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METODOLOGIE ‘
@ Vodohospodarska
spoleénost Sokolov, s.r.o.

Telefonické CATI dotazovani 300 rozhovorii (rozhodovaci o
administraci vody):

250 - Individualni zakaznici/maiitelé R 7% |
20 - spravci bytovych domii/bytova druistva |:
30- primyslovi zakaznicl /firmy |

Délka dotazniku cca 10 minut
Shérdat1.9.-30.9.2018
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“‘Benchmark trhu zahrnuje idaje z ceského trhu pro telco, utility, finance a sluzby.

("

99% snokojeno s

profesionalitou
b4 t o
Zamestnancu.

6% navstivilo v posiednich
12 mésicich zakaznicke
centrum, 89% Znich hylo
spokojeno.

11% telefonovalo v
posiednich 12 meésicich na

zakaznickou linku, 88% z
nich bylo spokojeno.
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rennnnnnn 81% snokoienos SLUZBY:

.......... tlostatkem info 'i' 'i' 'i‘ 'n 39% ma sms info

PPRRNR0R1 | 86% snokolenos

o 0 . o
M 19% n4 zakaznické
portal a aplikaci
(-] (-] - ”y = ”
Preference zpusobu poskytovani informaci:
- 3 drui 91% na nazev suén
= internet - bytova druistva /6 VodohospodFsks 0zna nazev svého
spolec¢nost Sokolov, s.r.o. dnda“atele

“ zakaznicka linka — individualni

zakaznici e e . _
Dodavatele znaji casteji pod nazvem ,Veolia“

(67%), nazev V0SS uvedio 24%.

19% 19999994
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Pozn.:

jednotlivich parametriije S chovani odetitace ';1':;%2":';?:;?
Ve re o - - m - pe
verhidlni, dilleZitostie 2 vodoméru/montér @ Divnulost dodavek
korelovana mezi celkovym prehlednost ® vody
hodnocenim a diléimi A wehouych stranek kvalita pitné vody
parametry. @
dostatek informaci O Ean N
) ) s feseni poiadavku
Pozn.: Mapa spokojenosti § osluzhacha ® W nanzc
pro bytova druistvaa = produktech ® Feseni nojadauk
firmynenivzhiedemk S wre e"l::'z'lm"a" u
nizkeé bazi zobrazena. I~ kvalita informaci o
» sluibich a
produktech
A Nefuysi viivna
spokojenost ma kvalita
pitné vody.
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Nejuyssi spokojenost se sluzhou SMS info,s
profesionalitou zamestnancu a s chovanim odecitace.

celkova snokojenost s trovni sluieh (N=3001 |52 a1 ||93
| nenchmark 1726/ kvalita pitné vody (N=300) 54 39 |9
hodnoceni danych i
parametrii /zahrmuje plynulost dodavek vody (N=300) | 56 n | 97
dajez cesk_e_ho whi *vyfeSeni prohlémil s dodavkou vody (N=10) 20 20 |
pro telco, utility, -
finance a sluiby/ ‘nrofesionalita zaméstnancii IN=154) | 45 o4 | 99
celkem Veolia 2018 ‘dostatek info sluibach a produkiech (N=174) | 42 55 | |87
“kvalita info o Sluibach a produktech (N=17m) 40 a | |3'i
‘wyieseni poiadavku na 2¢ (N=18) | 96 3 I‘9
‘wyiesenipoiadavkunaZLin=3m W M ||’3
sluzha SMS info IN=21) _ 62 38 | 100
*0dpovidaji pouze “piehlednost wehovych stranek (N=68) _ a1 99 I | 96
':s'v"’““el'“ih'“eﬁ mall -enovini odecitace vodoméru/montéra IN=181 e e
. 0 25 50" 75 100
sllllllI)lllllracll\lllll(em. velice snuko'enla
spiSe spokojen/a
01Jak jste celkové spokojen/a s irovni poskytovanych sluzeh VaSeho dodavatele pitné vody a provozovatele kanalizace? 02, 09, 010,
011,012,013, 016.3, 018.3, 020, 021.3, 024 Jak iste spokojen s .2 (stat. chyba: max. 27.3%)



U individualnich zakaznikil nejuy$Si spokojenost s
- - - (o) ” V4 ~ ” -
profesionalitou zamestnancu a S chovanim odecitace.

| nenchmark 128/
hodnoceni danych
parametrii /zahrnuje
idaje z ceského trhu
pro telco, utility,
finance a sluzhy/

celkem Veolia 2018

*0dpovidaji pouze

sluzhou/pracovnikem.

A\

celkova spokojenost s iirovni sluzeh (N=230)

51 a2 || 93
kalita pitné vody (N=250) | 53 0| 93
plynulost doddvek vody (N=250) | &5 2 |
*vyieSeni problémii s dodavkouvody(N=8) | 25 25 |
‘profesionalita zaméstnanci (N=121) | 43 56 | 99
“dostatek info sluzhach a produktech (N=144) q a1 I 88
“Kkvalita info o sluzhach a produktech [N=144]7 38 a7 I 85
"wieSeni nozadavku na 26 (N=161 50 38 Ps
“vyrfeSeni pozadavku na ZL (N=22) 55 32 |86
“sluzha SMS info (N=13) i 28
‘prehlednost webovych stranek (N=51) | 33 63 | 96
“chovani odeitace vodoméru/montéra (N=152) 82 16| 99
Pozn.: Shrnuti spokejenosti pro bytova druistva a 0 25 5" 75 100
firmy neni vzhledem k nizké hazi zobrazeno. velice spokojen/a

01Jak jste celkové spokojen/a s irovni poskytovanych sluzeh VaSeho dodavatele pitné vody a provozovatele kanalizace? 02, 09, 010,
011,012,013, 016.3, 018.3, 020, 021.3, 024 Jak jste spokojen s .2

(stat. chyha: max. 31,0%)
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= V0SS 2018 = Veolia 2018

V grafech soucet 100 - 93 9 93 93 95 96
odpovédi velice spokojen
a spiSe spokojen /T2B/. 50

%
7 Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy
N=300 N=250 N=20 N=30
N=3600 N=2950 N=320 N=330
93 91 6 95 91 4
Vy$Si spokojenost u o 3 =
ienaustarsSich |/
respondentil. /‘\ INDIVIDUALNI ZAKAZNICI
| iena | mui | | do 39 let | 40-59 let | 60leta | | hez | $Ss | VS nebo |
vice maturity maturitou  V0S
N=141 N=103 N=69 N=105 N=16 N=105 N=112 N=33
01Jak jste celkové spokojen/a s iirovni poskytovanych sluzeb VaSeho dodavatele pitné vody a provozovatele kanalizace?
(odpovidaji vSichni respondenti N=300) (stat. chyha: max. 14,5%)

IBRS - International Business and Research Services s.r.o.

1
Adresa: Dubetskd 6 — 8, 100 00 Praha 10 ‘ D r S
Tel.: 274 819 645, www.ibrs.cz
12



4

= V0SS 2018 m Veolia 2018
V grafech soucet 100 - 2 W 8 92 85 92 %8 n
odpovédi velice spokojen

a spiSe spokojen /T2B/. 50 -

%
7 Celkem Individuaini zakaznici Bytova druistva Firmy
N=300 N=250 N=20 N=30
N=3600 N=2950 N=320 N=330
91 % 9% 95 90 9
Wyssi spokojenost u . o
Zenau starSich /\ S —
respondentil. INDIVIDUALNI ZAKAZNICI
iena mui | do 39 let | 40-59 let | 60leta | hez $Ss | VS neho |
vice maturity maturitou  VOS
N=141 N=103 N=69 N=105 N=16 N=105 N=112 N=33

02 Jak jste konkrétné spokojen/a s kvalitou pitné vody? (odpovidaji vSichni respondenti N=300)

(stat. chyha: max. 14,5%])

IBRS - International Business and Research Services s.r.o. 1
Adresa: Dubecska 6 — 8, 100 00 Praha 10 ‘ r-S
13

Tel.: 274 819 645, www.ibrs.cz
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= V0SS 2018 = Veolia 2018
100 - - g0 83 81 o
50 -
%
7 Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy
N=300 N=250 N=20 N=30
N=3600 N=2950 N=320 N=330

Vouu z kehoutku 18 18 . T - o
pouZivaji na piti  — 1

S o /\
s INDIVIDUALNI ZAKAZNiCI

—D

respondenti s nizSim - - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ !
délinim iena mui do39let 40-59let GO0leta bez sS s VS nebo
LU . vice maturity maturitou  V0S
N=141 N=103 N=69 N=105 N=76 N=105 N=112 N=33

s

> P - Vs - - - -
H

(stat. chyha: max. 14,5%])

IBRS - International Business and Research Services s.r.o.

|
Adresa: Dubeské 6 - 8, 100 00 Praha 10 ‘ D r S
Tel.: 274 819 645, www.ibrs.cz
1



Mirne nizsi spokojenost s plynulosti dodavek u hytovych

4

97 1
V grafech soucet 100 - 9
odpovédi velice spokojen
a spise spokojen /T2B/. 50
%
7 Celkem
N=3600

100 96 98

V0SS 2018

m Veolia 2018

N=2950

99 91

Bytova druistva

N=320

91 96 95 98 91 98

Firmy

N=330

96 96 100

a0
%
0 1 - T -
ena muz
N=14] N=103

" do39let 40-590et GOleta

N=69 N=105

N=76

hez | $Ss ‘vSnelm‘
maturity maturitou  V0S

N=105 N=112 N=33

09 Jak jste celkové spokojen/a s plynulosti dodavek vody (tzn. s tim, Ze nedochazi k pieruSovani dodavek vody)?
(stat. chyha: max. 14,5%)
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\ grafech soucet 100 -
odpovédi velice spokojen
aspise spokojen /T2B/. 50 e Ca
% L, 20 : -
0 _
Celkem
Pozn.: Uzhledem k nizkému l't}gﬁ
poétu respondentil, maji B
vysiedky za jednotlivé
segmenty spise
indikativni charakter. 100
50 33

A

-

' mmm

= V0SS 2018 = Veolia 2018
a [
- 40
14
‘ 0
Individualni zakaznici | Bytova druistva
N=8 N=1
N=113 N=1

"l INDIVIDUALNI ZAKAZNICI

25

o

4

N=6 N=2

N=1

" do39let 40-590et  GOleta

N=3 N=4

0 10 Pokud jste mél/a problémy s dodavkami pitné vody, hyl/a jste spokojen/a s rychlosti jejich

~ s ~

IBRS - International Business and Research Services s.r.o.
Adresa: Dubecska 6 — 8, 100 00 Praha 10

Tel.: 274 819 645, www.ibrs.cz

v 7 Vs - - - re P - = -
- y

maturity maturitou

N=4

s§s  USnebo
vos
N=4 N=0

(stat. chyha: max. N/R%])



Snokojenost s profesionalitou pracounikii u vSech
[ - - ) 4
segmentii je velmi vysoka.

V0SS 2018 m Veolia 2018
99 96 99 96 100 97 100
V grafech soucet 100 - 96
odpovédi velice spokojen
a spiSe spokojen /T2B/. 50 /
%
Celkem | Individuainizikamici  Bytova druistva Firmy
N=1975 N=1534 N=262 N=119
100 a9 100 100 98 100 100 98 100
[/
50 2\ err—
% INDIVIDUALNI ZAKAZNICI
0 T T T T T T T 1
iena mui do39let 40-59let GOleta hez $Ss VS nebo
vice maturity maturitou  VOS
N=15 N=52 N=43 N=50 N=34 N=62 N=52 N=13

011 Jak jste spokojen/a s profesionalitou zaméstnancii suého dodavatele pitné vody? [odpovidaji

Vs vew

respondenti, ktefi prisli do kontaktu se zaméstnancem N=134)

(stat. chyba: max. 23,7%)

1
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= V0SS 2018 m Veolia 2018
V grafech soucet 100 - 81 89 88 88 94 95 " 86
odpovédi velice spokojen e
a spiSe spokojen /T2B/. 50
%

Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy

N=114 N=144 N=11 N=13

N=2152 N=11M1 N=250 N=191
NiZ5i spokojenost s 6 88 i & 89 i & %0
tdostatkem info u y\
respondentii ve véku ﬁ INDIVIDUALNI ZAKAZNICI
40-591eta
respondentu s iena mui | do 39 let | 40-59 let | 60leta | hez $Ss | VS nebo |
maturitou. vice maturity maturitou  V0S

N=84 N=60 N=50 N=58 N=36 N=62 N=62 N=20

012 Jak jste spokojen/a s dostatkem informaci, které Yam o sluzbach a produktech poskytuje Vas dodavatel?
(stat. chybha: max. 18,8%)

IBRS - International Business and Research Services s.r.o.
Adresa: Dubecska 6 — 8, 100 00 Praha 10

Tel.: 274 819 645, www.ibrs.cz

(odpovidaji respondenti, ktefi maji zajem o informace N=174)
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= V0SS 2018 m Veolia 2018
\ grafech soucet 100 - 86 88 85 8 9 9
odpovédi velice spokojen
a spiSe spokojen /T2B/. 50
%
Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy
N=114 N=144 N=11 N=13
N=2152 N=1111 N=250 N=191
Takeé spokojenost s 86 85 2 81 g3 89 19
Kkvalitou info je nizSiu ' y\
FSIRINIBIIL Vo LRI ﬁ INDIVIDUALNi ZAKAZNiC!
40-591eta
respondentii s - - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
matutitou iena mui do39let 40-59let GO0leta bez sS s VS nebo
. vice maturity maturitou Vﬂs
N=84 N=60 N=50 N=58 N=36 N=62 N=62 N=20
013 Jak jste spokojen/a s kvalitou informaci, které Vam o sluzhach a produktech poskytuje Vas dodavatel?
(odpovidaji respondenti, ktefi maji zajem o informace N=174) (stat. chyba: max. 18,8%)

IBRS - International Business and Research Services s.r.o.

1
Adresa: Dubecska 6 — 8, 100 00 Praha 10 ‘ D r-S
Tel.: 274 819 645, www.ibrs.cz
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80 -
60 -
42
a0 - gg 35
%
21
20 - 18 11
15 o
15— 16 ] 15 - 10
12 9 1
Celkem V0SS [N=300]| CelkemVeolia |Individudini zaikaznici‘ Bytova druzstva | Firmy
(N=3600) (N=250) (N=20) (N=30)
—==jnternetové stranky zakaznicka telefonni linka —=SMS ZDravy
email ===[gzesilané hrozury, letaky —=edia

ra (-] Ve - re Ve - e - - - -
0 15 Jaky zpusoh poskytovani informaci Vam vyhovuje? (odpovidaji vSichni respondenti N=300)

(stat. chyba: max. 18,8%)

20



V0SS 2018 m Veolia 2018
A i
Naustivil héhem 50 ﬁ ﬁ :3
posiednich 12 mésicu 2C % 6 7 6 6 5 1 3 5
n ‘ I ‘ _
Celkem Individuaini zakaznici Bytova druzstva Firmy
N=3600 N=2950 N=320 N=330
100 89 92 88 92 100 95 100 83
. —— L/
Snokojenost s vyFizenim 90
pozadavku (T2B) %
Pozn.: U hodnoceni spokojenosti Celkem | Individualni zakaznici | Bytova druistva Firmy
malé haze - vysiedky za jednotlivé
N=246 N=184 N=44 N=18

segmenty jsou pouze indikativni.

0 16 Navstivil/a jste héhem poslednich 12 mésicii zakaznicke centrum vaseho dodavatele pitné vody proto, abyste zde zjistil/a néjaké
informace? (odpovidaji vSichni respondenti N=300) Q 16.3 Jak jste hyl/a spokojen/a s vyfizenim Vaseho pozadavku? (odpovidaji ti,

(stat. chyba: max. N/R%)

2



100

Telefonoval béhem 50
poslednich 12 mésici ZL %
0

100

Snokojenost s vyiizenim 90
poiadavku (T2B) %
0

Pozn.: U hodnoceni spokojenosti
malé haze - vysiedky za jednotlivé
segmenty jsou pouze indikativni.

N=3719

’k [ k I- k J Il

V0SS 2018 m Veolia 2018
| [ N ] | ||
[ B | se
| N .3
4 _—
9 9 " B 1
I : - t
Individuaini zakaznici Bytova druzstva Firmy
N=2950 N=320 N=330
100 g5
86 81 15 .
i ﬂ M
Individuaini zakaznici | Bytova druistva Firmy
N=262 N=81 N=36

0 17. Telefonoval/a jste béhem poslednich 12 mésicii na zakaznickou linku vaseho dodavatele pitné vody proto, abyste zde zjistil/a
néjake informace? (odpovidaji vSichni respondenti N=300) 18.3 Jak jste hyl/a spokojen/a s vyFizenim VaSeho pozadavku? (odpovidaji
ti, ktefi FeSili poZzadavek na zakaznické lince)

(stat. chyba: max. N/R%)

22



SMS Info znaji nejcasteji zastupci hytovych druzstev.

Snokojenost se sluzhou
SMS info (T2B)

zna a vyuiil sluibu SMS info  ~ zna jen podie nazvu
() |
39 mn 39 35 4. [ 13
4:' I 8 1 5 A :l ﬂﬂﬂﬂ
b s | 3 30 40 )
2018 2017 2018 2018 2018 (N=20) 2018
(N=3360) (N=3300) | (N=300) N=250) (N=30)
Veolia VoSS Individualni Bytova Firmy V0SS
zakaznici V0SS druzstva V0SS
V0SS 2018 m Veolia 2018
100 100 100 98 100 100
100 94 91
|/
50
%
0 | ‘
Celkem Individuaini zakaznici Bytova druistva Firmy
N=280 N=195 N=54 N=31

- ~ ~ cwz _s= s - Py wa -
a
~ ~ ~ w - ~ 0 P - - - ~ -
. 4
- ﬂ s = o= s ~vono -~ -
- y

(stat. chyba: max. N/A%])

23



Weh dodavatele vody navStevuji nejcasteji zastupci
bytovych druistev.

V0SS 2018 m Veolia 2018
NavStévnost webu v Ja\
poslednich 12 mésicich 3
(v grafu soucet navstév 15 9
webu Veolie, viastniho 23 20 2 4 N g
dodavatele a obou) 1 -
Jaké wehové stranky navstivili Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy
zakaznici V0SS:
) N=3600 N=2950 N=320 N=330
13% nouze www.veolia.cz
1% nouze Stranky WWw.voss.c2 V0SS 2018 = Veolia 2018
2% ohé uvedeneé
99 100
100 96 96 96 95 89 97
" |/
Snokojenost s 50
piehlednosti webu (T2B) %
Pozn.: U hodnoceni spokojenosti Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy
malé haze - vysiedky za jednotlivé
segmenty jsou pouze indikativni. N=703 N=503 N=134 N=66

0 21 NavStivil/a jste v posiednich 12 mésicich wehové stranky veolia neho wehové stranky Vaseho dodavatele vody? (odpovidaji
vSichni respondenti N=300) Q0 21.3 Jak jste hyla spokojen/a s piehlednosti téchto wehovych stranek? [odpovidaji ti, ktefi nékdy
navsStivili stranky regionainiho dodavatele neho Veolia) (stat. chyba: max. N/A%])

24



Lakaznicky portal a aplikaci vyuzivaji ¢ca
druzstva a firmy.

steji hytova

V0SS 2018 = Veolia 2018
’
A [ i
malostzakamickéno I 5 16 3 15 8 1
portalu a aplikace 0 ——— - t
Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy
N=3600 N=2950 N=320 N=330
V0SS 2018 = Veolia 2018
100 99 100 98 100 100 100 100
100
Snokojenost se sluzhou 50
(T2B) %
Pozn.: U hodnoceni spokojenosti Celkem Individuaini zakaznici | Bytova druistva Firmy
malé haze - vysiedky za jednotlivé
segmenty jsou pouze indikativni. N=21] N=134 N=54 N=29

re Ve Ve - Ve Ve - - - - Ve - Ve e o e n
0 22 Viite 0 novém zakaznickém portalu a aplikaci, kterou vas dodavatel pitné vody a provozovatel kanalizace zakaznikum nabizi
P . A - soo oo - P o
(odpovidaji vSichni respondenti N=300) Q 22.A A jak jste spokojen/a s vyuzivanim této sluzhy? (odpovidaiji ti, kteFi sluzbu vyuzivaji
- y

N=14)

(stat. chyha: max. N/R%)

25



\V porovnani s ostatnimi spolecnostmi Veolia je nizsi
frekvence kontaktu s odecitaci vody u hytovych druzstev
“0 ss- V0SS 2018 m Veolia 2018

100
60 62 61 61

18
60
ZkuSenost s odetitacem )] 55
vody %
0

Celkem Individualni zakaznici Bytova druistva Firmy

N=3600 N=2950 N=320 N=330

99 99 99 99 100 100 100 100
100
. . L/
Snokojenost s jeho 90
chovanim (T2B) %
0 T I
Celkem Individuaini zakaznici Bytova druzstva Firmy
N=2232 N=1804 N=248 N=180

0 23 Byl/a jste héhem poslednich 12 mésicii v kontaktu s odecitaci vodoméru neho montéry Vaseho dodavatele pitné vody?
(odpovidaji vSichni respondenti N=300) Q 24 Pokud ano, hyl/a jste spokojen/a s jejich chovanim a vystupovanim? (odpovidaji ti, ktefi
maji zkuSenost s odeéitacem vodoméru N=181) (stat. chyha: max. 20.5%)

26



- ¥ b a4 b &4 y 4 - y &

Srdvnj nizev je bui 7’\ :I n' .

nazev regionainiho
dodavatele neho Veolia. 100 -

7 V0SS celkem [N=300) | Individudinizakaznici Bytova druistva (N=20) Firmy (N=30]
(N=250)

26 Inate jmé lec i, ktera je VasSim dod 1 itné vod lem kanali
0 nate jmeno spolecnosti, ktera je Vasim dodavatelem pitné vody a provozovatelem kanalizace?
P .
= stat. chyba: max
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Pocet osob v domacnosti/zaméstnancii
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1/ USechny projekty IBRS jsou provadény v souladu s mezinarodnim kodexem ICC ESOMAR.

2/ IBRS se zavazuje veSkeré informace a podklady ziskané v souvislosti s jednotlivymi projekty, zejména pak ty, které maji
charakter obchodniho tajemstvi, neho dilvérnych informaci /oznaceno klientem/, nezneuiivat ve prospéch sviij ani tieti
osohy a neposkytovat je tretim osoham hez vysiovného pisemného souhlasu klienta.

3/ Stejné se zavazuje klient, Ze nehude zneuZivat ve prospéch sviij ani tieti osoby a neposkytovat tretim osoham hez
vysiouného pisemného souhlasu IBRS diivérné informace tykajici se IBRS. Za divérné informace se povazuji predevSim
informace o produktech a vyzkumnych technikach IBRS, jakoz i klientech a organizacni struktuie, dale informace tykajici
se metodiky zpracovani vizkumil a to véetné dotaznikii, algoritmil apod. Za divérné informace se povaiuji téi ty, u kterych
to logicky vyplyva z jejich povahy.

4/ VeSkeré vysledky ziskané prostiednictvim projektil jsou vyhradnim viastnictvim klienta. VSechny vyzkumné materialy
jsou v IBRS archivovany po dobu Sesti mésicii po skonéeni projektu.

5/ Pokud v prithéhu projektu nastanou skute¢nosti, které nebylo moiné predem piedpokiadat a tyto skuteénosti maji
dopad na cenu, bude o nich klient neprodiené informovan a cena hude na zakladé vzajemné dohody upravena.

vk )
NN de “lemen-

Tomas Horejsek
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