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Sistema integrato di rilevazione della customer satisfaction - maggio 2024

In materia di rilevazione del grado di soddisfazione dell’'utenza, a fine 2022 é stato attivato un
monitoraggio da effettuare a cura del Call Center Servizio Clienti a tutti gli Utenti che contattano il
numero verde messo a disposizione per tutte le richieste di informazioni e la modulistica
contrattuale (800193850).

E stato individuato come canale per la rilevazione della soddisfazione dell’'utenza il Call Center, in
quanto il nostro numero verde Servizi Clienti & principale punto di contatto dell’utenza verso Pavia
Acque, con circa 8.000 chiamate inbound mensili.

Sono state individuate 4 domande da porre agli utenti che, al termine della telefonata, accettano di
sottoporsi al monitoraggio:

1. Come giudica nel complesso il servizio erogato da PAVIA ACQUE?

2 Come valuta la qualita dell’acqua fornita da PAVIA ACQUE?

3. Come valuta la professionalita e cortesia degli operatori di Pavia Acque?

4 Come giudica la completezza delle informazioni per gli utenti sul sito paviaacque.it?

Il punteggio assegnabile alla domanda era una valutazione da 1 a 4, dove 4 € il livello massimo di
gradimento e 1 il livello minimo.

Nel periodo intercorrente tra fine dicembre 2022 e inizio giugno 2024, hanno confermato
interesse a rispondere alla rilevazione n. 4111 utenti, dei quali una parte ha risposto solo ad
alcune domande, con abbandono della rilevazione in corso di sondaggio.

Di seguito si indicano i risultati rilevati nel periodo in questione:

DOMANDE VOTO 1 VOTO2 VOTO3 VOTO4 ASTENUTI TOTALE MEDIA VOTI

Come giudica nel complesso il servizio erogato da PAVIA ACQUE? 70 147 737| 3157 0 4111 3,698
Come valuta la qualita dell’acqua fornita da PAVIA ACQUE? 133 468 1341 2018 151 4111 3,324

Come valuta la professionalita e cortesia degli operatori di Pavia
Acque? 33 53 334| 3505 186| 4111 3,863
Come giudica la completezza delle informazioni per gli utenti sul
sito paviaacque.it? 62 243 981 2612 213 4111 3,576

Questi risultati provvisori confermano che:

1) solo una limitata percentuale dell’utenza (4111 utenti) € interessata a fornire un feedback sulla
propria soddisfazione, seppure richiesta in modo il pit possibile snella e poco time consuming.

2) il livello percepito di qualita del servizio & generalmente elevato, in quanto il punteggio massimo
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(livello 4) é variabile tra il 48% della qualita dell’acqua - elemento non di facile valutazione visti gli
elementi di soggettivita - e I'85% della professionalita e cortesia degli operatori di Pavia Acque.

3) é in corso di valutazione I'esito del riscontro alla domanda sulla completezza delle informazioni
sul sito, ai fini di un miglioramento dell’offerta informativa.

Nel mese di novembre 2023 ¢ stato predisposto un ulteriore strumento di rilevazione di customer
satisfaction pil generale sul servizio erogato da Pavia Acque, costituito da un modulo cartaceo
reso disponibile presso gli Sportelli al pubblico e mediante sistema on line sul sito
www.paviaacque.it, attivabile anche con un link presente sull’email di invio ricevuta pratica che
I'operatore di sportello € tenuto a fornire al richiedente per ogni pratica inserita.

Questi i risultati raccolti dall’attivazione fino a maggio 2024:

MEDIA
DOMANDE VOTO1 VOTO2 VOTO3 VOTO4 ASTENUTI TOTALE VOTI
Chiarezza e completezza delle informazioni presenti in bolletta 24 52 195 380 20 671 3,430
Regolarita e puntualita del recapito bollette via posta/tramite e-mail 34 28 165 413 31 671 3,495
Disponibilita di strumenti per pagare le bollette (PagoPA, domiciliazione,
Sportello online, App, Bolletta smart, MAV bancario/postale) 20 34 133 450 34 671 3,590
Orari di apertura e presenza sul territorio degli Sportelli 35 50 194 346 46 671 3,362
Cortesia e professionalita del personale di sportello 24 23 110 471 43 671 3,637
Completezza delle informazioni sul sito web www.paviaacque.it 33 47 179 338 74 671 3,377
Facilita di utilizzo degli strumenti digitali: Sportello online, App Pavia
Acque, Bolletta smart 40 50 187 317 77 671 3,315
Facilita di comprensione e compilazione della modulistica 39 69 202 312 49 671 3,265
Disponibilita delle informazioni tramite il numero verde Servizio Clienti
800193850 39 57 156 340 79 671 3,346
Cortesia e competenza degli operatori del Servizio Clienti 800193850 28 50 148 374 71 671 3,447
Soddisfazione complessiva per il servizio erogato da Pavia Acque 41 42 179 361 48 671 3,380
Rapporto qualita/prezzo del servizio erogato da Pavia Acque 52 62 203 275 79 671 3,184

Inoltre, nel mese di luglio 2023 era stata attivata una scheda di valutazione della soddisfazione
sulle attivita tecniche sui contatori, utilizzabile sia da sito www.paviaacque.it, sia mediante QRCode
presente sul modulo di Verbale intervento che viene rilasciato al termine dell’intervento.

Questi i risultati raccolti dall’attivazione fino a maggio 2024, che risentono dell’estensione della
rilevazione (precedentemente riservata al Servizio Prestazioni Tecniche Utenza) anche agli
appaltatori esterni e alle SOT, a partire da inizio 2024:
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