Kundenzufriedenheit

Beschwerden und Meldungen
2023

Mirz 2024 1



Umfrage zur Kundenzufriedenheit

2 Mal pro Jahr (Juni/Dezember)
Stichprobe von 800 Personen (BZ)™.

* Im Jahr 2023 wurde das Unternehmen, gewechselt das mit der Durchfithrung der Zufriedenheitsumfragen beauftragt ist und die
Erhebungsmethodik optimiert und vertieft mit mehr Fragen und praziseren Bewertungsskalen (von 1 bis 10, anstatt nur 4 moglichen Antworten
sehr/zufrieden/etwas/unzufrieden). Dies spiegelt sich in einer leichten Verbesserung der Ergebnisse wider, die bereits in den letzten Jahren sehr
positiv waren.
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Kundenzufriedenheit

Raccolta rifiuti - Mullabfuhr BZ
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Technische Aspekte der Tir-zu-Tir-

Sammlung

Einhaltung des
Sammelkalenders

Einhaltung der
Sammelzeiten

Héaufigkeit der

Sammlung
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Technische Aspekte der Sammlung bei
den Okoinseln
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Haben Sie schon einmal den Recyclinghot
genutzt?

= Nein
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Kundenzufriedenheit

Spazzamento - Stra3enreinigung BZ
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Kundenzufriedenheit

Acqua - Trinkwasser
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Technische Aspekte der

Wasserversorgung

Qualitat des Wasser
(Geschmack, Geruch,
Farbe, Klarheit)

Wasserdruck

Kontinuitit des
Dienstes
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Kundenzufriedenheit

Parcheggi - Parkplatze
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Die Daten beziehen sich auf den Prozentsatz der Antworten von Biirgern, die Parkplitze nutzen (81,1 % bei der Umfrage im Dezember

2023).

Die Frage lautet: "Wie zufrieden sind Sie mit den Parkmoglichkeiten in Ihrer Gemeinde?" -> Die Daten zeigen die Zufriedenheit mit
der "Parksituation” in der Stadt.
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Welche Parkhauser nutzen Sie?

Private Einrichtungen

Alle Einrichtungen

Einrichtungen der
Gemeinde

Blaue Parkplitze 23,0
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Kundenzufriedenheit

Distribuzione Gas - Gasverteilung
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Die Daten beziehen sich auf den Prozentsatz der Antworten von Biirgern, die Gas verwenden.
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Beschwerden und Meldungen 2023 - @
Neuigkeiten

Seit 2023 sind auch die Umweltdienste,
wie bereits der Bereich Gas, durch ARERA
(Del.15/2022 - TQRIF;) reguliert, das
verschiedene Vorschriften fur Beschwerden
und versaumte Dienstleistung vorsieht.

Antwortszeiten fur Beschwerden: 30
Arbeitstage.

Bearbeitungszeit bei versdumten
Dienstleistung: 5 Arbeitstage ohne
Lokalaugenschein, 10 Arbeitstage mit
Lokalaugeschein

ARERA sieht keine Antwort auf die
Meldung vor.
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Beschwerden und Meldungen ARERA
2023

5 ARERA-Beschwerden
fur Umweltdienste

0O ARERA-Beschwerden
fur den Gasbereich

523 Berichte Uiber

mangelnde oder
Versaumte Dienste
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Beschwerden und Meldungen 2023 -
andere Bereiche

o'/ Beschwerden
/Meldungen tir die
verschiedenen SEAB-
Bereiche (Parkplatze,
Sparkasse Arena,
Wasser, Abwasser,
auler Gas und Umwelt)
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Beschwerden und Meldungen 2023

Die durchschnittliche Antwortzeit
fir die anderen SEAB-Bereiche

betragt 4 Tage (Qualitatsstandard:

Antwort innerhalb von 20 Tagen nach
Eingang)

Die durchschnittliche
Bearbeitungszeit fir ARERA-

Beschwerden der Umweltdienste

betragt 8,2 Arbeitstage

(Quahtatsstandard ARERA: Antwort
innerhalb von 30 Arbeitstagen nach
Eingang)

Foto von

Brooke Lark auf Unsplash
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Durchschnittliche Antwortzeiten

Bereichsiibergreifend
Arbeitsplanung 1,3
Kundendienst
Graffiti
Wasser 3,8
Abwasser

Parkplétze

Umweltdienste
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Kontaktmedium

Brief; 1

Email; 15

Website; 16
m Email

m Formular

m Sensor civico

Formular; 3 m Website
‘/ = Brief

Sensor civico; 27
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Beteiligte Abteilungen

Bereichsiibergreifend,
Graffit; 2; 3% _ 1 2%

Kundendienst; 8; 13%

Wasser; 13; 21%

Arbeitsplanung; 4; 6%

Umweltdienste; 5; 8% Abwasser; 11; 18%

m Kundendienst
m Wasser

m Abwasser

m Umweltdienste
m Arbeitsplanung
m Parkplitze

m Graffiti

m Bereichsiibergreifend
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Entwicklung im Laufe der Jahre
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