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della Provincia di Monza e Brianza
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cerca campionaria —

@ Fieldwork
o

» Aprile 2023 presso l'utenza

Tecnica

* Maggio 2023 presso i Comuni
Intervista telefonica con

metodo CATI

Questionario strutturato
con domande di valutazione
su scala 1-10

Target @

Utenza domestica

con fornitura individuale e Campione

condominiale

Utenza aziendale 1.541 interviste

operatori economici e aziende * Utenza domestica n.1.201

con scarico industriale » Utenza aziendale n.305

Uffici comunali « uffici comunali n.35

L'intervista & stata somministrata alla persona in Campione rappresentativo della provincia di Monza e della
famiglia/azienda/comune che si occupa Brianza

maggiormente dei rapporti con BrianzAcque, e/o ha
contattato I'azienda per segnalazioni/richieste
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nsumo dell’acqua del rubinetto

1 utente su 2 beve I'acqua del rubinetto

Si, sempre
20%

.. dell’acqua
8,07 voto medio

Beve acqua
rubinetto

Si, a volte
16%

. Sima
Mal raramente
0,
50% 14%

«Utilizza 'acqua del rubinetto per bere?» «Quanto é soddisfatto della qualita dell'acqua che beve dal rubinetto?»
«Quali altri usi fai dell'acqua del rubinetto»
[Totale utenza 2023 n.1.506]
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Utenza domestica e
business
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oddisfazione generale verso il servizio idrico

UTENZA
TOTALE UTENZA DOMESTICA  AZIENDALE
) ) 2020 2021 2022 2023 2023
% soddisfatti 99 97 97 97 97
[punteggi 26]
punteggio medio [scala-1-10] 7,70 8,25 8,44 8,44 8,47

SODDISFAZIONE ALTA
[% punteggi 8->10]

SODDISFAZIONE MEDIA
[% punteggi 6-7]

SODDISFAZIONE BASSA
[% punteggi 1->5]

2J

«Considerando il servizio idrico integrato offerto da BRIANZACQUE, in generale quanto e soddisfacente secondo una scala che va da 1 (per nulla) a 10 (molto)?»

[Totale utenza n.1.506: domestica n.1.201 /aziendale n.305]
©2023 Eumetra. All rights reserved
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L ddisfazione verso le componenti del servizio idrico
touch-point

% soddisfatti

C 2023

SODDISFAZIONE ALTA
[% punteggi 8->10]

SODDISFAZIONE MEDIA
[% punteggi 6-7]

RAPPORTO ASPETTI TECNICI FATTURAZIONE N. VERDE DI N. VERDE DEL SERVIZIO ALLO SITO INTERNET
QUALITA'-PREZZO PRONTO SERVIZIO CLIENTI SPORTELLO
INTERVENTO
nte ed
eSS el 10] 7,53 + 8,49 7,64 7,70 7,74 7,08 7,34

©2023 Eumetra. All rights reserved 7



riorita per I'utenza

Qualita dell'acqua

Continuita e regolarita del servizio

Pressione dell'acqua

Prezzo o rapporto qualita/prezzo

Fatturazione /bollette
Servizio di pronto intervento

Servizio clienti tramite il numero verde
Rapporto fornitore-utente (assistenza e comunicazioni)
Casette dell'acqua/Fontanelle pubbliche
Manutenzione rete / assenza di perdite

APP

Servizio allo sportello online

Sito internet / Social

Servizio allo sportello/uffici

Altro (tempestivita, organizzazione, efficienza, ..

Gli aspetti pill importanti....

«Fra gli aspetti della fornitura idrica e i servizi offerti da BrianzAcque, quali sono per Lei importanti?»

[Totale utenza n.1.506: domestica n.1.201 /aziendale n.305]
©2023 Eumetra. All rights reserved
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spetti tecnici del servizio

SODDISFAZIONE ALTA % soddisfatti
[% punteggi 8->10]

[pumtfgg' 0]

Continuita e regolarita
del servizio

99

Pressione dell'acqua

Qualita dell'acqua
(sapore, odore, colore e
limpidezza)

85

Tempestivita
nell'attivazione/subentro
Noltura

85

Punteggio medio
[scala 1-10]

9,25

8,58

7,63

7,7

2J

UTENZA UTENZA
DOMESTICA  AZIENDALE
99 100
96 95
86 85
83 79

«Le chiediamo di indicare con un voto da 1 (per nulla) a 10 (molto) QUANTO E SODDISFACENTE ognuno dei sequenti aspetti che riguardano il servizio di

BrianzAcque?»

otale utenzan.l. - domestica n.l. aziendale n. sugli aspetti tecnici; di cui 29% hanno richiesto l'attivazione o subentro o voltura del servizio idrico
Totale ut 1506: d t 1201/ dale n.305 sugli aspettit d 29% h hiesto l'att bent [t del d

©2023 Eumetra. All rights reserved
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atturazione

SODDISFAZIONE ALTA % soddisfatti Punteggio medio UTENZA UTENZA
6 puntostr 510 [pumigg.ze] feate 110 DOMESTICA  AZIENDALE

8l 7,23 82 778)

Chiarezza e facilita di
lettura delle bollette

Regolarita nella lettura
dei contatori

82 7,36 83 80

o—
U
an ot

Correttezza degli

importi in bolletta 87 7,67 87 86

8,55 96 C92)

Disponibilita di varie
modalita di pagamento

«Le chiediamo di indicare con un voto da 1 (per nulla) a 10 (molto) QUANTO E SODDISFACENTE ognuno dei seguenti aspetti che riguardano il SERVIZIO DI
FATTURAZIONE di BrianzAcque?»

[Totale utenza diretta n.831: domestica individuale n.526 / aziendale n.305]
©2023 Eumetra. All rights reserved 1
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@ Soddisfazione alta
(% punteggio 8-10)

Soddisfatti
o (% punteggio 26) Tempo

Punteggio medio di attesa
(scala 1-10)

Servizio di pronto
intervento
- 4% utenza -

media

Numero verde
servizio clienti

- 8% utenza -
media

Servizio
allo sportello

- 4% utenza - media

..560

[Totale utilizzatori servizi]

1zi e i canali di contatto diretto

Cortesia del
personale

Competenza
del personale

Tempestivita
della risposta
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getti in ambito sostenibilita e tutela della risorsa idrica

% Giudizi favorevoli 96

[punteggi >6]

GIUDIZIO MOLTO
FAVOREVOLE
[% punteggi 8->10]

GIUDIZIO ABBASTANZA
FAVOREVOLE
[% punteggi 6-7]

Riammodernamento Vasche volano Water Plaza Sistemi di drenaggio  Parchidell’acqua
infrastrutture delle di Agrate Brianza sostenibile (Arcore e Bernareggio-
reti acquedottistiche (Bovisio Masciago) Carnate-Ronco Briantino)
punteggio medio 9,44 9,06 9,07 9,04 8,67

[scala-1-10]

«BrianzAcque ha attivato sul territorio diversi progetti innovativi in ambito sostenibilita e tutela della risorsa idrica. Per ciascuno, indichi quanto e prioritario e
importante per il territorio che BrianzAcque serve?»

[Totale utenza 2023 n.1.506]
©2023 Eumetra. All rights reserved 15
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@ Molto Utile @ Utile
(% punteggio 8-10)

evanza delle iniziative sul territorio

Punteggio medio

(% punteggio =6) (scala 1-10)

Opere di efficientamento
il progetto di sostituzione delle reti
con sistemi digitali e innovativi

95% utile
8,79 voto medio

Integrazione in Brianza tra servizi
idrici e raccolta rifiuti

/

-

molto utile

67% nel 2022

89% utile
8,30 voto medio

©2023 Eumetra. All rights reserved
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Allargamento della collaborazione
con aziende idriche
della Grande Brianza

1

7

molto utile

76% nel 2022

95% utile
8,52 voto medio
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Uffici comunali
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lutazione del rapporto con BrianzAcque

Soddisfazione alta
(% punteggio 8-10)

® Soddisfatti
(% punteggio =6)

Organizzazione Cortesia Competenza Sensibilita Collaborazione
rispetto alle personale personale rispetto alle nella gestione dei
esigenze esigenze lavori pubblici

/97

ﬂOO

-

Punteggio medio

(scala 1-10)

2021 7.7 83 83 8,1 7,8
2022 7.6 83 83 79 79
2023 8,1 8,5 8,5 8,2 8,5
«Come valuta, in generale, ......7»

Esprima il suo giudizio su una scala da 1 (per nulla soddisfacente) a 10 (molto soddisfacente)

[Totale Uffici comunali n.35]
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Eumetra MR S.p.A. C.F. e P.IVA 09194440963 - www.eumetra.com — Milano Sede legale e operativa - Corso Magenta, 85 — 20123 - +39 02 22198360
Roma Sede operativa - Piazza del Popolo, 18 — 00187 - +39 06 36712227 - info@eumetra.com - PEC eumetramr@legalmail.it


https://twitter.com/eumetramr
https://www.facebook.com/EumetraMR/
https://www.linkedin.com/company/eumetra-mr
https://www.youtube.com/channel/UCq1FI3XJpO5ZtrFJkxsZivw
https://twitter.com/eumetramr
https://www.facebook.com/EumetraMR/
https://www.linkedin.com/company/eumetra-mr
https://www.youtube.com/channel/UCq1FI3XJpO5ZtrFJkxsZivw
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