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Guid lla lettura dei risultati ( LARIO RET HOLDING ZU

Nelle domande in cui & stato chiesto il livello di soddisfazione & stata utilizzata una scala con punteggo 1 — 10, dove:
Estremamente Estremamente
insoddisfatto I soddisfatto

——Q——— —en

Insoddisfatti Soddisfatti

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

/
+100 se 100% Soddisfatti
%@ - %@ = nss
] . .
Soddisfatti Insoddisfatti 100 se 100% Insoddisfatti

©2021 Eumetra. Allrights reserved



Analisi della Soddisfazione



Soddisffazione complessiva del servizio erogato da /f LARIO RET HOLOING Zd
L Reti Holding

| 2021
2019
Insoddisfatti Soddisfatti .
(Detrattori) (Promotori) M ed ia
voto 1-6 voto 7-8 voto 9-10
(scala 1-10)
e e
Fino 2.500 abitanti 0
Tra 2.500 e 5.000 abitanti 0 0 0
Tra 5.000 e 10.000 abitanti 0 0
C Base (n=200) 10% 51% 39% ¢ - 7,62 8,18
D Base (n=350)

Avs Bvs Cvs D dato
©2021 Eumetra. All rights reserved Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000 statisticamente 9
A1. Nel complesso quanto é soddisfatto del Servizio Idrico erogato da Lario Reti Holding? significativo tra break



Puntigi forza e debolezza del servizio erogato da g weommone ZLJ

L Reti H

37%
17%
2%
8%
7%
2%
2%
4%
2%
8%
2%
2%

1%

Commenti
- 2019 Negativi

olding

18
4%
74
7%
2%

3

0,4% |
i
1%l |,

0,3%|
1%l
0,2% |
374

©2021 Eumetra. All rights reserve

ACOMMENTI
NESSUN PROBLEMA
SERVIZIO
COSTANZA DELL'EROGAZIONE
AQUALITA’ DELL’ACQUA
Qualita dell’acqua
Acqua sporca/purezza dell’acqua
Presenza calcare
Presenza di cloro
ASSISTENZA TECNICA E AMMINISTRATIVA
PRESSIONE
FATTURAZIONE
COSTI ELEVATI
INTERVENTI TECNICI LENTI E INEFFICACI
TOLGONO ACQUA SENZA AVVISARE
TROPPE PERDITE
PROBLEMI CON IL CONTATORE

4 Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000

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)

L

Commenti

* 68% 62%
I 39% ) 27%
i 17% 16%
N 10% 10%
Ma% 5%
4% 4%
1% 1%
0,2%

1% 5%
0,2% 2%
0,1% 1%

Rispetto al 2019 diminuiscono i commenti negativi (-10p.p.)
e aumentano quelli positivi (+6p.p.). Tra gli aspetti pit critici
si conferma l'insufficiente qualita dell’acqua per la poca
purezza e la presenza eccessiva di calcare.

AA Numero di individui che hanno dato una o pitt COMMENTI
A Numero di individui che hanno dato uno o pit motivazioni alla
QUALITA’ DELL’ACQUA.



Soddjsifazione per i servizi specifici offerti da ('00:336 Zd
L Reti Holding

w

H 2021
Media 2019
(scala 1-10)
% (9-10) - % (1-6)
Sito Internet
Assistenza Ricevuta allo Sportello 9,24
Fatturazione” 7,91
(n=641)
Erogazione (n=1.000]
(n=1.003)
Contatto Telefonico di Pronto Intervento (n=277)
(n=46%) 50
Qualita del lavoro svolto dai tecnici di Pronto Intervento (n=17*%)
(n=29%) 45
Assistenza Ricevuta Telefonicamente (n=51%) 8,08
(n=62*) 42
©2021 Eumetra. Allrights reserved 13

Base Rispondenti: Intervistati che hann rui | servizi o . . R - . . . i
ase Rispondenti: Intervistati che hanno usufruito del servizio A variabile overall ricostruita dai dati parziali * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



Map della soddisfazione overall

/’ LARIO RETI HOLDING Pd
la'tua acqua, la nostra passione 4

L

MIGLIORARE

MANTENERE

IMPATTO SULLA SODDISFAZIONE COMPLESSIVA
RAGIONATA

0%

J NSS - NET SATISFACTION SCORE

26

©2021 Eumetra. All rights reserved

ESALTARE

39

17



Map della soddisfazione overall 41 LARIO RET HOLDING Zd

MIGLIORARE MANTENERE

Erogazione
o

Fatturazione "
[ ]

—_—

ASS|stenz.a Ricevuta it lavoro Pronto Assistenza Ricevuta allo e Tternet |
Telefonicamente Intervento o Sportello '
o ° Contatto Telefonico di

IMPATTO SULLA SODDISFAZIONE COMPLESSIVA
RAGIONATA

o
0% Pronto Intervento
ESALTARE
’ NSS - NET SATISFACTION SCORE
26 39
Base Rispondenti: Intervistati che hanno usufruito del servizio NB. Gli impatti (coefficiente di correlazione) sono stati riproporzionati

©2021 Eumetra. All rights reserved . . . . . .
A variabile overall ricostruita dai dati parziali in base alla numerosita dei rispondenti di ciascuna sezione analizzata.



Erogazione



Soddij
a

azione per |'erogazione e i suoi diversi ,f.ﬂﬁmﬁmzﬂaLJ

I m 2021

2019
Insoddisfatti Soddisfatti NSS .
(Detrattori) (Promotori) g _ e Media
voto 1-6 voto 7-8 voto 9-10
% (9-10) - % (1-6) (scala 1-10)
EROGAZIONE [EE& 50% 37 8,24 W 832
QUALITA’ 46% 13 7,70 44 7,81
41% 35 828kl 846
e COSTANZA
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000
©2021 Eumetra. All rights reserved 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 ? 20

B5. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto, in particolare, della QUALITA’ dell’acqua che giunge a casa sua?
B.7 Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto della pressione e costanza dell’acqua che giunge a casa sua?



Motividi insoddisfazione per la QUALITA’ /" LARIO RET HOLOING ZLJ
d cqua

2019
Totale INSODDISFATTI Totale INSODDISFATT! - ;5 500 Tra2.500e  Tra5.000e  Pit di 10.000

pe;;ﬂ,ﬁggb';/\ pe;;ﬁ,gggb':’“ abitanti  5.000 abitanti 10.000 abitanti abitanti
213 Base: n= 208 39* 56* 41* 72
51% ﬁ E’ piena di calcare 60% 44% 64% 73% 58%
11% 4} Acqua non limpida (marrone, gialla) 33% 36% 29% 27% 39%
27% Troppi residui 28% 41% 29% 27% 22%
5% ﬁ Piena di cloro 19% 21% 16% 15% 24%
17% {} F troppo dura 13% 8% 18% 12% 13%
5% ﬁ Non si puo bere 13% 10% 16% 17% 8%
15% <L cattivo sapore 10% 10% 16% 7% 6%
2% ﬁ Cattivo odore 8% 13% 7% 7% 6%
3% Altro 1% 2% 2% 1%
3% Non indica 0,5% 3%

©2021 Eumetra. All rights reserved Base Rispondenti: Intervistati insoddisfatti per la qualita dell’'acqua 22

B6. Lei ha 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



Motividi insoddisfazione per la

P

2019

IONE e COSTANZA dell’acqua

y ‘ LARIO RETI HOLDING P d
latua acqua, la nostra passione J
{

Totale INSODDISFATTI
per la PRESSIONE e |a

Totale INSODDISFATTI
per la PRESSIONE e la

Fino 2.500 Tra2.500 e

Tra5.000 e Piu di 10.000

COSTANZA del’ACQUA COSTANZA del’ACQUA abitanti 5.000 abitanti 10.000 abitanti abitanti

121 Base: n= 63* 17* 17* 13* 16*

71% { - Ha una pressione troppo debole 60% 53% 65% 54% 69%

5% 4 Ha una pressione troppo forte 24% 29% 24% 23% 19%
La pressione dell’acqua varia di

22% Fl 9 22% 24% 24% 23% 19%
continuo

6% Non indica 2% 6%

©2021 Eumetra. All rights reserved

Base Rispondenti: Intervistati insoddisfatti per la pressione e la costanza dell’acqua
B8. Lei ha detto di non essere completamente soddisfatto della pressione e costanza dell’acqua di casa sua. Per quale motivo?

23

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



Diss
a

izi NON ANNUNCIATI nella fornitura di ( LARIO RET HOLDING ZU
nell’ultimo anno '

PRESENZA DI UN DISSERVIZIO
2019: 1 volta - 63%

9%

5% 2 volte . 24%
- |~

NUMERO DI VOLTE

3 volte

Piu di 3 volte I 7%

4 Soddisfazione
Complessiva

Numero MEDIO di volte:

2021 > 1,72}
2019 > 2,48
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000 Base Rispondenti: intervistati che hanno avuto un disservizio n=46*
©2021 Eumetra. Allrights reserved B2. Nel corso dell’ultimo anno le & capitato di avere un disservizio nella fornitura di acqua dovuto ad interruzioni non annunciate? 24

B3. Quante volte, nell’ultimo anno, ha avuto questo disservizio non annunciato? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



Fatturazione



azione per i diversi aspetti della 4 womeme P

la'tua acqua, la nostra passione

RAZIONE ‘ = 2021

2019
Incidenza di intestatari Insoddisfatti Soddisfatti NSS Med 1a
57% (Detrattori) voto 7-8 (PC‘Z{!,’ otor i) % (9-10) - % (1-6) (scala 1-10)
PUNTUALITA’ DELLA RICEZIONE 55% 34 8,22 8,27

oA i B (oo
CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI [5{Z 59% - 16 7,87 8,06
FACILITA’ DI LETTURA DELLE INFORMAZIONI [$£0) 61% - 13 7,79 8,03
COMUNICA IN MODO TRASPARENTE QUALITA - 5 - 8,03

DELL'ACQUA PRESSO LA MIA ABITAZIONE
26

COMPLETEZZA DELLE INFORMAZIONI (%% 61%

CORRETTEZZA WAZ) 60%

63%

E]
>

©2021 Eumetra. All rights reserved Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=571

C2. Come giudica i seguenti aspetti della fattura/bolletta?



FATT
allé

A ON LINE: CONOSCENZA e BARRIERE @) oo ed
ivazione

)
2019 CONOSCENZA BARRIERE ALL’ATTIVAZIONE
641
19% Ne sono a conoscenza e I'ho gia 200 ﬁ 2019
attivata 0
. Preferisco quella cartacea go%ﬁ 79%
11% Ne sono a conoscenza e la voglio 20/ @
attivare 0
Non ho il pc / non navigo in
S FiJnternet ’ 17% .
26% Ne sono a conoscenza, ma non la @
voglio attivare
Penso sia complicato 2% @ 8%
6% Non ne sono a conoscenza, ma 20/ ‘
mi interessa attivarla 0
Non indica 1%
18% Non ne sono a conoscenza e non
sono interessato ad attivarla / | ﬁ
Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=571 Base Rispondenti: intervistati che non hanno attivato / non vogliono attivare la fattura/bolletta on line n=383
©2021 Eumetra. All rights reserved Clbis. Lei sa che puo richiede la fattura/bolletta on line? 28

Cltris. Per quale motivo non ha attivato/é interessato ad attivare la fattura/bolletta on line? (RISPOSTA MULTIPLA)



Customer care



ocon il CUSTOMER CARE di Lario Reti @) vz oons Zd

{

Cont
H

ng
MOTIVI DI CONTATTO 2019

Base: n= 66* 122
Per motivi amministrativi legati alla
& 59% 64%
fattura/bolletta
Per un guasto 14% 17%
2019:
19% Perche I'acqua era sporca 6% -
Per I'autolettura 6% -
12%
Per chiudere il contatore / voltura 5% -
Chiedere autorizzazione per I'allacciamento 3%
6 -
alla fognatura
Modificare I'allacciamento esistente
: 3% @ 10%
all’acquedotto
Cambiare il contatore dell’acqua 3% 7%
Richiedere un nuovo allacciamento
N 2% 3%
all’acquedotto/fognatura
Attivare una nuova fornitura 2% -
Base Rispondenti: intervistati che ricevono la fattura/bolletta n=571 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
©2021 Eumetra. All rights reserved il pronto intervento? 30
D1b. Per quali ragioni si & messo in contatto con Lario Reti Holding? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



FAZIONE ASSISTENZA TELEFONICA VS &) e 2

. m 2021
Incidenza di utilizzo Medla
(\)
SA % (9 10) % (1- 5) (scala 1-10)

Incidenza di utilizzo Media
2% o 10) o (1 5 (scala 1-10)

©2021 Eumetra. Allrights reserved 32



LARIO RETI HOLDING P' l
1 latua acqua, la nostra passione J
. H 2021

Incidenza di utilizzo Med ia Incidenza di utilizzo MEdia
0, - -
SA, % (510) - ") (scala 1-10) % (5:10) - % 1Lc6) (scala 1-10)
2018
[ OVERALL DI SODDISFAZIONE - 42 8,08 1 I\8,40 - 74 8,00 1 A 850 T 9,24J
— — \
\
\
DISPONIBILITA’ . 53 8,22 8,73 48798 9,29
— ’
[
CORTESIA - 63 8,04 8,85 80 '1 862 § 9,33
)
)
PROFESSIONALITA’ - 53 8,08 8,65 76 4 850 9,22
— — |
|
|
CAPACITA’ DI CAPIRE LA RICHIESTA - 47 8,02 8,60 80 4 853 9,33
— — '
[}
CHIAREZZA DELLE INFORMAZIONI - 39 7,78 8,35 78 I‘ 8,47 9,25
[
)
CAPACITA’ DI RISOLVERE IL PROBLEMA - 37 7,75 8,18 - 69 4 829 9,07
©2021 Eumetra. Allrights reserved Base Rispondenti: intervistati che hanno chiamato il Customer Care n=51* Base Rispondenti: intervistati che si sono recati allo sportello n=17** 33

* Base esiqua si consialia una lettura aualitativa del dato



CALL

2019

62*

68%

7%

19%

7%

©2021 Eumetra. Allrights reserved

SOLUTION

Ho risolto con un contatto e un
solo operatore telefonico

76%

Ho risolto con un'unica visita e
un solo operatore

88% ﬁ

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

Ho chiamato piu volte

Ho dovuto ricorrere ad un altro
metodo di contatto

2%

B

4%

Base Rispondenti: intervistati che hanno chiamato il Customer Care n=51*

Ho risolto con un'unica visita,
ma ho parlato con piu operatori

Mi sono dovuto recare piu volte

Ho dovuto ricorrere ad un altro
metodo di contatto

6%

6%

Base Rispondenti: intervistati che si sono recati allo sportello n=17**
D4. Quando nell’ultimo anno ha contatto telefonicamente il Servizio clienti di Lario Reti Holding, per la stessa motivazione, e stato sufficiente un unico contatto oppure ha dovuto
chiamare piu volte?

D8. Quando nell’ultimo anno si e recato allo sportello di Lario Reti Holding, per la stessa motivazione, é stata sufficiente un’unica visita oppure si e dovuto recare pii volte?

LARIO RETI HOLDING P' l
| latua acqua, la nosfra passione J

2019

55%

78%

2%

16%

4%

34

* Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



Attivita di comunicazione



Mategdale di comunicazione: Visione e Utilita (00:336 PlJ

S 4
- B 2021
2019
2019: REACH
21% 16% §
2019 2019
VISIONE UTILITA’
I w
8% ﬁ Newsletter 15% Newsletter 13% @ 22%
56% @ Articoli 42% Articoli 39% @ 48%
39% 4  Volantini 47% Volantini - 47% I 39%
8% Altre iniziative 9% Altre iniziative 12% 14%
Base Rispondenti: Intervistati che hanno visto/letto il materiale di comunicazione n=159
©2021 Eumetra. All rights reserved AC1.1 Quali attivitd di comunicazione ha letto/visto nel corso dell’ultimo anno di Lario Reti Holding? 45

AC1.1bis E quali comunicazioni ritiene pit utili per Lei?



latua acqua, la nostra passione

Servizilo di messaggistica «AVVISAMI» ,f LARIO RET HOLDING Zd

CONOSCENZA BARRIERE ALL’ATTIVAZIONE

2019

103 Non lo ritengo utile/non mi interessa - 51%

5% ﬁ Ne sono a conoscenza e I'ho gia

. 0 Ricevo le cominucazioni tramite altri
attivata 26% canali 14%
5% ﬁNe sonoa Coggs/‘;izza e lavoglio I 10% Uso poco il cellulare . 10%
Preferisco ricevere le comunicazioni
12% Ne sono a conoscenza, ma non la 12% tramite un operatore/mail/mezzi 8%
voglio attivare tradizionali
Le notifiche mi disturbano in 4%
35% Non ne.s.ono a conospenza, ma 31% generale 0
mi interessa attivarla
Penso sia sufficiente che venga
NON Ne SONo a ConosCenza e non informato I'amministratore di 4%
44% D X X 22% condominio
sono interessato ad attivarla
Non indica I 8%

Base Rispondenti: intervistati che sono a conoscenza degli investimenti che LARIO RETI HOLDING sta  Base Rispondenti: intervistati NON interessati all’attivazione del servizio di messaggistica «Awvisami» n=49*
effettuando n=144

©2021 Eumetra. All rights reserved E5. Lei é al corrente del fatto che Lario Reti Holding ha attivato il servizio di messaggistica “Avvisami”, per awvisare la cittadinanza in caso di disservizi e interruzioni del servizio? 47
E6. Per quali motivi non é interessato ad attivare il servizio di messaggistica “Avvisami”? * Base esigua si consiglia una lettura qualitativa del dato



Sito Internet



Soddj
S| NTERNET

azione per i diversi aspetti del

4 LARIO RETI HOLDING Pd
la'tua acqua, la nostra passione 4

| 2021
2019

Media

Insoddisfatti Soddisfatti _
(Detratteri) voto 78 (Promotori) % (510 % (26) (scala 1-10)
OVERALL DI SODDISFAZIONE 50% - 26 8,08 ‘ T 8,43
UTILITA’ DELLE INFORMAZIONI CONTENUTE I 49% - 27 8,14 8,43
REPERIBILITA’ DELLE INFORMAZIONI 44% - 26 8,08 8,24
COMPLETEZZA DELLE INFORMAZIONI 50% - 29 8,12 8,40
FACILITA’ DI NAVIGAZIONE 44% - i’ 8,02 8,31
ESTETICA / GRAFICA 50% - 28 8,06 8,11
©2021 Eumetra. All rights reserved S Guondo howiitato f ito i Lerio et Holding. M potrebbe i, pr cascun ospett, quanto ne & rimasto soddifatto? 50

510. Complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto del sito internet di Lario Reti Holding?



Main KPI



Soddij
R

azione ISTINTIVA vs Soddisfazione /() LARIO RET HOLOING Zd
NATA della relazione con Lario Reti Holding m 2021

2019
Insoddisfatti Soddisfatti N SS M ed 1a
(Dsg{gﬁgri) Voto 7-8 (chtr(r);gtloori) % (9_10)'_ ng) (scala 1-10)
ee SODDISFAZIONE ISTINTIVA KeLZ 48% 7,86 8,23
ee SODDISFAZIONE RAGIONATA [ 50% 8,12 8,42

A Cam O OJONCIS

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 ulteriormente.

Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000

©2021 Eumetra. All rights reserved A1. Nel complesso quanto é soddisfatto del Servizio Idrico erogato da Lario Reti Holding? 54
H1. Adesso che abbiamo parlato di tutti gli aspetti del Servizio Idrico erogato da Lario Reti Holding, complessivamente, quanto si ritiene soddisfatto ?



la'tua acqua, la nostra passione

Fiduci@ nei confronto di Lario Reti Holding ,f woramoone (21

Tra 2.500 e 5.000 abitanti

Tra 5.000 e 10.000 abitanti

Piu di 10.000 abitanti

©2021 Eumetra. All rights reserved

Fino 2.500 abitanti

m 2021
2019
Voto 1-6 voto 7-8 voto 9-10 \ M ed ia
(scala 1-10)
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000 55

H2. E quanto si fida di Lario Reti Holding in termini di erogazione, qualita, sicurezza dell’acqua, capacita di migliorare il servizio?



L’opi
n

one nei confronti di Lario Reti Holding /f LARIO RET HOLOING Zd
timo anno e...

2019
1.003

Decisamente migliorata 0,2% 19%

8%
. 0
Migliorata I 8% L 15%
H 0,
Rimasta uguale 89% 41 82%
Peggiorata I 3% 2%
Decisamente peggiorata 0,2% _
©2021 Eumetra. All rights reserved Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000 56

H2. E quanto si fida di Lario Reti Holding in termini di erogazione, qualita, sicurezza dell’acqua, capacita di migliorare il servizio?



Consumo dell’acqua
e
«Le casette dell’acqua»



Tipolegia di acqua consumata = ( LARIO RET HOLDING ZlJ

ACQUA DOMESTICA vs ACQUISTATA

INCREMENTO vs RIDUZIONE

DELL'UTILIZZO DI ACQUA DOMESTICA

Attualmente beviamo ...
17%
pit acqua del rubinetto rispetto a prima 5%
7%
acqua del rubinetto in ugual misura

-

Acqua del rubinetto

Acqua del rubinetto, addizionata di anidride
carbonica, oppure depurata con un sistema
di purificazione domestico

rispetto a prima

Acqua erogata dalle “Casette dell’acqua” 18%
meno acqua del rubinetto rispetto a 5%
prima
Acqua naturale o frizzante acquistata al 589%
supermercato o altrove 0
Base Rispondenti: Totale Intervistati n=1.000 Base Rispondenti: intervistati utilizzatori dell’acqua del rubinetto n=243
©2021 Eumetra. Allrights reserved CQ3 - Parliamo adesso dell’acqua che BEVETE in casa vostra. Voi bevete prevalentemente acqua del rubinetto o acqua in bottiglia acquistata al supermercato (o altrove)? 61

CQ5 - Rispetto a due anni fa, ossia prima della pandemia, a casa vostra bevete acqua del rubinetto in maggiore o minor misura?
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