Servizio idrico: indagine di customer satisfaction 2009

Le interviste sono state effettuate nei giorni dal 27 al 29 gennaio 2009.

Il campione & costituito da 1.000 famiglie resident nei comuni in cui ASA Spa gestisce il servizio di erogazione
idrica. Il campione intervistato & stato un campione per guote, in modo da garantire una rappresentativita minima
alle singole zone i cui dati dovevano essere letli singolarmente; successivamente i dati sono stati ponderati per

restituire a ciascuna zona il suo peso reale nell'ambito del terrtorio servito. Sono stati intervistati i responsabili del
bilancio familiare. Il margine di errore simato & par a £3,1%.

Lei sa chi i occupa della gestione del servizio acqua ?

2005 2009
ASA 61 72
Secondo Lei da chi sono stabilite fe tariffe del servizio acqua ?
2005 2009
ASA 45 41
Comune 37 42
AATO-Autorita d'ambito territoriale 5 3
ottimale




Le caratteristiche dell’acqua

I dati raccolt rispetto alle carattenstdhe dell’acqua niproducono ndla gerarchia quanto ga emerso nd 2005; tuttavia, vi € un calo nelle
vautazioni nspetto dla continuita della fornitura nspetto d 2005, anche se imane pit che buona (7,6).

Raggiunge la sufficienza il voto sulla qualita dell’acqua mentre & insufficiente il punteggio nguardante il rapporto costo-qualita.

Le caratteristiche dell’acqua 2005 2009
continuita della fomitura 7,9 7.6
rispetto dei pal_'ametri di qualita chela 67 65
rendono potabile ' '
qudita dell'acqua 6,1 6,0
rapporto qualitdprezzo 51 5,0
La fatturazione

moddita d pagamento ddle bollette 7,5 7,2
esatterza dell e boll ethe 6,7 6,7
chiarezza ddle bdlette 6,5 6,2
Interventi tecnici

tempestivita' ed efficienza degli interventi

di emergenza in caso di guasti ed 5,8 6,2
imprevisti

dell'efficienza dd parsonale asa 5,0 6,2

nell’'esecuzione dei lavon

punceggio medio (scala 1-10)
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Nel corso dell’'ultimo anno Lei ha
contattato ASA SpA per questioni

relative al servizio acqua? (piv 2005 2009
risposte possibili)

non ha contattato 90% 82%
ha contattato atirav erso sportello

tel efonico 6% 10%
ha contattato athraverso sportello fisico 4% 8%
Lo sportello fisico (risponde chi ha

utifizzato o sportelfo nellufimo anno)

tempi di attesa 50 55
disponibilita dd personale 7,0 6,7
efficienza e rapidta nel risdverei -
problemi 57 6,6
orari ddlo sportdlo 57 6,2
Lo sportello telefonico

tempi di attesa 4,6 5,0
disponibilita dd personale 6,4 6,1
efﬁmenz;l e rapidta nel risdvere i 50 5,8%
problemi

Valutazione complessiva del servizio 7.1 6,8

idrico

punteggio medio (scals 1-10)
* xarto sgnificative in posithve rispetto & 2005

pg. 3




1l trend temporale fa segnare un significativo -0,3 (in scala 1-10) rilevato nel giudizio complessivo del servizio.

Inoltre, rispetto al 2005, si attenuano le vdutazioni sulla continuitd ddla fornitura (che rimane comunque pit che positiva: 7,6), sulle
muodalitad d pagamento e la chiarezza ddle bollette (-0,3 in entrambi i casi).

Un elemento di midioramento rispetto al 2005 & il maggiore contenimento delle disparita territorali, anche se permangono
maggior criticita dell’area delle Isde.

Qualche segnale di recupero si avverte nell'efficacia degli interventi temici, paché entrambi gli indcatori rilevat (tempestvita ed
efficienza dedi intervent ed efficienza del personde) si portano nell’area ddla positivita (6,2).

Rispetto ai gudizi, lo sportello mantene un livello non pienamente soddisfacente ma accettabile, eccetto che sul tempi di attesa. In
particolare, si recupera la capacita di risolvere i problemi, che era stato uno degli aspetti piu critid nel 2005.

Relatvamente dlo sportello telefonico, | rleva che I'innovazione organizzativa ha migliorato I'efficacia dd serviao rispetto al
2005 (solo servizio di autolettura ASATEL). I giudia non pienamente sufficient rsentono ddle fasi di startup e d sperimentazione,
tipicamente influent nel quadro dd grado di soddisfazione dell’'utenza.

La mappa delle priorita & composta da guattro quadrant basat sulla combinazione dei fatton “importanza e "soddisfazione”. Limportanza
cormsponde dla correlazone delliterm con la soddisfazione complessiva del servizio. Tale correlazione considera quanto |a soddisfazone
espressa per un aspetto del servizio incide sulla soddisfazione espressa complessivamente su ASA; in altn termini cornsponde
allimportanza d una componente del servizio nel determinare |a sodd sfazione complessiva.,

Nei quadranti a snistra s trovano le caratteristiche di minore importanza, in qudli a destra sono cdlocati dgli aspetti d importanza
maggiore. I guadrant post nella parte supaiore sono carattenzzat da unindce di soddisfazions alto.

I riquadn in alto (valonzzazione & mantenimento) hanno fatto registrare dati positivi, mentre quelli in basso (controllo & priorita
dintervento) sono carattenzzat da criicita e quindi indicano le prnorita operative d miglioramento.



VALORIZZAZIONE

maodalitd pagamento bollette

ezattezza bollette £

rispetto parametri qualita acqudl

importanza

MANTENIMENTQ

# disponibilitapersonale sportello

A& rizoluzione problemi spartella

' chiarezza bollette

arari sportello 3§
efficienza personale

ezecuzione lawari _—
qualita acqua'ﬂI

tempi attesa sportellod

ﬂ' tempestivitd interventi dopo guasti

g- disponibilifapersonale sportello telefonico

rizoluzione problemi
spartello telefonico

ﬂ' rapparte qualitd prezze

M tempi attesa sportello telefonico

CONTROLLO soddisfazione PRIORITA' 'INTERVENTO
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