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Le indagini di Customer Satisfaction curate da Arpa-ER prevedono
un’alternanza su base triennale di una rilevazione sul valore assoluto
della qualita percepita dai clienti, seguita da due rilevazioni annuali sul
trend di miglioramento o peggioramento.

Con l'indagine triennale si contattano tutti i clienti del’Agenzia di cui si
dispone un indirizzo e-mail, a cui si aggiunge un campione di opinion

leader oggetto di specifica intervista in presenza. La possibilita di
compilazione del questionario e allargata anche agli utenti internet
attraverso una specifica sezione sul sito dell’Agenzia.

Nei due anni intermedi la rilevazione annuale e invece limitata ad un
panel di clienti auto-selezionato.
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Invii basati su mailing-list clienti (giugno 2014)

Attivazione su Arpaweb
link per I'accesso al
questionario CS

6.648 questionari inviati tramite email +
(4.827 nell’indagine del 2011)

Ritorni: @

891 questionari validi per elaborazione, il 13,4% delle richieste inviate; erano
956 nell’'indag. ‘11, il 19,8% degli invi

1.121 sezioni di questionario compilate (2.312 nell'Indag. '11) riferite ai
servizi erogati (Pareri/Monitoraggi/RMVQA/Att. Lab./SIA/Comunic.)

2[5 dichiarazioni di disponibilita di partecipazione alla ricerca annuale
(369 nell'indagine '11)

(furono 55 nell'indagine ‘11)
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

INDAGINE QUANTITATIVA

ESITI DEI QUESTIONARI




Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Distribuzione risposte per Settore d'attivita

. Agricoltura

. Industria

. Artigianato

. Commercio, pubblici esercizi

. Utilities/Servizi pubblici

. Altre attivita del terziario

. Pubblica Amministrazione

Distribuzione per settore di attivita ® Pubblica

9% Amministrazione
W Agricoltura
m Utilities
B Altro terziario
M |Industria
Commercio
Artigianato
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Ripartizione percentuale della soddisfazione

ltem di giudizio Valore Medio :
Arpa (scala 1-7) Insoddisfatti AU CO.n e Soddisfatti
aspettative
(val.1-2-3) (val.4) (val.5-6-7)
10,3% 31,3%
12,6% 79,8%

EEERRIEEEEEY 56 95% | 6.7% | 83,8%

Il Customer
Satisfaction Index
(CSI) e calcolato

CSI 2014 201 1 2008 secondo le indicazioni

Arpe i
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

, , , In linea con le , ,

Valore Medio Insoddisfatti , Soddisfatti
aspettative

(scala 1-7) (val.1-2-3) (val.5-6-7)
(val.4)

Giudizio complessivo

Accesso al servizio
Facilita accesso 13,1%

Assistenza definizione esigenze 9,5%

Chiarezza informazioni fornite 8,3%

Orario al pubblico 10,4%

Professionalita front office 9,6%

Caratteristiche del prodo
Qualita tecnica 9,6%

Comprensibilita 10,2%
Completezza 10,4%

empestivita di erogazione 16,1%

Costi 18,1%
Ambito della relazione
Competenza 5,9 8,2% 4.1% 87, 7%

Cortesia e disponibilita 6,1 6,5% 5,1% 88,4%

Valutazione complessiva 9,5% 6,7% 83,8%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

, , , In linea con le , .
Valore Medio Insoddisfatti Soddisfatti

' spettati
Parerl (scala 1-7) (val.1-2-3) aspetrative (val.5-6-7)
(val.4)

Accesso al servizio
Facilita accesso 12,1%

Assistenza definizione esigenze 9,9%

Chiarezza informazioni fornite 7,4%

Orario al pubblico 9,6%

Professionalita front office 8,0%

Caratteristiche del prodo
Qualita tecnica 8,2%

Comprensibilita 9,0%

Completezza 9,3%

empestivita di erogazione 15,3%
Costi 18,5%

Ambito della relazione
Competenza 5,9 6,8% 5,2% 87,9%

Cortesia e disponibilita 6,1 5,5% 5,8% 88,8%

Valutazione complessiva 8,1% 7,5% 84,4%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

, _ , In linea con le , .
Valore Medio Insoddisfatti Soddisfatti

Monit. Ambient.  [uySISTSE (1 2-3) °S'iizf;ve (val 5-6-7)

Accesso al servizio
Facilita accesso 15,6%

Assistenza definizione esigenze 11,5%

Chiarezza informazioni fornite 9,8%

Orario al pubblico 14,3%

Professionalita front office A

Caratteristiche del prodotto
Qualita tecnica 9,1%

Comprensibilita 10,9%
Completezza 10,7%

empestivita di erogazione 15,5%
Costi 20,5%

Ambito della relazione
Competenza 5,8 11,4% 83,4%

Cortesia e disponibilita 6,0 6,9% 85,1%

Valutazione complessiva 9,7% 82,0%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Monit. Qualita Aria

Accesso al servizio
Facilita accesso

Valore Medio
(scala 1-7)

Assistenza definizione esigenze

Chiarezza informazioni fornite

Orario al pubblico

Professionalita front office

Caratteristiche del prodo
Qualita tecnica

Comprensibilita

Completezza

empestivita di erogazione

Costi

Ambito della relazione
Competenza

5,7

Cortesia e disponibilita

Valutazione complessiva
APSCD - DG

5,9

5,5

Insoddisfatti
(val.1-2-3)

13,8%
8,8%
10,0%
8,8%
10,8%

11,1%
12,9%
12,4%
16,7%
21,1%

10,7%
10,1%

9,7%

Pag.9/22

In linea con le
Soddisfatti

spettati
aspettative (val.5-6-7)

(val.4)

82,6%
84,9%

82,0%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

, _ _ In linea conle _ ,
Valore Medio Insoddisfatti Soddisfatti

Attivita Analitica [ (val.1-2-3) asii;rf)ive (val 5-6-7)

Accesso al servizio
Facilita accesso 8,1%

Assistenza definizione esigenze 4,3%

Chiarezza informazioni fornite 2,9%

Orario al pubblico 2,4%

Professionalita front office 1,9%

Caratteristiche del prodo
Qualita tecnica 3,3%

Comprensibilita 3,3%
Completezza 3,3%

empestivita di erogazione 13,3%

Costi 13,7%
Ambito della relazione
Competenza 6,4 1,4% 97,6%

Cortesia e disponibilita 6,5 1,9% 96,7%

Valutazione complessiva “ 3,3% 93,8%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Valore Medio Insoddisfatti
(scala 1-7) (val.1-2-3)

Esposti/SIA

Accesso al servizio
Facilita accesso 25,8%

Assistenza definizione esigenze 24,6%

Chiarezza informazioni fornite 23,9%
Orario al pubblico 26,4%

Professionalita front office 27,3%
Caratteristiche del prodotto

29,5%
26,1%
29,1%

empestivita di erogazione 27,0%
Ambito della relazione
Competenza 5,3 20,0%

Cortesia e disponibilita 5,4 15,7%

Valutazione complessiva 27,1%
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In linea con le
aspettative
(val.4)

Soddisfatti
(val.5-6-7)

1,3%

78,8%

5,6%

78,7%

6,3% 66, 7/%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Valori medi (scala 1-7

M

Facilita accesso 5,3 5,3 52 54 5,6 5,0
Assistenza definizione esigenze 54 5,3 54 55 5,8 50
Chiarezza informazioni fornite 57 57 5,6 5,7 6,1 50
5,7 5,7 5,4 5,6 6,2 4.8
Professionalita front office 5,7 5,8 55 5,6 6,2 4,9
Caratteristiche del prodotto
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o %)
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= =
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= »
= 2
o <.

N,
o

5,8 5,8 5,7 5,7 6,3 4,9
5,7 5,7 5,7 5,5 6,2 5,0
5,7 5,7 5,6 5,5 6,2 6,2
empestivita di erogazione 52 572 52 5,2 5,3 5,3
Costi 5,0 49 4.8 49 5,2 /1]

5,9 5,9 5,8 5,7 6,4 5,3
Cortesia e disponibilita 6,1 6,1 6,0 5,9 6,5 54

5,6 5,6 5,9 9,5 6,0 4,8
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Qualita tecnica

Comprensibilita

Completezza

Ambito della relazione
Valutazione complessiva
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

In linea con le

Insoddisfatti (1-2-3) aspettative (4)

Soddisfatti (5-6-7)

Confronto 2014/2011

Accesso al servizio
Facilita accesso

2014

2011

Assistenza definizione esigenze

Chiarezza informazioni fornite
Caratteristiche del prodotto

Qualita tecnica

Comprensibilita

Completezza

empestivita di erogazione

Costi

Ambito della relazione

Competenza

8,2%

6,3%

Cortesia e disponibilita

6,5%

5,6%

Valutazione complessiva [EEREA) 8,6%
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2014

11,9%
10,2%
7,7%

4,4%
4,5%
4,8%
11,1%
15,1%

4,1%
5,1%

6,7%

2011

14,1%
9,0%
8,0%

7,8%
9,7%
8,9%
12,8%
19,7%

7,1%
7,5%

2014

2011

87,7%

86,6%

88,4%

86,9%

el 83,8% | 81,6%
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

// concetto e la misura dell’'importanza

B L’'importanza puo essere rilevata in modo assoluto o relativo.

L’'importanza assoluta é rilevata su tutti i fattori di soddisfazione analizzati ...
L'importanza relativa é rilevata per i soli casi in cui viene rilevato uno scarto ... fra
percezione e aspettative .... (UNI 11098:2003)

E possibile si crei confusione tra il concetto di importanza (desiderato/atteso) e
quello di soddisfazione (presenza).

Una alternativa alla richiesta del giudizio sullimportanza e costituita dall'inserimento
nel questionario di una domanda finale sulla soddisfazione globale.

L’'entita della correlazione fra ciascun parametro e la soddisfazione globale, riflette

Il contributo, quindi I'importanza, di ogni dimensione nel raggiungere un buon livello
di soddisfazione globale. (Team di Innovazione Regionale — RER)
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Mappa delle priorita di intervento - CS 2014

Massima priorita Alto rischio di abbandono
ari miglioramento su fattori ritenuti normali

Compr(.gnsibili'

Assistenza Chiarezza Competenza

Cortesia

T

T
Tempestivita C 1
Professionalita f.o.
_L)rario f.o.
———
Costi 1
| Accessc

1
Media priorita di Monitorare il livello ed
miglioramento ottimizzare le positivita emerse

L)
by
(=]
Lo
]
o
w
S
]
N
=
]
o
-
e
3
(=1

4,7 49 53 5,5 59 6,1
Soddisfazione (scala1-7)

Le barre di errore per soddisfazione ed importanza
disegnano un 3% del valore rilevato

APSCD - DG Pag.15/22 15 ottobre 2014



Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Grado di soddisfazione (24 su scala 1+7)

L’accesso: é stato

. . . inteso (rif. risposte

é&s?is_tgnza Facilita di _ (;hiarez_za _;ll'elrr’npt_estivittéa tQuaI_ité Costi Com[(::aleilzenza d(_:orte_sli:‘a_l_(?:é aperte) anche come
ees:g:ll.'c;r;e accesso  in c;;:;?tz;om ella rispos echica perssnale isponibili “accesso ai dati

presenti nel sito”
(incluso concetto di

» Miglioramenti soddisfazione: Accesso, Tempestivita, Costi
opendata)

e INn flessione: i driver Tecnici e Relazionali

 La flessione puo essere sintomo di una maggiore “richiesta e/o attesa”, che cresce con la
dimensione della conoscenza dei servizi erogati, in rapporto alla maggior fruizione degli stessi
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

CS 2014 - Esiti risposte aperte raggruppati per categorie

Criticita segnalate N Positivita segnalate

Controllo del territorio 31 |Competenza del personale

Chiarezza delle informazioni

fornite
(qualitd/tempestivita/accessol....)

Cortesia e disponibilita del
personale

Assistenza nella definizione delle

Tempestivita della risposta :
esigenze

Totale segnalazioni di criticita Totale segnalazioni di positivita
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

LA COMUNICAZIONE

APSCD - DG
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

ATTIVITA DI COMUNICAZIONE ED INFORMAZIONE AMBIENTALE

Numerosita % %
risposte I\/IEIDI:'LA\7 M nsodd. 7 I\Ez;Jtro Soddistf.
qu(essl{[ig%gri) (scala 1-7) (123 (5-6-7)

Facilita di lettura,
omprensione, completezza 817 5,4 8,7 11,5 79,8

Frequenza e tempestivita
dell'informazione 810 5,2 14,8 73,1

ontributo alla diffusione di
una cultura ambientale 793 5,3 15,9 73,0

orrispondenza alle
aspettative di conoscenza e 798 5,3 15,2 74,7
Informazione ambientale

Portale Internet di Arpa 565 55 7,6 84,1

‘EcoScienza’ e altre *
oubblicazioni dell'Agenzia 299 5,4 76,6

alutazione
omplessiva 820 5,2 75,4

* La numerosita delle risposte su “EcoScienza” ne segnala una conoscenza limitata pressoché alla mailing list distributiva
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Partecipazione:

> Significativo calo dei rispondenti: - 7% sul 2011, con +38%b di invii
Riduzione del 40906 dei questionari compilati via web

Accentuata riduzione della compilazione delle sezioni del questionario: solo 48%6
rispetto al 2011

Contrazione della disponibilita di partecipazione al panel di monitoraggio annuale di
CS: -209%60 tra i rispondenti rispetto al 2011

Aumento dell'incidenza di industria e artigianato (+13%06) nel rispondenti e
corrispondente riduzione del settore delle PP.AA.

Minore disponibilita alle interviste in presenza

Mantenimento di una elevata qualita assegnabile ai risultati dell'Indagine
(errore = 3%)
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Calo del CSI: -2,2 punti rispetto al 2011 e -2,6 sul 2008
Giudizio piu critico (4,8) registrato per esposti e SIA
Raddoppia al 1096 il giudizio generale di Insoddisfazione (<4), era il 5% nel '11

Molti driver (assistenza, chiarezza, qualita tecnica, competenza, cortesia e
disponibilita) presentano un calo costante del valore di soddisfazione dal 2005 ad
0ggi, pur mantenendo livelli di elevata positivita

Criticita maggiormente segnalata: il controllo del territorio (31 segnalazioni su 94),
a fronte di una competenza del personale riconosciuta come principale
positivita (33 segnalazioni su 105)

Ottima la valutazione del web

Limitato livello di notorieta registrato per “EcoScienza”, fattore verosimilmente
collegato al campione dei lettori della rivista partecipanti all'indagine

Flessione dei giudizi sui driver tecnici per un possibile maggior “valore atteso”
con I'aumento di conoscenza dei servizi erogati dall’Agenzia, in rapporto alla maggior
fruizione degli stessi
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Indagine di Customer Satisfaction 2014 — elaborazione regionale

Possibili Aree di intervento:

Riprogettazione/integrazione delle modalita di ascolto dell’utenza, valutando
anche possibili confronti/interazioni con le altre Agenzie del Sistema nazionale per la
protezione dellambiente (SNPA) - tema della partecipazione

Miglioramento delle modalita (e dei contenuti) di informazione su
servizi/prestazioni erogati dall’Agenzia, in rapporto alla tipologia ed all’evoluzione
della “domanda” - tema della assistenza, chiarezza

Migliore contestualizzazione tecnica di prodotti/prestazioni assicurate
dall’Agenzia in relazione alla “attesa” dei diversi utenti (protocolli operativi chiari e declinati
sulle istanze) 2 tema della qualita tecnica, competenza

Favorire iniziative di formazione, adeguamento tecnologico, innovazione di
processi, omogeneizzazione su std di best practice (in sintonia con Linee Guida definite dal
SNPA), dando maggior rilievo al contenuto tecnico (complessita e integrazione) della
prestazione - tema della qualita tecnica, competenza

Azioni di monitoraggio e miglioramento del contesto organizzativo, favorendo
condizioni lavorative di “disponibilita” del personale alla “relazione” sia interna che
esterna - tema della cortesia e disponibilita
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