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FINALITA:

» rilevare il grado di soddisfazione dei clienti rispetto ai servizi offerti;
* raccogliere idee, suggerimenti e promuovere la partecipazione;
« verificare I'efficacia delle politiche attuate;

- favorire I'emersione di bisogni latenti, ponendo al centro il Cliente e le sue
esigenze;

- rafforzare il livello di comunicazione, di dialogo e di fiducia dei Clienti nei
confronti di chi eroga il servizio;

« individuare eventuali difformita nelle esigenze dei Clienti intervistati, in base
alle caratteristiche dei differenti target;

» migliorare i servizi offerti, attraverso processi di cambiamento attivati sulla
base dei feedback raccolti, dando riscontro alle richieste che vengono fatte.












Per un complessivo enze pari a 14.291
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Questionari compilati
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Decisamente superic

satisfaction condotte i
Mondo Acqua S.p.A.

dagini di customer
sportello Utenze della






Gentile Utente,
Monda Acqua S.p.A. chieda la Vastra cort zborazione al fine di migliorare il suc servizic nei confronti
dellz propria utenza, sulla base dalle opinioni relative zlle attivitd fornite ed alle eventuali ervazioni che
vorra indicare,

wiare il presente modulo, debitamente compilato, a me

posta ordinaria o direttamente presso gli uffid siti in Viz Venezia, &/B - 12084

Ringraziamo anticipatamente per la collaborazione e cogliame sione per porgere i nostri migliori
saluti.

QUESTIONARIO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

1) L'acqua che le viene ercgata é buona? El El

2) Durante I'anno, ha avuto interruzioni di servizio? EI EI
SE"SI™: CON PREAVVISO SENZA PREAVVISO

3) Ha avuto rapporti con I'azienda? EI EI

& — 1l personale & educato? E
B - Il personale & competente? E
ot ok e e o (o]
D - Le risposte sono comprensibili? El
E- I_tel:rq:d:igjzfi;uzione degli interventi E
e ey o et [ ]

4) Le bollette sono comprensibi El
A - Arrivang in tempo utile per essare EI -
pagate entro la scadenza? m

5) Complessivamente, come valuta con un
voto da 1 a 10 il servizio ? (inserire un numere da 1 a 10)



Tutte le schede pervenute sono state inserite in un foglio di
calcolo Excel appositamente predisposto.

Prima dell’elaborazione dei risultati le schede sono state
controllate, riscontrando una percentuale di errore
inferiore all’ 1%, quindi perfettamente in linea con le
precedenti indagini.

Il materiale cartaceo e stato fascicolato per Comune e
conservato in archivio.
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Analisi dei dati

Dalle schede pervenute sono stati estrapolati i dati
con lo scopo di analizzare nello specifico il giudizio
dei propri Clienti, in modo da conoscere e
rispondere alle loro esigenze in un'ottica di
“Customer Satisfaction”



6 MONDQ L'acqua che le viene erogata @ BUONA?

ABB H NO B NON SO




6 MONDO Durante I'anno, ha avuto interruzioni di servizio ?
ACQUA ..




6 MONDO Durante I'anno ha avuto interruzioni di servizio?

Se llslll

B CON PREAWVISO M SENZA PREAVVISO




Ha avuto rapporti con |I'Azienda ?




Il personale é educato?

B NON SO




Il personale € competente?

B NON SO




L'azienda ha risposto alle sue richieste
e ai suoi reclamiin tempi adeguati ?

ABB H NO B NON SO




6 MONDO Le risposte sono comprensibili ?

ABB H NO B NON SO




| tempi di esecuzione degli interventi
sono adeguati ?

ABB HNO B NON SO




6 MONDO Gli orari degli uffici sono adeguati alle sue esigenze?

ABB HNO B NON SO




6 MONDO Le bollette sono comprensibili ?

ABB H NO B NON SO




MONDO Le bollette
6AC(II'IA

“* arrivano in tempo utile per essere pagate entro la scadenza ?

ABB H NO B NON SO
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Conclusioni

Gli esiti delle indagini di C.S. rappresentano uno dei momenti piu
importanti della rilevazione, poiché dal loro esame dipende Ia
successiva definizione delle azioni di intervento, per cercare di
adeguare i servizi ai bisogni del cittadino: una corretta lettura ed
interpretazione dei risultati favorisce il processo di apprendimento
organizzativo, oltre che la giusta conclusione del lavoro di indagine.

Analizzando nel loro complesso i risultati ottenuti, & possibile
evidenziare che I'acqua e considerata una risorsa di buona qualita.

Oltre il 50% ha avuto occasione di contattare il Gestore.
Chi lo ha fatto ne é rimasto decisamente soddisfatto.
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Conclusioni

La maggior 1palrte del campione considera le bollette
comprensibili, in particolare OLTRE il 9o % degli
intervistati  ritiene che le bollette siano
sufficientemente  comprensibili  (73% Si, 22%

Abbastanza).

Il valore medio dei giudizi espressi — valutando con un
votoda1a1o il S.I.I. si attesta su

Nel suo complesso il servizio erogato € promosso a
pieni voti.



| risultati delle indagini:
utilizzo e diffusione

A conclusione del lavoro di indagine assume un rilievo
fondamentale la comunicazione allinterno e all'esterno
dellAzienda per far conoscere il risultato ottenuto, per
aumentare la comunicazione nei confronti dei clienti in
modo da sensibilizzare il raccordo fra la rilevazione della
qualita percepita e i risultati che ne conseguono.

L'esito dell'indagine di C.S. sara disponibile sul sito
internet aziendale.



| risultati delle indagini:
utilizzo e diffusione

Dal punto di vista della diffusione dei risultati all'interno
dellAzienda, il valore strategico della C.S. dipende dalla sua
integrazione in un'ottica sistemica con tutti i processi di
produzione dei Servizi; in tal modo diventa uno strumento di
innovazione e cambiamento, sia culturale che organizzativo.

Risulta di centrale importanza abituarsi a considerare le
prestazioni erogate dalla prospettiva di chi le riceve, mettendosi
nei panni dell’'Utente, superando l'autoreferenzialita: solo in tal
modo si comprendono eventuali disallineamenti fra cid che chi
eroga i servizi ritiene importante e cio che invece e rilevante per
chi ne usufruisce.



