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Il presente documento riporta la sintesi grafica dei principali risultati, per ogni specifico
indicatore, relativi all'indagine effettuata sullACER di Modena in rapporto al campione
regionale, in modo da rendere possibile le relative comparazioni.

In particolare nella prima parte sono disponibili le elaborazioni grafiche riferite alla soddisfazione
degli utenti e alle mancate risposte.

Nella seconda parte, invece, il set degli indicatori € raggruppato per gli aspetti qualitativi indagati
e i grafici restituiscono il posizionamento degli indicatori in relazione alla qualita attesa e
percepita.

Si ricorda che I'ACER di Modena ha partecipato alle indagini di Customer Satisfaction
coinvolgendo nel triennio 2018 — 2020 un campione complessivo di 450 utenti.
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1 Qualita dell'alloggio Accessibilita dell'alloggio
86,7% 85,9%
79,8%  831% 0
20,2%
— 16:9% 133%  14,1%
0,0%  0,0% I I | 0,0% 0,1%
r T T T T
Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde
OModena ERegione EModena EIRegione
3 Utilizzabilita ed igiene degli spazi comuni Sicurezza degli spazi comuni
74,0% 75,4%
76,2% 77,9%
26,0%  24,6%
23,8%  22,1%
0,0% 1,1% 0,0% 0,7%
r T T T T
Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde
OModena ERegione EModena EIRegione
5 Informazione per il rispetto dei regolamenti Rendicontazione spese comuni

73,1% 73,9%

78,6%
72,9%
26,9%  26,1%
27,1% 21,4%

o 170 9

8,4% 14,4% 11,6% 18,1%

Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde

EModena EIRegione EKModena ERegione
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Cortesia ed educazione del personale 8 Competenza ed affidabilita del personale
93,2% 94,1%
84,4%  86,8%
0
14,4% 17,6% 15,6% 13 29% 16,0% 20,5%
6,8% 5,9% I_ I_I_I I_
r T r
Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde
OModena ERegione EModena EIRegione
9 Trasparenza e chiarezza dei servizi 10 Modalita di accesso telefonico ai servizi
85,9% 87,4%
. 81,0%  83.4%
31,1% 34,3%
20,9% 19,09
181%  12,6% R ’ Z | 166%
r T r
Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde
OModena ERegione EModena EIRegione
1 Modalita di accesso diretto ai servizi 12 Tempestivita d'intervento
9 9 81,2%
97,0% 96,2% 76,1% o
52,7% 53,3%
[y 32,7% 23.9%
27,1% ,9% 18,8%
3,0%  3,8%
=y .
Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde
EModena EIRegione EKModena EIRegione
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13 Efficacia degli interventi 14 Insieme delle attivita dell' ACER
82,4%  848% 86,4% _ 88,3%
70,9% 68,1%
17,6%
5 152% 13,6%  11,7%

I I I 0,0% 0,0%
Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde Insoddisfatti Soddisfatti Non risponde

OModena ERegione EModena EIRegione

Parte 1 Pagina 11 di 20




Indagine di Customer Satisfaction dell’utenza E.R.P. — Triennio 2018 - 2020

Pagina 12 di 20 Parte 1



Indagine di Customer Satisfaction dell’'utenza E.R.P. — Triennio 2018 - 2020

PARTE 2: QUALITA’ATTESA E QUALITA’ PERCEPITA -POSIZIONAMENTO DEGLI
INDICATORI*

1| grafici riportano il posizionamento degli indicatori del campione regionale e dell’ACER di Modena. | due assi principali intersecano i valori medi
di qualita percepita e qualita attesa del campione regionale, mentre i valori medi di qualita percepita e qualita attesa dell’ACER di Modena sono
rappresentati dai due assi con linea tratteggiata.
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QUALITA DEL SERVIZIO ABITATIVO

e INDICATORE N° 1: QUALITA DEL SUO ALLOGGIO
e INDICATORE N° 2: ACCESSIBILITA’ DELL’ALLOGGIO

ITEM'di MANTENIMENTO i
9,31 I
I
9,11 i
8,91 i Accessibilita'alloggio;
Modena
8,71 I
© I RN -
5 851 Accessibilitaalloggio;
[ .
€ I Regionale
s 831
3 i
g 8,11
o )
5 |
Qe s — L — L — L —— L —— L —— L —— b i i . i i . i — L w——— L — L — L — . —
g 7,91 |
=
3 I
8 77 &
7,51 I Qualita:alloggio; Modena
I
7,31
I Qualita:alloggio; Regionale
7,11 [
6,91 |
ITEM da MONITORARE I
2,35 2,55 2,75 2,95 3,15 3,35 3,55 3,75 3,95 4,15 4,35

Qualita attesa media

®Regionale A Modena
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QUALITA DELLE RELAZIONI INTERNE Al FABBRICATI

e INDICATORE N° 3: UTILIZZABILITA’ E IGIENE DEGLI SPAZI COMUNI
e INDICATORE N° 4: SICUREZZA DEGLI SPAZI COMUNI
e INDICATORE N° 5: ACCESSIBILITA’ DELL’ALLOGGIO

ITEM di MANTENIMENTO ’
9,31 I
9,11 I
I
8,91
I
8,71 I
(T
£ 851 I
€ l
s 831
g
o 8,11
[
O m Y Wo RO R RO Rt Ot Ot Rt A H M B - B O . Y . N . At 0
& 791 e PR )
b Utilizzabilita:e'igiene’s pazi
§ 7,71 comuni;Regionale Sicurezza spazi.comuni;
oy A, . Modena
Utilizzabilita e igiene spaz
7,51 ¥
comuni; Modena
7,31 : Sicurezzaspazi.comuni;
Informazione A.C.E.R:sul Regionale
7,11 rispettoregolamenti; Modena
Informazione A.CE.R.sul
6,91 rispettoregolamenti;
ITEM-da:MONITORARE Regionale ITEM PROBLEMATICI
2,35 2,55 2,75 2,95 3,15 3,35 3,55 3,75 3,95 4,15 4,35

Qualita attesa media

®Regionale A Modena
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QUALITA DELLE ATTIVITA’ GESTIONALI

e INDICATORE N° 6: RENDICONTAZIONE DELLE SPESE COMUNI

ITEM:di MANTENIMENTO

ITEM d'ECCELLENZA

- - T . " — - - " o -
Rendicontazione spese

7,71 bl
comuni;Regionale \.
7,51

Rendicontazione spese
7,31 comuni; Modena

Qualita percepita media
po
il
=

671 ITEM da:MONITORARE ITEM PROBLEMATICI

2,35 2,55 2,75 2,95 3,15 3,35 3,55 3,75 3,95 4,15 4,35

Qualita attesa media

®Regionale AModena
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QUALITA NEI RAPPORTI CON IL PERSONALE DI ACER

e INDICATORE N° 7: CORTESIA ED EDUCAZIONE DEL PERSONALE
e INDICATORE N° 8: COMPETENZAE AFFIDABILITA’ DEL PERSONALE

ITEM'di MANTENIMENTO
9,31
911 Cortesiaededucazione
personale A.C.E.R.;Regionale
8,91 Competenzae affidabilita
871 Cortesia-ededucazione personale A:C.ER

personale A.C.E.R.;; Modena Modena

Competenza e affidabilita
personaleA.C.E:R;;
Regionale

Qualita percepita media
po
il
=

7,91
7,71
7,51
7,31
7,11
6,91
ITEM da MONITORARE
2,35 2,55 2,75 2,95 3,15 3,35 3,55 3,75 3,95 4,15 435

Qualita attesa media

®Regionale A Modena
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QUALITA NELLA TRASPARENZADEI SERVIZI EROGATI

e [INDICATORE N° 9: TRASPARENZA E CHIAREZZA DEI SERVIZI GESTITI DA ACER
e INDICATORE N° 10: MODALITA’ DI ACCESSO TELEFONICO Al SERVIZI
e INDICATORE N° 11: MODALITA’ DI ACCESSO DIRETTO Al SERVIZI

Qualita attesa media

®Regionale A Modena

ITEM di MANTENIMENTO | ’
9,31 I
9,11 Accesso diretto ai servizi; /A I
Modena |
8,91 Accesso direttoaiservizi;
Regionale
871 Trasparenza e chiarezza'serviz I
% 8,51 gestitida A.C.E.R:; Modena \ I
£
o 831 Trasparenza e chiarezza serviz . I
B gestitida-A.C.E.R:;Regionale
g sn
S
[
- g N e e e e Sl
E ! Accesso telefonico ai
© Py
8 7,71 servizi; Modena
Accesso telefonico ai
7,51 s X
servizi;Regionale
7,31
7,11
6,91
ITEM-da:MONITORARE ITEM-PROBLEMATICI
2,35 2,55 2,75 2,95 3,15 3,35 3,55 3,75 3,95 4,15

4,35
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QUALITA DEGLI INTERVENTI MANUTENTIVI

INDICATORE N° 12: TEMPESTIVITA’ DI INTERVENTO DI ACER IN CASO DI GUASTI NEGLI ULTIMI
DUE ANNI

INDICATORE N° 13: EFFICACIA DEGLI INTERVENTI DI MANUTENZIONE ESEGUITI DALL’ACER
NEL CORSO DEGLI ULTIMI DUE ANNI

Qualita percepita media

ITEM di MANTENIMENTO 1 ITEM d'ECCELLENZA
I
I
I
I
I
I Efficaciainterventi;
I Regionale
Efficaciainterventi;
Modena
.\ A\ Tempestivitainterventi;
Modena
Tempestivitainterventi;
Regionale
ITEM-da:MONITORARE ITEM-PROBLEMATICI
2,35 2,55 2,75 2,95 3,15 3,35 3,55 3,75 3,95 4,15 4,35

Qualita attesa media

®Regionale A Modena
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