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Al fine di aggiornare i trend, Lario Reti Holding ha replicato I'indagine di Customer Satisfaction

svolta gia nel 2017 e nel 2018, allo scopo di:

> verificare I'efficacia del servizio erogato e delle azioni di comunicazione intraprese
nel corso degli ultimi 12 mesi monitorando il livello di soddisfazione dei propri Utenti ‘

> identificare gli aspetti piu importanti che determinano la soddisfazione del servizio in

modo da individuare eventuali priorita di intervento.

Qui di seguito i risultati raccolti da Praxidia
Quali referenti interni del progetto:

* Elena Bucci — Milan Office Director Praxidia
* Laura Farina — Senior Research Executive Praxidia
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METODOLOGIA, TARGET E

CAMPIONE
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Per garantire la confrontabilita dei dati con le rilevazioni precedenti si € mantenuto il medesimo disegno campionario:

Metodologia

= Interviste telefoniche con
metodologia CATI
(Computer Aided Telephone
Interview) presso gli uffici di
Praxidia

= Questionario: strutturato
della durata di circa 16
minuti (3 domande aperte)

> ( LARIO RETI HOLDING
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Target

Cittadini residenti nella
provincia di Lecco (perimetro
aggiornato in relazione ai comuni
2019) fruitori del servizio
idrico e responsabili della
relazione con il fornitore

dell’acqua (in particolare coloro
che si occupano della gestione del
contatore dell'acqua, della sua
lettura e di tutte le tematiche che
riguardano l'erogazione
dellacqua).

e

Campione

1.001 Interviste
complessive, raccolte
secondo un’estrazione
campionaria casuale da
elenco telefonico (rete fissa)
nella provincia di Lecco.

= |e interviste si sono svolte
trail 5 e il 15 Novembre.



GUIDA ALLA LETTURA DEI *Z Praxidia
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RISULTATI

Nelle domande in cui e stato chiesto il livello di soddisfazione € stata utilizzata una scala con punteggio 1-10, dove

Estremamente
_ _ ¢ - _ | Estremamente
insoddisfatto — soddisfatto

EEN N N A N O 9 | w0
S ®

Insoddisfatti Soddisfatti

Nei casi in cui l'intervistato non € stato in grado di esprimere il suo giudizio é stato possibile indicare “Non risponde”.

L'NSS — Net Satisfaction Score - e l'indicatore di soddisfazione, proposto da Praxidia, che si ottiene dalla differenza tra la percentuale
dei clienti che hanno espresso un voto di soddisfazione tra 9 e 10 (Soddisfatti) e la percentuale dei clienti che hanno espresso un voto di
insoddisfazione compreso tra 1 e 6 (Insoddisfatti).

% E) - % @ = NSS

Soddisfatti Insoddisfatti

-100 se 100% Insoddisfatti

]
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DOMANDE DEL QUESTIONARIO RELATIVE ALLA

SODDISFAZIONE @)
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[ Nel complesso quanto é soddisfatto del Servizio Idrico erogato da LARIO RETI HOLDING?

Quanto e soddisfatto di ciascuno dei seguenti aspetti:
* Qualita dell’'acqua che giunge a casa sua
* Pressione dell’acqua che giunge a casa sua

ﬂ)uanto e soddisfatto di ciascuno dei seguenti aspetti:

« Facilita di lettura delle informazioni contenute

* Chiarezza delle informazioni contenute

» Completezza delle informazioni contenute

* Puntualita della ricezione

« Correttezza delle fattura/bolletta

« Comunica in modo trasparente i livelli di efficienza raggiunti
« Comunica in modo trasparente la qualita dell’'acqua erogata
\ presso la mia abituazione

/

Complessivamente, quanto si ritiene
soddisfatto dell’erogazione, ossia della
continuita, quantita, qualita e pressione

dell’acqua a casa sua da parte di

/ Quanto é soddisfatto di ciascuno dei seguenti aspetti:
 Cortesia operatore telefonico
 Capacita di capire il motivo di chiamata
* Professionalita operatore telefonico
* Chiarezza delle informazioni fornite
* Disponibilita dell'operatore telefonico
\M  Capacita di risolvere il problema

O
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Complessivamente quanto si ritiene
soddisfatto dell’assistenza RICEVUTA
TELEFONICAMENTE?

J/ ;



DOMANDE DEL QUESTIONARIO RELATIVE ALLA “ praxidia
SODDISFAZIONE @)

/ Quanto é soddisfatto di ciascuno dei seguenti aspetti: D
* Cortesia operatore dello sportello
+ Capacita di capire la richiesta Complessivamente quanto si ritiene
* Professionalita operatore dello sportello soddisfatto dell'assistenza RICEVUTA
» Chiarezza delle informazioni fornite ALLO SPORTELLO?

* Disponibilita dell’operatore dello sportello
\_ » Capacita di risolvere il problema

<

)

NEW
Quanto e soddisfatto di ciascuno dei seguenti aspetti del sito internet:

* Reperibilita delle informazioni
» Completezza delle informazioni Complessivamente quanto si ritiene
« Utilita delle informazioni contenute nel sito web soddisfatto del SITO INTERNET?
* Estetica / Grafica

* Facilita di navigazione
. J

4 Complessivamente quanto si ritiene

soddisfatto del CONTATTO

TELEFONICO DI PRONTO
INTERVENTO con

W Lario Reti Holding?

Complessivamente quanto si ritiene

soddisfatto della qualita del LAVORO
SVOLTO DAI TECNICI DI PRONTO
<ile INTERVENTO di Lario Reti Holding?
¢ .' { LARIO RETI HOLDING K
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA DEL SERVIZIO OFFERTO DA LARIO RETI HOLDING: la soddisfazione complessiva del servizio

erogato da Lario Reti Holding registra un valore di NSS (Net Satisfaction Score), calcolato come differenza tra la percentuale di soddisfatti
(voto 9-10) e la percentuale di insoddisfatti (voto 1-6) pari a 17, particolarmente soddisfatti i residenti nei comuni con piu di 10.000 abitanti
(NSS 23), non riscontrando nessun problema di erogazione e reputando il servizio soddisfacente.

Rispetto al 2018 aumentano i commenti negativi spontanei (+6 p.p. 37% vs 31%) e diminuiscono quelli positivi (-3 p.p. 65% vs 62%). Tra
gli aspetti piu critici si conferma l'insufficiente qualita dell’acqua (-9 p.p. 5% vs 14%), per presenza eccessiva di calcare (+4 p.p. 7% vs
3%).

Tra gli aspetti positivi, sempre nettamente superiori a quelli negativi, si un aumento di coloro che non hanno riscontrato nessun

problema (27% vs 22%). Gli abitanti dei centri piccoli (fino a 2.500 abitanti) lamentano costi troppo elevati.

IMPORTANZA DEGLI ASPETTI DEL SERVIZIO NEL DETERMINARE LA SODDISFAZIONE COMPLESSIVA VERSO LARIO RETI

HOLDING: l'analisi di correlazione, che permette di analizzare limportanza (impatto) dei vari aspetti indagati sulla soddisfazione

complessiva, conferma ’TEROGAZIONE il servizio che incide maggiormente sulla soddisfazione complessiva.

La mappa, costruita combinando graficamente il valore di NSS dei singoli servizi e I'importanza stimata con I'analisi di correlazione, dove
I'incrocio degli assi € determinato dal valore medio delle variabili, delimita quattro quadranti che suggeriscono il tipo di azione da
intraprendere sui servizi che vi si collocano: «<MANTENERE», «<kESALTARE», «xMONITORARE» e «MIGLIORARE».

L'ottima performance del Servizio di Assistenza allo Sportello ha spostato gli assi verticali verso destra, collocando 'EROGAZIONE nel

LARIO RETI HOLDING
acc 1 nostra passione
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quadrante da MIGLIORARE (alta importanza e soddisfazione al di sotto della media), ma con gli assi della rilevazione precedente
'TEROGAZIONE rimarrebbe un aspetto da MANTENERE (alta importanza a buona soddisfazione): servizio garantito e riconosciuto a Lario
Reti Holding.

EROGAZIONE: si conferma che pressione / costanza e qualita dell’acqua contribuiscono in ugual misura a determinare la

soddisfazione per I'’erogazione. Performance di entrambi i servizi in linea con la rilevazione del 2018, anche se la pressione / costanza

ottiene un NSS superiore alla qualita (35 vs 13).

Le principali ragioni di insoddisfazione per la pressione / costanza e la qualita dell’acqua sono ancora dovute al fatto che I'acqua ha

una pressione troppo debole, presentatroppo calcare e troppi residui (quest'ultimi in diminuzione rispetto allo scorso anno).

In aumento il numero di disservizi nella fornitura per interruzioni non annunciate che si percepisce di aver avuto nell’ultimo anno (2,48 vs
2,01).

FATTURAZIONE: soddisfazione positiva per tutti gli aspetti della fatturazione: particolarmente apprezzata la puntualita della fattura.

Gli insoddisfatti della puntualita (percentuale esigua 12%) dichiarano di riceverla gia scaduta o di non riceverla.
Cosi come nella precedente rilevazione, poco piu del 10% di coloro che ricevono la fattura ha notato i cambiamenti della stessa.
Si conferma la reticenza all’ attivazione della fattura on line, poiché si preferisce la cartacea.

SITO INTERNET: si conferma che quasi totalita (90% vs 92%) degli intervistati non ha visitato il sito web di Lario Reti Holding: non ne sentono

la necessita e non usano internet.

,  LARIO RETI HOLDING
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Coloro che hanno visitato il sito internet ne sono pienamente soddisfatti: I'unica miglioria che vorrebbero e che si rendesse la
navigazione piu semplice e intuitiva.

CUSTOMER CARE: Il 19% (vs 14% 2018) dei cittadini di Lecco si sono messi in contatto con Lario Reti Holding, soprattutto per motivi

amministrativi legati alla fattura: la modalita di contatto principalmente utilizzata &€ quella telefonica, seguita dallo sportello, comunque il

canale di contatto utilizzato risulta sempre quello preferito. Decisamente piu utilizzata la mail tra i giovani (18-44 anni: 31% vs 12%).
Soddisfazione per i diversi aspetti del customer care decisamente positivi, € in miglioramento rispetto al 2018.

PRONTO INTERVENTO: Si conferma contenuta la percentuale di coloro che hanno avuto necessita di chiamare Lario Reti Holding per una

richiesta di pronto intervento, ma ottima la soddisfazione (NSS 50 vs 30).

ATTIVITA’ DI COMUNICAZIONE: Contenuta la conoscenza del materiale di comunicazione: il 9% I'ha letto e il 12% I’ha visto. Gli articoli

giornalistici sono i piu letti e ritenuti piu utili, seguiti dai volantini (quest’ultimi ritenuti pit interessanti 8,07).

Ancora poco conosciute le visite guidate agli impianti per le scuole e gli open day ai depuratori che si trovano sul territorio,

conoscenza piu elevatatrai giovani (18 — 44 anni).

OVERALL RAGIONATA: la soddisfazione overall ragionata migliora rispetto a quella istintiva: cio significa che, dopo aver ripercorso

I'esperienza con Lario Reti Holding attraverso tutti gli aspetti analizzati, le valutazioni migliorano ulteriormente.

La quasi totalita degli intervistati (82%) dichiara che nell’ultimo anno I’opinione nei confronti di Lario Reti Holding e rimasta uguale e

il 16% e migliorata.

,  LARIO RETI HOLDING
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@) SODDISFAZIONE COMPLESSIVA DEL SERVIZIO “* Praxidia
&2 EROGATO DA LARIO RETI HOLDING

m 2019
N\ 2018
NSS .
Insoddisfatti Soddisfatti Media
(Detrattori) (Promotori) - (scala 1-10)
voto 1-6 voto 7-8 voto 9-10
\ %(9-10)-%(1-6)
‘ 2 16% 51% 33% G Q 795 7,86
LARIO BEF HOLDRG
* b
Fino 2.500 abitanti
®
Tra 2.500 e 5.000 abitanti
®
Tra 5.000 e 10.000 abitanti
0o
)
Piu di 10.000 abitanti
o4
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003
-,'.'.
" / LARIO RETI HOLDING 11
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Al. Nel complesso quanto é soddisfatto del Servizio Idrico erogato da Lario Reti Holding? * Nel 2019 modificata lettura delle fasce di analisi dei comuni



PUNTI DI FORZA E DEBOLEZZA DEL SERVIZIO " Praxidia

EROGATO DA LARIO RETI HOLDING

Negativi Positivi

31% 379 COMMENTI N 62% 65%

- NESSUN PROBLEMA N 27% ) 22%

- SERVIZIO N 16% 19%

- COSTANZA DELL'EROGAZIONE B 10% 11%
1% 2%l | ASSISTENZA TECNICA E AMMINISTRATIVA |5% 3%
15% 17% QUALITA DELLACQUA 5% ) A 14%
3% 2%l Qualita dell’acqua 4% 12%
8% _8_3! Acqua sporcal/purezza dell’acqua 1% 2%
3% @ Presenza calcare 0,2% -
2% 2%l Presenza di cloro -
4% 49 PRESSIONE 12% 3%
2% 2%l FATTURAZIONE | 1% 1%
7% 89l COSTI ELEVATI

- 2% | INTERVENTI TECNICI LENTI E INEFFICACI
2% 2%l TOLGONO ACQUA SENZA AVVISARE
2% 1% | TROPPI SBALZI DI PRESSIONE Rispetto al 2018 aumentano i commenti negativi
1% 1%| TROPPE PERDITE (+6p.p.) € diminuiscono anche quelli positivi (-3p.p.).

- 1% | CONTATORI DA SOSTITUIRE Tra gll aspetti piu critici si conferma l'insufficiente
1% 1%|| SCARSACURASISTEMAFOGNARIO|  qualita dell'acqua copp)per una presenza
1% 0.2% IMPIANT| OBSOLET] eccessiva di calcare (+p.p.).

|

.

PS.RY
¥,

/ ' LARIO RETI HOLDING Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003 12
la tua acqua., la nostra passione . . . ) L. . . . . . L. . . . A . .
{ A.2 Per quale/i motivo/i ha espresso un giudizio pari a [inserire voto di A.1] per il servizio idrico offerto da Lario Reti Holding? (risposta spontanea)



PUNTI DI FORZA E DEBOLEZZA DEL SERVIZIO ". Praxidia
EROGATO DA LARIO RETI HOLDING - analisi per ampiezza centro TeleprformanceKnawiedge seices Dl

Tra2.500 e 5.000 Tra 5.000 e 10.000

Fino 2.500 abitanti e B Piu di 10.000 abitanti
A abitanti g abitanti -~ D
Base: n= 221 232 200 350
COMMENTI POSITIVI 58% 60% 57% 69%
Nessun problema 26% 24% 24% 32% B
Servizio soddisfacente 13% 16% 15% 19% A
Costanza dell'erogazione 12% cC 10% 7% 10%
Buona assistenza tecnica e amministrativa 5% 6% D 10%D 2%
Buona qualita dell'acqua 3% 3% 3% 5%
Acqua pura e limpida 1% 2% 1% 1%
Poco calcare 1%
Pressione adeguata 1% 2% 3% 2%
Fatturazmne corretta e precisa 1% 0,4% 2% 1%
Acqua sporca/lnsufficiente purezza dell’acqua 5% 6% 10% A 11% A
Contiene troppo calcare 6% 9% C 3% 8% C
Acqua con sapore e odore di cloro 4% 2% 3% 1%
Acqua di qualita non buona 1% 3% 4% 2%
Costi elevati 14% BCD 7% 7% 5%
Pressione troppo bassa 4% 5% 5% 3%
Interventi tecnici lenti e inefficaci 3% D 3% 4% D 1%
Tolgono l'acqua senza avvisare 2% 2% 5% D 1%
Problemi di fatturazione 3% 3% 2% 1%
A vs B vs C vs D dato Mancanza di assistenza per reclami o altri problemi 2% 2% 1% 2%
statisticamente significativo tra break Troppi sbalzi di pressione 1% 3% D 206 D 0,3%
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1. IIGAEE p_erdlte — = Dt e L
Contatori da sostituire 2% 1% 1%

P <t LARIO RET HODING - Scarsa cura del sistema fognario 1% 0,4% 1% 1% 14
8 la tua acqua., la nostra passione A Implantl 0b50|et| . 1% . 4 1%



2 SODDISFAZIONE PER | SERVIZI SPECIFICI OFFERTI DA

&S L ARIO RETI HOLIDING

Assistenza Ricevuta allo Sportello
Contatto Telefonico di Pronto Intervento
Qualita del lavoro svolto dai tecnici di Pronto Intervento
Assistenza Ricevuta Telefonicamente
Erogazione
Sito Internet #

Fatturazione "

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

> ( LARIO RETI HOLDING
Lq / la tua acqua. la nostra passione

A variabile overall ricostruita dai dati parziali

SS

-8

%(9-10)-%(1-6)

(n=55%)

(n=34%)

(n=46%)
(n=40%)

(n=29%)

(n=24%)

(n=62%)

(n=42)

(n=1.003)

(n=1.000)

(n=98)

(n=82)

(n=641)

(n=625)

# nel 2018 variabile overall ricostruita dai dati parziali

“* Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

m 2019
w2018
Media
(scala 1-10)
8,50 9,24

8,03

8,07
8,31
7,91

7,87 @7 91

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



e AREE RELATIVE ALLA SODDISFAZIONE: IMPATTO E

&S PERFORMANCE

AREA
TEMATICA

|

|

|

|

|

|

il

Base Rispondenti: Intervistati che hanno usufruito del servizio

LARIO RETI HOLDING

la tua acqua. la nostra passione . ) ) ) ) . .
A variabile overall ricostruita dai dati parziali

NSS

IMPATTO

©- o
9%(9-10)-%(1-6)

37 || 53% | —

17 |—| 35% l

26 |—| 5% |—

50 |/ | 2% l

75 2%

42 |—| 2% | —

45 || 1% | —

NB. Gli impatti (coefficiente di correlazione) sono stati riproporzionati in

“** Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

17

base alla numerosita dei rispondenti di ciascuna sezione analizzata.



MAPPA DELLA SODDISFAZIONE OVERALL

539

IMPATTO SULLA SODDISFAZIONE

=

MIGLIORARE

0
Erogazione

Fatturazione”

Assistenza Ricevuta

o Telefonico di
[0 Intervento

. - Contatt
Sito Internet Telefonicamente Pron
Qualita lavoro Pronto
Intervento
0 Q
17 NSS - NET SATISFACTION SCORE

®
-
s * / ‘ LARIO RETI HOLDING  Base Rispondenti: Intervistati che hanno usufruito del servizio

la tua acqua, la nostra passione

A variabile overall ricostruita dai dati parziali

NB. Gli impatti (coefficiente di correlazione) sono stati riproporzionati in

“* Praxidia
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MANTENERE

2018

Assistenza Ricevuta
allo Sportello

ESALTARE

75

19

base alla numerosita dei rispondenti di ciascuna sezione analizzata.
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530 MIGLIORARE MANTENERE
0

Erogazione

Fatturazione” l[:

Assistenza Ricevuta Contatt

_ _ o Telefonico di
Sito Internet Telefonicamente

Pronto Intervento
Qualita lavoro Pronto

IMPATTO SULLA SODDISFAZIONE

Assistenza Ricevuta

allo Sportello
Intervento
10 Q
ESALTARE
17 NSS - NET SATISFACTION SCORE 75
4
G / LARIO RETI HOLDING - Base Rispondenti: Intervistati che hanno usufruito del servizio NB. Gli impatti (coefficiente di correlazione) sono stati riproporzionati in 2V

| " variabile overall ricostruita dai dati parziali base alla numerosita dei rispondenti di ciascuna sezione analizzata.
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B\ SODDISFAZIONE PER LEROGAZIONE E GLIASPETTIAESSA = Praxidia
€S INERENTI

\ Teleperformance Knowledge Services Division
Insoddisfatti Soddisfatti NSS . = 2019
(Detrattori) (Promotori) Media
voto 1-6 voto 7-8 voto 9-10 g - Q (scala 1-10) 2018
\ %(9-10)-%(1-6)

N

EROGAZIONE

'..-..", B1. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto dell’erogazione, ossia della continuita, quantita, qualita, e pressione dell’acqua a casa sua da parte di Lario Reti Holding? 22
/ ,hﬁ'g'oqufﬂ ntls%Lg!ﬂ?e B5. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto della qualita dell'acqua che giunge a casa sua?
B7. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto della pressione e costanza dell'acqua che giunge a casa sua?

PRESSIONE
e COSTANZA

QUALITA’

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003



@\ AREE RELATIVE ALLA SODDISFAZIONE PER UEROGAZIONE: Praxidia

@@ I M P ATTO E P E R FO R M AN C E Teleperformance Knowledge Services Division

NSS

AREA IMPATTO
TEMATICA 9 - Q (%) NSS

9%(9-10)-%(1-6)
| prossrescosmmgarasa | | 35 | [se]

— 13 |— 46%|

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

LARIO RETI HOLDING g5 Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto della qualita dell'acqua che giunge a casa sua?

% B1. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto dell’erogazione, ossia della continuita, quantita, qualita, e pressione dell’acqua a casa sua da parte di Lario Reti Holding? 23
L.-q la tua acqua., la nostra passione 3 Lo . . .
= ‘ B7. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto della pressione e costanza dell'acqua che giunge a casa sua?



- MOTIVI DI INSODDISFAZIONE PER LA PRESSIONE E = Praxidia

=g =

£ C O STA N ZA D E L L’ACQ UA Teleperformance Knowledge Services Division

2018

Totale insoddisfatti Totale insoddisfatti

per laPRESSIONE e _. . . Tra2.500 e 5.000 Tra 5.000 e 10.000 Piu di 10.000
per(ljzlliiggilgNE la COSTANZA Fino 2.500 abitant abitanti abitanti abitanti
dellACQUA
120 Base: n= 121 22* 30* 34* 35*
74% Ha una pressione troppo debole 71% 73% 57% 79% 74%
La pressione dell’acqua varia di
22% Con'[t’inuo g 22% 9% 33% 21% 20%
10% Ha una pressione troppo forte 4L 5% 10% 3% 6%
- Non indica 6% 18% 3% 6%
Base Rispondenti: Intervistati insoddisfatti per la pressione dell'acqua
n',: '..
'. . 4 ‘ LARIO RETI HOLDING
| . : B8. Lei ha detto di non essere completamente soddisfatto della pressione e costanza dell'acqua di casa sua. Per quale motivo? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato

24



&) MOTIVI DI INSODDISFAZIONE PER LA QUALITA DELLUACQUA - Praxidia

2018
et 1a QUALITA' Ner1a QUALITA'  Fino 2.500 abitan 772800 ¢ 5:000 Tra5.000 € 10,000 i i 10.000
del’ACQUA del’ACQUA abitanti abitanti abitanti
190 Base: n= 213 57+ 49+ 47 60*
48% E’ piena di calcare 51% 49% 59% 34% 60%
34% Troppi residui <L 21% 25% 22% 34% 27%
13% E’ troppo dura ﬁ 17% 23% 16% 6% 20%
25% Cattivo sapore 4L 15% 16% 16% 17% 10%
4% Acqua non limpida (marrone, gialla) ﬁ 11% 7% 8% 21% 8%
4% Piena di cloro 5% 5% 10% 3%
- Non si puo bere 5% 4% 17%
4% Cattivo odore 2% 2% 4% 4%
2% Altro 3% 7% 2% 2%
4% Non indica 3% 2% 9% 3%
Base Rispondenti: Intervistati insoddisfatti per la qualita dell’acqua
..'T'..‘ 4 ) LARIO RETI HOLDING 25
= | TR B Leiha detto di non essere completamente soddisfatto della qualita dell’acqua di casa sua. Per quale motivo? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



DISSERVIZI NON ANNUNCIATI NELLA FORNITURA DI ACQUA '33’ PraX|d|a
NELL'ULTIMO ANNO

QUANTE VOLTE
PRESENZA DI UN DISSERVIZIO

2 volte . 25%

3 volte I 6%

Piu di 3 volte . 16%

~ )Soddisfazione
Complessiva

%(9-10)-%(1-6)

Numero Medio di volte:
2019 > 2,48

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003 Base Rispondenti: intervistati che hanno avuto un disservizio n=87

1% II.I:uRIOqRETIﬂI;Iﬁ?Lqungg B2. Nel corso dell’ultimo anno le é capitato di avere un disservizio nella fornitura di acqua dovuto ad interruzioni non annunciate?
‘ B3. Quante volte, nell'ultimo anno, ha avuto questo disservizio non annunciato?
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@ SODDISFAZIONE PER | DIVERSI ASPETTI DELLA

®© FATTU RAZ I O N E Insoddisfatti

. . ) (Detrattori)
Incidenza di intestatari voto 1-6 voto 7-8
64%

PUNTUALITA’ DELLA RICEZIONE BEWAZ) 42%

CORRETTEZZA BEMWAA 45%

COMPLETEZZA DELLE INFORMAZION| [ 49%

CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI 18% 48%

FACILITA’ DI LETTURA DELLE 0 0
INFORMAZIONI 19% 49%

COMUNICA IN MODO TRASPARENTE 3 .
LIVELLI DI EFFICIENZA RAGGIUNTI [ 48%

COMUNICA IN MODO TRASPARENTE

\ o .

QUALITA DELL'ACQUA PRESSO LA MIA 23% 45%
ABITAZIONE |

-
g ..
L2 ®
L
.
... la tua acqua. la nostra passione

.
: /) LARIO RETIHOLDING  Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=641
' C2. Come giudica i seguenti aspetti della fattura/bolletta?

Soddisfatti
(Promotori)
voto 9-10

46%

38%

36%

34%

32%

32%

32%

0

®.

wn
____/

%(9-10)-%(1-

0000000

% Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

\l

Media 45019
(scala 1-10)
2018

8,13 9p 8,22

©
N
~
(o)
(00)

28



MOTIVI DI INSODDISFAZIONE PER LA PUNTUALITA DELLA 5;':'- Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

Q
&S RICEZIONE

Insoddisfatti Soddisfatti
(Detrattori) (Promotori)
voto 7-8 voto 9-10

voto 1-6

PUNTUALITA’ DELLA RICEZIONE

¥

Motivi di insoddisfazione per

la PUNTUALITA'’ della ricezione
Base: n= 79* o
Mi e capitato di riceverla gia scaduta 35% 48%
P 9 0 —) | Comuni fino 2.500

Mi e capitato di non riceverla 27% Abitanti

La ricevo sempre scaduta 5%

Arriva troppo prossima alla scadenza 3%

Altro 4%

Non indica 33%

29

.
-

e
.2
W
‘ S : tﬁg'gqffﬂ n';'ﬁ%'-pbols"“i?e Base Rispondenti: intervistati insoddisfatti per la puntualita della ricezione

C3. Lei ha detto di non essere completamente soddisfatto della puntualita della ricezione della fattura/bolletta. Per quale motivo? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



O CAMBIAMENTI NELLA FATTURA - Praxidia

NOTATO CAMBIAMENTI

2018
12%

CAMBIAMENTI -

Base Rispondenti: : intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=641

| . ] LANUOVA FATTURAFE' ...

. - ! COMMENTI POSITIVI 44% |
Decisamente mlgllorata ! |
! Piu facile/piu chiara da leggere 18% 16%
1 1
. | Impaginazione grafica e colori piu gradevoli ﬁ 15% 11% |
Migliorata 49%4 1 ! :
: Ci sono pili dati, pii dettagli (storico dei dati) < _L  13% 18%
1 1
) ! Caratteri piu nitidi 5% 2% '
- Rimasta uguale 299% <L b —— 8§ | :
I cambiamenti la rendono comunque uguale alla 9%
precedente 0 :
peggiorata [ 226 o e b i oo ~
egglorata 22 /0 E COMMENTI NEGATIVI f 18% E
| - i i i !
. . ! Zﬁfnc;?] t(;?iso solo ai prezzi, che sembrano ﬁ 19% 11% !
Decisamente peggiorata | |
| Troppo complesse, non sono comprensibili 3% 4% |
L e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o e e e e e o e e e 1
Base: intervistati che hanno notato i cambiamenti n=67* NON INDICA @ 22% 38%
% C5. Ha notato dei cambiamenti nell’ultima fattura/bolletta che ha ricevuto da parte di Lario Reti Holding?
i'-% ( tﬁEL?qEQEE nl;ls%LpDclslgg C6. Secondo lei, rispetto alla precedente fattura/bolletta, la nuova fattura/bolletta di Lario Reti Holding €....? . ) o o 30
= C7. Quali sono i cambiamenti per i quali ritiene che la nuova fattura/bolletta sia [...]? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



FATTURA ON LINE: CONOSCENZA E BARRIERE ’%}" Praxidia
ALLATTIVAZIONE oo g e Dn

- CONOSCENZA
e

Ne sono a conoscenza e I’ho gia
attivata

BARRIERE ALL’ATTIVAZIONE 2018

17% 19%

Preferisco quella cartacea

79% (372%

Ne sono a conoscenza e la voglio
attivare

8% 11%

13%

Non ho il pc/non navigo in internet

Ne sono a conoscenza, ma non la
%< L . Lo
S7% voglio attivare

46%

Penso sia complicato 8%

Non ne sono a conoscenza, ma mi

0 X !
% interessa attivarla

Altro 1%

120 ﬁNOI”I ne sono a conoscenza e non
0

sono interessato ad attivarla Non indica 3%

Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=641 Base Rispondenti: intervistati che non hanno attivato / non vogliono attivare la fattura/bolletta on line n=410

;._‘g ( | tﬁg'cl?qffﬂnﬂg-pbcﬁg C1lbis. Lei sa che puo richiede la fattura/bolletta on line? 31

C1itris. Per quale motivo non ha attivato/é interessato ad attivare la fattura/bolletta on line?



FATTURA ON LINE: CONOSCENZA E BARRIERE ’-?&::’f Praxidia
ALLATTIVAZIONE oo g e Dn

- CONOSCENZA
e

Ne sono a conoscenza e I’ho gia

BARRIERE ALL’ATTIVAZIONE 2018

17% : 9 .

° attivata 19% Preferisco quella cartacea 79% {-

Ne sono a conoscenza e la voglio

804 . 0 . L

° attivare 11% Non ho il pc/non navigo in internet 13%

0)
5704 D Ne sono a conoscenza, manon la 5|1 /0 %
voglio attivare Penso sia complicato 8% =t COIOI0 CHIE

ricevono la

fattura /bolletta

Non ne sono a conoscenza, ma mi

0 X !
% interessa attivarla

Altro 1%

12% ﬁNOI”I ne sono a conoscenza e non
0

sono interessato ad attivarla Non indica 3%

Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=641 Base Rispondenti: intervistati che non hanno attivato / non vogliono attivare la fattura/bolletta on line n=410

% | tﬁgL?qEE%%LpDleﬂg Clbis. Lei sa che puo richiede la fa_ttura/pqlletta online? . 32
L ‘ C1itris. Per quale motivo non ha attivato/é interessato ad attivare la fattura/bolletta on line?
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@ SITO INTERNET: VISITA E BARRIERE ALLA VISITA %; Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

BARRIERE ALLA VISITA
VISITA -

Base: n= 905 918
Non ho mai avuto particolari necessita 30% < 14%
Non uso internet 26% ﬁ 12%
Mancanza di tempo e interesse 13% ﬁ 7%
Sj No Preferisco parlare con un operatore allo sportello 7% 8%
' 90%

10% Preferisco parlare con un operatore telefonico 5% 5%
- Non sapevo che avesse un sito internet 4% < - 18%
Non indica 18% 27%

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003 Base Rispondenti: intervistati che NON hanno visitato il sito di Lario Reti Holding

;i ' tf‘uEL?qquEnﬁﬁLﬂg S1. Nell’'ultimo anqo, ricorda d/_' qver \_/isi.tatq il sito int.erne_t di La?rio Rgti Holding? 34
L & S2. Per quale motivo non ha visitato il sito internet di Lario Reti Holding?



fN SITO INTERNET: SODDISFAZIONE PER | DIVERSI ASPETTI = Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division
Incidenza di utilizzo Insoddisfatti Soddisfatti NSS = 2019
Detrattori Promotori
10% ( voto 1-6 ) voto 7-8 ( )

Media
voto 9-10 g - Q (scala 1-10) 2018

%(9-10)-%(1-6)
NEW

L OVERALL DI SODDISFAZIONE 46%

COMPLETEZZA DELLE INFORMAZIONI 41%

ESTETICA / GRAFICA 44%

UTILITA’ DELLE INE:%T\IMI'QEISTNEI 43%

REPERIBILITA’ DELLE INFORMAZIONI 38%
FACILITA’ DI NAVIGAZIONE 40%

Base Rispondenti: intervistati che hanno visitato il sito di Lario Reti Holding n=98

Eod /!

\l

N..

© 3
+_./F —

s 2

'_,;‘c»

la tua acqua, la nostra passione

LARIO RETI HOLDING g g Quando ha visitato il sito di Lario Reti Holding. Mi potrebbe dire, per ciascun aspetto, quanto ne é rimasto soddisfatto?
S10. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto del sito internet di Lario Reti Holding?

35



@\ AREE RELATIVE ALLA SODDISFAZIONE PER IL SITO ~ New ¢ pravidia
&2 INTERNET: IMPATTO E PERFORMANCE e

Incidenza di utilizzo

10% AREA
TEMATICA

NSS

g_ e IMP(,?/:);I'TO NSS

%(9-10)-%(1-6)

) (o)
o) ()
o) ()
(=) (]
DEE

% ' tﬁgﬁqgjﬂﬂgﬁﬁg S.8 Quando ha_visitato il sito di Lar.io. Reti HoIdipg. Mi potre_bbg dire, per ciag,cun gspettg, guanto ne e rimasto soddisfatto? 36
J S10. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto del sito internet di Lario Reti Holding?

p

Base Rispondenti: che hanno visitato il sito di Lario Reti Holding n=98



() MIGLIORIE DA APPORTARE AL SITO INTERNET ' ' Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

CITANO ALMENO UNA MIGLIORIA 19% Verbalizzazioni
6serire menu 0 mappa con elenco funzioni che sia piu dettagliato e
utile
Navigazione piu semplice e _ _
intuitiva 12% > Evidenziare sulla home-page l'autolettura
» Aggiungere dati tecnici in piu
Fornire magglg;ltilnformazmnl € 490 » Disporre di un grafico per visualizzare i consumi annui (anche
degli anni precedenti) per fare una statistica di consumo e di costi
» Migliorare la visualizzazione della bolletta online ora permette solo
di consultare lI'importo da pagare
- A 0
Informazioni corrette e affidabili 2% > Permettere il pagamento delle bollette on line /

Base Rispondenti: che hanno visitato il sito di Lario Reti Holding n=98

7
-9 la fua acqua, la nostra passione

n': '..
o
’ / » LARIO RETI HOLDING g9 cpe consigli darebbe a Lario Reti Holding per migliorare il sito internet?
t
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CONTATTO CON IL CUSTOMER CARE DI LARIO RET! “ praxidia
HOLDING eleperformance Knowiedge Serices Divison

MOTIVO DI CONTATTO 2018

CONTATTO

Base: n= 122 905

Per motivi amministrativi legati alla 0 .
fattura/bolletta 64% 67%

Per un guasto 17% 4.1 13%

g/lll?:g;clzjaergolﬂacilaCC|amento esistente 10% 9%

Si &

19% Cambiare il contatore dell’acqua 5% 7%
Richiedere un nuovo allacciamento 3% 6%

81%
- all’'acquedotto/fognatura
Non indica 4% 1%

Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=641 Base Rispondenti: intervistati che si sono messi in contatto con Lario Reti Holding

% D1. Nell'ultimo anno, ricorda di essersi messo in contatto con Lario Reti Holding, telefonicamente, via mail, attraverso il sito o recandosi agli sportelli per motivi che non riguardano il pronto
7 LARIO RETI HOLDING intarvento? 39

la tua acqua., la nostra passione ) R . ) ) )
‘ D1b. Per quali ragioni si € messo in contatto con Lario Reti Holding?



CANALE DI CONTATTO UTILIZZATO E PREFERITO + Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

\

m Canale Utilizzato
# Canale Preferito

Contatto telefonico

_ Sportello
18 — 44 anni
<+—— E-mall
o 3%
Sito Internet ,
[y 3%
. 3%
Non indica 53 °
5 3%

Base Rispondenti: intervistati che si sono messi in contatto con Lario Reti Holding n=122

‘ ,';JﬁEL?qEGEEnz%LpDQLﬂg D2. Quale canale ha utilizzato per mettersi in contatto con Lario Reti Holding? 40

D2B. Personalmente, quale tipo di canale avrebbe preferito ?

-||2~'@%



2h SODDISFAZIONE ASSISTENZA TELEFONICA VS
&8J SPORTELLO

: . NSS
Incidenza di utilizzo § Med|a Incidenza di utilizzo Q _ Q
(scala 1-10) 0

%(9-10)-%(1-6) 6 /0 %(9-10)-%(1-6)
OVERALL DI SODDISFAZIONE @ e 8,07 8,40 @
CORTESIA @ @ 8,40 8,85 @
PROFESSIONALITA’ @ @ 8,10 8,65 @
DISPONIBILITA’ @ @ 8,33 8,73 @
CAPACITA’ DI CAPIRE LA RICHIESTA @ @ 8,21 8,60 @
CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI @ e 8,10 8,35 @
CAPACITA’ DI RISOLVERE IL PROBLEMA @ @7,90 8,18 @

), LARIO RETI HOLDING g, Rispondenti: intervistati hanno chiamato il Customer Care n=62*

la tua acqua. la nostra passione

2y
<

“** Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

Base Rispondenti: intervistati che si sono recati allo sportello n=55*
* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato

Media 2019
(scala 1-10) w2018
8,50 9,24
8,62 9,33
8,50 9,22
8,79 9,29
8,53 9,33
8,47 9,25
8,29 9,07
41



e CONTATTO TELEFONICO: SODDISFAZIONE PER

“* Praxidia

)
®© L AS S I ST E N ZA E I S U O I D IVE RS I AS P ETT I NSS Teleperformance Knowledge Services Division
; PN Insoddisfatti Soddisfatti ;
Inmdenza(;m utilizzo (Detrattori) oto 7.8 (Promotori) g - Q Mlecll I:L? = 2019
6 /0 voto 1-6 voto 9-10 %(0-10)-%(1-6) (scala 1-10) ® 2018
CAPACITA’ DI CAPIRE IL MOTIVO DI goy) 0 )
CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI 36% @ @ 8,35
CAPACITA’ DI RISOLVERE IL PROBLEMA 34% e a 7,90 8,18
'.'-'..'.'. Base Rispondenti: intervistati hanno chiamato il Customer Care n=62* 42
1<% tﬁg'ggqffﬂ nz%LDELﬂ?e D7.Pensi ora all'operatore che le ha risposto al telefono, mi potrebbe dire, per ciascun aspetto che le leggero, quanto € soddisfatto?
D7B. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto dell’assistenza ricevuta telefonicamente? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



e AREE RELATIVE ALLA SODDISFAZIONE PER L'ASSISTENZA %." Praxidia

@@ T E L E F O N I C A Teleperformance Knowledge Services Division

Incidenza di utilizzo
6%

NSS

AREA
TEMATICA

g_ e IMP(,?/:);I'TO NSS

%(9-10)-%(1-6)

p

37 || 18% |—

53 |— 18%l
47 |— 18%l

39 || 16% |

53 16%

63 |— | 14% l—
Base Rispondenti: intervistati hanno chiamato il Customer Care n=62*

%X ( LARIO RETI HOLDING 43
Lj ‘ la tua acqua. la nostra passione

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato




“* Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

CONTATTO TELEFONICO: CALL SOLUTION

FIRST CALL RESOLUTION N 2018

Ho risolto con un contatto e un
solo operatore telefonico

68% < - 76%

Ho risolto con un contatto, ma ho
parlato con piu operatori telefonici

7% 5%

Ho chiamato piu volte

19% <> 12%

Ho dovuto ricorrere ad un altro
metodo di contatto

7% %

Base Rispondenti: intervistati che hanno chiamato il Customer Care n=62*

.
.2
-« L]
< ( tﬁg'&fjﬂ nz%LpDQLﬂg D4. Quando nell'ultimo anno ha contatto telefonicamente il Servizio clienti di Lario Reti Holding, per la stessa motivazione, € stato sufficiente un unico contatto oppure ha dovuto chiamare pit 44

2 . . . o
volte® * Base esiaua si consialia una lettura aualitativa del dato



e SPORTELLO: SODDISFAZIONE PER L'ASSISTENZA E | SUOI

€8 DIVERSI ASPETTI

Incidenza di utilizzo

Soddisfatti
(Promotori)

Insoddisfatti
(Detrattori)

9%(9-10)-%(1-6)

.‘-.2 Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

Media m=2019
(scala 1-10) = 2018

OVERALL DI SODDISFAZIONEE 22%

8,50 -\ l‘9,24

CORTESIAE 16%

CAPACITA’ DI CAPIRE LA RICHIESTA
CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI
DISPONIBILITA’

PROFESSIONALITA’

CAPACITA’ DI RISOLVERE IL PROBLEMA

y

-‘-—‘-—

Base Rispondenti: intervistati che si sono recati allo sportello n=55*

LARIO RETI HOLDING D11.Pensi ora all'operatore dello sportello, mi potrebbe dire, per ciascun aspetto che le leggero, quanto € soddisfatto?

la tua acqua. la nostra passione

8,62 9,33
8,53 9,33
8,47 9,25
8,79 9,29
8,50 9,22
8,29 9,07
45

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato

D11B. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto dell’assistenza ricevuta allo sportello ?



Incidenza di utilizzo
6%

AREA
TEMATICA

p

76

78

76

69

80

80

Base Rispondenti: intervistati che si sono recati allo sportello n=55*

%.R ( LARIO RETI HOLDING
%

\  la tua acqua, la nostra passione

2h AREE RELATIVE ALLA SODDISFAZIONE PER LO
&8 SPORTELLO

NSS

%(9-10)-%(1-6)

IMPATTO

(%)

19% |—

17% l
17% l

17% |—

15%

15% l—

. Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



“* Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

CONTATTO SPORTELLO: CALL SOLUTION

ON 2018
Ho risolto con un'unica visita e un
0 0
solo operatore 78 /Oﬁ 71%
Ho risolto con un'unica visita, ma 3%
ho parlato con piu operatori
Mi sono dovuto recare pill volte 16% <L 249%
Ho dovuto ricorrere ad un altro A% 304
metodo di contatto 0 0
Base Rispondenti: intervistati che si sono recati allo sportello n=55*
-'.: '..
® L)
1% tﬁg'&fjﬂ nz%LpDQLﬂg D8. Quando nell’ultimo anno si & recato allo sportello di Lario Reti Holding, per la stessa motivazione, & stata sufficiente un’unica visita oppure si & dovuto recare piu volte? 47
* Base esiaua si consialia una lettura aualitativa del dato



PraX|d|a

Teleperformance Knowledge S‘rwces Division - L

PRONTO INTERVENTO




“** Praxidia

.

i@ RICHIESTA DI PRONTO INTERVENTO 2 A

MOTIVO DI CHIAMATA

CHIAMATA AL PRONTO INTERVENTO Basern 40 o
Rottura di una tubatura 54% 4 >  50%
Interruzione della fornitura dell’acqua 20% @ 25%
Guasto al contatore 9% < - 18%
Usciva acqua sporca 9% -
Problemi di fognatura 7% 3%
Abbassamento della pressione dell'acqua 4% 3%

95% Numero Medio di volte
RICHIESTA PRONTO INTERVENTO:

2019 - 1,22

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003 Base Rispondenti: intervistati che hanno richiesto un pronto intervento

G1. Nell'ultimo anno, ricorda di essersi messo in contatto con Lario Reti Holding attraverso il numero verde per una richiesta di pronto intervento per un guasto o un’emergenza?

;i ' tf‘uEL?qquEnﬁﬁLﬂg G2. In particolare, Per quale mptivo Le_i ha chia_mato il pron_to in_tervento di I._ario Reti ,Holding? _
= & G5. Quante volte ha dovuto chiamare il pronto intervento di Lario Reti Holding perché qualcuno le rispondesse ?

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato

49



B SODDISFAZIONE DEL CONTATTO TELEFONICO DI PRONTO " Praxidia
&S INTERVEN TO elaperformance Knowiedge Senices Dison

Incidenza di utilizzo
5%

NSS

Insoddisfatti Soddisfatti ;
(Detrattori) 78 g (Promotori) g - Q MleCl' IS. m 2019

- VOlto /- _ scala 1-
VoL voto 9-10 9%(9-10)-%(1-6) ( ) w2018

CONTATTO TELEFONICO DI PRONTO [P . 0 8.03 o -

Base Rispondenti: intervistati che hanno richiesto un pronto intervento n=46*

) .'. [ ]
' LARIO RETI HOLDING 50
-« 0 la tua acqua. la nostra passione

G7. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto del contatto telefonico di pronto intervento con Lario Reti Holding? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



PraX|d|a

Teleperformance Knowledge S‘rwces D|v ion - |

ATTIVITA DI COMUNICAZIO




VISIONE MATERIALE DI COMUNICAZIONE LARIO RETI ' Praxidia

H O L D I N G Teleperformance Knowledge Services Division

Li ho letti I 9% 9%

21% L
12% 15%

Li ho solo visti

Non li ho visti ma mi
interesserebbe essere
maggiormente informato

10% 10%

69% 66%

Non li ho visti

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

53

e

LY )

el LARIO RETI HOLDING ; i i i icazi icoli ai istici ini ivita di i i i cittadini

1% o om0 nosa passione. ACL. Nel corso dell'ultimo anno Lario Reti Holding ha aumentato /attivita di comunicazione attraverso articoli giornalistici, volantini e altre attivita di approfondimento che informano i cittadini
sugli investimenti, lavori sulla rete idrica, miglioramenti a salvaguardia dell'ambiente. Lei personalmente li ha visti o letti?



CONOSCENZA VISITE GUIDATE AGLI IMPIANTI PER LE * praxidia
SCUOLE

®

Ne sono perfettamente al corrente 6%
Ne ho solo sentito parlare 10%
Mi interesserebbe essere piu
informato 13%

Non sono interessato

70% 12%

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

% ( LARIO RETI HOLDING - Ac3 | ario Reti Holding ha attivato una serie di iniziative tra cui visite guidate agli impianti, concorsi e percorsi didattici per le scuole primarie e secondarie di primo e secondo grado. Lei € a 56

‘ la tua acqua., la nostra passione ) N i
conoscenza di queste iniziative?



"
Teleperformance Knowledge Services Division

6%
21% 1>
15%
13%
66%

. LARIO RETI HOLDING 57
f la tua acqua. la nostra passione L. . . N . . . . . oL
L AC4. Un’ altra iniziativa sono gli “Open Day” ai depuratori dislocati sul territorio. Lei & a conoscenza di quest’altra iniziativa?

) CONOSCENZA «OPEN DAY> ¥’ Praxidia

Ne sono perfettamente al corrente

Ne ho solo sentito parlare

Mi interesserebbe essere piu
informato

Non sono interessato

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

-II.'Z\"%



Q SERVIZIO DI MESSAGGISTICA “AVVISAMI’

CONOSCENZA

Ne sono a conoscenza e I’ho gia
attivato

Ne sono a conoscenza e lo voglio
attivare

Ne sono a conoscenza, ma non lo
voglio attivare

Non ne sono a conoscenza, ma mi
interessa attivarlo

Non ne sono a conoscenza e non
sono interessato ad attivarlo

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

5%

5%

12%

44%

35% ’
’

" Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

BARRIERE ALL’ATTIVAZIONE

Non vedo il valore aggiunto
Non possiedo/uso poco il cellulare

Se ne occupa I'amministratore/il condominio

Giusto che se ne occupi il Comune con avvisi
stradali

Non voglio ricevere comunicazioni via sms

Non & mai capitato che ci fossero problemi di
fornitura

Preferisco comunicazioni cartacee

Preferisco informarmi direttamente

Necessita di maggiori informazioni sull'utilizzo
(costi, frequenza, condizioni...)

Se ne occupa un altro familiare
Altro

Non indica

Base Rispondenti: intervistati NON interessati all’attivazione del servizio di messaggistica «Avvisami» n=561

E. i LARIO RETIHOLDING ES. Lei € al corrente del fatto che Lario Reti Holding ha attivato il servizio di messaggistica “Avvisami”, per avvisare la cittadinanza in caso di disservizi e interruzioni del servizio? 58
*é louaccqualanostapasons  E6 Per quali motivi non é interessato ad attivare il servizio di messaggistica “Avvisami”?



PraX|d|a

Teleperformance Knowledge S‘rwces Division - L

OVERALL RAGIONATA




SODDISFAZIONE ISTINTIVAVS SODDISFAZIONE
®© RAGIONATA DELLA RELAZIONE CON LARIO RETI HOLDING

Insoddisfatti
(Detrattori)
voto 1-6 voto 7-8

51%

ee ISTINTIVA KT

ee RAGIONATA

53%

N

99

%(9-10)-%(1-6)

Soddisfatti
(Promotori)
voto 9-10

QQ

** Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

2019
2018
Media
(scala 1-10)
7,95

RAGIONATA
VARNA O
ISTINTIVA

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003 ulteriormente.

La soddisfazione overall ragionata migliora ulteriormente rispetto a quella istintiva: cio significa che, dopo aver ripercorso
I'esperienza con Lario Reti Holding attraverso tutti gli aspetti analizzati nel questionario, le valutazioni migliorano

/) IquRIO RE.," HOLDING; Al. Nel complesso quanto é soddisfatto del Servizio Idrico erogato da Lario Reti Holding?

H1. Adesso che abbiamo parlato di tutti gli aspetti del Servizio Idrico erogato da Lario Reti Holding, complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto ?

60



) FIDUCIA NEI CONFRONTI DI LARIO RETI HOLDING -+ Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

m 2019
2018
Media
(scala 1-10)
Voto 1-6 voto 7-8 voto 9-10
| 50% 8,03 8,06
LARIO RETI HOLDING
* b
Fino 2.500 abitanti
Tra 2.500 e 5.000 abitanti
Tra 5.000 e 10.000 abitanti
Pit di 10.000 abitanti
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003
4 61
» / LARIO RETI HOLDING
-« 0 ! la tua acqua, la nostra passione

H2. E quanto si fida di Lario Reti Holding in termini di erogazione, qualita, sicurezza dell’acqua, capacita di migliorare il servizio ? * Nel 2019 modificata lettura delle fasce di analisi dei comuni



L’'OPINIONE NEI CONFRONTI DI LARIO RETI HOLDING “ praxidia
NELL'ULTIMO ANNOE...

2018

®

1% 1%
16%

Migliorata . 15% 12%

Rimasta uguale 82% 84%

Decisamente migliorata

Peggiorata ‘ 2% 3%

Decisamente peggiorata

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003

-'.'.'..
> / LARIO RETI HOLDING
.0 la tua acqua, la nostra passione L. . - . ) i N
| 13. Nell'ultimo anno, la sua opinione nei confronti di Lario Reti Holding €...
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IMMAGINE E SUGGERIMEN




IMMAGINE LARIO RETI HOLDING “* Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

E’ conosciuta 35%42% al:?ilz?(tair\l/iia = 2019
E’ affidabile ™ 37% = 2018
E’ professionale 32(%6%
E’ efficiente 32%)}05%
Offre un servizio di qualita 3%%%
Comunica in modo trasparente 29:%/02%
E’ innovativa 29%

24%

28%

E’ proattiva 230f

E’ attenta alla formazione di studenti e giovani 24(%8%

Si impegna per ’lambiente 2520/08%

E’ facile da contattare 31%36% Relativi al
0 rapporto
Cerca di migliorarsi sempre piu 32% con i Clienti

27%

E’ vicina ai propri clienti 260/5?)2%
Cerca di migliorare il rapporto con la propria clientela 29’/9%
Cerca di informare il pubblico in merito ai 30%
lavori/interventi che esegue 26%
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.003 Si prende carico/gestisce i problemi dei clienti 2720/?%

%ﬁ ( LARIO RETI HOLDING
Lj { '.‘ la tua acqua. la nostra passione
- ar

11. Le leggero ora alcune frasi che altri intervistati hanno detto prima di Lei a proposito di Lario Reti Holding, per ognuna mi dovrebbe dire quanto & d’accordo?



“** Praxidia

Teleperformance Knowledge Services Division

SUGGERIMENTI A LARIO RETI HOLDING 2018

23%
Migliorare la qualita dell'acqua 5%
Diminuire, eliminare il calcare 5%
Acqua senza residui, pulita 1%
Acqua piu limpida 1%
Diminuire, eliminare il cloro 1%
Fare piu controlli 4%
Rinnovare la rete idrica 3%
Regolare la pressione 2%
Assistenza migliore in caso di guasti o reclami 2%
Piu contatti con gli utenti 2%
Inserire analisi dell'acqua nelle bollette 1%
Fatture piu chiare e puntuali 1%
Awvisare/informare in caso di lavori 1%
Avvisare/informare in caso di sospensione del servizio 1%
Abbassare i costi 1%
Migliorare il sistema fognario 1%

Rilevazione dei consumi piu corretta 0,4%
Base Rispondenti: Totale Intervistat n=1.003 77%

g. i t LARIO RETI HOLDING
x'% la tua acqua., la nostra passione i . . . . . A . PR
L & 12. Ha dei suggerimenti da dare a Lario Reti Holding per migliorare il servizio idrico erogato ?



