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UMBRA

La Customer Satisfactionin Acea A

Il Gruppo Acea ha fatto della strategia dell’ attenzione verso il cliente un processo fondamentale
dellagire d'impresa sviluppando una politica di ascolto dei propri clienti attraverso rilev azioni
periodiche di Customer Satisfaction.

Le Societd oggetto d'indagine in Italia per I'area Idrico sono: ACEA ATO 2 Roma (Roma e
Fiumicino e i Comuni acquisiti nella Provincia di Roma), ACEA ATO 5, Gori, Umbra Acque,
Acquedotto del Fiora, Acque, Publiacqua, Crea Gestioni, Gesesa e Geal, mentre per il settore
Energia: ACEA Energia e Areti (servizidistribuzione energia elettrica e iluminazione pubblica).

Ogni annualitd prev ede circa 50.000 interviste su territorio nazionale - con cadenza dirilev azione
semestrale.

Per il biennio 2019-2020, il RTI Research Hub srl e CSA srl si occupera dell'impostazione tecnica
della ricerca, della raccolta datie dell’analisi dei risultati.

L'attivitd di coordinamento alllinterno di ACEA e svolta da ACEA Direzione Relazioni Esterne e
Comunicazione ed e diretta da Alberta Riccardi e da Valentina Muffatto, in costante
collaborazione con le Societd interessate.

Il presente documento restituisce irisultati dell'indagine di Customer Satisfaction rispetto al servizio
offerto dalla Societad UMBRA ACQUE SpA, con riferimento al primo semestre 2019.
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UMBRA
ACQU

Metodologia:target e strumentid’indagine 4

L'analisi di Customer Satisfaction ha previsto la readlizzazione di interviste a campioni
rappresentativi deiclienti di Umbra Acque.

Hanno partecipato all'indagine 1.802 clienti della societa: la raccolta dei dati € avvenuta
dal 29 aprile al 5 giugno 2019.

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate:

U DALLE UTENZE DOMESTICHE E NON DOMESTICHE DIRETTE PRESENTI NEI COMUNI RICADENTI
NELL'AMBITO TERRITORIALE OTTIMALE - UMBRIA,

O DAI CLIENTI CHE NEL PERIODO PRECEDENTE LA RILEVAZIONE HANNO CONTATTATO UMBRA
ACQUEPER SEGNALAZIONI O RICHIESTE.

La tecnica diraccolta e C.A.Ll. (Computer Assisted Telephone Interview).

— L'intervista e stata somministrata alla persona in famiglia che si occupa maggiormente dei rapporti con
il fornitore dell’acqua, e/o ha contattatol’azienda per segnalazioni/richieste.

L'indagine generalista ha anche previsto la somministrazione di questionari online (C.A.W.l.)
a un campione di clienti domestici € non domestici con utenza diretta o condominiale.

L'universo di riferimento & rappresentato dal totale delle utenze che hanno fornito
all'azienda un indirizzo email.
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UMBRA

Metodologia:struttura d'indagine I 4

L'impianto diricerca e articolatoin div erserilev azioni campionarie:

Q 800 interviste rivolte a clienti domestici (748 interviste) e non domestici (52 interviste)
con utenza diretta (indagine generale)

Q 200 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il Numero Verde Commerciale
(callback NV Commerciale)

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il Numero Verde
segnalazione guasti (callback NV segnalazione guasti)

Q 202 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono recati presso gli sportelli
(call back sportellifisici)

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno ricevuto un intervento
tecnico (callback interventotecnico)

Q 200 interviste rivolte a un campione di clienti che si sono registrati allo sportello online
(callback sportello online)

= [l margine di errore st atistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 800 casi e pari a
+/- 3,5 puntipercentuali, al 95% di probabilita.

= Perl’'indagine generale sono staterealizzate 710 interviste CATl e 90 interviste CAWI.

= [risult ati dell'indagine telematica sono st ati analizzati e present ati separatamente.
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Metodologia:campione per ared &

Per la definizione del campione di clienti domestici e non domestici, intestatari o meno di
utenza diretta sono state prese in considerazione 5 aree territoriali. | campioni territoriali
sono rappresentatividel peso effettivo di ciascuna zona (n° utenze).

L'elenco delle utenze e stato fornito da Umbra Acque.

CAMPIONE CATI

AREA CLIENTI o i PESO AREA
Nn° interviste

CENTRO 354 49,9%
EST 80 11,3%
NORD 100 14,1%
OVEST 93 13,1%
SuD 83 11,7%

| campioni di clienti utilizzatori dei canali di contatto sono stati estratti casualmente dagli
elenchi fornitida Umbra Acque.
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UMBRA

Profilo utenza e utilizzatoridel canalli S
Q@ © =z
N )
UTENZA SEGNALAZIONE [INTERVENTO NUMERO VERDE SPORTELLO SPORTELLO

% DOMESTICA GUASTI TECNICO COMMERCIALE ONLINE
uUomMo 51,1 62,0 67,5 48,5 56,9 67,0
DONNA 48,9 38,0 32,5 51,5 43,1 33,0
18-34 ANNI 10,3 6,7 5,6 8,6 12,9 12,8
35-44 ANNI 20,5 12,9 20,6 13,9 15,5 26,7
45-54 ANNI 21,3 23,2 20,6 26,7 21,6 23,1
55-64 ANNI 21,4 22,7 25,0 18,2 19,1 16,4
65 + ANNI 26,5 34,5 28,3 32,6 30,9 21,0
ISTRUZIONE SUPERIORE 85,3 65,6 72,9 69,1 71,3 90,3
ISTRUZIONE INFERIORE 14,7 34,4 27,1 38,2 28,7 9,7
LAVORATORE DIPENDENTE 50,0 27,6 34,6 35,6 34,0 48,5
LAVORATORE AUTONOMO 21,7 36,2 26,0 23,6 24,7 20,2
DISOCCUPATO — IN CERCA 1,1 0,5 0,5 2,1 6,7 1,5
PENSIONATO 20,7 27,0 29,8 27,7 27,8 23,7
CASALINGA — ALTRA 6,5 8,7 9,1 11,0 6,8 6,1

CONDIZIONE NON PROF.
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Customer SafistactionIndex (CSl)

UMBRA

ACQUE

— CSI PARZIALI

Sono calcolati come media ponderata della
soddisfazione tenendo conto dell'importanza
attribuita a ciascun aspetto.

— CSI COMPLESSIVO

Media ponderata fra i CSI parziali. | pesi, definiti
da ACEA, sono gli stessi utilizzati nei precedenti
monitoraggi.

In formula:

Y7, CSI PARZIALE; x PESO FATTORE;
¥, PESO FATTORE;

il

CSI PARZIALI
PESO FATTORE

ASPETTITECNICI — @@
FATTURAZIONE — @)
RAPPORTO ~ gmy

QUALITA/PREZZO

SEGNALAZIONE o

GUASTI
INTERVENTO o
TECNICO

NUMERO VERDE G
COMMERCIALE

sporteLo  —@@P—
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UMBRA

CSI— Customer Satisfaction Index | &

[01°SEM. 2018 [12°SEM. 2018 m1°SEM. 2019

""""""""""""""" 94,8 95,0 9,295,837 7 89,5 o 89:6
__________ 91,2
82,0 79 6 | 888
7/853 77,6 86,6/ 85,9 ’
81,5 80,0 79
csl ASPETTI TECNICI  FATTURAZIONE RAPPORTO SEGNALAZIONE  INTERVENTO  NUMEROVERDE  SPORTELLO
QUALITA/PREZZO GUASTI TECNICO COMMERCIALE

COMPLESSIV
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Sezione Customer Satisfaction

« Servizioidrico nel complesso
« Qualitadell’acqua
« Aspettigeneralidel servizio

« Canalidicontatto
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L'indagine di Customer Satisfaction prevede due livelli di misurazione della soddisfazione:

— GIUDIZIO COMPLESSIVO: giudizio dell'utente sul servizio fornito da UMBRA ACQUE espresso con un
votoda 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 ottimo

— GIUDIZIO SUGLI ASPETTI: giudizi degli utenti sui singoli aspetti costituenti il servizio espresso con un
votoda 1 a 10 dove 1 significa pessimo e 10 oftimo.

Gli utentiSoddisfafti esprimono un voto 6-10.




Giudizio “di pancia” sul servizioidrico &

“Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio idrico fornitole, negli ultimi 6 mesi, da Umbra Acque.”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 53,9 (% voto 6-10)
(% woto 8-10) -
mediamente 86,7
soddisfatti 32,8
(% woto 6-7)

insoddisfatti 13,3

(% woto 1-5)
VOTO MEDIO

8 7172 7169

740 749 7,44 7,56 7,58

720 719 7,35 7,30 7,36

6 T T T T T T T T T T T 1
2° SEM. 1° SEM. 2° SEM. 1° SEM. 2° SEM. 1° SEM. 2° SEM. 1° SEM. 2° SEM. 1° SEM. 2° SEM. 1° SEM.
2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018 2018 2019

- . — -— — — QD

v I - \ - o
Qceq i‘d . p Base = UTENZE DOMESTICHE E NON DOMESTICHE .2+" researchhub @ “HANS"




Giudizio “di pancia” sul servizioidrico

UMBRA
ACQU

.

“Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio idrico fornitole, negli ultimi 6 mesi, da Umbra Acque.”

Il Insufficiente (% voto 1-5)

Sufficiente (% voto 6-7)

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

Buono (% voto 8-9-10) —e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

100
HE B e e s .
80 - 0 87,5 86,8 86,2 86,3 87,8 87,3 86,7
70 1
60 A
40 -
30
2 346 328
10

13,7 12,2 12,7 13,3
0 - T T T T T 1

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016

QCeQA g ir ot

2° SEM. 2016

1°SEM.2017  2°SEM.2017  1°SEM.2018  2°SEM.2018  1°SEM.2019
. m—— » s S B
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UMBRA

Giudizio "di pancia” sul servizio idnco A 2

“Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio idrico fornitole, negli ultimi 6 mesi, da Umbra Acque.”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
(% woto 8-10)

62,3 62,1
59,4

54,7 54,8 53,9

52,5 51,7

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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Qualita dell’acgua &

“Considerando complessivamente la QUALITA dell’acqua potabile (sapore, odore, purezza e limpidezza)
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Umbra Acque?” [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 43,7 (% voto 6-10)
(% woto 8-10) -
mediamente 76,5
soddisfatti 32,8
(% woto 6-7)

insoddisfatti
(% woto 1-5)

23,5

VOTO MEDIO

7,1
| 6,9 7,0 67 6.9 6.3 6.3

6,5 —0— °

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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UMBRA

Qualita dell’acquo &

“Considerando complessivamente la QUALITA dell’acqua potabile (sapore, odore, purezza e limpidezza)
distribuita negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Umbra Acque?” [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Il Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-9-10) —e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

100 -
07 812 81,3

' 78,2 78,4 78,8 ’ e 76,5
80 .\‘: 72,9 -.\.’
70 - 35'5 .

................... 40’1 ,
60 - 43,7
50 -
w0 - 23 rn 395
30 -
20 -
10 - 18,7 20,4
0 T 1

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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Aspefttl fecnici del servizio ¥
“Considerando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
molto soddisfatti
soddisfatti 61,2 (% woto 6-10)
diamer 91,9
mediamente
soddisfatti 30,7
(% voto 6-7)
insoddisfatti 81
14
(% woto 1-5)
VOTO MEDIO
9 —_
8,1 8 0
’ 7,8
g - 7,7 76 7.8
7 -
6 T T T T T T 1
2°SEM.2015  1°SEM.2016  2°SEM.2016  1°SEM.2017  2°SEM.2017  1°SEM.2018  2°SEM.2018  1°SEM.2019
o B - oy P ——
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UMBRA

Aspetti tecnici del servizio A

“Considerando complessivamente gli aspetti tecnici del servizio, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Il Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-9-10) —e— SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
. - e e e e
94,6 ' 92,7 91,9 92,7 93,5 93,0 91,9
80 -
70
60 -
50 I B D e e B e
‘0 624 298, 612
30
1303 o ! :33,2: 1 30,7
50 | 130,3: 265
10 -
Sl N e Bl Bl ol |
2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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Aspetti fecnici - indicaton di performance A 4

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?”

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

W 1°SEM.2019 [2°SEM. 2018 [11°SEM. 2018

CONTINUITA
DEL SERVIZIO

LIVELLO DI
PRESSIONE ACQUA

QCeQA e ir ot

SODDISFATTI (% voto 6-10)

93,1
96,0

95,4

—86,1
90,4

92,5

-—

VOTO MEDIO

8,2

7,6

Base =r_UTENZE DOMESTICHE E NON DOMESTICHE

“Quale degli aspetti € il piu importante?”
(risposta singola)

IMPORTANZA (% di citazione)

e s —— 3
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.;.0.'.' researchhub ° NG 218 3



Fatturazione s

“Considerando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Umbra Acque?“
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 49,8 (% voto 6-10)
(% woto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 33,5
(% woto 6-7)

insoddisfatti

16,7
(% woto 1-5)
VOTO MEDIO
9 -
*1 75
! 7,4 7,4
—— 7,1 7,1 7,1
7 - 6,6 6,7 — —0
6

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

. ‘ . . — s QV
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UMBRA

Fatturazione &

“Considerando complessivamente gli aspetti relativi alla fatturazione, negli ultimi 6 mesi, che voto da ad Umbra Acque?“
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

B Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-9-10) —e—SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
. 90,6 88,2 88,7 88,7
30 1 82,8 83,3
92,5 80,0 \
80 -
70 - 325,
ol
L 49,8
S0 b et
40 -
30
11,3 16,7
2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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UMBRA

Fafturazione - indicatori di performance 2

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i pil importanti?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 2 risposte)

H1°SEM.2019 [J2°SEM. 2018 [11°SEM. 2018

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
\ ®
REGOLARITA LETTURA 81,4
CONTATORI 81,4
79,2
. 7,0
LETTURA BOLLETTE 84,4
84,9
correTTEzZA DEGL [N 20, 1 7,0
IMPORTI RIPORTATI 85,2
NELLE BOLLETTE g5 3
7,6
INVIO REGOLARE 87,2 @
DELLE FATTURE 91,5
89,0

— — Qv

Ve TE a \ S
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Rapporto qualita prezzo 2

“Pensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 35,8 (% voto 6-10)
(% woto 8-10) -
mediamente 77,6
soddisfatti 41,8
(% voto 6-7)

insoddisfatti
(% woto 1-5)

22,4

VOTO MEDIO

6,6 6,7 6,7 6,6
6/4 —_— = Py
6,1

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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Rapporto qualita prezzo

UMBRA

ACQUE

“Pensando complessivamente alla qualita del servizio offerto rispetto al costo sostenuto, che voto da ad Umbra Acque?”

I nsufficiente (% voto 1-5)

100 ~

90 -

80 - o—
81,4

50 A

40 A

Sufficiente (% voto 6-7)

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

68,0

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016

aceq ML)

2° SEM. 2016

Buono (% voto 8-9-10)

—o— SODDISFATTI (% voto 6-10)

1° SEM. 2017 2° SEM. 2017

-—

Base = UTENZA GENERALE

1° SEM. 2018

2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

.;.‘..o' research hub °
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Segnalazione guasti &

“Considerando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 71,0 (% woto 6-10)
(% woto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 19,0
(% woto 6-7)
insoddisfatti 10.0 Nell’87,4% delle segnalazioni
(% voto 1-5) ! ~ guasto, la societa & intervenuta

per ripristinare il servizio
[91,1%, 2° SEM. 2018]

VOTO MEDIO

8,2
7,9 8,0 8,0 81 7,9

7,5

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
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UMBRA

Segnalazione guasti N

“Considerando complessivamente la relazione telefonica per la segnalazione guasti, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

Il Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-9-10) —e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

100 -
__._ \
90 - 97,5 96,5
93,0 94,1 925 94,6 ’
0 90,0 90,0

80 -
70 -
60 -
50 -
40 - 624
30 - E ..................
20 32,2 ol 19,0
10

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2019
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UMBRA
L

Segnalazione guasti - indicaton di performance &

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?”

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

m1°SEM.2019 [12°SEM. 2018 [J1°SEM. 2018

TEMPI DI ATTESA
AL TELEFONO

FACILITA DI SEGUIRE
IL RISPONDITORE
AUTOMATICO

CHIAREZZA
INFORMAZIONI FORNITE
DALL'OPERATORE

CORTESIAE
DISPONIBILITA
OPERATORE

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO
- EHE
92,0
88,0
[ E¥ s
97,0
98,5
88,0
96,5
97,5
93,5
96,5
98,0

-—

o 4 75 - \
Qceq (ﬁ;f & __ Base= UTENTI NUMERO VERDE
e ¥

“Quali dei seguenti aspetti sono i pil importanti?”
(max 2 risposte)

IMPORTANZA '% di citazione)

o — 3
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1 ACQUE
Intervento tecnico v
“Considerando complessivamente I'intervento tecnico ricevuto, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
molto soddisfatti
soddisfatti 76,0 (% woto 6-10)
mediamente
soddisfatti 14,5
(% woto 6-7)
- - - v) H
insoddisfatti 9.5 1190,5% del campione
(% voto 1-5) ’ . eriuscito a risolvere il problema
. tramite 'intervento tecnico
[90,5%, 2° SEM. 2018]
VOTO MEDIO
9 —_
8,2
8 -
7 -
6 T T T T T T T 1
2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2°SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
o % = ~ e -— - ;" e > S
3 - - .y '
Qceq (ﬂd el Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO ..,%%" researchhub @ “1ANEE 27
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UMBRA

: ACQUE
Intervento tecnico \
“Considerando complessivamente I'intervento tecnico ricevuto, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
B Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-9-10) —e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Qceq ‘.L"J . Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO ..%%" researchhub _€»
P == C

85,0 84,0 85,1 85,5 84,0
75,0
537
650
760,
B . m L
2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

-_— _—— -3 vV
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UMBRA

Infervento fecnico - indicatori di performance &

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i pil importanti?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 2 risposte)

W 1°SEM.2019 [12°SEM. 2018 [11°SEM. 2018

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
RAPIDITA DI INTERVENTO _ 85,0 3,0 48,0
DOPO LA RICHIESTA 82,5
82,0
RISPETTO ORARI 89,5 @
APPUNTAMENTI DA 85,5
PARTE DEI TECNICI 86,0
cormesne I ;0 O
DISPONIBILITA 90,5
DEI TECNICI 90,0
91,5 8,4
COMPETENZA —37 c ’
DEI TECNICI ’
89,5

-— — Qv
- §

o % - \ Y
Qceq (ﬁ;f . Base = HANNO RICEVUTO UN INTERVENTO ..%%" researchhub &) “HANSE 129
i W — .



Numero Verde Commerciale &

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 57,5 (% woto 6-10)
(% woto 8-10) -
mediamente 79,5
soddisfatti 22,0
(% woto 6-7)

insoddisfatti
(% woto 1-5)

20,5

VOTO MEDIO

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

. ‘ . . s D

o 7% - — =Y
aceq i‘d — __ Base= UTENTINUMERO VERDE .22+ researchhub @ ©141°
2N P VW




UMEBRA

Numero Verde Commerciale &

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto telefonando al Numero Verde, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

I Insufficiente (% voto 1-5) Sufficiente (% voto 6-7) Buono (% voto 8-9-10) —e— SODDISFATTI (% voto 6-10)
100 -
90 - 97‘,0\.—
90,1
80 -
70 1
60 A
50 - ................. . .
57,5 57,5
348 (2009
40 -
30 220
20
. . o
2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019
-— — QY

aceq ML)

= Base = UTENTI NUMERO VERDE

.;.'..o' research hub °
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UMBRA
L

NV Commerciale - indicaton di performance &

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i pil importanti?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 2 risposte)

W 1°SEM.2019 [12°SEM. 2018 [11°SEM. 2018

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
racimADiseGURE R 515 EE ®

ILRISPONDITORE 92,5

AUTOMATICO 83,0

N o
TEMPI DI ATTESA 84,0
56,0
7,7

COMPETENZA —92%2,5 7,7 ]

DELL'OPERATORE ]

CORTESIA E DISPONIBILITA

J
w
© o
o
o
&
o

DELL'OPERATORE
88,0
7,5
criarezza incorvazion TR ::3,5
FORNITE DALL'OPERATORE 94,0
84,5

-— o — 3
- §

o 4 7 A - \ N
Qceq (ﬁ;f &, __ Base= UTENTINUMERO VERDE ' .1%¢" researchhub _€p “IANEE 132 ¢
e ¥



@ Punti di forza e priorita di intervento

SODDISFAZIONE

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE BUONE = VALORIZZARE

ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE BUONE = COMUNICARE

CORTESIAE _
DISPONIBILITA
DELL'OPERATORE

FACILITA DI SEGUIRE
IL RISPONDITORE
@ AUTOMATICO

CHIAREZZA
INFORMAZIONI FORNITE
DALL'OPERATORE

@
@ COMPETENZA
DELL'OPERATORE

Soddisfazione media: 80,0%

Importanza media: 20,0%

@ TEMPI DI ATTESA

ASPETTI MENO IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIORI = CONTROLLARE

ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIORI = INVESTIRE

-

IMPORTANZA

QCeQA gfir oty o iE

-+

i e
-

.;.:'." researchhub °

£

- Y
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Sportello A 4

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto presso lo sportello, che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 61,9 (% woto 6-10)
(% woto 8-10) -
mediamente 89,6
soddisfatti 27,7
(% woto 6-7)

insoddisfatti 10,4

(% woto 1-5)

VOTO MEDIO

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

- - \ — -— s Qv
. £

. £ 75 - o
Qceq (ﬁd ‘-§~~,. = Base= UTENTISPORTELLO o .22+ researchhub @ “/A1N°0 134
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Sportello

UMEBRA

ACQUE

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto presso lo sportello, che voto da ad Umbra Acque?”

I Insufficiente (% voto 1-5)

100 T
*—

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

Sufficiente (% voto 6-7)

90 97,0 94,6

80 -

70 1

50 -
40 A

30 A

10 -

ol ommm

93,5

Buono (% voto 8-9-10)

86,0 88,2

-.

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016

aceq ML)

2° SEM. 2016

90,5

1° SEM. 2017 2° SEM. 2017

—

Base = UTENTI SPORTELLO

1° SEM. 2018

—e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

‘./9;0\.

’

89,6

2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

.;.'..o' research hub °
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UMBRA

[ ] ° [ ] [ ] AC_Q_‘LE
Sportello - indicator di performance ¥
“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i pil importanti?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 3 risposte)

M1°SEM.2019 [12°SEM.2018 [11°SEM.2018

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
ORARI DI APERTURA _966?0’4 @
DELLO SPORTELLO 86.1]
TEMPI DI ATTESA 89 5
77,1 |
rewpiorgestione I ¢56 o
DELL’OPERATORE T
covpereza  IEEGEG—— o, @
DELL'OPERATORE e
CORTESIA E DISPONIBILITA ﬂ93,1 e
DELL'OPERATORE 92.0]
CHIAREZZA DELLE 396 [EE
INFORMAZIONI FORNITE 930
DALL'OPERATORE 91,5 |
ACCOGLIENZA / COMFORT —0,6 @
DEI LOCALI 9345'T

-— — 3 Vv
e {

| £ A - \ >
chQ (ﬂ‘, £ = Base = UTENTI SPORTELLO ' .;’;'.' researchhub @ "5 136 ¢



373

° ) () () AN e e UMERA
ACQUE
E Punti di forza e priorita di infervento 5
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE BUONE = VALORIZZARE | PERFORMANCE BUONE = COMUNICARE
CORTESIAE
DISPONIBILITA
DELL'OPERATORE
ACCOGLIENZA -
COMFORT COMPETENZA
DEI LOCALI DELL'OPERATORE
L
CHIAREZZA DELLE
2
o @ @ ORARI DI APERTURA INFORMAZIONI FORNITE @
E DELLO SPORTELLO DALL'OPERATORE )
[N
2] Soddisfazione media: 89,2%
[a)
[a)
8 TEMPI DI GESTIONE
DELL'OPERATORE
@ n
S
%
1S
TEMPIDIATTESA @ |2
ASPETTI MENO IMPORTANTI CON ASPETTI IMPORTANTI CON
PERFORMANCE INFERIORI = CONTROLLARE| PERFORMANCE INFERIORI = INVESTIRE
- +
IMPORTANZA
- - B . — — \ tay & Ve
chq i{J "‘ — .;‘:o' research hub ° R THEe Aot



UMBRA

Sportello online &

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che voto da ad Umbra Acque?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto : :
o’ . soddisfatti
s%?gtzs;%)ttl 75,9 (% voto 6-10)

mediamente m

soddisfatti 21,0

(% voto 6-7)

insoddisfatti 3,1

(% woto 1-5)

VOTO MEDIO

6 T T T T T T T 1
2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

- - \ -— S QY

8 5 - %
' ¥ -~ . On §
Qceq i‘d _ Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE .2%% researchhub $ CHANGE > 38 3
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Sportello online

UMEBRA

ACQUE

“Considerando complessivamente il servizio ricevuto attraverso lo sportello online che voto da ad Umbra Acque?”

Il Insufficiente (% voto 1-5)
100 -
90

80 7 84,8

70 1
50 -
40 A

30 A

10 -

Sufficiente (% voto 6-7)

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

86,5

m

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016

aceq ML)

2° SEM. 2016

Buono (% voto 8-9-10)

89,6

1° SEM. 2017 2° SEM. 2017

—

r‘Base = UTENTI SPORTELLO ONLINE

1° SEM. 2018

—e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

96,9

2°SEM. 2018 1° SEM. 2019

.;.'..o' research hub °

- Y
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Sportello online - indicatori di performance

UMBRA

ACQUE
Vv

“Per ognuno degli aspetti, quanto e stato soddisfatto?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

N 1° SEM. 2019

FACILITA DI ACCESSO
Al SERVIZI

CHIAREZZA DELLE
INFORMAZIONI PRESENTI

FACILITA DI NAVIGAZIONE

POSSIBILITA’ DI PAGARE
BOLLETTE / FATTURE

POSSIBILITA’ DI
COMUNICARE
LAUTOLETTURA

POSSIBILITA’ DI GESTIRE
ILCONTRATTO

QCeQA gfir oty

“Quali dei seguenti aspetti sono i piu importanti?”
(max 3 risposte)

0 2°SEM. 2018 [11°SEM. 2018

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO

—95'9
98,5

IMPORTANZA (% di citazione)

91,5
I o ; @
96,0
93,5
P (172
97,5
91,5
E— 0 6 @
96,5
89,1
I
97,0
87,6
IS0 EE @
97,5
95.0
. X — S LAV
Base= UTENTISPORTELLO ONLINE .;.‘:'o' research hub ° CHANGE 5 A0 3
J



Sito Intfernet ‘&

“Considerando complessivamente il sito Internet di Umbra Acque, che voto da?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

molto soddisfatti
soddisfatti 67,5 (% voto 6-10)
(% woto 8-10) m
mediamente
soddisfatti 26,5
(% woto 6-7)

insoddisfatti 6,0

(% woto 1-5)

VOTO MEDIO

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016 2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

- - \ e -— ——
-

'7, 7 -~ -
3 - -
Qceq i”d —~— . Base=UTENTISITO INTERNET | -.. research hub % C‘H‘}“{EE‘



Sito Intfernet

UMEBRA

ACQUE

“Considerando complessivamente il sito Internet di Umbra Acque, che voto da?”

Il Insufficiente (% voto 1-5)

100 ~

90 - 97,5
91,5
80

70 1

50 -

40 A

30 A

10 -

Sufficiente (% voto 6-7)

98,1

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

93,0

89,6

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016

aceq ML)

2° SEM. 2016

Buono (% voto 8-9-10)

93,5

l6,5|

99,0

..................

—e— SODDISFATTI (% voto 6-10)

94,0

1° SEM. 2017 2° SEM. 2017

—

Base= UTENTISITO INTERNET

1° SEM. 2018

o researchhub

1° SEM. 2019

<

- Y
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UMBRA

Sito Internet - indicatori di performance 4

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i pil importanti?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] (max 2 risposte)

W 1°SEM. 2019 [J2°SEM. 2018 [J1°SEM. 2018

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)

94,5 @

REPERIBILITA

INDIRIZZO INTERNET 96,2

93,0

J

93,0 EXJ

- ©

FACILITA DI NAVIGAZIONE

ALL'INTERNO DELSITO 96,5

92,0

|

RICCHEZZA INFORMAZIONI

I

PRESENTI SULSITO 97,5
94,0
GAMMA DI OPERAZIONI 91,5 7,9
CHE SI POSSONO 97,0

SVOLGERE SULSITO 92,5

-— — Qv
- §

o % - \ Y
Qceq (ﬁ:f £ = Base = UTENTISITO INTERNET ' .1%¢ researchhub _#p “MANCE 43
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Sezione Open: altri temi

« Aspettativesul servizio
« Candalidicontatto

« Protagonisti delservizioidrico

« Acqua dalrubinetto




UMBRA

° [ ] [ ] ACQ’-‘_-JE
Aspettl da migliorare v
“Quali aspetti del servizio idrico fornito ritiene che debbano essere migliorati ?” (risposta multipla)
AREA (NET) %
-
CARATTERISTICHE Qualita dell'acqua (sapore, odore, ecc.) _ 27,3
DELLACQUA
41,0% Ridurre presenza del calcare/durezza dell'acqua _ 20,8
. ............................................... .
Riduzione delle tariffe _ 25,1
Regolarita letture/allineamento consumi-fatturazione - 10,3
BOLLETTE Maggiore chiarezza fatturazione/trasparenza bolletta - 10,3
41,4% Maggiore puntualita ricezione bolletta - 4,1
Modalita di fatturazione . 3,4 . .
Scelta forme di pagamento I 1,0 . 1L76,2% DEGLIUTENT!
@ rereeeeeesesesa s sssesssenees SOLLECITA = i °®

Sostituire tubature - rimodernare la rete idrica

ASPETTI TECNICI

Pressione acqua rubinetto
20,3% q

Interruzioni

B 11,0
N 55
KR

UN MIGLIORAMENTO

@ ]
Tempestivita interventi ripristino servizi - 4,5
GESTIONE DEI TEMPI A ST s

7.3% Tempestivita comunicazioni sui servizi I 2,0
Ridurre tempi allacciamento/disdetta contratto I 1,4

. ............................................... ’
aitro [l 2,4

Nessun miglioramento _ 23,8
> - 2 -_ —r— S By

Base = UTENZA GENERALE

-

.;.‘..o' research hub ° 45



UMBRA

) . ACOU
(z, )NV Commerciale v

Dove ha reperito il NV? Tentativi per soddisfare la richiesta
BOLLETTA  SITO INTERNET 13 chiamata 59,5% altro canale contattato  11,5%

Q ﬁ'.? J chiamata successiva 37,0%

1139,1% ha tentato di

“Non riusciva ad accedere al servizio” E‘ risolvere il problema tramite
“Problema irrisolto — persistenza” lo sportello
“Restava a lungo in attesa”
“Dovevano verificare alcuni aspetti prima
di rispondere”

68,5% 21,5%

Linea subito libera 55,5%

Informazioni coerenti

Principali motivi di chiamata nei diversi contatti
* Comunicazione di dati, autoletture e bollette pagate 22,5% i 84 RISPOSTE
* del tutto 17,9%

* Spiegazioni bollette, modalita pagamento, duplicati 18,0%
* abbastanza 33,3%

* Mancata ricezione della bolletta 17,0%
* Richiesta di rettifica/modifica fatturazione 12,0%
Durata della chiamata g Risolve del tutto o in parte la richiesta 84,5%

Q “tra2’e5  29,5% g Non risolve, perché...

*tra5’e 10" 16,5% ‘ “rimandato a pili persone non é riuscito a risolvere”

“deve recarsi all’ufficio competente”

— — SV

-

d C e 0 ‘ﬂo’mwr* __ Base= UTENTI NUMERO VERDE .;’;'.' researchhub _&p 46



E Sportello

UMBRA

ACQUE

e Tempi di attesa

prima di parlare con l'operatore

* meno di 15’
*tra 15’ e 40’

* oltre 40’

54,0%
30,2%
11,4%

Principali motivi di visita

Tentativi per soddisfare la richiesta

12 visita 79,2%

visita successiva 19,8%

“Dovevano verificare alcuni aspetti
prima di rispondere”
“Presentare documentazione mancante

“Problema irrisolto — persistenza”

”

* Richiesta nuovo contratto/attivazione 20,3%

* Spiegazioni bollette, modalita pagamento, duplicati 15,8%

* Modifica dati anagrafici

* Mancata ricezione delle bollette

Permanenza allo sportello

)~ & cmenodi5

A2

—

g,

———-°*tra5 e 15’

15,3%
58,4%

11,9%
7,4%

!

altro canale contattato

11 85,7% ha tentato di risolvere

@ il problema contattando

il Numero Verde

13,9%

Informazioni coerenti

neidiversi contatti

59 RISPOSTE

* del tutto 25,4%
* abbastanza 32,2%

g Risolve del tutto o in parte la richiesta 91,6%
g Non risolve, perché...

“non hanno saputo dare una risposta esaustiva”
“hanno risposto che la mia richiesta non puo avere seguito”

Base = UTENTI SPORTELLO

-

S

“devo andare di persona all’ufficio competente”

.;.'..o' research hub °

£
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Scelta dellosportellorispetto al NV

“Per quali motivi ha scelto di recarsi presso gli sportelli di Umbra Acque invece che contattare il Numero Verde?’
(risposta multipla)

Troppo complesso il problema/richiesta
per essere risolto al telefono

Piu comodo recarsi presso gli sportelli

Non si fida delle risposte telefoniche,
preferisce andare di persona

Aveva telefonato e gli hanno detto
di recarsi presso gli sportelli

Per abitudine

Non sapevo dell'esistenza
di un numero a cui rivolgermi

Non sa

-—

QCeQA gpfir ot

I 1,5

Base = UTENTI SPORTELLO

-

-

.;.:'.' researchhub °

£
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Sportello online e

Dove ha reperito l'indirizzo? Tramite lo sportello online
BOLLETTA SITO INTERNET

Q TERIY

e Riesce a trovare del tutto risposte alle esigenze 86,4%

g Alcune funzionalita sono carenti 9,4%
33,0% 53,9% ‘ “Le risposte alle mie richieste / reclami arrivano in ritardo”

“Per concludere la pratica ho dovuto contattare il nv”

Accessibilita sempre disponibile e funzionante 50,8%

Principali motivi di registrazione

* Comunicazione autolettura 47,0%
* Gestione del contratto 27,0%
* Pagamento della bolletta / fattura 27,0%
* Informazioni contrattuali 12,0%
* Visualizzazione estratto conto 7,0% 33,0% ha utilizzato altri canali,

quali...

Informazioni coerenti /f=— \ @ E
/4 |

nei diversi contatti

i y I. 63 RISPOSTE 68,3% 22,2%
* del tutto 38,1%

* abbastanza 42,9%

-— —_—— S L
-

Qceq ‘-L"“r . Base = UTENTISPORTELLO ONLINE ..%%" researchhub 4 49
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UMBRA

f% App MyUmbraAcque ¥

“Lei sa che esiste I'applicazione MyUmbraAcque scaricabile gratuitamente sullo smartphone/tablet dove & possibile
effettuare le stesse operazioni dello sportello online?”

Al 55,8% e capitatodi utilizzare
I'App MyUmbraAcque dal proprio
smartphone/tablet

“Quanto gradisce in generale la possibilita di potere effettuare le stesse operazioni dello sportello online attraverso I'applicazione
MyUmbraAcque direttamente dal suo smartphone/tablet?”

35,1 39,3
I I 9’9 8’9 6’8
N .

Molto Abbastanza Poco Per nulla Nonindica

_ - — e —— Qv

Vo B R it e \ o
? v E—— .o
Qceq &l i{ » _Base= UTENTISPORTELLO ONLINE .2%%" researchhub $ CHANGE 1 50



Conoscenza protagonisti servizio idrico &

“Sa indicarmi il nome dell’azienda o ente che eroga I'acqua “Lei sa qual e il soggetto che determina la tariffa del servizio
potabile nel suo Comune?” (risposta spontanea) idrico nella zona in cui vive?” (risposta spontanea)
% %

Umbra Acque _ 94,5 Umbra Acque - 15,9

Autorita d’ambito . 10.8

Comune |1,0 territoriale ottimale
Comune |2,1
Non sa I4,5
Regione | 0,6

Provincia ‘ 0,3

_ — — S B

w 7% = = \ — 5
Qceq 'ﬂtf —_—— __ Base= UTENZA GENERALE .15+ researchhub @ CANSE 151



= UMBRA

Utilizzo dell’acqua potabile ] A

“Beve I'acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?”
%

Si
regolarl,nente 22,0 ® “Perché non beve mail'acqua d;l rubinetto?” (risposta multipla)
0
Si,
qualche volta 23,3
Sono abituato a bere I'acqua minerale _ 36,0

oot [ -
Non va bene per la mia salute _ 32,2
Non mi piace il suo sapore - 17,2

Non mi fido degli aspetti igienici (virus, batteri)
Non é limpida, pulita - 12,0
Contiene sostanze tossiche - 8,4
Sadi cloro . 54

Non e controllata regolarmente, approfonditamente . 4,4

. Altro 2,5
. Tra gli utenti NON domestici il 26,3% I

ha un consumo di acqua direttamente
: connesso all’attivita produttiva

-— — L — 3
-

Qceq (ﬂg’ ¢, . Base= UTENZE DOMESTICHE .2%%" researchhub o S2ra
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Y UMBRA

Utilizzo dell’acqua potabile vk A

“Beve I'acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?”

B No, mai

100

80

70

50
40
30
20
10
0 . ;

%

Si, qualche volta Si, regolarmente

I

2° SEM. 2015 1° SEM. 2016

QCeQ gpfir ot )

2° SEM. 2016 1° SEM. 2017 2° SEM. 2017 1° SEM. 2018 2° SEM. 2018 1° SEM. 2019

— — 3 v

Base = UTENZE DOMESTICHE ..%¢" researchhub € 53



Indagine CAWI

Campione diutentiUMBRA ACQUE SpA intervistatitramite questionario telematico

PROFILO SOCIO-DEMOGRAFICO

Sesso

Eta

Livello di istruzione

uoMO
DONNA
18-44 ANNI
45-54 ANNI
55 + ANNI

SUPERIORE
INFERIORE

CAWI CATI
1° SEM. 2019 2° SEM. 2018
(base 90) (base 170) (base 710)




Valutazione del servizioidnco

SODDISFAZIONE

Aspetti tecnici % voto 6-10

Continuita del servizio

Livello di pressione

Fatturazione % voto 6-10

Regolarita lettura contatori

Chiarezza e facilita lettura

Correttezza degliimportiriportatinelle bollette

Invio regolare fatture
Rapporto Qualita/Prezzo % voto 6-10
Giudizio “di pancia” % voto 6-10
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RESEARCH HUB S.R.L.
Sede Legale e Amministrativa Via Dei Gallae Sidama, 23 - 00199 Roma
Tel. (+39) 06 89924900
Fax (+39) 06 89924950

Solutions Ahead

CSA SR.L.

Sede Legale e Amministrativa Via Atto Vannucci, 7 - 50134 Firenze
Tel. (+39) 055470374

Fax (+39) 0554631469
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