| ANALISI DELLA
”’ CUSTOMER SATISFACTION

VARITAS RePORT GENERALE




( i
MARKET & SOCIAL RESEARCH
L]

Obiettivi e
Metodologia



Obiettivi della ricerca

La presente relazione si inserisce nella tradizionale attenzione all’'ascolto della propria utenza da parte di Veritas.

Gli obiettivi principali della rilevazione di Customer Satisfaction sono i seguenti:

* Misurare i livelli di Customer Satisfaction per i servizi prestati, tramite la definizione e presentazione di indici sintetici ed analitici
appropriati per ogni servizio;

* Verificare in termini di trend I'andamento degli indicatori, grazie alla presenza di dati pregressi, rispetto agli anni precedenti;

* Fornire una mappa strategica riferita ai punti di forza e di miglioramento in cui sia evidenziato il posizionamento dei singoli
criteri valutati;

* Fornire una indicazione puntuale sugli aspetti verso cui si riversano le aspettative della clientela per un miglioramento degli
standard di qualita del servizio;

» Verificare il livello di conoscenza e la percezione che gli utenti hanno di Veritas;

* Registrare le spontanee proposte degli utenti sulla qualita e miglioramento della gestione dei servizi.

Negli aspetti di Customer Satisfaction la rilevazione &, dal punto di vista metodologico-operativo, conforme agli orientamenti

stabiliti dalle “Linee Guida UNI 11098 per la Customer Satisfaction Measurement (CSM) nei servizi pubblici locali”.
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Obiettivi della ricerca

Lesposizione dei risultati si articola nel presente report di sintesi e in 8 report separati per ciascuna Unita Locale Territoriale.

All'interno del report di sintesi vengono esposti gli argomenti monitorati su tutte e 8 le Unita Locali Territoriali privilegiando

un’analisi a livello di:

e totale Veritas;

e singola Unita Locale Territoriale di Veritas.

Nelle tabelle vengono evidenziate le differenze statisticamente significative fra il dato riferito al totale Veritas e la singola Unita
Locale Territoriale; nonché il confronto fra i risultati dell’'utenza domestica di Veritas con gli standard di mercato nazionale e del

Triveneto.
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Fattori di analisi: prodotto / servizio

IGIENE AMBIENTALE

* Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta

* Lafrequenza del servizio di raccolta porta a porta

* |'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la raccolta porta a porta
* Lafrequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti differenziati

* Ladislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

* Ligiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di cattivo odore

* La quantita dei contenitori stradali per la raccolta differenziata presenti nella sua zona di residenza
* L'impegno dell'azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei rifiuti

* La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

* L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela ambientale

* Lachiarezza e la facilita di lettura delle bollette

* |l servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento

* Gliorari di accesso al centro di raccolta

* |l servizio svolto dal centro di raccolta

* |l servizio Ecomobile / Ecofurgone

* |l servizio di raccolta dedicato ai pannolini
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Fattori di analisi: prodotto / servizio

SERVIZIO IDRICO (ACQUEDOTTO E FOGNATURA)

* La continuita del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione (servizio idrico)
* La qualita dell'acqua (odore, sapore, limpidezza)

* La continuita del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti (fognatura)

* Lachiarezza e facilita di lettura delle bollette

* Lafrequenza della lettura del contatore

* Latempestivita degli interventi di emergenza

* Lavelocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete

* | tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete

* Latempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura
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Fattori di analisi: relazione / comunicazione

CONTATTO

* Gliorari di apertura degli uffici

* La cortesia e competenza del personale
* | tempi di risposta alle richieste

* | tempi di attesa agli sportelli

* | tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center

INFORMAZIONI

* Lachiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet
* Lafacilita di lettura e la comprensione delle informazioni

* Lafrequenza e la puntualita delle informazioni
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Indicatori analizzati

MEDIA DI SODDISFAZIONE:
Valutazione su una scala da 1 (per nulla soddisfacente) a 10 (molto soddisfacente) della soddisfazione percepita.
Il valore espresso & una media su scalada 1 a 10.

Domanda: Quanto € soddisfacente a suo parere questo aspetto?

INDICE DI SODDISFAZIONE:
E la quota dei soddisfatti ossia degli intervistati che esprimono un giudizio di soddisfazione maggiore o uguale a 6.

Lindice € espresso in centesimi e puo, quindi, variare da 0 a 100, dove O=nessuno soddisfatto e 100=tutti soddisfatti.

MEDIA DI IMPORTANZA:

Valutazione su una scala da 1 (per nulla importante) a 10 (molto importante) delle aspettative degli utenti rispetto ad ogni
singolo item.

Il valore espresso & una media su scalada 1 a 10.

Domanda: Quanto € importante migliorare questo aspetto (investendo risorse)?

GAP:
E il valore che indica la differenza tra I'indice di importanza (scala 1 — 10) e la media di soddisfazione (scala 1 — 10) ossia tra le

aspettative e le percezioni rispetto ad un determinato aspetto.
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Campione



La raccolta delle informazioni € avvenuta nel corso del
mese di Agosto — Settembre 2019, ed e stato
intervistato un campione totale di 8470 utenti di cui

5.826 domestici e 2.644 commerciali.

Uintervista e stata condotta con sistema CATI
(Computer-Assisted Telephone Interviewing) e ci si &
rivolti alla persona che si occupa dei rapporti con
I'azienda che offre i servizi pubblici locali. Si rimanda alle
tabelle per la descrizione del campione complessivo, per
tipo di servizio valutato e per zone di residenza

dell’'utenza.

| dati delle utenze sono stati ponderati in base al peso
effettivo delle singole zone sull'intero bacino di

operativita di Veritas.
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Margine max di

errore
Totale campione 1,1
Utenti domestici 1,3
Servizio di Igiene Ambientale 1,3
Unita Locale Territoriale:

¢ Venezia 2,8
* Riviera del Brenta e Miranese 3,7
» Chioggia 5,2
* Mogliano Veneto — Marcon — Quarto d’Altino - 35

Meolo ’

* San Dona di Piave 5,2
e Cavarzere - Cona 4,8
e Est 2,5
Servizio Idrico Integrato 1,7
Unita Locale Territoriale:

¢ Venezia 3,2
* Riviera del Brenta e Miranese 4,2
» Chioggia 5,6
e Mogliano Veneto 5,8
* San Dona di Piave 6,9
e Est 3,3
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Il Campione

SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

SERVIZIO IDRICO

TOTALE Utenze Utenze Utenze Utenze
Domestiche | Commerciali | Domestiche | Commerciali
UNITA LOCALE TERRITORIALE N % N % N % N % N %
VENEZIA 2160 | 25,5 | 757 | 22,2 | 454 | 240 | 753 | 31,2 | 196 | 26,0
RIVIERA DEL BRENTA E MIRANESE | 1254 | 14,8 | 404 | 11,8 | 301 | 159 | 403 | 16,7 | 146 | 19,4
CHIOGGIA 654 | 7,7 | 202 | 59 | 151 | 80 | 201 | 83 | 100 | 13,3
MOGL'ANO"\"/’:Q'SS N-QUARTO- | 1654 12,4 | 500 | 14,7 | 271 | 143 | 203 | 84 | 80 | 106
SAN DONA DI PIAVE 553 | 65 | 201 | 59 | 151 | 80 | 166 | 69 | 35 | 46
CAVARZERE-CONA 404 | 4,8 | 242 | 7,1 | 162 | 86 0 0,0 0 0,0
EST 2391 | 28,2 | 1106 | 32,4 | 401 | 21,2 | 688 | 285 | 196 | 26,0
TOTALI 8470 | 100 | 3412 | 100,0 | 1891 | 100,0 | 2414 | 100,0 | 753 | 100,0
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GENERE

Uomo
42,8%
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Donna
57,2%

|| Campione

CLASSE DI ETA

Under 34 anni [ 4,2%

35-44anni | 8,1%

45-54anni | 22,1%
55—64anni T 071%
Over65anni | 385%

+ &
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Dati di sintesi:
Indice di soddisfazione
generale e sintetico



LINDICE GENERALE DI SODDISFAZIONE é calcolato in base alla
risposta ad una domanda diretta:

«Secondo una scala che va da 1 (per nulla soddisfacente) a 10
(molto soddisfacente), come giudica complessivamente il
servizio prestato da VERITAS?»

Il valore € espresso da O a 100 e considera le persone che

danno una valutazione uguale o maggiore di 6.

Medio

Basso Alto

96,2
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Dati di sintesi

L'INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE é costruito tramite 2 fasi:

1. definizione per ogni item analizzato dell'indice di
soddisfazione (quota di clienti soddisfatti — valutazione
maggiore o uguale a 6 su scalada 1 a 10);

2. ponderazione di tali indici di soddisfazione per I'importanza
del singolo item misurata in base alle percezioni dei clienti.

[l valore risultante da queste fasi & espresso su una scala che va

da 0 a 100 e sintetizza cosi i valori di soddisfazione e di

importanza attribuiti ai fattori di analisi in un unico valore.

Medio

Basso Alto




Dati di sintesi: s
Confronto per area

INDICE GENERALE DI SODDISFAZIONE

TOTALE VENEZIA RIVIERA DEL CHIOGGIA MOGLIANO SAN DONA CAVARZERE

BRENTA E - MARCON - DI PIAVE - CONA
MIRANESE QUARTO -
MEOLO
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Dati di sintesi: x
Confronto nel tempo

L'INDICE GENERALE DI SODDISFAZIONE: utenze domestiche

90 4
96,3 .

9%;///’///,

2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Dati di sintesi: !
Confronto nel tempo

L'INDICE GENERALE DI SODDISFAZIONE: utenze commerciali

+0,3

2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Dati di sintesi: r
Confronto per area

INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE

91,7 91,8
90,5
90,0 90,0
89,7
I I . I

TOTALE VENEZIA RIVIERA DEL CHIOGGIA MOGLIANO SAN DONA CAVARZERE EST

90,2

BRENTA E - MARCON - DI PIAVE - CONA
MIRANESE QUARTO -
MEOLO
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Dati di sintesi: :
Confronto nel tempo

L'INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE: utenze domestiche

90,2
89,3
ST
36 7 +0,9
86,2 /
84/
2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Dati di sintesi: 20
Confronto nel tempo

L'INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE: utenze commerciali

+2,3

2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Dati di sintesi

21

RIVIERA MOGLIANO
DEL -MARCON- | SAN DONA | CAVARZERE
TOTALE VENEZIA BRENTAE CHIOGGIA QUARTO- | DI PIAVE -CONA EST
MIRANESE MEOLO
INDICE GENERALE DI
SODDISFAZIONE 96,2 96,4 96,1 93,5 97,4 96,9 97,8 96,0
INDICE SINTETICO DI
SODDISFAZIONE (CSI) 90,0 90,0 90,5 89,1 91,7 89,7 91,8 90,2
COMPLESSIVO
INDICE SINTETICO DI
SODDISFAZIONE (CSI) 90,1 89,3 89,6 90,2 91,1 90,5 97,1 89,6
AREA RELAZIONE
INDICE SINTETICO DI
SODDISF:§L(;NE fe) 90,0 90,3 90,8 88,7 91,9 89,5 88,4 90,3
PRODOTTO/SERVIZIO

Analisi della Customer Satisfaction
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Indice generale di soddisfazione:
Confronto nel tempo

INDICE DI SODDISFAZIONE GENERALE
UNITA LOCALI TERRITORIALI
RIVIERA MOGLIANO EST
s | venen | B, | cwoson AR SINOOH A g
MIRANESE MEOLO

2019 utenze domestiche 96,9 97,3 97,1 96,5 97,7 97,5 98,3 96,0
2019 utenze commerciali 94,7 94,1 94,4 88,8 96,9 95,7 96,9 95,8
2018 utenze domestiche 96,2 95,3 97,7 94,5 96,6 95,0 97,0 97,9
2018 utenze commerciali 94,4 93,3 96,2 89,6 94,3 92,0 96,7 94,9
2017 utenze domestiche 96,3 95,1 97,6 94,2 96,7 97,7 97,5 97,9
2017 utenze commerciali 93,9 92,7 94,4 92,4 95,3 95,3 96,0 96,0
2016 utenze domestiche 94,0 91,0 96,1 93,5 95,3 96,7 96,5 96,5
2016 utenze commerciali 91,3 85,1 95,8 88,3 96,2 94,8 92,7 95,7
2015 utenze domestiche 94,2 91,8 96,2 92,4 95,9 95,5 96,0 96,0
2015 utenze commerciali 88,1 83,1 92,6 85,3 89,5 92,6 89,5 90,5
2014 utenze domestiche 92,3 89,4 95,7 90,5 95,3 95,2 90,1 96,2
2014 utenze commerciali 86,9 77,7 95,1 82,0 84,7 93,9 93,7 93,6
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Indice sintetico di soddisfazione (CSI):
Confronto nel tempo

INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE (CSI) COMPLESSIVO

UNITA LOCALI TERRITORIALI

MOGLIANO-

VERITAS | VENEZIA R:s\ggmf EE L CHIOGGIA | MARCON- | SAN DONA | CAVARZERE- (DAE% EX
MIRANESE QUARTO- DI PIAVE CONA ALISEA)
MEOLO

2019 utenze domestiche 90,2 90,4 90,7 89,9 91,9 88,6 82,4 90,1
2019 utenze commerciali 88,8 88,6 89,8 87,4 90,9 89,7 90,5 90,3
2018 utenze domestiche 89,3 88,4 90,2 88,0 91,3 88,1 91,2 92,7
2018 utenze commerciali 86,5 86,4 84,4 84,6 88,1 87,6 90,5 88,9
2017 utenze domestiche 87,7 87,9 88,7 84,9 88,6 90,0 90,1 91,8
2017 utenze commerciali 86,3 83,8 87,8 84,7 87,9 88,8 91,0 90,9
2016 utenze domestiche 86,7 84,9 87,2 83,7 88,1 87,4 87,9 84,2
2016 utenze commerciali 81,7 77,0 84,2 73,2 88,1 84,9 85,8 78,7
2015 utenze domestiche 86,2 85,3 87,0 82,3 87,9 88,5 88,4 88,6
2015 utenze commerciali 79,0 76,2 80,0 69,7 82,4 81,8 80,1 81,4
2014 utenze domestiche 84,5 83,5 87,0 81,1 86,4 89,5 83,3 91,2
2014 utenze commerciali 78,0 72,9 85,2 74,7 77,9 84,2 88,6 87,4
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Indice sintetico di soddisfazione (CSI):
Confronto nel tempo

UNITA LOCALI TERRITORIALI
- . Riviera del o Mogliano- San Dona di Est
Veritas Venezia Brenta e Chioggia Marcon- . Cavarzere-Cona .
. Piave (dato ex Alisea)
Miranese Quarto-Meolo
INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE (CSI) - AREA RELAZIONE
2019 utenze domestiche 90,7 90,3 90,5 91,0 92,1 92,3 97,5 88,9
2019 utenze commerciali 89,4 87,9 88,5 89,4 89,8 86,1 94,7 90,9
2018 utenze domestiche 90,0 88,5 90,2 94,6 90,9 85,8 94,2 94,3
2018 utenze commerciali 87,6 88,8 84,3 87,7 87,9 87,0 93,8 90,9
2017 utenze domestiche 88,4 86,8 88,9 89,5 88,3 89,6 92,7 94,1
2017 utenze commerciali 85,5 81,2 85,7 86,5 84,3 89,4 96,0 93,7
2016 utenze domestiche 83,0 79,3 81,8 89,5 86,1 85,1 85,7 87,4
2016 utenze commerciali 79,4 76,4 81,3 78,8 86,1 79,7 85,6 79,0
2015 utenze domestiche 82,9 81,3 81,9 80,5 84,5 85,0 89,9 86,8
2015 utenze commerciali 76,5 77,2 76,5 66,3 79,9 78,5 77,7 77,6
2014 utenze domestiche 81,6 80,0 85,4 80,4 78,6 85,1 84,5 90,0
2014 utenze commerciali 78,3 75,1 84,0 77,4 73,8 81,7 91,3 86,9
INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE (CSI) - AREA PRODOTTO/SERVIZIO

2019 utenze domestiche 90,1 90,4 90,7 89,4 91,9 87,4 72,2 90,5
2019 utenze commerciali 88,6 88,9 90,3 86,4 91,4 91,2 87,3 90,1
2018 utenze domestiche 89,1 88,4 90,2 85,2 91,5 89,5 89,2 91,7
2018 utenze commerciali 86,0 85,4 84,4 83,1 88,1 88,0 87,5 87,1
2017 utenze domestiche 87,5 88,2 88,6 83,2 88,7 90,1 88,5 90,6
2017 utenze commerciali 86,7 84,8 88,6 84,0 89,3 88,5 86,6 88,9
2016 utenze domestiche 87,8 86,8 88,9 81,4 88,8 88,2 89,5 82,3
2016 utenze commerciali 82,6 77,2 85,3 70,6 88,9 87,0 85,9 78,4
2015 utenze domestiche 87,3 86,7 88,8 83,1 89,2 89,7 87,3 89,8
2015 utenze commerciali 80,8 75,3 83,2 73,6 85,0 84,7 82,5 85,2
2014 utenze domestiche 85,5 84,7 87,6 81,5 89,7 91,2 82,4 92,0
2014 utenze commerciali 77,8 71,1 86,2 71,7 82,1 86,5 86,2 87,9
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TOTALE

VENEZIA

RIVIERA DEL BRENTA E MIRANESE

CHIOGGIA

MOGLIANO-MARCON-QUARTO-
MEOLO

SAN DONA DI PIAVE
CAVARZERE-CONA

EST
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Indice sintetico di soddisfazione (CSI):

Igiene Ambientale

INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE (CSI) IGIENE

COMPLESSIVO

88,8

88,6

89,9

87,2

89,5

89,6

91,8

89,6

AMBIENTALE

DOMESTICI

89,2

88,9

90,1

87,6

89,7

91,4

92,0

89,7

COMMERCIALI

87,0

86,3

88,9

85,3

88,4

85,5

90,5

88,9
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Indice sintetico di soddisfazione (CSI):

[INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE (CSl)

SERVIZIO IDRICO

COMPLESSIVO DOMESTICI COMMERCIALI
TOTALE 92,1 92,2 91,8
VENEZIA 92,5 92,5 92,9
RIVIERA DEL BRENTA E MIRANESE 91,5 91,8 90,1
CHIOGGIA 92,0 93,2 89,7
MOG LIANO-I\I\/I/I?(I;E(())N-QUARTO- 95,1 95,5 92,9
SAN DONA DI PIAVE 91,4 87,3 96,4
EST 90,8 89,5 93,1
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IGIENE AMBIENTALE

Analisi della soddisfazione degli utenti

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Totale
INDICE DI
SODDISFAZIONE 95,9
GENERALE
INDICE DI
SODDISFAZIONE 2019
GENERALE

UTENZE DOMESTICHE 96,9
UTENZE COMMERCIALI 94,0

INDICE DI SODDISFAZIONE GENERALE

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indice generale di soddisfazione

Riviera del
Venezia Brentae

Miranese
95,7 94,7
2018 2017
96,0 96,4
93,2 93,6

Veritas
95,9

UNITA LOCALI TERRITORIALI

Mogliano-
Chiogaia Marcon- San Donadi | Cavarzere-
&8 Quarto- Piave Cona
Meolo
91,7 97,1 96,3 97,8
2016 2015 2014 2013
94,0 93,5 92,3 86,8
91,4 88,1 86,9 82,1
STD Nazionale STD Triveneto
89,6 93,8
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Est

96,4

2012

94,4

81,8



INDICE SINTETICO DI

SODDISFAZIONE Totale
COMPLESSIVO 88,8
AREA RELAZIONE 89,6
AREA PRODOTTO /
SERVIZIO B

INDICE SINTETICO
DI SODDISFAZIONE

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indice sintetico di soddisfazione (CSI):  ~

Riviera del
Venezia Brenta e

Miranese
88,6 89,9
88,1 88,8
88,8 90,4

Veritas
88,8

Confronti
UNITA LOCALI TERRITORIALI
Mogliano-
Chiogaia Marcon- San Donadi | Cavarzere- Est
ee Quarto- Piave Cona
Meolo
87,2 89,5 89,6 91,8 89,6
89,4 90,4 89,2 97,1 89,9
85,6 88,9 89,9 88,4 89,4
STD Nazionale STD Triveneto
83,2 86,4



INDICE SINTETICO DI
SODDISFAZIONE
UTENZE DOMESTICHE

COMPLESSIVO

AREA RELAZIONE

AREA PRODOTTO /
SERVIZIO

INDICE SINTETICO DI
SODDISFAZIONE
UTENZE COMMERCIALI

COMPLESSIVO

AREA RELAZIONE

AREA PRODOTTO /
SERVIZIO

Analisi della Customer Satisfaction

2019

89,2

90,0

88,8

2019

87,0

89,0

85,8

Parte Generale VERITAS 2019

2018

89,1

90,0

88,5

2018

86,3

87,7

85,3

Indice sintetico di soddisfazione (CSI):

2017

87,7

88,9

87,1

2017

85,3

85,7

85,1

2016

86,9

83,3

88,8

2016

82,8

80,5

84,4

2015

85,4

82,2

87,1

2015

79,0

76,5

80,8

2014

83,1

81,3

84,2

2014

78,0

78,3

77,8

Confronti

2013

84,1

83,5

84,3

2013

80,1

82,6

78,6

30

2012

84,7

88,5

84,2

2012

77,6

79,4

77,1



Cronistoria degli indici di soddisfazione

96,4 96,0

e
—

5]
93,2
89,1

5818 O 82,1

96,9

94,0
o

89,2

“802 w757 =4 79,0
%776 %-78,0 '
%75,8
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

——|NDICE DI SODDISFAZIONE GENERALE - UTENZE DOMESTICHE
= INDICE DI SODDISFAZIONE GENERALE - UTENZE COMMERCIALI

—a— [NDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE COMPLESSIVO - UTENZE DOMESTICHE
%— INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE COMPLESSIVO - UTENZE COMMERCIALI
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Indici di soddisfazione



Indici di soddisfazione per singolo fattore:

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Gli orari della raccolta dei rifiuti (PAP)

L'impegno sul tema della tutela ambientale

La frequenza del servizio di raccolta (PAP)

L'impegno per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta
Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento

Gli orari di accesso al centro di raccolta

La dislocazione dei contenitori (STRADALE)

La frequenza di svuotamento dei contenitori (STRADALE)

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

La quantita dei contenitori (STRADALE)

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (PAP)

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

L'assenza di cattivo odore (STRADALE)

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

aspetti di prodotto/servizio

I 959
e 95,3
e 94,6
I 94,4
T 92,5
T 90,9
e 90,3
s
e 889
I 88,7
e 87,5
e 87,0

86,5

83,3

77,2

T 73,3

—-
A
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Indici di soddisfazione per singolo fattore:
aspetti di relazione/comunicazione

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 97,4

La frequenza e la puntualita delle informazioni 94,8

La cortesia e competenza del personale 92,9

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito

internet 92,8

Gli orari di apertura degli uffici 92,5

[0S}
o
~

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del
Call Center

82,2

| tempi di attesa agli sportelli 78,4

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione
(numero, tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali
dei rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta
differenziata

Uigiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa
come assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

LUimpegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei
cestini stradali

L'impegno dell'azienda sul tema della raccolta
differenziata e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indice
94,6
92,5

83,3

88,7

88,9

73,3

87,0

90,9

77,2

94,4

87,5
90,3
90,0
95,3
95,9
86,5

Indici di soddisfazione
per singolo fattore

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni
nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle
informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

35

Indice
92,5
92,9
85,4
78,4

82,2

92,8

97,4

94,8



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

94,6
92,5

83,3

88,7
88,9

73,3

87,0

90,9

77,2

94,4

87,5
90,3
90,0
95,3
95,8
86,5

Venezia

86,9
95,1

88,9
87,3

74,1

86,0

90,0

74,4

92,6

86,8
91,8
93,4
97,8
98,6

Indici di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del
Brentae
Miranese

93,8
91,6

94,6
93,9

81,8

92,2

90,3

81,0

94,7

85,5
89,3
89,2
93,9
95,6
88,9

Chioggia

88,2
89,2

63,1
86,5
85,4
70,0

92,1

87,5
91,4
92,4
96,7

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

95,5
91,4

90,6
73,6

95,7

86,3
85,4
85,7
93,9
97,0
83,3

San Dona
di Piave

95,6
91,5

89,8
92,3

78,0

91,0

92,2

74,5

92,5

88,8
92,8
94,4
91,7
96,1
87,5

Cavarzere-
Cona

98,4
96,3

80,5
84,1

76,8

81,1

93,6

78,3

95,4
88,6

90,3
97,0

36

Est

95,3
91,8

83,3

92,1
93,0

67,0

91,4

92,1

81,6

95,8

89,6
90,5
90,3
95,4
92,6



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

92,5
92,9
85,4
78,4

82,2

92,8

97,4
94,8

Venezia

94,1
92,4
85,4
65,7

84,0

91,9

97,1
93,6

Indici di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

85,6
90,0
87,0
79,2

81,6

92,5

97,8
96,6

Chioggia

95,2
94,7
84,6
89,5

76,4

94,9

95,5
84,1

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

92,2
93,8
85,5
80,8

85,7

92,8

97,7
94,1

San Dona
di Piave

97,2
92,0
82,8
76,9

81,3

94,3

92,4
97,3

Cavarzere-
Cona

100,0
96,3
89,3

100,0

100,0

96,6

98,2
96,2

37

Est

91,5
94,0
85,1
80,9

78,7

92,6

99,0
96,9



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la raccolta
porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti differenziati
La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di cattivo
odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta differenziata presenti nella
sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei
rifiuti
La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela
ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indici di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

Totale

94,6
92,5

83,3

88,7
88,9

73,3

87,0

90,9
77,2
94,4

87,5
90,3
90,0
95,3
95,9
86,5

Utenze
Domestiche

95,4
93,2

82,0

89,6
89,3

73,1

87,3

90,9
77,2
95,3

88,7
90,3
90,5
95,4
95,9
86,5

Utenze
Commerciali

92,9
91,2

86,9

87,1
88,3

73,7

86,5

90,7
77,0
92,7

85,4
75,0
88,9

38



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indici di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

Totale

92,5
92,9
85,4
78,4
82,2
92,8
97,4
94,8

Utenze
Domestiche

92,5
94,2
88,5
76,3
83,2
92,4
97,5
94,9

Utenze
Commerciali

92,4
91,3
81,8
81,1
80,9
93,2
97,3
94,7

39



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

95,4
93,2

82,0

89,6
89,3

73,1

87,3

90,9

77,2

95,3

88,7
90,3
90,5
95,4
95,8
86,5

Venezia

88,0
96,0

90,4
87,8

72,6

87,3

90,1

74,3

93,9

86,2
91,8
93,4
97,8
98,6

Indici di soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto per ULT

Riviera del
Brentae
Miranese

93,8
93,8

94,7
94,2

82,5

91,3

89,2

80,6

96,3

89,0
89,3
89,2
93,9
95,6
88,9

Chioggia

90,4
90,5

61,6
89,4
84,9
72,4

92,6

91,3
91,4
92,4
96,7

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

96,2
92,6

89,4
71,5

96,3

86,6
85,4
87,4
94,7
97,0
83,3

San Dona
di Piave

98,4
93,8

93,8
95,1

79,3

94,0

93,8

73,3

94,4

93,4
92,8
94,4
91,7
96,1
87,5

Cavarzere-
Cona

97,9
96,2

79,6
82,8

78,8

76,8

95,0

80,5

95,0

88,6
90,3
97,0

40

Est

96,2
91,6

82,0

91,2
92,5

67,9

90,2

92,6

81,8

96,3

90,1
90,5
90,3
95,4
92,6



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

92,5
94,2
88,5
76,3

83,2

92,4

97,5
94,9

Venezia

92,9
96,0
89,9
61,1

87,4

90,0

96,4
93,3

Indici di soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

83,0
91,2
91,8
76,9

81,5

88,7

98,2
97,2

Chioggia

94,6
95,0
88,1
77,8

76,7

100,0

94,7
83,3

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

93,8
91,4
90,6
75,0

87,5

93,6

98,4
94,1

San Dona
di Piave

100,0
95,6
84,8
80,0

82,9

96,4

94,4
98,0

Cavarzere-
Cona

100,0
100,0
86,7
100,0

100,0

92,9

100,0
100,0

41

Est

92,6
93,8
86,0
82,1

78,2

93,5

98,6
96,0



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
Gli orari di accesso al centro di raccolta
Il servizio svolto dal centro di raccolta

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

92,9
91,2

86,9

87,1
88,3

73,7

86,5

90,7

77,0

92,7

85,4
75,0
88,9

Venezia

84,7
93,4

86,5
86,6

76,5

83,8

89,9

74,7

90,4
87,9

Indici di soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

93,9
88,8

94,5
93,5

80,7

93,6

92,2

81,5

92,4
80,7

Chioggia

85,2
87,6

65,1
82,6
86,2
66,7

91,4

82,4

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

94,0
89,0

93,0
77,4

94,5

85,7
75,0
88,9

San Dona
di Piave

91,3
88,1

83,9
88,7

76,3

86,9

90,0

76,2

90,1

82,8

Cavarzere-
Cona

99,3
96,5

81,8
85,9

74,0

87,4

91,3

75,0

96,0

42

Est

92,8
92,3

86,9

94,4
94,3

64,8

94,4

90,6

81,2

94,4
88,2



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

92,4
91,3
81,8
81,1

80,9

93,2

97,3
94,7

Venezia

95,6
87,8
80,3
70,6

79,5

93,9

98,4
94,1

Indici di soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

87,9
88,9
82,2
81,8

81,7

95,0

97,3
95,7

Chioggia

96,0
94,3
80,6
100,0

76,0

91,9

96,6
85,2

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

90,9
96,3
80,6
85,7

83,7

92,0

96,2
94,1

San Dona
di Piave

94,9
88,4
80,9
66,7

80,0

92,9

88,0
96,0

Cavarzere-
Cona

100,0
91,7
92,3

100,0

100,0

92,9
85,7

43

Est

90,1
94,3
83,8
78,9

79,5

91,4

100,0
98,9



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta

La frequenza del servizio di raccolta differenziata porta
a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione
(numero, tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta
differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa
come assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei
cestini stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta
differenziata e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

2019
95,4

93,2

82,0

89,6

89,3

73,1

87,3

90,9

77,2

95,3

88,7
90,3
90,5
95,4
95,9
86,5

2018
94,5

93,4

83,8

85,4

88,2

70,4

90,8

89,7

71,9

93,2

86,9
90,5
90,1
94,8
93,9
96,2

2017
94,4

94,2

79,2

86,2

87,4

68,3

88,8

90,0

72,2

92,6

86,6
91,5
87,9
94,8
94,1
80,0

Indici di soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto temporale

2016
93,8

93,8

77,5

90,5

88,5

70,5

89,4

88,5

72,8

91,8

86,0
90,5
90,3
95,6
95,5
88,9

2015
94,0

93,3

83,4

85,0

86,4

68,5

86,7

88,1

71,5

89,6

82,8
89,2
89,4
95,2
96,3
81,8

2014
93,6

92,6

90,3

87,2

86,8

67,9

85,4

86,7

70,0

88,3

78,6
87,4
88,1
93,3
95,0

2013
97,9

90,9

83,6

85,4

79,8

63,2

80,8

86,0

64,2

85,1

82,4
83,2
83,2
89,3
93,0

2012

90,2

88,5

86,6

68,0

88,4

70,6

90,9

86,5
90,1

44

2011

93,4

86,4

83,5

64,8

91,0

67,0

90,2

86,8
87,4



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni
nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle
informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

2019
92,5
94,2
88,5
76,3

83,2

92,4

97,5

94,9

2018
86,7
95,7
88,5
78,7

81,7

93,8

97,2

96,7

2017
87,8
95,2
90,4
74,1

83,9

95,8

94,0

Indici di soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto temporale

2016
86,1
91,0
85,3
76,6

81,5

94,8

94,0

2015
89,1
91,3
84,9
67,5

78,9

95,2

94,0

2014
83,0
88,9
81,9
72,7

72,7

93,8

92,9

2013
85,2
90,9

66,1

78,7

93,6

90,4

2012
97,0
91,2

77,4

84,6

45

2011
93,6
96,0
82,7

81,5



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione
(numero, tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta
differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa
come assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei
cestini stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta
differenziata e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
Gli orari di accesso al centro di raccolta
Il servizio svolto dal centro di raccolta

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

2019
92,9
91,2

86,9

87,1

88,3

73,7

86,5

90,7

77,0

92,7

85,4
75,0
88,9

2018
91,8
89,4

89,4

85,9

87,2

72,8

83,0

89,4

74,7

92,4

85,1
79,5
90,9

2017
93,7
90,4

88,1

87,4

84,3

72,9

84,8

88,1

71,5

91,8

85,3
80,0
92,1

Indici di soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto temporale

2016
92,4
91,8

83,9

86,7

85,2

69,2

95,1

87,2

70,3

91,0

84,4
76,9
94,5

2015
89,0
88,4

88,4

83,1

80,1

65,2

87,1

83,4

68,5

86,6

78,0
75,3
91,9

2014
92,0
91,1

85,0

82,2

81,4

66,9

86,0

85,0

68,4

86,1

71,3
67,3
85,0

2013
96,2
90,6

71,5

80,9

76,9

58,6

100,0

87,8

66,5

83,3

77,8
68,1
80,0

2012
85,7
87,8

84,0

74,9

62,9

92,6

71,2

81,5
82,6

46

2011
81,5
86,2

80,1

74,7

66,5

65,5

82,2
82,5



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni
nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle
informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

2019
92,4
91,3
81,8
81,1

80,9

93,2

97,3

94,7

2018
91,4
91,4
79,0
77,4

83,7

90,9

96,2

91,9

2017
86,4
94,0
79,5
73,1

76,9

95,1

94,9

Indici di soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto temporale

2016
87,2
90,8
79,2
81,5

79,8

93,3

91,7

2015
87,0
88,3
75,9
65,7

74,3

95,0

94,3

2014
82,3
87,5
77,8
67,5

76,5

91,7

90,7

2013
85,1
91,7

74,4
78,9

93,9
92,4

2012
90,2
85,4

65,0

74,7

47

2011
86,6
86,7
63,9

73,0



Indici di soddisfazione:
Confronto con standard di mercato

Veritas STD >TD
Nazionale Triveneto

AREA PRODOTTO / SERVIZIO
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta 94,6 92,6 93,5
L'impegno dell a.Z|enda sul tema della raccolta differenziata e 944 89,0 93.0
della tutela ambientale
La puI|z.|a di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini 772 74,3 76.1
stradali
AREA RELAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici 92,5 86,7 88,4
La cortesia e la competenza del personale 92,9 91,0 91,6
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore 822 817 820

del Call center

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Medie di soddisfazione per singolo fattore:

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Gli orari della raccolta dei rifiuti (PAP)

Il servizio svolto dal centro di raccolta

La frequenza del servizio di raccolta (PAP)

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

L'impegno sul tema della tutela ambientale

L'impegno per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta
La dislocazione dei contenitori (STRADALE)

Gli orari di accesso al centro di raccolta

La frequenza di svuotamento dei contenitori (STRADALE)

La quantita dei contenitori (STRADALE)

’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (PAP)

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

L'assenza di cattivo odore (STRADALE)

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

aspetti di prodotto/servizio

-t Piiees
L 858
Ty, 842
D 833
T 823
T 82
e 8o
e s
L 1,99
I 1,82
I 1,a
e 70
I 1.8
L 154
D 6,98
I 6,68

50



Medie di soddisfazione per singolo fattore:
aspetti di relazione/comunicazione

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni _ 8,34

La cortesia e competenza del personale 8,29

La frequenza e la puntualita delle informazioni _ 8,04
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito _ 779
internet ’
| tempi di risposta alle richieste _ 7,59
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del
Call Center
| tempi di attesa agli sportelli _ 7,02

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la
raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti
differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

Uigiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di
cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta differenziata presenti
nella sua zona di residenza

Limpegno dell'azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta
dei rifiuti
La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

L'impegno dell'azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela
ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Medie di soddisfazione

N

3494
3541

1279

1967
1998
1973

1997

4754
4985
4912

4159
2171
2321
2317
464
52

Media

8,53
8,33

7,58

7,74
7,99

6,68

7,70

8,11
6,98
8,20

7,54
8,23
7,82
8,42
8,55
8,23

Dev. Standard

1,61
1,76

2,19

1,88
2,03

2,30

2,01

1,84
2,31
1,63

1,93
1,94
1,81
1,57
1,55
2,05

52



53

Medie di soddisfazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE N Media Dev. Standard
Gli orari di apertura degli uffici 744 7,92 1,70
La cortesia e competenza del personale 882 8,29 1,84
| tempi di risposta alle richieste 972 7,59 2,21
| tempi di attesa agli sportelli 167 7,02 2,24
Ic’feenr?ep;l di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call 712 724 205
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 932 7,72 1,49
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 1214 8,34 1,42
La frequenza e la puntualita delle informazioni 1157 8,04 1,53

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

8,53
8,33

7,58

7,74
7,99

6,68

7,70

8,11

6,98

8,20

7,54
8,23
7,82
8,42
8,55
8,23

Venezia

8,04
8,75

7,71
7,89

6,71

7,63

8,07

6,76

8,02

7,52
8,22
8,21
8,50
8,65

Medie di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,54
8,21

8,05
8,35

7,00

7,98

7,95

7,23

8,20

7,31
7,93
7,65
8,34
8,50
8,28

Chioggia

7,71
7,94

6,17
7,64
7,63
6,40

7,73

7,58
8,48
7,80
8,41

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

8,49
8,12

8,04
6,73

8,25

7,46
8,00
7,48
8,32
8,51
8,06

San Dona
di Piave

8,56
8,23

7,85
8,14

7,11

7,96

8,25

6,75

8,08

7,54
8,56
7,74
8,01
8,80
8,37

Cavarzere-
Cona

8,84
8,52

7,32
7,68

6,87

7,27

8,22

7,09

8,28
8,13

7,81
8,57

54

Est

8,60
8,32

7,58

8,03
8,36

6,41

8,22

8,29

7,35

8,42

7,70
8,33
7,93
8,51
8,45



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

7,92
8,29
7,59
7,02

7,24

7,72

8,34
8,04

Venezia

7,88
8,34
7,49
6,34

7,22

7,72

8,23
7,98

Medie di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

7,62
8,16
7,55
6,71

7,18

7,76

8,37
8,15

Chioggia

8,08
8,44
7,77
7,79

7,07

7,68

7,79
7,17

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

7,93
8,38
7,74
7,27

7,53

7,58

8,15
7,87

San Dona
di Piave

8,21
8,07
7,61
7,08

7,27

7,60

8,32
8,21

Cavarzere-
Cona

8,05
8,52
8,29
9,67

8,09

8,10

8,71
8,06

55

Est

7,96
8,28
7,47
7,04

7,10

7,77

8,63
8,29



Medie di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Utenze Utenze
Domestiche | Commerciali
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta 8,53 8,62 8,33
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta 8,33 8,44 8,11
L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la raccolta 758 7 49 784
porta a porta
La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti differenziati 7,74 7,78 7,66
La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata 7,99 8,01 7,95
L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di cattivo 6,68 6,67 6,70
odore
La quant|t§ del_contemton stradali per la raccolta differenziata presenti nella 770 776 760
sua zona di residenza
L. mpegno dell’azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei 8,11 816 8,01
rifiuti
La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali 6,98 7,00 6,96
L |mpegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela 8,20 8 29 8,03
ambientale
La chiarezza e |a facilita di lettura delle bollette 7,54 7,66 7,31
Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento 8,23 8,23 -
Gli orari di accesso al centro di raccolta 7,82 7,85 6,67
Il servizio svolto dal centro di raccolta 8,42 8,43 7,97
Il servizio Ecomobile / Ecofurgone 8,55 8,55 -
Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini 8,23 8,23 -

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Medie di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

Totale

7,92
8,29
7,59
7,02
7,24
7,72
8,34
8,04

Utenze
Domestiche

7,94
8,40
7,80
7,15
7,28
7,72
8,38
8,07

Utenze
Commerciali

7,91
8,15
7,35
6,85
7,20
7,71
8,27
7,99

57



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

8,62
8,44

7,49

7,78
8,01

6,67

7,76

8,16

7,00

8,29

7,66
8,23
7,85
8,43
8,55
8,23

Venezia

8,11
8,86

7,75
7,90

6,65

7,69

8,12

6,79

8,08

7,55
8,22
8,21
8,50
8,65

Medie di soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,58
8,42

7,96
8,36

6,95

7,96

7,89

7,12

8,21

7,48
7,93
7,65
8,34
8,50
8,28

Chioggia

7,83
7,97

6,07
7,81
7,64
6,44

7,85

7,92
8,48
7,80
8,41

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

8,61
8,23

8,01
6,62

8,35

7,55
8,00
7,60
8,37
8,51
8,06

San Dona
di Piave

8,73
8,49

8,09
8,41

7,27

8,13

8,40

6,78

8,32

7,83
8,56
7,74
8,01
8,80
8,37

Cavarzere-
Cona

8,84
8,63

7,35
7,56

7,03

7,17

8,39

7,25

8,48
8,13

7,81
8,57

58

Est

8,72
8,37

7,49

8,03
8,41

6,47

8,29

8,35

7,37

8,47

7,79
8,33
7,93
8,51
8,45



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

7,94
8,40
7,80
7,15

7,28

7,72

8,38
8,07

Venezia

7,83
8,58
7,67
6,00

7,21

7,73

8,19
7,99

Medie di soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

7,57
8,21
8,03
6,62

7,26

7,66

8,38
8,20

Chioggia

8,24
8,83
8,10
8,11

7,30

7,82

7,82
7,36

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

8,13
8,33
8,05
7,58

7,67

7,53

8,28
7,89

San Dona
di Piave

8,30
8,31
7,67
7,40

7,37

7,46

8,46
8,32

Cavarzere-
Cona

7,92
8,53
8,20
9,67

7,91

7,71

8,88
8,26

59

Est

7,92
8,26
7,60
7,29

7,07

7,90

8,62
8,21



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
Gli orari di accesso al centro di raccolta
Il servizio svolto dal centro di raccolta

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

8,33
8,11

7,84

7,66
7,95

6,70

7,60

8,01

6,96

8,03

7,31
6,67
7,97

Venezia

7,91
8,54

7,64
7,87

6,83

7,52

7,96

6,72

7,91

7,47

Medie di soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,48
7,93

8,18
8,35

7,08

8,02

8,05

7,38

8,20
7,07

Chioggia

7,55
7,88

6,31
7,40
7,61
6,34

7,55

7,13

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

8,27
7,91

8,10
6,93

8,08

7,30
6,67
7,97

San Dona
di Piave

8,31
7,85

7,52
7,79

6,88

7,72

8,05

6,71

7,78
7,16

Cavallino-
Treporti

8,83
8,35

7,28
7,84

6,65

7,42

7,92

6,86

7,99

60

Cavarzere-
Cona

8,26
8,19

7,84

8,04
8,25

6,28

8,04

8,12

7,32

8,28
7,46



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

7,91
8,15
7,35
6,85

7,20

7,71

8,27
7,99

Venezia

7,94
8,03
7,29
6,71

7,23

7,72

8,30
7,97

Medie di soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

7,67
8,13
7,07
6,82

7,10

7,83

8,36
8,07

Chioggia

7,84
8,00
7,39
7,50

6,80

7,59

7,76
6,93

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

7,76
8,44
7,45
7,00

7,37

7,64

7,83
7,82

San Dona
di Piave

8,13
7,81
7,55
6,00

7,17

7,69

8,00
8,00

Cavarzere-
Cona

8,29
8,50
8,38

8,27

8,47

8,21
7,50

61

Est

8,01
8,31
7,30
6,68

7,14

7,60

8,66
8,45
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Indici di importanza



Indici di

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

L'impegno sul tema della tutela ambientale

L'assenza di cattivo odore (STRADALE)

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali
Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

La frequenza di svuotamento dei contenitori (STRADALE)
La quantita dei contenitori (STRADALE)

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

La frequenza del servizio di raccolta (PAP)

La dislocazione dei contenitori (STRADALE)

Gli orari di accesso al centro di raccolta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (PAP)

Gli orari della raccolta dei rifiuti (PAP)

L'impegno per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

importanza per singolo fattore:
aspetti di prodotto/servizio

L 9,48
U 944
Y
D 9,36
T 9,35
I 9,33
e 9,28
9,28
I 9,23
I 9,23
e 9,20
e 9,20
I 9,16
D 9,0
P 8,85

I 8,78

63



Indici di importanza per singolo fattore:
aspetti di relazione/comunicazione

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito
internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del
Call Center

| tempi di attesa agli sportelli

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Gli orari di apertura degli uffici

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

9,38

9,20

9,20

9,20

9,03

8,99

8,97

8,70

64



Indici di importanza per singolo fattore:
aspetti di prodotto/servizio

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la
raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti
differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

Ligiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di
cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta differenziata presenti
nella sua zona di residenza

Limpegno dell’azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta
dei rifiuti
La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

L'impegno dell'azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela
ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

N

3482
3529

1271

1992

1986

2007

2001

4942

5070

5057

4418
2449
2337
2334
462
52

Media

8,85
9,20

9,09

9,23
9,20

9,37

9,23

8,78
9,36
9,44

9,23
9,33
9,16
9,35
9,29
9,48

Dev. Standard

1,66
1,21

1,31

1,24
1,18

1,22

1,17

1,67
1,12
0,99

1,21
1,10
1,17
0,99
1,06
1,11

65
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Indici di importanza per singolo fattore:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE N Media Dev. Standard
Gli orari di apertura degli uffici 794 8,70 1,57
La cortesia e competenza del personale 885 9,38 1,04
| tempi di risposta alle richieste 972 9,20 1,24
| tempi di attesa agli sportelli 173 8,99 1,29
Ict(:?enntﬂer? di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call 795 9,03 125
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 940 9,20 1,05
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 1231 9,20 1,16
La frequenza e la puntualita delle informazioni 1180 8,97 1,29

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta

La frequenza del servizio di raccolta porta a porta
L'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza
L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

8,85
9,20

9,09

9,23
9,20
9,37

9,23

8,78

9,36

9,44

9,23
9,33
9,16
9,35
9,29
9,48

Venezia

9,09
9,40

9,24
9,17

9,35

9,24

8,83

9,41

9,46

9,22
9,41
9,25
9,34
9,04

Indici di importanza:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,67
9,11

9,25
9,23

9,38

9,30

8,66

9,37

9,45

9,23
9,16
9,20
9,37
9,45
9,28

Chioggia

9,39
9,29
9,48

9,29
8,90
9,54

9,51

9,32
9,50
9,12
9,31

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

8,76
9,12

8,52
9,24

9,41

9,15
9,22
9,13
9,34
9,17
9,72

San Dona
di Piave

8,77

9,31

9,29
9,13
9,41

9,21

8,79

9,41

9,49

9,25
9,47
9,18
9,42
9,51
9,44

Cavarzere-
Cona

8,88
9,15

9,01
9,14
9,27

9,10

8,93

9,31

9,41
9,35

9,20
9,41

67

Est

8,89
9,21

9,09

9,24
9,26
9,42

9,28

8,86

9,34

9,42

9,25
9,30
9,12
9,33
9,32



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

8,70
9,38
9,20
8,99

9,03

9,20

9,20
8,97

Venezia

8,52
9,31
9,10
8,67

8,75

9,21

9,10
8,85

Indici di importanza:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,80
9,40
9,31
8,96

8,99

9,13

9,27
9,03

Chioggia

8,75
9,42
9,03
8,65

9,31

9,18

9,00
8,70

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

8,53
9,35
9,18
8,80

9,06

9,07

9,12
8,92

San Dona
di Piave

8,97
9,49
9,52
9,31

9,39

9,27

9,36
9,05

Cavarzere-
Cona

8,65
9,19
9,04
9,75

9,05

9,21

9,39
9,04

68

Est

8,81
9,41
9,21
9,35

9,07

9,31

9,31
9,11



Indici di importanza:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Utenze Utenze
Domestiche | Commerciali
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta 8,85 8,95 8,66
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta 9,20 9,26 9,08
L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la raccolta 9,09 9,08 9,12
porta a porta
La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti differenziati 9,23 9,21 9,27
La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata 9,20 9,19 9,22
L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di cattivo 9,37 9,37 9,38
odore
La quant|t§ del_contemton stradali per la raccolta differenziata presenti nella 9,23 9,20 9,28
sua zona di residenza
L. mpegno dell’azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei 8,78 8,93 8,51
rifiuti
La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali 9,36 9,33 9,42
L |mpegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela 9,44 9,42 9,48
ambientale
La chiarezza e |a facilita di lettura delle bollette 9,23 9,21 9,26
Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento 9,33 9,33 =
Gli orari di accesso al centro di raccolta 9,16 9,15 9,47
Il servizio svolto dal centro di raccolta 9,35 9,34 9,48
Il servizio Ecomobile / Ecofurgone 9,29 9,29 -
Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini 9,48 9,48 -

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Indici di importanza:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale Doﬁzzéshe CorL;trir;zr:iali
Gli orari di apertura degli uffici 8,70 8,77 8,62
La cortesia e competenza del personale 9,38 9,37 9,38
| tempi di risposta alle richieste 9,20 9,12 9,29
| tempi di attesa agli sportelli 8,99 8,94 9,05
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 9,03 8,95 9,11
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 9,20 9,20 9,20
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 9,20 9,28 9,05
La frequenza e la puntualita delle informazioni 8,97 9,09 8,74

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Gap tra qualita attesa e
percepita



Gap tra importanza e soddisfazione:

L'assenza di cattivo odore (STRADALE)

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali
La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

La quantita dei contenitori (STRADALE)

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (PAP)

La frequenza di svuotamento dei contenitori (STRADALE)

Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

L'impegno sul tema della tutela ambientale

La dislocazione dei contenitori (STRADALE)

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento

Il servizio svolto dal centro di raccolta

La frequenza del servizio di raccolta (PAP)

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

L'impegno per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta

Gli orari della raccolta dei rifiuti (PAP)

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

72

aspetti di prodotto/servizio

1,69
1,53
1,51
1,49
1,34
1,25
1,24
1,21
1,10
0,93
0,87
0,74
0,67

0,32

2,69

2,38 !

Un gap elevato significa una
maggiore distanza tra
aspettative e soddisfazione;
esso denota la maggior
difficolta percepita dagli utenti
nella capacita di VERITAS di
rispondere alle loro esigenze.

¥



Gap tra importanza e soddisfazione:

73

aspetti di relazione/comunicazione

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del
Call Center

| tempi di risposta alle richieste

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito
internet

La cortesia e competenza del personale

La frequenza e la puntualita delle informazioni

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

Gli orari di apertura degli uffici

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

1,09

0,93

0,86

0,78

1,61

1,48

1,79

1,97

Un gap elevato significa una
maggiore distanza tra
aspettative e soddisfazione;
esso denota la maggior
difficolta percepita dagli utenti
nella capacita di VERITAS di
rispondere alle loro esigenze.

¥
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Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di prodotto/servizio

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Importanza | Soddisfazione Gap
Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta 8,85 8,53 0,32
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta 9,20 8,33 0,87
'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la raccolta

portaga orts ( po) p 9,09 7,58 1,51
La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti differenziati 9,23 7,74 1,49
La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata 9,20 7,99 1,21
Ic_)égcl)(rege dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di cattivo 9,37 6.68 269
La quantita dei contenitori stradali per la raccolta differenziata presenti nella sua

zor?a di residenza ° ° 9,23 7,70 1,53
Ir_hlcmfiegno dell'azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei 8 78 811 0,67
La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali 9,36 6,98 2,38
L'impegno dell'azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela

ambl?er?tale 9,44 8,20 1,24
La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette 9,23 7,54 1,69
Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento 9,33 8,23 1,10
Gli orari di accesso al centro di raccolta 9,16 7,82 1,34
Il servizio svolto dal centro di raccolta 9,35 8,42 0,93
Il servizio Ecomobile / Ecofurgone 9,29 8,55 0,74
Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini 9,48 8,23 1,25

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Importanza
8,70
9,38
9,20
8,99
9,03
9,20
9,20
8,97

Soddisfazione
7,92
8,29
7,59
7,02
7,24
7,72
8,34
8,04

Gap
0,78
1,09
1,61
1,97
1,79
1,48
0,86
0,93
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ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L'adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per ULT

Totale

0,32
0,87

1,51

1,49
1,21

2,69

1,53

0,67

2,38

1,24

1,69
1,10
1,34
0,93
0,74
1,25

Venezia

1,05
0,65

1,53
1,28

2,64

1,61

0,76

2,65

1,44

1,70
1,19
1,04
0,84
0,39

Riviera del
Brentae
Miranese

0,13
0,90

1,20
0,88

2,38

1,32

0,71

2,14

1,25

1,92
1,23
1,55
1,03
0,95
1,00

Chioggia

1,68
1,35

3,31
1,65
1,27
3,14

1,78

1,74
1,02
1,32
0,90

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

0,27
1,00

0,48
2,51

1,16

1,69
1,22
1,65
1,02
0,66
1,66

San Dona
di Piave

0,21
1,08

1,44
0,99

2,30

1,25

0,54

2,66

1,41

1,71
0,91
1,44
1,41
0,71
1,07

Cavarzere-
Cona

0,04
0,63

1,69
1,46

2,40

1,83

0,71

2,22

1,13

0,00
1,22
1,39
0,84

76

Est

0,29
0,89

1,51

1,21
0,90

3,01

1,06

0,57

1,99

1,00

1,55
0,97
1,19
0,82
0,87



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per ULT

Totale

0,78
1,09
1,61
1,97

1,79

1,48

0,86
0,93

Venezia

0,64
0,97
1,61
2,33

1,53

1,49

0,87
0,87

Riviera del
Brenta e
Miranese

1,18
1,24
1,76
2,25

1,81

1,37

0,90
0,88

Chioggia

0,67
0,98
1,26
0,86

2,24

1,50

1,21
1,53

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo
0,60
0,97
1,44
1,53

1,53

1,49

0,97
1,05

San Dona
di Piave

0,76
1,42
1,91
2,23

2,12

1,67

1,04
0,84

Cavarzere-
Cona

0,60
0,67
0,75
0,08

0,96

1,11

0,68
0,98

77

Est

0,85
1,13
1,74
2,31

1,97

1,54

0,68
0,82



Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, tipo) per la raccolta
porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei rifiuti differenziati
La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come assenza di cattivo
odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta differenziata presenti nella
sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei
rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela
ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale Utenze Utenze
Domestiche | Commerciali

0,32 0,33 0,33
0,87 0,82 0,97
1,51 1,59 1,28
1,49 1,43 1,61
1,21 1,18 1,27
2,69 2,70 2,68
1,53 1,44 1,68
0,67 0,77 0,50
2,38 2,33 2,46
1,24 1,13 1,45
1,69 1,55 1,95
1,10 1,10 -

1,34 1,30 2,80
0,93 0,91 1,51
0,74 0,74 -

1,25 1,25 -
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Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

0,78
1,09
1,61
1,97
1,79
1,48
0,86
0,93

Utenze
Domestiche

0,83
0,97
1,32
1,79
1,67
1,48
0,90
1,02

Utenze
Commerciali

0,71
1,23
1,94
2,20
1,91
1,49
0,78
0,75
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ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Gli orari di accesso al centro di raccolta

Il servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto per ULT

Totale

0,33
0,82

1,59

1,43
1,18

2,70

1,44

0,77

2,33

1,13

1,55
1,10
1,30
0,91
0,74
1,25

Venezia

1,01
0,51

1,42
1,19

2,66

1,49

0,80

2,56

1,34

1,64
1,19
1,04
0,84
0,39

Riviera del
Brenta e
Miranese

0,29
0,78

1,34
0,94

2,45

1,35

0,95

2,17

1,21

1,72
1,23
1,55
1,03
0,95
1,00

Chioggia

1,55
1,32

3,41
1,45
1,45
3,13

1,65

1,40
1,02
1,32
0,90

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

0,26
0,97

0,76
2,59

1,04

1,60
1,22
1,47
0,95
0,66
1,66

San Dona
di Piave

0,18
0,97

1,37
0,91

2,27

1,19

0,58

2,63

1,20

1,47
0,91
1,44
1,41
0,71
1,07

Cavarzere-
Cona

0,16
0,62

1,59
1,57

2,28

1,84

0,74

1,99

0,95

0,00
1,22
1,39
0,84

80

Est

0,22
0,88

1,59

1,14
0,82

2,89

1,00

0,61

1,97

0,94

1,41
0,97
1,19
0,82
0,87



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze domestiche - Confronto per ULT

Totale

0,83
0,97
1,32
1,79

1,67

1,48

0,90
1,02

Venezia

0,60
0,63
1,29
2,53

1,31

1,56

1,01
1,00

Riviera del
Brentae
Miranese

1,45
1,22
1,28
1,88

1,78

1,54

0,93
0,97

Chioggia

0,65
0,30
1,11
0,59

2,10

1,48

1,26
1,69

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo
0,54
1,09
1,04
1,51

1,39

1,44

0,95
1,19

San Dona
di Piave

0,98
1,11
1,67
1,80

1,89

1,75

0,95
0,80

Cavarzere-
Cona

0,75
0,74
0,93
0,08

1,27

1,72

0,55
1,00

81

Est

0,96
1,13
1,50
1,92

1,97

1,31

0,75
0,92



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero,
tipo) per la raccolta porta a porta

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

L’igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa come
assenza di cattivo odore

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

L'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei cestini
stradali

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta differenziata
e della tutela ambientale

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
Gli orari di accesso al centro di raccolta
Il servizio svolto dal centro di raccolta

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto per ULT

Totale

0,33
0,97

1,28

1,61
1,27

2,68

1,68

0,50

2,46

1,45

1,95
2,80
1,51

Venezia

1,11
0,90

1,71
1,43

2,58

1,81

0,72

2,80

1,63
1,78

Riviera del
Brenta e
Miranese

-0,07
1,06

1,01
0,77

2,25

1,25

0,36

2,09

1,30
2,20

Chioggia

1,84
1,41

3,17
1,94
1,02
3,17

1,97

2,19

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

0,28
1,05

-0,04
2,36

1,36

1,86
2,80
1,51

San Dona
di Piave

0,25
1,25

1,53
1,10

2,35

1,35

0,47

2,70

1,66
2,02

Cavarzere-
Cona

-0,14
0,64

1,83
1,32

2,57

1,81

0,70

2,55

1,40

0,00

82

Est

0,48
0,90

1,28

1,35
1,08

3,29

1,22

0,47

2,03

1,18
1,90



ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze commerciali - Confronto per ULT

Totale

0,71
1,23
1,94
2,20

1,91

1,49

0,78
0,75

Venezia

0,67
1,40
1,97
2,09

1,83

1,40

0,61
0,63

Riviera del
Brenta e
Miranese

0,95
1,23
2,25
2,63

1,85

1,26

0,84
0,77

Chioggia

0,72
1,18
1,41
1,10

2,40

1,52

1,14
1,28

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

0,65
0,83
1,80
1,57

1,70

1,52

1,04
0,76

San Dona
di Piave

0,61
1,75
2,15
3,67

2,34

1,61

1,27
0,92

Cavarzere-
Cona

0,34
0,58
0,54
0,00

0,64

0,53

1,08
0,93

83

Est

0,72
1,13
2,06
2,84

1,97

1,85

0,53
0,63
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La mappa delle priorita di intervento

La Mappa delle Priorita d’Intervento fornisce indicazioni operative derivanti dall’analisi di Customer Satisfaction svolta. L'analisi
congiunta dei livelli di soddisfazione e dei giudizi di importanza offre un quadro organico delle priorita di intervento per

|'azienda.

Nel quadrante in alto a destra (MIGLIORARE) sono evidenziati gli aspetti rispetto ai quali & espressa una valutazione critica e che

nel contempo sono ritenuti importanti.

Nel quadrante in basso a destra (CONTROLLARE) sono segnalati i fattori che & necessario valorizzare in seconda battuta, in

guanto fonte di bassa soddisfazione ma verso i quali € riposta una importanza minore rispetto ai precedenti.

Nel quadrante in alto a sinistra (MANTENERE) sono segnalati i fattori di eccellenza, in cui a fronte di una soddisfazione elevata si

registra una importanza altrettanto elevata.

Nel quadrante in basso a sinistra (COMUNICARE) sono segnalati gli aspetti ritenuti meno rilevanti ma che comungque soddisfano

I'utente. Si tratta comunque di aspetti da valorizzare, per impedire che ricadano in uno dei quadranti di attenzione.

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



+
MANTENERE
PUNTI DI FORZA
ASPETTI IMPORTANTI
E SODDISFACENTI
<
=
b) || &
-
°o‘ COMUNICARE
a.
=

POTENZIALI
PUNTI DI FORZA

ASPETTI NON IMPORTANTI
E SODDISFACENTI

La mappa delle priorita di intervento

a)

SODDISFAZIONE =

MIGLIORARE

PUNTI DI DEBOLEZZA

»

ASPETTI IMPORTANTI ’ p y
ED INSODDISFACENTI

CONTROLLARE

POTENZIALI
PUNTI DI DEBOLEZZA

ASPETTI NON IMPORTANTI

ED INSODDISFACENTI Q\

a) Valore medio di soddisfazione: divide gli aspetti tra soddisfacenti ed insoddisfacenti ed e diverso a seconda delle ULT

b) Valore medio di importanza: divide gli aspetti tra importanti e non importanti ed e diverso a seconda delle ULT

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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La mappa delle priorita di intervento

+ SODDISFAZIONE

i MANTENERE

Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini

L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta
differenziata e della tutela ambientale

La cortesia e competenza del personale

[l servizio svolto dal centro di raccolta

Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento

Il servizio Ecomobile / Ecofurgone

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta

La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata

AN

ASANENENENENEN

IMPORTANZA

COMUNICARE

v Lafrequenza e la puntualita delle informazioni

<

Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta

v" l'impegno dell’azienda per limitare il rumore nelle
operazioni di raccolta dei rifiuti

v’ Gliorari di apertura degli uffici

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

).

L'igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti
intesa come assenza di cattivo odore

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento
dei cestini stradali

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali
dei rifiuti differenziati

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza
La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
La chiarezza e facilita di reperimento delle
informazioni nel sito internet

| tempi di risposta alle richieste

MIGLIORARE

CONTROLLARE

Gli orari di accesso al centro di raccolta
’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione
(numero, tipo) per la raccolta porta a porta

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

| tempi di attesa agli sportelli

O
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La mappa delle priorita di intervento

7,87

@ | Servizio pannolini

MANTENERE MIGLIORARE

.| Impegno in tutela ambientale

@ Cortesia e competenza Assenza cattivo odore (STR@_.J
Sefvizio centro+ personale | Pulizia di strade, etc. |
di raccolta .
@ | Servizio asporto

oggetti volum.
'I Servizio Ecomobile / Ecofurgone |

Frequenza —
Dislocazione vuotamento | Quantita

contenitori
contenitori (STRAD')._QSTRAD ) JChiarezza bollette
Comprensmne o Frequenza (STRAD-) nfo sul P ° Tempi risposta
info | raccolta (PAP) sitp internet a richieste 9,18
!grari accesso

centro di raccolta

COMUNICARE Adeguatezza CONTROLLARE
contenitori (PAP)

.| Tempi attesa (telefono) |

.| Tempi attesa (sportelli) |

Puntualitainfo| @

‘| Orari raccolta (PAP) |

| Limitazione rumore | [ ]

(oununa] ®

8,68
6,65

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



IMPORTANZA

La mappa delle priorita di intervento: Utenze Domestiche

<

AN NI N N NN

SODDISFAZIONE
i MANTENERE
Il servizio di raccolta dedicato ai pannolini v
L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta
differenziata e della tutela ambientale v
La cortesia e competenza del personale
Il servizio svolto dal centro di raccolta 4
Il servizio asporto oggetti voluminosi su appuntamento
Il servizio Ecomobile / Ecofurgone v
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni v
La frequenza del servizio di raccolta porta a porta
La dislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata v
COMUNICARE
L'igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti intesa v
come assenza di cattivo odore 4
v

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento dei
cestini stradali

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei
rifiuti differenziati

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette

La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni
nel sito internet

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

B

L'igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti
intesa come assenza di cattivo odore

La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento
dei cestini stradali

La frequenza di svuotamento dei contenitori stradali
dei rifiuti differenziati

La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
differenziata presenti nella sua zona di residenza
La chiarezza e facilita di reperimento delle
informazioni nel sito internet

MIGLIORARE

CONTROLLARE

Gli orari di accesso al centro di raccolta

| tempi di risposta alle richieste

L’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione
(numero, tipo) per la raccolta porta a porta

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

| tempi di attesa agli sportelli

Os
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La mappa delle priorita di intervento: Utenze Domestiche

7,91
o
MANTENERE MIGLIORARE
Cortesia e .| Impegno in tutela ambientale |
competenza
personale | Assenza cattivo odore (STRAD.) | o
fervizio centro Servizio asporto
e — di raccolta S valui, .| Pulizia di strade, etc. |
/ Ecoﬂrgone

.I Comprensione info |
| Frequenza raccolta (PAP) |

Frequenza
svuotamento

Dislocazione
contenitori (STRAD.)

——4ST AD.)_l Chiarezza bollette
htita —
%’I Info sul sito internet .

COMUNICARE

Puntualita info |@

.| Orari accesso centro di raccolta |

.| Tempi risposta a richieste

Adeguatezza
contenitori (PAP)

CONTROLLARE

Tempi attesa (telefono) |.

.| Orari raccolta (PAP) |

.| Limitazione rumore

(oo

8,75

.| Tempi attesa (sportelli) |

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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La mappa delle priorita di intervento: Utenze Commerciali

+ SODDISFAZIONE !
i MANTENERE MIGLIORARE
v" L'impegno dell’azienda sul tema della raccolta Gli orari di accesso al centro di raccolta
differenziata e della tutela ambientale La pulizia di strade, marciapiedi e lo svuotamento
v' |l servizio svolto dal centro di raccolta dei cestini stradali
v’ La cortesia e competenza del personale L'igiene dei contenitori per la raccolta dei rifiuti
v’ lafrequenza di svuotamento dei contenitori stradali dei intesa come assenza di cattivo odore
rifiuti differenziati | tempi di risposta alle richieste
v’ ladislocazione dei contenitori per la raccolta differenziata La quantita dei contenitori stradali per la raccolta
v’ La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni differenziata presenti nella sua zona di residenza
N nel sito internet La chiarezza e la facilita di lettura delle bollette
=
=
% COMUNICARE CONTROLLARE
a
2 v ’adeguatezza dei contenitori dati in dotazione (numero, | tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
tipo) per la raccolta porta a porta operatore del Call Center
v’ Lafrequenza del servizio di raccolta porta a porta | tempi di attesa agli sportelli
v’ La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni
v Lafrequenza e la puntualita delle informazioni
v' Gli orari della raccolta dei rifiuti porta a porta
v Gli orari di apertura degli uffici )
v Uimpegno dell’azienda per limitare il rumore nelle

operazioni di raccolta dei rifiuti

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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La mappa delle priorita di intervento: Utenze Commerciali

Servizio

Impegno in Y
9,45 tutela ambientale centro di raccolta i

MANTENERE

Cortesia e competenza

personale

MIGLIORARE

| Orari accesso centro di raccolta |.

.| Pulizia di strade, etc. |

Assenza cattivo
odore (STRAD.)

|Tempi risposta a richieste|

F t t
requerlzszaT;\;uDo)amen (o} Alanity P
: ® | contenitori (STRAD.) o chi bollett
Dislocazione contenitori larezza bollette
(STRAD.) Info sul sito internetb
°® Adeguatezza
Frequenza contenitori (PAP) o | Tempi attesa (telefono) |
raccolta (PAP)
| Compren‘sione info | Tempi attesa (sportelli)
COMUNICARE CONTROLLARE
@ Puntualita info
‘| Orari raccolta (PAP) |
o
.| Limitazione rumore |
8,45

6,64

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Ispettori ambientali

Gli ispettori Ambientali di Veritas svolgono, su richiesta del suo comune, un’attivita di educazione,
controllo e accertamento delle violazioni in tema di rifiuti. Ritiene che questa attivita sia:

94

Sufficiente Eccessiva
46,2% 3,6%
Non sa / non
risponde
28,5%
Insufficiente
21,7%
UNITA LOCALI TERRITORIALI 2019
Veritas Veritas Veritas Veritas Veritas Veritas Riviera del Mogliano- .
2019 2018 2017 2016 2015 2014 | venezia | Brentae | Chioggia | M2reon- | San Dona |Cavarzere-
i Quarto- | diPiave Cona
Miranese
Meolo
Insufficiente 21,7% 22,2% 28,3% 26,8% 25,6% 27,8% 30,2% 23,1% 20,8% 15,6% 20,1% 15,4%
Sufficiente 46,2% 52,4% 45,9% 46,5% 45,0% 47,3% 41,0% 43,4% 51,8% 47,8% 45,5% 51,1%
Eccessiva 3,6% 2,6% 2,6% 2,7% 3,7% 4,7% 2,6% 2,8% 7,6% 0,9% 2,3% 5,6%
Non risponde 28,5% 22,8% 23,2% 24,0% 25,7% 20,2% 26,2% 30,7% 19,8% 35,7% 32,1% 27,9%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Centrodiraccolta ~
Lei conosce il Centro di raccolta (Ecocentro), cioe il luogo dove si possono portare batterie per auto,
lampadine, olio usato e altri rifiuti per i quali non é prevista la raccolta con il servizio ordinario?
Si, ma non
I’ho mai
utilizzato
21,5%
Sielho
utilizzato
68,3%
No, non lo
[o]leele)
10,2%
UNITA LOCALI TERRITORIALI 2019
. Mogliano-
. . . . . . Riviera del R
Veritas | Veritas | Veritas | Veritas | Veritas | Veritas Venezia | Brentae | Chiogaia Marcon- | San Dona | Cavarzere Est
2019 | 2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014 zla | Br €818 | Quarto- | diPiave = -Cona
Miranese
Meolo
Si e I'ho utilizzato 68,3% | 68,6% | 695% | 685% | 59,6% | 585% | 50,6% | 70,8% | 62,4% | 852% | 731% | 71,5% | 71,4%
Sl mi;;’;;:‘:ma' 21,5% | 221% | 19,1% | 20,6% | 27,7% | 24,9% | 284% | 223% | 243% | 124% | 194% | 21,9% | 203%
No 102% | 93% | 11,4% | 109% | 12,7% | 16,6% | 21,0% | 69% | 13,4% | 2,4% 7,5% 6,6% 8,2%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




Centro di raccolta

Lei conosce il Centro di raccolta (Ecocentro), cioée il luogo dove si possono portare batterie per auto,
lampadine, olio usato e altri rifiuti per i quali non é prevista la raccolta con il servizio ordinario?

Gli utilizzatori intervistati nel corso del tempo

68,5 69,5 68,6 68,3
59’6 /
Anno 2015 Anno 2016 Anno 2017 Anno 2018 Anno 2019

Nelle verbalizzazioni spontanee vi sono alcune osservazioni che si ricollegano a questo aspetto: 140
intervistati chiedono di estendere gli orari dell'Ecocentro, 22 desiderano maggiore flessibilita, 11 vorrebbero
fosse agevolato I'accesso e 11 chiedono un servizio migliore in generale presso il centro di raccolta.

Analisi della Customer Satisfaction
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Centro di raccolta

Lei conosce il Centro di raccolta, cioé il luogo dove, come utenza commerciale, previa convenzione, si
possono portare batterie per auto, lampadine, olio usato e altri rifiuti per i quali non é prevista la

raccolta con il servizio ordinario?

Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti commerciali del Comune di Mogliano Veneto

Si, ma non
I"ho mai
utilizzato
40,7%

Siel’ho
utilizzato
44, 7%

No, non lo
CoONosco
14,7%

Analisi della Customer Satisfaction
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Servizio asporto oggetti voluminosi

Secondo Lei quali aspetti del servizio asporto oggetti voluminosi dovrebbero essere migliorati?

N % N %

Le modalita di accesso al servizio (per 149 330 Il criterio del volume non & adatto 1 0,2

telefono, allo sportello, con mail) ’ Impossibilita di smaltimento 1 0,2

Tempi di attesa per I'appuntamento 58 12,9 Lasciare che l'utente, con maggiore facilita, 1 02
Aumentare il volume di materiale accettato 13 2,9 possa entrare all'Ecocentro !

Modalita di asporto inadeguate 4 0,9 Maggiore precisione nel servizio 1 0,2

Maggiore frequenza 3 0,7 Maggiori ritiri gratuiti 1 0,2

Molti aspetti vanno migliorati 3 0,7 Mancanza di informazioni 1 0,2

Pill cortesia da parte del personale 3 0,7 Mancata puntualita 1 0,2

Costo eccessivo 2 0,4 Mancata risposta 1 0,2

Diminuire i tempi di attesa 2 0,4 Mancato passaggio 1 0,2

Il servizio dovrebbe essere gratis 2 0,4 Non esiste il servizio: ho chiamato e mi 1 02
Maggiore flessibilita nel ritirare tutti i 5 04 hanno detto di non poter passare ’

materiali ’ Non vengono raccolte le ramaglie 1 0,2

Manca un servizio di aiuto per determinate Poca competenza del personale dedicato al

. . L 2 0,4 L 1 0,2
categorie di persone e situazioni ritiro su appuntamento
Migliorare / rivedere gli orari di ritiro 2 0,4 Prestare attenzione alle esigenze del cliente 1 0,2
Confusione fra operatori 1 0,2 Quando ho fatto la chiamata, non ho avuto

Creare una zona sicura ben delimitata per 1 02 riscontro: non sono venuti a ritirare quanto 1 0,2

ritirari gli oggetti ! richiesto
Definire un giorno al mese per la raccolta Ridurre i tempi di attesa al telefono 1 0,2
degli ingombranti e lasciare un numero 1 0,2 Servizio piu a domicilio 1 0,2
telefonico di riferimento per segnalazioni Non sa / non risponde 187 41,5

Analisi della Customer Satisfaction
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Servizio di pulizia della battigia

Lei conosce il servizio di pulizia della battigia?
Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti dell’ULT
di Chioggia e di Est (Jesolo ed Eraclea).

No Dato degli anni scorsi riferito solo alla UL di Chioggia
70,6%

A suo parere quanto é soddisfacente il servizio di pulizia della
battigia? (Media: 7,11)

Valutazione da 8 a 10

49,7%
Si
29,4% )
Valutazionedaba?7 30.5%
,27/0
Anno | Anno | Anno | Anno | Anno | Anno Valutazione da 4 a5 .
2019 | 2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014 11,5%
Si 29,4% | 35,7% | 43,4% | 42,0% | 35,1% | 35,9% ]
No 70,6% | 64,3% | 56,6% | 58,0% | 64,9% | 64,1% Valutazionedala3 ' 3 3%
,2/0
Chioggia Eraclea Jesolo
Si 32,0% 13,9% 34,8% Chioggia | Eraclea | Jesolo
No 68,0% 86,1% 65,2% Media (scala 1-10) 6,14 7,20 7,89

Analisi della Customer Satisfaction i
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Raccolta porta a porta di carta e imballaggi per
utenti commerciali

Lei conosce il servizio di raccolta porta a porta della

carta e degli imballaggi per le attivita commerciali? Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti
commerciali dell’ULT di Chioggia e sotto-area

“Mestre e Terraferma” di Ult Venezia

No R . . ..
o A suo parere quanto é soddisfacente il servizio?
55,6% .
(Media: 8,20)
Si
44,4% 1
Valutazioneda6a?7 - 21,0%
Venezia Chioggia Valutazioneda4 a5 I 6,7%
Si 34,4% 54,3% ]
No 65,6% 45,7%

Valutazioneda 1la3 ] 1,7%

Venezia Chioggia
Media (scala 1-10) 8,43 8,06

Analisi della Customer Satisfaction
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Raccolta porta a porta di carta e imballaggi per
utenti commerciali

Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti commerciali dell’ULT
di Chioggia e sotto-area “Mestre e Terraferma” di Ult Venezia

Riterrebbe interessante estendere questo servizio anche alle altre tipologie di rifiuti, come ad
esempio la frazione dell'umido, del secco non riciclabile e vetro, plastica, lattine?

No
33,6%
Si
52,2%

Non saprei

14,2% . L
Venezia Chioggia

Si 50,0% 53,7%

No 38,5% 30,5%

Non saprei 11,5% 15,9%

Analisi della Customer Satisfaction
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Raccolta porta a porta con contenitore piu grande

per utenti commerciali

Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti commerciali dell’ULT di Riviera del Brenta e Miranese

Lei ha richiesto I'attivazione del servizio di raccolta porta a porta con contenitore pil grande

rispetto a quello in uso presso le utenze domestiche?

No
67,1%

Si
32,9%

Analisi della Customer Satisfaction
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Servizio Ecomobile / Ecofurgone

Lei conosce I’Ecomobile / Ecofurgone?

No, non lo
CONOSCO
34,0%
Si, ma non
I"ho mai
utilizzato
34,3%
Siel'ho
utilizzato
31,7%

Anno | Anno | Anno | Anno | Anno | Anno
2019 | 2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014

SieI'ho utilizzato | 31,7% | 29,0% | 32,5% | 31,2% | 34,0% | 30,3%

SI, ma non I’ho mai

I~ 34,3% 1 37,3% 1 31,8% | 39,5% | 41,6% | 32,3%
utilizzato

No, non lo conosco | 34,0% | 33,7% | 35,7% | 29,4% | 24,5% | 37,4%

Analisi della Customer Satisfaction
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Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti domestici
dell’ULT di Venezia (Terraferma), Riviera del Brenta —
Miranese, Mogliano-Quarto- Marcon, San Dona ed Est

A suo parere i seguenti aspetti relativi
all’Ecomobile/Ecofurgone sono adeguati?

La vicinanza
dell’Ecomobile/Ecofurgone

Gli orari di conferimento




Attuale raccolta o cambiare?

Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti domestici dell’ULT di Riviera del Brenta - Miranese

Se fosse possibile scegliere il tipo di servizio preferirebbe continuare con l'attuale servizio di

raccolta o passare allaltra tipologia di raccolta?

il sistema di
raccolta con
il sistema di i contenitori
raccolta stradali
porta a 48,0%
porta
52,0%
Riviera del Brenta Miranese
Il sistema di raccolta porta a porta 76,0% 28,4%
Il sistema di raccolta i tenitori
siste | racco cpn | contenitori 24’0% 71,6%
stradali

Analisi della Customer Satisfaction
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Frequenza di raccolta

Nota metodologica: Domanda posta agli insoddisfatti della frequenza di raccolta

Per quale tipologia di rifiuto vorrebbe che fosse modificata la frequenza di raccolta?

Plastica

Carta / cartone

Umido

Secco

Vetro

Verde

Analisi della Customer Satisfaction
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Servizio di raccolta dei pannolini

Nota metodologica

: Domanda posta solo nei comuni di Marcon, Quarto d’Altino, Campagna Lupia, Campolongo,
Camponogara, Fosso, Vigonovo, Salzano, Fiesso, Stra, Mira

Si
8,1%

Lei partecipa alla raccolta dedicata ai pannolini?

No
91,9%

Brenta - Miranese

Mogliano - Marcon -

San Dona di Piave

Quarto
Si 8,3% 7,5% 8,5%
No 91,7% 92,5% 91,5%

Analisi della Customer Satisfaction
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SERVIZIO IDRICO

Analisi della soddisfazione degli utenti

Analisi della Customer Satisfaction
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Indice generale di soddisfazione

UNITA LOCALI TERRITORIALI

Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
INDICE DI SODDISFAZIONE
GENERALE 96,8 97,2 98,0 95,6 98,2 98,0 95,3
INDICE DI
SODDISFAZIONE 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
GENERALE
UTENZE DOMESTICHE 97,0 96,3 96,1 94,0 95,2 92,3 88,2 95,7
UTENZE COMMERCIALI 96,3 96,8 94,7 90,9 - - - -
Veritas STD Nazionale STD Triveneto
INDICE DI SODDISFAZIONE GENERALE 97.0 88,2 92,7

(UTENZE DOMESTICHE)

Analisi della Customer Satisfaction
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Indice sintetico di soddisfazione (CSI)

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del
INDICE SINTETICO DI . L . San Dona di
SODDISFAZIONE (CS) Totale Venezia Bfenta e Chioggia Mogliano Piave Est
Miranese
COMPLESSIVO 92,1 92,5 91,5 92,0 95,1 91,4 90,8
AREA RELAZIONE 91,7 92,3 91,5 91,4 94,5 94,3 89,6
AREA PRODOTTO /
SERVIZIO 92,5 92,6 91,5 92,5 95,6 88,9 91,9
Veritas STD Nazionale STD Triveneto
INDICE SINTETICO DI SODDISFAZIONE
(CSI UTENZE DOMESTICHE) 92,2 ER g2
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Indice sintetico di soddisfazione (CSI)
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INDICE SINTETICO DI
SODDISFAZIONE 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
UTENZE DOMESTICHE
COMPLESSIVO 92,2 90,0 87,4 84,6 85,9 85,0 85,8 89,6
AREA RELAZIONE 91,8 90,2 86,4 82,7 83,8 82,0 82,2 87,3
AREA PRODOTTO /
SERVIZIO 92,4 89,9 88,3 86,1 87,6 87,3 88,9 89,8
INDICE SINTETICO DI
SODDISFAZIONE 2019 2018 2017 2016
UTENZE COMMERCIALI
COMPLESSIVO 91,8 87,3 87,2 79,0
AREA RELAZIONE 90,9 87,7 85,5 77,0
AREA PRODOTTO /
SERVIZIO 92,7 86,9 88,5 80,5

Analisi della Customer Satisfaction
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Cronistoria degli indici di soddisfazione

97,0

96,3

82,2 82,0

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

—e—Indice di soddisfazione generale (Utenze domestiche)
B Indice sintetico di soddisfazione complessivo (Utenze domestiche)
——|ndice sintetico di soddisfazione - relazione/comunicazione (Utenze domestiche)

%~ Indice sintetico di soddisfazione - prodotto/servizio (Utenze domestiche)

Analisi della Customer Satisfaction
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Indici di soddisfazione per singolo fattore:

La velocita nel formulare un preventivo per lavori di
allacciamento alla rete

La continuita del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali
di pressione (servizio idrico)

La continuita del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e
intasamenti (fognatura)

La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura

| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete

La tempestivita degli interventi di emergenza

La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza)

La frequenza della lettura del contatore

La chiarezza e facilita di lettura delle bollette

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Indici di soddisfazione per singolo fattore:
aspetti di relazione/informazione

La frequenza e la puntualita delle informazioni 96,3

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 95,8

La cortesia e competenza del personale 93,0

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito
internet

92,8

Gli orari di apertura degli uffici 92,1

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore
del Call Center

90,5

| tempi di risposta alle richieste 88,4

| tempi di attesa agli sportelli 84,3

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Indice
La continuita del servizio di erogazione, senza 974
interruzioni o cali di pressione (servizio idrico) ’

La qualita dell'acqua (odore, sapore, limpidezza) 89,9
La continuita del servizio intesa come assenza di 939
rotture, guasti e intasamenti (fognatura) ’

La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,4
La frequenza della lettura del contatore 89,6
La tempestivita degli interventi di emergenza 90,8
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di 98 8
allacciamento alla rete ’

| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla 921
rete ’

La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella 939

voltura

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indici di soddisfazione
per singolo fattore

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle
informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle
informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

115
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88,4

84,3

90,5

92,8

95,8
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Indici di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.ntmwt.a del serV|.Z|.o gll grogazmne, senza interruzioni o 974 974 98,5 95,3 978 99,5 96,8
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 89,9 88,9 90,9 88,8 87,1 94,8 90,7
La COT‘TEII’?UI’Ea del serjvmo intesa come assenza di rotture, 939 937 96,7 89 6 97.7 9.6 918
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,4 88,4 85,7 85,8 90,3 85,8 83,9
La frequenza della lettura del contatore 89,6 89,5 90,6 82,4 95,0 90,2 88,8
La tempestivita degli interventi di emergenza 90,8 86,5 90,2 90,0 96,6 85,7* 94,4
La Ve|9CIta nel formulare un preventivo per lavori di 98 8 100,0 100,0 100,0 100,0* 100,0* 95,5
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 92,1 93,8 85,7 100,0 100,0* 50,0* 91,3
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 939 950 848 100,0 957 100,0 934

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.
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ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

92,1
93,0
88,4
84,3

90,5

92,8

95,8
96,3

Venezia

100,0
93,8
88,6
82,4

88,9

91,8

96,7
96,2

Indici di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

88,9
96,2
84,9
84,2

94,4

93,9

92,7
96,5

Chioggia

96,2
84,8
84,4
93,3

81,0

91,4

100,0
100,0

Mogliano

91,7
96,7
96,6
84,6

100,0

96,5

94,3
95,5

San Dona
di Piave
83,3
100,0
93,8
100,0

100,0

88,9

91,2
96,7

Est

87,3
90,8
88,3
76,5

88,4

93,2

96,9
95,1

117



Indici di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale DoL:rE:tziShe Cozt:]':riia“
:_;riccc;r)\tinuité del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione (servizio 974 974 973
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 89,9 89,7 90,9
I(_]?o;(ralgtiunr:i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 93,9 934 95,3
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,4 86,3 86,9
La frequenza della lettura del contatore 89,6 89,3 90,7
La tempestivita degli interventi di emergenza 90,8 92,5 87,1
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 98,8 100,0 98,0
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 92,1 88,6 95,1
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 93,9 94,9 92,6
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ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
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Indici di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

Totale

92,1
93,0
88,4
84,3
90,5
92,8
95,8
96,3

Utenze
Domestiche

91,8
95,0
89,9
84,9
87,4
93,0
96,0
96,4

Utenze
Commerciali

92,6
89,1
85,7
81,8
94,5
92,5
94,9
96,1
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Indici di soddisfazione — Utenze Domestiche:
Confronto per ULT

120

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.nt|nU|t.a del serV|.Z|.o gh grogazmne, senza interruzioni o 974 974 98.2 96,4 975 99,4 96,8
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 89,7 88,8 90,5 88,7 86,7 95,7 89,8
La coptlrjulta del serjvmo intesa come assenza di rotture, 93 4 933 96,3 898 9.8 959 912
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,3 88,8 83,2 90,4 88,3 85,7 83,6
La frequenza della lettura del contatore 89,3 89,3 90,5 81,9 93,9 89,3 88,4
La tempestivita degli interventi di emergenza 92,5 88,9 96,4 87,5 100,0 66,7* 92,0
La veIputa nel formulare un preventivo per lavori di 100,0 100,0* 100,0* 100,0* 100,0* 100,0* 100,0
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 88,6 90,9 80,0* 100,0* 100,0* 0,0* 92,3
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 94,9 94,7 80,0 100,0 90,0* 100,0* 973

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.
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Indici di soddisfazione — Utenze Domestiche:
Confronto per ULT

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
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Totale

91,8
95,0
89,9
84,9

87,4

93,0

96,0
96,4

Venezia

100,0
95,9
90,6
81,3

87,5

92,6

96,8
95,8

Riviera del
Brenta e
Miranese

92,3
100,0
90,9
85,7

90,9

96,7

92,4
96,6

Chioggia

100,0
94,4
82,4

100,0

85,7

87,5

100,0
100,0

Mogliano

92,9
100,0
100,0

88,9

100,0

95,1

96,6
96,4

San Dona
di Piave
81,8
100,0
100,0
100,0

100,0

90,0

90,0
96,3

81,1
87,2
85,1
73,1

77,3

92,0

97,2
96,1
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Indici di soddisfazione — Utenze Commerciali:
Confronto per ULT

122

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.nt|nU|t.a del SeI’VI.ZI.O gh grogazmne, senza interruzioni o 973 974 99,3 92.9 98.7 100,0 96,9
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 90,9 89,3 92,1 89,0 88,2 90,3 93,9
La coptlrjulta del serjvmo intesa come assenza di rotture, 953 95 4 97.8 891 100,0 100,0 938
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,9 86,7 92,1 76,5 95,5 86,2 84,8
La frequenza della lettura del contatore 90,7 90,2 91,1 83,3 100,0 100,0* 90,3
La tempestivita degli interventi di emergenza 87,1 81,3 76,9 92,9 75,0* 100,0* 100,0
La veIputa nel formulare un preventivo per lavori di 98,0 100,0* 100,0* 100,0 100,0* 100,0* 90,9
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 95,1 100,0* 88,9* 100,0 100,0* 100,0* 90,0*
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 926 955 87.0 100,0 100,0 100,0* 875

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.
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Indici di soddisfazione — Utenze Commerciali:
Confronto per ULT

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

92,6
89,1
85,7
81,8

94,5

92,5

94,9
96,1

Venezia

100,0
87,5
82,4

100,0

92,3

90,2

96,2
98,0

Riviera del
Brenta e
Miranese

84,2
88,9
75,0
80,0

100,0

89,7

93,5
96,4

Chioggia

90,9
73,3
86,7
75,0

78,6

94,1

100,0
100,0

Mogliano

90,0
90,9
90,9
75,0

100,0

100,0

83,3
91,7

San Dona
di Piave

100,0
100,0
80,0

100,0

85,7

100,0
100,0
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96,2
96,6
93,3
87,5

100,0

95,3

95,5
90,5



Indici di soddisfazione — Utenze Domestiche:

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011
Acqua Potabile
La qualita dell'acqua (odore, sapore, limpidezza) 89,7 89,5 88,0 88,9 90,3 89,1 86,5 87,0 86,3
!_a contmufna del .se.rvmo (?|I erogazione, senza 97 4 95 5 94,3 96,5 957 956 928 89 6 90,9
interruzioni o cali di pressione
La frequenza di lettura del contatore 89,3 90,3 87,6 84,6 88,7 87,4 - - -
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,3 86,5 86,2 86,0 83,9 81,9 81,1 84,4 84,6
La tempestivita degli interventi di emergenza per
la riparazione dei guasti al servizio di acqua 92,5 88,5 89,2 87,9 91,2 87,4 93,2 93,3 93,8
potabile
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento 88 6 83.9 76,0 846 889 76,0 i i i
allarete
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / 94,9 95 3 94,0 92,9 90,5 100,0 i i i
nella voltura
Fognatura
La continuita del servizio intesa come assenza di

. . 93,4 93,6 91,6 91,5 92,3 91,3 92,0 93,2 93,3
rotture, guasti e intasamenti
La veI(.JC|t'a nel formulare un preventivo ed 100,0 85 7 87.0 775 80,5 78.0 i i i
eseguire i lavori alle fognature
La tempestivita degli interventi di emergenza per 92,5 88,5 89,2 70,5 73.9 85 4 910 96,2 90,4

la riparazione dei guasti di fognatura

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Indici di soddisfazione — Utenze Domestiche:

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con
un operatore del Call center

La chiarezza e facilita di reperimento delle
informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle
informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

2019
91,8
95,0
89,9
84,9

87,4

93,0

96,0

96,4

2018
93,2
91,7
89,8
82,4

83,5

92,2

94,5

93,7

2017
87,7
89,3
84,9
78,8

75,0

94,0

94,5

2016
88,2
90,5
86,0
69,9

82,9

95,8

92,5

Confronto temporale
2015 2014 2013 2012 2011
89,0 84,1 84,2 94,6 91,1
90,6 88,9 89,9 91,9 93,6
86,8 82,1 - - -
82,2 70,5 70,2 78,6 78,0
77,5 74,0 74,0 82,1 82,6
91,6 92,7 90,4 - -
94,4 93,1 93,2 - _
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Indici di soddisfazione:
Confronto con standard di mercato

Veritas STD Nazionale | STD Triveneto

AREA PRODOTTO

La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 89,7 82,5 85,8
hi;igf;e;:\gj gdjag!jciinterventi di emergenza perla 925 878 90,1
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 86,3 81,8 84,9
AREA RELAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici 91,8 82,8 86,5
La cortesia e la competenza del personale 95,0 88,4 91,3

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Medie di soddisfazione



La continuita del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali
di pressione (servizio idrico)

La continuita del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e
intasamenti (fognatura)

La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura

La velocita nel formulare un preventivo per lavori di
allacciamento alla rete

La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza)

La frequenza della lettura del contatore

La tempestivita degli interventi di emergenza

| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete

La chiarezza e facilita di lettura delle bollette

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Medie di soddisfazione:
aspetti di prodotto/servizio

I s
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Medie di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 8,25

.
La cortesia e competenza del personale _ 8,23
La frequenza e la puntualita delle informazioni _
Gli orari di apertura degli uffici _ 7,89
La chiarezza e facilita di repgrimento delle informazioni nel sito _ 275
internet ’
| tempi di risposta alle richieste _ 7,57

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore
del Call Center

| tempi di attesa agli sportelli _ 7,39

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Medie di soddisfazione:
aspetti di prodotto/servizio

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO N Media Dev. Standard
l(_saei\(jir;[;nil:ji:ig)el servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione 3117 8 64 136
La qualita dell'acqua (odore, sapore, limpidezza) 3024 7,85 1,81
I(_fogﬂgtiunr:i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 2766 8,55 176
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 2657 7,61 2,02
La frequenza della lettura del contatore 1437 7,85 1,84
La tempestivita degli interventi di emergenza 195 7,81 2,03
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 83 8,08 1,28
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 76 7,76 2,03
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 212 8,10 1,81

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Medie di soddisfazione:
aspetti di prodotto/servizio

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE N Media Dev. Standard
Gli orari di apertura degli uffici 227 7,89 1,64
La cortesia e competenza del personale 271 8,23 1,83
| tempi di risposta alle richieste 277 7,57 2,26
| tempi di attesa agli sportelli 108 7,39 1,75
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 168 7,36 1,80
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 541 7,75 1,61
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 684 8,25 1,47
La frequenza e la puntualita delle informazioni 649 8,23 1,42

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Medie di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.nt|nU|t.a del SeI’VI.ZI.O gh grogazmne, senza interruzioni o 8,64 869 868 833 881 8,83 858
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 7,85 7,75 7,93 7,71 7,63 8,22 7,96
La COT‘TEII’?UI’Ea del serjvmo intesa come assenza di rotture, 8,55 8,60 8,68 810 8 84 8,74 8,42
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 7,61 7,66 7,63 7,66 7,63 7,57 7,53
La frequenza della lettura del contatore 7,85 7,79 7,91 7,37 8,04 7,92 7,92
La tempestivita degli interventi di emergenza 7,81 7,60 7,76 7,57 8,41 7,71% 7,89
La Ve|9CIta nel formulare un preventivo per lavori di 8,08 813 8,43 820 8 25 7 00 782
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 7,76 7,81 7,21 7,86 8,43* 7,50* 7,83
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 8,10 817 739 8,48 835 8,25 816

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

7,89
8,23
7,57
7,39

7,36

7,75

8,25
8,23

Venezia

8,07
8,20
7,41
7,00

7,42

7,60

8,37
8,21

Medie di soddisfazione:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

7,82
8,60
7,66
6,79

7,78

7,83

8,18
8,30

Chioggia

8,08
7,48
7,13
8,13

6,48

7,67

8,54
8,50

Mogliano

7,96
8,43
8,24
7,46

8,06

7,82

7,87
7,99

San Dona
di Piave
8,00
8,60
7,69
8,10

7,33

7,96

8,15
8,23

Est

7,65
8,16
7,55
7,35

7,12

7,86

8,15
8,22
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Medie di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale DoL:rE:tziShe Cozt:]':riia“
:_;riccc;r)\tinuité del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione (servizio 8,64 8,59 8 83
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 7,85 7,84 7,90
I(_]?o;(ralgtiunr:i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 8,55 8,51 8,65
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 7,61 7,64 7,51
La frequenza della lettura del contatore 7,85 7,88 7,74
La tempestivita degli interventi di emergenza 7,81 7,94 7,52
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 8,08 8,03 8,12
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 7,76 7,97 7,59
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 8,10 8,21 7,97

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Medie di soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

Totale

7,89
8,23
7,57
7,39
7,36
7,75
8,25
8,23

Utenze
Domestiche

7,84
8,42
7,77
7,49
7,42
7,81
8,28
8,27

Utenze
Commerciali

7,99
7,85
7,20
7,00
7,29
7,64
8,13
8,03
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Medie di soddisfazione — Utenze Domestiche:
Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.ntmurc.a del serV|.Z|.o gll grogazmne, senza interruzioni o 859 8,62 856 845 8 70 8,76 853
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 7,84 7,74 7,94 7,77 7,54 8,22 7,92
La coptlrjulta del serjvmo intesa come assenza di rotture, 8,51 8,56 8,63 821 872 8,66 837
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 7,64 7,67 7,58 7,93 7,59 7,62 7,58
La frequenza della lettura del contatore 7,88 7,75 7,96 7,46 8,06 7,88 7,97
La tempestivita degli interventi di emergenza 7,94 7,61 8,18 7,88 8,48 6,33* 7,84
La veIputa nel formulare un preventivo per lavori di 8,03 7 78 7 60* 8,50 9,00 7 00 836
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 7,97 7,73 6,80* 8,33* 9,50* 5,00%* 8,54
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 8,21 8,24 7 20 8,69 8,10* 8,10* 8,35

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Medie di soddisfazione — Utenze Domestiche:
Confronto per ULT

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

7,84
8,42
7,77
7,49

7,42

7,81

8,28
8,27

Venezia

8,12
8,33
7,47
7,00

7,38

7,60

8,37
8,23

Riviera del
Brenta e
Miranese

7,69
8,76
8,18
6,71

7,77

8,05

8,18
8,33

Chioggia

8,33
8,22
7,71
8,64

7,29

7,71

8,54
8,56

Mogliano

7,86
8,74
8,78
7,67

8,67

7,80

8,09
8,20

San Dona
di Piave
7,91
8,75
8,09
8,10

7,33

8,05

8,03
8,11

Est

7,38
8,13
7,36
7,42

6,68

7,93

8,24
8,30
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Medie di soddisfazione — Utenze Commerciali:
Confronto per ULT

138

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.ntmurc.a del SeI’VI.ZI.O gh grogazmne, senza interruzioni o 8,83 897 9,01 8,07 9,08 9,15 877
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 7,90 7,79 7,91 7,56 7,87 8,23 8,12
La coptlrjulta del serjvmo intesa come assenza di rotture, 8,65 8,71 8,81 788 9,16 9,06 8,59
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 7,51 7,64 7,78 7,09 7,72 7,31 7,34
La frequenza della lettura del contatore 7,74 7,93 7,70 7,19 7,96 8,38* 7,68
La tempestivita degli interventi di emergenza 7,52 7,56 6,85 7,21 8,00* 8,75%* 8,00
La veIputa nel formulare un preventivo per lavori di 812 8 57 8 89* 813 8 14* 7 00 727
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 7,59 8,00* 7,44% 7,73 8,00* 10,00* 6,90*
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 797 8,05 748 820 854 9,00* 787

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




Medie di soddisfazione — Utenze Commerciali:
Confronto per ULT

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

7,99
7,85
7,20
7,00

7,29

7,64

8,13
8,03

Venezia

7,93
7,81
7,24
7,00

7,54

7,59

8,40
8,10

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,00
8,28
6,80
7,00

7,79

7,49

8,16
8,21

Chioggia

7,73
6,60
6,47
6,75

6,07

7,65

8,53
8,36

Mogliano

8,10
7,91
7,36
7,00

7,38

7,88

6,83
7,00

San Dona
di Piave

9,00
8,00
6,80

7,33

7,71

9,00
9,33

Est

8,04
8,21
7,83
7,13

7,57

7,74

7,73
7,81
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Indici di importanza:
aspetti di prodotto/servizio

La continuita del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e _ 947
intasamenti (fognatura) ’
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) _ 9,44
La tempestivita degli interventi di emergenza _ 9,41
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura _ 9,35
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete _ 9,33
La continuita del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali _ 931
di pressione (servizio idrico) !
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette _ 9,25
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di _ 914
allacciamento alla rete !
La frequenza della lettura del contatore _ 8,92

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



La cortesia e competenza del personale

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito
internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

| tempi di risposta alle richieste

La frequenza e la puntualita delle informazioni

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore
del Call Center

Gli orari di apertura degli uffici

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indici di importanza:
aspetti di relazione/comunicazione

9,32
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Indici di importanza:
Confronto con standard di mercato

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO N Media Dev. Standard
I(_jeisir;it(i)nizi:i‘ac;j)el servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione 3104 9,31 120
La qualita dell'acqua (odore, sapore, limpidezza) 3085 9,44 1,15
I(?O;E;\:Lnrl;i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 2879 9,47 110
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 2833 9,25 1,25
La frequenza della lettura del contatore 1476 8,92 1,39
La tempestivita degli interventi di emergenza 198 9,41 1,18
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 88 9,14 1,01
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 79 9,33 1,03
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 216 9,35 0,97

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Indici di importanza:
aspetti di prodotto/servizio

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE N Media Dev. Standard
Gli orari di apertura degli uffici 238 8,69 1,53
La cortesia e competenza del personale 269 9,32 0,97
| tempi di risposta alle richieste 277 9,18 1,14
| tempi di attesa agli sportelli 109 8,98 1,14
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 170 8,95 1,20
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 551 9,22 1,05
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 692 9,19 1,13
La frequenza e la puntualita delle informazioni 664 9,06 1,25

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Indici di importanza:
Confronto per ULT

145

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.nt|nU|t.a del serV|.Z|.o gh grogazmne, senza interruzioni o 9,31 9,35 9,26 9,17 9,36 9,40 9,31
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 9,44 9,46 9,38 9,39 9,40 9,57 9,45
La COT‘TEII’?UI’Ea del serjvmo intesa come assenza di rotture, 9,47 9,46 9,46 9,38 9,60 9,54 9,46
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 9,25 9,26 9,16 9,27 9,24 9,41 9,27
La frequenza della lettura del contatore 8,92 8,75 9,01 8,85 9,07 9,08 8,96
La tempestivita degli interventi di emergenza 9,41 9,15 9,55 9,28 9,67 10,00* 9,43
La Ve|9CIta nel formulare un preventivo per lavori di 9,14 9,11 9,07 9,05 9,11 9,33 9,27
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 9,33 9,22 9,13 9,50 9,43* 10,00* 9,35
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 9,35 9,32 9,36 9,17 9,56 9,23 9,37

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

8,69
9,32
9,18
8,98

8,95

9,22

9,19
9,06

Venezia

8,81
9,36
9,18
8,83

9,02

9,25

9,16
8,99

Indici di importanza:
Confronto per ULT

Riviera del
Brenta e
Miranese

8,82
9,51
9,33
9,11

9,19

9,28

9,25
9,20

Chioggia

8,44
9,15
8,94
8,94

8,81

9,28

9,31
9,21

Mogliano

9,17
9,40
9,41
9,31

8,88

9,03

8,93
8,90

San Dona
di Piave
8,43
9,33
9,19
9,00

9,17

9,55

9,45
9,32

Est

8,48
9,19
9,08
8,88

8,74

9,09

9,20
9,08
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Indici di importanza:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale DoL:rE:tzishe Cozt:]':riia“
:_;riccc;r)\tinuité del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione (servizio 9,31 9,37 9,12
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 9,44 9,51 9,22
I(_]?o;(ralgtiunrt;i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 9,47 9,48 9,44
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 9,25 9,29 9,14
La frequenza della lettura del contatore 8,92 9,01 8,60
La tempestivita degli interventi di emergenza 9,41 9,48 9,27
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 9,14 9,09 9,17
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 9,33 9,25 9,40
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 9,35 9,30 9,40

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Indici di importanza:
Confronto per tipologia di utenza

Totale

8,69
9,32
9,18
8,98
8,95
9,22
9,19
9,06

Utenze
Domestiche

8,77
9,36
9,13
9,06
9,00
9,32
9,24
9,13

Utenze
Commerciali

8,55
9,25
9,26
8,70
8,90
9,03
8,98
8,80
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Gap tra importanza e soddisfazione

La chiarezza e facilita di lettura delle bollette _ 1,64 {
La tempestivita degli interventi di emergenza _ 1,60
La qualita dell’'acqua (odore, sapore, limpidezza) _ 1,59
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete _ 1,57

. o Un gap elevato significa una
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura _ 1,25 gap . . 8
maggiore distanza tra

aspettative e soddisfazione;
esso denota la maggior
difficolta percepita dagli utenti
nella capacita di VERITAS di

La velocita nel formulare un preventivo per lavori di 106 rispondere alle loro esigenze.

allacciamento alla rete

La frequenza della lettura del contatore _ 1,07

La continuita del servizio intesa come assenza di rotture, _ 092
guasti e intasamenti (fognatura) !

e |

La continuita del servizio di erogazione, senza interruzioni o _ 0.67
cali di pressione (servizio idrico) !

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La cortesia e competenza del personale

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Gli orari di apertura degli uffici

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Gap tra importanza e soddisfazione

1,61 !

1,59
1,59

1,47

Un gap elevato significa una
maggiore distanza tra
1,09 aspettative e soddisfazione;
esso denota la maggior
difficolta percepita dagli utenti
nella capacita di VERITAS di

0,94
rispondere alle loro esigenze.

0,83

¥

0,80



Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di prodotto/servizio

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Importanza | Soddisfazione Gap
l(_jei\(jir;;nil:ji:ig)el servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione 9,31 8 64 0,67
La qualita dell'acqua (odore, sapore, limpidezza) 9,44 7,85 1,59
I(_fogﬂgtiunr:i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 9,47 8,55 0,92
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 9,25 7,61 1,64
La frequenza della lettura del contatore 8,92 7,85 1,07
La tempestivita degli interventi di emergenza 9,41 7,81 1,60
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 9,14 8,08 1,06
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 9,33 7,76 1,57
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 9,35 8,10 1,25

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Importanza

8,69
9,32
9,18
8,98
8,95
9,22
9,19

9,06

Soddisfazione

7,89
8,23
7,57
7,39
7,36
7,75
8,25

8,23

Gap
0,80
1,09
1,61
1,59
1,59
1,47
0,94

0,83
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Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale DoL:rE:tziShe Cozt:]':riia“
:_;riccc;r)\tinuité del servizio di erogazione, senza interruzioni o cali di pressione (servizio 0,67 0,78 0,29
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 1,59 1,67 1,32
I(_]?o;(ralgtiunr:i)té del servizio intesa come assenza di rotture, guasti e intasamenti 0,92 0,97 0,79
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 1,64 1,65 1,63
La frequenza della lettura del contatore 1,07 1,13 0,86
La tempestivita degli interventi di emergenza 1,60 1,54 1,75
La velocita nel formulare un preventivo per lavori di allacciamento alla rete 1,06 1,06 1,05
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 1,57 1,28 1,81
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella voltura 1,25 1,09 1,43

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per tipologia di utenza

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Totale

0,80
1,09
1,61
1,59
1,59
1,47
0,94
0,83

Utenze
Domestiche

0,93
0,94
1,36
1,57
1,58
1,51
0,96
0,86

Utenze
Commerciali

0,56
1,40
2,06
1,70
1,61
1,39
0,85
0,77
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Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per ULT

156

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.nt|nU|t.a del SeI’VI.ZI.O gh grogazmne, senza interruzioni o 0,67 0,66 0,58 0,84 0,55 0,57 0,73
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 1,59 1,71 1,45 1,68 1,77 1,35 1,49
La COT‘TEII’?UI’Ea del serjvmo intesa come assenza di rotture, 0,92 0,86 0,78 128 0,76 0,80 1,04
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 1,64 1,60 1,53 1,61 1,61 1,84 1,74
La frequenza della lettura del contatore 1,07 0,96 1,10 1,48 1,03 1,16 1,04
La tempestivita degli interventi di emergenza 1,60 1,55 1,79 1,71 1,26 2,29* 1,54
La Ve|9CIta nel formulare un preventivo per lavori di 1,06 0,98 0,64 0,85 0,86* 233 145
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 1,57 1,41 1,92 1,64 1,00* 2,50%* 1,52
\I;zlttirrm;pestlwta nell’attivazione / nel subentro / nella 125 115 197 0,69 121 0,98 121

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Confronto per ULT

Totale

0,80
1,09
1,61
1,59

1,59

1,47

0,94
0,83

Venezia

0,74
1,16
1,77
1,83

1,60

1,65

0,79
0,78

Riviera del
Brenta e
Miranese

1,00
0,91
1,67
2,32

1,41

1,45

1,07
0,90

Chioggia

0,36
1,67
1,81
0,81

2,33

1,61

0,77
0,71

Mogliano

1,21
0,97
1,17
1,85

0,82

1,21

1,06
0,91

San Dona
di Piave
0,43
0,73
1,50
0,90

1,84

1,59

1,30
1,09

Est

0,83
1,03
1,53
1,53

1,62

1,23

1,05
0,86
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Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze Domestiche - Confronto per ULT

158

Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.ntlnwt.a del serV|.Z|.o gh grogamone, senza interruzioni o 0,78 0,79 0,74 0,87 0,80 0,73 0,78
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 1,67 1,77 1,53 1,73 1,95 1,40 1,58
La coptlrjulta del serjvmo intesa come assenza di rotture, 0,97 0,91 0,86 124 0,92 0,87 1,06
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 1,65 1,58 1,60 1,52 1,77 1,84 1,72
La frequenza della lettura del contatore 1,13 1,05 1,14 1,70 1,14 1,23 1,03
La tempestivita degli interventi di emergenza 1,54 1,53 1,41 1,84 1,36 3,67* 1,43
La veIputa nel formulare un preventivo per lavori di 1,06 122+ 123* 125* 0,00 2 00* 0,73
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 1,28 1,54 2,37* 1,34%* 0,50* 5,00* 0,46
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella 109 113 2 00* 0,62 135+ 130* 0,84

voltura

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.

Analisi della Customer Satisfaction
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ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze Domestiche - Confronto per ULT

Totale

0,93
0,94
1,36
1,57

1,58

1,51

0,96
0,86

Venezia

0,77
1,05
1,70
2,06

1,65

1,76

0,85
0,83

Riviera del
Brenta e
Miranese

0,90
0,66
1,04
2,37

1,36

1,29

1,16
0,96

Chioggia

0,30
1,11
1,41
0,36

1,71

1,96

0,74
0,64

Mogliano

1,07
0,68
0,72
1,66

0,55

1,32

0,93
0,87

San Dona
di Piave
1,09
0,75
1,09
0,90

2,67

1,72

1,35
1,14

Est

1,34
1,09
1,53
1,58

1,87

1,19

1,02
0,84
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Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze Commerciali - Confronto per ULT
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Riviera del San Dona
ASPETTI DI PRODOTTO/SERVIZIO Totale Venezia Brentae | Chioggia | Mogliano di Piave Est
Miranese
La .co.ntlnwt.a del serV|.Z|.o gh grogamone, senza interruzioni o 0,29 0,18 0,15 0,79 0,09 0,15 0,51
cali di pressione (servizio idrico)
La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza) 1,32 1,46 1,25 1,63 1,29 1,12 1,13
La coptlrjulta del serjvmo intesa come assenza di rotture, 0,79 0,70 0,58 137 0,37 0,53 0,95
guasti e intasamenti (fognatura)
La chiarezza e facilita di lettura delle bollette 1,63 1,65 1,34 1,84 1,23 1,89 1,82
La frequenza della lettura del contatore 0,86 0,63 0,96 1,05 0,52 0,33* 1,13
La tempestivita degli interventi di emergenza 1,75 1,63 2,61 1,50 0,80* 1,25%* 1,82
La veIputa nel formulare un preventivo per lavori di 105 0,65* 0,33* 0,74 0,99* 3,00 218
allacciamento alla rete
| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento alla rete 1,81 1,14* 1,67* 1,72 1,20* 0,00%* 2,90%*
La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella 143 118 195 0,80 110 0,33* 177

voltura

* Nota metodologica: si consideri che questo dato del servizio idrico integrato presenta una numerosita di rispondenti pari o inferiore a 10.

Analisi della Customer Satisfaction
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ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE

Gli orari di apertura degli uffici

La cortesia e competenza del personale
| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un
operatore del Call Center

La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel
sito internet

La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni

La frequenza e la puntualita delle informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Gap tra importanza e soddisfazione:
Utenze Commerciali - Confronto per ULT

Totale

0,56
1,40
2,06
1,70

1,61

1,39

0,85
0,77

Venezia

0,64
1,50
2,00
0,00

1,46

1,44

0,51
0,59

Riviera del
Brenta e
Miranese

1,15
1,39
2,73
2,20

1,50

1,69

0,81
0,72

Chioggia

0,45
2,33
2,26
2,00

2,64

1,35

0,87
0,87

Mogliano

1,40
1,45
1,91
2,25

1,12

0,94

1,71
1,15

San Dona
di Piave
-2,67
0,67
2,40
0,00

1,00

1,15

1,00
0,67

Est

0,13
0,93
1,52
1,37

1,34

1,31

1,23
1,01
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La mappa delle priorita di intervento

+ SODDISFAZIONE !
i MANTENERE MIGLIORARE
v’ La continuita del servizio intesa come assenza di v’ La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza)
rotture, guasti e intasamenti (fognatura) v’ La tempestivita degli interventi di emergenza
v’ La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella v | tempi di esecuzione per lavori di allacciamento
voltura allarete
v’ La cortesia e competenza del personale v’ La chiarezza e facilita di lettura delle bollette
< v’ La continuita del servizio di erogazione, senza v’ La chiarezza e facilita di reperimento delle
N interruzioni o cali di pressione (servizio idrico) informazioni nel sito internet
<Z( v’ La facilita di lettura e la comprensione delle
In_: informazioni
@)
(o
= COMUNICARE CONTROLLARE
v’ La velocita nel formulare un preventivo per lavori di v | tempi di risposta alle richieste
allacciamento alla rete v | tempi di attesa agli sportelli
v’ La frequenza e la puntualita delle informazioni v | tempi di attesa al telefono prima di parlare con
un operatore del Call Center
v’ Lafrequenza della lettura del contatore
v Gli orari di apertura degli uffici

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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La mappa delle priorita di intervento

7,94

@ Continuita (Fogn.)

.| Continuita (Serv. Idrico) |

MANTENERE

Tempestivita attivaz. / sub. /
voltura

P Cortesia e competenza
personale

| Comprensione info |

MIGLIORARE

@ Qualita acqua

.| Tempestivita interv. emerg. |

@® Tempi allacc.

@ Chiarezza bollette
.| Info sul sito internet |

COMUNICARE

8,65

| Velocita preventivo | )

@ Puntualita info

@ | Tempi risposta a richieste |

CONTROLLARE

|Tempi attesa (sportelli) |

@ | Lettura contatore

| Tempi attesa (telefono) |

oG]

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

8,3

7,3
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IMPORTANZA

La mappa delle priorita di intervento: utenti domestici

SODDISFAZIONE

i MANTENERE

La continuita del servizio intesa come assenza di
rotture, guasti e intasamenti (fognatura)

La continuita del servizio di erogazione, senza
interruzioni o cali di pressione (servizio idrico)

La cortesia e competenza del personale

La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella
voltura

La facilita di lettura e la comprensione delle
informazioni

COMUNICARE

La frequenza e la puntualita delle informazioni

La velocita nel formulare un preventivo per lavori di
allacciamento alla rete

Analisi della Customer Satisfaction

Parte Generale VERITAS 2019

ANEANERN

ANERN

AN NI NN

<\

MIGLIORARE

La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza)
La tempestivita degli interventi di emergenza

La chiarezza e facilita di reperimento delle
informazioni nel sito internet

La chiarezza e facilita di lettura delle bollette

| tempi di esecuzione per lavori di allacciamento
alla rete

CONTROLLARE

| tempi di risposta alle richieste

| tempi di attesa agli sportelli

La frequenza della lettura del contatore

| tempi di attesa al telefono prima di parlare con

un operatore del Call Center )

Gli orari di apertura degli uffici
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La mappa delle priorita di intervento: utenti domestici

7,99

MANTENER
@ Continuita (Fogn.)

—

Continuita (Serv. Idrico)

Cortesia e competenza
personale

E

LT

empestivita attivaz. / sub. /|
voltura

| Comprensione info |

Qualita acqua

.| Tempestivita interv. emerg. |

MIGLIORARE

.| Info sul sito internet |
@ Chiarezza bollette

@ Tempi allacc.

Puntualita info

8,70

COMUNICARE

| Velocita preventivo b

CONTROLLARE

.| Tempi risposta a richieste |

|Tempi attesa (sportelli) |
[ J

@ | Lettura contatore

| Tempi attesa (telefon:)—l

o[crruta

8,4

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

7,4
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La mappa delle priorita di intervento: utenti commerciali

+ SODDISFAZIONE ! —
i MANTENERE MIGLIORARE
v’ La continuita del servizio intesa come assenza di v’ | tempi di esecuzione per lavori di allacciamento
rotture, guasti e intasamenti (fognatura) alla rete
v La tempestivita nell’attivazione / nel subentro / nella v’ La tempestivita degli interventi di emergenza
voltura v’ | tempi di risposta alle richieste
La cortesia e competenza del personale v’ La chiarezza e facilita di lettura delle bollette

La qualita dell’acqua (odore, sapore, limpidezza)

ISRV

5 La velocita nel formulare un preventivo per lavori di

Z allacciamento alla rete

li: v’ La continuita del servizio di erogazione, senza

% interruzioni o cali di pressione (servizio idrico)

a

>

- COMUNICARE CONTROLLARE
v’ La facilita di lettura e la comprensione delle v’ La chiarezza e facilita di reperimento delle

informazioni informazioni nel sito internet

v’ Lafrequenza e la puntualita delle informazioni v’ | tempi di attesa al telefono prima di parlare con
v’ Gli orari di apertura degli uffici un operatore del Call Center

v’ | tempi di attesa agli sportelli
v’ Lafrequenza della lettura del contatore

: O

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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La mappa delle priorita di intervento: utenti commerciali

7,82
9,50
Continuita MANTENERE MIGLIORARE
Fogn.) ;
Tempestivita attivaz. / sub. /r o
voltura

Cortesia e competenza
personale @ | Tempestivita

interv. emerg.
Quialita acqua

| Velocita preventivo b

|E'\tinuité (Serv. Idrico) @ | Chiarezza bollette
o

T T 9,07

f fo sul
COMUNICARE | Comprensione info sit:)nir?ttselrjnet CONTROLLARE
o

.| Tempi risposta a richieste

|‘T.empi attesa (telefono) |

@ Puntualita irEI

\_:empi attesa (sportelli) |

@ | Lettura contatore
@ | Orari uffi

8,57 7,57 6,57

=]

8,50
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Utilizzo di acqua potabile

Parliamo dell'utilizzo dell’acqua potabile. Lei beve I'acqua di rubinetto?

(Domanda posta solo agli utenti domestici)

Qualche volta
27,9%

Regolarmente
48,0%

Mai
24,1%

Analisi della Customer Satisfaction
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Utilizzo di acqua potabile

Parliamo dell’utilizzo dell'acqua potabile. Lei beve I'acqua di rubinetto?

(Domanda posta solo agli utenti domestici)

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Regolarmente 48,0% 61,8% 39,5% 29,4% 48,3% 53,6% 42,0%
Qualche volta 27,9% 21,1% 33,7% 31,3% 26,1% 22,9% 32,7%
Mai 24,1% 17,1% 26,8% 39,3% 25,6% 23,5% 25,3%

2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010

Regolarmente 48,0% 48,6% 51,0% 48,3% 57,1% 56,0% 54,8% 52,0% 55,7% 52,9%
Qualche volta 27,9% 27,7% 26,9% 26,4% 26,5% 23,6% 25,8% 27,5% | 23,1% 26,5%
Mai 24,1% 23,7% 22,1% 25,3% 16,4% 20,4% 19,4% 20,5% | 21,2% 20,6%

Analisi della Customer Satisfaction
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Lettura del contatore

Nel corso dell’'ultimo anno sono state eseguite letture al contatore dell'acqua da parte di personale Veritas?

S No
' 13,2%

50,6%

Non lo so
36,2%

Analisi della Customer Satisfaction
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Lettura del contatore

Nel corso dell’ultimo anno sono state eseguite letture al contatore dell'acqua da parte di personale Veritas?

UNITA LOCALI TERRITORIAL

Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Si 50,5% 46,3% 59,2% 40,5% 56,5% 51,2% 51,0%
No 13,2% 12,4% 13,5% 14,6% 12,0% 11,4% 14,3%
Non lo so 36,2% 41,3% 27,3% 44,9% 31,4% 37,3% 34,7%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si 50,5% 53,5% 40,9%
No 13,2% 12,3% 16,1%
Non lo so 36,2% 34,1% 43,0%

Analisi della Customer Satisfaction
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Intervento di emergenza

Nel corso degli ultimi 2 anni le é capitato di richiedere un intervento di emergenza a Veritas?

No
93,6%

Si
6,4%

Analisi della Customer Satisfaction
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Intervento di emergenza

Nel corso degli ultimi 2 anni le e capitato di richiedere un intervento di emergenza a Veritas?

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Si 6,4% 5,6% 7,5% 11,0% 10,6% 4,0% 4,3%
No 93,6% 94,4% 92,5% 89,0% 89,4% 96,0% 95,7%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si 6,4% 5,7% 8,6%
No 93,6% 94,3% 91,4%
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Intervento di emergenza

Tale intervento riguardava..

(Domanda posta solo a coloro che hanno richiesto I'intervento)

Il servizio di
fognatura
14,3%

Il servizio
idrico
80,3%

- Entrambi

5,4%

Analisi della Customer Satisfaction @
n..

176



Intervento di emergenza

Nel corso degli ultimi 2 anni le e capitato di richiedere un intervento di emergenza a Veritas?

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Il servizio idrico 80,3% 90,6% 75,6% 72,7% 80,0% 87,5% 76,3%
Il servizio di fognatura 14,3% 5,7% 19,5% 21,2% 13,3% 12,5% 15,8%
Entrambi 5,4% 3,8% 4,9% 6,1% 6,7% 0,0% 7,9%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Il servizio idrico 80,3% 79,0% 83,1%
Il servizio di fognatura 14,3% 14,5% 13,8%
Entrambi 5,4% 6,5% 3,1%
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Preventivo per lavori di allacciamento

Nel corso degli ultimi 3 anni ha richiesto a Veritas un preventivo per lavori di allacciamento alla rete
idrica o fognaria?

Si, per lavori di allacciamento alla
L 1,5%
rete idrica
Si, per lavori di allacciamento alla
' 0,3%

rete fognaria

Si, per entrambi | 0,9%

Analisi della Customer Satisfaction @\\
Parte Generale VERITAS 2019 .
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Preventivo per lavori di allacciamento

Nel corso degli ultimi 3 anni ha richiesto a Veritas un preventivo per lavori di allacciamento alla rete
idrica o fognaria?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del San Dond di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Solf1el liﬁgr:;'eai';z’ric:;ame”t° 1,5% 1,4% 1,6% 2,7% 1,1% 1,5% 1,5%
S, pe:ﬁ;";;‘i' fz”;ncacr'fame”t° 0,3% 0,3% 0,4% 1,0% 0,7% 0,0% 0,1%
Entrambi 0,9% 0,5% 0,7% 3,0% 1,4% 0,0% 0,9%
No 97,2% 97,8% 97,3% 93,4% 96,8% 98,5% 97,5%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si, per lavori di a.IIa.ccmmento 15% 0,9% 3.6%
alla rete idrica
Si, per lavori di aIIacm_amento 0,3% 0,2% 0,7%
alla rete fognaria
Entrambi 0,9% 0,3% 2,9%
No 97,2% 98,5% 92,8%

Analisi della Customer Satisfaction
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Richiesta per lavori di allacciamento

Nel corso degli ultimi 3 anni ha richiesto a Veritas lavori di allacciamento alla rete idrica o fognaria?

Si, alla rete idrica | 1,1%
Si, alla rete fognaria | 0,6%

Si, ad entrambi | 0,9%

Analisi della Customer Satisfaction
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Richiesta per lavori di allacciamento

Nel corso degli ultimi 3 anni ha richiesto a Veritas lavori di allacciamento alla rete idrica o fognaria?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del San Dond di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Solf1el liﬁgr:;'eai';z’ric:;ame”t° 1,1% 0,8% 1,3% 1,0% 1,1% 0,5% 1,5%
S, pe:ﬁ;";;‘i' fz”;ncacr'fame”t° 0,6% 0,6% 0,9% 0,7% 0,4% 0,5% 0,5%
Entrambi 0,9% 0,5% 0,5% 3,0% 1,1% 0,5% 0,7%
No 97,4% 98,0% 97,3% 95,3% 97,5% 98,5% 97,4%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si, per lavori di a.IIa.ccmmento 11% 0,7% 2 5%
alla rete idrica
Si, per lavori di aIIacm_amento 0,6% 0,5% 0,9%
alla rete fognaria
Entrambi 0,9% 0,3% 2,5%
No 97,4% 98,5% 94,0%

Analisi della Customer Satisfaction
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Attivazione / Subentro / Voltura

Nel corso degli ultimi 3 anni ha richiesto a Veritas 'attivazione o subentro o voltura del servizio idrico?

No
92,9%

Si
7,1%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019 W



Attivazione / Subentro / Voltura

Nel corso degli ultimi 3 anni ha richiesto a Veritas I'attivazione o subentro o voltura del servizio idrico?

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Si 7,1% 6,3% 6,2% 8,0% 8,8% 7,0% 7,1%
No 92,9% 93,2% 93,8% 92,0% 91,2% 93,0% 92,9%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si 7,1% 5,1% 13,4%
No 92,9% 94,9% 86,6%
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Cambio dei contatori dell'acqua

Negli ultimi tempi, Veritas sta cambiando a rotazione i contatori dell'acqua, inserendo nuovi modelli di
contatore piu efficienti. Nel suo caso, é avvenuto il cambio di contatore?

Non so
22,3%

No
63,9%

Si
13,8%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Cambio dei contatori dell'acqua

Negli ultimi tempi, Veritas sta cambiando a rotazione i contatori dell'acqua, inserendo nuovi modelli di

contatore piu efficienti. Nel suo caso, é avvenuto il cambio di contatore?

UNITA LOCALI TERRITORIAL

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Si 13,8% 17,4% 7,8% 11,3% 12,7% 15,9% 14,4%
No 63,9% 55,4% 76,0% 64,5% 63,6% 65,2% 65,0%
Non so 22,3% 27,2% 16,2% 24,3% 23,7% 18,9% 20,6%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si 13,8% 15,6% 8,1%
No 63,9% 63,9% 63,7%
Non so 22,3% 20,5% 28,2%
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Cambio dei contatori dell'acqua

Ha detto che le é stato cambiato il contatore. Ha verificato dei problemi nel cambiamento del contatore?

Nota metodologica: Domanda posta solo a coloro cui e stato cambiato il contatore

Quali problemi ha verificato?
C'é condensa d'acqua (perdita)
Difetto del contatore: I'hanno cambiato subito

N Era rotto: non segnava il consumo
. 3.4% Hanno messo il contatoreg rovesqo: non si possono leggere
! i numeri
Il contatore gira piu velocemente

Le letture bollette non sono chiare
mi hanno detto che devo trovare un muratore che mi faccia
il buco e anche un idraulico che mi faccia il collegamento fra
tubi e il nuovo contatore: il cambio contatore € ancora
sospeso
Non hanno messo il nome e non so quale & il mio contatore
Consumo abnorme per circa sei mesi, poi rientrato
"miracolosamente" nella normalita
Ho avuto un consumo anomalo rispetto al passato
In seguito ai lavori effettuati dal Comune non si riesce a
cambiare il contatore: lo spazio & stato ristretto
Non é visibile il numero nel momento dell'autolettura
Non hanno potuto cambiare il contatore percheé hanno
verificato dei guasti
Problemi di lettura: si vedono male i numeri
Sono passati 4 volte: con la scusa che & vecchio hanno
sempre rimandato il ricambio

No
96,6%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Cambio dei contatori dell'acqua

Ha detto che le é stato cambiato il contatore. Ha verificato dei problemi nel cambiamento del contatore?

Nota metodologica: Domanda posta solo a coloro cui e stato cambiato il contatore

UNITA LOCALI TERRITORIAL

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Riviera del San Dona di
Totale Venezia Brenta e Chioggia Mogliano . Est
. Piave
Miranese
Si 3,4% 4,8% 0,0% 5,9% 2,8% 0,0% 3,1%
No 96,6% 95,2% 100,0% 94,1% 97,2% 100,0% 96,9%
Totale Utenze Utenze
Domestiche Commerciali
Si 3,4% 3,2% 4,9%
No 96,6% 96,8% 95,1%
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GIUDIZIO GENERALE

Immagine aziendale

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Come valuta complessivamente la qualita del servizio offerto da Veritas?

Valutazione da 8 a 10

Valutazioneda6a7

Valutazioneda4a5s

Valutazioneda la 3

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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0,9%

Giudizio generale

MEDIA: 8,11
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Giudizio generale: confronti

Come valuta complessivamente la qualita del servizio offerto da Veritas?

UNITA LOCALI TERRITORIALI

Riviera del Mogliano- <
. . San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Media 8,11 8,07 8,12 7,81 8,15 8,09 8,20 8,19
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
. . Igiene
Totale Servizio ldrico Ambientale
Media 8,11 8,28 8,00
TIPOLOGIA DI UTENZA
Utenze Utenze
Totale . L
domestiche commerciali
Media 8,11 8,23 7,84

Analisi della Customer Satisfaction

Parte Generale VERITAS 2019
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IL RAPPORTO CON L'UTENZA

Contatti
e Comunicazione aziendale

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Contatto con Veritas

Le é mai capitato nel corso degli ultimi 12 mesi di contattare gli uffici di Veritas?

Si
15,1%

N

Utenze Domestiche

No
84,9%

Utenze Commerciali

Venezia

Riviera del Brenta e Miranese

Chioggia
Veritas | Veritas | Veritas | Veritas | Veritas | Veritas
2018 | 2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014 Mogliano-Marcon-Quarto-Meolo
Si 15,1% | 13,9% | 16,7% | 22,1% | 20,4% | 23,9% San Dona di Piave

No 84,9% | 86,1% | 83,3% | 77,9% | 79,6% | 76,1%

Cavarzere-Cona

Est

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Contatto con Veritas

Le é mai capitato nel corso degli ultimi 12 mesi di contattare gli uffici di Veritas?

UNITA LOCALI TERRITORIALI

Riviera del Mogliano- <
. . San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Si 15,1% 15,7% 16,2% 17,3% 15,5% 20,6% 6,9% 13,4%
No 84,9% 84,3% 83,8% 82,7% 84,5% 79,4% 93,1% 86,6%
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
. . Igiene
Totale Servizio ldrico Ambientale
Si 15,1% 9,1% 18,7%
No 84,9% 90,9% 81,3%
TIPOLOGIA DI UTENZA
Utenze Utenze
Totale . L
domestiche commerciali
Si 15,1% 12,3% 21,4%
No 84,9% 87,7% 78,6%

Analisi della Customer Satisfaction

Parte Generale VERITAS 2019
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Modalita di contatto

Attraverso quali canali ha contattato Veritas?

Di persona presso gli uffici - 20,5%
e-mail/ Posta [ 12.2%

Sportello on line I 2,5%

Veritas 2019 | Veritas 2018 | Veritas 2017 | Veritas 2016 | Veritas 2015 | Veritas 2014
Di persona presso gli uffici 20,5% 21,0% 21,9% 28,0% 29,6% 32,8%
Telefonato 64,8% 65,2% 62,8% 58,0% 58,7% 55,8%
E-mail 12,2% 11,3% 12,8% 11,9% 9,8% 9,0%
Sportello on line 2,5% 2,5% 2,5% 2,1% 1,9% 2,4%
Analisi della Customer Satisfaction +

Parte Generale VERITAS 2019



Modalita di contatto

Attraverso quali canali ha contattato Veritas?

195

UNITA LOCALI TERRITORIALI

Riviera del Mogliano- San Dona di
Totale Totale Venezia Brenta e Chioggia Marcon- ) Cavarzere-Cona Est
Miranese Quarto-Meolo Piave
Di persona 20,5% 15,6% 19,2% 29,6% 23,0% 19,5% 16,7% 23,0%
Telefonato 64,8% 62,9% 71,2% 64,0% 62,8% 67,2% 76,7% 62,3%
E-mail 12,2% 16,9% 8,7% 4,0% 11,5% 11,7% 3,3% 13,4%
Sportello on line 2,5% 4,7% 0,9% 2,4% 2,7% 1,6% 3,3% 1,4%
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
s | e | e
Di persona 20,5% 33,8% 16,5%
Telefonato 64,8% 52,7% 68,4%
E-mail 12,2% 10,2% 12,8%
Sportello on line 2,5% 3,3% 2,2%
TIPOLOGIA DI UTENZA
Veritas Utenz.e Utenze- -
domestiche commerciali
Di persona 20,5% 24,8% 15,8%
Telefonato 64,8% 66,9% 62,5%
E-mail 12,2% 5,7% 19,3%
Sportello on line 2,5% 2,6% 2,3%

Analisi della Customer Satisfaction
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TELEFONO

UFFICI

EMAIL

Modalita di contatto

Attraverso quali canali ha contattato Veritas?

7 62,8 65,2 64,8
’ 58,0
52,5 55,8 Ve
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
e 8955
215 21,0 20,5
\
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
11,9 12,8 Y 2277
8,8 9’0 9,8
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

196



197

Sportello on line

Secondo Lei, lo sportello on line é consultabile ...

Molto facilmente - 26,5%
Abbastanza facilmente _ 61,8%

Poco facilmente 8,8%
Veritas | Veritas | Veritas | Veritas | Veritas | Veritas
2019 | 2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014

26,5% | 37,0% | 19,4% | 26,5% | 17,4% | 37,5%

Molto facilmente

Per nulla facilmente / Difficilmente 2,9% Abbastanza facilmente | 61,8% | 44,4% | 61,3% | 58,8% | 65,3% | 46,9%
Poco facilmente 8,8% | 14,8% | 16,1% | 8,8% | 13,0% | 12,5%
3,1%

29% | 3,8% | 3,2% | 59% | 4,3%

Difficilmente

Nota metodologica: Domanda posta solo agli utenti che lo utilizzano. Dato al netto dei non rispondenti

Analisi della Customer Satisfaction
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Indici di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale
Gli orari di apertura degli uffici 92,4
La cortesia e competenza del personale 92,9
| tempi di risposta alle richieste 86,1
| tempi di attesa agli sportelli 80,7
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call center 83,8
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 92,8
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 96,8
La frequenza e la puntualita delle informazioni 95,3

Analisi della Customer Satisfaction
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Indici di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale Doﬁ:tziihe Coit;:_i;a“
Gli orari di apertura degli uffici 92,4 92,3 92,4
La cortesia e competenza del personale 92,9 94,4 90,9
| tempi di risposta alle richieste 86,1 88,9 82,5
| tempi di attesa agli sportelli 80,7 80,4 81,3
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 83,8 84,1 83,4
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 92,8 92,6 93,0
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 96,8 96,9 96,7
La frequenza e la puntualita delle informazioni 95,3 95,5 95,1

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

199



Indici di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

Riviera Mogliano

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale | Venezia | . 98! | Chioggia | Marcon-|SanDona |Cavarzere| o

Brenta e g8 Quarto- | diPiave -Cona

Miranese Meolo
Gli orari di apertura degli uffici 92,4 95,5 86,5 95,5 92,1 95,2 100,0 90,5
La cortesia e competenza del personale 92,9 92,7 91,7 91,7 94,4 93,2 96,3 93,2
| tempi di risposta alle richieste 86,1 86,1 86,4 84,5 87,5 84,4 89,3 85,9
| tempi di attesa agli sportelli 80,7 71,2 81,4 91,2 82,1 87,0 100,0 79,0
| tempi di attesa al telefono prima di parlare 838 850 84,7 776 880 827 100,0 80.6
con un operatore del Call Center
!_a chlare'zza.e faC|.||ta.d| reperimento delle 928 918 93,1 93,2 938 928 9.6 928
informazioni nel sito internet
!_a fauhtg di .Iettura e la comprensione delle 9.8 96,9 95 8 975 96,7 92.0 98 2 98 4
informazioni
La frequenza e fa puntualita delle 95,3 94,8 96,6 91,0 94,5 97,1 96,2 96,4
informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
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Medie di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE N Media Dev. Standard
Gli orari di apertura degli uffici 971 7,91 1,69
La cortesia e competenza del personale 1153 8,27 1,84
| tempi di risposta alle richieste 1249 7,58 2,22
| tempi di attesa agli sportelli 275 7,16 2,06
Icteenr:epri di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call 330 727 2,00
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 1473 7,73 1,53
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 1898 8,31 1,44
La frequenza e la puntualita delle informazioni 1806 8,11 1,49

Analisi della Customer Satisfaction
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Medie di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale Doﬁ:tziihe Coit;:_i;a“
Gli orari di apertura degli uffici 7,91 7,91 7,92
La cortesia e competenza del personale 8,27 8,41 8,10
| tempi di risposta alle richieste 7,58 7,79 7,32
| tempi di attesa agli sportelli 7,16 7,31 6,89
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 7,27 7,31 7,22
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 7,73 7,76 7,69
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 8,31 8,34 8,24
La frequenza e la puntualita delle informazioni 8,11 8,15 8,00
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Medie di soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

Riviera Mogliano

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale | Venezia | . 98! | Chioggia | Marcon-|SanDona |Cavarzere| o

Brenta e €8 Quarto- | diPiave -Cona

Miranese Meolo
Gli orari di apertura degli uffici 7,91 7,93 7,68 8,08 7,94 8,18 8,05 7,88
La cortesia e competenza del personale 8,27 8,31 8,28 8,15 8,39 8,15 8,52 8,25
| tempi di risposta alle richieste 7,58 7,47 7,58 7,58 7,83 7,62 8,29 7,49
| tempi di attesa agli sportelli 7,16 6,56 6,74 7,94 7,33 7,52 9,67 7,17
| tempi di attesa al telefono prima di parlare 727 726 732 6,91 761 727 8,09 710
con un operatore del Call Center
!_a ch|are.zza.e faC|.I|ta.d| reperimento delle 773 767 779 768 765 770 8,10 781
informazioni nel sito internet
!_a fauhtg di .Iettura e la comprensione delle 8,31 829 830 812 8,07 827 8,71 8,49
informazioni
La frequenza e la puntualita delle 8,11 8,08 8,21 7,75 7,90 8,22 8,06 8,27
informazioni

Analisi della Customer Satisfaction
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Indici di importanza:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE N Media Dev. Standard
Gli orari di apertura degli uffici 1032 8,70 1,56
La cortesia e competenza del personale 1154 9,36 1,02
| tempi di risposta alle richieste 1249 9,20 1,22
| tempi di attesa agli sportelli 282 8,99 1,23
IC’;enTep;i di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call 395 9,01 124
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 1491 9,21 1,05
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 1923 9,20 1,15
La frequenza e la puntualita delle informazioni 1844 9,00 1,28
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Indici di importanza:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale Doﬁ:tziihe Coit;:_i;a”
Gli orari di apertura degli uffici 8,70 8,77 8,61
La cortesia e competenza del personale 9,36 9,37 9,35
| tempi di risposta alle richieste 9,20 9,13 9,28
| tempi di attesa agli sportelli 8,99 8,99 8,97
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 9,01 8,96 9,07
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 9,21 9,25 9,15
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 9,20 9,27 9,03
La frequenza e la puntualita delle informazioni 9,00 9,11 8,76
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Indici di importanza:
aspetti di relazione/comunicazione

Riviera Mogliano

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE e Vermie | P e | EEER SERROR) CRERER

Brenta e g8 Quarto- | diPiave -Cona

Miranese Meolo
Gli orari di apertura degli uffici 8,70 8,58 8,81 8,66 8,64 8,89 8,65 8,73
La cortesia e competenza del personale 9,36 9,32 9,43 9,34 9,36 9,47 9,19 9,35
| tempi di risposta alle richieste 9,20 9,12 9,32 9,00 9,22 9,47 9,04 9,18
| tempi di attesa agli sportelli 8,99 8,72 9,02 8,78 8,97 9,17 9,75 9,16
| tempi di attesa al telefono prima di parlare 9,01 8,81 9,04 9,17 9,04 9,38 9,05 9,00
con un operatore del Call Center
!_a ch|are.zza.e faC|.I|ta.d| reperimento delle 9,21 9,22 9,20 9,23 9,06 9,35 9,21 9,23
informazioni nel sito internet
!_a faC|I|ta.d|.Iettura e la comprensione delle 9,20 9,12 9,26 9,14 9,06 9,39 9,39 9,28
informazioni
NN ORI 9,00 8,91 9,10 8,91 8,92 9,13 9,04 9,10
informazioni
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Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Importanza | Soddisfazione Gap
Gli orari di apertura degli uffici 8,70 7,91 0,79
La cortesia e competenza del personale 9,36 8,27 1,09
| tempi di risposta alle richieste 9,20 7,58 1,62
| tempi di attesa agli sportelli 8,99 7,16 1,83
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call Center 9,01 7,27 1,74
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 9,21 7,73 1,48
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 9,20 8,31 0,89
La frequenza e la puntualita delle informazioni 9,00 8,11 0,89
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Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Totale Doﬁ:tziihe Coit;:_i;a“
Gli orari di apertura degli uffici 0,79 0,86 0,69
La cortesia e competenza del personale 1,09 0,96 1,25
| tempi di risposta alle richieste 1,62 1,34 1,96
| tempi di attesa agli sportelli 1,83 1,68 2,08
| tempi di attesa al telefono prima di parlare con un operatore del Call center 1,74 1,65 1,85
La chiarezza e facilita di reperimento delle informazioni nel sito internet 1,48 1,49 1,46
La facilita di lettura e la comprensione delle informazioni 0,89 0,93 0,79
La frequenza e la puntualita delle informazioni 0,89 0,96 0,76
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Gap tra importanza e soddisfazione:
aspetti di relazione/comunicazione

Riviera Mogliano

ASPETTI DI RELAZIONE/INFORMAZIONE Tole | Vemed | 0 @ | AR SENROMR CIEEER g

Brenta e g8 Quarto- | diPiave -Cona

Miranese Meolo
Gli orari di apertura degli uffici 0,79 0,65 1,13 0,58 0,70 0,71 0,60 0,85
La cortesia e competenza del personale 1,09 1,01 1,15 1,19 0,97 1,32 0,67 1,10
| tempi di risposta alle richieste 1,62 1,65 1,74 1,42 1,39 1,85 0,75 1,69
| tempi di attesa agli sportelli 1,83 2,16 2,28 0,84 1,64 1,65 0,08 1,99
| tempi di attesa al telefono prima di parlare 174 155 172 226 143 211 0,96 1,90
con un operatore del Call center
!_a chlare'zza.e faC|.||ta.d| reperimento delle 148 155 141 155 141 165 111 142
informazioni nel sito internet
!_a fauhtg di .Iettura e la comprensione delle 0,89 0,83 0,96 1,02 0,99 112 0,68 0,79
informazioni
La frequenza e la puntualita delle 0,89 0,83 0,89 1,16 1,02 0,91 0,98 0,83
informazioni
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Disservizio

Nel corso degli ultimi 12 mesi, ha mai subito un disservizio importante relativo al servizio svolto da
Veritas per il quale é stato fortemente scontento/a?

Si
7,8%

Analisi della Customer Satisfaction
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Disservizio

Nel corso degli ultimi 12 mesi, ha mai subito un disservizio importante relativo al servizio svolto da
Veritas per il quale é stato fortemente scontento/a?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
. e e . MigglEne- San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Si 7,8% 5,6% 8, 7% 5,8% 9,70% 11,90% 3,5% 8,7%
No 92,2% 94,4% 91,3% 94,2% 90,30% 88,10% 96,5% 91,3%
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
Servizio Igiene
Uil Idrico Ambientale
Si 7,8% 3,4% 10,4%
No 92,2% 96,6% 89,6%
TIPOLOGIA DI UTENZA
Utenze Utenze
Totale . .
domestiche commerciali
Si 7,8% 6,60% 10,5%
No 92,2% 93,40% 89,5%

Analisi della Customer Satisfaction
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Disservizio di Igiene Urbana

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

. Mogliano-
B Marcon- SanDonadi  Cavarzere-
Disservizi del servizio di igiene ambientale Totale Venezia Brenta e Chioggia . Est
Miranese Quarto- Piave Cona
Meolo

Mancati svuotamenti / ritiri 271 39 46 7 53 42 7 77

Scarsa pulizia delle strade e piste ciclo - pedonali 36 16 3 3 3 3 2 6
Scarsa frequenza di raccolta dell'umido 30 2 7 2 5 3 0 11
Contenitori rotti / vecchi 27 4 7 0 2 2 1 11

Scarsa frequenza di raccolta della plastica 23 2 4 2 5 2 0 8
Scarsa cura dei contenitori da parte degli operatori 20 1 2 2 3 0 0 12
Scarsa frequenza di raccolta della carta 20 3 2 0 7 2 0 6
Scarsa pulizia degli spazi attorno ai contenitori 17 6 3 2 3 1 0 2

Scarsa frequenza del servizio (pochi passaggi, pochi

! svuotamergfi) P s 17 6 2 ! 2 ! ! 4
Contenitori in condizioni pessime di pulizia ed igiene 13 5 2 0 1 0 0 5
Scarsa frequenza di raccolta del secco 13 2 1 3 1 1 0 5
Contenitori inadeguati 12 1 3 0 2 2 0 4

Scarsa pulizia in generale 12 3 2 2 2 1 0 2

Parziale raccolta dei rifiuti 12 1 2 0 2 0 0 7

Scarsa vigilanza sulle modalita di raccolta differenziata 9 4 2 1 0 2 0 0
Il personale non riposiziona adeguatamente i contenitori 9 1 0 1 2 1 1 3
Scarsa cura del verde pubblico 6 1 2 0 1 0 0 2

Mancato ritiro dei rifiuti abbandonati 5 3 0 0 0 1 0 1

Scarsa frequenza di raccolta del verde 4 0 1 0 0 1 0 2
Mancata raccolta del verde 4 0 1 0 2 0 0 1

Il personale bistratta i contenitori 3 0 0 0 1 0 0 2

Analisi della Customer Satisfaction
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Disservizio di Igiene Urbana

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

. Mogliano-
B Marcon- SanDona di Cavarzere-
Disservizi del servizio di igiene ambientale Totale Venezia Brenta e Chioggia . Est
} Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo

Mancanza di controlli 3 0 1 0 0 0 1 1

Mancanza di puntualita 3 0 1 0 1 0 0 1

Problemi nella raccolta del verde 3 0 3 0 0 0 0 0

Eccessivo rumore nelle operazioni di raccolta dei rifiuti 2 0 0 0 0 1 0 1
Mancati svuotamenti/ritiri nei giorni festivi 2 0 1 0 0 0 0 1
Problemi con la chiave di apertura 2 2 0 0 0 0 0 0

Problemi di abbandono dei rifiuti 2 1 0 1 0 0 0 0

Utilizzo inadeguato dei soffioni 2 0 0 0 1 0 0 1

Accusa di non aver effettuato la raccolta nel modo 1 0 0 0 1 0 0 0

corretto
Alcuni operatori non puliscono i marciapiedi 1 0 0 0 0 0 1 0
All'Ecocentro Qon hanno.volu'to aiutarci a scanca.)re il 1 0 0 0 1 0 0 0
furgone e ci hanno minacciato con la denuncia
Alla dISFrIbL'JZIOHQ delle pagtl.gl.le anti-zanzare .C\I S|amq 1 1 0 0 0 0 0 0
presentati all'Ecocentro per i ritiro, ma erano gia esaurite

Apertura inefficiente del contenitore 0 1 0 0 0 0 0

Attesa del rimborso della TARI 1 0 0 0 0 0 0

Bidone della raccolta panno||'n.| davanti al negozio Stile 1 0 1 0 0 0 0 0

Mobili
Burocrazia eccessiva presso |'Ecocentro 1 0 0 0 0 0 0 1
Ce stgta u-na sanzione troppo ecce55|-v§ pe.r una 1 0 0 0 0 0 0 1
violazione nello smistamento dei rifiuti
Calendario non chiaro 1 0 0 0 0 0 0
Cambio orari di ritiro senza avvisare 1 0 0 0 1 0 0 0
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Disservizio di Igiene Urbana

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

. Mogliano-
B Marcon- SanDonadi  Cavarzere-
Disservizi del servizio di igiene ambientale Totale Venezia Brenta e Chioggia . Est
. Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo
Cartogesso e bltur?atl non vengono accettati 1 0 0 0 0 0 0 1
all'Ecocentro

Ci sono stati addebitati servizi che non utilizziamo 0 1 0 0 0 0 0
Contenitori inadeguati 0 1 0 0 0 0 0

Contenitori piccoli 0 0 0 0 0 0 1

Durante la mols\tra del cmem.a'tolgono i c'assonettl e non 1 1 0 0 0 0 0 0

c'e nessun servizio alternativo

Gli operatori hanno lasciato disordine e sporcizia 1 0 0 0 0 0 0 1
Gli orari del eccocentro limitati 1 1 0 0 0 0 0 0
Inadeguato servizio dell'Ecocentro 1 0 0 0 1 0 0 0
Insoddisfazione per la raccolta porta a porta 1 1 0 0 0 0 0 0
Insoddisfazione per le modalita di calcolo della bolletta 1 0 1 0 0 0 0 0
Le aree vicine ai contenitori sono intasate (troppi rifiuti) 1 0 0 0 0 0 0 1
Malfunzionamento della calotta dei rifiuti indifferenziati 1 1 0 0 0 0 0 0
Manca la pedalina dei contenitori 1 0 0 0 0 0 0 1

Mancano cassonetti 1 1 0 0 0 0 0 0

Mancanza del servizio di raccolta della plastica 1 0 1 0 0 0 0 0
Mancanza di contenitori 1 1 0 0 0 0 0 0

Mancata comunlcazPone nella rthlesta di ritiro degli 1 1 0 0 0 0 0 0

ingombranti
Mancata predisposizione Q| contenitori con chiusura a 1 0 0 0 1 0 0 0
chiave
Mancata raccolta dei pannolini 1 0 0 0 1 0 0 0
Mancato servizio 1 0 0 0 0
Multa ricevuta 1 1 0 0 0 0 0 0
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Disservizio di Igiene Urbana

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

Riviera del B e & F
Disservizi del servizio di igiene ambientale Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- San I?ona di Cavarzere- Est
Miranese Quarto- Piave Cona
Meolo

Non siamo stati accett:}:tleaSIL)Ecocentro (dopo lunga 1 1 0 0 0 0 0 0
Non vengono riposizionati correttamente i contenitori 1 0 0 0 0 0 0 1
Orari inadeguati 1 0 0 0 1 0 0 0

Pagahiamo Veritas ed anche un'azienda privata per i rifiuti 1 0 1 0 0 0 0 0
Personale scortese e non disponibile presso I'Ecocentro 1 0 0 0 0 1 0 0
Prenotazione del ritiro del verde saltata 1 0 1 0 0 0 0 0
Problemi con una voltura fatta nel 2017 1 1 0 0 0 0 0 0
Problemi del contenitore del secco 1 0 0 0 0 1 0 0

Problemi nel ritiro degli ingombranti 1 0 0 1 0 0 0 0

Problemi per il servizio di raccolta pannollini 1 0 0 0 1 0 0 0

Ritiro ingombranti non effettuato nel modo corretto 1 1 0 0 0 0 0 0
Ritiro ingombranti non effettuato se si ha partita iva 1 1 0 0 0 0 0 0

Sacchi con aghi di pino raccolti da loro, ma non ritirati da

¢ ° 3 settimane ’ ! 0 0 0 0 0 0 !

Scarsa attenzione nella raccolta della carta 1 0 0 0 0 0 0 1

Scarsa cura nella raccolta dell'umido 1 0 0 0 0 0 0 1

Scarsa flessibilita all'Ecocentro 1 0 1 0 0 0 0 0

Scarsa frequenza di raccolta 1 0 0 0 1 0 0 0

Scarsa pulizia dei bidoni 1 0 0 1 0 0 0 0

Scarsa pulizia delle strade 1 1 0 0 0 0 0 0

Scarsa pulizia delle strade interne con le spazzole piccole 1 1 0 0 0 0 0 0
Segnalata mancata raccolta dell'umido 1 0 0 0 1 0 0 0
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Disservizio di Igiene Urbana

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

. Mogliano-
B Marcon- SanDonadi  Cavarzere-
Disservizi del servizio di igiene ambientale Totale Venezia Brenta e Chioggia . Est
. Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo
Sistema di apertura del cassonetto rotto 1 0 1 0 0 0 0 0
Sopralluogo per asporto rifiuti richiesto e non effettuato 1 0 0 0 0 1 0 0
Sporcizia attorno ai contenitori 1 0 0 0 0 1 0 0
Spostamento degli orari 1 0 0 0 0 0 0 1
Spostamento dei cassonetti 1 1 0 0 0 0 0 0
Spostamento erroneo di un contenitore 1 0 0 0 1 0 0 0
Sui contenitori del verde non si legge il nominativo 1 0 0 0 1 0 0 0
Tempi di attesa troppo‘ lunghi nel s.ervmo di asporto degli 1 0 0 0 0 0 0 1
ingombranti
Un operatore scortese e non competente 0 0 0 0 0 0 1
Verde non raccolta adeguatamente 0 1 0 0 0 0 0
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Disservizio di Servizio Idrico

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

Riviera del Mogliano- San Dond di
Disservizi del servizio idrico e di fognatura Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- . Est
- Piave
Miranese Quarto-Meolo
Assenza o calo della pressione dell'acqua 36 11 2 4 4 0 15
Problemi alle fognature 17 5 2 3 0 0 7
Intasamento di tombini 9 2 1 3 0 0 3
Interruzione del servizio idrico senza preavviso per lavori 8 0 2 1 0 0 5
Cattiva qualita dell'acqua 6 2 1 1 0 1 1
Mancata lettura del contatore 4 1 1 0 0 0 2
Rottura dei tubi dell'acqua 3 0 2 1 0 0 0
Eccessiva quantita di calcare nell’acqua 2 0 1 0 0 0 1
Non e stato sostituito il contatore rotto 2 1 1 0 0 0 0
Tubature sporche (sabbia, fango, etc.) 2 1 1 0 0 0 0
Eccessiva quantita di cloro nell'acqua 1 0 1 0 0 0 0
Acqua rossa 1 1 0 0 0 0 0
Acqua scura a seguito dei lavori di manutenzione 1 0 0 1 0 0 0
Alcune bollette non sono arrivate causa postino e ci siamo
ritrovati col servizio interr(?tto ! 0 ! 0 0 0 0
Bolletta anomala con consumi esorbitanti senza venire a
controllare eventuali rotture ! 0 0 0 0 1
Burocrazia eccessiva nel cambio della partita iva 1 1 0 0 0 0 0
Fattura unica per 6 famiglie: ho richiesto la divisione bolletta,
ma hanno detto che non si pud mettere un contatore esterno 1 0 1 0 0 0 0

per ciascuno
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Disservizio di Servizio Idrico

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

Riviera del Mogliano- San Dond di
Disservizi del servizio idrico e di fognatura Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- . Est
- Piave
Miranese Quarto-Meolo
Fognature bloccate 1 1 0 0 0 0 0
Ho richiesto copia dell autorlz?alone agli scarichi 8 mesi fa e 1 0 1 0 0 0 0
ancora non é stata evasa
Il personale veritas ha effettuato una lettura molto sbagliata, 1 0 0 0 0 0 1

perche non si leggeva bene il contatore
Interruzione del servizio idrico 1 0 1 0 0 0 0
La mancata pulizia del pozzetto al temine dell'erogazione

" e ) . 1 1 0 0 0 0

dell'acqua crea depositi scuri nei filtri dei rubinetti
Lavori effettuati sulla strada: non e stata rialllacciata la 1 1 0 0 0 0 0

tubatura
Lavori sulla rete 1 0 1 0 0 0 0
Lettura erronea del contatore 1 0 1 0 0 0 0
Non obbligare all'autolettura 1 0 0 0 0 0 1
Non sono arrivate le bollette e mi hanno staccato I'acqua 1 0 0 0 0 0 1
Non sono arrivate le bollette e.fwor'w sono venuti a leggere il 1 0 0 0 0 0 1
contatore da pit di un anno
Non sono stata avvisata di una perdita importante 1 0 0 0 0 0 1
Pago cifre esagera?e: non riesco a capire gli importi e non sono 1 0 0 1 0 0 0
mai venuti a leggere il contatore
Rottura dei tubi dell'acqua ha comportato aumento bolletta 1 0 0 1 0 0 0
Rottura di un tubo in strada ma! ge‘stlto: rimpallavano la 1 0 1 0 0 0 0
responsabilita

Troppo costosi gli spostamenti dei contatori in un cantiere 1 0 0 0 1 0 0
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Disservizio di tipo generale

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

. Mogliano-
Rttt Marcon-  SanDonadi Cavarzere-
Disservizi di tipo generale Totale Venezia Brentae Chioggia - Est
. Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo

Scarsa attenzione verso le esigenze dei clienti 21 5 3 1 0 4 1 7
Personale non competente 18 1 3 3 2 1 0 8
Scarsa manutenzione 16 3 2 1 2 2 0 6
Mancanza di chiarezza delle bollette 14 2 1 1 3 0 0 7
Mancanza di chiarezza delle informazioni 14 2 3 1 1 1 0 6
Personale non gentile 11 0 1 1 3 1 0 5
Bolletta esosa 3 1 0 1 0 0 0 1
Mancato arrivo della bolletta 2 0 0 1 0 1 0 0
Personale scortese 2 0 1 0 0 0 0 1
Bolletta in ritardo 1 1 0 0 0 0 0 0
Errori nelle intestazione delle bollette che non si 1 0 0 1 0 0 0 0

riescono a correggere
Ho ricevuto una bolletta di 2.500 euro: ho dovuto
pagare la somma per farla stornare sebbene avessi le 1 1 0 0 0 0 0 0
ricevute delle altre bollette pagate
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Disservizio di tipo generale

(Se ha sperimentato un disservizio) Mi puo specificare qual é stato il disservizio che ha sperimentato?

. Mogliano-
RERCE Marcon- SanDonadi Cavarzere-
Disservizi di tipo generale Totale Venezia Brentae Chioggia - Est
. Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo
Impossibilita di ricevere risposta 1 0 0 0 0 0 0 1
L'addetto al recapito delle bollette mi ha insultato 1 0 1 0 0 0 0 0
Mancanza di informazioni chiare 1 0 0 0 0 1 0 0
Mancata risposta 1 0 0 0 0 0 0 1
Per errore del numero civico mi arrivavano bollette
non mie (e ho ricevuto anche le visite dell'ufficiale 1 0 0 0 0 0 0 1
giudiziario)
Problemi burocratici 1 0 0 0 1 0 0 0
Problemi di bolletta nel passaggio a Veritas 1 0 0 0 0 0 0 1
Scarsa informazione 1 0 0 0 0 0 0 1
Spedizione della fattura ad un indirizzo sbagliato 1 0 0 0 1 0 0 0
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Reclami

Nel corso degli ultimi 12 mesi, ha presentato un reclamo a Veritas?

Si
’ 3,1%

N

No 3,1% - Chi ha presentato reclamo?

96,9%
Utenze Domestiche
Utenze Commerciali

Venezia

Riviera Del Brenta e Miranese
Chioggia
Mogliano-Marcon-Quarto-Meolo
San Dona di Piave
Cavarzere-Cona

Est

5,8%
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Reclami

Nel corso degli ultimi 12 mesi, ha presentato un reclamo a Veritas?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
. e e . MigglEne- San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Si 3,1% 2,4% 3,7% 2,0% 3,7% 5,8% 0,7% 3,3%
No 96,9% 97,6% 96,3% 98,0% 96,3% 94,2% 99,3% 96,7%
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
Servizio Igiene
Uil Idrico Ambientale
Si 3,1% 1,2% 4,2%
No 96,9% 98,8% 95,8%
TIPOLOGIA DI UTENZA
Utenze Utenze
Totale . .
domestiche commerciali
Si 3,1% 2,3% 4,9%
No 96,9% 97,7% 95,1%
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Reclami

Ha fatto reclamo telefonico, scritto o presso lo sportello?

(Domanda posta solo a coloro che hanno presentato reclamo)

Scritto
23,2%

A sportello
14,3%
Telefonico \
61,0% Associazioni
dei
consumatori
1,5%
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Reclami

Ha fatto reclamo telefonico, scritto o presso lo sportello?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
Riviera del Mogliano- .
. L & San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brenta e Chioggia Marcon- ; Est
. Piave Cona
Miranese Quarto-Meolo
Telefonico 61,0% 56,7% 66,7% 52,9% 67,4% 76,5% 66,7% 52,9%
Scritto 21,4% 26,7% 15,7% 29,4% 20,9% 11,8% 0,0% 24,1%
A sportello 16,6% 15,0% 15,7% 17,6% 11,6% 11,8% 33,3% 21,8%
(SSOBERE et 1,0% 1,7% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
consumatori
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
. Servizio Igiene
VEER Idrico Ambientale
Telefonico 61,0% 31,1% 66,4%
Scritto 21,4% 22,2% 21,2%
A sportello 16,6% 42,2% 12,0%
Associazioni d_el 1.0% 4,4% 0,4%
consumatori
TIPOLOGIA DI UTENZA
. Utenze Utenze
Veritas . .
domestiche commerciali
Telefonico 61,0% 63,2% 58,9%
Scritto 21,4% 12,5% 29,8%
A sportello 16,6% 22,9% 10,6%
Associazioni d_e| 1.0% 1.4% 0,7%
consumatori

Analisi della Customer Satisfaction
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Reclami

E soddisfatto/a di come é stato gestito il reclamo?

(Domanda posta solo a coloro che hanno presentato reclamo)

Soddisfatti
51,3%

Non
soddisfatti
48,7%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019 .
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Reclami

E soddisfatto/a di come é stato gestito il reclamo?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
. e e . MigglEne- San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Si 51,3% 41,2% 56,5% 23,1% 53,8% 59,4% 66,7% 54,4%
No 48,7% 58,8% 43,5% 76,9% 46,2% 40,6% 33,3% 45,6%
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
Servizio Igiene
Uil Idrico Ambientale
Si 51,3% 46,2% 52,2%
No 48,7% 53,8% 47,8%
TIPOLOGIA DI UTENZA
Utenze Utenze
Totale . .
domestiche commerciali
Si 51,3% 56,0% 46,5%
No 48,7% 44,0% 53,5%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Reclami

Quali aspetti non I’hanno soddisfatta?

(Domanda posta solo a coloro che hanno presentato reclamo e non sono rimasti soddisfatti ossia 1,8%)

Non e stato gestito il reclamo
Mancata risposta
Tempi lunghi di risposta
Scortesia del personale
Non e stato risolto il problema
Ho sollecitato piu di una volta
Risposta insoddisfacente
Risposta tardiva
Al momento del mancato ritiro I'ufficio telefonico
era chiuso
C'e stato un rimbalzo di responsabilita
Ci e chiesto di andare negli uffici perche non
avevo pagato una bolleta ma che non avevo mai
ricevuto
Era un reclamo a nome di tutte le fondamenta di
Murano per tornare ai bidoni stradali
Ho dovuto fare on line e non ha un contatto
diretto con le persone

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Reclami

Quali aspetti non I’hanno soddisfatta?

(Domanda posta solo a coloro che hanno presentato reclamo e non sono rimasti soddisfatti ossia 1,8%)

. Mogliano-
Riviera del <
. L Marcon- SanDonadi Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia - Est
. Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo
Il problema risolto dalla radice, ma 1 0 0 1 0 0 0 0
temporaneamente
Il reclamo e stato gestito male 1 0 1 0 0 0 0 0
Importo molto alto fatturato per perdita acqua: 1 1 0 0 0 0 0 0
non controllato e segnalato esubero consumo
Insoddisfazione per gli aspetti di correzione delle 1 0 1 0 0 0 0 0
fatture
La risoluzione é stata parziale 1 0 0 0 0 1 0 0
Mancata lettura 1 1 0 0 0 0 0 0
Mancati svuotamenti (successivi) 1 0 0 0 0 0 0 1
Poca collaborazione del personale 1 0 0 0 0 0 0 1
Sono derubata: pago molto per un servizio che 1 0 0 0 1 0 0 0

non ho

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Sito Internet

Ha avuto modo di consultare il sito internet di VERITAS nel corso dell’ultimo anno?

No

82,1% 17,9% - Chi ha consultato il sito internet?

Utenze Domestiche

Utenze Commerciali 25,9%
Venezia

Riviera Del Brenta e Miranese
Chioggia
Mogliano-Marcon-Quarto-Meolo
San Dona di Piave
Cavarzere-Cona
Est

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019




Sito Internet

Ha avuto modo di consultare il sito internet di VERITAS nel corso dell’ultimo anno?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
. e e . MigglEne- San Donadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Si 17,9% 21,5% 18,8% 18,3% 20,5% 18,4% 7,4% 14,5%
No 82,1% 78,5% 81,2% 81,7% 79,5% 81,6% 92,6% 85,5%
TIPOLOGIA DI SERVIZIO
Servizio Igiene
Ttk Idrico Ambientale
Si 17,9% 17,7% 18,0%
No 82,1% 82,3% 82,0%
TIPOLOGIA DI UTENZA
Utenze Utenze
Totale . .
domestiche commerciali
Si 17,9% 14,3% 25,9%
No 82,1% 85,7% 74,1%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Messaggi informativi

Parliamo ora dei messaggi informativi di qualsiasi tipo forniti da Veritas, anche attraverso Internet. Negli
ultimi 12 mesi Lei si ricorda di avere visto o ricevuto alcuni di questi messaggi informativi?

No
76,6%
Si
23,4%
Veritas 2019 | Veritas 2018 | Veritas 2017 | Veritas 2016 | Veritas 2015 | Veritas 2014
Si 23,4% 20,9% 27,0% 16,9% 21,5% 24,5%
No 76,6% 79,1% 73,0% 83,1% 78,5% 75,5%

Analisi della Customer Satisfaction

Parte Generale VERITAS 2019
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Messaggi informativi

Parliamo ora dei messaggi informativi di qualsiasi tipo forniti da Veritas, anche attraverso Internet. Negli
ultimi 12 mesi Lei si ricorda di avere visto o ricevuto alcuni di questi messaggi informativi?

UNITA LOCALI TERRITORIALI
. SRS L MIERe- SanDonadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brentae Chioggia Marcon- Piave Cona Est
Miranese Quarto-Meolo
Si 23,4% 30,5% 25,7% 19,0% 24,0% 21,0% 13,9% 18,8%
No 76,6% 69,5% 74,3% 81,0% 76,0% 79,0% 86,1% 81,2%

TIPOLOGIA DI SERVIZIO

.. . Igiene

Totale Servizio ldrico Ambientale
Si 23,4% 22,6% 23,8%
No 76,6% 77,4% 76,2%

TIPOLOGIA DI UTENZA

Utenze Utenze

Totale . o

domestiche commerciali
Si 23,4% 24,1% 21,8%
No 76,6% 75,9% 78,2%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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Su opuscoli recapitati insieme alle fatture dei rifiuti o
acqua

Su volantini e opuscoli recapitati porta a porta
Su calendari

Sms

Web

Sulla stampa locale

Sito internet aziendale

Social media

Radio e tv locali

Whatsapp e Telegram

Non sa / non ricorda

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Messaggi informativi

Dove ha visto questi messaggi informativi di VERITAS?

. 51,9%
N 10, 7%

B 116%

B 4 5%

B 20%

B 35%

] 1,1%

| 0,7%

| 0,4%

| 0,4%

B2 o%
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Dove ha visto questi messaggi informativi di VERITAS?

Messaggi informativi

UNITA LOCALI TERRITORIALI

. Mogliano-
Riviera del < 1
. L Marcon- | SanDonadi | Cavarzere-
Totale Venezia Brenta e Chioggia . Est
. Quarto- Piave Cona
Miranese
Meolo
Su opuscoli recapitati
insieme alle fatture dei rifiuti 51,9% 66,1% 52,1% 59,9% 48,6% 38,3% 13,4% 40,4%
0 acqua

Tl QETEEe] 19,7% 16,2% 18,1% 17,6% 16,9% 27,0% 17,9% 26,1%

recapitati porta a porta
Su calendari 11,6% 0,9% 11,9% 2,8% 17,2% 23,4% 53,7% 17,0%
Sms 4,5% 5,6% 4,7% 6,3% 5,4% 2,8% 1,5% 2,8%
Web 4,0% 4,2% 4,1% 3,5% 4, 7% 3,5% 4,5% 3,3%
Sulla stampa locale 3,5% 2,5% 3,9% 4,2% 3,0% 1,4% 6,0% 4,6%
Sito internet aziendale 1,1% 0,7% 1,6% 0,7% 0,7% 1,4% 1,5% 1,5%
Social media 0,7% 0,4% 0,5% 2,8% 1,0% 0,0% 0,0% 0,7%
Radio e tv locali 0,4% 0,4% 0,0% 0,0% 0,7% 0,7% 0,0% 0,6%
Whatsapp e Telegram 0,4% 0,7% 0,0% 1,4% 0,3% 0,0% 0,0% 0,2%
Non sa / non ricorda 2,2% 2,3% 3,1% 0,8% 1,5% 1,5% 1,5% 2,8%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

234



Messaggi informativi

Dove ha visto questi messaggi informativi di VERITAS?

TIPOLOGIA DI UTENZA
Totale Utenze Utenze
domestiche commerciali
Su opuscoli ret?apl"ca'c'| insieme alle 51.9% 55 0% 44,8%
fatture dei rifiuti o acqua
Su voIantlscl)it;)zu:g:;recapltan 19,7% 18,4% 22.8%
Su calendari 11,6% 13,2% 7,9%
Sms 4,5% 4,1% 5,6%
Web 4,0% 1,9% 8,8%
Sulla stampa locale 3,5% 3,2% 4,0%
Sito internet aziendale 1,1% 0,7% 1,9%
Social media 0,7% 0,6% 0,9%
Radio e tv locali 0,4% 0,4% 0,4%
Whatsapp e Telegram 0,4% 0,3% 0,6%
Non sa / non ricorda 2,2% 2,2% 2,3%

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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VERBALIZZAZIONI

Le opinioni degli utenti

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019



Verbalizzazioni principali del Servizio di Igiene Ambientale

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Intensificare la pulizia delle strade / occuparsi maggiormente
della pulizia di strade e piste ciclo - pedonali

Effettuare maggiori controlli / vigilare su come viene
effettuata la raccolta differenziata

Migliorare la pulizia dei contenitori (svuotamento, lavaggio,
igienizzazione..)

Rendere adeguati i contenitori (piu piccoli, pit grandi..
insomma di capienza e dimensioni adeguate)

Pili cassonetti / contenitori

Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta dell'umido

Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta della plastica

Piu cestini

Aumentare la frequenza del servizio (maggiori passaggi,
maggiori svuotamenti)

Estendere gli orari dell'Ecocentro

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Intensificare la pulizia delle strade / occuparsi maggiormente della pulizia di
strade e piste ciclo - pedonali
Effettuare maggiori controlli / vigilare su come viene effettuata la raccolta
differenziata
Migliorare la pulizia dei contenitori (svuotamento, lavaggio, igienizzazione..)
Rendere adeguati i contenitori (pil piccoli, pit grandi.. insomma di capienza
e dimensioni adeguate)
Pili cassonetti / contenitori
Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta dell'umido
Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta della plastica
Piu cestini
Aumentare la frequenza del servizio (maggiori passaggi, maggiori
svuotamenti)
Estendere gli orari dell'Ecocentro
Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta della carta
Sensibilizzare la cittadinanza sul tema della raccolta dei rifiuti attraverso
informazioni ed incentivi
Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta del secco
Maggior pulizia degli spazi attorno ai contenitori
Maggior cura dei contenitori da parte degli operatori
Rivedere gli orari del ritiro dei rifiuti
Limitare il rumore nelle operazioni di raccolta dei rifiuti
Potenziare il servizio di asporto degli ingombranti / dei voluminosi
Migliorare la dislocazione dei contenitori stradali
Maggior pulizia in generale

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Totale

469

356
266
195

193
191
176
151

149

140
124

124

103
100
93
80
77
75
73
71

Venezia

153

145
60
32

72
37
17
96

32

24
23

41

16
29
14
28
15
27
29
16

Riviera del
Brenta e
Miranese

43

41
32
22

20

20

23
9

17

13
13

15

8
17
7
5
13
14
7
8

Chioggia

56

30

~N (00 Oy 0 B~IN

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

72

24
24
7

5
45
34

8

22

45
25

7

26
9
17
10
11

12

San Dona
di Piave

31

Cavarzere-
Cona

26

20
20
7

34
8
16
4

15

16
12
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88

56
64
113

37
64
75
19
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30
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17
39
24
21
15
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

239

.. Mogliano-
Riviera del Marcon- San Dona | Cavarzere-
SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE Totale Venezia Brenta e Chioggia .. Est
Miranese Quarto- di Piave Cona
Meolo
Sanzionare coloro che non rispettano le regole della raccolta 66 30 6 4 10 4 2 10
Estendere il sistema porta a porta 58 13 10 8 2 3 11 11
Adeguare l'importo da pagare in base alla quantita di rifiuti prodotta 56 13 6 7 9 1 4 16
Sostituire i contenitori rotti / vecchi 55 5 5 1 9 2 9 24
Migliorare il servizio di verde pubblico 48 9 9 3 6 3 6 12
Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta del verde 29 5 5 0 8 7 0 4
Predisporre telecamere 25 5 7 0 0 3 6 4
Potenziare / migliorare il servizio di raccolta dell'olio esausto 24 9 2 4 2 0 1 6
Maggiore flessibilita presso gli Ecocentri 22 3 1 0 4 6 4 4
Introdurre il sistema con chiave 21 1 3 0 2 1 1 13
Non perdere rifiuti per strada 20 0 1 1 4 4 1 9
Sistema di raccolta tramite cassonetti stradali (da tornare/mantenere) 17 4 6 0 2 0 2 3
Migliorare la raccolta del verde 17 2 6 1 2 2 1 3
Effettuare la manutenzione del verde (tagliare I'erba, potare le siepi, etc.) 17 8 1 0 4 1 2 1
Migliorare / aumentare la frequenza di raccolta del vetro 14 2 3 0 2 1 2 4
Riposizionare correttamente i contenitori 13 1 0 0 5 0 0 7
Maggiore presenza dell'Ecomobile e ad orari diversi 13 0 5 0 2 1 0 5
Assicurare il servizio nei giorni festivi 12 1 0 0 0 3 0 8
Migliorare il servizio dell'Ecocentro 11 5 1 0 2 1 1 1
Facilitare |'accesso all'Ecocentro 11 1 4 0 1 1 1 3
Effettuare la disinfestazione delle zanzare 11 4 1 0 1 0 1 4
Sacchetti per la raccolta gratis 10 1 0 2 0 1 1 5
Maggiore flessibilita nel ritiro degli ingombranti 8 4 1 0 2 1 0 0
Maggiore cortesia presso I'Ecocentro 8 2 2 0 3 0 0 1
Risolvere i problemi legati al sistema con chiave 7 3 3 0 0 0 0 1

Analisi della Customer Satisfaction
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

240

.. Mogliano-
Riviera del Marcon- San Dona | Cavarzere-
SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE Totale Venezia Brenta e Chioggia .. Est
Miranese Quarto- di Piave Cona
Meolo
Personale piu competente presso I'Ecocentro 7 0 1 0 5 0 0 1
Risolvere il problema dell'abbandono dei rifiuti 6 3 1 0 1 1 0 0
Ridurre i tempi di attesa nel ritiro degli ingombranti 6 2 1 0 1 1 0 1
Fornire maggiori informazioni ai tur|st| per.effettuare correttamente la 6 3 0 0 0 1 0 )
raccolta differenziata
Dare la possibilita alle imprese di smaltlrg i rifiuti presso I'Ecocentro come 6 0 1 0 ) 0 1 )
le utenze private
Soluzioni per la raccolta in condominio 5 1 2 0 0 0 0 2
Raccogliere i rifiuti abbandonati 5 0 1 0 0 1 1 2
Pil cestini per le deiezioni dei cani 5 5 0 0 0 0 0 0
Multare chi non pulisce le deiezioni dei cani 5 2 1 2 0 0 0 0
Migliorare il servizio di pulizia della battigia 5 0 0 2 0 0 0 3
Maggiori informazioni sul ciclo dei rifiuti 5 1 0 1 0 0 0 3
Maggiore disponibilita ad aiutare presso |'Ecocentro 5 0 1 0 0 1 0 3
Servizio di ritiro ingombranti gratuito 4 1 0 0 3 0 0 0
Ridurre la velocita dei mezzi della raccolta 4 0 0 0 1 0 1 2
Predisporre la raccolta delle ramaglie 4 2 0 0 1 0 0 1
Migliorare la pulizia delle spiagge 4 0 0 3 0 0 0 1
Introdurre il servizio di raccolta pannolini 4 0 0 0 4 0 0 0
Evitare i mancati svuotamenti / passaggi 4 1 0 0 1 1 0 1
Ecocentro pil vicino 4 3 0 0 0 0 0 1
Potenziare / migliorare il servizio di raccolta delle pile 4 1 0 0 0 0 2 1
Premiare i cittadini ghe syolgono co'rrettamente la raccolta rifiuti con 3 1 0 1 1 0 0 0
riduzioni e sconti sulle bollette
Predisporre contenitori interrati 3 1 1 0 1 0 0 0
Maggiore trasparenza e |nformaz(;c;?|[i|]cri1ur:i1er|to agli utili ed alla tracciabilita 3 1 1 0 0 1 0 0
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

Est

Introdurre I'Ecomobile / Ecobus

o

Ideare sistemi efficaci di raccolta e smaltimento dei toner

Collocare qualche cassonetto esterno differenziato

Ritiro verde non a pagamento

Sanzioni piu ragionevoli

Negli Ecocentri accettare i furgono aziendali

Migliorare la qualita dei sacchetti

Migliorare il servizio di raccolta pannolini

Maggiore disponibilita presso I'Ecomobile

o (o} (e («} [l (e} (e} Lol

R OO NO O O o o

Inviare le pastiglie per la disinfestazione delle zanzare anziché altri metodi
(buoni o Ecocentro)

NN NINNDNDWWWW

[y

Informazioni in pil lingue

Gli Ecocentri devono dare la possibilita di riutilizzare materiali

Estendere I'Ecocentro

Diminuire la velocita dei mezzi

Contenitori per la raccolta di indumenti usati / stoffa

Servizio di raccolta ingombranti anche per le aziende

Risolvere il problema del cattivo odore

Contenitori piu resistenti

Migliorare il servizio di call center

Costo aumentato rispetto alla gestione di Alisea

Accettare 'amianto

Accettare un maggiore volume di rifiuti

Adeguare |'accesso agli uffici per disabili

Adeguare |'importo da pagare in base al numero di persone in famiglia

PR R R R R NNDNNDNDDNDDNDN

2 [=] [e] (] (o} (o} (o} (o} [ |2l (e (e} (e} | 8]

Adeguare la frequenza dei passaggi alla grandezza/piccolezza del
contenitore

[y

(@)
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

m
(%]
-+

Adeguare la frequenza dei passaggi alla stagione

o

Aggiungere un Ecomobile per il verde

Aiutare nello smaltimento di materiali

Aumentare la tariffa a chi fa troppi svuotamenti del secco

Bidone per i contenitori di candeggina e ammoniaca

Calendario scritto pili grande

Camuffare i cassonetti

Cassonetti all'interno dell'attivita

Cassonetti con pedale

Chiudere I'Ecocentro

PR, R R R R RRRP

[ (=} [« («F 1T [T (o] (]} (o} (=)

Cio che paghiamo come azienda tramite Veritas e eccessivo per i rifiuti che
produciamo

[y

O |o|lo|o|o|o|o|o|o|o|o

Consentire agli operatori di segnalare I'abbandono dei rifiuti

Consentire il pagamento online

Considerare altri metodi di pagamento per le bollette

Contatto diretto con gli operatori

Conteggiare la tariffa in base alla tipologia di attivita e non per mq

Contenitori appositi per negozianti

Contenitori e raccolta per chi parte per vacanze in tempi lunghi

Controllare fuori dagli Ecocentri

Controllare il pk della terra da vaso offerta dall'Ecocentro

Controllare prima di far pagare bollette esose

Controllo delle callotte

Costo del verde troppo alto

Dare la possibilita di smaltire facilmente le cassette di polistirolo del pesce

Definire come va riciclato il nylon

RPlRrRr R R RPRRRPRRRPR R R RPR
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

m
(%]
-+

Differenziare gli orari tra utenti domestici e commerciali

o

o

Diminuire la raccolta del secco

Distinguere meglio vetro e secco (colori simili)

Dividere vetro e lattine

Effettuare la raccolta come a Treviso

Eliminare il numero di svuotamenti del verde

Estendere gli orari del Call Center

Estendere gli orari della raccolta

Estendere gli orari di apertura del call center

Estendere orari della raccolta

Evitare gli errori in bolletta

Facilitare gli utenti nella raccolta

Facilitare il ritiro della chiave di chiusura

Far passare camion meno pesanti (rompono la strada)

Fattura piu alta per scambio contenitori

Fornire borse di carta per la raccolta della carta

Fornire i contenitori della carta

RPRrRr R R RPRRRPRRRPRRRRRRPRPRL
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Fornire informazioni per i materiali che si possono smaltire presso
|'Ecocentro

[y
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Garantire il servizio sempre

Giorno fisso per ritiro del cartone

Gli esercenti devono far utilizzare i loro cestini ai clienti

Gli ispettori dovrebbe prima dare avvertimenti e poi multare

Insegnamento guidato dagli ispettori

Introdurre la raccolta dei farmaci

Inviare le richieste via mail ritiro ingombranti

N N N
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

Est

Maggiore attenzione alla raccolta quando passano con furgone

o

Maggiore attenzione da parte della dirigenza

Maggiore attenzione verso le aziende

Maggiore chiarezza dei calendari

Maggiore chiarezza delle informazioni per gli anziani

Maggiore controllo da parte degli ispettori

Maggiore cura dei mezzi

Maggiore disponibilita

Maggiore organizzazione e serieta

Maggiori informazioni via email

Mandare il calendario anche se non si ha la bolletta cartacea

PR R R R R R RR PR
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Mandare una email ogni anno per rilevare ed informare relativamente alla
soddisfazione dei clienti

[EnN

o

Mantenere |'efficacia del servizio
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Mettere contenitore per chi non vuole fare la differenziata e favorire chi
invece vuole fare la differenziata

[EuN
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Mettere il cittadino nelle condizioni di ricevere informazioni esaustive su
come smaltire quantita esigue di rifiuti speciali, non accettati dall'ecocentro

Mezzi ecologici

Miglior informazione su dove gettare i rifiuti per chi non possiede la
chiavetta

[EEN

o o o

Migliorare il servizio di disinfestazione delle zanzare

Migliorare la chiarezza del calendario

Migliorare la pulizia dei fossi

Migliorare la pulizia dell'ingresso degli uffici Veritas di Mestre

Migliorare la sicurezza dei contenitori

Nelle zone turistiche aumentare i contenitori stradali ad uso dei turisti
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

Est

Non chiudere I'Ecocentro di Salzano

[EnN

0

Non ci sono punti di raccolta per vestiario o indumenti varie e la raccolta
giocattoli

[y

- |O

Non pagare di piu solo perché si risiede al Lido

Omogeneita delle tariffe nelle diverse zone

Pagare il secco a ritiro e non a forfait

Pagare in relazione al servizio ricevuto

Per il secco vengono addebitati 5 scarichi, anche se non sono stati effettuati

Per la raccolta del secco, far pagare all'utente gli svuotamenti reali

Pil accesso presso i compattatori e isole ecologiche

Pili Ecocentri

Pil informazioni via email

Pill ispettori

Piu piazzole ecologiche

Piu pubblicita dell'Ecomobile

Pil sacchetti per I'umido

Pil servizi alle aziende

Pili sicurezza

Pil svuotamenti del secco (alla stessa tariffa)

Porre i numeri di telefono sui contenitori

Posizionere fotocellule sopra i contenitori

Potenziare la raccolta per le attivita artigianali

Poter effettuare pagamenti online
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Predisporre dei cassonetti a San Polo, dando la possibilita di buttare la
spazzatura a qualsiasi ora del giorno
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Predisporre la raccolta delle ramaglie

[EnN

o

[EnN

Predisporre un contenitore per il secco

[EnN

o

o
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Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

Est

Preferirei il questionario online

o

Pulizia delle strade con macchinette elettriche

Ridurre i tempi per asporto oggetti voluminosi su appuntamento

Ripristinare il servizio dell'Ecomobile

Risolvere i problemi dei furti dei contenitori

N N

o O o o
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Risolvere il problema dello smaltimento dei rifiuti speciali in modo
economico ed efficace

[EnN

Rispettare il calendario per la raccolta

o]l © |o|lo|o|o|-

Rispetto al passato le aziende devono pagare il servizio ritiro carta, oltre
alla bolletta gia pagata normalmente

[EN

o o o

Ritiro del secco ogni 15 gg

Rivedere il sistema porta a porta

Sacchetti inadeguati

Sanzionare chi sporca

Semplificare la raccolta differenziata

Semplificare lo smaltimento dei rifiuti

Separare verde da umido

Servizio di raccolta pannollini

Sistemare il database dei utenti

Soluzioni per la raccolta in condominio

Sostituire le campane

Svuotare regolarmente il cestino delle deiezioni animali

Togliere il sistema con chiave
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?
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SERVIZIO IGIENE AMBIENTALE

Totale

Venezia

Riviera del
Brenta e
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona
di Piave

Cavarzere-
Cona

m
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Un ispettore che informi i negozianti

o

Uniformare il sistema di raccolta

Usare compattatori elettrici (barche)

Usare i soffiatori in modo efficace

Valutare le esigenze della singola azienda

Veritas dovrebbe garantire piu servizi (per evitare di rivolgersi a privati)

Zona Cipressina rotatoia: cassonetti che ostruiscono un passaggio pedonale

Zona di Lusenzo non pulita anche nello spazio acqueo

Maggiore chiarezza sulle pastiglie antizanzare

Non utilizzare la carta per gli opuscoli informativi

Tutelare la privacy degli utenti
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Verbalizzazioni principali del Servizio Idrico e di Fognatura

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Migliorare la qualita dell'acqua [ 216
Ridurre la quantita di cloro nell'acqua [ 130
Ridurre la quantita di calcare [ 97
Migliorare la pressione dell'acqua s 73
Letture pit frequenti del contatore [ 69

Sistemare le fognature / eseguire la manutenzione
delle fognature T 34

Effettuare la pulizia / disinfezione delle fognature /
dei tombini con maggiore frequenza S 30

Introdurre le fognature nellazona T 17
Sostituire le tubazioni vecchie 0 16

Ridurre la presenza di residui nell'acqua [ 11

Sistemare / effettuare la manutenzione . 10
dell'impianto idrico
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Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Verbalizzazioni
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e NI\I/?agrlti:?Jr;?- San Dona di
SERVIZIO IDRICO Totale Venezia Brentae Chioggia . Est
Miranese Quarto- Piave
Meolo
Migliorare la qualita dell'acqua 216 80 29 18 23 15 51
Ridurre la quantita di cloro nell'acqua 130 51 18 11 14 6 30
Ridurre la quantita di calcare 97 42 17 4 11 6 17
Migliorare la pressione dell'acqua 78 26 7 16 3 24
Letture piu frequenti del contatore 69 19 10 5 5 26
Sistemare le fognature / eseguire la manutenzione delle fognature 34 6 5 7 1 12
Effettuare la pulizia / disinfezione delle fognature / dei tombini con maggiore 30 5 6 11 4 1 3
frequenza
Introdurre le fognature nella zona 17 1 5 1 0 0 10
Sostituire le tubazioni vecchie 16 7 2 5 1 0 1
Ridurre la presenza di residui nell'acqua 11 4 4 1 1 0 1
Sistemare / effettuare la manutenzione dell'impianto idrico 10 5 1 2 0 0 2
Risolvere i problemi quando piove 9 0 1 2 1 1 4
Migliorare la tempestivita degli appuntamenti/preventivi/interventi 8 2 2 2 0 1 1
Sistema idrico obsoleto da rinnovare 8 1 1 3 1 0 2
Agevolare la lettura del contatore 8 2 1 0 2 2 1
Migliorare I'odore dell'acqua 7 5 0 0 0 1 1
Migliorare il sapore dell'acqua 7 3 0 0 1 1 2
Maggiori informazioni sul servizio idrico e di depurazione 6 2 1 1 0 1 1
Concordare un appuntamento 2;:;/;2;: del passaggio per la lettura del 5 0 0 1 1 1 )
Risolvere i problemi delle fognature 2 0 0
Maggiori controlli sulla qualita dell'acqua 3 1 0 0 0
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Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Verbalizzazioni
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. Mogliano-
e Marcon- | San Dona di
SERVIZIO IDRICO Totale Venezia Brentae Chioggia . Est
} Quarto- Piave
Miranese
Meolo

Avvisare tempestivamente in caso di interruzione del servizio 3 0 0 0 1 0 2
Cambiare il contatore 2 0 1 1 0 0 0
Assicurare |'arrivo delle bollette 1 0 0 0 0 0 1
Aumentare i giorni di ricevimento dei tecnici per allacciamenti 1 1 0 0 0 0 0
Avvisare quando ci sono consumi anomali di acqua 1 0 0 0 1 0 0
Bolletta bimestrale 1 0 1 0 0 0 0
Chiarire maggiormente i parametri di qualita dell'acqua scritti in bolletta 1 0 0 1 0 0 0
Conoscere |'effettivo consumo di volta in volta e conguaglio a fine anno 1 0 0 0 0 0 1
Controllare i consumi per evitare sprechi di acqua 1 1 0 0 0 0 0
Controllare i contatori 1 0 0 0 0 0 1
Correttezza delle bollette 1 0 0 0 0 1 0
Da anni non si riesce a risolvere il problema delle perdite occulte a Santa Chiara 1 1 0 0 0 0 0

Dal 15/3/1996 avviso del Comune per il divieto di utilizzo per usi alimentari
. ) ) 1 0 0 0 1 0 0

dell'acqua in quanto non potabile
Dare la possibilita di allacciare le utenlze (linee nuove) situate tra Chioggia e 1 0 0 1 0 0 0
Sant'Anna
Dare sostegno agli utenti quando ci sono perdite occulte 1 0 0 0 0 0
Evitare che i contatori ghiaccino 0 1 0 0 0 0
Evitare che il personale entri in casa senza avvisare per leggere il contatore 0 0 0 0 0 1
Evitare di far aspettare un tecnico 4 ore per le letture o le chiusure dei 1 0 0 0 0 1 0
contatore

Fontanelle in citta 1 0 0 0 0 0
Fornire spiegazioni relativamente all'aumento della bolletta 0 0 0 0 0 1
Garantire la possibilita di pagamento con carta di credito 1 0 0 0 0 0
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Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Verbalizzazioni
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G “/h:):r'::zf:ﬁ' San Dona di
SERVIZIO IDRICO Totale Venezia Brentae Chioggia . Est
Miranese Quarto- Piave
Meolo
informare sulle perdite occulte e sull'assicurazione 1 0 1 0 0 0 0
Installare contatori automatici 1 0 0 0 1 0 0
Maggiore attenzione alle aree periferiche 1 0 0 0 0 0 1
Maggiore chiarezza in lettura 1 0 0 0 0 0 1
Maggiore frequenza delle bollette 1 0 0 0 0 0 1
Maggiore precisione 1 0 1 0 0 0 0
Maggiore reperibilita 1 0 0 0 0 0 1
Maggiore rispetto delle autoletture 1 1 0 0 0 0 0
Migliorare il front office 1 0 0 0 0 0 1
Migliorare il rapporto con I'utente tramite internet 1 0 0 0 1 0 0
Migliorare il servizio di recapito delle bollette 1 0 0 0 0 0 1
Migliorare reperibilita telef;)snr;gz?t(e) \\//lsluwr:?nzcseir quanto riguarda il servizio 1 1 0 0 0 0 0
Nel sito internet il numero del c;)ar;':aatlT: s.?\yarebbe apparire in automatico in 1 0 0 0 0 0 1
Organizzarsi meglio con le altre reti di distrubuzione dell'acqua 1 0 1 0 0 0 0
Pagare sulla base della grandezza del nucleo familiare 1 1 0 0 0 0 0
Pago un servizio che non usufruisco 1 0 0 0 0 0 1
Perdita di acqua prima del contatore, che non riesco a risolvere 1 0 0 0 0 0 1
Periodi piu brevi per le bollette 1 0 0 0 0 1 0
Piu assistenza 1 1 0 0 0 0 0
Piu efficienza nella risoluzione dei problemi 1 0 0 0 0 0 1
Pill manutenzione 1 0 0 0 1 0 0
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Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Verbalizzazioni
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SERVIZIO IDRICO

Totale

Venezia

Riviera del
Brentae
Miranese

Chioggia

Mogliano-
Marcon-
Quarto-

Meolo

San Dona di
Piave

Est

Pil uffici

(@)

Possibilita di mettere 2 contatori dove c'é un allacciamento solo per 2 famiglie

Potenziare il servizio di emergenza telefonico notturno

Potenziare la capacita di spurgo

Predisporre contatori singoli

Presenza di personale quando ci sono disservizi

Prima di staccare il contatore chiamare |'attivita

Questionari con domande precise

Ridurre i tempi di appuntamento presso gli uffici

Rifare le fognature in Via Dante

Risolvere il problema dei tombini in Via Roma

Risolvere il problema di alghe nell'acqua nello studio dentistico

Rispondere alle richieste

Semplicare i moduli di richiesta di voltura/subentro

Sensibilizzazione sull'utilizzo dell'acqua

Specificare il costo della depurazione

Telelettura del contatore

N R I S R R R R

R |lO|Oo|Oo|Oo|o|o|jo|jo|jo|r|O|,r|O|O|O|O

Tempestivita nel comunicare dati dell'acqua ai fini del funzionamento corretto
degli impianti

=
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Togliere I'addebito automatico delle perdite occulte
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Trovare un sito dove deviare i fanghi reflui nei momenti di sospensione del
servizio per riparazioni

Vuotare i fossetti
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Verbalizzazioni principali del Servizio Generale

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

Diminuire il costo del servizio / abbassare le tariffe [ 365
Maggior chiarezza delle bollette [N 144
Piu informazioni ai clienti [ 133
Maggior chiarezza delle informazioni _ 115
Migliorare il servizio in generale [ 101
Personale pit competente [ 9
Maggior attenzione verso le esigenze dei clienti [ 76

Controllare il personale [N 58

Migliorare la tempestivita nel risolvere i problemi
degli utenti / nel rispondere - 26

Personale piu gentile [ 54
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Verbalizzazioni

Ha suggerimenti da dare a Veritas per migliorare il servizio?

LRI 'vl\lltl,agr“c?)nr:- San Dona di| Cavarzere-
GENERALE Totale Venezia Brentae | Chioggia . Est
Miranese Quarto- Piave Cona
Meolo
Diminuire il costo del servizio / abbassare le tariffe 365 67 45 33 46 38 13 123
Maggior chiarezza delle bollette 144 29 19 9 12 14 0 61
Piu informazioni ai clienti 133 30 12 11 15 10 10 45
Maggior chiarezza delle informazioni 115 26 15 12 10 14 3 35
Migliorare il servizio in generale 101 19 18 10 15 8 3 28
Personale pil competente 91 15 13 13 13 6 3 28
Maggior attenzione verso le esigenze dei clienti 76 15 5 12 9 0 30
Controllare il personale 58 13 10 8 2 1 15
Migliorare la tempestivita ne'I risolvere i problemi degli utenti / nel 6 14 3 11 6 4 1 1
rispondere
Personale piu gentile 54 9 8 6 8 6 1 16
Pil operatori sul campo / Piu personale 38 10 5 6 5 4 1 7
Maggior puntualita 34 6 1 4 5 1 1 16
Maggiore flessibilita in generale 9 3 2 0 0 0 0 4
Migliorare le informazioni sul sito internet 8 3 2 1 0 0 0 2
Estendere gli orari di apertura degli uffici 7 2 0 0 2 0 0 3
Bollette arrivano in ritardo 4 2 1 1 0 0 0 0
Ridurre i tempi di attesa allo sportello 3 1 0 0 2 0 0 0
Ridurre i tempi di attesa al telefono 3 1 0 0 1 1 0 0
Pagare le bollette on line 2 2 0 0 0 0 0 0
Non pagare servizi che non usufruisco 2 0 2 0 0 0 0 0
Maggiore disponibilita con le aziende 2 0 0 1 0 1 0 0
Burocrazia meno complessa per le volture 2 1 1 0 0 0 0 0

Analisi della Customer Satisfaction
Parte Generale VERITAS 2019

+

254






