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Considerazioni

Considerato che le percentuali di utenti soddisfatti, ossia coloro che hanno attribuito un voto compreso tra 6 e 10, risultano
essere molto elevate, riteniamo opportuno concentrare l'analisi sulle percentuali di altamente soddisfatti, definiti come coloro
che hanno assegnhato un voto tra 8 e 10. Tale approccio consentira di identificare margini di miglioramento nella percezione
complessiva dei servizi offerti. Questo tipo di focus risulta particolarmente adatto per aziende che hanno gia consolidato
un‘immagine positiva e ben radicata nella mente degli utenti.

In tutti gli aspetti del servizio si rilevano percentuali di soddisfatti superiori al 99%. L'eccellenza viene raggiunta nei fattori
riguardanti il contatto con U'utenza (numero verde segnalazione guasti e relazioni commerciali, relazione allo sportello e sito web)
e nel giudizio complessivo, registrando il 100% di soddisfatti. Di conseguenza, il Customer Satisfaction Index si attesta su un
solido 99,8; la sfida nel futuro prossimo sara quella di mantenere e cercare di migliorare quest’ottima percezione.

Le percentuali di altamente soddisfatti iniziano a mostrare differenze tra i vari fattori analizzati. La distribuzione delle percentuali
si attesta prevalentemente su valori compresi tra '81,3% e ’89,3%, con alcuni fattori che si distinguono in modo positivo e altri
che evidenziano aree di possibili miglioramenti. L'High Customer Satisfaction Index (HCSI) si afferma sull’85,1.

| fattori che ricevono delle percentuali di altamente soddisfatti inferiori al HCSI risultano essere: Aspetti Tecnici (84,0%),
Relazioni allo Sportello (83,6%) e Rapporto Qualita-Prezzo (81,8%). | fattori che, invece, ricevono delle valutazioni superiori al
HCSI sono: Fatturazione (89,3%, registra la piu alta soddisfazione del sistema, dimostrando la fiducia degli utenti riguardo il
sensibile aspetto amministrativo-economico), il Numero verde Segnalazione Guasti (87,0%), Numero verde Relazioni
Commerciali (87,8%), Sito web (85,9%) e Giudizio Globale (86,1%).
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La misurazione della Customer Satisfaction (soddisfazione degli utenti) costituisce un momento conoscitivo di
importanza fondamentale, sia come metro di valutazione per Uefficienza del servizio erogato, sia in quanto
punto di partenza per le azioni future che U'azienda decidera di effettuare con lo scopo di ottenere un

miglioramento della qualita complessiva.

Squadrain campo

Statistiche Simone Mazzaferro
Il monitoraggio ci permette di conoscere le opinioni degli utenti per:
L. . i . Analisi Eduardo Sulpizio
- Capire i bisogni, le esigenze e le aspettative;
- Superare gli scostamenti tra la qualita percepita e la qualita erogata; Grafica Michelangelo Veglio
- Stabilire degli standard di performance; Capogruppo team intervistatori Eugenio di Cesare
- Capire in quale direzione orientare le scelte future; Relazioni commerciali Massimiliano Scioli
- Misurare il gradimento, Uimpatto dei cambiamenti Veronica Tence, Silvia Di Miero,
. L . . L Intervistatori Tina Formica, Chiara Novello e Luca
- Avviare un processo di miglioramento continuo della qualita del servizio; Tomasi
Responsabile generale David Buccini
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PRINCIPALI RISULTATI E FATTORI ANALIZZATI @U

Per costruire un INDICE di Customer Satisfaction abbiamo operato sui seguenti
fattori del servizio

ASPETTI TECNICI RACCOLTA PORTA A PORTA
FATTURAZIONE

SEGNALAZIONE GUASTI - NUMERO VERDE

Customer Satisfaction Audit
RELAZIONI COMMERCIALI - NUMERO VERDE

Settembre 2024
RELAZIONI ALLO SPORTELLO
SITO WEB Servizio idrico
GIUDIZIO GLOBALE SUL SERVIZIO

RAPPORTO QUALITI\— PREZZO . - ) .. ) . .
nei Comuni di Duino Aurisina — Devin NabrezZina, Sgonico

— Zgonik, Monrupino — Repentabor e parte del Comune di
NOTORIETA’ DELLA SOCIETA’ Trieste, serviti da Acquedotto del Carso S.p.A. —
Kraski Vodovod d.d

Inoltre, abbiamo indagato sulle percezioni riguardo
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SCHEDA TECNICA

UNIVERSO DELL'INDAGINE TECNICA D’INTERVISTA
Utenti residenti (8.266) nei Comuni di Duino CATIL (Computer Assisted Telephone
Aurisina — Devin Nabrezina, Sgonico — Zgonik, Interviewing)

Monrupino — Repentabor e parte del Comune

di Trieste.

INTERVISTE FINALI QUESTIONARIO
404 risposte Questionario strutturato con domande chiuse

Margine d'errore +/- 3,95%

Nota: Margine d'errore calcolato su un
universo totale di circa 8.266 utenze

e aperte con controllo di coerenza;
questionario rivolto a colui/colei che gestisce
principalmente il rapporto con l'azienda




SCHEDA TECNICA © =l
Dati relativi all’indagine svolta = ’

Abbiamo condotto 404 interviste: '’ 90,1% di utenze domestiche, ed il 9,9% di utenze commerciali.

L'utenza domesticarilevata corrisponde al 80,2% con fornitura individuale; 19,8% con fornitura condominiale.

Tipo di Fornitura Tipo d’Utenza

m Fornitura
individuale

m Domestico

m Aziendale

m Fornitura
condominia
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SCHEDA TECNICA

Dati relativi all’indagine svolta
Dimensioni e sedi aziendali

Il 75,0% delle attivita commerciali intervistate ha una
dimensione Micro (fino a 10 dipendenti), mentre il 25,0%
ha una dimensione Piccola (fra 11 e 50 dipendenti).

Il 19,4% dei rispondenti e titolare dell’attivita, mentre
l’altro 51,6% € un dipendente.

Grande (piu di 250 dipendenti) = 0,0

Media (fra 51 e 250 dipendenti) | 0,0

Piccola (fra 11 e 50 dipendenti) 25,0

Micro (fino a 10 dipendenti)
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Monrupino / Obcina

Duino Aurisina / Devin Nabrezina

Sgonico / Zgonik

Titolare
Ristoratore
Receptionist 3,2
Parrucchiere 3,2
Farmacista 3,2
Dipendente
Commerciante 3,2
Cameriere 3,2
75,0 Barista 3,2
Albergatore 3,2

Acquedotto'del Carso,sea.
Kraski vw

5,0
67,5

27,5

19,4
6,5

51,6
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SCHEDA TECNICA: il campione e la metodologia dell’indagine

Dati relativi all’indagine svolta

Interviste totali: 404
Vengono rispettate le percentuali
stabilite dal piano campionario

Monrupino / Obc¢ina 7,2

Duino Aurisina / Devin NabreZina 74,3

Sgonico / Zgonik 18,6
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SCHEDA TECNICA: il campione e la metodologia dellindagine ®®

Dati relativi all’indagine svolta

Giorni ed orari
della raccolta dati

14,0

12,7
12,2
11,7
10,9
10,4 10,2
H Mattina 6.9
m Pomeriggio ’
3,1 3,3
2,5
1,5
0.0 I 0,5
’ [

4-sep 5-sep 6-sep 7-sep 9-sep 10-sep 11-sep 12-sep 13-sep 14-sep 16-sep 17-sep 18-sep 19-sep

&

-
strateg!ca
“Dritto all’ Obiettivo”.

10




&

-

strateg!ca
“Dritto all’ Obiettivo”.

INFORMAZIONI DEMOGRAFICHE

Dati relativi all’indagine svolta

Genere

m Maschio

® Femmina

75 o piu

65-74

55-64

45-54

35-44

Meno di 34 anni

©

Acquedottoldel Carso
Kraski Vodovod . a
X

25,9

‘ m
~r
Q-

20,3

21,7

18,2

12,0

1,9

11
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INFORMAZIONI DEMOGRAFICHE o=y

Dati relativi all’indagine svolta

Titolo di Studio Condizione Lavorativa
Non risponde 8,4
Non Risponde 13,0
Occupato, Autonomo 15,2

Occupato, parasubordinato 0,5

Obbligo/Nessun Titolo 5,0
Occupato, dipendente 28,6
inabili al lavoro = 0,0
Diploma Inferiore 18,5
ritirati dal lavoro/pensionati 38,1
studenti 0,0
Diploma Superiore 50,3
casalinghe 9,2
in cerca di prima occupazione | 0,0
Laurea 13,2

disoccupatiin senso stretto = 0,0
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INFORMAZIONI DEMOGRAFICHE - Dati Istat o=y

Bl CelibiMubili Coniugatife Vedoviie ] Divorziatie
Eta Anna di nascila
1004+ 1922 o prima
Femmine 1823-1827

1928-1932
1933-1937
1938-1542
1543-1547
1548-1552

1853-1957

1958-1962

55-50 1863-1867
1972
T I 31977

1978-1882

1983-1887

| 9B8-1592
1993-1897

1998-2002

2003-2007

600 400 200 0 200 400 600

Popolazione per eta, sesso e stato civile - 2023
COMUNE DI DUING AURISIMNA (TS) - Dati ISTAT 1% gennaio 2023 - Elaborazione TUTTITALIAIT

La Piramide delle Eta, rappresenta la distribuzione della popolazione residente Duino di Aurisina per eta, sesso e stato civile al 1° gennaio 2023. |
dati tengono conto dei risultati del Censimento permanente della popolazione.

& Indice di vecchiaia

strate;'ca Rappresenta il grado di invecchiamento di una popolazione. E il rapporto percentuale tra il numero degli ultrassessantacinquenni ed il numero dei

“Drittoal Obiettvo”. giovani fino ai 14 anni. Ad esempio, nel 2023 l'indice di vecchiaia per il comune di Dubino Aurisina dice che ci sono 228,4 anziani ogni 100 giovani. 13




CONTINUITA’ DEL SERVIZIO

ASPETTI TECNICI

O

ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

PRESSIONE DELLACQUA

QUALITA’ DELL’ACQUA

O O 0 0
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ASPETTI TECNICI © il

Dati comparati del grado di soddisfazione

% di soddisfatti Intensita di soddisfazione
Qualita dell’acqua (sapore / odore / colore -

limpidezza) - 14,9 84,6 99,5 8,4

Attivazione del servizio 0,2 L5 84,2 99,8 8,4

Pressione dell’acqua 1,50E-R:] 98,5 8,4

Continuita del servizio 0,2 ! 99,8 8,4

Bassa m Media mAlta : :
Bassa (voto 1-5); Media (voto 6-7); Alta (voto 8-10)

v, Indice % di Soddisfazione MEDIA ed Intensita Media di Soddisfazione 99,4 8,4
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ASPETTI TECNICI

Dati comparati del grado di alta soddisfazione

Qualita dell’acqua (sapore Attivazione del servizio
/ odore / colore -
limpidezza)

Pressione dell’acqua

Continuita del servizio

Indice % di Alta
Soddisfazione MEDIA

16



ASPETTI TECNICI @l

Domanda Overall ed Importanza

Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita
10 I 166 0 T 50,0
O T 329 O I 27,5
g e 37,2 8 " 21,5
7 . 121 7 Bog
6 M 13 6 103
5 0,0 5 00
4 0,0 4 0,0
3 0,0 3 0,0
2 0,0 2 0,0
1 0,0 1 0,0

Alta Soddisfazione 86,6%

&

-

strateg!ca

“Dritto all’ Obiettivo”.

17

Soddisfazione 100%




ASPETTI TECNICI - TREND 2022/24

Soddisfazione totale

Indice % di soddisfazione media

99,4

99,3

2022 2024

Indice % di alta soddisfazione media

84

59,1
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Intensita di soddisfazione

8,0

2022

8,4

2024
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ASPETTI TECNICI © it

Informazioni di utilizzo

Utilizza Uacqua del rubinetto per bere Se Mai o Quasi Mai, perché?
Sul 14,8% del totale

Altro 0,0
Mai 12,8
L’acqua ha mal sapore 3,1
L’acqua ha cattivo odore | 0,0
Quasi mai 2,0
L’acqua non e limpida 6,2
Il problema € nelle tubature del mio 0.0
) condominio / casa ’
Si, avolte 20,1 .
Bevo solo acqua dell’erogatore pubblico
0,0
/ Fontanelle
Non mi fido della qualita dell’acqua del
. 18,5
) rubinetto
Si, sempre 65,2
Bevo solo acqua minerale 72,3
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ASPETTI TECNICI © it

Utilizzo dell’acqua del rubinetto per bere (sul 85,3% che la beve)

Se si, Quanto e soddisfatto della qualita
dell'acqua del rubinetto?

10 18,3
9 313 Alta
Soddisfatti ’ Soddisfazione
oddisfatti
7 92,1 %
99,4 % 8 42,6 )
7 7,0
_ 6 103
5 0,0
4 103
3 00
2 10,3
1 0,0
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ASPETTI TECNICI

Comportamenti di salvaguardia ambientale

Nella sua famiglia avete adottato particolari
sistemi o comportamenti volti al risparmio
idrico? Se si, quali?

Non saprei, preferisco non rispondere 4,2

Non abbiamo adottato sistemi di risparmio 10.8
idrico 8
Altro 0,7

Costante manutenzione del sistema idrico /
riparazione tempestiva delle perdite

4,6
Ha lo sciacquone con lo scarico a doppio flusso 0,5

Riciclo/riutilizzo dell'acqua per piu scopi 4,4

Rubinetteria con miscelatore/frangi

getto/riduttori di flusso 5,4

Acquisto di elettrodomestici a basso consumo 5.4
idrico ’

Uso lavastoviglie

Riempimento del lavello o di una bacinella
d'acqua per lavare a mano le stoviglie

1,5

Uso della doccia al posto della vasca da bagno 24,4
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E In famiglia quante bottiglie d'acqua
minerale consumate mediamente in una

settimana?
Non sa, non risponde 6,5
Non acquistiamo acqua minerale 53,0

Oltre 21 1,6

Da15a 21 6,8
Da11a14 11,9
Da8a10 12,2
Finoa7 8,1

21
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ASPETTI TECNICI

Considerazioni

Dati comparati del grado di soddisfazione: il fattore risulta essere ampiamente apprezzato dall’utenza, registrando un indice
percentuale di soddisfazione media pari al 99,4%. L’'unico sub-fattore che riceve una percentuale di insoddisfatti (voto da 1 a
5) leggermente superiore alla media risulta essere pressione dell’acqua (1,5%), rimanendo comunque nel piu alto ventile della
soddisfazione.

Dati comparati del grado di soddisfazione: l'alta soddisfazione (voto da 8 a 10) si muove in un intervallo compreso tra
1’82,7% di pressione dell’acqua e ’84,7% di continuita del servizio. Le percentuali, che quest’anno superano in tutti gli aspetti
’80%, ci comunicazione una netta percezione positiva del servizio da parte dellutenza. Lindice percentuale di alta
soddisfazione media raggiunge ’'84%.

Intensita di soddisfazione: le piccole differenze notate tra gli aspetti non alterano il voto medio raggiunto dai quattro aspetti,
tutti assestati sull’8,4, nel pieno della fascia d’intensita Medio-Alta.

Domanda Overall ed Importanza: la domanda overall raggiunge dei livelli di soddisfazione elevatissimi, con un 100% di
soddisfatti ed un 86,6% di altamente soddisfatti; questi numeri sono in linea con quelli registrati nell’indice percentuale di
soddisfazione media, evidenziando un’elevata coerenza nelle valutazioni. Limportanza segna un 100%.

Trend: mentre la differenza nei risultati di soddisfazione (voto da 6 a 10) e trascurabile da un punto di vista statistico (+0,1 p.p.
rispetto al 2022), notiamo come sia avvenuta una netta miglioria nell’alta soddisfazione che nel 2024 registra una variazione
positiva del 24,9%. Come logica conseguenza, anche Uintensita della soddisfazione passa da 8 ad 8,4.
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REGOLARITA’ NELLA LETTURA DEI
CONTATORI

CORRETTEZZA DEGLI IMPORT IN BOLLETTA

FATTURAZIONE

O

CHIAREZZA E FACILITA’ DI LETTURA
DELLE BOLLETTE

FACILITA’ DI ACCESSO Al CANALI DI
PAGAMENTO IN ZONA

TEMPESTIVITA’ ED AFFIDABILITA’
DELLA CONSEGNA DELLE FATTURE

O © O 0O 0
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FATTURAZIONE ©

Dati comparati del grado di soddisfazione

% di soddisfatti Intensita di soddisfazione

Tempestivita ed affidabilita della consegna delle fatture 0,6:):) 89,5 9

Facilita di accesso ai canali di pagamento in zona 0,3:{1}/)

©
N
&
o

tmmmn O menn O EEEEnm
EEEN

Chiarezza e facilita di lettura delle bollette 0,3%[1))

©
o
N

Correttezza degli importi in bolletta 0,3« §¥]

Regolarita nella lettura dei contattori 0,3%)}/ 90,0

O

immmmn O

(o]
K \Ill\p ImmEm|
~ ~
00 00 00
TRRER| mmm|s TR RE imEEN
()] (0} ()]

Bassa m Media mAlta
Bassa (voto 1-5); Media (voto 6-7); Alta (voto 8-10)

v, Indice % di Soddisfazione MEDIA ed Intensita Media di Soddisfazione 99,7
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FATTURAZIONE © =l
Dati comparati del grado di alta soddisfazione \ )
Indice % di Alta
Soddisfazione MEDIA

89,7
Tempestivitaed  Facilita di accesso ai Chiarezza e facilitadi Correttezza degli Regolarita nella
affidabilita della  canali di pagamento lettura delle bollette importiin bolletta lettura dei contattori
consegna delle in zona

(& fatture
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FATTURAZIONE @l

Domanda Overall ed Importanza

Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita

10 I 17,2 0 T 52,3
O T 37,2 9 N 30,5

g ", 3e1 8 I 16,2

7 N 89 7 Hosg

6 103 6 0,0

5 ]o03 5 |03

4 0,0 4 0,0

3 0,0 3 0,0

2 0,0 2 0,0

1 0,0 1 0,0

Alta Soddisfazione 90,5%
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FATTURAZIONE - TREND 2022/24

Soddisfazione totale

Indice % di soddisfazione media
99,7

98,2

2022 2024

Indice % di alta soddisfazione media
89,3

47,3
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Intensita di soddisfazione

7,9

2022

8,6

2024

27
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FATTURAZIONE

Dati comparati del grado di soddisfazione

>

Dati comparati del grado di soddisfazione: il fattore rasenta Uottimo della soddisfazione, con un indice percentuale di
soddisfazione media pari al 99,7%. Non vi sono variazioni nelle percentuali di soddisfatti (voto da 6 a 10), sintomo di un
servizio omogeneamente apprezzato da tutta U'utenza.

Dati comparati del grado di alta soddisfazione: anche nell’alta soddisfazione (voto da 8 a 10) ci troviamo davanti a
percentuali molto simili, comprese tra 1’88,2% di correttezza degli importi in bolletta ed il 90,0% di regolarita nella lettura dei
contatori. Lindice percentuale di alta soddisfazione media, pertanto, registra un 89,3%.

Intensita di soddisfazione: Uintensita di soddisfazione media raggiunge voto 8,6, rispettando quanto segnalato nell’alta
soddisfazione; unico aspetto che risulta essere leggermente penalizzato € correttezza degli importi in bolletta che con il suo
8,5 riceve l'unico voto inferiore alla media.

Domanda Overall ed Importanza: la domanda overall riceve quote di soddisfatti (99,7%) e di altamente soddisfatti (90,5%)
estremamente coerenti con quanto segnalato durante Uanalisi dei fattori. Limportanza raggiunge di nuovo un 100%.

Trend: rispetto al 2022 salta all’occhio il salto qualitativo effettuato dal fattore e dovuto principalmente ad una rinnovata alta
soddisfazione. Seppur non si notino grosse differenze nella soddisfazione rispetto al 2022 (+1,2 p.p.), nell’alta soddisfazione si
registra un balzo di ben 42 punti percentuali: questo porta Uintensita dalla fascia Media (7,9 nel 2022) alla fascia Medio-Alta
(8,6 nel 2024).
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SEGNALAZIONE

GUASTI

O

O O 0 0 00

TEMPESTIVITA’ DELLA RISPOSTA

COMPETENZA DELLOPERATORE

CORTESIA DELL’OPERATORE

TEMPO DI ATTESA PER PARLARE
CON L’'OPERATORE

CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI FORNITE
DAL RISPONDITORE AUTOMATICO

FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA LIBERA



SEGNALAZIONE GUASTI - NUMERO VERDE ©

Dati comparati del grado di soddisfazione (sut 19,3% del totale)

% di soddisfatti Intensita di soddisfazione
| |
Cortesia dell’operatore 0,0:0)%; 89,7 100 8,8
Tempo di attesa per parlare con Uoperatore 0,0 5L 85,9 100 88
14
Chiarezza delle informazioni fornite dal risponditore oot 85.3 = =
automatico : ’ 100 8,8
Facilita di trovare la linea libera 0,0 /}x] 85,7 100 8,8
Bassa m Media mAlta - :
Bassa (voto 1-5); Media (voto 6-7); Alta (voto 8-10)
v L3 o L] L3 L3 ALY L3 L3 o .o 1 OO 8’8
° Indice % di Soddisfazione MEDIA ed Intensita Media di Soddisfazione
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SEGNALAZIONE GUASTI - NUMERO VERDE

Dati comparati del grado di alta soddisfazione (sul 79,3% del totale)

89,6 89,7

Tempestivita Competenza Cortesia Tempo di attesa Chiarezza delle Facilita di trovare
della risposta dell’operatore delloperatore  per parlare con informazioni la linea libera
Uoperatore fornite dal
risponditore
(& automatico

-
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Indice % di Alta
Soddisfazione MEDIA
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SEGNALAZIONE GUASTI - NUMERO VERDE il

Domanda Overall ed Importanza (sul 19,3% del totale)

Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita
10 I 34,6 0 I e
O I 21,8 9 W 77
g T 29,5 8 1M 38
7 . 14 7 00
6 0,0 6 0,0
5 00 5 0,0
4 0,0 4 0,0
3 0,0 3 0,0
2 0,0 2 0,0
1 0,0 1 0,0

Alta Soddisfazione 85,9%

&
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SEGNALAZIONE GUASTI - NUMERO VERDE - TREND 2022/24 © =l
Soddisfazione totale U

Indice % di soddisfazione media

Intensita di soddisfazione

100 100
2022 2024
8,8
Indice % di alta soddisfazione media
87
7,7
2022 2024

67,7
v

-
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'
SEGNALAZIONE GUASTI - NUMERO VERDE © =l
Considerazioni U

Il Numero verde per la segnalazione guasti e stato utilizzato dal 19,3% dell’'utenza. La scarsa numerosita di rispondenti non ci
permette di avere risultati statisticamente significativi ma fornisce di per sé un ottimo segnale: se gli utenti non hanno chiamato e
perché non si sono verificati inconvenienti.

» Dati comparati del grado di soddisfazione: Uindice percentuale di soddisfazione media raggiunge il 100%, non evidenziando
alcun tipo di criticita.

» Dati comparati del grado di alta soddisfazione: nell’alta soddisfazione (voto da 8 a 10) notiamo come gli aspetti umani, la
competenza e la cortesia dell’operatore, risultino essere quelli piu apprezzati, raggiungendo rispettivamente 1'89,6% e ’89,7%.
Lindice percentuale di alta soddisfazione media raggiunge '87% poiché bilanciato dalle percentuali registrate negli altri
aspetti, che si aggirano in un intervallo compreso tra 1’85,3% di chiarezza delle informazioni fornite dal risponditore automatico
(il sub-fattore meno soddisfacente) e ’'85,9% di tempestivita della risposta e per tempo d’attesa per parlare con l'operatore. Su
questi ultimi tre fattori ci sono margine di miglioramento.

» Intensita di soddisfazione: la scarsa numerosita di rispondenti fa si che le leggere variazioni riscontrate nell’alta
soddisfazione non vadano ad intaccare il voto medio, che in tutti gli aspetti registra un solido 8,8.

» Domanda Overall ed Importanza: nella domanda overall troviamo dei risultati in perfetta linea con quanto riscontrato nei
fattori con un 100% di soddisfatti ed un 85,9% di altamente soddisfatti.

» Trend: in questo 2024 troviamo conferma dei risultati ottenuti nel 2022. Per il secondo anno consecutivo si raggiunge il
massimo nella scala di valutazione, confermando U'aspetto come uno dei migliori dell’intero sistema. Anche in questo caso
notiamo un’importante variazione positiva nell’alta soddisfazione (+19,3 p.p.) e, conseguentemente, nell’intensita della

o soddisfazione media (+1,1).
strateg!ca
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CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI FORNITE
DAL RISPONDITORE AUTOMATICO

ORARI DI ATTENZIONE DEL NUMERO
VERDE SERVIZIO INFORMAZIONI

RELAZIONI
COMMERCIALI

O

FACILITA’ DI TROVARE LA LINEA
LIBERA

COMPETENZA DELL’OPERATORE

CORTESIA DELLOPERATORE

TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON
LOPERATORE

O 0 0 0 00
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RELAZIONI COMMERCIALI - NUMERO VERDE ©

Dati comparati del grado di soddisfazione (sut 19,6% del totale)

% di soddisfatti Intensita di soddisfazione
| |
| |
|| ||

Chiarezza delle informazioni fornlte dal risponditore 0 100 8,4
automatico . ’
| |
|| ||
| | |
Orari di attenzione del Numero Verde Servizio
Informazioni g 13,9 86,1 100 8,4
| | | |
|| ||
| |
Facilita di trovare la linea libera 0,08 &X:) 86,1 100 8,4
| | | |
|| ||
| |
| u
/4
|| ||
| |
| |
Cortesia dell’operatore 0,0:5] 91,1 100 84
/4
|| ||
| |
Tempo di attesa per parlare con Uoperatore 005 EX:] 86,1 100 8,4
|| ||
| |
| |
Bassa m Media mAlta
Bassa (voto 1-5); Media (voto 6-7); Alta (voto 8-10)
28 Indice % di Soddisfazione MEDIA ed Intensita Media di Soddisfazione 100 8,4

-

strateg!ca
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RELAZIONI COMMERCIALI - NUMERO VERDE

Dati comparati del grado di alta soddisfazione (sul 79,6% del totale)

Chiarezza delle Oraridi Facilita ditrovare Competenza Cortesia Tempo di attesa
informazioni attenzione del la linea libera dell’operatore delloperatore  per parlare con
fornite dal Numero Verde Uoperatore
risponditore Servizio
(& automatico Informazioni

-
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Indice % di Alta
Soddisfazione MEDIA
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RELAZIONI COMMERCIALI - NUMERO VERDE il

Domanda Overall ed Importanza (sul 19,6% del totale)

Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita

10 I 16,5 10 84,6

9 I 19,0 9 M 26

s T 50,6 8 N 12,8

7 . 13,9 7 00

6 0,0 6 0,0

5 0,0 5 0,0

4 0,0 4 0,0

3 0,0 3 0,0

2 0,0 2 00

1 0,0 1 0,0

Alta Soddisfazione 86,1%

&
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RELAZIONI COMMERCIALI - NUMERO VERDE - TREND 2022/24 © =l
Soddisfazione totale U

Indice % di soddisfazione media

Intensita di soddisfazione

100 100
2022 2024
8,4
Indice % di alta soddisfazione media
87,8
7,4
2022 2024

& 36,3

-
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'
RELAZIONI COMMERCIALI - NUMERO VERDE © =l
Considerazioni U

Il Numero verde per le relazioni commerciali e stato utilizzato dal 19,6% dell’utenza. La scarsa numerosita di rispondenti non ci
permette di avere risultati statisticamente significativi, ma e possibile interpretare questi dati come indicatori di un trend.

Nota: per ottenere piu risposte sui numeri di contatto, sara necessario in futuro accedere ai database dei numeri verdi aziendali,
una procedura consentita dalla normativa sulla privacy e protezione dei dati personali.

» Dati comparati del grado di soddisfazione: Uindice percentuale di soddisfazione media raggiunge il 100%, non evidenziando
alcun tipo di criticita.

» Dati comparati del grado di alta soddisfazione: Uindice percentuale di alta soddisfazione media raggiunge 1’'87,8%. Anche in
questo caso, possiamo notare come le percentuali di altamente soddisfatti (voto da 8 a 10) piu elevate risultano essere
raggiunte da competenza e cortesia dell’operatore (entrambi 91,1%), mentre gli altri aspetti si fermano ad un 86,1%. | dati
confermano 'importanza del fattore umano nel rapporto con l'utenza.

» Intensita di soddisfazione: come notato nel numero verde precedente, la numerosita di rispondenti fa si che le leggere
variazioni riscontrate nell’alta soddisfazione non vadano ad intaccare il voto medio, che in tutti gli aspetti registra un 8,4 nel
pieno della fascia d’intensita Medio-Alta.

» Domanda Overall ed Importanza: anche in questo caso si raggiunge Uottimo di percezione, con un 100% di soddisfatti ed un
86,1% di altamente soddisfatti.

» Trend: Uindice percentuale di soddisfazione media non subisce flessioni rispetto al 2022 rimanendo stabile al 100%; al
& contempo possiamo notare una rinnovata alta soddisfazione che passa dal 36,3% all’87,8% del 2024, registrando una

strate;!ca variazione positiva di 51,8 punti percentuali. Di pari passo, aumenta Uintensita della soddisfazione da 7,4 ad 8,4.
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ORARI DI APERTURA DELLO SPORTELLO

RELAZIONE ALLO

SPORTELLO
o COMPETENZA DELL’'OPERATORE

CORTESIA DELL'OPERATORE

TEMPO DI ATTESA PER PARLARE CON
LOPERATORE

O O 0 0
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RELAZIONE ALLO SPORTELLO

Dati comparati del grado di soddisfazione (sul 25,7% del totale)

Orari di apertura dello sportello 0 19,0

Competenza dell’operatore 0

Cortesiadell’operatore 0

Tempo di attesa per parlare con Uoperatore 0 19,6

Bassa m Media mAlta

Bassa (voto 1-5); Media (voto 6-7); Alta (voto 8-10)

v Indice % di Soddisfazione MEDIA ed Intensita Media di Soddisfazione

-
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% di soddisfatti

100

100

100

100

100

Intensita di soddisfazione

00
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()]

e
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RELAZIONE ALLO SPORTELLO © il

Dati comparati del grado di alta soddisfazione (sul 25,7% del totale)

Indice % di Alta
Soddisfazione MEDIA
I

Orari di apertura dello Competenza Cortesia dell’operatore Tempo di attesa per
(& sportello dell’operatore parlare con l'operatore

-
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RELAZIONE ALLO SPORTELLO

Domanda Overall ed Importanza (sul 25,7% del totale)

Alta Soddisfazione 84,6%

&

-
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Soddisfazione 100%

Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita
0 H————— 31,7 0 T 70,2
O T 23 9 I 16,3
g I 29,8 8 [N 135
7 I 15,4 7 00
6 0,0 6 0,0
5 00 5 0,0
4 0,0 4 0,0
3 0,0 3 0,0
2 0,0 2 0,0
1 0,0 1 0,0
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RELAZIONI ALLO SPORTELLO - TREND 2022/24 © =l
Soddisfazione totale U

Indice % di soddisfazione media

Intensita di soddisfazione

100 100
2022 2024
8,7
Indice % di alta soddisfazione media
83,6
8,4
2022 2024

72,9

v
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RELAZIONE ALLO SPORTELLO

Considerazioni

Lo sportello clienti € un servizio utilizzato dal 25,7% dell’'utenza intervistata

>

Dati comparati del grado di soddisfazione: tutti gli aspetti del servizio ricevono il massimo nella scala di valutazione e si
registra un indice percentuale di soddisfazione media pari al 100%.

Dati comparati del grado di alta soddisfazione: notiamo subito una distinzione tra gli aspetti «xumani» del servizio e quelli
«tecnici». Competenza e cortesia dell’operatore raggiungono entrambi '86,5%; orari di apertura dello sportello e tempo di
attesa per parlare con l'operatore, invece, registrano rispettivamente ’81,0% e [’80,4%. Questi sono i sub-fattori su cui &
possibile intervenire per attuare potenziali miglioramenti correttivi.

Intensita di soddisfazione: Uintensita si attesta sull’8,7, nella parte superiore della fascia di soddisfazione Medio-Alta.
Questa valutazione viene trainata verso l'alto da competenza e cortesia dell’'operatore (8,8), mentre viene trattenuta da tempo
di attesa per parlare con l'operatore (8,6). L'unico aspetto che quindi risulta nella media € orari di apertura dello sportello.

Domanda Overall ed Importanza: nella domanda overall si registra un 100% di soddisfatti (voto da 6 a 10) ed un 84,6% di
altamente soddisfatti. Limportanza arriva al 100%.

Trend: come verificato negli altri due fattori di contatto con lutenza, la percentuale di soddisfazione non cambia rispetto al
2022, rimanendo al 100%. La variazione si riscontra nell’alta soddisfazione, che passa dal 72,9% all’83,6%.

46



GAMMA DI OPERAZIONI CHE SI POSSONO
SVOLGERE

SITO WEB
RICCHEZZA DELLE INFORMAZIONI PRESENTI

FACILITA’ DI NAVIGAZIONE ALL’INTERNO DEL
SITO

REPERIBILITA’ DELLINDIRIZZO INTERNET

O O 0 0
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SI I O WE B Acquedottoldel Ca
Kraski Vodovo

Dati comparati del grado di soddisfazione (sut 79,3% del totale)

% di soddisfatti Intensita di soddisfazione

Gamma di operazioni che si possono svolgere 0,00 5! 85,9 100 8,4

Ricchezza delle informazioni presente 0,00 5! 85,9 100 8,3

Facilita di navigazione all’interno del sito 0,051 100 8.3
’

Reperibilita dell’indirizzo internet 0,00 K1 100

e
r'

Bassa m Media mAlta

Bassa (voto 1-5); Media (voto 6-7); Alta (voto 8-10)

v Indice % di Soddisfazione MEDIA ed Intensita Media di Soddisfazione 1 00

-
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SI I O WE B Acquedottoldel Ca
Kraski Vodovo

Dati comparati del grado di alta soddisfazione (sul 19,3% del totale)

Indice % di Alta
I I I I Soddisfazione MEDIA

Gamma di operazioni che Ricchezza delle Facilita di navigazione Reperibilita dell’indirizzo
(& si possono svolgere informazioni presente all’interno del sito internet
-

strateg!ca
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SITO WEB

Domanda Overall ed Importanza (sul 19,3% del totale) u
Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita

10 e 12,8 10 82,1
O I 24,4 9 N 64

g I 48,7 8 I 11,5

7 N 141 7 00

6 0,0 6 0,0

5 0,0 5 0,0

4 0,0 4 0,0

3 0,0 3 0,0

2 0,0 2 0,0

1 0,0 1 0,0

Alta Soddisfazione 85,9%

&

-

strateg!ca

“Dritto all’ Obiettivo”.

Soddisfazione 100%




SITO WEB - TREND 2022/24

Soddisfazione totale

Indice % di soddisfazione media

100 100

2022 2024

Indice % di alta soddisfazione media
85,9

Fe. 24,6

-
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Acquedotto'del Carso,sea.
Kraski v@

Intensita di soddisfazione

7,3

2022

8,4

2024
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”

SI I O WE B @ Acquedotto'del Carsg,sea.

Considerazioni

Il sito web & stato utilizzato dal 19,3% dell’'utenza intervistata. La scarsa numerosita di rispondenti non ci fornisce la certezza
statistica dei risultati che, pertanto, dovranno essere considerati come indicatori di un possibile trend.

» Dati comparati del grado di soddisfazione: 'aspetto tecnologico del servizio risulta essere omogeneamente apprezzato
dall’utenza, andando a registrare un 100% di soddisfatti (voto da 6 a 10) in tutti gli aspetti.

» Dati comparati del grado di alta soddisfazione: anche nell’alta soddisfazione (voto da 8 a 10) si riscontra un’elevata
omogeneita nelle valutazioni, raggiungendo ’85,9% in tutti gli aspetti.

» Intensita di soddisfazione: Uintensita registra un voto di 8,4 nel pieno della fascia Medio-Alta.

» Domanda Overall ed Importanza: in perfetta coerenza con quanto analizzato precedentemente, nella domanda overall si
raggiunge il 100% di soddisfatti e ’85,9% di altamente soddisfatti. Limportanza segna un netto 100%.

» Trend: il sito web mantiene la propria valutazione positiva nel corso degli anni e migliora nell’alta soddisfazione, registrando
un’importante variazione positiva di 61,3 punti percentuali rispetto al 2024. Conseguentemente, il voto medio passa da 7,3 ad
8,4, evidenziando un salto qualitativo nella percezione dell’'utenza.

v

-
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GIUDIZIO
COMPLESSIVO

O

{c2> GIUDIZIO GLOBALE

{c?)> RAPPORTO QUALITA / PREZZO
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)"

GIUDIZIO GLOBALE

Domanda Overall ed Importanza u
Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita
10 [ 10,1 10 45,3
O " 38,8 O " 32,8
g T 37,3 g8 IN—— 21,4
7 N 12,3 7 1 o5
6 M 15 6 0,0
5 0,0 5 0,0
4 00 4 00
3 00 3 00
2 0,0 2 0,0
1 0,0 1 0,0

Alta Soddisfazione 86,2%

&

-
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GIUDIZIO GLOBALE - TREND 2022/24

Soddisfazione totale
Indice % di soddisfazione media

100

99,5

2022 2024

Indice % di alta soddisfazione media

86,2

55,1

v

-
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Acquedotto'del Carso,sea.
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Intensita di soddisfazione

8,0

2022

8,4

2024
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RAPPORTO QUALITA / PREZZO

Domanda Overall ed Importanza

Soddisfazione generale dell’indicatore — Domanda Overall

A—— 121
T 38,0
AT 337
A 1201

I 7.8

|03

0,0

0,0

0,0

0,0

Alta Soddisfazione 81,8%

Soddisfazione 99,7%

IMPORTANZA - Per la costruzione della Mappa delle Priorita

10

46,8

7 W11
6 0,0
5 0,0
4 0,0
3 00
2 0,0
1 0,0

56



RAPPORTO QUALITA / PREZZO - TREND 2022/24 © =l
Soddisfazione totale U

Indice % di soddisfazione media

99,7
Intensita di soddisfazione
94,8
2022 2024
8,3
Indice % di alta soddisfazione media
81,8
7,0
2022 2024

28,3

v
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Considerazioni

» Giudizio globale: a conclusione dell’indagine viene posta una domanda a carattere generale, che abbraccia tutti gli aspetti
del servizio, un “giudizio complessivo” sulla qualita offerta da Acquedotto del Carso S.p.A.: il risultato rasenta il massimo della
scala valutativa, con un 99,7% di soddisfatti. Contando il margine d’errore statistico, possiamo considerare questo risultato al
pari di quello ricevuto nel 2022. Rispetto alla precedente indagine notiamo una maggior alta soddisfazione nell’utenza che
quest’anno raggiunge ’86,2%, evidenziando una variazione positiva di 31,1 punti percentuali. L’'intensita media raggiunge
1’8,4.

» Rapporto qualita / prezzo: nell’aspetto economico della relazione troviamo un 99,7% di soddisfatti ed un 81,8% di altamente
soddisfatti. Rispetto al 2022 aumenta sia la soddisfazione (+4,9%), sia lalta soddisfazione (+53,5%). L’intensita della
soddisfazione registra un voto di 8,3, un punteggio superiore di 1,3 punti rispetto alla misurazione precedente. L'aumento della
soddisfazione su questo fattore conferma la fiducia dell'utenza nell'operato complessivo del Gestore, poiché si ritiene che il
prezzo pagato sia equo e proporzionato al servizio ricevuto.

v

-
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CUSTOMER SATISFACTION INDEX 2024 O ==y

Utenti soddisfatti - Media ponderata dell’indice percentuale di soddisfazione media su ogni fattore

99,8

100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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CUSTOMER SATISFACTION INDEX - TREND 2022/24 © =l
Soddisfazione totale U
Customer Satisfaction Index Intensita di soddisfazione totale
99,8
8,5
98,1 7,7
2022 2024 2022 2024

v
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HIGH CUSTOMER SATISFACTION INDEX GENERALE 2024 ®‘~

Utenti soddisfatti - Media ponderata dell’indice percentuale di ALTA soddisfazione media su ogni fattore

85,1

89,3

&

-
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HIGH SATISFACTION INDEX - TREND 2022/2024 © =i
Alta Soddisfazione totale U

High Satisfaction Index

85,1

48,4

2022 2024

v

-
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”
CUSTOMER SATISFACTION INDEX 2024 @U

Nota Metodologica

Aspetti tecnici 0,20
Fatturazione 0,08
Segnalazione Guasti - Numero Verde 0,08
NOTA METODOLOGICA Pel’ COStI‘uiI’e un Indice dl Relazioni Commerciali - Numero Verde 0,08
Customer Satisfaction (sintetico) abbiamo assegnato ad
ogni Fattore un peso specifico relativo allimportanza che Relazioni allo Sportello 0,08
ognuno ha all’interno del sistema.
Sito Web 0,08
Giudizio Globale 0,20
Rapporto Qualita-Prezzo 0,20
TOTALE 1

¢

-
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”
CUSTOMER SATISFACTION INDEX 2024 @U

INTENSITA del grado di SODDISFAZIONE

Rapporto Qualita-Prezzo 8,3 Intensita
(media dei punteggi)

TOTALE
Giudizio Globale 8,4
Sito Web 8,4

8,5
Relazioni allo Sportello 8,7

Relazioni Commerciali - Numero Verde 8,4

Alta I 9/10

Segnalazione Guasti - Numero Verde 8,8 Medio alta 8
Media 6/7
; Medio b 5
Fatturazione 8,6 edio bassa

Bassa NN

Aspetti tecnici 8,4

v

-
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CUSTOMER SATISFACTION INDEX 2024 @u

Confronto: INDICE GENERALE / INDICE SINTETICO

LINDICE GENERALE DI SODDISFAZIONE (overall) € la risposta a una domanda unica fatta alla fine della valutazione del
servizio e dopo che Uintervistato ha appena ripassato tutti gli aspetti componenti del servizio.
GIUDIZIO GLOBALE: In totale, considerando tutti gli aspetti del servizio, quanto € soddisfatto?

LINDICE SINTETICO ¢ il valore della media ponderata dove ogni singolo Fattore ha un peso relativo all’interno dell’insieme
in base alla sua importanza. L'Indice Sintetico € quello da considerare come risultato finale della misurazione della

qualita del servizio.

INDICE GENERALE 100

INDICE SINTETICO 99,8

&

-

strateg!ca
) 65

“Dritto all’ Obiettivo”.




»
MAPPA DELLE PRIORITA o=

I significato della mappa delle priorita

La mappa rappresenta un primo strumento di analisi che fornisce una immediata e chiara rappresentazione del posizionamento degli item e consente di orientare il processo
di decisione con particolare riferimento agli item a maggiore fabbisogno di attenzione. Ci0 nonostante, &€ bene prendere atto che essa va considerata come un mezzo di
supporto alle decisioni e non come produttore di decisioni intrinsecamente valide. Gia a questo livello, occorre pertanto essere consapevoli che il ruolo del management non
viene assolutamente meno, ma anzi grazie allo strumento vede enfatizzata la possibilita di valutazione critica dei risultati emersi dall’indagine.

Lettura della Mappa

Intanto va specificato che Uobiettivo della mappa € quello di facilitare la lettura dei dati e favorire la presa di decisioni consentendo di individuare eventuali ambiti prioritari di
intervento (ossia quelli ove si presentano contemporaneamente un alto livello di importanza per il cittadino e un basso livello di soddisfazione). La mappa puod essere letta
considerando le seguenti aree: 1. area in alto a sinistra (“ delle criticita”)- bassa soddisfazione e alta importanza - che raccoglie gli elementi del servizio maggiormente
suscettibili di miglioramento, su cui intervenire con priorita piu elevata; 2. area in basso a sinistra (“del monitoraggio”) — bassa soddisfazione e bassa importanza —
caratterizzata da elementi del servizio da controllare nel tempo, per verificare che le aspettative degli utenti non crescano; 3. area in alto a destra (“della competitivita”) — alta
soddisfazione e alta importanza - comprendente gli item che qualificano il valore del servizio in modo positivo e devono essere mantenuti. 4. area in basso a destra (“delle
illusioni”) — alta soddisfazione bassa importanza - la quale induce a ritenere che sulle relative componenti del servizio si stia profondendo un impegno inutile nell’assicurare
agli utenti standard elevati di qualita; si potrebbe pertanto considerare di dirottare risorse nell’accrescere il livello di soddisfazione di altri aspetti.

Fonte: Linee Guida del Ministero per la Pubblica Amministrazione e l’Innovazione

Giudizio di soddisfazione sul singolo indicatore

Importanza del singolo BASSO ALTO
indicatore

ALTA Area della criticita Area della competitivita
Priorita Alta Priorita Media
[ Area del monitoraggio Area delle illusioni
< Priorita Media Priorita Alta

strateg!ca
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Area di possibili Punti di forza da
Miglioramenti Mantenere

Segnalazione Guasti -
Numero Verde

Relazioni Commerciali -
Numero Verde

Sito Web Relazioni allo

Sportello

IMPORTANZA

. L Fatturazione
Aspetti tecnici

Rapporto Qualita-
Prezzo

Giudizio Globale

Aspetti secondari Opportunita da
da Monitorare Valorizzare

v

-
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Si considera il risultato come un «Sistema Chiuso». Per la costruzione della Mappa si tiene conto della media dei punteggi dati (Intensita) e non della percentuale di
utenti che votano tra 6 e 10, quelli considerati «soddisfatti», con riferimento ad i risultati della domanda Overall di ogni fattore. Ci sono quelli piu in alto, che dimostrano
maggiore importanza (asse verticale: Importanza); quelli piu a destra segnalano maggiore soddisfazione (asse orizzontale: Soddisfazione).

Area di possibili miglioramenti Opportunita da valorizzare
* Relazioni Commerciali - Numero Verde * Segnalazione Guasti— Numero Verde
* Sito Web * Relazione allo Sportello

Aspetti secondari da monitorare Opportunita da valorizzare

Aspetti Tecnici
Rapporto Qualita-Prezzo
Giudizio Globale

e Fatturazione

<

s 4
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Acquedot_t_oldel Carsg,s,.a.

Kraski Vodovod aa

INDICE DI OMOGENEITA ®

It significato dell’indice di omogeneita
L'indice di omogeneita sviluppato offre una misura robusta della coerenza

nella valutazione della soddisfazione dei sub-fattori rispetto alla media . . Indice di
complessiva di soddisfazione. Calcolato come rapporto della deviazione Fattori del Indice d.l X omogeneité
standard delle percentuali di soddisfazione dei sub-fattori rispetto all'indice .. omogenelta

medio di soddisfazione, l'indice fornisce un'indicazione della consistenza servizio (% alta

(% soddisfazione)

relativa delle valutazioni. Un valore piu basso dell'indice suggerisce una
maggiore uniformita nella soddisfazione tra i sub-fattori rispetto alla media
complessiva, mentre un valore piu alto riflette una maggiore variazione nella
soddisfazione tra i sub-fattori. La soglia d’omogeneita & pari al margine

soddisfazione)

d’errore statistico (3,5). Aspetti tecnici 0,6 1,1
I risultati )
Si nota un’elevata omogeneita nella soddisfazione dei vari fattori ed un’alta Fatturazione 0,1 0,8
omogeneita nelle percentuali di alta soddisfazione. Questo fenomeno
suggerisce che il servizio & ampiamente apprezzato ed esalta lutenza. Segnalazione Guasti -
L'obiettivo finale & garantire una completa elevata omogeneita nella Numero Verde 0,0 2,4
valutazione del servizio al fine di massimizzare la Customer Satisfaction
complessiva, pertanto viene individuato l'unico aspetto che necessita di Relazioni Commerciali -
miglioramenti. Numero Verde 0’0 3’0
Relazioni allo Sportello 0,0 4,0
Sito Web 0,0 0,0
v
s 4
strateg!ca
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NOTORIETA DELLA SOCIETA ®U

Sa chifornisce il servizio? Saindicare il nome dell'azienda?
Non so 16,7 Acquedotto del Carso 68,6
Altro 0,5
Kraski vodovod 3,6
Regione | 0,3
Acquedotto comunale 2,9
Comune 8,6
Azienda 73,9 Acquedotto 24,8

v

-
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Non so

Arera / Autorita nazionale

Regione / ATO

Comune

Azienda

v

-
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NOTORIETA DELLA SOCIETA

Sa chi determina la tariffa?

26,3

1,3

0,3

Acquedotto'del Carso,sea.
Kraski vw

Secondo lei, negli ultimi due anni il servizio idrico

Non so 9,4
Peggiorata 1,2

Rimasta Uguale 69,1

38,0

Migliorata 20,3

34,2
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INCROCI DATI ®U

Dati comparati del grado di soddisfazione per tipologia di utenza

. . Differenza Alta
Utenza domestica Utenza aziendale . .
Soddisfazione
: . Alta : : Alta Tra Utenza Domestica e
STERIEEERIE Soddisfazione SRR Soddisfazione Utenza Aziendale

Aspetti tecnici 24,1
Fatturazione -2,5
Segnalazione Guasti - Numero
-15,1
Verde
Relazioni Commerciali - Numero
-15,3
Verde
Relazioni allo Sportello 1,4
Sito Web -15,7
Rapporto Qualita-Prezzo -12,0
Giudizio Globale 20,7
-1,8

Media (non ponderata) dell’Alta soddisfazione

L'utenza aziendale registra una media di soddisfazione piu alta rispetto all'utenza domestica, soprattutto per i fattori di contatto (numeri verdi e sito web). Per
quanto riguarda gli aspetti tecnici, invece, 'utenza domestica si mostra piu soddisfatta rispetto a quella aziendale (89,1% contro il 65% di alta soddisfazione,

stratez;!ca rispettivamente). Gli aspetti tecnici sembrano essere determinanti nel giudizio globale, dove l'utenza aziendale registra un 20,7% in meno di alta soddisfazione.
72
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INCROCI DATI ®U

Dati comparati del grado di soddisfazione per residenza

m Duino Aurisina / Devin Nabrezina Monrupino / Ob¢ina Sgonico / Zgonik
Alta Alta Alta
Soddisfazione Soddisfazione Soddisfazione Soddisfazione Soddisfazione Soddisfazione

Aspetti tecnici

Fatturazione

Segnalazione Guasti - Numero
Verde
Relazioni Commerciali -
Numero Verde

Media (non ponderata) dell’Alta soddisfazione __

Il confronto tra le citta servite mostra un'alta soddisfazione al 97,6% per Duino Aurisina, seguita da Sgonico con una media del 58,8%, e infine Monrupino, che
registra il livello di soddisfazione piu basso tra i residenti, con una media del 47,3%. A Monrupino, i fattori piu critici riguardano il rapporto con l'utenza (numeri
& verdi e sportello). Il giudizio globale scende al 51,9% di alta soddisfazione, mentre il rapporto qualita-prezzo si ferma soltanto al 21,1%. Questa disomogeneita

~ nel grado di soddisfazione per area geografica € un dato da considerare attentamente, al fine di evitare la creazione di percezioni qualitative differenti per lo

strateg!ca ..
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COMMENTI DELL’UTENZA

Duino

* Molti lamentano la pressione troppo elevata.

* Non trovano corretto addebito in fattura dell’assicurazione contro le perdite occulte, in quanto vivendo
in una casa singola con una strada sterrata, comunque Ueventuale perdita € da sistemare a carico

dell’utente.

Sgonico

* Inalcuni periodi a livello condominiale per alcuni utenti € emersa l'indicazione di bassa pressione
dell'acqua.

* Qualcuno ha evidenziato tempi lunghi di attesa in fase di chiamata al numero di assistenza clienti.

Monrupino
* Qualcuno dice che 'acqua sa di cloro.
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Area Commerciale
Massimiliano Scioli
Area Tecnica
Eduardo Sulpizio
Team Leader
Eugenio Di Cesare
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