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Obiettivi Audit

La ricerca indaga sul grado di soddisfazione degli utenti della Societa CADF S.p.A., gestore del Servizio Idrico
Integrato nei comuni del Delta Ferrarese.

L’indagine, realizzata nel periodo Agosto — Settembre 2012, permette di evidenziare le variazioni intervenute sul grado
di soddisfazione dei singoli fattori dell'offerta del servizio rispetto alla precedente rilevazione (2010) ed a collocare i
dati di soddisfazione nel contesto nazionale e regionale grazie al confronto con l'indagine Bicsi - Servizio Idrico
Integrato — ed. 2012.

Il campione su cui verte la ricerca include 600 interviste complessive sul territorio di competenza comprendente 15

comuni e cosi segmentato:

= Comune di Comacchio

= Altri comuni del Delta Ferrarese (Berra, Codigoro, Copparo, Formignana, Goro, Jolanda di Savoia, Lagosanto,
Massa Fiscaglia, Mesola, Migliarino, Migliaro, Ostellato, Ro, Tresigallo)

Oltre alla segmentazione territoriale, i dati sono esaminati in modo distinto per le principali segmentazioni
sociodemografiche (per un’analisi delle segmentazioni indicate si rimanda alle tavole statistiche in appendice).
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Metodologia d’'indagine e campione Audit

Le interviste sono state somministrate al componente familiare che detiene i rapporti con CADF, seguendo il questionario
strutturato riportato in appendice e definito con il Committente. Il periodo di rilevazione & Agosto - Settembre 2012 e le
interviste sono state effettuate tramite metodologia CATI. || campione € stato stratificato in base alle due aree territoriali
indicate, e in fase di elaborazione i dati sono stati rapportati alle proporzioni effettive dell’universo degli utenti, tramite
ponderazione.

MARGINI DI ERRORE

Campione Altre informazioni @
Totale clienti 600 1,2 ! 4,0
Target ‘
Comacchio 130 2,9 ‘ 8,7
Altri comuni del CADF , 470 ‘ 1,4 j 4,6

(1) 95% di probabilita
(2) 95% di probabilita nel caso piu sfavorevole (percentuale rilevata pari al 50%)

Tutti i dati presentati sono stime derivate da campioni. Raramente la stima coincide esattamente con il dato "vero" della
popolazione, ma altrettanto raramente (1 caso su 20) se ne discosta piu di una certa quantita, pari al margine di errore
indicato nella tabella sopra.

In alcuni casi I'errore del singolo dato considerato puo essere superiore in quanto basato su una numerosita inferiore
rispetto all'intero strato campionario. Il margine di errore delle percentuali (“altre informazioni’) pud essere minore
rispetto ai valori riportati in tabella nella misura in cui esse si discostano in positivo o in negativo dal 50%.
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Il campione: profilo socio-demografico Audt
Sesso Eta
Da65 a 74 anni
25,6%
75 e oltre anni
10,2%
Uomo :
33,6 Da 181'a3§/:, anni
/ Da 25 a 34 anni
3,0%
D(;)snza ) - Da 35 a 44 anni
) Dab55 a 64 anni 5,7%
27,3%
\/Da% a 54 anni
26,8%
% totale clienti % totale clienti
Titolo di studio
Licenza
elementare/
nessuna scuola
24,1
Laurea
Diploma 7,8
inferiore 36,2
Diploma
superiore
31,9

%totale clienti

Fonte: Databank
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Il campione: profilo socio-demografico

Cond. professionale, di cui:
Operaio

Impiegato/quadro
Insegnate/docente universitario
Imprenditore

Consulente/libero professionista
Commerciante

Artigiano

Agricoltore

Altro autonomo

Cond. non professionale, di cui:

Disoccupato/ in cerca di prima
occupazione

Casalinga
Studente

Pensionato

Altro, in condizione non
professionale

Professione

Customer Satisfaction I
Audit

54,3

% totale clienti

60%

Fonte: Databank
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Executive summary Audi

= |’analisi di Customer Satisfaction evidenzia performance essenzialmente positive per CADF, migliori nel complesso
rispetto al dato nazionale ed in linea con il dato regionale di riferimento. Anche la soddisfazione Overall (direttamente
rilevata) evidenza un andamento analogo e conferma quella del biennio precedente (94% vs 96% del 2010).

= || Customer Satisfaction Index (CSI) complessivo € pari a 88,9, senza differenze apprezzabili tra le due aree
considerate.

= |’area premiante & quella degli aspetti tecnici relativi al servizio che presenta un CSI di 93,4, le critiche si appuntano
soprattutto sugli elementi legati al costo, il CSI é paria 77,3.

= L’esame dei singoli fattori di soddisfazione individua positivita legate alle caratteristiche organolettiche dell’acqua: la
gualita dellacqua erogata relativamente al suo sapore (83% di clienti soddisfatti) viene percepita in miglioramento, bene
anche il profilo della limpidezza (94% i soddisfatti), sebbene presenti differenze I'esperienza dei clienti di Comacchio
(85% i soddisfatti) rispetto a quella degli altri comuni (95%). Si segnala, in un contesto positivo, il peggioramento della
soddisfazione della regolarita della pressione dell’acqua degli abitanti dei comuni diversi da Comacchio (86% vs 92%
del 2010).

= Le critiche legate all'area della fatturazione presentano una contrazione in relazione alla chiarezza e comprensibilita
della bolletta (78% i clienti soddisfatti, erano il 70% due anni fa), un aspetto rilevante per la soddisfazione dei clienti e
prioritario per il miglioramento. Si segnalano a questo proposito difficolta di comprensione; la conoscenza delle
modalita di tariffazione, sebbene riguardi i due terzi dei clienti, si presenta piu contenuta rispetto al recente passato.

= Peggiora, rispetto allo scorso anno, la soddisfazione del tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello (80% di soddisfatti
vs 94% del 2010 che ritenevano il tempo di attesa “adeguato”). | tempi di attesa non risultano sensibilmente diversi
rispetto a quelli rilevati due anni fa, ma, nel frattempo, si assiste ad uno spostamento verso il contatto telefonico della
relazione clienti-CADF.
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Customer Satisfaction I

Executive summary Audi

= Circa sei clienti su dieci bevono acqua del rubinetto, un dato in crescita rispetto al recente passato. Il 33% la beve
regolarmente, con sensibili differenze tra il comune di Comacchio (24%) e gli altri comuni serviti (37%).

= La preferenza per 'acqua imbottigliata & dettata soprattutto dall’abitudine, ma ricevere assieme alla bolletta il risultato dei
controlli ed il confronto dei valori sulla qualita del’acqua potabile erogata con quelli delle acque minerali e quelli medi di
altre acque potabilizzate potrebbero contribuire a far cambiare atteggiamento.

= Migliora nettamente la sensibilita verso la riduzione degli sprechi di acqua potabile, la quasi totalita dei clienti mostra
consapevolezza, e dichiara di mettere in atto, comportamenti virtuosi.

= Cresce la notorieta di CADF, poco meno della meta dell’utenza sa che & questo operatore ad erogare I'acqua potabile.
La lettura costante del materiale informativo & cresciuta dal 2010 mentre € sempre apprezzato il contenuto e la sua
utilita.

= La Carta dei Servizi e ben presente ai clienti di CADF: il 40% I'ha ricevuta ed un altro 28% sa comunque dove
procurarsela. E’ meno elevata la quota di coloro che ne conoscono i contenuti (il 20%).

= || 7% dell’'utenza, se potesse, abbandonerebbe CADF per un nuovo fornitore, un dato in linea con il passato e con i dati
medi regionali.
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1.1 Fattori di soddisfazione Audit
Qualita dell’acqua Aspetti tecnici del servizio
= qualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore = quantita di acqua disponibile
= qualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore = regolarita della fornitura dell’acqua
= qualita dell'acqua erogata relativamente alla sua limpidezza = regolarita della pressione dell’acqua
Contatto con I'azienda Soluzioni tariffarie e Fatturazione
= tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello @ = soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture
= servizio ricevuto in merito a richieste/reclami @ = chiarezza e comprensibilita della bolletta
= risposte ricevute dal servizio di Pronto Intervento )

(1)  Valutato da coloro che si sono recati agli uffici o hanno contattato il numero verde
(2)  Valutato da coloro che hanno effettuato richieste/reclami

(3)  Valutato da coloro che hanno richiesto il Pronto intervento

(4)  Valutato da coloro cha hanno avuto rotture di tubazioni allimpianto idrico
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Customer Satisfaction I

1.2 Customer Satisfaction Index (CSI) Audit
La soddisfazione complessiva dei clienti é rappresentata in modo sintetico dal CSl,
costruito tramite le seguenti fasi:

4 definizione per ciascuna A ponderazione di tale indicatore con
caratteristica/fattore di soddisfazione di 'importanza del singolo fattore misurata
un indicatore sintetico di soddisfazione in base alle percezioni dei clienti e con
(dato dalla quota di clienti soddisfatti o la numerosita delle valutazioni su

soddisfatti oltre le aspettative) ciascuno di essi

- AN /

[ costruzione del CSI complessivo ]

Aggregando i giudizi espressi dai clienti sui fattori di soddisfazione appartenenti a una stessa area si possono definire
guattro CSI parziali che sintetizzano le performance di customer satisfaction in queste aree omogenee.
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Customer Satisfaction I

Customer Satisfaction Index (CSl) Audit

CSI Complessivo e parziali
(base: totale rispondenti)

Customer CSl parziale- CSl parziale- CSl parziale- CSl parziale-
Satisfaction qualita aspetti tecnici contatto con fatturazione e
Index CSI dell'acqua del servizio l'azienda tariffazione
Totale clienti 88,9 88,7 ‘ 93,9 85,3 77,3
[ |
LOCALIZZAZIONE <
<’ i
Comacchio 87,9 84,4 ( 94,1 88,7 79,3
ltri comuni del CADF 89,1 89,3 93,9 84,9 } 77,1
Non si rilevano valori significativamente piu elevati/piu bassi rispetto al “Totale” Fonte: Databank

STANDARD DI MERCATO

CADF Emilia Romagna

COMPLESSIVO 88,9 84,1 89,4

Parziale di

| ) 89,7 84,0 90,1
prodotto/senizio

Parziale di "relazione" 85,3 84,2 87,4

) calcolato sui fattori omogenei rispetto al Bicsi 2012 .
In grassetto le differenze significative rispetto al totale CADF

Fonte: Databank, Bicsi — Servizio Idrico Integrato ed. 2012
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Customer Satisfaction I

1.3 Soddisfazione Globale “Overall” Audit

ﬂindice € espresso in centesimi. \

pY

La valutazione “Overall" & direttamente rilevata con la domanda:
“Vorrei ora che lei esprimesse il suo giudizio globale sul Servizio Idrico [fornitole da CADF]. Lei si ritiene ...
[1] Completamente soddisfatto
[2] Abbastanza soddisfatto
[ 3] Poco soddisfatto
[ 4] Per niente soddisfatto

La soddisfazione globale evidenzia la somma di coloro che rispondono “Completamente soddisfatto” oppure
“‘Abbastanza soddisfatto”.

AREA
% su totale clienti Totale Comacchio
Soddisfazione complessiva (Owverall) ‘ 93,9 ‘ 88,4 | 94,6 |
% clienti completamente o abbastanza soddisfatti Fonte: Databank

Non emergono differenze significative rispetto al “Totale”

STANDARD DI MERCATO

Totale Emilia
% su totale clienti CADF Nazionale Romagna

Soddisfazione complessiva (Overall) ‘ 93,9 90,2 1, 95,9

Il dato di CADF e significativamente piu elevato rispetto allo std. Nazionale
Fonte: Databank, Bicsi — Servizio Idrico Integrato ed. 2012
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Soddisfazione Globale “Overall’ Audit

Completam.
soddisfatto
13,9

. Abbastanza
Per niente

soddisfatto S0 dg(;s(f)atto
1,1 ’
Totale
Poco
soddisfatto
5,0
Comacchio
%totale clienti
. o ] Altri comuni
Rispetto al 2010 si riscontra una sostanziale
tenuta della soddisfazione globale overall, nel
complesso ed in relazione ai comuni diversi da ' ' ' '
ST . 70% 80% 90% 100%
Comacchio, i cui cittadini invece, si mostrano
relativamente meno soddisfatti. ®2012 2010 % TOTALE CLIENTI

Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

1.4 Clienti insoddisfatti, soddisfatti e deliziati Audit

L’analisi di Customer Satisfaction rileva il livello di soddisfazione espresso in merito a ciascun fattore su una
scala a 3 (il servizio percepito € peggiore, uguale o migliore rispetto alle proprie aspettative) che permette di
distinguere i clienti del servizio in analisi in tre gruppi, piu precisamente in:

insoddisfatti, percepiscono il soddisfatti, percepiscono il deliziati, percepiscono il fattore in
fattore in analisi peggiore rispetto fattore in analisi uguale a quanto | analisi migliore rispetto a quanto si
a quanto si aspettavano si aspettavano aspettavano

Nelle pagine seguenti vengono evidenziate le principali caratteristiche emerse dall’analisi degli elementi di
insoddisfazione/soddisfazione/delizia sulle diverse categorie di fattori.

| clienti che hanno dichiarato la loro insoddisfazione oppure un grado di soddisfazione superiore alle proprie
aspettative per ciascun fattore hanno potuto esprimere attraverso commenti le cause della loro soddisfazione
o0 insoddisfazione.

Il testo integrale di questi commenti viene pubblicato in allegato al report e costituisce uno strumento valido
per una migliore comprensione delle valutazioni espresse dai clienti.
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Customer Satisfaction I

Clienti Soddisfatti, Insoddisfatti, Deliziati Audit

r TOTALE CLIENTI
% su totale clienti Insoddisfatti Soddisfatti

QUALITA DELL'ACQUA

qualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 11,9 72,1 16,1
qualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore 16,9 65,9 17,2
gualita dell'acqua erogata relativamente alla sua limpidezza 59 77,2 16,9

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO

guantita di acqua disponibile 2,6 78,5 18,9
regolarita della fornitura dell’acqua, cioé I'assenza di interruzioni 2,7 73,0 24,3
regolarita della pressione dell’acqua 13,9 72,8 13,3

CONTATTO CON L'AZIENDA

tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello 19,6 51,0 29,4
senizio ricewuto in merito a richieste/reclami 24,3 63,6 12,1
risposte ricewite dal senizio di Pronto Intenento 7,8 70,8 21,4

SOLUZIONI TARIFFARIE E FATTURAZIONE

soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture 27,5 58,6 14,0

\chiarezza e comprensibilita della bolletta 21,5 71,7 6,8 |
Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

1.5 Clienti soddisfatti o deliziati Audit

4 N

Questo indicatore evidenzia sinteticamente quanti clienti sono soddisfatti
relativamente ad un determinato fattore di soddisfazione.

E perciod costruito prendendo in considerazione la quota di clienti che si collocano nella
posizione “uguale rispetto a quanto mi aspettavo” o nella posizione “migliore rispetto a
quanto mi aspettavo”.

\ )
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

QUALITA DELL’ACQUA - | clienti con aspettative soddisfatte o superate: confronto
vs totale

AREA

% su totale clienti Comacchio
gualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 88,1 87,6 88,2
gualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore 83,1 80,4 83,5

qualita dell'acqua erogata relativamente alla sua

N 94,1 84,9 95,4
limpidezza

In grassetto le differenze significative rispetto al “Totale” Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

QUALITA DELL’ACQUA - | clienti con aspettative soddisfatte o superate confronto 2012-
2010

AREA
TOTALE Comacchio

% su totale clienti 2012 2010 2012 2010 2012 2010

qualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 88 85 88 79 88 86

qualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore 83 72 80 65 83 73

qualita dell'acqua erogata relativamente alla sua

- 94 92 85 90 95 93
limpidezza

In grassetto le differenze significative rispetto alla precedente edizione Fonte: Databank
Per il confronto con l'edizione precedente la percentuale di clienti soddisfatti 2010
e stata ottenuta sommando la percentuale di coloro che si sono detti “completamente “ oppure “sufficientemente” soddisfatti
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO - | clienti con aspettative soddisfatte o superate:
confronto vs totale

AREA

% su totale clienti Comacchio
guantita di acqua disponibile 97,4 99,2 97,1
-regolant-a c-lella fornitura dell’acqua, cioé I'assenza di 97.3 98,4 97.2
interruzioni
regolarita della pressione dell’acqua 86,1 84,5 86,3
Non emergono differenze significative rispetto al “Totale” Fonte: Databank
23 Databank
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO - | clienti con aspettative soddisfatte o superate
confronto 2012-2010

AREA
TOTALE Comacchio

2012 2010 2012 2010 2012 2010

% su totale clienti

quantita di acqua disponibile 97 96 99 96 97 96
!'egolarlt.a Qella fornitura dell’acqua, cioé I'assenza di 97 98 98 97 97 99
interruzioni

regolarita della pressione dell’acqua 86 91 84 92 86 92

In grassetto le differenze significative rispetto alla precedente edizione

Per il confronto con l'edizione precedente la percentuale di clienti soddisfatti 2010
¢ stata ottenuta sommando la percentuale di coloro che si sono detti “completamente

“ oppure “sufficientemente” soddisfatti

24
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

CONTATTO CON L’AZIENDA - I clienti con aspettative soddisfatte o superate: confronto
vs totale

AREA

% su totale clienti che hanno contattato CADF in merito Totale Comacchio
tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello 80,4 100,0 76,2
senizio ricewto in merito a richieste/reclami 75,7 73,9 76,0
risposte ricewte dal senizio di Pronto Intervento 92,2 96,3 91,8
Non emergono differenze significative rispetto al “Totale” Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

CONTATTO CON L’AZIENDA - | clienti con aspettative soddisfatte o superate confronto
2012-2010

% su totale clienti che hanno contattato CADF in merito 2012 2010

tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello 80 94
senizio ricewuto in merito a richieste/reclami 76 82
risposte ricewute dal senizio di Pronto Intenento 92 93

In grassetto le differenze significative rispetto alla precedente edizione

Per il confronto con I'edizione precedente la percentuale di clienti soddisfatti 2010

e stata oftenuta sommando la percentuale di coloro che si sono detti “soddisfatti”.
Per il “tempo di attesa presso gli uffici”, sono state sommate le percentuali di citazione
delle risposte “abbastanza e “del tutto adeguato”.

Fonte: Databank
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Clienti soddisfatti o deliziati Audit

SOLUZIONI TARIFFARIE E FATTURAZIONE - | clienti con aspettative soddisfatte o
superate: confronto vs totale

AREA

% su clienti in target Comacchio

soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture 72,5 79,2 71,7
chiarezza e comprensibilita della bolletta 78,5 79,3 78,4

Non emergono differenze significative rispetto al “Totale” Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

Clienti soddisfatti o deliziati Audit

SOLUZIONI TARIFFARIE E FATTURAZIONE - | clienti con aspettative soddisfatte o
superate confronto 2012-2010

% su clienti in target 2012 2010

soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture 73 74
chiarezza e comprensibilita della bolletta 78 70
In grassetto le differenze significative rispetto alla precedente edizione Fonte: Databank

Per il confronto con l'edizione precedente la percentuale di clienti soddisfatti 2010

€ stata ottenuta, per il primo fattore sommando la percentuale di coloro che si sono detti
“soddisfatti”, per la chiarezza della bolletta, sommando le percentuali di coloro che
hanno dichiarato “abbastanza “ o “molto “ chiara la bolletta.
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Customer Satisfaction I

1.6 Clienti gravemente insoddisfatti Audit

Questo indicatore e costituito dalla quota percentuale di clienti che sul singolo fattore di
soddi sfazione in analisi evidenziano (valuiana nf ensi t a

cioé la gravita della carenza riscontrata con un voto pari a “4” o “5” sulla scala 1-5 proposta):

chi da un giudizio di questo tipo, in un mercato perfettamente concorrenziale, verrebbe
definito“cliente a rischio d’ abblandono”

La pericolosita di un fattore di soddisfazione & quindi direttamente legata al livello raggiunto
dall'indicatore. Intervenire per minimizzare il livello di questo indicatore deve essere un
obiettivo prioritario dell’azienda nell’ottica del miglioramento delle proprie performance.

- /
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Clienti gravemente insoddisfatti Audit

QUALITA DELL’ACQUA - | clienti con aspettative gravemente insoddisfatte: confronto vs
totale

AREA

% su totale clienti Comacchio
gualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 54 7,4 51
gualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore 9,3 14,0 8,7

qualita dell'acqua erogata relativamente alla sua

N 3,3 11,1 2,2
limpidezza

In grassetto le differenze significative tra i due segmenti di clienti Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

Clienti gravemente insoddisfatti Audit

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO - | clienti con aspettative gravemente insoddisfatte:
confronto vs totale

AREA

% su totale clienti Totale Comacchio
quantita di acqua disponibile 0,8 0,0 0,9
regolarita della fornitur. I’ ioe I nza di
_egoa t.a (je a fornitura dell’acqua, cioé I'assenza d 16 0.8 1,7
interruzioni
regolarita della pressione dell’acqua 4,9 7,0 4,6

Non emergono differenze significative tra i due segmenti di clienti Fonte: Databank
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Customer Satisfaction I

Clienti gravemente insoddisfatti Audit

CONTATTO CON L’AZIENDA - | clienti con aspettative gravemente insoddisfatte:
confronto vs totale

AREA

% su totale clienti Comacchio
tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello 11,8 0,0 14,3
senizio ricewuto in merito a richieste/reclami 23,1 17,4 24,0
risposte ricewte dal senizio di Pronto Intervento 6,3 3,7 6,6
Non emergono differenze significative tra i due segmenti di clienti Fonte: Databank
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Clienti gravemente insoddisfatti

Customer Satisfaction I
Audit

SOLUZIONI TARIFFARIE E FATTURAZIONE - | clienti con aspettative gravemente

insoddisfatte: confronto vs totale

% su totale clienti

soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture

chiarezza e comprensibilita della bolletta

AREA

Comacchio
21,2 12,5 22,2
14,1 12,6 14,3

Non emergono differenze significative tra i due segmenti di clienti

Fonte: Databank
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1.7 Confronto con gli standard di mercato: i clienti Customer Satsfaction m—
soddisfatti ed i clienti gravemente insoddisfatti

CLIENTI SODDISFATTI E DELIZIATI CLIENTI GRAVEMENTE INSODDISFATTI
Standard di | Standard Standard di andard

mercato a

nazionale Romagna note

mercato Emilia

% su clienti AD nazionale | Romagna

QUALITA DELL'ACQUA

qualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 88,1 88,4 92,7 54 6,4 4,7
gualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore 83,1 79,2 89,6 9,3 13,8 51
gualita dell'acqua erogata relativamente alla sua limpidezza 94,1 87,1 97,0 3,3 7,8 0,8

ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO

guantita di acqua disponibile 97,4 nd nd 0,8 nd nd
regolarita della fornitura dell’acqua, cioé I'assenza di interruzioni 97,3 87.6 94,4 1,6 6.3 2.2 1)
regolarita della pressione dell’acqua 86,1 4,9

CONTATTO CON L'AZIENDA

tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello 80,4 nd nd 11,8 nd nd
senizio ricewto in merito a richieste/reclami 75,7 86,2/87,8 87,2/90,1 23,1 8,8/7,1 9,6/6,6 2),3)
risposte ricewte dal senizio di Pronto Intervento 92,2 84,7 95,7 6,3 9,5 4,3 4)

SOLUZIONI TARIFFARIE E FATTURAZIONE

soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture 72,5 nd nd 21,2 nd nd

chiarezza e comprensibilita della bolletta 78,5 83,7 80,1 14,1 10,1 10,6 5)

In grassetto le differenze significative rispetto al dato CADF. Note: 1) La continuita del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione
Fonte: Databank, Bicsi — Servizio Idrico Integrato ed. 2012 2) La capacita dell'azienda di risolvere i problemi o richieste nel minor tempo possibile

3) La professionalita e la competenza del personale

4) La tempestivita degli interventi di emergenza per la riparazione dei guasti

5) La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
Nella tabella vengono riportati gli indici di soddisfazione e di insoddisfazione grave rilevati presso i clienti di CADF ed
il confronto con gli indicatori emersi dall'indagine Databank BICSI - Servizio idrico integrato ed. 2012, che permettono
un confronto con gli standard nazionale e regionale delle prestazioni sui principali fattori del prodotto/servizio offerto
cosi come percepito dai clienti. Nella colonna “note” viene indicato, laddove il fattore valutato non € del tutto identico,
I'item analogo (o gli item) misurato nell'indagine nazionale BICSI.
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1.8 Impatto dei fattori di soddisfazione sul CSI Audit

r
IMPATTO

QUALITA DELL'ACQUA
Nella tabella di fianco si riportano i pesi dei qualita dell'acqua erogata relativamente al suo odore 12,6
fattori sulla pr_estaz!one globale dell'azienda qualita dell'acqua erogata relativamente al suo sapore 118
(Customer Satisfaction Index). 135
qualita dell'acqua erogata relativamente alla sua limpidezza '
Ad esempio, il CSI Complessivo di CADF e ASPETTI TECNICI DEL SERVIZIO
pari a 88,9 e fra i fattori a maggior impatto o o 136
o & “ s ) . quantita di acqua disponibile '
(12%) e la “qualita dellacqua relativamente
al suo sapore”. regolarita della fornitura dell’acqua, cioé I'assenza di interruzioni 14,7
L’aument(? di 10 punti percentuali della regolarita della pressione dell'acqua 12,3
soddisfazione di tale fattore (da 83% a 93%)
comportera un incremento del CSI CONTATTO CON L'AZIENDA
Complessivo di 1,2 quindi a 90,1. tempo di attesa presso gli uffici/allo sportello 0.7
senizio ricewuto in merito a richieste/reclami 2,4
risposte ricewite dal senizio di Pronto Intenento 3,8
SOLUZIONI TARIFFARIE E FATTURAZIONE
soluzione tariffaria prevista da CADF in caso di rotture 2,8
|chiarezza e comprensibilita della bolletta 118

Fonte: Databank
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1.9 Mappa delle priorita di intervento Audit

/La mappa delle priorita di intervento offre una visione di sintesi delle performance di CADF sul servizio\
offerto consentendo di trarre indicazioni operative sui fattori di soddisfazione che richiedono un
intervento migliorativo, essendo alto il livello di insoddisfazione ed essendo contemporaneamente
aspetti importanti per i clienti.

L’asse delle ordinate rappresenta I'impatto del fattore sulla “performance” globale dell'azienda e I'asse
delle ascisse rappresenta l'indicatore di insoddisfazione (percentuale di clienti insoddisfatti).

Nella mappa, le priorita di intervento si collocano nei due quadranti di destra (maggiore
k insoddisfazione), con una sottolineatura particolare per i fattori collocati in alto (maggiore impatto). j
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Mappa delle priorita di intervento

PREVENIRE '

(2,7;14,7) regolarita della fornitura

Customer Satisfaction I
Audit

PRIORITARIO '

IMPORTANZA / IMPATTO (MEDIANA:11,8 %)

¢ (7,8;3,8) risposte ricevute dal
servizio di Pronto Intervento

OTTIMIZZARE '

% INSODDISFAZIONE (MEDIANA: 13,9%)

37

2 : fx oo .
. (5’9’13’5|)ir?1l:)?y;a;32||acqua' (13,9;12,3) regolarita della
(2,6;13,6) quantita di acqua ¢ PSR (21’5;1?’8-) ghiarezzae
,6;13,6) it L comprensibilita della bolletta
disponibile ®
(11,9;12,6) qualitadellacqua: ¢ ¢
odore (16,9:11,8) qualita dellacqua:

sapore

(27,5;2,8) soluzione tariffaria in
caso di rotture
*

(24,3;2,4) servizio ricevuto in
merito a richieste/reclami
2

(19,6;0,7)tempo di attesa
uffici/sportello

INTERVENIRE l
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2. Utilizzo dell'acqua potabile
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Customer Satisfaction I

2.1 Abitudini di utilizzo dell'acqua potabile per bere Audit

Lei beve I’acqua del rubinetto regolarmente, qualche volta o non la beve mai?

BICSI
AREA Servizi ldrici 2012

Totale Emilia
% su totale clienti otale Comacchio Altri comuni Nazionale Romagna

Si, regolarmente 35,6 23,8 37,2 39,8 43,2

Si, qualche wolta 25,6 24,6 25,7 22,1 30,2

No, mai 38,8 Bla 37,0 38,1 26,6

In grassetto le differenze significative tra le due aree territoriali Fonte: Databank

CADF - totale Nel complesso diminuisce la quota di
2012 ” utenti che non beve mai l'acqua
dellacquedotto. Il dato risente del
2010 25 deciso cambiamento di abitudini, a
Comacchio fav?re del consumo dell'acqua
dellacquedotto per bere, da parte
2012 = g degli abitanti dei comuni serviti,

2010 97 diversi da Comacchio.
Altri comuni serviti Rispetto agli standard di mercato, il
dato di CADF e in linea rispetto a
2012 57 quello nazionale, mentre | dati
2010 18 : regionali evidenziano una quota
meno elevata di utenti che non

®Regolarmente ™ Qualche volta “ Mai bevono mai I'acqua del rubinetto.
Fonte: Databank
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Abitudini di utilizzo dell’acqua potabile per bere Audit

Per quale motivo non beve I’'acqua del rubinetto?

AREA
% su clienti che non utilizzano l'acqua del rubinetto
per bere Totale Comacchio
Sono abituato a bere I'acqua minerale/per
abitudine 43,6 31,3 46,0
Non mi piace il suo sapore 31,1 28,4 31,6
Non mi fido 21,7 35,8 19,0
- Mi fido di piu dell’acqua in bottiglia/minerale 14,9 14,9 14,9
- Non mi fido dei controlli analitici 6,5 22,4 3,4
- E inquinata 3,4 6,0 2,9
E dura/ pesante/non la digerisco 9,2 3,0 10,3
Non mi piace il suo odore 7,2 3,0 8,0
E torbida/contiene scorie/ruggine 55 13,4 4,0
Per motivi di salute 1,0 0,0 1,1
Altro 0,7 1,5 0,6
non sa/non indica 0,7 4,5 0,0
In grassetto le differenze significative tra le due aree territoriali Fonte: Databank

risposte multiple
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Abitudini di utilizzo dell’acqua potabile per bere Audit

Per quale motivo non beve I’'acqua del rubinetto?
Confronto 2010-2012

Sono abituato a bere 'acqua minerale/per abitudine

Non mi piace il suo sapore

Non mi fido

- Non mi fido dei controlli analitici

- Mi fido di piu dell’acqua in bottiglia/minerale

Rispetto  alla  scorsa -E inquinata
rilevazione le principali Non mi piace il suo odore

motivazioni di rifiuto nel

) i Preferisce I'acqua frizzante
bere I'acqua del rubinetto

sono sostanzialmente E torbida/contiene scorie/ruggine
analoghe. Cresce E dura/ pesante/non la digerisco
I'intensita di citazione della o

fiducia ne”,acqua Per motivi di salute
imbottigliata, a scapito Troppo calcarea

della scarsa fiducia nei
controlli, e la critica legata
alla pesantezza/durezza. Altro

A causa del colore sgradevole

0% 10% 20% 30% 40% 50%

®2012 82010 % clienti che non bevono mai acqua del rubinetto
risposte multiple

Fonte: Databank
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) H .
2.2 Spesa per I'acqua minerale Audit
La spesa mensile della sua famiglia per I’'acqua
minerale ée:
non sa
. 13,3%
paria 0, non
acquisto acqua
minerale
10,0%
Piudi 100 €
0,9%
E— Meno di 20 €
Dasoatooe 47,2%
3,0%
Da20ab50 €
25,6%

% TOTALE CLIENTI

Fonte: Databank

Non si rilevano differenze significative tra le aree territoriali considerate. Rispetto alla scorsa rilevazione la spesa
media risulta allineata.
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2.3 | controlli della qualita dell’'acqua e la Customer Safisfaction  m—
comunicazione all’'utente

Quali tra le seguenti attivita Le potrebbero interessare in merito
all’acqua da rubinetto? (sollecitata - possibile multipla)

AREA 2010

Ricevere nella bolletta i risultati dei controlli

periodici sulla qualita dell’acqua 55,0 50,0 55,7 50,0 45,0 51,0

Il confronto dei valori sulla qualita dell’acqua del

rubinetto con quelli medi delle acque minerali 35,4 31,5 36,0 37,0 33,0 37,0

Il confronto dei valori sulla qualita dell’acqua del

rubinetto con quelli medi di altre acque potabilizzate 30,8 30,8 30,9 18,0 19,0 18,0
nessuna di queste 35,6 40,8 34,9 17,0 21,0 16,0

{hon sa, non indica 2,7 2,3 2,8 14,0 15,0 13,0

In grassetto le differenze significative rispetto al rispettivo dato 2012 Fonte: Databank

Oltre la meta dei clienti trova interessante I'invio dei risultati delle analisi dell’acqua in abbinamento alla bolletta.
Cresce, rispetto a due anni fa, 'apprezzamento per una comunicazione che includa il confronto dei valori sulla
gualita dell’'acqua del rubinetto con quelli medi di altre acque potabilizzate.
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2.4 Comportamenti virtuosi per ridurre i consumi Audit

Quali di questi accorgimenti adotta per ridurre lo
spreco d’acqua? (sollecitata - possibile multipla)

riparare subito i guasti e perdite dell’'impianto

idraulico 95,3 | 87

usare la lavatrice e/o lavastoviglie solo a pieno
carico 93.4 &2
preferire la doccia al bagno in vasca 93,3 79

limitare lo scorrimento dell’lacqua mentre ci si
lavai denti/ci sifala barba [

utilizzare il miscelatore/riduttore di flusso peri
rubinetti 51

utilizzare lo sciacquone modulare a 2 intensita di
scarico 43
utilizzare acqua piovana/di pozzo o sorgente per nr

innaffiare, lavare I'auto e altri usi non domestici

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% totale clienti

Fonte: Databank

Rispetto alla scorsa rilevazione le abitudini di consumo dellacqua volte a ridurre gli sprechi risultano
relativamente piu citate.
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3. Relazione con CADF

Data?adnk



Customer Satisfaction I

3.1 Notorieta del fornitore Audit
Notorieta di CADF

CADF (Ciclo integrato Acquedotto

Depurazione Fognatura) 47,6

HERA
Acquedotto
AGEA S.p.A.
Consorzio Acosea
Icomune

Altro

non sa/non indica

0% 20% 40% 60%

% totale clienti
Fonte: Databank

Poco piu della meta dei clienti non sa indicare il nome (corretto) dell’azienda che eroga i servizi idrici nel comune di
residenza; Non si registrano differenze tra le due aree territoriali. La notorieta spontanea di CADF € comunque cresciuta
rispetto al 2010, quando veniva citata dal 38% dei clienti.
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o Customer Satisfaction E————
3.2 Canali di contatto Audit

Le € mai capitato nel corso degli ultimi 12 mesi
di contattare I’azienda?

AREA

% su totale clienti Totale Comacchio

Si, ha contattato CADF 16,2 17,7 16,0
Di persona, agli uffici/allo sportello 5,0 6,9 4,7
Telefono (numero verde) 11,0 10,8 11,1
E-mail 0,2 0,0 0,2
Lettera/fax 0,2 0,0 0,2
Sportello on line 0,0 0,0 0,0

Non emergono differenze significative rispetto alla precedente edizione (nel

Fonte: Databank
2010 il 15% dei clienti aveva dichiarato di aver contattato CADF)
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Canali di contatto Audit

Principali modalita di contatto (2012-2007)

Dipersona, agli
uffici/allo sportello

a7

Telefono (numero

verde)
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
% su clienti che hanno contattato CADF
®2012 ®2010 02007
Cresce, nel corso del tempo il ricorso al numero verde rispetto alla visita allo sportello Fonte: Databank, CADF
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3.3 Tempi di attesa

Quando si e recato di persona presso gli uffici di
CADF, quanti minuti ha dovuto attendere allo
sportello prima di essere servito?

it di 10 minuti
P 18.9 fino a 1 minuto

18,9

da6ail0
minuti 24,5
37,7

% clienti che si sono recati allo sportello

da2 a5 minuti

23
73

28
66

Attesa allo sportello
piu di 10 minuti 19
fino a 5 minuti 57
Attesa al telefono
ho rinunciato per l'attesa eccessiva 3
meno di un minuto 23

% su clienti che hanno contattato CADF con il mezzo indicato

49
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Audit

Quando ha telefonato, prima di parlare con
I'operatore giusto quanto ha dovuto aspettare al
telefono?

ho rinunciato

perl'attesa
eccessiva 3,4

Nonindica 8,5

pochi secondi

piu’ di 5 minuti 29,7
10,2
alcuni minuti circa mezzo
24,6 minuto
23,7

% clienti che hanno telefonato

Fonte: Databank

| tempi di attesa sono vicini a quelli rilevati due anni fa (si
tenga presente la contenuta numerosita dei clienti che
hanno contattato CADF), si evidenzia il contenimento dei
tempi di attesa molto prolungati, ma anche la riduzione dei
clienti che hanno aspettato pochi minuti.

Come si e visto circa I'80% dei clienti in esame é risultato
soddisfatto, un dato in flessione rispetto al 2010 (94%).

Databank
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3.4 | reclami e la richiesta di informazioni Audit

Le & mai capitato di fare reclami o chiedere informazioni sul
Servizio Idrico a CADF?

I
2012

- [E
2010

I
2008

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%
Yo su totale clienti Fonte: Databank Clienti soddisfatti

2012 76
Non si rilevano differenze nel livello di
soddisfazione, confrontando i dati delle
rilevazioni precedenti con quelli attuali. 2010 82
2008 83
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

% su clienti che hanno contattato CADF per reclami/richieste
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4. La fatturazione ed | contenuti informativi
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Customer Satisfaction I

4.1 La chiarezza delle fatture Audit

Chiarezza e comprensibilita della bolletta:
% clienti soddisfatti

Non si rilevano differenze nel livello di
soddisfazione, confrontando i dati delle
2012 rilevazioni precedenti con quelli attuali.

Gli elementi di insoddisfazione si concentrano
soprattutto sulla difficolta di comprensione in
generale. Seguono le criticita legate alle voci
indicate in bolletta, in particolare quelle relative
ai consumi ed ai costi imputati.

2010

2008 77
Si rimanda allappendice per una lettura
puntuale delle dichiarazioni rilasciate a riguardo

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% dagli intervistati.

% su totale clienti
Fonte: Databank
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4.2 Il materiale informativo inviato

Customer Satisfaction I

Audit

Il materiale informativo allegato alla bolletta dell’acqua, Lei lo legge?

% su totale clienti

sempre/quasi sempre
qualche wolta

mai

non indica

31,9
42,1
24,5
1,6

315
35,4
30,8

2,3

AREA

Comacchio

31,9
43,0
23,6
15

.... il materiale informativo allegato alla bolletta dell’acqua, lo ritiene

Fonte: Databank

% su clienti che leggono il
materiale informativo

molto utile
abbastanza utile
poco utile

per niente utile
non indica

24,5
64,2
8,7
11
1,4

20,7
64,4
10,3
3,4
1,1

AREA

Comacchio

25,0
64,2
8,5
0,9
1,4

Fonte: Databank

% su totale clienti

sempre/quasi sempre
qualche wolta

mai

non indica

2012

32
42
24

2010

26

46

27
1

2008

23

45

30
2

% su clienti che leggono il
materiale informativo

molto utile
abbastanza utile
poco utile

per niente utile
non indica

Fonte: Databank, CADF

Fonte: Databank, CADF

Cresce lievemente la quota di clienti che legge sempre o quasi il materiale informativo. E stabile 'apprezzamento per la

sua utilita.
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4.3 La conoscenza delle tariffe Audit

La tariffa applicata al consumo dell’Acqua potabile che
Lei paga € legata alle diverse fasce di consumo. Lei ne é
aconoscenza?

2012 Circa due clienti su tre dichiarano di essere a
conoscenza del fatto che la tariffa applicata
allacqua potabile e articolata per fasce di

consumo.
2010

Dal confronto con i dati rilevati nei due
precedenti bienni, si assiste, perdo ad una
2008 tendenza decrescente della consapevolezza su
guesto argomento.

0,0% 20,0%  40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

% totale clienti

Ene é a conoscenza @Enonne é a conoscenza

Fonte: Databank, CADF
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4.4 'adeguatezza del costo del Servizio ldrico Customer Satisfaction  —
Integrato

Quanto ritiene adeguato il costo del servizio che Le viene fornito?

100,0%
8 10
2z
4
80,0% 17 15
- - Il 67% dei clienti ritiene del tutto o
abbastanza adeguato il costo del
60.0% servizio. Il dato presenta una
< ' flessione rispetto al recente passato:
S due anni fa i clienti che sostenevano
2 essere adeguato il costo del servizio
— 0, i 0
o 40,0% | 730 | 67% erano il 73%.
O\O
20,0%
0,0% = =
2010 2012
Edel tutto adeguato Babbastanzaadeguato Opoco adeguato
Opernullaadeguato Ononindica

Fonte: Databank, CADF
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5. Servizi rivolti agli utenti
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5.1 Il servizio di Pronto Intervento Audit
Per un guasto o un’emergenza del Servizio ldrico sa a chi rivolgersi % clienti che non sanno a chi
prontamente? .. E ha mai avuto necessita di richiedere il Pronto rivolgersi (2012-2008)
Intervento?
AREA 2012 8
% su totale clienti otale
2010 5
Non sa a chi rivolgersi 8,0 16,9 6,8
Sa a chi rivolgersi e..
ha richiesto il senizio 26,5 22,3 27,0 2008 3
non ha richiesto il senizio 65,5 60,8 66,2
In grassetto le differenze significative rispetto al “Totale” Fonte: Databank

00% 20% 40% 6,0% 80% 10,0%

% totale clienti

% clienti soddisfatti (2012-2008)

Aumenta leggermente la percentuale di clienti che

L - . . 2012 92
non sanno a chi rivolgersi in caso di emergenze (si
tratta in specie di residenti a Comacchio).
Oltre nove clienti su dieci, di coloro che hanno 2010 93
avuto occasione di rivolgersi al Pronto Intervento
sono soddisfatti, un dato che si conferma nel corso
degli ultimi 4 anni. 2008 91

60,0% 80,0% 100,0%

% su clienti che hanno utilizzato il servizio
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5.2 La gestione dei guasti degli impianti Audt

Si sono mai verificate delle rotture di tubazioni nel
suo impianto idrico interno?

(% risposte positive)
2012 29

2010 25

2008 15

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
% totale clienti

Fonte: Databank, CADF

Rimangono allineati ai dati 2010 sia la quota di
clienti che hanno avuto esperienza di guasti al
proprio impianto, sia quella di coloro che, a
seguito del guasto, sono stati avvistati di
consumi anomali dal proprio gestore.

La soddisfazione per la soluzione tariffaria
proposta per i guasti € in linea con quella del
2010.

E stato avvertito dal gestore di un

consumo anomalo di acqua?
(% risposte positive)

2012 22

| 2010 25

2008 27
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
% su clienti che hanno subito rotture al proprio
impianto

Soluzione tariffaria: % clienti soddisfatti

2012 73
2010 74
2008 85
60,0% 80,0% 100,0%

% su clienti che hanno subito rotture al proprio impianto
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5.3 Carta dei Servizi Audit

La Carta dei Servizi del Servizio Idrico Integrato Le e

stata fornita da CADF?

(% risposte positive) .. Ma saprebbe dove procurarsela?

(% risposte positive)

2012 40 2012 46
2010 27 2010 24
2008 25 » 2008 33
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
% totale clienti % su clienti che non hanno ricevuto da CADF la
Fonte: Databank, CADF Carta dei servizi

Fonte: Databank

Migliora sensibilmente il livello di conoscenza della Carta dei Servizi, il 40% dei clienti I'ha ricevuta da CADF e quasi la
meta di coloro cui non e stata fornita, sa dove procurarsela (il 29% a Comacchio vs il 49% degli altri comuni serviti).
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Carta dei Servizi Audit

| contenuti della Carta dei Servizi del Servizio Idrico

Integrato Lei li conosce?
(% risposte positive)

2012 20 - - - - - - - . .
Un quinto circa dei clienti dichiara di conoscere i
contenuti della Carta dei Servizi (solo il 2% in

2010 1 maniera approfondita), un dato che mostra un
incremento rispetto al 2010.

2008 20

0.0% 10,0% 20,0% 30,0% » Ha mai richiesto i rimborsi a causa del mancato rispetto
% totale clienti delle prestazioni indicate nella Carta dei Servizi?
0 . ..
Fonte: Databank, CADF (% risposte positive)

2012 4

E molto contenuta (circa I'1% del totale clienti) la

percentuale di coloro che hanno avuto necessita 2010 2

di avvalersi delle “garanzie” previste dalla Carta

dei Servizi. Il dato € allineato a quello del 2010.
2008 23

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

% su clienti che conoscono i contenuti
della Carta dei Servizi

Fonte: Databank, CADF
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6. Livello di fedelta all'operatore
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6.1 Potenziale abbandono Audit

Se Lei potesse abbandonare I’azienda che attualmente le
fornisce I'acqua potabile e passare ad un’altra, lo farebbe?

Non saprei
20,7

% su totale clienti CADF

abbandonerebbe il fornitore 7 7 [ 8 8

Fonte: Databank, CADF

72,8

o STANDARD DI MERCATO
% totale clienti

otale Emilia
% su totale clienti AD Nazionale | Romagna

Si mantiene costante, e molto contenuta, la abbandonerebbe il fornitore 6,5 10,2 6,9
percentuale di clienti propensi ad abbandonare |l Fonte: Databank
fornitore.
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6.2 Motivi di abbandono Audit

Motivi di abbandono

vorrebbe

avere la il costo del
ibilita di servizio
ps?:SeSIﬁle“:gl ﬁ“ eccessivo in
pr%prio rapporto alla
fornitore qualita
14,3 37,1
| STANDARD DI MERCATO

% su clienti che abbandonerebbero il AElE o — Emilia
fornitore AD Romagna
€ insoddisfatto e insoddisfatto del senizio fornito 4 26 23
del servizio / vorrebbe avere la possibilita di scegliere il
| 23 24

fornito ) proprio fornitore 14
4,3 il costo del senizio & eccessivo in
y/ i rapporto alla qualita 37 35 41
N 4 nessuno di

\v q:fséti essuno di questi 44 16 12
' Fonte: Databank

% su clienti che abbandonerebbero il fornitore

Fonte: Databank
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servizio

Lei ritiene che il fornitore di acqua potabile debba essere pubblico o privato?

2012 14
2010 16
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

% totale clienti

®pubblico Bprivato Ononsa
Fonte: Databank

Non emergono variazioni tra le due edizioni. A distanza di due anni la preferenza per un operatore pubblico si conferma
nettamente prevalente
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Note metodologiche all'approccio Cerved Group —
Databank in tema di Customer Satisfaction
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Note metodologiche all'approccio Cerved Group — Custormer Satisfaction mm——
Databank in tema di Customer Satisfaction

Principi generali e requisiti del modello Customer Satisfaction Audit — CSA

L’approccio di Cerved Group — Databank alla rilevazione della soddisfazione dei clienti (denominato Customer Satisfaction
Audit — CSA) adotta integralmente e in modo nativo la Norma UNI 11098:2003 "Linee Guida per la rilevazione della
soddisfazione del cliente e per la misurazione degli indicatori del relativo processo®, di cui € stato relatore in sede UNI I'allora
amministratore delegato di Databank Ing. Sergio Meacci.

I modello CSA é coerente con le ISO 9000:2000, con il Manuale UNI “Conoscere le ISO 9000:2000. Cambiamento, cliente,
processi e miglioramento continuo” - Cap. 2 “La Customer Satisfaction”, Marzo 2001 e con le Linee Guida “Applicare la
norma UNI EN ISO 9001:2000 nei Servizi Pubblici Locali” di Confservizi, pubblicate da UNI nel Marzo 2002.

I modello per la misura della soddisfazione dei clienti e degli indici di Customer Satisfaction, come performance dei fornitori,
e stato sviluppato seguendo lo schema concettuale sotto riportato, dove sono indicati i nessi causali fra Fattori di
Soddisfazione, Indici di Soddisfazione e altri Indicatori di performance nell’ambito del paradigma: Bisogni, Caratteristiche dei
Prodotti Servizi, Fattori di Soddisfazione, Leve di Miglioramento.

| requisiti del modello sono:
1 grande analiticita e dettaglio per I'operativita e 'azionabilita dei risultati ottenuti
i costruzione dell’Indice di Soddisfazione complessivo (CSI) bottom up, a partire dai Fattori di Soddisfazione conosciuti,
come "mattoni del costrutto”
i varianza dell’Indice di CSI in buona parte spiegata dai Fattori di Soddisfazione considerati.
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La rilevazione delle informazioni
I modello CSA é stato sviluppato pertanto nel rispetto dei seguenti criteri base:
= focalizzazione sulle singole caratteristiche del prodotto/servizio, i “Fattori di Soddisfazione” in modo da permettere
all'impresa di decidere su quali caratteristiche sarebbe piu proficuo un intervento e di valutarne I'impatto sull'indice di
Soddisfazione costruito;
= rilevazione "single source", cioé presso lo stesso cliente, del grado di soddisfazione per fattore e del livello di
importanza che il fattore riveste per il cliente in modo da garantire la relativita delle risposte e un ottimo rapporto
costo/benefici;
= capacita di affrontare sia la soddisfazione "performance" (relativa alle motivazioni espresse) che quella "basic" (relativa
alle motivazioni implicite);
= snellezza e quindi precisione dell'intervista.

La soddisfazione del cliente relativa ad un fattore del servizio/prodotto € data dalla differenza tra il valore percepito dal
cliente e il valore delle sue attese nei confronti del fattore in esame. Dato uno scarto positivo 0 negativo tra valore percepito
e il valore delle attese puo essere rilevata una carenza pit 0 meno "grave"” 0 una positivita piu 0 meno entusiasmante in
base alla maggiore o minore importanza che il fattore riveste per il cliente. L'importanza & quindi determinata dalle carenze e
positivita rilevate e dal loro peso relativo.

Essendo l'obiettivo della rilevazione di Customer Satisfaction stabilire "quanto” (in)soddisfatti sono "quanti" clienti, &
prioritario rilevare quanti rispondenti percepiscono uno scarto e quanto conta questo scarto per ciascuno di essi. La
conoscenza del valore assoluto delle percezioni e delle aspettative, come anche quella dell'importanza che un fattore riveste
per coloro che non percepiscono uno scarto, non sono fondamentali per il raggiungimento dell'obiettivo, in quanto
espressione del livello di soddisfazione minimo determinato dall’allineamento fa aspettative e percezione.

Pertanto, il modello CSA mira a rilevare direttamente lo scarto percepito (anziché rilevare separatamente il valore percepito
e il valore delle attese), e a rilevare l'importanza delle carenze o delle positivita connesse allo scarto (anziché rilevare
I'importanza “assoluta” del fattore che porterebbe a sovrapesare fattori normali come la sicurezza).
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Per affrontare in modo corretto le attese "implicite” (é importante sottolineare che cio che é "performance" per un cliente puo
essere "basic" per un altro cliente), occorre che la rilevazione dello scarto offra una posizione "neutra" (di, appunto, "non
scarto") sulla scala di misurazione. In questo modo si evita di esagerare la soddisfazione circa i fattori impliciti. Un esempio
banale puo illustrare questo pericolo dei metodi "tradizionali": chi non ha riscontrato guasti si dichiarera "completamente
soddisfatto" sul fattore "affidabilita meccanica”, ottenendo il punteggio massimo di soddisfazione; questo pericolo € tanto piu
grave se si considera che i fattori "basic" sono per il cliente invariabilmente importantissimi).

Il questionario di rilevazione della soddisfazione é diviso in sezioni omogenee di caratteristiche o fattori di soddisfazione,
ciascuna delle quali € divisa in due parti.

Nella prima, una serie di caratteristiche (ritenuti "performance" per i piu) € sottoposta al rispondente. Per ciascuno, egli deve
indicare se rispetto alla performance dell'azienda e:

= INSODDISFATTO --> l'azienda € peggiore rispetto alle aspettative (punteggio -1),

= SODDISFATTO -->I'azienda € in linea con le aspettative (punteggio 0)

= ENTUSIASTA --> I'azienda € migliore rispetto alle aspettative (punteggio +1).

I modello CSA e certificato ISO 9001:2008 per il campo di applicazione “Progettazione e realizzazione di banche dati
economiche e finanziarie, di servizi di elaborazione e di distribuzione di informazioni commerciali e per il marketing, di servizi
di analisi e valutazioni economico-finanziarie e di studi di ricerche di economia applicata. Progettazione e realizzazione di
servizi relativi alle ricerche di mercato in particolare mirati ad analizzare le aspettative, i comportamenti, la soddisfazione, la
fedelta, la tipologia di offerta, la performance e la strategia di un soggetto”.

La certificazione e stata rilasciata da DNV — Det Norske Veritas che realizza anche le attivita di monitoraggio previste per il
mantenimento e il miglioramento del sistema aziendale di gestione della qualita dei processi.

Soltanto in caso di scarto fra aspettative e qualita percepita (punteggio diverso da zero) il rispondente € interrogato circa
l'importanza che egli attribuisce alla carenza o positivita riscontrata.

In caso di "carenza" (punteggio -1) egli deve indicare quanto & grave questa mancanza, con un voto che vada 1 a 5, dove 1
e “poco importante” e 5 € “importantissimo”.
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In caso di "positivitd” (punteggio +1) egli deve indicare quanto fa piacere il plus percepito, con un voto che vada 1 a 5, dove
1 é “poco importante” e 5 e “importantissimo”.

Benché quindi si disponga di informazioni circa I'importanza del fattore relative soltanto ad un sottoinsieme di rispondenti, la
moltiplicazione di scarto ed importanza posizionera tutto il campione su una scala a 11 posizioni, da -5 a +5 La posizione
zero é quella dei clienti che non percepiscono nessun gap, mentre la posizione -5 € quella dei clienti piu a rischio (sempre
relativamente al fattore in questione).

La seconda parte della sezione € dedicata alle caratteristiche "basic" e “excitement”. Sono rilevati spontaneamente aspetti
(relativi alla sezione, e non trattati nella prima parte) sui quali il rispondente percepisce uno scarto. Essi sono sollecitati
evocando reclami, guasti, incomprensioni, fastidio da una parte, e aspetti che fanno particolarmente piacere dall'altra.

Durante l'intera intervista l'intervistatore, pur senza sollecitare, registra qualunque commento il rispondente possa fare circa
le cause degli scarti percepiti. Questi commenti sono verbalizzati e riportati integralmente all'interno del rapporto di sintesi,
perché risultano utili nell'interpretazione dei risultati e nella comunicazione degli stessi all'interno dell'azienda.

Indicatori di customer satisfaction

Le informazioni rilevate sono illustrate in modo sintetico attraverso alcuni indicatori di facile lettura che analizzano due distinti
aspetti di customer satisfaction:

= le performance dell'operatore sui fattori in analisi (in base alle percezioni dei clienti), evidenziate da due indicatori:
O indicatore sintetico di soddisfazione per singolo fattore
O indicatore dei clienti a rischio d’abbandono (gravemente insoddisfatti)

= 'impatto dei fattori (peso di ogni fattore sulla prestazione globale dell’azienda).
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L’analisi dei dati di customer satisfaction e poi logicamente conclusa dal Customer Satisfaction Index - CSI, costruito
tenendo conto allo stesso tempo sia del livello di soddisfazione dei clienti sui singoli fattori, che dell'importanza che hanno i
diversi fattori di customer satisfaction:

O indice di soddisfazione complessiva (CSI)

Dal confronto fra i valori assunti da questo indice emerge, in un dato mercato, I'operatore percepito come ‘I migliore” dai
clienti (cioe il benchmark a cui fare riferimento).

E importante sottolineare come I'utilita operativa di tali indicatori risulti amplificata dalla loro applicazione a monitoraggi
continuativi della customer satisfaction, che consentono la costruzione di trend pluriennali dei diversi indicatori.

INDICATORI SULLE PERFORMANCE DI CUSTOMER SATISFACTION

Clienti soddisfatti o deliziati per singolo fattore

Questo indicatore evidenzia sinteticamente quanti clienti sono soddisfatti relativamente ad un determinato fattore di
soddisfazione.

E percio costruito prendendo in considerazione la quota di clienti che hanno dichiarato “uguale rispetto a quanto mi
aspettavo” oppure “migliore rispetto a quanto mi aspettavo”.

Clienti “gravemente insoddisfatti”

Questo indicatore - operativamente il piu importante - € costituito dalla quota percentuale dei clienti che sul singolo fattore di
customer satisfaction rilevano una carenza ed attribuiscono alla gravita della stessa una valutazione pari a 4, 5 sulla scala 1-
5 proposta. Chi da un giudizio di quel tipo, se si analizzasse un mercato concorrenziale si potrebbe definire “a rischio di
abbandono” e comunque la presenza di quote significative di clienti gravemente insoddisfatti € sicuramente sintomo di
“pericolosita” del fattore.
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IMPATTO DEI FATTORI DI SODDISFAZIONE SUL CSI

L’indice CSI, come gia descritto in precedenza, prevede la ponderazione di ciascun fattore in base alla numerosita delle
valutazioni e all'importanza attribuita dai clienti al fattore.
Il peso di ogni fattore utilizzato nella ponderazione e I'impatto di questo fattore sulla prestazione globale dell’azienda

L’indice di soddisfazione complessiva (CSI) e 'operatore “migliore”

L’indice di soddisfazione complessiva e ottenuto attraverso le seguenti fasi:

= definizione per ciascuna caratteristica/fattore di soddisfazione di un indicatore sintetico di soddisfazione (dato dalla
guota di clienti soddisfatti o deliziati);

= definizione per ciascuna caratteristica dell’importanza misurata in base alla intensita delle positivita riscontrate (nel
caso di aspettative superate) o delle negativita riscontrate (nel caso di aspettative disattese) specifiche della singola
caratteristica,

= ponderazione dell'importanza sul singolo fattore di soddisfazione con la numerosita delle valutazioni su ciascuno di
essi;

= ponderazione dell'indicatore sintetico di soddisfazione sul singolo fattore di soddisfazione con I'importanza, misurata in
base alle percezioni dei clienti;

= costruzione del CSI complessivo.

L’indice € espresso in centesimi.

Allinterno di un mercato omogeneo, l'operatore che ha il piu elevato indice di soddisfazione complessiva € ‘il migliore” in
base alle opinioni dei clienti, cioe la societa “best practice nominata dai clienti”.
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