2 NAOSGdzi2
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

Insufficiente (1-5) m Sufficiente (6-7) m Buono (8-9-10)

7.0 10,0 10,5
1°SEM. 2016 2°SEM. 2016 1°SEM. 2017 2°SEM. 2017
% soddisfatti
(6-10) 93,0 90,0 98,0 89,5

N

Q C e q Base UTENTI SPORTELLO E’fg'ygﬂ



: - < 34
Indicatori di performance =]

oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfktto oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importati?
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo (max 2 risposte)
VOTOMEDIO
SODDISFAT®bvoto 6-10) (MIN. 1- MAX.10) IMPORTANZ4di citaziong
W 2°sem.2017 m1°sem.2017 2°sem. 2016
ORARDIAPERTURA 77,0% 92 20 —
DELLO SPORTELLO! £ 70
86,7% —
TEMPDIATTESA 94,1% E 6.3
80,0%
TEMPDIGESTIONE 87,0%
e s - - B 15
96,7%
91,5% 7.9
,0%0
59[ [ Qht 9 w! 93,3%
.
CORTESIAE 98,0%
DISPONIBILITA 96,7%
CHIAREZZA DELLE 87,5% 08 0 W75
INFORMAZIONI FORN 70
93,3%
ACCOGLIENZA/ 85.0% m 72
COMFORT DEI LOCA 100,0%
90,0% ' '
aceq Base UTENTI SPORTELLO SILIPAS

PIEPOLI



Punti di forza e priorita di intervento 1

X

35

Publiacqua

SODDISFAZIONE

ASPETTI MENO IMPORTAGON
PERFORMANCE BUGNE/ALORIZZAR

ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE BUOAECOMUNICARE

L accoglienza/il confort
dei locali dedicati al
pubblico

| tempi di attesa per
LI NI I N Oz2y
di sportello

f Q2 LISNI (2 NS

N
S
o
<t
3
o
()
E La chiarezza delle
% informazioni fornite
é La cortesia e la RIff Q2LISNI
£ disponibilita [ ]
RStf Q2 LISNI G2 NB

La competenza Soddisfazionenedia: 83, %6

Qceq

Gli orari di apertura
dello sportello

RSttt Q2LISNI (2NB
(comprensione della
richiesta e capacita di
rispostarisoluzione)

| tempi con cui
f Q2 LISNJ G2 NH
la sua richiesta

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFER®FETONTROLLARE

ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIQRINVESTIRE

+

IMPORTANZA

ISTITUTO
PIEPOLI



Sportelloon line

* 36

Publiacqua

d 2YAARSNI yR2 O2YLX SaaA0F YSYydS At aASNDAIT

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

A2 NAOS@dziz |

1fsem. 25sem.
2017 2016
molto 67% 67,0%
sodaisiats (NN 5% 7 % soddistati (6 -10)
(% voto 8-10)
di 24,4% 30,0%
mediamente 0
soddisfatti - 29,5%
(% voto 6-7) 8,6% 3,0%
insoddisfatti I 6,0% % soddisfatt
(% voto 1-5) (6-10) 91,4% 97,0%
VOTO MEDIO
7,8 7’6 7,6
~— —e *
2°sem.2016 1° sem.2017 2°sem.2017

Qceq

Base UTENTI SPORTELLO ONLINE

ISTITUTO
PIEPOLI
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Indicatori di performance b
oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfktto oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importati?
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo (max 2 risposte)

SODDISFAT[™bovoto 6-10)
VOTOMEDIO

m2°sem.2017 m1°sem.2017 — 2°sem. 2016 (MIN. 1- MAX.10) IMPORTANZ I citaziong
FACILITARIACCESSO . o3 5%|
SERVIZI ;
1 m 7 @
97.,0%
CHIAREZZA DELLE .
INFORMAZIONI 93,5% 93.9% E 7.5 @
96,4%
FACILITAI 90,5% B 75
NAVIGAZIONE 90,4% —=
98,5%
7.3
i 89,54 B
POSSIBILITAPAGARE 88.3%
LE BOLLETTE/FATTU 97.0%
POSSIBILITA 88,0% m75 @
COMUNICARE 90.4%
[ Q] ¢h[ 9¢ 94,9% a

POSSIBILITAGESTIR 92,0%| m74
IL CONTRATTO 89,8%
95,9%' ' rn!’

Qceq PIEPOL
Base UTENTI SPORTELLO ONLINE PIEPOLI




. . J 38
Sito Internet pﬁ

 2YAARSNYYR2 O02YLX SaaAgdlyYSyiGS At aradz2 Ly_GdSNySH
[scala 110, 1=pessimo e 10=ottimo]

15sem. 24sem.

Codnoto B % soddisfatti (6 -10) 2017 2016
soddisfatti 70

(% voto 6-7) 33, 7% 37,5%

insoddisfatti I 3,5% A5%  4.0%

(% voto 1-5)

% soddisfatti 0 0
(6-10) 95,5% 96,0%

VOTO MEDIO
7,6 7.6 7,7
L 4 — —e

2°sem.2016 1° sem.2017 2° sem.2017 [n!’

Qceq ISTITUTO
Base 2UTENTI SITO INTERNET BIEPOL]
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Indicatori di performance {=1

oQuali dei seguenti aspetti sono i piu importati?

oPer ognuno degli aspetti, quanto é stato soddisfktto
(max 2 risposte)

[scala 110, 1=pessimo e 10=ottinjo

SODDISFAT[™bovoto 6-10)

o o ° VOTOMEDIO
m2°sem.2017 m1°sem.2017 — 2°sem. 2016 (MIN. 1- MAX.10) IMPORTANZ I citaziong
REPERIBILITA 95,094
59[ [ QLb5L o5 0o/
INTERNET 0% w77/
97,5%
FACILITAI 93,0%
NAVIGAZIONE 7.6
92.6% B Lo
[ [ QLb¢9wb ,6%
97,0%
RICCHEZZA DELLE 94,094 e
INFORMAZIONI 93.6% E /.6
PRESENTI SUL SIT
97,0%
GAMMADIOPERAZIOI 96,0% ‘LQ @
CHE SI POSSONO 95.0%
SVOLGERE SUL SIT

96,50/? . @

Qceaq ISITITO
Base =UTENTI SITO INTERNET BIEPOL]



Sezione Open: altri temi

A
A
A
A
A
A

Aspettative sul servizio
Canali di contatto
Conoscenza azienda
Acqua dal rubinetto
Fontanelli

Comunicazioni







