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REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ARBORIO
1/Ri 0 ibilita del . bicazi 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
/ |spet.to a.a- acces.S| _' ita de serv-mo (lf Icazione (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
degli Uffici, orari di apertura) si considera: . ..
disposizione da SII?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Rispoonde Somr;l?afn:n Nor\ sa/ Non Completamen
0% 20% €s0 0|s ato Risponde te soddisfatto
0% 40% 0%
Abbastanz
soddisfatt Molto
0% soddisfatto
60%
Abbastanza
insoddisfatto \— Molto . Di:;.u?zt/l
; insoddisfatto
0% SOdd'S:atto 0% Abbastanza Abbastanza
80% soddisfatto insoddisfatto
0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
6
6 -
5 -
4 -
3 - 2
2 - 1 1
1 -
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sl ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Non sa/ Non non risponde
Risponde 0%
Del tutto 0% Completamen
insoddisfatto te soddisfatto Troppo lunghi Breve
25% 0% 25% /, 25%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
0%
\ Molto
soddisfatto
75% Non breve ma
ragionevole
50%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

ARBORIO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Adeguato
000

non risponde
0%

Inadeguato
000

Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Non'sa/ Non Completamente
Del tutto Risponde soddisfatto
insoddisfatto 0%, 0%
25% ’
Abbastanza

soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

\_ Molto

soddisfatto
75%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0
0,1 -

0 - 1 ' 1 '

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua Solo acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale rubinetto ; s
40% 30% non risponde Perché & pi ?\erc{he mida )
0% buona di quella piu sicurezza di
del rubinetto quella del
Prevalentement rubinetto

e l'acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Prevalentemen\/
e l'acqua
minerale

30%

Perché costa 10%
poco

0%

10%

Altro
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ARBORIO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Del tutto
insoddisfatto Completamente
0% soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatt
0%
Non sa/ Non
Risponde
20%
Abbastanza

soddisfatto
20%

Molto
soddisfatto
60%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Del tutto
Abbastanza insoddisfatto

_ : Risponde soddisfatto
insoddisfatto 0% 10% 0%
0% \/ /

Abbastanza
soddisfatto —__
10%

Non sa/ Non Completamente

\ Molto
soddisfatto

80%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

Senza opinione

N non risponde
0% V 0%

Non ci sono
state
interruzioni
20%

Adeguate

Inadeguate
60%

20%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

non risponde Costa troppo

0% poco per la
qualita del
Senza opinione servizio offerto
0% 0%
Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto

40% _\

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
60%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
insoddisfatto Non sa/ Non
0% Risponde Completamente
Abbastanza 0% SOddiSDfatto
insoddisfatto 10%
0%
Abbastanza
soddisfatto
20%
Molto

soddisfatto
70%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)? Aabbastanza
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ARBORIO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 7,80 7,80 8,00

8,00 - 7,50 7,44
7,00 - 6,50 6,50

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

1-Accessibilita del Servizio

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,44




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ARBORIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0%
FEMMINA Piu di 60
30% 30%
di 40
MASCHIO Meno di 50 merg‘a‘yl
(]
70% 10%
Meno
di 60
0%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone 4 persone 6 0 pit
0% 0% persone
0%
3 persone
1% >
<6 MESI 1 persona
9% /— 45%
Da pit di 1l
anno
91%
2 persone

44%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ARBORIO

000

Pensionato
40%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendented,
0%Impren itore

000

Altro non occupato

tipo lav autonomo
000

Libero professionista

10% ) -
Commerciante/esercente Artigiano
10% 0%
Agricoltore
10%

Altro lavoro autonomo
0%
Impegato privato

10%
Insegnante
0% | bbli
Altro lavoro dipendente mpegat(;)opu e
0

20%

Dirigente/quadro
0%

Casallnga Operaio/commesso/bra
0% cciante
Studente 0%
0%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza

0% / elementare
20%

Diploma di scuola \Licenza media inferiore
media superiore 10%
70%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
10%

si
90%

4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
NUORA/GENERO fornitura ALTRO
NIPOTE
N 0% 0%
0 (]
AFFITTUARIO
0%
FIGLIO/FIGLIA
000
GENITORE
0%
CONIUGE
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ASIGLIANO V.SE

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Completamen
te soddisfatto

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen

Abbastanza
soddisfatto
33%

N Non sa/ Non te soddisfatto
Del tutto Risponde 0%
insoddisfatto 10%
Abbastanza 0% /
insoddisfatto -
10%
Non sa/ Non
Molto .
; Risponde
soddisfatto 30%
50%
Abbastanza Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto Molto
30% 10% soddisfatto
Del tutto 50%
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
10%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
7
7 -
6 -
5 -
4 -
3 - 2
2 - 1 1
1 -
O il 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Non sa/
Non
Del tutto Completamen Rispond non risponde
insoddisfattde_soddisfatto e 0%
0% 0% 0% Troppo lunghi
33%
Molto
.Abbas'tanza sodgf:atto Non breve ma
|nsodd|osfatto o ragionevole
3% 0% Breve
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ASIGLIANO V.SE

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene

Non sa/ Non Comple_tamente
non Risponde soddisfatto
risponde 0%
000
Del tutto
Adeguato insoddisfatto
o 33% Molto
33% -
soddisfatto
34%
Inadeguato
S 0% Abbastanza
.er?za insoddisfatto Abbastanza
opinione 0% soddisfatto
67% 33%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0
0,1 -
0 - ! ! '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... Prevalentemen 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
te I'acqua del acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
’“b":etm lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
% Sia I'acqua del Perché & piu
rubinetto che Perché costa Perché midg, .- i quella
Solo acqua del I'acqua poco pil sicurezza SEI rubinetto
rubinetto minerale in 0% non risponde quella del 0%
10% egyal misura 0% rubinetto
10% 12%
Prevalentemen
Solo acqua te 'acqua
minerale minerale
60% 20%

Altro
88%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

ASIGLIANO V.SE

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

12/Quanto & soddisfatto della continuita della

fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Completamente

Completamente Del tutto
soddisfatto insoddisfatto soddisfatto
0% 0% 0%
Abbastanz
~ Deltutto Non sa/ Non insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde 0% Risponde
10% 20% Molto 20%
3 ) b
soddlsofatto Abbastanza
30% soddisfatto
10%
Molto
Abbastanza Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto soddisfatto 70%
20% 20%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
. . . .. . . i ’ ?
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dell'acqua?
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
. Costa troppo
sono state..... non r|st0nde poco per la
0% qualita del
s o note servizio offerto
€enza opinione
n(;;e 10% _\ 0% 10% E’ giusto per la
) qualita del
non risponde Adeguate servizio offerto
10% 20% /_ 20%
Senza opinione
20% Inadeguate
10%
Costa troppo
. per la qualita
Non ci sono del servizio
| state offerto
interruzioni 60%
40%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Non sa/ Non PP )
Risponde Non sa/ Non
10% Del tutto Completamente Ri d
insoddisfatto ; isponde
Del tutto Completamente 10% soddisfatto 0%
i e 0%
insoddisfatto SOddI:fattO 'Abbas‘tanza _\ 0
0% 0% insoddisfatto —
Abbastanza 0%
insoddisfatto
10% - Abbastanza
soddisfatto
20%
Abba§tanza Molto Molto
SOdd'Sofa“O soddisfatto soddisfatto
20% o 70%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ASIGLIANO V.SE

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

7,80
8,00 -
6,90 7,10 7,10 7,00

7,00 - 6,57

6,00 5,80

6,00 - 5,30
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,57




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ASIGLIANO V.SE

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

+18
0%

Piu di 60
Meno 20%
di 60
0%

MASCHIO
30%

Meno di 50 meno di 40
0,

FEl\;lgﬁl) NA 20% 60%

(]

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 pill
0%
pers;one 1 persona
0% 0%
<6 MESI
9% 4 persone
20%
Da oit di 1 3 persone
p 20% 2 persone
anno

91% 50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ASIGLIANO V.SE

2) qual é la sua condizione occupaziomj&rﬂﬁg&gle?

tipo lav autonomo
0%

Pensionato
20%

Casalinga
10%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
20%

Studente
0%

Artigiano
0%
Altro non ° 0%
occupato Commerciante/esercente
0% 0% Altro lavoro autonomo

. . 000
tipo lav dipendente

0% Agricoltore Dirigente/quadro
In%%gnante 0%
0% Impegato
Libero professionista pubblico
10% 0%

Impegato privato
40%

Operaio/commess
o/bracciante

0%
Altro lavoro dipendente
0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
10%

Laurea

10%
Licenza media inferiore

10%

Diploma di scuola
media superiore

70%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
30%
si
70%

4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di

fornitura
NUORA/GENERO NIPOTE I TTUARI ALTRO
0% 0% 0%
° %
FIGLIO/FIGLIA
33%
CONIUGE
67%
GENITORE

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI AZEGLIO
A s . L. 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione o s . .
. A X X (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
degli Uffici, orari di apertura) si considera: . .. 5
Non sa/ Non . ot disposizione da SII?
ompletamen
Risponde te sor;disfatto Completamen
229% 0% N te soddisfatto
b on sa/ Non 0%
Molto Risponde Molto
Del tutto soddisfatto 45% soddisfatto
insoddisfatto 45% 33%
0%
Abbastatza
insoddisfatto
0%
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto \_ Abbastanza \Abbastanza
soddisfatto 0% insoddisfatto soddisfatto
33% 0% 22%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
35 - 3
3 -
2,5 -
2 -
15 - 1 1
1 -
0,5 -
O il 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Non sa/ Non
Risponde Completamen
.Abbas.tanza Del tuttogy, te soddisfatto
insoddisfatto .

insoddisfatto 0%
17% \ 0% \V ’

Abbastanza
soddisfatto
0%

\\Molto

soddisfatto
83%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

Non breve ma Troppo lunghi non
ragionevole 17% risponde
16% \ 0%

Breve
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

AZEGLIO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Inadeguato non risponde
0/ 0,
0% 0% Adeguato
0%
Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene

Abbastanza Completamente
insoddisfatto soddisfatto Non sa/ Non
17% 0% Risponde
isfatto 0%
0%
Abbastanza

soddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

83%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del

Solo acqua N
. rubinetto
minerale 5%
44% ?

Prevalentemen
Sia I'acqua del te 'acqua del

rubinetto che  fubinetto
0%
Prevalentement l'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura
11% 0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da
. pili sicurezza di
non risponde Perché costa Perché & il quella del

0% pooco buona diquella  rubinetto

0% del rubinetto 0%

0%

Altro
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI AZEGLIO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto é soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto Abbastanza riparazioni guasti, ecc)?
Abbastanza insoddisfatto insoddisfatto Completamente Abbastanza
insoddisfatto 0% Non sa/ Non 0% soddisfatto soddisfatto
0% mplétamente Risponde Del tutto 0% 0% Non sa/ Non
seddjsfatto 0% insoddisfatto Risponde
0% 0%

Abbastanza
soddisfatto

44%

Molto

soddisfatto
56%

Molto
soddisfatto
100%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

Senza opinione non risponde Adeguate Inadeguate
_\M 0%

11% 0%

T Noncisono
state

interruzioni
89%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto

Senza opinione non risponde 0%
22% ~| 0%

Costa troppo

per la qualita E’ giusto per la

izi qualita del
del servizio al
offerto servizio offerto
56%

22%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Del tutto

insoddisfatto Non sa/ Non

Risponde

Abbastanza

insoddisfatto

0% Completamente
soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto
89%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Abbastanza Del tutto

soddisfatto insoddisfatto
11% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

89%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI AZEGLIO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 7,80 7,80

8,00 - 10 7.20 7.30 7,30 710 7,40

7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,40




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI AZEGLIO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0% 11%
Pili di 60
FEMMINA Meno 22%
33% di 60
0%
MASCHIO
67% Meno di 50
67%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
5 persone persone
11% 11%
<6 MES| _\
10% 3 persone
0%
Da pitr di 1 2 persone 1 persona
56%
anno 22%
90%
4
person
e
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

AZEGLIO

tipo lav autonomo
Casalinga gy
0%
Libero professionista

000
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
000
Pensionato
22%

Altro lavoro dipendente
0%

Operaio/commesso/braccian
te
33%

Studente
0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Imprenditore

Artigiano
(i/ tipo lav dipendente 0%
0
Altro non occupato 0%
0/
0% Agricoltore Insegnante
Commerciante/esercente 0% 0% Dirigente/quadro

0% 000

Impegato pubblico

0%
Altro lavoro autonomo

11%

Impegato privato
33%

Laurea
11% 0%
N

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare

Licenza media inferiore
45%

Diploma di scuola
media superiore

44%
4) Llintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto fornitura
di fornitura? NUORA/GENERO__ NIPOTE &) ALTRO
9 0% 0%
0% 7
no
0,
0% FIGLIO/FIGLIA
33%
si CONIUGE
100% 67%
GENITORE

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BALOCCO
A s . L. 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione o s . .
. A X X (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
degli Uffici, orari di apertura) si considera: . ..
disposizione da SII?
Non sa/ Non Completamen Completamen
Risponde te soddisfatto te soddisfatto
25% 0% )
0
Non sa/ Non
Risponde Molto
Del tutto 50% soddisfatto
insoddisfatto Molto 50%
0% soddisfatto
50%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto ) Del t'utto /W Abbastanza
25% |nsodd°|sfatto soddisfatto insoddisfatto
0% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 -
05 - 0 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sl ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Del tutto Abbastanza Non breve ma .
. Non sa/ Non . non risponde
insoddisfatto soddisfatto i ragionevole 09
0% 0% Risponde Completamen 0% o
0% te soddisfatto Troppo lunghi
Abbastanza 0% 0%
insoddisfatto
0%
Molto
soddisfatto Breve
100% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BALOCCO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Inadeguato non risponde
0% 0%
Senza
opinione
0%

Adeguato
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza etc) si ritieng,,, sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza Risponde

0% soddisfatto 0%

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

\_ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del

rubinetto Sia I'acqua del

0% Prevalentement rubinetto che
e |'acqua del "'acqua
rubinetto minerale in
0% egual misura
Solo acqua /_ 25%
minerale
50%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

25%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da
. pili sicurezza di
non risponde Perché costa Perché & il quella del

0% pooco buona diquella  rubinetto

0% del rubinetto 0%

0%

Altro
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BALOCCO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto riparazioni guasti, ecc)?
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non Completamente
insoddisfatto 0% Non sa/ Non Risponde soddisfatto
0% mplétamente Risponde 25% 0% Molto
seddjsfatto 0% soddisfatto
Del tutto 50%
insoddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
25%
Abbastanza
soddisfatto
75%
Abbastanza
insoddisfatto T Abbastanza
25% soddisfatto

0%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

- sono state..... Adeguate
Senza opinione non risponde 25%
0% 0%

Inadeguate

/_ 0%

Non ci sono
state
interruzioni
75%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto

Senza opinione non risponde 0%
25% ~\ 0%

Costa troppo

per la qualita E’ giusto per la

del servizio qualita del
offerto servizio offerto
25% 50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del

Abba_stanza rapporto)?
soddisfatto Del tutto

0% insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BALOCCO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -

8,00 8,00 8,00 8,00 8,00

8,00 - 7,30 7,50

7,00 - 6,50 6,70

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,50




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
Piudi60— 418
0% _\ 0%
FEMMINA Meno di 60
25% 25%
meno di 40
50%
MASCHIO Meno di 50
75% 25%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 pil
0%
persone
< 6 MESI 4 persone 0% 1 persona
0,
0% 0% 0%
3 persone 2 persone
50% 50%
Da piu di 1l
anno

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BALOCCO

tipo lav autonomo
0%
Casalinga
0%

Pensionato
000

Libero professionista
000

Operaio/commesso/braccian

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Disoccupato/in cerca di prima Artigiano
occupazione  Altro non occupato 0% Imprenditore
0% Insegna 3 Dirigente/quadro 0%
. 0% 0%
Agricoltore tipo lav dipendente
Impegato pubblico 0%

000

0% cé\lﬁ'r%el?&%%ea/&%?%ﬁ?e
8%

Altro lavoro dipendente
0%

Impegato privato

te 50%
50% Studente
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza Laurea Diploma di scuola
elementare 0% media superiore
0% 0%

Licenza media inferiore
100%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
0%

si
100%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE

67%

GENITORE_/

000




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

BORGOSESIA

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

insoddisfatto

Non sa/ Non

Risponde
0% Completamen

te soddisfatto

\ A7

5%
Abbastanza
insoddisfatto

11% _\

Abbastanza
soddisfatto
5%

\ Molto
soddisfatto

71%

Completamen Non sa/ Non
Non sa/ Non te soddisfatto Risponde Completamen
Risponde 2% 35% te soddisfatto Molto
20% 3% soddisfatto
Molto 27%
Del tutto sodg;;atto
insoddisfatto °
800
Abbastanza
insoddisfatto
12% Del tutto _~
insoddisfatto
5% \
Abbastanza Abbastanza Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto soddisfatto
20% 0% 30%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
29
30 -
22
25 -
20 -
12
15 -
10 -
5 - 1
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
bel tutto <" cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
el tutto

non risponde
Troppo lunghi 3%
8%

Breve
34%

Non breve ma
ragionevole
55%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

BORGOSESIA

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Adeguato
31%

/

non risponde
8%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc)\I si ritiene
Del tutto on sa/ Non Completamente
insoddisfatto Risponde .
Abbastanza N o soddisfatto
3% 3% 0%
insoddisfatto °
13%

Abbastanza \

soddisfatto
2% _,

Inadeguato \_
Senza 3% Molto
opinione soddisfatto
o
58% 79%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1 1
1 -
0,5 - 0
0 - ! ! ! !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua del . 3
rubinetto lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
25% )
non risponde Perché mida
0% Perché & piu pili sicurezza di
Prevalentement buona di quella quella del
e I’acgua del | perché costa del rubinetto rubinetto
rublr;etto poco 0% 3%
5% 0%
SOI.O acqua Sia I'acqua del
minerale .
rubinetto che
58% )
Prevalentemen I'acqua
e l'acqua minerale in Altro
minerale egual misura 97%

3% 9%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BORGOSESIA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Nor\ sa/ Non Completamente
Risponde

5% soddisfatto
-\ ’ 0%

Abbastanza
insoddisfatto
17%

Del tutto
insoddisfatto
6%

Molto
soddisfatto
40%

Abbastanza
soddisfatto
32%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza
insoddisfatto
2%
Abbastanza
soddisfatto
13%

Non sa/ Non
Risponde
5%

Completamente
soddisfatto
5%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

Senza opinione, note non risponde
5% / o‘:/u/_ 0%

Adeguate
13%

Inadeguate
7%

Non ci sono
state
interruzioni
75%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

non risponde
0%
note
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
20%

Senza opinione
22%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
58%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:
Non sa/ Non

Risponde
8%

Completamente
soddisfatto

10
Del tutto 0%

insoddisfatto
2%
Abbastanza
insoddisfatto —__
7%

Abbastanza
soddisfatto

22% Molto
b

soddisfatto
61%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/
insoddisfatto Non  Completamente
Abbastanza 3% Risponde — soddisfatto
insoddisfatto _\ 2% 5%
3% ™~ r
Abbastanza

soddisfatto
28%

Molto
soddisfatto
59%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BORGOSESIA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
7,80

8,00 -
7,30 7,20 710 7,20

6,94
6,70

7,00 - 6,30 6,20

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

1-Accessibilita del Servizio

N° Utenti chiamati: 100
N° Utenti intervistati: 100

Tasso di Risposta: 100,0%
IVSS: 6,94




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BORGOSESIA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0%
meno di 40
Piu di 60 17%
40%
FET;“;NA MASCHIO 0 ,
’ 52% Meno di 50
23%
Meno di 60
20%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 piu
5% persone
4% 1 persona
< 6 MESI ° 12%
6% 4 persone \
17%\
Dapiudil

anno
94%

3 persone

22% 2 persone

40%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BORGOSESIA

Altro non occupato
2%

Pensionato
41%

Casalinga
700

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente

Imprenditore
5%

0% Commerciante/esercente

5%

oo | Altro lavoro autonomo
tipo lav autonomo 0%
0%

Agricoltore

0,
Libero professionista 0%
2% Artigiano

Insegnante
0%

000
Impegato pubblico
0%

Dirigente/quadro

. 0%
Impegato privato ?

21%

Operaio/commesso/braccian
te
5%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
5%

Studente
2%

Altro lavoro dipendente
5%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
3%

Laurea
11%
~\

Licenza media inferiore
30%

/_

Diploma di scuola
media superiore
56%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
31%
si
69%

4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
fornitura ALTRO

NUORA/GENERO
NIPOTE 0%

FIGLIO/FIGLIA/

0%

AFFITTUARIO
0%

GENITORE
15%

\CONIUGE

77%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BORRIANA
i . . L 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione o s . .
. A X X (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
degli Uffici, orari di apertura) si considera: . ..
disposizione da SII?
Non sa/ Non Completamen Complefcamen
Risponde te soddisfatto te soddisfatto
0,
33% 0% 0%
Non sa/ Non
Risponde Mleto
50% soddisfatto
50%
Del tutto
ingordisiazto
insod@%fatto
0%
Abbastanza Molto ) Del t'utto /W Abbastanza
soddisfatto soddisfatto insoddisfatto soddisfatto insoddisfatto
0% 67% 0% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5 -
3 -
2,5 - 2
2 -
1,5 - 1
1 -
0,5 - 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Del tutto Abbastanza Non sa/ Non
insoddisfatto soddisfatto . .
0% 0% Risponde Completamen non risponde
0% te soddisfatto 25%
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0% Troppo lunghi
0%
| Non breve ma / Breve
Molto ragionevole 50%
soddisfatto 25%
100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

BORRIANA

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
000

Adeguato
50%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza etc) si ritieng,,, sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza Risponde

0% soddisfatto 0%

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Senza
opinione _/ \_ Molt
o olto
50% Inadeguato soddisfatto
0% 100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - ! ! '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
sol acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
olo acqua . R
ineral lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale Solo acqua del Perché mi da
50% rubinetto o : .
50% X Perché costa plu sicurezza di
non risponde Perché & piu quella del
0% pooco buona diquella  rubinetto
0% del rubinetto 0%
0%
Prevalentement
Sia I'acqua del e l'acqua del
Prevalentemen rUb;'r;i“SaChe rub(l)r:/etto Altro
e l'acqua X q . ° 100%
. minerale in
minerale

egual misura

o
0% 0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BORRIANA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Del tutto Non sa/ Completamente
insoddisfatto Non soddisfatto
Abbastanza 0% Rispor 0%
insoddisfatto d
o
Abbastanza 0%
soddisfatto Molto
50% soddisfatto
50%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto riparazioni guasti, ecc)?

insoddisfatto Non sa/ Non Completamente
soddisfatto

0% Risponde
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Abbastanza</

soddisfatto
16%
Molto
soddisfatto
67%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azignda
16%

sono state.....
. non risponde
Senza opinione 0%
17% T Inadeguate
\ | //’ 0%

Non ci sono
state
interruzioni
67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo

poco per la
. qualita del
non risponde L
N 0% servizio offerto E’ giusto per la
Senza o;:lnlone 0% qualita del
17% servizio offerto
50%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
33%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Abbastanza
Non sa/ Non Completamente insoddisfatto
Risponde soddisfatto 0%
Abbastanza 0% 0%
soddisfatto
33% Del tutto

insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto
33%

Completamente
soddisfatto
0%

\Molto

soddisfatto
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BORRIANA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00 270
; 7,60 ,
8,00 7,30 7,30
7,00

7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,70




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

Composizione del campione

BORRIANA

a. Sesso b. Eta
+18
0%
FEMMINA S
17% Pit di 60 meno di 40
33% 33%
MASCHIO Meno di 60 Meno di 50
83% 17% 17%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
<6 ':AESl 5 persone _ 0%
0% 0% _\I
4 persone 1 persona
40% 40%
Dapiudil
anno 2 persone
100% P

20%

3 persone
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BORRIANA

N .. . >
tipo lav autonomo 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?

0% ) Artigiano )
Commerciante/esercente Altro non occupato 0% Imprenditore
0% Insegnar&g/% Dirigente/quadro 0%
0% 0% Altro lavoro autonomo
tipglav dipendente
Agricoltore 0%
0% Impegato pubblico
17%
Libero professionista
000
Pensionato
33%
Impegato privato
17%
Casalinga Operaio/commesso/braccian
000 te
17%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
17%

Studente Altro lavoro dipendente
0% 0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza L
aurea : - .
elementare Licenza media inferiore

0% 2 / 16%

Diploma di scuola
media superiore

67%

4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con l'intestatario del contratto di

Pintestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __AFFITTUARIO _ ALTRO
0% 0% 0%
no
17% FIGLIO/FIGLIA _——
33% CONIUGE
67%
si
83%
GENITORE _/
000




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Abbastanza

BRUSNENGO

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

. : Non sa/ Non
insoddisfatto Completamen .
0% te soddisfatto Noh sa/ Non .Abbasjcanza Risponde
Del tutto 0% Risponde insoddisfatto 22% Completamen
insoddisfatto 0% 0% te soddisfatto
0% 0%
Del thitto
insoddisfatto
oD
Molto
soddisfatto
569
Abbastanza ° Abbastanza MletO
soddisfatto soddisfatto soddisfatto
44% 11% 67%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4 4

4 -
3,5 -

3 -
2,5 - 2

2 -
1,5 - 1

1 -
0,5 -

O A 1 1 1 1

Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cuiil Bersonale di Sl ascolta le Vostre esigenze?

. el t.UttO Non sa/ Non
insoddisfatto .

Abbastanza 0% Risponde Completamen
insoddisfatto 0% te soddisfatto
14% 0%
Abbastanza
soddisfatto
0%

\—Molto

soddisfatto
86%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde

per parlare con un operatore é stato....
non risponde

0,
Troppo lunghi 0%

14%
Breve
14%

-

Non breve ma /

ragionevole
72%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BRUSNENGO
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
. richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
non risponde Abbast o oee
0% Abbastanza etc) si ritiengyn sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza Risponde Del tutto
0% soddisfatto 0% insoddisfatto
Senza 0% 0%
opinione
43% Complgtamente
soddisfatto
0%
Adeguato
57%
Inadeguato _/ ° \_ Molto
0% soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
02 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - | ' | '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
. Sol del . .
9/Lei beve...... o0 e e 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
33% acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Prevalentement . N
e Facqua lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale
0% non risponde Perché costa Perché & pit
0% poco buona di quella Perché mi da
0% del rubinetto pili sicurezza di
0% quella del
rubinetto
) 25%
Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%
Solo acqua
minerale Prevlalentement
67% e I'acqua del
rubinetto
0% Altro
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BRUSNENGO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto Completamente Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto soddisfatto Abbastanza insoddisfatto Risponde
0% 0% Molto msodg;/sfatto 0% 0%
Abbastanza soddisfatto i
insoddisfatto 45% Abbastanza Comple_tamente
11% - soddisfatto
~ soddisfatto 0%
0%
Abbastanza
soddisfatto
44% Molto
soddisfatto
100%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
. . . - . . i ’ ?
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dg"gii:g‘;:r'la
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda oond qualita del
non risponde servizio offerto Costa troppo
s o sono state..... 0% 11% poco per I
enza opinione non risponde Adeguate lith del
11% 0% 33% qtfa‘ ita del
| servizio offerto
Senza opinione 0%
33% \
Inadeguate
0%
\— Costa troppo
Non ci sono per la qualita
state del servizio
interruzioni offerto
56% 56%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
Non sa/ Non Abbastanza Completamente rapporto)?
Abbastanza . . R R
N Risponde insoddisfatto soddisfatto Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
sodci)ljatto 0% 11% 0% insoddisfatto insoddisfatto Risponde
° 0% 0% 0%
° Completamente
Del tutto soddisfatto
insoddisfatto Abbastanza_____ 0%
0% soddisfatto
11%
\ Molto \_ Molto
soddisofatto soddisfatto
89% 89%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BRUSNENGO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00
! ! 7,80
8,00 - 7,70 7,40 7,60 7,50

7,10

7.00 - 6,70

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,50




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl BRUSNENGO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0%
Piu di 60 meno di 40
FEMMINA
22% 9
33% o 22%
MASCHIO ) Meno di 50
67% Meno di 60 22%
34%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
5 persone persone
0,
0% \0%
< 6 MESI 1
18% 4 persone persona
22% 11%
Da pit dil 3 persone 2 persone
anno

82%

22% 45%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BRUSNENGO

tipo lav autonomo
0%
Casalinga
0%

Pensionato
000

Altro lavoro dipendente
11%

Operaio/commesso/braccian
te
44%

Libero professionista
11%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Imprenditore
0%

Altro non occupato
0%

tipo lav dipendente
Disoccupato/in cerca di prima 0%
occupazione
11%
Artigiano
0%
Insegnabhégente/quadro
0% 0%
Commerciante/esercente
11% Impegato pubblico
0%

Impegato privato

Student
udente 1%

0%
Altro lavoro
autonomo
0%

Agricoltore
0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

no
33%
si
67%

Nessuno/licenza Laurea
elementare 11% Licenza media inferiore
0% 9
22%
Diploma di scuola
media superiore
67%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __AFFITTUARIO _ A1TRO
0% 0% 0%
CONIUGE
FIGLIO/FIGLIA_—— 50%

25%

GENITORE—/

25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione

degli UfficiAgggﬂ'aq;gpertura)Nﬁinc&r)q\'ﬁgﬁra:

Del tutto . . .
insoddisfatto __ mseddisfatto Risponde
0% 00cl
0,
o Completamen
bb. te soddisfatto
Abbastanza

16%
soddisfatto

17% \

Molto
soddisfatto
67%

BURONZO

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Non sa/ Non
Risponde
33% Completamen
te soddisfatto
/ 17%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto Abbastanza Molto
0% soddisfatto soddisfatto
0% 50%

2,5 -

1,5 -

Numero verde Sportelli

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cuiil Bersonale di Sl ascolta le Vostre esigenze?

el tutto Non sa/ Non
insgdskstalio i
Risponde
insodffsfatto 0%
0%

Completamen
te soddisfatto
Abbastanza 25%
soddisfatto

25%

Molto
soddisfatto
50%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

Troppo lunghi non risponde
0% 0%

Breve
50%

Non breve ma
ragionevole
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BURONZO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
000

Adeguato
25%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
75%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza etc) si ritieng,,, sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza Risponde

0% soddisfatto 0%

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

\_ Molto
soddisfatto

100%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Prevalentement

Prevalentement Solo acqua del e l'acqua del
e l'acqua rubinetto rubinetto
minerale 0% 0% .,
o Sia I'acqua del
0% .
rubinetto che
'acqua
I mlneral_e in
egual misura
33%
Solo acqua
minerale

67%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da

. iu sicurezza di
Perché costa P

poco Perché e pil quella del
0% buona di quella rubinetto
del rubinetto 25%

0%

non risponde

0% Altro
b

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BURONZO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto

insoddisfatto

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non

Abbastanza Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto

17% \ 0%

\ Molto
soddisfatto

83%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Non sa/ Non
Risponde
Del tutto 17%
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
0%

[ —
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azignda

sono state..... 16%
. non risponde
Senza opinione 0%
17% T Inadeguate
\ | //’ 0%

Non cisono—
state

interruzioni
67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

Costa troppo erogazione dell’acqua?

poco per la )
qualita del E’ giusto per la
servizio offerto qualita del
0% Senza opinione servizio offerto
0% 17%

non risponde
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
83%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta: Completamente
Abbaétanza Non sa/ Non Abbastanza soddisfatto
soddisfatto Risponde insoddisfatto 0%

17% 0% 0%
Del tutto
insoddisfatto

0%

\ Molto
soddisfatto

83%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%

soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BURONZO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 - 8,50

8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 7,99
200 - 7,70 7,70

7,00 -

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,99




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI BURONZO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
+18
0%
MASCHIO g
20% Pit di 60 meno di 40
33% 33%
FEMMINA Meno di 60 Meno di 50
80% 17% 17%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .\
6
4 persone o P
< 6 MESI 0% perione
0% 0%
3 persone
17% 1 persona
33%
Dapiudil
anno 2 persone
100% >0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

BURONZO

tipo lav autonomo
0,

0% Commerciante/esercente

0% Insegna

0%

Altro lavoro autonomo  Agricoltore
0% 0%

Libero professionista
0%

Pensionato
33%

Casalinga

Disoccupato/in cerca di prima
000

occupazione
17%

Altro non occupato

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Artigiano
0% Imprenditore
Dirigente/quadro 0%
0%
tipo lav dipendente
Impegato pubblico 0%
000

Impegato privato
33%

Operaio/commesso/braccian
te
17%

Altro lavoro dipendente

0%

179% 0 ——2%

Diploma di scuola
media superiore
50%

_\

Studente
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza . . .
Licenza media inferiore
elementare
Laurea 33%

4) L’intervistato &

GENITORE_/

000

) .
I'intestatario del contratto NIPOTE
di fornitura? 0%
no
17% FIGLIO/FIGLIA _——
33%
si
83%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura

A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO

0% 0%

CONIUGE
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

Completamen

te soddisfatto  appastanza
Molto 0%

Risponde soddisfatto
50% soddisfatto 25%
0% /
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non

Del tutto
insoddisfatto
25%

CAMPIGLIA CERVO

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Non sa/ Non
Risponde
25% Completamen
te soddisfatto
0%
Abbastanza Molto
insoddisfatto soddisfatto
0% 50%

Del tutto \
Abbastanza

insoddisfatto
25% soddisfatto

0%

Numero verde Sportelli

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

0%

Molto
soddisfatto
100%

. el t'utto Non sa/ Non
insoddisfatto .
) Risponde Completamen
0% o, .
0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde

Non breve ma Breve 0%
ragionevole 0%
0%

Troppo Iunghi/

100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPIGLIA CERVO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

0% Adeguato
0% Senza
opinione
0%

T Inadeguato

100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc}“ si ri;iene

on sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza Del tutto
soddisfatto

0%

0%

Molto
soddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza

insoddisfatto
100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Prevalentement

Solo acqua

Prevalentement minerale

e I'acqua del e l'acqua 0%
rubinetto minerale .
25% 0% Sia I'acqua del
rubinetto che
_\ "'acqua
minerale in

egual misura
0%

Solo acqua del
rubinetto
75%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da

Perché costa pil sicurezza di

poco quella del Perché e piu
0% rubinetto buona di quella
0% del rubinetto
0%
non risponde
0%
Altro

0%

insoddisfatto




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CAMPIGLIA CERVO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto

insoddisfatto

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

25% \

\— Molto
soddisfatto

75%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazigpi.guasti, ecc)?
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
Abbastanza 0%

insoddisfatto

0%

Completamente
soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto

5%

Molto
soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....

Inadeguate
25%

;

- 0%
Senza opinione

25%

non risponde Adeguate
_\/ "

Non cisono—
state

interruzioni
50%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
25%

7

non risponde
0%
Senza opinione
25% _\

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Abbastanza bolletta:
soddisfatto Abbastanza
0% insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

Molto
soddisfatto
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CAMPIGLIA CERVO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00
8,00 - 7,50 7,50
7,00
7,00 - 6,43
6,00
6,00 -

5,00 -
4,00 4,00

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,43




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CAMPIGLIA CERVO

Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di40
0% —__ 0%
MASCHIO Meno di 50
25% 25%

Men
odi
FEMMINA Piu di 60 gg
75% 75% ’

i 1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
5 6 o piu
<6 MESI perosone persone
0% 0% 0%
4 persone 1 persona
25% 25%
Dapiudil
anno 3 persone 2 persone
0, o)
100% 25% 25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CAMPIGLIA CERVO

. gommerciante/esercente
tipo lav autonom 0%
(]

0%

Libero professionista
0%

Pensionato
75%

0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Artigiano
Altro non occupato 0% Imprenditore
) Insegnanie Dirigente/quadro 0%
Agricoltore 0% 0%
. tipo lav dipendente
Altro lavoro autonomo Impegato pubblico 0%
0% 0%

Impegato privato Disoccupato/in cerca di prima
25% occupazione
0%
Operaio/co
mmesso/bra
cciante
000

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%

Casalinga
0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
25%

_—_
25%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
25%

Licenza media inferiore

/ 25%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
25%
si
75%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
CONIUGE
FIGLIO/FIGLIA___——— 50%
25%

GENITORE—/

25%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

CARESANABLOT

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a

Abbastanza  disposizione da SII?
insoddisfatto
Nor\ sa/ Non Complettamen 0% Completamen Molto
Rlspoonde te sod(1|sfatto te soddisfatto soddisfatto
Abbastanza 22% 0% Del tutto 0% 22%
insoddisfatto insoddisfatto
0% 0% Abbastanza
soddisfatto
000
Del tutto
insoddisfatto
000
Abbastanza /
soddisfatto
11%
Molto
soddisfatto Non sa/ Non
67% .
Risponde
78%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4 -
3 -
2 2
2 -
1 -
0
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

. el t'utto Non sa/ Non
insoddisfatto .
) Risponde Completamen
0% o, .
0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

Molto
soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde

0%
Troppo lunghi Bzrg;e
\
14% / ?

Non breve ma /

ragionevole
57%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CARESANABLOT
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
. richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
non risponde etc) siritien
0% Completamente Abbastanza  Non sas Non Del tutto
soddisfatto soddisfatto Risponde insoddisfatto
Adeguato 0% 0% 0%
29%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
P Inadeguato
0%
Sfer?za \ Molto
opinione soddisfatto
71% 100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
02 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - | . | .
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
rubinetto Prevalentement Sia 'acqua del p q :
0% e l'acqua del rubinetto che Perché mi da
rubinetto ’ o .
o I acqua_ Perché costa pili sicurezza di
b minerale in X g poco quella del
egual misura non rlsopon € 0% rubinetto
b
/ 11% 0% 14%
Perché e piu
~~— Prevalentement buona di quella
e l'acqua del rubinetto
minerale 0%
0%
Solo acqua
minerale
78% Altro
86%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CARESANABLOT

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza

soddisfatto
44% A

Molto
soddisfatto
56%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Non sa/ Non

Del tutto Risponde
insoddisfatto 11%
Abbastanza 0% Completamente
insoddisfatto soddisfatto
0% / 11%
Abbastanza
soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
78%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

Senza opinione risponde

Adeguate

22%

Non ci sono
state
interruzioni
67%

0%
/ 11%
Inadeguate

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?

Costa troppo E’ giusto per la

qualita del
poco per la e
s servizio offerto
. qualita del 119
non risponde servizio offerto %
0% 0%
Costa troppo
per la qualita
Senza opinione del servizio
56% offerto
33%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Abbastanza
insoddisfatto

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non

Risponde 0%
0% Del tutto
Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%
11%

\ Molto
soddisfatto

89%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%

soddisfatto

11%

-

Molto
soddisfatto

89%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CARESANABLOT

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 - 8,30

770 8,00 8,00 8,00 7.80 780 784

8,00 -
7,10

7,00 -

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,84




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CARESANABLOT

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
+0°1/8 meno di 40
D\O%
Meno di 50
0,
MASCHIO 22%
44%
FEMMINA Pit di 60 M di 60
56% 56% eno di

22%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
5 6 0 piu
< 6 MESI pen;sone persone
0% 0% 0%
4 persone 1 persona
22% 11%
3 persone
0
Dapiudil 1%
anno 2 persone
100% °0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

tipo lav autonomo
0%

Commerciante/esercente
000

Libero professionista

0%

Pensionato
56%

CARESANABLOT
2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?
Artigiano
Altro non occupato 0% Imprenditore
Insegnar&g/% Dirigente/quadro 0%
0% 0%
Agricoltore tipo lav dipendente
0% Altro lavoro autonomo 0%

0%

Impegato pubblico
11%

Impegato privato

22%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%
Casalinga Operaio/commess
11% o/bracciante

0%
Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%

Laurea

3) Qyp

| &l titplo gigtudio da Lei conseguito?

|
essuno/licenz

elementare

0,
11% \ Or’ Licenza media inferiore
———— 11%

Diploma di scuola
media superiore
78%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
44% i

56%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ___———
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

CARISIO

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Molto
Completamen Molto Completamen soddisfatto
Non sa/ Non te soddisfatto soddisfatto te soddisfatto 16%
Risponde 0% 50% 0%
33%
’ \ Abbastanza
soddisfatto
17%
Non sa/ Non
Risponde
/\ 50% \
Del tutto Abbastanza Abbastanza Del tutto Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto insoddisfatto insoddisfatto
17% 0% 0% 0% 17%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
15 - 1 1 1
1 -
0,5 -
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il Bersonale di Sl ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato
el tutto
. ) Non sa/ Non
insoddisfatto )
0% Risponde Completamen non risponde
0% te soddisfatto 0%
000
Troppolunghi
Abbastanza 20%
insoddisfatto _~
40%
Abbastanza /
. Non breve ma
soddisfatto Molto ragionevole Breve
0% soddisfatto g 20% 609
60% ° °




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CARISIO
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
. etc) siritiene
non risponde Completamente Non sa/ Non
20% Del tutto soddisfatto Risponde
insoddisfatto 0% 0%
20%
Adeguato
40%
Molto
soddisfatto
60%
Abbastanza
——— Inadeguato insoddisfatto |
0% 20%
S?ryza Abbastanza
opinione soddisfatto
40% 0%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0
0,1 -
0 - | ' | '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua del . .
rubinetto lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
16%
Prevalentement
e I'acqua del Perché costa
rubinetto poco
0% 0% Perché e piu
buona di quella
del rubinetto
0%
___sia "acqua del
rubinetto che
I'acqua Perché mi da
minerale in piu sicurezza di
egual misura Altro quella del
17% 50% rubinetto
50%
Solo acqua
. Prevalentement .
minerale e lacqua non risponde
67% - acq 0%
minerale
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CARISIO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non

Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto

7% T

l—Molto

soddisfatto
83%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Non sa/ Non
_ Del t.utto Risponde
insoddisfatto 17%
o Completamente

soddisfatto

/_ s

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
50%
Abbastanza
soddisfatto
33%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde

Adeguate
Senza opinione 17%

0%

Inadeguate
0%

Non ci sono /

state
interruzioni
83%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo

Costa troppo
poco per la

per la qualita P
del servizio non risponde ql{a'llta del
servizio offerto

offerto 0% qualita del
50% 0% servizio offerto
50%

Senza opinione
0%

E’ giusto per la

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto NOT‘ sa/ Non
insoddisfatto Rlsg?/nde Completamente
33% ° soddisfatto

0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto

67%

Abbastanza

soddisfatto
0%

~—_ soddisfatto

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
Del tutto soddisfatto
insoddisfatto 0%

33% _\

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza /

soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CARISIO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -
7,70

8,00 -
7,20

7,00 - 6,50 6,40 6,54
6,00 6,00 6,00 6,00

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,54




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CARISIO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
+18
0%
Pit di 60 meno di 40
33% 17%
(]
FEMMINA MASCHIO Meno di 50
50% 50% 17%
Meno di 60
33%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
< GOgESI 5 persone 0% 1 Rersona
o 0% %
4 persone
33%
2 persone
50%
Dapiudil
anno 3 persone
100% 17%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CARISIO

tipo lav autonomo

0%
Casalinga
000

0% Disoccupato/in cerca di prima
occupazione

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Altro non occupato Imprenditore
0% 0%

tipo lav dipendente
0%

Pensionato . —
Operaio/commesso/braccian 17% Libero professionista
te ’ 17%
0%
Altro lavoro
c . autonomo
Altro lavoro dipendente OmmerCIalr;t;/esercente 0%
0% o
Artigiano
0%
Impegato privato Insegnante
50% 0%
Dirigente/quadro
0%
Stud:ente Agricoltore
0 (] o%
Impegato pubblico
0%
3) Qﬁ{f' e il titplo di studio da Lei conseguito?
essuno/licenza
elementare
Laurea

Licenza media inferiore

0%
0,
17% \ | 0%

Diploma di scuola
media superiore
83%

I ————

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
33%
si
67%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ___———
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

CASTELLETTO CERVO

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Moltoj

soddisfatto
100%

Molto Molto
Completamen soddisfatto Completamen soddisfatto
Non sa/ Non te soddisfatto 34% te soddisfatto 17%
Risponde 0% 0%
33% \
Abbastanza
soddisfatto
33%
Non sa/ Non
Risponde
33%
“\_ Abbastanza |
Del tutto soddisfatto Del tutto
insoddisfatto 0% insoddisfatto
0% / 0%
Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto
33% 17%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5 -
3 -
2,5 - 2
2 -
1,5 - 1
1 -
0,5 - 0
O l 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? &
Bel e g per parlare con un operatore é stato....
. . Non sa/ Non
insoddisfatto Ri d
0% Isponde Completamen non risponde
0% te soddisfatto 0%
Abbastanza o
0%
insoddisfatto
0%

Troppo lunghi
25%

Breve
50%
Non breve ma
ragionevole
25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CASTELLETTO CERVO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
25% Adeguato

25%

\_ Inadeguato
000

Senza
opinione
50%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
75%

\

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Prevalentement
e I'acqua del
rubinetto
0%

Solo acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

Solo acqua
minerale
100%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da Perché costa
pili sicurezza di poco o
quella del 0% Perché e piu
rubinetto buona di quella

del rubinetto
0%

0%

non risponde
0%

Altro
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CASTELLETTO CERVO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non Completamente
Del tutto Risponde soddisfatto
insoddisfatto 0% 0%
0%
Abbastanza
insoddisfatto
50%
Molto
soddisfatto
33%
Abbastanza

soddisfatto
17%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Non sa/ Non
_ Del t.utto Risponde
insoddisfatto 17%
o Completamente

soddisfatto

/_ s

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

SONO §iatEare--

Senza opinione non rg:;‘)”de 0% Adegouate
17% \ ° 0%

Non ci sono
state
interruzioni
83%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizicg,di

lusto per la
erogazione dell’acqua? guanta’;a
servizio offerto
Costa troppo 33%
poco per la
qualita del

non risponde
servizio offerto

0%
_\/ 0%

Senza opinione
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
67%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Abbastanza bolletta: Del tutto
insoddisfatto insoddisfatto
0% 0%
Completamente
Non sa/ Non soddisfatto
Risponde 0%
0%
Abbastanza

soddisfatto
17%

\ Molto
soddisfatto

83%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza _—"
soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CASTELLETTO CERVO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00
7,70

8,00 - 7,30
7,00 6,91

7,00 -

6,00 6,00
6.00 - 5,70

5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,91




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CASTELLETTO CERVO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0%
FEMMINA Pilt di 60
17% 17% meno di 40
33%
Meno di 60
17%
MASCHIO Meno di 50
0
83% 33%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 piu
0%
persone
<6 MESI 4 persone 0% 1 persona
3 persone 2 persone
50% 50%
Dapiudil

anno
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CASTELLETTO CERVO

tipo lav autonomo
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
000

Pensionato
33%

Casalinga
000

Altro lavoro dipendente
0%

Operaio/co
mmesso/bra
Studente cciante
0% 0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Altro non occupato ] Imprenditore
0% Commerciante/esercente 0%

0%
tipo lav dipendente

0% Artigiano
0%
Insegnante
0,
OAAItrjo. lavoro
Libero professionista ala%gl%l?‘t\%/quadro
17% 0% 0%
Agricoltore

0%

Impegato pubblico
0%

Impegato privato
50%

Laurea

17% \

| &l titplo digtudio da Lei conseguito?

essuno/licenz

elementare
0%
Licenza media inferiore
33%

Diploma di scuola
media superiore
50%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no si
50% 50%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CERRIONE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde Completamen
0% 0% te soddisfatto
.Abbas'tanza Completamen 0%
insoddisfatto te soddisfatto
0% 7%
Abbastanza
soddisfatto
20% T~ Abbastanza Molto
soddisfatto soddisfatto
7% 60%
Non sa/ Non
Risponde
33%
Abbastanza
insoddisfatto
Molto 0% Del tutto
\ soddisfatto insoddisfatto
73% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
10
10 -
8 -
6 -
4
4 -
1
2 -
0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
. . Non sa/ Non
insoddisfatto Ri d
0% Isponae Completamen non risponde
0% te soddisfatto 0% Non breve ma
Abbastanza o .
0% ragionevole
insoddisfatto

0%

Moltoj

soddisfatto
100%

Troppo lunghi 0%

0%

Breve
100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CERRIONE

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &
non risponde
000

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene

Completamente Non sa/ Non

Abbastanza R
insoddisfatto sodcg;fatto Risponde
Senza Del tutto 0% i 0%
opinione insoddisfatto
20% \ 0% Abbastanza
soddisfatto
0%
Adeguato
/ 80%
\ Molto
soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - 1 ' 1 '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua del ,
rubinetto Perché costa
27% poco
0%
Perché e piu Perché mida
buona di quella pili sicurezza di
del rubinetto quella del
Prevalentement 0% rubinftto
e l'acqua del 25%
rubinetto
0%
Sia I'acqua del
Solo acqua —— ‘ubinetto che
minerale I'acqua
53% minerale in
\ egual misura |
Prevalentement 20% . Altro
e lacqua non risponde 75%
. 0%
minerale

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CERRIONE

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

_Abbda:_tz:‘n:: Non sa/ Non Completamente
Del tutto OJ/S atto Risponde soddisfatto
insoddisfatto : 0% 0%
7%
Abbastanza

soddisfatto
20%

—_—

Molto
soddisfatto
73%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guastkoencsca)/?Non

Del tutto Rlsp(:nde
insoddisfatto 0%
o
Abbastanza 0% Comzldgta;n:tente
insoddisfatto SO (;;a o
% T 3
Abbastanza
soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
93%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

. Inadeguate
non risponde J

0% Adeguate
7%

Senza opinione
0%

Non cisono——
state

interruzioni
93%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
E’ giusto per la

Costa troppo qualita del
poco per la servizio offerto
qualita del 27%

S - non risponde
enza opinione servizio offerto

o
20% 0% ‘\/ 0%

Costa troppo
perlaqualita __ ——
del servizio
offerto
53%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Abbastanza bolletta:
insoddisfatto Del tutto
0% insoddisfatto

10y
0% Completamente

Non sa/ Non soddisfatto
Risponde 0%
7%

Abbastanza __——
soddisfatto
6%

Molto
soddisfatto
87%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto

Abbastanza 0%

soddisfatto
7%

-

Molto
soddisfatto

93%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CERRIONE

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

7,80 8,00 8,00 7,90 7,90 776

7,70 7,70

8,00 -
7,20

7,00 -

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 25
N° Utenti intervistati: 15
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,76




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CERRIONE

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
+18
0%
Meno di 60 Piu di 60
7% 13%
MASCHIO i
FEMMINA 47% Merig;il 50
(]
>3% meno di 40
67%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 pil
7% persone
4 persone _\ 0%
0,
<6 MESI %~
12% 1 persona
27%
3 persone
Da piu di 1 27%
anno
00 2 persone
b 33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CERRIONE
N .. . >
tipo lav autonomo 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? Artigiano
0, .
0% Altro non occupato 0% Imprenditore
Insegna 0%
0% Agricoltore Altro lavoro autonomo
- 0, . . 09
Commerciante/esercente Dirigente/quadro 0% tipo lav dlnp%ente
Libero professionista 0% 0% 0%
Disoccupato/in cerca di prima 0%
occupazione
09 Pensionato
(] .
13% Impegato pubblico
13%
Casalinga
20% Impegato privato
40%
Operaio/commesso/braccian
te
13%
Altro lavoro dipendente
0%
Studente
0%
3) Qﬁ{f' e il titplo di studio da Lei conseguito?
essuno/licenza
elementare
Laurea 0%
20% \ |
Licenza media inferiore
33%
Diploma di scuola
media superiore
47%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
27%
si
73%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE
67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl COLLOBIANO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen Molto
~ Deltutto Abbastanza  Completamen te soddisfatto soddisfatto
insoddisfatto ) ) te soddisfatto 0% 25%
0% insoddisfatto 09
0% ’
Molto
soddisfatto
0,
/_ 25% Abbastanza
soddisfatto
25%
Non sa/ Non
Risponde
75%
Non sa/ Non
Risponde
50% ,\
Abbarstanza Abbastanza Del tutto
soddisfatto insoddisfatto  insoddisfatto
0% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 -
05 - 0 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cuiil Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

. el t.utto Non sa/ Non
insoddisfatto :
0% Risponde Completamen

0% te soddisfatto

Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Troppo lunghi
0%

Breve
0%
T Non breve ma
ragionevole
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

COLLOBIANO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

i d Inadeguato
non risponde 0%

0%

Adeguato
000

Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0% Abbastanza
soddisfatto

0%

\ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Prevalentement
e I'acqua del
rubinetto
0%

Solo acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

Solo acqua
minerale
100%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché costa
poco
0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
0%

Perché e piu
buona di quella
del rubinetto
0%

non risponde

10
0% Altro

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

COLLOBIANO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non Completamente
Del tutto Risponde soddisfatto
insoddisfatto 0% 0%

0%

Abbastanza
insoddisfatto

50% Molto
b

soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guastkoencsca)/?Non

Del tutto Rls;())(:nde
insoddisfatto %
o
Abbastanza’” Comple_tamente
insoddisfatto soddisfatto
0% 0%
Abbastanza

soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

SONO §iatEare--

Senza opinione non risponde 0%

Adeguate
0%

0%

Non cisono—
state

interruzioni
100%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

25%

Costa troppo

o poco per la
i Senza opinione
non risponde

o qualita del
0% 0% servizio offerto
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
75%

—_—

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Abbastanzaho||etta:
i Del tutto
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto

Abbastanza 0%

soddisfatto
0%

Molto J

soddisfatto
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

COLLOBIANO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

8,00

1-Accessibilita del Servizio

7,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
7,43
5,00
1 1 1 1 1 1 1
o g o v g 2 2
4] = o o k] 8 >
+ =} = ‘N = [e) -
S 17} © =
e} ) — e o
() =4 = oo 2} O
o £ 3 2 © o
o] (J] o o H g
= = = = It N
o) ~ o S Kt O
'c g £ < 2
1<} 7 = Q S
oY — < N o
L — 8 — o
o & &
< — —

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,43




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl COLLOBIANO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
Meno di 50
0% meno di 40
+18 0%
0%
Meno di 60
0%
FEMMINA
25%
MASCHIO
75%
Piu di 60
100%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
4 persone bopiu
0% persone
’ 0%
< 6 MESI
20% 1 persona
25%
3 persone
50%
Da piudil
anno 2 persone

80%

25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl COLLOBIANO
Impegato privato . ) >
tipo lav autonomo 0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? Artigiano
0% 9 Im i
prenditore
Commerciante/esercente |ﬁ|5tégng°n oceupato 0% 0%
0% 0% 5 Agricoltore
Altro lavoro autonomo Dirigente/quadro 0% tipo lav dipendente
Libero professionista 0% 0% 0%
0%
Operaio/commesso/bracciant
Impegato pubblico Disoccupato/in cerca di prima €
0% occupazione 0%
25%
Casalinga
. 0%
Pensionato
75%
Altro lavoro dipendente
0%
Studente
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Lauorea Nessuno/licenza
0% \ elementare
/a5
Diploma di scuola__—
media superiore
50%
\Licenza media inferiore
25%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA__——
25%
no
25%
CONIUGE
si 75%
75% GENITORE
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CRESCENTINO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Non sa/ Non c et Completamen
Del tutto Risponde ompletamen te soddisfatto
insoddisfatto 23% te soddisfatto NO? sa/ Non 3%
7% 0% Risponde Molto
40% soddisfatto
Molto 44%
soddisfatto
/ 23%
AbbastanzaJ ~_ \
insoddisfatto Abba.stanza Del tutto Abbastanza Abbastanza
10% soddisfatto insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto
37% 0% 0% 13%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
17
18 -
16 -
14 -
12 -
10 - 7
g - 6
6 -
4 - 1
2 -
O | 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
R . Non sa/ Non
insoddisfatto .
0% R|sp(:nde Completamen non risponde
0% te soddisfatto 0%
Abbastanza 8%
insoddisfatto Breve
8% \ Troppo lunghi 46%
_
Abbastanza 8%
soddisfatto TT—
15%
Non breve ma
ragionevole
Molto 469
0
soddisfatto
69%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CRESCENTINO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &
non risponde

0% Adeguato

8%

Inadeguato

/_ 38%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto

Abbastanza 0%

insoddisfatto
23%

Molto

N\

Abbastanza :
soddisfatto
Sfer}za soddisfatto 77%
opinione 0%
54%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
2
2 -
1,8 -
1,6 -
1,4 - 1
1,2 -
1 -
0,8 -
0,6 -
0,4 - 0 0
0,2 -
0 - | ' | '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
rubinetto hé
20% Perché costa
poco
Prevalentement o
0% PN
e I'acqua del Perché & piu
rubinetto buona di quella
0% del rubinetto
7%
Perché mi da
pili sicurezza di
quella del
rubinetto
Sia I'acqua del 33%
I rubinetto che
'acqua
5°|_° acqua minerale in
minerale egual misura
53% \ 27%
Prevalentement . d
e l'acqua non r(l)s;aon e Altro
minerale ° 60%

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CRESCENTINO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
3%

Non sa/ Non
Risponde
3%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
30%

Molto
soddisfatto
64%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guastkoencsca)/?Non

Del tutto Rls;())(:nde
insoddisfatto %
Abbastanza’”® Comple_tamente
insoddisfatto soddisfatto
0% 0%
Abbastanza
soddisfatto
3%
Molto

soddisfatto
97%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
0%

Senza opinione
3%

Adeguate
27%

y,

Inadeguate
3%

Non cisono
state

interruzioni
67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

Senza opinione
7%

non risponde

0% E’ giusto per la
qualita del

servizio offerto

50%

;

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
43%

N

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
Abbastanza bolletta:
insoddisfatto

10%

Del tutto
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
3%

Abbastanza
soddisfatto
23% Molto

soddisfatto
64%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza _——
soddisfatto
27%

Molto
soddisfatto
73%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CRESCENTINO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -

7,90
8,00 - 7,70 7,50 7,40 7,50

7,10 7,10 7,24

7,00 -
6,00

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 50
N° Utenti intervistati: 30
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,24




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

Composizione del campione

CRESCENTINO

a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
\0% 23%
Pili di 60
MASCHIO 27%
45% Meno di 50
FEMMINA 23%
55%
Meno di60
27%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
0%
<6 ':AESl 5 persone 1 persona
0% 0% [_ 3%
4 persone
13%
2 persone
37%
Dapiudil 3 persone
anno

100%

47%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

CRESCENTINO

Impegato pubblico
0%

Pensionato
41%

Altro lavoro dipendente
0%

tipo lav autonomo 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0%
0% Altro nog;ccupato Imprenditore

° 0%
Commeraan;te/esercente Agricoltore

0% ) L 0% -

Libero professionista Artigiano
7% Altro lavoro autonomo 0%

3%

Dirigente/quadro
000

| . Insegnante
mpegato privato 0%

24%

) Operaio/commesso/bracciant
Casalinga e

10% 14%

Disoccupato/in cerca di prima

occupazione  Studente
0% 0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
56%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza

. elementare
% \ /_ 7%

Licenza media inferiore
30%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no

40% .
si

60%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
AFFITTUARIO ALTRO
NUORA/GENERO _9% 8%
ODO
FIGLIO/FIGLIA___————
NIPOTE _S
0% 9% CONIUGE

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CURINO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Non sa/ Non Completamen
Del tutto ~ Nonsa/ Non Completamen Risponde te soddisfatto
insoddisfatto  Risponde te soddisfatto 25% 0%
0% 25% 0% 0 Molto
soddisfatto
50%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Molto
soddisfatt]
Abbastanza 50%
insoddisfatto Abbastanza
0% insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto Abbastanza
25% soddisfatto
25%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
2
2 -
1,5 -
1 1
1 -
0,5 -
0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
. . Non sa/ Non
insoddisfatto Ri d
0% Isponde Completamen non risponde
0% te soddisfatto 0%
0%
Troppo lunghi
0%
Breve
50%
Abbastanza _I
insoddisfatto
50%
Molto
soddisfatto
_/ 50% Non breve ma
Abbastanza ragionevole
soddisfatto 50%
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CURINO
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
non risponde richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
0% etc) siritiene
Completamente Non sa/ Non
Senza Del tutto soddisfatto Risponde
opinione insoddisfatto 0% 0%
o 0%
50% Abbastanza M?Ito
insoddisfatto soddisfatto
50% 50%
Adeguato
7 s0%
\ Inadeguato Abbastanza
0% soddisfatto
0%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
02 - 0 0 0
0,1 -
0 - | . | .
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Solo acqua acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
minerale . .
50% lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
° Solo acqua del Perché
rubinetto erché costa
poco
50% 0% Perché é piu
buona di quella
del rubinetto
non risponde 34%
33%
Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
0%
Sia I'acqua del
rubinetto che
Prevalentemen I'acqua
e l'acqua Prevalentement minerale in
minerale e l'acqua del egual misura
0% rubinetto 0% Altro
0% 33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CURINO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Completamente
soddisfatto Non sa/ Non
Non sa/ Non 0% Risponde
Risponde 25% Comple_tamente
25% Molto / soddisfatto
soddisfatto 0%
25%
Del tutto

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza /

insoddisfatto Abbastanza
25% soddisfatto
25%

insoddisfatto7
Abbe(l)s%’anza
insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

non risponde I_
25% \

Senza opinione
0%

sono state.....
Adeguate
0% Inadeguate
25%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo

;

Costa troppo

50%

Senza opinione poco per la
0% qualita del
servizio offerto
non risponde 0%
0% E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

\_ Molto

per la qualita
Noncisono— del servizio
state offerto
interruzioni 50%
50%
16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio

che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del

bolletta:
rapporto)?
Non sa/ Non pp )
Non sa/ Non Risponde
Risponde . De(;;u;to Completamente 25%
25% insoddisfatto soddisfatto
0% 0%
’ Del tutto
Abbastanza insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto

0%

soddisfatto
9
75% Molto
soddisfatto
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CURINO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -

8,00 8,00 8,00

800 = ;39 7,30

6,94
7,00 -
6,00 6,00 6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,94




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl CURINO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
* 018 meno di 40
\°/° 25%
MASCHIO
25%
Meno di 50
FEMMINA 25%
75% Pi di 60
50%
Menodi60 ___——
0%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 piu
0%

persone

<6 MESI 4 persone 0% 1 persona
0,
0% 0% 0%
3 persone
25%
Dapiudil
2 persone

anno 5%
100% ?




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI CURINO

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente

tipo lav autonomo

0%
0% Altro non occupato Dirigente/quadro Imprenditore
: 0% 0% 0%
Commerciante/esercente .
Agricoltore
0% 0%
0 PRy
' Libero professionista Altro lavoro autonomo Artigiano
Impegato pubblico . o 0%
0% 0% 0%
Insegnante
000
Pensionato
50% .
Impegato privato
50%
Operaio/commesso/bracciant
e
0%
Casalinga
Disoccupato/in cerca di prima 0%
Altro lavoro dipendente occupazione Studente
0% 0% 0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
/_elementare
25%

Laurea___ —————
50%

Diploma di scuola
media superiore
0%

\Licenza media inferiore

25%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
0%

si
100%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE

67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl DONATO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Molto
Non sa/ Non Completamen soddisofatto
Risponde Completamen NO? sa/ Non te soddisfatto 34%
33% te soddisfatto Risponde 0%
0% 33%
Del tutto
insoddisfatto Molto
0% soddisfatto
[_33%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza \
Abbastanza -J " Abbastanza insoddisfatto Abbastanza
insoddisfatto soddisfatto 0% soddisfatto
17% 17% 33%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
25 - 2 2
2 -
1,5 -
1 -
0,5 - 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
R . Non sa/ Non
insoddisfatto . d
0% Risponde non risponde
0% 0% Breve
Abbastanza 33%
insoddisfatto
0% Completamen Troppo lunghi
te soddisfatto 0%
33%
Molto Non breve ma
soddisfatto ragionevole
67% 67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Adeguato
33%
Senza
opinione /
67%

— Inadeguato
0%

DONATO
7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
Abbastighieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
insoddisfatto etc) siritiene
33% Completamente Non sa/ Non
Del tutto soddisfatto Risponde
insoddisfatto 0% 0%
0%
Molto
soddisfatto
67%
Abbastanza
soddisfatto
0%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

Solo acqua
minerale
33%

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
50%

Sia I'acqua del

Prevalentement rubinetto che

)

e l'acqua I'acqua Prevalentement

minerale minerale in e l'acqua del
0% egual misura rubinetto

17%

0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
0%

Perché & pill perche costa
buona di quella poco

del rubinetto 0%
0%

non risponde
0%

Altro
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI DONATO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Abbastanza Non sa/ Non riparazioni guasti, ecc)?
insoddisfatto . Del t‘utto Completamente Risponde
insoddisfatto soddisfatto P Del tutto
0% 0% 0% Non sa/ Non 0%
° Risponde
0% Complgtamente
Abbastanza soddisfatto

Abbastanza insoddisfatto 0%
soddisfatto 0%

0%

Abbastanza

\ Molto
soddisfatto

100%

soddisfatto
17%

Molto
soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde _, Adeguate
0%

Senza opinione
0%

Inadeguate
17%

Non ci sono /

state

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo E’ giusto per la

Senza opinione  poco per la qualita del
0% qualita del servizio offerto
servizio offerto 33%

non risponde 0%

0%

Costa troppo
per la qualita

17% soddisfatto

0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

\ Molto

soddisfatto
83%

interruzioni del servizio
83% offerto
67%
15/F’ soddisfatto dellg,comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
b oHettttto che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
0% ?
pel tuBPPOItO)? Non s/ Non
Non sa/ Non insoddisfatto Ri d
Abbastanza isponde
insoddisfatto Risponde Completamente Abbastanza 0% 0%

insoddisfatto

o
0% Completamente
soddisfatto
Abbastanza o
soddisfatto

17%

D

\— Molto
soddisfatto

83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI DONATO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 - 8,70

8,00 8,00
8,00 - 7,70 7,70 751

7,00
7,00 - 6,50 6,70

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,51




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl DONATO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+03/8 17%
0
\ Meno di 50
MASCHIO 0%
0,
EER Meno di 60
0%
FEMMINA
67%
Piu di 60
83%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
6
4 persone o pi
<6 MESI 0% persone
0% 0%
3 persone
17% 1 persona
33%
Dapiudil
anno 2 persone
100% 50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

DONATO

tipo lav autonomo
0%
0%
Commerciante/esercente
0%

0%

Impegato pubblico
0%

Pensionato
67%

Operaio/commesso/bracciant
e
0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Altro non occupato

tipo lav dipendente
0% .
Imprenditore
0%

Libero professionista

Dirigente/quadro
0%

Agricoltore

0,

Artigiano 0%
17% Altro lavoro autonomo

0%

Insegnante
0%
Impegato privato
17%
Casalinga
000

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%
Studente
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
33%

\

17% \

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
/_ 17%

T licenza media inferiore

33%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
17%

si
83%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% AFFITTUARIO

0%

A/GENERO
0%

ALTRO
0%

FIGLIO/FIGLA __——
25%

CONIUGE
75%
GENITORE
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Noh sa/ Non Completamen
Risponde Completamen te soddisfatto
33% te soddisfatto Non sa/ Non 11%
0 .
Del tutto 11% Risponde Molto
()
insoddisfatto 45% soddisfatto
0% 33%
Molto
soddisfatto
34%
Del tutto
insoddisfatto
0% “| \
Abbastanza J Abbastanza Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto soddisfatto insoddisfatto soddisfatto
11% 11% 0% 11%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
35 - 3 3
3 -
2,5 - 2
2 -
15 -
1 -
0,5 -
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? &
Bel oA g per parlare con un operatore & stato....
. . Non sa/ Non
insoddisfatto . .
0% Risponde non risponde
0% Completamen . 0%
te soddisfatto Troppc:) lunghi
17% 0%
Non breve ma
Abbastanza ragionevole
insoddisfatto _——— 33% \
33%
Abbastanza _—
soddisfatto
0%
Breve
Molto 67%
soddisfatto
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
non risponde AbbasFighieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
0% insoddisfatto etc) siritiene
33% Non sa/ Non
Senza Del tutto Risponde Completamente
opinione insoddisfatto 0% soddisfatto
50% 0% \/ 17%
Adeguato
7 s0%
\ Inadeguato Abbastanza \— Molto
0% soddisfatto soddisfatto
0% 50%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0
0,1 -
0 - \ ! \ !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
Solo acqua del
9/Lei beve...... rubinetto 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
22% acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Prevalent t G A
I:\Il’jxcec;]uzgzr Perché & pil  perche costa }_?"erc_he m dad
¢ buona di queIIa poco plu sicurezza di non risponde
rubinetto del rubinetto o quella del o
N 0% ! 0%
0% 0% rubinetto
0%
\_ Sia I'acqua del
rubinetto che
I'acqua
minerale in
egual misura
11%
Solo acqua
minerale Prevalentement
67% e l'acqua
minerale Altro
0% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Abbastanza

insoddisfatto
11%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
11%

Abbastanza __—
soddisfatto
11%

\ Molto
soddisfatto

67%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
X - . -
Non sa/ Non riparazioni guasti, ecc)?
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde Adeguate

0% Inadeguate
0% o

- 0%
Senza opinione
0%

Non cisono—
state

interruzioni
100%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo

non risponde poco per la

0% qualita del E giuch{ per la
ini servizio offerto qualita del
senza opinione 0% servizio offerto
33% \ oo

Costa tropp0 ——
per la qualita
del servizio
offerto
22%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
_Abbas_tanza Non sa/ Non
insoddisfatto .
Del tutto 0% Risponde

11% Completamente

insoddisfatto
0% soddisfatto
0%
Abbastanza

soddisfatto
0%

\ Molto

soddisfatto
89%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

el wuf3PPOI0)?
insoddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
/ soddisfatto

Abbastanza 11%

_
soddisfatto
11%

\ Molto
soddisfatto

78%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI FONTANETTO PO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,60 7,56

7,30
7,00 7,00
7,00 -

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,56




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 11%
0,
0% Metfo di 50
| 7
MASCHIO
44%
FEMMINA ____Meno di 60
56% 22%
Piti di 60
67%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
4 persone g persone
0% 0%
6 0 piu
< 6 MESI 3 persone
0% persone 0%
0%
2 persone
44%
1 persona
Dapiudil 56%
anno
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

Operaio/commesso/bracciant
e
0%

tipo lav autonomo 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0%
0% Altro nog;ccupato Dirigente/quadro mprenditore
0
Commerciante/esercente 0% . 0%
0% Agricoltore
0%
Libero professionista Altro lavoro autonomo
0% 0%
Artigiano
go Impegato privato Insegnante
0% o
11% 0%

Impegato pubblico
11%
Casalinga
0%

Pensionato

78%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Studente
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Laurea

media superlore
33%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza

0% elementare
(]
Diploma di scuola [ 11%

\Licenza media inferiore

56%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
11%

si
89%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLA __——
25%

CONIUGE
75%
GENITORE
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl FORMIGLIANA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Non sa/ Non Completamen
Risponde Completamen NO? sa/ Non te soddisfatto
33% te soddisfatto Risponde 0%
0% 33% Molto
Del tutto Molt soddisfatto
insoddisfatto ofto 9
. 50%
0% soddisfatto
[_34%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza _l
insoddisfatto Abbastanza
0% Abbarstanza insoddisfatto Abbastanza
soddisfatto 0% soddisfatto
33% 17%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
25 - 2 2
2 -
1,5 -
1 -
0,5 - 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
el tutto
R . Non sa/ Non
insoddisfatto .
0% Risponde Completamen
0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto T~
33%
Molto
soddisfatto
67%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000
Troppo lunghi
0%

Breve
33%

Non breve ma
ragionevole
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FORMIGLIANA

non risponde
0%

Senza
opinione
67%

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Adeguato
33%

Y

— Inadeguato

0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto

0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

o%_\

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
50%

\_ Prevalentement

e I'acqua del
rubinetto
0%

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -

0 a 1 1 1

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’'utente
Solo acqua del
9/Lei beve...... rubinetto 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Sz:;::glf 33% acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
17% lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Prevalentement
e l'acqua
minerale Perché & pill porché costa

buona di quella
del rubinetto
0%

non risponde
0%

poco
0%

Altro
0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FORMIGLIANA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza

soddisfatto
17%

Molto
soddisfatto
67%

\

Completamente
soddisfatto
16%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
X - . -
Non sa/ Non riparazioni guasti, ecc)?
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto

o
0% 0%

Molto
soddisfatto
100%

Completamente
soddisfatto

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde

0% Adeguate

/ 17%

/

Senza opinione
0%

Non ci sono /

state
interruzioni
83%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

non risponde
0%
Senza opinione
17% \

Inadeguate
0%

;

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
33%

—_—

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Abbastanza
insoddisfatto
Del tutto 0% Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde

0% 0% Completamente
soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

Molto
soddisfatto
83%

AN

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

?
pel tuf3PPOItO)?
insoddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza 0%
soddisfatto

17%

D

™~

Completamente
soddisfatto

Molto

soddisfatto

83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI FORMIGLIANA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,50 7,70 7,70 7,64

7,00

7,30

7,00 -

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,64




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI FORMIGLIANA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40 Meno di 50
0% 0%
+18
0%
Meno di 60
0%
FEMMINA MASCHIO
50% 50%
Piu di 60
100%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
6
4 persone o piu
< 6 MESI 0% perione
0% 0%
3 persone 1 persona
33% 34%
Dapiudil
anno
2 persone

100%

33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

FORMIGLIANA

tipo lav autonomo
0% Altro non occupato
0%
Commerciante/esercente
0%  Impegato privato
0% Libero professionista
0%

Artigiano
0%

Operaio/commesso/bracciant
e
0%

Altro lavoro dipendente
0%
Studente
0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente

Ooﬂ
Dirigente/quadro Imprenditore
0% 0%
Agricoltore
0%
Altro Iavorci autonomo Casalinga
0% 0%
Insegnante
000

Impegato pubblico
0%

Pensionato
100%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Laurea

Diplomadiscuola___——
media superiore
50%

0%\

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
33%

si
83%

17%
4) Uintervistato @ 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
Iintestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __AFFITTUARIO _ ALTRO
0% 0% 0%
no
17% FIGLIO/FIGLIA _——
33% CONIUGE
67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GATTINARA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Non sa/ Non
Del tutto Risponde Completamen
insoddisfatto 17% te soddisfatto Non sa/ Non Completamen M(.)Ito
3% 7% Risponde te soddisfatto ~ soddisfatto

30% 6% 30%

Molto /

soddisfatto

23%
Del tutto
insoddisfatto
7%
Abbastanza _/
insoddisfatto \
23% — Abba.stanza Abbastanza Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto soddisfatto
27% 0% 27%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
13
14 -
12 -
9
10 - 8
8 -
6 -
4 - 2
2 -
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? &
Bel oA g per parlare con un operatore & stato....
R . Non sa/ Non
insoddisfatto . .
0% Risponde Completamen non risponde
0% te soddisfatto 10%
Abbastanza o
) : 5%
insoddisfatto
s 0 TT—
Abbastanza
soddisfatto
20%
Breve
25%
Troppo lunghi
40%
Non breve ma
ragionevole
25%
Molto
soddisfatto
70%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

GATTINARA

0%

Senza
opinione 6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &
30% non risponde

Adeguato
25%

\ Inadeguato

45%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene

Completamente
soddisfatto

5%

Abbastanza
insoddisfatto
15%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
5%

\— Molto
soddisfatto

75%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto

0%
Prevalentement

e l'acqua del
rubinetto
0%

Solo acqua /

minerale
87%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura

10%
Prevalentement

e l'acqua
minerale

/— 3%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché & pill perche costa

buonadiquella 5, non risponde Perché mi da
del rubinetto 0% 0% pil sicurezza di
0% quella del
rubinetto

19%

Altro
81%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

GATTINARA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde
3%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
3%

Abbastanza

insoddisfatto
37% Molto

soddisfatto

27%

Abbastanza
soddisfatto
30%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
X - . -
Non sa/ Non riparazioni guasti, ecc)?
Risponde
3%

Abbastanza
soddisfatto
20%

-

Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
77%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
0%

\

Adeguate
10%
Senza opinione

7% Inadeguate
b

/ 6%

Non ci sono _—

state
interruzioni
77%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

non risponde Costa troppo

Senza opinione 0% poco per la E’ giusto per la
7% qualita del qualita del
servizio offerto servizio offerto
0% 40%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
53%

—_—

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Del tutto bolletta:
insoddisfatto
0%
Non sa/ Non
Abbastanza Risponde

insoddisfatto 6%

A

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

Molto
\ soddisfatto

67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

?
pel tuf3PPOItO)?
insoddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto

o
0% Completamente

soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
20%

\ Molto
soddisfatto

80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI GATTINARA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -

8,00 - 7,50 7,40 7,60 22 7,60

6,90 6,96

7,00 -
6,20
5,90

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 50
N° Utenti intervistati: 30
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,96




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GATTINARA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0% meno di 40
\ 40%
FEMMINA
0,
a7% MASCHIO Pi i 60
? 37%
Meno di 50
13%
Meno di 60
10%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 6 0 piu
< 63'lﬂE5| p%r‘;one persone
° ? 0%
4 persone 1 persona
23% 17%
Dapiudil 2
persone
anno 3 persone

97%

27% 33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

GATTINARA

tipo lav autonomo

0%

Pensionato
43%

occupazione
3%

Operaio/commesso/bracciant
Altro lavorStdissrtdente
0%00%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

0% Altro non occupato

tipo lav dipendente
0%
Imprenditore
0%

Dirigente/quadro
0%

Agricoltore

0%
Altro lavoro autonomo
0%

Libero professionista
3%

Disoccupato/in cerca di prima

Artigiano
3%
Insegnante
0%
Impegato pubblico
Commerciante/esercente 0%
3%
Impegato privato
33%
Casalinga

0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
59%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare

3% \ /_3%

Licenza media inferiore
35%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
10%

si
90%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA
17%
GENITORE

0%

CONIUGE
83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GRAGLIA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
d% 'ithftfgci, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
insoddisfatto Nc;.n sa/ zlon P Molto
isponde .
22% 0% Completamen soddolf/fatto
te sogf;fatto Completamen ’
° te soddisfatto
0% Abbastanza
soddisfatto
33%
Molto
soddisfatto
22%
Abbastanza _/
insoddisfatto
000
Abbastanza Noh 2/ ton Abbastanza
; Risponde Del tutto insoddisfatto
soddisfatto 56% insoddisfatto o
0%
45% 11%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5 - 3
3 -
2,5 - 2
2 -
15 -
1 -
0,5 - 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? &
Bertona g per parlare con un operatore & stato....
insoddisfatto Non sa/Non
0% Risponde Completamen non risponde
. o
Abbastanza 0% te soddisfatto Troppo lunghi 0%
insoddisfatto 0% 17%
17% \
Abbastanza
soddisfatto T~
0%
Non breve ma
ragionevole
33%
Breve
Molto 50%
soddisfatto
83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GRAGLIA
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
Senza richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
non risponde . etc) siritiene
0% opln;one Abbastanza  Completamente Non sa/ Non
0% insoddisfatto ~ soddisfatto Risponde

0% 0% Abba_stanza
soddisfatto
0%

Del tutto 17%
insoddisfatto
0%
Inadeguato
33%

Adeguato

/ 67%

\— Molto

soddisfatto
83%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0
0,1 -
0 - 1 ' 1 '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Prevalentement Solo acqua
elacqua minerale L s
minerale 22% Perché & pill perche costa I_'-"erc_he m da_
o buona di quella poco non risponde piu sicurezza di
0% del rubinetto 0% 0% quella del
0% rubinetto
Sia I'acqua del 0%
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
11%
Prevalentemen
) Solo acqua del
e I'acqua del .
. rubinetto
rubinetto 67% Altro
0% ? 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI GRAGLIA
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
. - . -
Del tutto Non sa/ Non Non sa/ Non riparazioni guasti, ecc)?
insoddisfatto Risponde Completamente Risponde Abba_stanza Del tutt
11% soddisfatto 0% soddisfatto el tutto
° 0% 0% 11% insoddisfatto
Abbastanza 0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza _/
soddisfatto
22%

Molto
soddisfatto
67%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
89%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....
non risponde Adeguate Inadeguate
0% 0% .
22%

Senza opinione
0%

Non ci sono_]

state
interruzioni
78%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua? )
E’ giusto per la

X qualita del
non risponde Costa troppo o off
0% poco per Ia servizio offerto
s 22%
qualita del

Senza opinione servizio offerto
0% 0%

Costa troppo —/

per la qualita
del servizio
offerto
78%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Del tutto bolletta:
insoddisfatto
11% Non sa/ Non
Risponde
0%
Abbastanza
insoddisfatto Completamente
11% soddisfatto

0%
Abbastanza

soddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

78%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Non sa/ Non Completamente
Del tutto Risponde soddisfatto
insoddisfatto 0% 0%
22% °
Molto
soddisfatto
45%
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Abbastanza /

soddisfatto
33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI GRAGLIA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
7,80

8,00 - 7,30 7,30

6,90 6,90 6.74
7,00 -
6,00 6,00
6,00 -
5,00
5,00 -

4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,74




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GRAGLIA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 22%
0%\
MASCHIO
44% Pili di 60
FEMMINA 339%
56%
Meno di 50
45%
Meno di 60
0%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
o
0% 5 persone 11%
11%
4 _\ 1 persona
person 22%
e
0%
Dapiudil 3 persone
anno 229 2 persone
100% 34%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

GRAGLIA

tipo lav autonomo
0% Altro non occupato
0%

Pensionato
33%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
11%

Sitrdelateoro dipendente

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Libero professionista

Impegato privato
11%

11%

Artigiano
22%

Operaio/commesso/bracciant
e
11%

Casalinga
0%

tipo lav dipendente

0% .
Imprenditore
0%

Commerciante/esercente
0%

Dirigente/quadro
0%
Agricoltore
0%
Altro lavoro autonomo
0%

Insegnante
0%

Impegato pubblico
0%

Diploma di scuola

media superiore T
33%

0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare
11% \ 0%

—————— __licenza media inferiore

56%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
11%

si
89%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

NIPOTE

0% A/GENERO
0%

FIGLIO/FIGLA __——

25%

GENITORE
0%

fornitura

AFFITTUARIO ALTRO
0% 0%

CONIUGE
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GIFFLENGA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Molto
soddisfatto
Completamen Abbastanza Abba§tanza 0%
te soddisfatto soddisfatto Del tutto Completamen soddisfatto
Molto 09 25% insoddisfatto te soddisfatto 0%
soddisfatto ° 0% 0% Abbastanza
0% ? Del tutto insoddisfatto
insoddisfatto 0%
000
Abbastanza
insoddisfatto
000
Non sa/ Non |
Risponde Non sa/ Non
75% Risponde
100%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
2 2
2 -
1,5 -
1
1 -
0,5 -
0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
. ) Non sa/ Non
insoddisfatto .
0% Rlsgg/nde Complettamen non risnponde Non breve ma
0
Abbastanza te so%(i/lsfatto 0% ragionevole
Abbastanza soddisfatto ° 0% Br(zve
insoddisfatto 0% 0%
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

Troppo Iunghi/

100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

GIFFLENGA

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

Adeguato
0% 0%
Senza
opinione = Inadeguato
50% 50%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) rsbtitiense

insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - | ' | '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua s lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale olo acqua del

rubinetto
50%

;

50%

Prevalentemen

e l'acqua Prevalentement
minerale e l'acqua del
0% rubinetto

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
0%

Perché & pill perche costa
buona di quella poco

del rubinetto 0%
0%

non risponde
0%

Altro

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

GIFFLENGA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non Completamente
Risponde soddisfatto
25% 0%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Abbastanza _/

soddisfatto
25%

Molto
soddisfatto

50%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Abbastanza
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto

100%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde

Senza opinione 0%
0%

Non ci sono
state
interruzioni

50%
Inadeguate

0%

\_ Adeguate

50%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

non risponde Costa troppo
0% poco per la
qualita del
servizio offerto

Senza opinione
0%

0%
E’ giusto per la

qualita del

servizio offerto

50%

Costa troppo j

per la qualita

del servizio

offerto
50%

15/F’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
r rto)?
Del tutto Non sa/ Non Del tutto appo 0)
i ; Risponde insoddisfatto Non sa/ Non Comple_tamente
Abbastanza msod(;j;/sfatto 0% _Abbas_tanza 0% Risponde soddisfatto
insoddisfatto : msod(c)j;fatto 0% 0%
25% Completamente °
sodt:)l:/fatto Abbastanza
i soddisfatto
0%
\ Molto
soddisfatto
50%
Molto
Abbastanza soddisfatto
soddisfatto 100%
25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI GIFFLENGA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00

800 - 7,30 7,30
7,00 - 6,50
6,00

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

00
0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

o
IVSS

7-Tempestivita

2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

1-Accessibilita del Servizio

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,30




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GIFFLENGA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
Meno di 50
+18 25%
MASCHIO 0%
0%
FEMMINA \_ Meno di 60
100% 0%
Piu di 60
75%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
<6 MESI 0% 1 persona
0% o
0%
3
person 5 persone
o 25%
0%
Dapiudil
2 persone
anno 5%
100% 4 ?
person

e
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

GIFFLENGA

tipo lav autonomo
0% Altro non occupato

0%

Artigiano
000

Pensionato
50%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

Altro lavoro autonomo

tipo lav dipendente

- 0%

Dirigente/quadro
0%

Imprenditore
Agricoltore 0%
0%

0% geraio/commesso/bracciant

Commerciante/esercenq
0%
° 0%

Libero professionista

Insegnante
000

0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Impegato privato
25%

Casalinga
25%

Impegato pubblico

0%

Studente
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Laurea

0%
Diploma di scuola
media superiore \

33%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
0%

T licenza media inferiore

67%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
25%
si
75%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% AFFITTUARIO

0%

A/GENERO
0%

ALTRO
0%
FIGLIO/FIGLIA ____————

0,
20% CONIUGE

60%

GENITORE_/

20%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GREGGIO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Del tutto
insoddisfatto Molto
0% Non sa/ Non soddisfatto
Risponde Completamen 25%
9 te soddisfatto
.Abbas-tanza 2% Completamen 0% Abbastanza
insoddisfatto ° soddisfatto
o te soddisfatto
0% 0%
25% ’
Abbastanza
soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Del tutto
Molto insoddisfatto
soddisfatto 0%
50% Non sa/ Non
Risponde
75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
2 2
2 -
1,5 -
1
1 -
0,5 -
0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cuiil Belrsonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
el tutto

insoddisfatto
000
Abbastanza

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 0%
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde Non breve ma

0% ragionevole
0%
Troppo lunghi
000
T Breve

100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

GREGGIO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

. q Senza
non risponde e

o Inadegua‘fBInlone

0% 0%

0%

— Adeguato

100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene

Completamente Non sa/ Non
soddisfatto i
o Rlszf;nde Molto
Del tutto ° soddisfatto
insoddisfatto 50%

0%

Abbastanza
insoddisfatto
50%

\

Abbastanza —

soddisfatto
0%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0
0,1 -
0 - ! ! '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Prevalentement lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
e l'acqua del -
Solo acqua del rubinetto o I_acqua el é & pil Perché mi da
cq 0% rubinetto che Perche'e Il perché costa Perché mi da-
rubinetto I'acqua buona di quella poco non risponde piti sicurezza di
0% minerale in del rubinetto 0% 0% quella del
egual misura 0% rubinetto
/— 25% 0%
__— Prevalentement
e l'acqua
minerale
0%
Solo acqua
minerale

75%

Altro

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GREGGIO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
~ Deltutto Nglsz/ngsn Completamente P & » ecc)
msod(;i;fatto ‘())% soddisfatto Non sa/ Non
° 0% Risponde
Abbastanza Molto Del tutto 0% Completamente

insoddisfatto
0%

soddisfatto
50%

Abbastanza
soddisfatto
50%

soddisfatto

insoddisfatto 0%

25%

Abbastanza
soddisfatto

0%
Abbastanza _/

insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....

Adeguate
0%

non risponde
Senza opinione 0%
0%

eguate

0%

Non ci sono
state
interruzioni
100%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opinione

0
25% E’ giusto per la

qualita del
servizio offerto
50%

r

Costa troppo /

per la qualita
del servizio
offerto
25%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto Abbastanza Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde

0% 0% 0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

25% _\

\ Molto
soddisfatto

75%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

Del tutto raPPOrto)?

insoddisfatto Non sa/ Non
0% Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

Molto
soddisfatto
50%

[




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI GREGGIO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 - 8,70
8,00 8,00
8,00 - 7,50 7,39
7,00 7,00

7,00 - 6,50
6,00

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,39




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI GREGGIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
+18
0%
FEMMINA Meno di 50
25% 50%
MASCHIO
75%
Piti di 60
50%
\ Meno di 60
0%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
< 6 MESI 5 persone _, persone
0% 0% _\/_0%
4 persone 1 persona )
25% 25%
person
e
0,
Dapiudil 0%
anno 3 persone
100% P

50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl GREGGIO
tipo lav autonomo 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0%
0% Altro nonooccupato Dirigente/quadro Imprenditore
0% 0% Agricoltore 0%
Altro lavoro autonomo 0%
Libero professionista 0%
0% . ° Commerciante/esercente
Artigiano 0%
000
Impegato privato Insegnante
0% 0%
Operaio/commesso/bracciant
e
25%
Pensionato
50%
Altro lavoro dipendente
25%
Impegato pubblico
0%
Casalinga
0% Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
Studente 0%
0%

Laurea

media superiore
25%

50%

0% \
Diploma di scuola/

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

I

Nessuno/licenza
elementare
25%

Licenza media inferiore____ ————

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
000

\

AN

100%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE
67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIGNANA

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
&%astanza

Non sa/ Non Molto soddisfatto Del tutto
Risponde soddisfatto 0% insoddisfatto
50% 000 0%
Completamen
Abbastanza te soddisfatto Abbastanza
Del tutto insoddisfatto 17% Completamen insoddisfatto
insoddisfatto 0% te soddisfatto 0%
0% 0%
Molto |
Abbastanza —/ soddisfatto Non sa/ Non
soddisfatto 33% Risponde
0% 100%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3

3 -
2,5 - 2

2 -
15 - 1 1

1 -
0,5 -

O A 1 1 1 1

Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cuiil Belrsonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
el tutto

. . Non sa/ Non
insoddisfatto . /
o Risponde
0 0
0%
Abbastanza

Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 0%
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

Completamen
te soddisfatto
0%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
33%

Troppo lunghi
0%

Non breve ma
ragionevole
0%

__—Breve

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIGNANA

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde Inad
0% nadeguato

0%

Adeguato
0%

- Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) sixitieneza

Completamente insoddisfatto

soddisfatto Non sa/ Non

Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - ! ! '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Solo acqua del acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
rubinetto Prevalentement lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
16% e I'acqua del
rubinetto
10 o .n
0% Perche'e PIU" perché costa
buona di quella poco non risponde
) del rubinetto 0% 0%
Sia I'acqua del 0%
rubinetto che Perché mi da
I'acqua pili sicurezza di
minerale in quella del
—egual misura rubinetto
17% 50%
Solo acqua Prevalentement
minerale e l'acqua
67% minerale

0%

Altro
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI LIGNANA
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
N N riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto on sa/ Non Completamente Abbastanza P g ’ )
insoddisfatto Risponde ) )
o soddisfatto soddisfatto Non sa/ Non
0% 0% 0% 0% Del tutto Risponde
insoddisfatto 17% Completamente
Abbastanza 0% ) soddisfatto

insoddisfatto

17% \

Abbastanza
soddisfatto
16%

Molto
soddisfatto
67%

0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....

Senza opinione

non risponde
17%
Non ci sono

\ / "
state
interruzioni
0%

I
Inadeguate
33%

Adeguate
50%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

E’ giusto per la
8 P Costa troppo

qualita del |
non risponde servizio offerto poco' p\er 2
0% 0% qualita del

servizio offerto
0%

Senza opinione
33%

\

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
67%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
N0f1 sa/ Non Completamente
Risponde soddisfatto
33% 0%

Del tutto
insoddisfatto

0% \ Molto
soddisfatto

50%

Abbastanza

Abbastanza _/ soddisfatto

insoddisfatto 0%
17%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
pdARgorto)?

insoddisfatto N:p sa/ Zlon
0% isponde

0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI LIGNANA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 - 8,70

8,00 8,00 8,00
’ ’ ’ 7,78
8,00 - 7,70

7,00 7,00
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

00
0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

o
IVSS

7-Tempestivita

2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

1-Accessibilita del Servizio

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,78




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl LIGNANA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
+18 Meno di 50
0% 33%
FEMMINA MASCHIO
50% 50%
Piti di 60
50%
\ Meno di 60
17%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
4 persone bopiu
0% persone
0%
<6 MESI
29% 3 persone
33%
1 persona
0
Da piudil >0%
anno
71% 2 persone

17%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl LIGNANA
tipo lav autonomo 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0%
0% Altro no(r;‘yoccupato Dirigente/quadro 0 Imprenditore
0 0% AltrB85 O P Hpendente 0%
Altro lavoro autonomo 0%q9
Libero professionista 0%
0% . ° Commerciante/esercente
Artigiano 0%
000
Impegato privato ) ) Insegnante
0% Operalo/comrr;esso/bracaant 0%
17%
Disoccupato/in cerca di prima
) occupazione
Pensionato 17%
50%
Casalinga
17%
Impegato pubblico
0%
Studente
0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
50%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito? .
Nessuno/licenza

0% \
/ elementare

17%

\Licenza media inferiore

33%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
17%

~

83%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLA __——
25%

CONIUGE
75%
GENITORE
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
fom;:jlsz;nlin Del tutto
Non sa/ Non €s0 CI,S atto insoddisfatto Completamen
Risponde 13% Non sa/ Non 0% te soddisfatto
Risponde 7%
33% 2p7% ’ Molto
soddisfatto
/ 33%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
Abbastanza _/ insoddisfatto
insoddisfatto | 0% \
7% Abbastanza M9lt0 Abbastanza
) soddisfatto .
soddisfatto 209 soddisfatto
7% o 33%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
8
8 -
- 6
6 -
5 - 4
4 -
3 - 2
2 -
1 -
O A 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Belrfotrt\ale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un ogerator & stato....
Zdufo Non sa/ Non non risponde
insoddisfatto . 09
Abba-stanza 0% Risponde Completamen °
soddisfatto 0% te soddisfatto
9%
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%
Breve
7 36%
Troppo lunghi
46%
Molto \ Non breve ma
soddisfatto ragionevole
91% 18%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

non risponde
0%

Senza
opinione
64%

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Adeguato
36%

-

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Del tutto etcrL_ si ritien@pbastanza

insoddisfatto Completamen insoddisfatto
0% soddisfatto

0%

0%

Non sa/ Non
Risponde
Abbastanza 0%

soddisfatto I
9%

\ Molto
soddisfatto

91%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Altre motivazioni
non sono state
soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua
minerale
33%

PrevalentemenL/ |

e l'acqua .
. Sia I'acqua del
minerale binetto ch
rubinetto che
0% ,
'acqua
minerale in

egual misura
13%

Solo acqua del
rubinetto
47%

\ Prevalentement

e I'acqua del
rubinetto
7%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mida Perché & piu
pili sicurezza di buona d[ quella
quella del del rubinetto
10
rubinetto 0%

Perché costa
poco
0%

20%
non risponde
20%

Altro
60%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Del tutto Ri / Completamente
. . isponde 8
insoddisfatto 7% soddisfatto
0% ; 6%
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Abbastanza _~
soddisfatto
27%

Molto
soddisfatto
60%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di

: [y : Del tutto
riparazioni guasti, ecc)?
p g » ecc) insoddisfatto
Abbastanza Non sa/ Non
soddisfatto

Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
93%

0%_ Completamente
soddisfatto
7%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....
Adeguate Inadeguate

0% 0%
Senza opinione .
7% non risponde
0%

__————Noncisono
state

interruzioni
93%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo

non risponde poco per la o
0% qualita del E’ giusto per la
servizio offerto qualita del
Senza opinione 0% servizio offerto

27% _\ / 27%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
46%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Completamente
Non sa/ Non soddisfatto
Risponde 0%

27%

Molto
soddisfatto
53%

Del tutto
insoddisfatto

7% _\

Abbastanza _/
insoddisfatto I
7% Abbastanza
soddisfatto
6%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

pdaRgorto)?
insoddisfatto N:r‘ sa/ 2‘0”
Abbastanza 0% Isr())zn/n e
soddisfatto o
40%

soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente

Molto

~— soddisfatto

60%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

7,80

1-Accessibilita del Servizio

7,30

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,10
7,80 7,80
' ' 7,60 7,61
7,20
6,90
1 1 1 1 1 1 1
L g © v g 2 2
3 = g o @ 3 =
+ =] o N = o
5 17 © 5 S o
% = o0 [+ O
© Q O] o
o © 9]
[J] £ o ] N c
o [a] O a o
= iy = = bt N
o) ~ © S .© O
= 3 £ 5 2
o ; = Q S
Q — n °
L — 8 — o
o & &
< — —

N° Utenti chiamati: 25
N° Utenti intervistati: 15
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,61




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40
20%
+18
0%\
FEMMINA
27% o Meno di 50
Piu di 60 20%
27% 0
MASCHIO
73%
Meno di 60
33%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare

5 persone

0% 6 0 piu
persone
4 persone 0%
7%
< 6 MESI
12% 1 persona
20%
3 persone
Da pit di 1l 40%
anno 2 persone

88%

33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl LIVORNO FERRARIS
tipo lav autonomo 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0% Altro non occupato 0%
0%
Altro lavoro autonomo
0%
Altro lavoro dipendente
0%
Impegato pubblico Dirigente/quadro
7% 0%
Pensionato Libero professionista
43% 21% Commerciante/esercente
0%
Imprenditore
7%
Agricoltore
0%
Operaio/commesso/bracciant
Casalinga IZ‘V
0
7% Insegnante
0%
Artigiano
Disoccupato/in cerca di prima 0%
occupazione .
0% Impegato privato
000
Studente
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza

13% / elementare
7%

\ Licenza media inferiore

27%
Diploma di scuola——
media superiore
53%

4) Uintervistato @ 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di

Iintestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __AFFITTUARIO _ A1TRO

o 0% 0% 0%
13% FIGLIO/FIGLIA

20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%

87%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Completamen
te soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
33%
Non sa/ Non
Risponde
50% _\
Del tutto Abbastanza \—Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto
0% 0% 17%

LOZZOLO
2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII? Molto
soddisfatto
Completamen  Del tutto 0%
te soddisfatto insoddisfatto
17% 0%
Abbastanza
soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Non sa/ Non
Risponde
83%

Numero verde Sportelli

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cuiil Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

el tutto
Abbastanza . )
: insoddisfatto
soddisfatto

000

Non sa/ Non
Risponde

Moltoj

soddisfatto
100%

Completamen

0% 0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Troppo lunghi

17% \

Breve
Non breve ma 50%
ragionevole
33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LOZZOLO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

. Adeguato
0% 17%
Inadeguato
0%
Senza
opinione
83%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

 Del tutto Completa n%% si ritien@pbastanza
insoddisfatto p insoddisfatto

0% soddisfatto N
0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
33%

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
0%

Prevalentement

e l'acqua
Solo acqua Sia I'acqua del minerale
minerale rubinetto che 0%
67% I'acqua
minerale in

egual misura
0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da

N . Perché e piu
pili sicurezza di . P
lla del buona di quella
qus' @ tte del rubinetto
rubinetto

0%
0% 0
Perché costa
poco

0%

non risponde
0%

Altro

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LOZZOLO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del t_uttO Rispo/nde Completamente
msoddolsfatto 0% soddisfatto
0% ° 0%
Abbastanza Molto
insoddisfatto soddisfatto
17% \ 16%
Abbastanza/
soddisfatto
67%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%
33%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
67%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....
non risponde Adeguate
Senza opinione 0% 17%

Non ci sono 0%

state
interruzioni

50%\\

Inadeguate

33%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio \
offerto
33%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
67%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Completamente
soddisfatto

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%

17%

\ Molto
soddisfatto

83%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
pdARgorto)?

Abbastanza insoddisfatto oM s3/ Non

soddisfatto 0% Rlspgnde
33% 0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
— soddisfatto
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LOZZOLO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

7,30

1-Accessibilita del Servizio

10,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00
7,70 7,76
7,30 7,30
6,00
1 1 1 1 1 1 1
L g © v g 2 2
3 = g o @ 3 =
+ =] o N = o
5 17 © 5 S o
% = o0 [+ O
© Q O] o
o © 9]
[J] £ o ] N c
o [a] O a o
= iy = = bt N
o) ~ © S .© O
= 3 £ 5 2
o ; = Q S
Q — n °
L — 8 — o
o & &
< — —

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,76




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

LOZZOLO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40 Meno di 50
0% 0%
+18
0%
Meno di 60
0%
FEMMINA
33%
MASCHIO
67%
Piu di 60
100%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
6
4 persone o pi
<6 MESI 0% persone
0% 0%
3 persone
17% 1 persona
33%
Dapiudil
anno 2 persone
100% 50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI LOZZOLO
Altrionpegatoap tdvbdiom . . ) Altro lavoro dipendente
tipo 19%%utonomo 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav digendente
0% Altro non occupato 0%

Disoccupato/in cerca di prima 0% Dirigente/quadro

occupazione Agri;?/ltore 0%
0% Impegato privato ° Commerciante/esercente
0% 0%
Libero professionista
0%
Insegnante
Artigiano 0%
0%
Imprenditore
0%
Pensionato
100%
Casalinga
0%
Operaio/commesso/bracciant Studente
e 0%
000
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
17% \ / elementare
Diploma di scuola 16%
media superiore e
0%
Licenza media inferiore
67%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
no
17% FIGLIO/FIGLIA___———
\ 25%
CONIUGE
75%
GENITORE
0%
\ si
83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MASSAZZA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
c et Completamen
ompletamen Abbastanza te soddisfatto
te soddisfatto Del tutto soddisfatto 0%
0,
0% insoddisfatto 0% N01"1 sa/ Non
Non sa/ Non Risponde
. 0%
Risponde 17%
33%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
000
Abbastanza Molto \_ Molto
insoddisfatto Abbastanza soddisfatto soddisfatto
0% soddisfatto 67% 83%
0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4 4
4 -
3,5 -
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 -
0,5 - 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Abba.stanza insoddisfatto Nor1 sa/ Non non rispande
soddisfatto 09 Risponde Completamen 0%
0
0% 0% te soddisfatto
0%
Abbastanza Troppo lunghi
insoddisfatto 0%
0% Non breve ma
ragionevole \
20%
Moltoj
soddisfatto Breve
100% 80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MASSAZZA

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Senza non risponde Del tutto etc) si ritiemestanza
opinione 0% insoddisfatto Complgtamente insoddisfatto
209 0% soddisfatto 0%
? 0% ° Non sa/ Non
Inadeguato _\ Risponde
0% Abbastanza 0%
soddisfatto
0%
\Adeguato
80%
\ Molto
soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - ! ! ! !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua Solo acqua del
minerale rubinetto Perché mi da Perché & pil
33% 34% pili sicurezza di buona di quella
que!la del del rubinetto
rubinetto

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che

'acqua
Prevalentement minerale in
e l'acqua egual misura
minerale 0%
33%

0%
0% 0
Perché costa
poco

0%

non risponde
0%

Altro

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MASSAZZA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del tutto Rispo/nde Completamente
msodéi;fatto 0% soddisfatto
6 b

0%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Del tutto

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza

insoddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

17% \

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
Abbastanza 50%
soddisfatto
50%
\ Molto
soddisfatto
83%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dell’acqua?
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda C:;Ez;’:frf
sono state..... non risponde Senza opinione qualita del
0% 0% servizio offerto E’ giusto per la
non risponde Adeguate 0% qualita del
Senza opinione 0% 16% servizio offerto
0% /_ 17%
Inadeguate
17%
Costa troppo /
Non ci sono per la qualita
state del servizio
interruzioni offerto
67% 83%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
' Non sa/ Non orto)?
Abbastanza Comple_tamente Risponde Del tutto Kggganla Non sa/ Non
soddisfatto soddisfatto 0% insoddisfatto soddisfatto Risponde
0% 0% 0% 0% 0%
Completamente
. Del ‘}‘“0 Abbastanza Abbastanza SOddolf/fatto
insoddisfatto insoddisfatto insoddisfatto :
0% 0% 0%
Molto \ Molto
soddisfatto soddisfatto
100% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI MASSAZZA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
770 7,81
8,00 - ,

7,00
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,81




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MASSAZZA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
17%
+18
0%\
FEMMINA MASCHIO .
50% 50% Meno di 50
33%
Piu di 60
50%
\ Meno di 60
0%

i 1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare

5 persone 6 0 piu

0%
persone
< 6 MESI 4 persone 0% 1 persona
0% 0% 0%
2 persone
40%
Da piti di 1 3 persone
anno 60%
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MASSAZZA
R Altro Ihndqsgm o |
tipo lav autonomo 2) qual & la sua condizigne, occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0% Altro non occupato 0%
0%
Impegato privato Libero professionista Altro lavoro dipendente
0% 0% 0%
Artigiano
0%
A%Irrilgcﬁ%i quadro
Pensionato Imprenditore c 000/0 i
ommerciante/esercente
20% 20% 0%
Operaio/commesso/bracciant
e
20%
Insegnante
Casalinga 0%
40%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
000
Studente
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea
0% .
° Nessuno/licenza
/ elementare
25%
Diploma di scuola /
media superiore
50%
\Licenza media inferiore
25%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
no
0
25/’\ FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE
67%

75%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MASSERANO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Molto
Completamen soddisfatto
Comple.tamen te soddisfatto 11%
0
Non sa/ Notﬁe soddisfatto 0%
. 000
Risponde
22% Molto
soddisfatto
Del tutto 45% Abbastanza
insoddisfatto soddisfatto
0% 33%
Abbastanza /
insoddisfatto Non sa/ Non /\ Del tutto
11% Risponde insoddisfatto
Abbastanza 56% Abbastanza 0%
soddisfatto insoddisfatto
22% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4
4 -
3
3 -
2 -
1 -
0
O A 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cuiil Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

el tutto
Abbastanza . )
: insoddisfatto
soddisfatto

00
0% ’

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde

Completamen 0%
te soddisfatto
0%

Troppo lunghi
17% \

Breve
33%

Non breve ma /

ragionevole
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MASSERANO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%
Senza
opinione
33%

N

Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
Del tutto etc) si ritiamestanza

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

N

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

22%

0%
Perché costa
poco
0%

Altro
100%

Inadeguato
000
Adeguato
67%
\ Molto
soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - \ ! \ !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Solo acqua del acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
’“bl';‘;tm lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
b
Prevalentement Perché mi da L
Solo acqua e l'acqua del piti sicurezza di Perche'e piu
minerale rubinetto quella del buona d{ quella
o o ) del rubinetto
45% 22% rubinetto

0%

non risponde
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MASSERANO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del tutto Rispo/nde Completamente
msodéi;fatto 0% soddisfatto
6 b

0%

Abbastanza
insoddisfatto

22% \ Molto

45%

Ve

Abbastanza /

soddisfatto
33%

soddisfatto

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza Del tutto

insoddisfatto insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state..... Adeguate

non risponde 11%

0%

Senza opinione

=~

Inadeguate

%

Non ci sono ——
state

interruzioni
78%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?
Costa troppo

poco per la
non risponde Senza opinione qualita del
0% 0% servizio offerto
0% E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
/_ 22%
Costa troppo -
per la qualita
del servizio
offerto

78%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Non sa/ Non
Completamente

Abbastanza Risponde
Del tutto insoddisfatto
insoddisfatto 0%

soddisfatto 0%
0%

Molto
soddisfatto
67%

11%
Abbastanza
soddisfatto
22% \

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
11%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

89%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MASSERANO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

6,90

1-Accessibilita del Servizio

6,50

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00 8,00

7,80
7,24
6,90
6,40
1 1 1 1 1 1 1
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N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,24




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MASSERANO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0%\ 34%
Pit di 60
MASCHIO 11%
44%
FEMMINA
56%
Meno di 60 Me;g;il >0
33% 0
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% N
6
4 persone o P
0% persone
0%
<6 MESI 3 persone
22% 11%
2 persone
22%
Dapiudil
1 persona

anno
78%

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MASSERANO

tipo lav autonomo
0% Altro non occupato

0%

Impegato pubblico
Libero professionista 0%
0%

Altro lavoro autonomo

0% Pensionato
0

22%

Casalinga
11%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
11%

Studente
0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente
0%
Dirigente/quadro
0%
Commerciante/esercente
Ooﬂ

Agricoltore
0%

Imprenditore
0%

Artigiano
11%

Insegnante
0%

Impegato privato
33%

Altro lavoro dipendente
11%

Operaio/commesso/bracciant
e
0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
56%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

O%V

Nessuno/licenza
elementare
0%

\Licenza media inferiore

44%

4) L’intervistato &

AN

100%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

I'intestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
no 0% 0% 0%
000
_\ FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE
67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MONGRANDO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_ Qu.anto € S°dd'5fat‘t° ‘fe' serwz! di |nformaz|oT|e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen
Complefcamen te soddisfatto Molto
Non sa/ Non te soddisfatto 0% soddisfatto
Risponde 7% 27%
20%
Del tutto
insoddisfatto
000
Abbastanza
soddisfatto
0,
Abbastanza 20%
insoddisfatto
000
Non sa/ Non
Risponde [\ Del tutto
Molto 539% insoddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza 0%
soddisfatto 46% insoddisfatto
27% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
7 7
7 -
6 -
5 -
4 -
3 - 2
2 - 1
1 -
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde

con cui il Bglrfgtrt\gle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Abbastanza R . Non sa/ Non
insoddisfatto

non risponde
13%

soddisfatto
0%

Risponde Completamen
0% te soddisfatto

0% Breve
12%

000

Abbastanza
insoddisfatto

0% Troppo lunghi /
0% \

Moltoj Non .breve :na
soddisfatto ragionevole
75%

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MONGRANDO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Senza
opinione non risuponde
25% 0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

 Del tutto com Ietamentgtc) si ritiesestanza

insoddisfatto ple insoddisfatto
0% soddisfatto

0%

0%

Non sa/ Non
Risponde

40% rubinetto

N\ -

Sia l'acqua del\ Prevalentement

rubinetto che

e I'acqua del
Prevallentemen 'acqua rubinetto
el'acqua minerale in 7%
minerale egual misura
7% 0%

Inadeguato
0% Abbastanza 0%
soddisfatto
0%
Adeguato \ Molto
75% soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -

0 - ! ! !

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua
minerale Solo acqua del

Perché mi da

o i Perché e piu
piti sicurezza di .
lla del buona di quella
que' ade del rubinetto
rubinetto
0%
0%
Perché costa non risponde
poco 0%

0%

Altro
100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

MONGRANDO

Abbasta

13%

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del tutto Rispo/nde Completamente
msodéi;fatto 0% soddisfatto
6 b

0%

Abbastanza
insoddisfatto

7%\

nza

soddisfatto

\ Molto
soddisfatto

80%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza Del tutto

insoddisfatto insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

Senza opinione

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

~_ /

Adeguate

non risponde 14%

0%
13%

Inadeguate

%

Non ci sono ——
state

interruzioni
73%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opinione
27%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
73%

6%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Non sa/ Non Completamente
_Abbas_tanza ) Del tutto Risponde soddisfatto
insoddisfatto insoddisfatto 7% 0%
13% 7% 0
Abbastanza

soddisfatto

Molto
soddisfatto
67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
p’l)DeI tutt?) Non sa/ Non
Abbastanza ~Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

soddisfatto 0%

7%

\ Molto
soddisfatto

93%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI MONGRANDO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 7,90
8,00 - 7,50 7,50 7,57
7,10 6,90
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 25
N° Utenti intervistati: 15
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,57




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI MONGRANDO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
13%
+18
0%\
Meno di 50
FEMMINA 27%
47% MASCHIO Piti di 60 /
53% 33%
\ Meno di 60
27%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% N
6 0 pit
< 6 MESI persone 1 persona
6% 4 persone 0% 6%
7%
3 persone
27%
Dapiudil
anno 2 persone

94%

60%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

MONGRANDO

tipo lav autonomo
0% Altro non occupato

0%

Libero professionista
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Casalinga
7%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
14%

Operaio/commesso/bracciant
e
700

Altro lavoro dipendente
0%
Studente
0%

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente
0%

Imprenditore
0%

Dirigente/quadro
Agricoltore 0%

0%

Impegato pubblico
000

Commerciante/esercente

Pensionat
ensionato 14%

14% Insegnante

0%

Artigiano
000
Impegato privato
43%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
53%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

7%\

Nessuno/licenza
elementare
7%

o

\ Licenza media inferiore

33%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
27%

\si

73%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% AFFITTUARIO

0%

A/GENERO
0%

ALTRO
0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MOTTALCIATA

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

Completamen
Non sa/ Non te soddisfatto
Risponde 0%

Del tutto 1%

insoddisfatto Molto

0% soddisfatto
\33%

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Completamen

te soddisfatto Molto
0% soddisfatto
22%

Abbastanza
soddisfatto
22%

Non sa/ Non /\ Del tutto
Risponde insoddisfatto
56% Abbastanza 0%
insoddisfatto
000

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla
tecnico/operativo

Abbastanza \
insoddisfatto Abbastanza
45% soddisfatto
11%
6
6 -
5 - 4
4 -
3 -
2 -
1 -
O " 1
Numero verde Sportelli
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cuiil Bersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
el tutto
R . Non sa/ Non
insoddisfatto .
0% Risponde Completamen
0% te soddisfatto
0%
Abbastanza ____
insoddisfatto
29%
Abbastanza
soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
71%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Breve
14%

Troppo lunghi
43%

Non breve ma
ragionevole
43%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MOTTALCIATA
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
] richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
non r'suponde Del tutto ccetc) Isi ritiene
0% Adeguato insoddisfatto omp e_tamente
o 0% soddisfatto
14% ° 0% Non sa/ Non
_Abbas_tanza Risponde
insoddisfatto 0%
14% \
Molto
\_ soddisfatto
57%
Senza
opinione Inadeguato
299
57% % Abbastanza
soddisfatto
29%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0
0,1 -
0 - ! ! .
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
. Perché mi da
Sol_o acqua Solo acqua del Perché costa pil sicurezza di
minerale "Ubs'g;“o qii/o quella del Perché & piti
o b )
50% _\ / ° rubinetto buona di quella
0% non risponde del rubinetto
14% 0%
Prevalentement
Sia I'acqua del e I'acqua del
Prevalentemen rubinetto che rubinetto
e l'acqua ‘I’acqua‘ 0%
minerale minerale in
0% egual misura Altro
0% 72%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MOTTALCIATA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Completamente

Non sa/ Non soddisfatto
Risponde 0%
22%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Molto
\ soddisfatto
34%
Abbastanza
insoddisfatto _s
22%
Abbastanza

soddisfatto
22%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Non sa/ Non
Del tutto Risponde
Abbastanza insoddisfatto 11%
insoddisfatto 0% Completamente

0% / soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto
89%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state..... Adeguate
non risponde 0%

9
Senza opinione 0%

e \

Inadeguate

/ 11%

Non ci sono ——
state

interruzioni
78%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo

poco per la E’ giusto per la
non risponde qualita del qualita del
0% servizio offerto servizio offerto
0% 2%

Senza opinione

22% \

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
56%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
insoddisfatto Non sa/ Non
Abbastanza 0% Risponde
insoddisfatto 11% Completamente
0% soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
56%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
\ soddisfatto

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

MOTTALCIATA

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

5,80

1-Accessibilita del Servizio

7,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00
7,30 7,30
6,90 6,90 6,89
6,30
1 1 1 1 1 1 1
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N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,89




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl MOTTALCIATA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 22%
0%\
Meno di 50
MASCHIO 11%
44%
FEMMINA
56% Piti di 60
45%
\ Meno di 60
22%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
o
0% 5 persone 11%
11%
4 _\ 1 persona
person 11%
e 2 persone
0% 22%
Da piu di 1l
anno 3 persone

100%

45%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI MOTTALCIATA

tipo lav autonomo 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente

0% Altro non occupato 0%
0%
Imprenditore
0%

Disoccupato/in cerca di prima Commerciante/esercente
occupazione 0%
0% Libero professionista
22%
Pensionato
33%
Agricoltore
11%

Dirigente/quadro

O%rtigiano
Impegato privato 0%
o . . 11%
peraio/commesso/bracciant
e
22%
Insegnante
Altro lavoro autonomo 0%
000
Altro lavoro dipendente Impegato pubblico
0% Casalinga 0%

0%
Studente
0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea Nessuno/licenza

0% \ / elementare
11%

Diplomadiscuola—

media superiore \
56% Licenza media inferiore

33%
4) Uintervistato @ 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
Iintestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __AFFITTUARIO _ ALTRO
0% 0% 0%
no FIGLIO/FIGLIA
22% 20%

\ _/
GENITORE

0%
CONIUGE
80%

78%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI OLDENICO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_ Qu.anto € S°dd'5fat‘t° ‘fe' serwz! di |nformaz|oT|e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, m?tena.le- informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Molto
Completamen soddisfatto Abg(j?*c](anza
te soddisfatto 0% so 'SO atto
Non sa/ Non 0% 25%
Risponde Completamen
50% te soddisfatto
50%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
Del tutto 0%
insoddisfatto Abbastanza
0% M_0|to ba§tanza insoddisfatto Non sa/ Non
soddisfatto soddisfatto 09 :
0% 0% 0 Risponde
75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5 -
3 -
2,5 -
2 -
1,5 -
1 -
05 - 0 0 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? >
Abbact persona o sa/ Non g per parlare con un operatore & stato....
astanza insoddisfatto non risponde

0% Risponde Completamen 0%

0% 0% te soddisfatto
0% eve
Abbastanza Troppo lunghi %
insoddisfatto 0%
0%
Non breve ma
Molto ragioorl/evole
soddisfatto ?
000




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

OLDENICO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
Adegogito
%

Senza
Inadeguztnione
0% 0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente
soddisfatto

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Molto Risponde
soddisfatto 0%

0%

Abbaswnza

Abbastanza
soddisfatto
0%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -

0 - ! ! '

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Solo acqua del acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
rubinetto lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
0% Prevalentement
\ e l'acqua del Perché mi da s
/_ rubinetto Perché costa piu sicurezza di bPel’Che‘e piu
minerale 0% rubinetto

50%

\_ Sia I'acqua del

rubinetto che
I'acqua
minerale in
egual misura

Prevalentemen 25%

e l'acqua
minerale
0%

00

0% %

non risponde
0%

Altro

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

OLDENICO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

_\

L Molto

soddisfatto
50%

Abbastanza _/

soddisfatto
25%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ec¢)3 , o

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

_\

\_ Molto

soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
Senza opinione 0%

0%

Non ci sono
state
interruzioni
50%
_\ Adeguate
/_ 50%

\ Inadeguate

0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
25%

non risponde
0%

Senza opinione

25% \

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
. Del tutto
bO”etta'insoddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

Abbastanza

soddisfatto
25%

\ Molto
soddisfatto

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl OLDENICO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00
10,00 -
9,00 -
8,00
8,00 - 7,50 7,50 7,60
7,00 - 6,50
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 0,00
0,00 il 1 1 1 1 1 1 1 1 1
<) @ © g © @ @ L) Q
2 5 2 s g S o S8 2
s N £ 7 © N 5 ©°
Q © o ki - © o
o £ o 8 I ¥ @ 2
3 5 v € ° 5 3 2
- = = p = -z 3 2
= 5 5 ~ E 5 K 8
2 5 g 3 = S 5
S T S
< ~ < S =

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,60




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI OLDENICO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 25%
0%\
Meno di 50
0%
FEMMINA MASCHIO
50% 50%
Meno di 60
0%
Piu di 60
75%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
< 6 MESI 0%
0% 5 persone
0%
2 4 persone
person 25%
e
0%
Dapiudil
1 persona
anno 5%
100% ?
3
person

e
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI OLDENICO
tipo lav autonomo 2) quatélasuasendiziene occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0% Altro non occupato 0% 0%
Disoccupato/in cerca di prima 0%
occupazione Imprenditore
0% 0%
Agricoltore
Libero professionista 0%
0%
Pensionato Artigiano
25% 25%
Dirigente/quadro
0%
Operaio/commesso/bracciant
e
25% Insegnante
Impegato pubblico 0%
25%
Altro lavoro autonomo
0%
Altro lavoro dipendente
0% Casalinga
0%
Impegato privato
Studente 09
(]
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea
0% .
° Nessuno/licenza
/ elementare

25%

Diploma di scuola /

media superiore

50%
\Licenza media inferiore
25%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura

di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO

no 0% 0% 0%

000

_\ FIGLIO/FIGLIA__——
33% CONIUGE

67%

\ GENITORE_/
si

0%
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl PIVERONE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_ Qu.anto € S°dd'5fat‘t° ‘fe' serwz! di |nformaz|oT|e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
Completamen disposizione da SII?
te soddisfatto
0% Completamen Molto Abba.stanza
te soddisfatto soddisfatto soddl:fatto
Molto 0% 22% 0%
soddisfatto ?
11%
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%
22% Abbastanza
insoddisfatto
000
__ Abbastanza
insoddisfatta
0%
Non sa/ Non
Risponde
67% Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
0% 78%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4 -
3
3 -
2 -
1 -
0 0
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutt
Abbastanza . © u °
: insoddisfatto
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde

Completamen

0% 0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000
Breve
Troppo lunghi 0%
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

PIVERONE

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

Inadeguato 0%
000
Senza
opinione
0%
Adeguato
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente
soddisfatto

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbaswnza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

0% \ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
02 - 0 0 0 0
0,1 -
0 a 1 1 1 1
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale
0y
33% Perché mi da PR
. . di Perché e pil
Perché costa piu sicurezza ai buona di quella
poco quella del del rubinetto
0% rubinetto 0%
b
0%
non risponde
0%
Prevalentement_/
el'acqua
minerale Solo acqua del
0% rubinetto
56%
Sia I'acqua del
rubinetto che Prevalentement
'acqua e l'acqua del
minerale in rubinetto
egual misura 0% Altro
11% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

PIVERONE

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del tutto Rispo/nde Completamente
msodéi;fatto 0% soddisfatto
6 b

0%
Abbastanza
insoddisfatto

11% _\

Abbastanza __—
soddisfatto
11%

\ Molto
soddisfatto

78%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ec¢)3 , o

Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Ris o/nde
insoddisfatto 0% gy
0% i
Completamente
Abbastanza

soddisfatto
0%

0%

Molto
soddisfatto
100%

soddisfatto

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde

Adeguate
0%

Senza opinione
0%
Inadeguate
0%

———  Noncisono
state

interruzioni
100%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo E’ giusto per la
non risponde poco per la qualita del
0% qualita del servizio offerto
servizio offerto 11%

. 0%
Senza opinione
11%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
78%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
insoddisfatto Non sa/ Non
Abbastanza 0% Risponde
insoddisfatto 11%

0%
Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
89%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

Abbastanza
soddisfatto
11%

insoddisfatto 0%

0%

0%

0%

Completamente
soddisfatto

Molto

\ soddisfatto

89%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI PIVERONE

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 7,80 7,71

8,00 - 730

7.00 - 6,70

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,71




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl PIVERONE
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0,
0% Meno di 50
+18 22%
0%
MASCHIO
44%
FEMMINA
56%
Pit di 60 ~~_ Meno di 60
56% 22%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
< GOTESI 0% 1 persona
% \0%
5 persone 2 persone
22% 22%
Dapiudil 4 persone
anno 22% 3 persone

100%

34%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI PIVERONE
. . ) Agricoltore
tipo lav autonomo 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? (o tipo lav dipendente
0% Altro non occupato 0% N
0% Impegato pubblico Dirigente/quadro
Imprenditore 0% 0%
Artigiano

Libero professionista
0%

Altro lavoro autonomo
000

Pensionato
67%

0%

Disoccupato/in cerca di prima

Commerciante/esercente occupazione

11% Imgnante
0%
Impegato privato
11%

Operaio/commesso/bracciant
e
11%

Studente Altro lavoro digesdinge
0% 0% 0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
67%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

v V elementare
0%

Nessuno/licenza

\Licenza media inferiore

33%

4) Lintervistato e
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
44%

\_si

56%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA
0,
20% CONIUGE
60%

GENITORE_/

20%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROASIO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen
te soddisfatto Molto Complefcamen Molto
0% soddisfatto te soddisfatto soddisfatto
22% 0% 22%
Abbastanza
soddisfatto
22%
Non sa/ Nonj \_Abba;tanza
Risponde soddisfatto | Non sa/ Non
56% 22% Risponde /\
\ 56% Del tutto
Del tutto Abbastanza Abbastanza insoddisfatto
insoddisfatto insoddisfatto insoddisfatto 0%
0% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4
4 -
3 -
2 -
1
1 -
0
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutt
Abbastanza . © u °
: insoddisfatto
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde

Completamen

0% 0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....
non risponde
000
Breve
0%

Troppo lunghi
25%

Non breve ma
ragionevole
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ROASIO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0% Adeguato

25%

Inadeguato

0%

7

Senza
opinione
75%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritiene
Completamente
soddisfatto

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto

0% \ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - | | '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’'utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
. . N
Solo acqua del Prev'alentement lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
. e I'acqua del
rubinetto X
0% rubinetto
11% i
Perché costa
. poco
Sia 'acqua del non risponde 0% Perché & piu
rubinetto che 0% buona di quella
/_ I'acqua del rubinetto
Solo acqua minerale in 0%
minerale egual misura
67% 22%

N

Prevalentement
el'acqua
minerale

0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
50%

Altro
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

ROASIO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto

9
0% Molto

soddisfatto
22%

Abbastanza /

soddisfatto
78%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza ) Del tutto
insoddisfatto insoddisfatto

0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza _
soddisfatto
33%

\_ Molto

soddisfatto
67%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
Senza opinione 0%

0%

0%
Non ci sono
state
interruzioni
67%

Adeguate
33%

\ Inadeguate

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

Senza opinione
0%
non risponde
0%
E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
44%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
56%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

. Del tutto
bolletta ‘insoddisfatto
Abbastanza

0%
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

44% \

Molto
soddisfatto
56%

Completamente

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
\ soddisfatto

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ROASIO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00

8,00 -
, 7,30 7,30 7,26
7,00 7,00 7,10

7,00 - 6,40
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,26




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROASIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
+18 Meno di 50
0% 33%
FEMMINA
33%
MASCHIO Piu di 60
67% 45%
\ Meno di 60
22%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
< 6 MESI 5 persone persone
0% 0% \/0%
4 persone 1 persona
33% 34%
Dapiudil
2 persone
anno
3
100% persone 11%

22%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROASIO
lel .. . I le? . ~ Agricoltore
tipo lav autonomo 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendentgo,
0% Altro non occupato 0%
0%
: Libero professionista
0/
0% Impegato pubblico
0%
Disoccupato/in cerca di prima Dirigenti/quadro
occupazione Imprenditore 0%
0% Pensionato 11%
44% o Commerciante/esercente
Artigiano 0%
11%
Insegnante
Impegato privato 0%
11%
Operaio/commesso/bracciant
e
22%
Altro lavoro autonomo
0%
Studente Altro lavoro dipendente Casalinga
0% 0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
0% \/ elementare
0%
\Licenza media inferiore
33%
Diploma di scuola
media superiore
67%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0%
no 0% o 0%
11%
\ FIGLIO/FIGLIA ___———
25%
CONIUGE
75%
GENITORE
0%
\si
89%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

RONSECCO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

Completamen
te soddisfatto

2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Completamen

0% Molto Non sa/ Non te soddisfatto
soddisfatto Risponde 16%
33% 50%
Molto
soddisfatto
/_ 17%
N;h sa/ dNon Abbastanza
Isponde soddisfatto
50% 17%
(]
I_Abbastanza
soddisfatto Del tutto
Del tutto Abbastanza 17% Abbastanza insoddisfatto
insoddisfatto insoddisfatto insoddisfatto 0%
0% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
25 - 2 2
2 -
1,5 -
1 -
0,5 - 0
O l 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? &
Abbat %el Sona o sa/ Non g per parlare con un operatore é stato....
astanza insoddisfatto . non risponde
soddisfatto 0% Risponde Completamen 0%
0
0% 0% te soddisfatto
0%
Abbastanza Troppo lunghi
insoddisfatto 0% Breve
0% 25%

Moltoj

soddisfatto
100%

Non breve ma
ragionevole
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Inadeguato Senza
0% opinione
0%

non risponde
0%

\ Adeguato

100%

RONSECCO
7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene
Del tutto Ab:(e;?tfanza Completamente
insoddisfatto so ': atto soddisfatto
0% 0% 0% Non sa/ Non
Risponde
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%
\ Molto
soddisfatto
100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate

le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve

Solo acqua
minerale
33%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Prevalentement
e I'acqua del
rubinetto
0%

Prevalentemen
e l'acqua
minerale

0%

Solo acqua del
rubinetto
67%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché costa
poco

non risponde 0%

0%

Perché e piu
buona di quella
del rubinetto
0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
50%

Altro
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

RONSECCO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Abbastanza

soddisfatto
17%

\ Molto
soddisfatto

83%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza ) Del tutto
insoddisfatto insoddisfatto

0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

_—

\ Molto

soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
Adeguate
0%
Senza opinione
0%

Non ci sono
state
interruzioni
50%

\ Inadeguate

50%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo

Senza opinione poco per la ,
0% qualita del E giusto per la
non risponde servizio offerto qualita del
0% 0% servizio offerto
) 50%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
) Del tytto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde

0% 17%
Completamente
soddisfatto

0%

Abbastanza
insoddisfatto
16%

Abbastanza
soddisfatto
0%

T

Molto
soddisfatto
67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%

/

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

0%

Completamente
soddisfatto
16%

\ Molto
soddisfatto

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI RONSECCO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00 8,00 8,00
7,70 7,70 7,70

8,00 - 7,30 7.20

7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,70




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI RONSECCO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40 Meno di 50
0% 0%
+18
0%
___ Menodi60
FEMMINA MASCHIO 33%
50% 50%
Piu di 60
67%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
< GOI$ESI > persone 0% 1 Rersona
° 0% %
4 persone
17% 2 persone
33%
Dapiudil
anno 3 persone

100%

50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl RONSECCO
Impegato pubblico . . )
0% 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
Libero professionista
0% Agricoltore Dlrlgen:;/quadro tipo lav ((i)|°pendente
. (]
tipo lav autonomo Altro non occupato 0% °
0% 00cl
Commerciante/esercente Insegnante
Imprenditore 0% 0%
0% Artigiano
0%
Impegato privato
17%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
17%
Pensionato
67%
Altro lavoro autonomo Altro lavoro dipendente
0,
0% Operaio/commesso/bracciant 0%
e
0/
0% Studente Casalinga
0% 0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
40%

\

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza

v \/ elementare
0%

\Licenza media inferiore

60%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
33%

\_si

67%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLA __——
25%

CONIUGE
75%
GENITORE
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROPPOLO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e soddlsfa-tto ‘?e' servnz-| di mformaznor.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a

disposizione da SII?
Non sa/ Non
Del tutto Risponde
Completamen Del tutto Abbastanza insoddisfatto 17%
te soddisfatto insoddisfatto insoddisfatto 0% Complefcamen
0% 0% 0% te soddisfatto
000
Abbastanza
soddisfatto Non sa/ Non .Abbas-tanza
17% \ Risponde insoddisfatto
P 0%
000
Abbastanza _/
soddisfatto

16%

Molto
soddisfatto
\ Molto 67%
soddisfatto
83%

Numero verde Sportelli

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutt
Abbastanza . © u °
: insoddisfatto
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde

Completamen

0% 0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Troppo lunghi

OD
% Breve

33%

Non breve ma /
ragionevole
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROPPOLO
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
. etc) siritiene
non risponde
Senza 0% Del tutto Abbastanza  completamente
. . soddisfatto soddisfatto
opinione insoddisfatto 0%
° 0% ° 0% Non sa/ Non
33% Risponde
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%
\ Adeguato
67%
Inadeguato
0%
\ Molto
soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - \ ! \ !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
2 H [
9/Lei beve...... 10/(Sol? a chi ha risposto prevalente‘me-nte- o solo'
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua del
rubinetto Prevalentement
0% e I'acqua del o
rubinetto Perché costa Perché mi da
Solo acqua 17% ) poco pili sicurezza di
minerale / non risponde 0% quella del Perché & piu
50% 0% rubinetto buona di quella

0% del rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che

I'acqua
Prevalentement minerale in
e l'acqua egual misura
m'negale 33% Altro
I
100%

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ROPPOLO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del tutto Rispo/nde Completamente
msod(;i;fatto 0% soddisfatto
6 b

0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza J

soddisfatto
67%

Molto
soddisfatto
33%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
0% 0% 0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

_—

\ Molto

soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

Non ci sono sono state
state Senza opinione non risponde
interruzioni 0%

33%

NV

Inadeguate

o
0% Adeguate

67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
g q E’ giusto per la

qualita del

Costa troppo c
servizio offerto

Senza opinione poco per la
0% qualita del 33%
non risponde servizio offerto
0% 0%

Costa troppo J

per la qualita
del servizio
offerto
67%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

. Del tutto
bolletta ‘insoddisfatto
Abbastanza

0%
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde

10y
Abbastanza 0%

soddisfatto
0%
0%

Molto
soddisfatto
100%

Completamente
soddisfatto

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%

/

Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%
17%

0%

soddisfatto
16%

\ Molto
soddisfatto

67%

Completamente




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ROPPOLO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00 8,00 8,00

7,70 7,70 7,67

8,00 - 7,60

7,00 - 6,70
6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,67




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ROPPOLO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
16%
+18
0%\
Meno di 50
FEMMINA 17%
40%
MASCHIO
60%
Piti di 60
50%
\ Meno di 60
17%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
<6 ':AESI persone 1 persona
0% 0% 0%
4 persone 5 persone
0% 17% 2 persone
33%
Dapiudil
anno 3 persone

100%

50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ROPPOLO

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
Libero professionista

0% i tipo lav dipendente
) Impegato privato 0%
tipo lav autonomo Altro non occupato  Impegato pubblico 0%
0% 0% 0% .
Commerciante/esercente
Imprenditore Disoccypgto/in cerca di prima Diri p
0% occupazionggricoltore |r|gengi//qua ro
0% 0% °
Artigiano Insegnante
17% 0%
Casalinga
17%
Pensionato
67%

Altro lavoro dipendente

. . 0%
Operaio/commesso/bracciant

e

0/
0% Altro lavoro autonomo Studente

0% 0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea

0% Nessuno/licenza
(]

m / elementare
Diploma di scuola

—_— 17%
media superiore

33%
\Licenza media inferiore
50%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
no
17%
\ FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE

67%

\Si GENITORE_/

83% 0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROVASENDA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e soddlsfa-tto ‘?e' servizi di |nformaz|0|.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Abbastanza Non sa/ Non Completamen Completamen
insoddisfatto Risponde te soddisfatto Non sa/ Non te soddisfatto
9 22%
0% : 11% Risponde 0%
449
Del tutto ° / (;\:l;.)lzott
insoddisfatt: 50 |sDa °
0% /_45%,
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza \ Molto
soddisfatto soddisfatto .Abb;ds-ta:cnza Abbastanza
11% 56% insoddisfatto soddisfatto
0% 11%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
35 - 3 3
3 -
2,5 -
2 -
15 -
1 -
05 - 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil %eeﬁgagle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
insoddisfatto Non sa/ Non non risponde
Abbastanza 0% Risponde Completamen 0%
insoddisfatto 0% te soddisfatto
20% 0% Breve
0/
Abbastanza . 0%
soddisfatto Troppo lunghi
0% 20% \
Molto Non breve ma
soddisfatto ragionevole
80% 80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

Prevalentement
el'acqua
minerale

34%

non risponde
0%

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROVASENDA
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
. g etc) siritiene
non rlsupon e Del tutto
0% insoddisfatto Complgtamente
0% soddisfatto
Senza Abbastanza 0% Non sa/ Non
opinione insoddisfatto Risponde
40% 20% \ 0%
Abbastanza
soddisfatto
0%
\_ Adeguato
60%
\ Molto
Inadeguato soddisfatto
8 80%
0%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
02 - 0 0 0
0,1 -
0 - ! !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
. 3 «“
9/Lei beve..... 10/(Sol? a chi ha risposto prevalente‘me-nte- o solo'
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Prevalentement
Solo acqua Solo acqua del ’
N X e I'acqua del
minerale rubinetto ,
33% 11% rubinetto
? 0%
Perché é piu
. buona di quella
Slabl'ac?tua c:]el del rubinetto
rubinetto che
I'acqua Altro 17%
~—_minerale in 50%
egual misura
22%

Perché mi da
pili sicurezza di
quella del
rubinetto
33%
Perché costa
poco
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ROVASENDA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
) Del tutto Rispo/nde Completamente
msodéi;fatto 0% soddisfatto
6 b

0%
Abbastanza
insoddisfatto

11% _\

Molto
soddisfatto
33%

~

Abbastanza /

soddisfatto
56%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
0% 0% 0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%

soddisfatte ————

22%

\ Molto

soddisfatto
78%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

Adeguate
11%

non risponde
0%

Senza opinione

0% Inadeguate

/ 0%

Non ci sono
state
interruzioni _/

89%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?
E’ giusto per la
qualita del

servizio offerto
22%

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

non risponde
Senza opinione 0%
11%

Costa troppo—
per la qualita
del servizio
offerto
67%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
_Abbas_tanza insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 0% Risponde
11% 0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
/_45%

Abbastanza
soddisfatto

44% \

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
p’l)DeI tutt?) Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
11%

0%

Abbastanza
soddisfatto
22%

Molto
\ soddisfatto

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI ROVASENDA

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00
8,00 - 7,60 7,60
7,20 7,20 7,10 7,24

700 - 6.40 6,70

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,24




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl ROVASENDA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 22%
0%\
MASCHIO Meno di 50
33% 11%
Piu di 60
0,
FEMMINA 33%
67%
\ Meno di 60
34%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
< 6 MESI pelri;ne 1 persona
° 34%
0% 5
persone
0%
4 persone
11%
Dapiudil
anno
100%
3 persone 2 bersone
33% P

11%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

ROVASENDA

Casalinga
11%

Studente
0%

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente

0%

- Agricoltore
tipo | t Artigiano 0%
1po lav autonomo Altro non occupato 0% o Dirigente/quadro
0% 0%
. 0%
Imprenditore Impega(t);prlvato
o
0% Commerciantel&:goante
0/
Impegato pubblico 0% 0%
11%
Pensionato
22% Libero professionista

11%

Operaio/commesso/bracciant
e
22%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione

22%

Altro lavoro autonomo

0,
0% Altro lavoro dipendente

0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
56%

22% _\ / 0%

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare

TT——__ licenza media inferiore
22%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
33%

\_si

67%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE

67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SALI V.SE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, ma.lterla.lt? |nformatl;lo, ecc.) messi a
Abbastanza Abbastanza disposizione da SII?

Del tutto mSOdg; fato nsoddisfatto Molto Completamen
insoddisfatto ° Completamen 0% soddisfatto te soddisfatto
0% te sod(iisfatto Del tutto 0% 0%

0% insoddisfatto Abbastanza
Molto 0% soddisfatto
Abbastanza soddisfatto 0%
soddisfatto 0%
0%
\N /N \Non sa/ Non
:.n sa g on Risponde
|ir())(())2 e 100%
0
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4

4 -
3,5 -

3 -
2,5 -

2 -
15 -

1 -
05 0 0 0

’

O l 1 1 1 1

Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tut
Abbastanza . N 'uﬂbbbas-tanza Non sa/ Non
insoddisfa isfatto .
Risponde

0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
000

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....
non risponde
0%
Breve
Troppo lunghi 0%
0%
Non breve ma

ragionevole
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALIV.SE

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Senza
opinione
0% non risponde
0%
Adeguato
0%
Inadeguato
0%

Del tutto

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene

Non sa/ Non
Molto Risponde
soddisfatto 0%

0%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute
non sono state
soddisfacenti

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Altre motivazioni

9/Lei beve......
Prevalentement
e l'acqua del
Solo acqua del rubinetto Sia I'acqua del
rubinetto 0% rubinetto che
0% I'acqua
minerale in
Prevalentemen egual misura
e l'acqua 0%

minerale
0%

\ Solo acqua

minerale
100%

Perché é piu
buona di quella
del rubinetto
0%
Altro
75%

non risponde
0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
25%

Perché costa
poco
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALIV.SE

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Molto Non sa/ Non
i : Completamente
soddisfatto Risponde ddisatt
Del tutto 0% 0% soddisfatto

insoddisfatto 0%

0%

Abbastanza
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 50%
50%

.

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
0% 0% 0%
Completamente
Abba:r)tanza soddisfatto
sodti)l:/fatto 0%
b
Molto
soddisfatto
100%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....
non risponde Adeguate Inadeguate
0% 0% 0%
Senza opinione
0%

Non ci sono

state
————————  _____interruzioni

100%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

non risponde Costa troplpo
0% poco per la

o qualita del
Senza oglnlone servizio offerto
25% \ 0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
50%

Costa troppo _~
per la qualita
del servizio
offerto
25%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 0% Risponde
0% 0%
Abbastanza Completamente
soddisfatto soddisfatto
0% 0%

\ Molto
soddisfatto

100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

Abbastanza

soddisfatto
25%

\ Molto
soddisfatto

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALIV.SE

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

00

o

1-Accessibilita del Servizio

00

o

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00
7,50
7,00
5,00
0,00 0,00
1 1 1 1 1 1 1

- g o @ g o 2
3 = g o @ 3 =
+ ) o ‘N = o

S 7] © © o =

S v = Qo [-4) (L)

© Q O] o

Ied © o

[J] £ o ] N c

© o T a o

= g = 2 o q

o ~ © = i ..'_“

= 3 £ 5 2

o ; = Q S

Q — n °

L — 8 — o

o & &

< — —

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,00




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SALIV.SE
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40 Meno di 50
0% 0%
+18
0%
Meno di 60
— 5%
FEMMINA MASCHIO
50% 50%
Pili di 60
75%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
1 persona
persone 759
(]
<6 MESI 5 perosone 0%
0% 0%
4 persone
25%
Dapiudil
anno
100% 3 persone

0%

2 persone
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALIV.SE

Impegato privato
0%

tipo lav autonomo
0%

Imprenditore
0%

Pension
50%

Altro non occupato

2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
Artigiano

000

tipo lav dipendente
0%
Libero professionista
0%

0,
0% Commerciante/eser@péeaio/commesso/bracciant
0% e
0%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
000
Casalinga
25%
Dirigente/quadro
ato 0%
Insegnante
00
Agricoltore ?
25%

Impegato pubblico
0%

Studente
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Laurea

Diploma di scuola
media superiore
75%

0%\/

_

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
0%

\Licenza media inferiore

25%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
000

\

AN

100%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE
67%

GENITORE_/

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl SALUSSOLA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen Completamen
te soddisfatto te soddisfatto
0% Non sa/ Non 0%
Risponde
Non sa/ Non 33%
Risponde
33%
Abbastanza
Del tutto |nsod(()i;fatto
insoddisfatto °
0,
0% Del tutto
insoddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto ’ Molto
0% Molto soddisfatto
Abbastanza ) Abbastanza 67%
N soddisfatto .
soddisfatto 67% soddisfatto
0% ’ 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
6
6 -
5 -
4 -
3 - 2
2 - 1
1- 0
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutto Abbastanza
. . . ) Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto .
0% 0% Risponde Completamen

0% te soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto

0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Troppo lunghi

OD
% Breve

33%

Non breve ma /
ragionevole
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl SALUSSOLA
6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) si ritiene
non risponde Abbastanza )Abbastanza Comple_tamente
Senza 0% insoddisfatto soddisfatto SOddlffatto
o 0% 0% 0%
opinioné Del tutto
33% insoddisfatto Non sa/ Non
0% Risponde
0%
\ Adeguato
67%
Inadeguato
0%
\ Molto
soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - | ' | '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua del
rubinetto
22% Prevalentement
e l'acqua del Perché e piu
rubinetto buona di quella
0% del rubinetto
0%
Altro
. 33% Perché mi da
Sia |‘vaU3 del pili sicurezza di
rubinetto che
v quella del
. acqtlja‘ rubinetto
mlnera_e n 67%
egual misura
11%
Solo acqua
minerale Prevalentement
56% e l'acqua non risponde Perché costa
minerale 0% poco
11% 0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALUSSOLA

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0% Molto
soddisfatto
22%

Abbastanza_/

soddisfatto
78%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza ) Del t_utto
insoddisfatto insoddisfatto

0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza _
soddisfatto
33%

\ Molto

soddisfatto
67%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
0%

Adeguate
11% Inadeguate
0%
Senza opinione
0%

Non ci sono
e
state

interruzioni
89%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
44%

Costa troppo _/

per la qualita
del servizio
offerto
56%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 0% Risponde

0% 0%

Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto

Molto
\_ soddisfatto
67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
\ soddisfatto

67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALUSSOLA

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

8,00

1-Accessibilita del Servizio

8,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00
7,57
7,30 7,30 7,30
6,40
1 1 1 1 1 1 1

L: g i @ g ° 2
3 = g o @ 3 =
+ ) o ‘N = o

S 7] © © o =

S o = an o (L)

© o O] o

Ied © o

[J] £ o ] N c

's g £ 8 S

= g = 2 o q

o ~ © = i ..'_“

= 3 £ 5 2

o ; = Q S

Q — n °

R4 — 8 — o

o & &

< — —

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,57




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SALUSSOLA

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

+18 meno di 40
0% 34%

N

MASCHIO Pits di 60
44% 22%
FEMMINA
56%
Meno di 50
22%
Meno di 60
22%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
<6 MESI 5persone gy 1 persona
0% 0% 34%
4 persone
11%
Da piu di 1l
anno
100%

3 persone
33%

2 persone
22%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SALUSSOLA

0% 0%

Imprenditore
0%

tipo lav autonomo Altro non occupato

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente
0%
Libero professionista
0%
Commerciante/esercente
0%
|

Dirigente/quadro

0%

nsegnante
0%

Diploma di scuola

0% \/ elementare

Licenza media inferiore
11%

media superiore
89%

Casalinga
11% .
Pensionato Impegato pubblico
22% 0%
Artigiano
11% Impegato privato
33%
Operaio/commesso/bracciant
e
22%
Agricoltore
0%
Disoccupato/in cerca di prima
Altro Iavoroo autonomo occupazione
Attrdelatoro dipendente 0% 0%
0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
22%

~

Nl

78%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

S.GERMANO V.SE

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e soddlsfa-tto ‘?e' servizi di |nformaz|0|.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen Completamen
te soddisfatto te soddisfatto
0% 0%
Non sa/ Non Nor\ sa/ Non
. Risponde
Risponde 44%
33% |
Del tutto
insoddisfatto
0,
0% Abbastanza Mol
insoddisfatto 9to
Abbastanza Mol 0% soddisfatto
insoddisfatto 'oto 56%
0% soddisfatto Del tutto
0 . .
Abbastanza 56% insoddisfatto Abbastanza
soddisfatto 0% soddisfatto
11% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4
4 -
3 -
2 -
1 -
0 0
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
c%rélctﬂlttl!)personale I]] ascolLaOLeS:I/o;z;e esigenze? per parlare con un operatore & stato....
insoddisfatto Risponde c et non risponde
Abbastanza 0% 0% . omp e. amen 0%
insoddisfatto e soddisfatto
25% 0%
Breve
Troppo lunghi 25%
25% /_
Abbastanza
soddisfatto
0%
Molto Non breve ma
soddisfatto ragionevole
75% 50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GERMANO V.SE

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%
Sia I'acqua del j
rubinetto che

egual misura
11%

\ Prevalentement

e l'acqua del
I'acqua rubinetto
minerale in 22%

buona di quella
del rubinetto
0%

Altro

100%
Perché costa

poco
0%

non risponde
0%

6/A Suo avviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
non risponde richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
0% Ab%gg ansilarltlene Completamente
Del tutto insoddisfatto soddisfatto
Adeguato insoddisfatto 0% 0%
Senza 0%
ini 50% 6
opinione Abbastanza Non sa/ Non
50% soddisfatto Risponde
\ 25% _\ 0%
\ Molto
soddisfatto
9
Inadeguato %
0%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - 1 ' 1 '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
. ” Perche mi da T .
acqua minerale”alla dod;ﬂ% 0 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentementein salo acqua minerale?
rubinetto
Solo acqua Solo acqua del 0%
minerale rubinetto
33% 34% Perché e piu




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GERMANO V.SE

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde Completamente
Abbastanza Del tutto 0% soddisfatto
insoddisfatto insoddisfatto ? 0%
22% 0%

Abbastanza /
soddisfatto
11%

Molto
soddisfatto
67%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Non sa/ Non
Risponde
11%

Del tutto
insoddisfatto

Abbastanza 0% Completamente
insoddisfatto / soddisfatto
11% 0%
\_ Molto
Abbastanza _— soddisfatto
soddisfatto 56%
22%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
0% Adeguate
22%

;

Senza opinione
0%

Inadeguate
11%

Non ci sono
state
interruzioni
67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

/

non risponde
0%

Senza opinione
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
11%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
89%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 0% Risponde
11% 0%
Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
11%

Molto
soddisfatto
78%

~_

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?

p’l)DeI tutt?) Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Rlspgnde
insoddisfatto 0% 0%

11% Completamente
Abbastanza soddisfatto
soddisfatto 0%

11%

Molto
soddisfatto
78%

T~




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI S.GERMANO V.SE

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -
9,00 -

7,70 8,00
8,00 - 7,50 7,30 7,30 7,34

7,00 6,90 7,00
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,34




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GERMANO V.SE

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40
11%
+18
§ \
Piti di 60
MASCHIO 11%
44% Meno di 50
FEMMINA 45%
56%
Meno di 60
33%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
1 persona
6 o piu 12%
persone
<6 MESI >persone - _o%
0% 0%
4 persone
13%
Dapiudil
anno
100% 3 persone
25%
2 persone
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GERMANO V.SE

Diploma di scuola
media superiore
78%

0% \ / elementare
11%

- 0

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente
000
tipo lav autonomo Altro non occupato
0% 00cl
Imprenditore
0%
Libero professionista
11% Dirigente/quadro
0%
. Commerciante/esercente
Pensn:;nato 11% Insegnante
22% 0%

Impegato privato

11% Impegato pubblico
Casalinga 0%
22% . .
Operaio/commesso/bracciant
e
11%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
11%
Artigiano
0%
Agricoltore
Studente Altro lavoro autonomo Altro lavoro dipendente 0%
0% 0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza

\Licenza media inferiore

11%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
22%

~

Nl

78%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GIACOMO V.SE

tecnico/operativo

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, ma.lterla.lt? informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
rfl:o Completamen Completamen
soddisfatto ;
0 te soddisfatto Molto te soddisfatto
Del tutto ° 0% soddisfatto 0%
insoddisfatto Non sa/ Non 0%
0% Risponde
Abbastanza Abbastanza 50%
insoddisfatto soddisfatto
0% 0%
-/‘ Abbastanza
soddisfatto
. Abbastanza Del tutto 50%
Non sa/ Non insoddisfatto insoddisfatto
Risponde 0% 0%
100%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 -
05 - 0 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

.Abbas.tafnza Non sa/ Non Mf)lto
|nsoddc:s atto Risponde soddl:fatto
0% 0% Completamen

0%

Del tutto
insoddisfatto
000

te soddisfatto
0%

Abbastanza /

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....
non risponde
000
Breve
Troppo lunghi 0%
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

S.GIACOMO V.SE

6/A Suo avviso I'attuale orario degli sportelli &

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

Adeguato non risponde richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
0% 0% Abbastanza etc) si ritiene Completamente
i i Abbastanza soddisfatto
Inadeguato insoddisfatto soddisfatto Io
0% . 0%
0% 0%
Del tutto
insoddisfatto Non sa/ Non
0% Risponde
0%
Senza /
opinione Molto
oo \ soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - 1 ' 1 '

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute

Altre motivazioni
non sono state
soddisfacenti

9/Lei beve......

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Solo acqua del
rubinetto
0%

Prevalentemen
e l'acqua
minerale

0%

Prevalentement
e I'acqua del
rubinetto
0%

Solo acqua
minerale
100%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da
piu sicurezza di

Perché e piu quella del
buona di quella rubinetto
del rubinetto 0%

0%

Altro
100%

non risponde Perché costa
0% poco
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI S.GIACOMO V.SE

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non Completamente

Molto Del tutto Non sa/ Non
Risponde i ) Abbastanza . _ !
Del tutto F())% SOd%'f/:atto soddisfatto insoddisfatto insoddisfatto Rlspt:nde
insoddisfatto 0% 0% 0% 0%
0% Completamente

soddisfatto

Abbastanza 0%

soddisfatto
50%
Abbastanza
insoddisfatto

50% /
Abbastanza

soddisfatto Molto
50% soddisfatto
50%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dell’acqua?
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda non risponde C;szz:zfl?
sono state..... 0% 5‘*“23(‘)’;'“"’“ qualita del
non risponde Adeguate Inadeguate ’ servizio offerto
0% 0% 0% 0%

Costa troppo

per la qualita E’ giusto per la

. qualita del
Senza opinione del servizio servizio offerto
0% offerto 50%
50%
Non ci sono
state
interruzioni
100%
15/F’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Del tutto Abbastanza rapporto)? Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non soddisfatto Del tutto Risponde
insoddisfatto 0% Risponde 0% insoddisfatto po
0% 0% 0% 0%
Complet t
Abbastanza Completamente ongjeisaf?t:; ¢
soddisfatto soddisfatto Abbastanza 0%
0% 0% insoddisfatto i

0%

Molto \ Molto
soddisfatto soddisfatto

100% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI S.GIACOMO V.SE

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00 8,00
8,00 -
7,00
7.00 - 6,67
6,00 6,00
6,00 -
5,00

5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

00
0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

o
IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,67




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GIACOMO V.SE

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40 Meno di 50
0% 0%
+18
0%
Meno di 60
0%
MASCHIO
25%
FEMMINA
75%
Piu di 60
100%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
1 persona
persone
5 0% 25%
<6 |:/|ES| 4 persone person
0% 0% e
“persone
0%
Dapiudil
anno
100%

2 persone
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

S.GIACOMO V.SE

Operaio/commesso/bracciant

Impegato privagg
0%

tipo lav autonomo Altro non occupato
0% 0%

Imprenditore
o, Commerciante/esercente
0%
0%
Libero professionista
0%

t - . Casali
e 2)qual e la sua condizione occupazionale aﬁﬁéj‘é?

tipo lav dipendente
Disoccupato/in cerca di prima Dirigente/quadro 0%
occupazione 0%
0%
Insegnante
0%

Impegato pubblico
000

100%

Pensionato
100%
Artigiano
000
Studente X
Altro lavoro autonomo 0% Agricoltore
00‘:| 0%
Altro lavoro dipendente
0%
Laurea 3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
0% Nessuno/licenza
. . elementare
Diploma di scuola
. . 0%
media superiore
0%
\Licenza media inferiore
100%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura

di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO

no 0% 0% 0%

000

_\ FIGLIO/FIGLIA __——
33% CONIUGE
67%

\ GENITORE_/
si

0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SANDIGLIANO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Non sa/ Non
Nor1 sa/ Non Risponde Completamen
Risponde Completamen 38% te soddisfatto
19% te soddisfatto N
0%
000
Del tutto Molt
insoddisfatt 1o
nso OOI/S atto soddisfatto Molto
° 50% soddisfatto
44%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Abbastanza / . Del t'utto /
soddisfatto insoddisfatto
31% 6% Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto soddisfatto
600 600
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
7
7 - 6
6 -
5 - 4
4 -
3 -
2 - 1
1 -
O A 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sl ascolta le )Iﬁstre esigenze?
on

Non sa

AAbbas.tanza Del tutto Risponde
insoddisfatto insoddisfatto 0%

8% 0% Completamen

te soddisfatto
9%

Abbastanza
soddisfatto

800

\ Molto
soddisfatto

75%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
0%

Troppo lunghi

17% \

Breve
58%
/—
Non breve ma
ragionevole
25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SANDIGLIANO

6/A Suo avviso I'attuale orario degli sportelli &
non risponde
0%
Adeguato
42%

Abbastanza
insoddisfatto

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) si ritien€ompletamente

soddisfatto
Abbastanza 9%
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde

0%

Senza J

opinione
50%

Del tutto
insoddisfatto
0%

8%

\ Molto
soddisfatto

31%

\

Prevalentement___———
e l'acqua
minerale
13%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
13%

37%

\ Prevalentement

e I'acqua del
rubinetto
6%

Altro
63%

non risponde
0%

Inadeguato
8% 83%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
02 - 0 0 0 0
0,1 -

0 - 1 ' 1 '

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’'utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua Solo acqua del
minerale rubinetto

Perché é piu
buona di quella
del rubinetto
12%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
25%

Perché costa
poco
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SANDIGLIANO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatt Ri d Completamente
inso 0; atto |sgi)/n e soddisfatto
b b
Abbastanza 0%

insoddisfatto
13%

Abbastanza
soddisfatto
25%

|

Molto
soddisfatto
62%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
0% 0%

0%
Completamente

soddisfatto
6%

Abbastanza
soddisfatto

_
6%

Molto
soddisfatto
88%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
0% Adeguate
19%

Senza opinione Inadeguate

0% / / 0%

Non ci sono
state
interruzioni
81%

\

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

non risponde Costa troppo
0% poco per la E’ giusto per la

qualita del

- qualita del
Senza opinione servizio offerto  servizio offerto
13% \ 0% 37%

Costa troppo
per la qualita _——
del servizio
offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 6% Risponde
0% 0%
Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza :

soddisfatto
19%

\_ Molto

soddisfatto
75%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Abbast p’l)DeI tutt?) Non sa/ Non
astanza insoddisfatto Risponde

insoddisfatto
0%

0%
Completamente
soddisfatto
0%

0%
Abbastanza
soddisfatto

25% \

\ Molto
soddisfatto

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SANDIGLIANO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,20 2,00
7,70

8,00 - 720 730 7,50 7.46

6,80 7,00
7,00 -

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 25
N° Utenti intervistati: 16
Tasso di Risposta: 64,0%
IVSS: 7,46




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SANDIGLIANO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
7%
+18
0% Meno di 50
\ 29%
FEMMINA
31%
MASCHIO
69%
Piu di 60
50%
\ Meno di 60
14%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
60 it
o piu 1 persona
persone 5%
<6 MESI 6%
6% 5 persone
6%
4 persone
13%
Dapiudil
anno
94%
2 persone

19%
3 persone

31%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SANDIGLIANO

tipo lav autonomo Altro non occupato
0% 0%

Imprenditore
0%

Pensionato
40%

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente
000

Libero professionista
13%

Commerciante/esercente
700

Impegato privato

Diploma di scuola /

media superiore
44%

70
? Dirigente/quadro
000
Altro lavoro dipendente
7% Insegnante
0%
Art|7g°|/ano Operaio/commesso/bracciant
° e Impegato pubblico
20% 0%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
000
Casalinga
000
Studente Altro lavoro autonomo Agricoltore
0% 0% 0%
Laurea 3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
13% Nessuno/licenza

/ elementare

6%

Licenza media inferiore

37%

4) L’intervistato &

75%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

I'intestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
no FIGLIO/FIGLIA
25% 17%

N GENITORE_/

0%

CONIUGE
83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl SANTHIA'
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_ Quanto e soddisfatcto c.lei servizi di informazion:le
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen
Completamen Molto te soddisfatto
p . soddisfatto 3%
te sodtilsfatto 27% Molto
/ 0% soddisfatto
Non sa/ Non 23%
Risponde
53%
Abbastanza
soddisfatto
— 10% \_ Abbastanza
Non sa/ Non soddisfatto
~—__ Abbastanza Risponde 14%
insoddisfatto 57%
Del tutto 3% Del tutto Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto insoddisfatto
79 0% 3%
(]
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
14
14 - 12
12 -
10 -
8 -
5
6 -
4 - 2
2 -
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia i i )
.. . . 5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il personale di Sl ascolta le )Iostre esigenze? N
Non sa/ Non per parlare con un operatore é stato....
Abbastanza Del tutto Risponde i
insoddisfatto insoddisfatto 0% non risponde
13% 0% Completamen 0%
te soddisfatto
6% Breve
Abbastanza 19%
soddisfatto /_
19%
_\ Troppo lunghi
44%
\— Molto
soddisfatto
62%
Non breve ma
ragionevole
37%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl SANTHIA'
6/A Suo avviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
non risponde richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
0% Adeguato Abbasta81€) Si réiepetamente
31% insoddisfatto soddisfatto
Abbastanza 09 0%
soddisfatto % Non sa/ Non
6% Risponde
0%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Senza _—
opinione
69%
Inadeguato
0%
\ Molto
soddisfatto
94%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - \ ! \ !
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua del
Solo acqua rubinetto
minerale
37% 40% Perché_é pit
buona di quella
del rubinetto Perché mi da
0% piu sicurezza di
A“ZO quella del
80% rubinetto
20%
/ “_ Prevalentement
Prevalentement, e I'acqua del
e l'acqua Sia I'acqua del rubinetto
minerale rubinetto che 0%
10% 'acqua .
° miner(:\Ie i non risponde Perché costa
) 0% poco
egual misura 0%
13%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SANTHIA'

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
3% 3%

Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto

0% Molto
b

soddisfatto
40%

;

Abbastanza
soddisfatto
54%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Abbastanza ) Del t_utto
insoddisfatto insoddisfatto

0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

-
13%

Molto
soddisfatto
87%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde

o
0% Adeguate
/ 23%

Senza opinione
0%

Inadeguate
10%

Non ci sono
state

interruzioni
67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo

non risponde poco per la E' giusto per la
0% qualita del qualita del
Senza opinione servizio offerto servizio offerto
23%

4% 0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
73%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto
Abbastanza insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 0% Risponde

3%
Completamente
/ soddisfatto

0%

IRN

Abbastanza
soddisfatto
37%

~_

\\Molto

soddisfatto
53%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Aobact p‘l)DeI tutt?) Non sa/ Non
astanza insoddisfatto Risponde

insoddisfatto

3%
Abbastanza
soddisfatto
20% \

0% 0%

Completamente
/ soddisfatto

4%

\ Molto
soddisfatto

73%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SANTHIA'

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

6,40

1-Accessibilita del Servizio

7,20

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

7,90 770
! 7,50
7,30 7,17
7,00
6,70
1 1 1 1 1 1 1
g 2 g N 2 8 =
S 7] © © o =
S o = Q0 3] ]
= ] o © )
(] £ el o N c
g @ g - 8 s
= ! = = = N
) ~ © = .o £
H =) c < k%)
) e} = Q kel
a - € Lh ©
L — 8 — o
o & &
< — —

N° Utenti chiamati: 50
N° Utenti intervistati: 30
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,17




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SANTHIA'
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
17%
+18
0,
0% Meno di 50
10%
FEMMINA MASCHIO
50% 50%
~— Meno di 60
6%
Piu di 60
67%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu 1 persona
persone 20%
<6 MES! >persone g%
0% 0%
4 persone
20%
Dapiudil
anno
100%

3 persone
20%

2 persone
40%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SANTHIA'
Altro non occupato 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? ) )
tipo lav autonomo 0% tipo lav dipendente
0% Insegnante 0%
Imprenditore 0%

0%
Dirigente/quadro

Libero professionista
P 0%

7%
Commerciante/esercente

700
Pensionato
63% Operaio/commesso/bracciant
e
3%
Impegato privato
13%
Casalinga
3%
Impegato pubblico
3%
Artigiano
0%
Altro lavoro dipendente Altro lavoro autonomo Agricoltore Disoccupato/in cerca di prima
0% 0% Studente 0% occupazione
0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea

Nessuno/licenza

18% /
elementare

0%
T licenza media inferiore
29%
Diploma di scuola — —
media superiore
53%
4) LUintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto fornitura

di fornitura?
NUORA/GENERO __ AFFITTUARIO

09 0%
FIGLIO/FIGLIA nipote _ 0% % ALTRO
no 8% 0% 0%
30%
GENITORE__——
000
CONIUGE
\ 92%
si

70%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SOSTEGNO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:

Completamen
te soddisfatto
000

Molto
soddisfatto
000
Non sa/ Non Abbastanza
Risponde soddisfatto

33% \ / 33%

\_Abbastanza

Del tutto insoddisfatto
insoddisfatto 17%
17%

2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a

- . >
Moltodlsposmone da SlI?

Abbastanza
Completamen soddi:fatto soddisfatto
te soddisfatto 0% 17%
0%
Del tutto
insoddisfatto
i 0%
Abbastanza
insoddisfatto
000
Non sa/ Non
Risponde
83%

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Numero verde Sportelli

Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutt
Abbastanza . © u °
: insoddisfatto
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde

0% 0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

Completamen

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....
non risponde
000
Breve
Troppo lunghi 0%
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SOSTEGNO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
Inadeguato Adeguato 0%

0% 0%

\ Senza

opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) siritien
) SOmpIetamente

Del tutto Abbastanza
insoddisfatto __ insoddisfatto soddisfatto
0% 0% 0% Non sa/ Non
Risponde
0%
Molto
soddisfatto
a 50%

Abbastanza
soddisfatto
50%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Sia I'acqua del
rubinetto che

Prevalentement

,
e l'acqua del p Prevalentement
rubinetto acqua el'acqua
0% minerale in .
minerale

egual misura

Sol del
olo acqua de 0%

rubinetto
0%

17%

Solo acqua /

minerale
83%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché é piu
buona di quella
del rubinetto

Perché mi da
piu sicurezza di

Perché costa 0% quella del
poco rubinetto
0% 33%
non risponde
0%
Altro
67%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

SOSTEGNO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
17%

Abbastanza
insoddisfatto
33%

™~

Abbastanza
soddisfatto
50%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ec¢)3 , o

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

_—

\ Molto

soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
Senza opinione 0%
0%

—— Inadeguate
0%

Adeguate
17%

Non ci sono _/

state
interruzioni
83%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?
E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
0%

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

non risponde
0%

S

Senza opinione
17%

~— Costa troppo

per la qualita
del servizio
offerto
83%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
) Del tytto Non sa/ Non Completamente
insoddisfatto Risponde soddisfatto

Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

17% 0%
Molto
soddisfatto
33%

)

Abbastanza

soddisfatto -
50%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

\ Molto
soddisfatto

50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI SOSTEGNO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00
8,00 - 7,70
7,00 6,50 7,00
7,00 - 6,53
6,00

6.00 - 5,70

500 - 4,50
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,53




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl SOSTEGNO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
+18
0%
Meno di 50
Piu di 60 50%
FEMMINA MASCHIO 17%
50% 50%
Meno di 60
33%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 6 0 piu
< GolﬁESI p%:;one persone
o ? 0%
4 persone
17% 1 persona
33%
Da piu di 1l 3 persone
anno 33% 2 persone
100% 17%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl SOSTEGNO
. . ) > Agricoltore
tipo lav autonomo 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav gjgendente
0% Altro non occupato 0%
0%
Imprenditore
0, ..
0% Impegato pubblico Dirigente/quadro
0% 0%
Libero professionista
0% Artigiano
0%
Commerciante/esercente
Disoccupato/in cerca di prima 17%
occupazione
0% Insegnante
000
Pensionato
Impegato privato
33%
Altro lavoro autonomo
0%
Operaio/commesso/bracciant
e
0% Studente Altro lavoro dipendente Casalinga
0% 0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza

Diploma di scuola
media superiore
67%

v \/ elementare
0%

\Licenza media inferiore

33%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no

50% \—
si

50%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl TRICERRO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e soddlsfa-tto ‘?e' Se""z_' di mformaznor.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen
te soddisfatto Completamen
0% i
te so%(:/lsfatto Molto
° soddisfatto
33%
Molto Non sa/ Non
soddisfatto Risponde
/_ 33% 50%

Non sa/ Non —
Risponde
50%

\ Abbastanza

soddisfatto
17%

Del tutto —/Albbastanza

insoddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

/\ \ Abbastanza
Abbastanza Del tutto

soddisfatto
insoddisfatto 17%

0%

insoddisfatto
000

Numero verde Sportelli

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutt
Abbastanza . © u °
: insoddisfatto
soddisfatto

0%
0% )

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamen
te soddisfatto

Abbastanza 0%

insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Troppo lunghi

0% Breve
0

25%

Non breve ma
ragionevole
75%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

TRICERRO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0% Adeguato

25%

Inadeguato
000

Senza
opinione
75%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza Etc)m%sisislngnte

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Molto
soddisfatto
100%

\

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua
minerale
33%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%.

Prevalentemen
e l'acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che
'acqua
minerale in
egual misura
0%

Solo acqua del
rubinetto
67%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve preyalgnfemente o solo acqua minerale?

piu sicurezza di
quella del
rutfegihé & piu

bWha di quella
del rubinetto
Perché costa 0%
poco
0%

non risponde
0%

Altro
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

TRICERRO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto

0% Molto
soddisfatto
Abbastanza 50%
soddisfatto

50%
BN

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ec¢)3 , o

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

_—

\ Molto

soddisfatto
83%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
Senza opinione 0%
0% Adeguate

33%

Non cisono

\ Inadeguate

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

non risponde
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
17%

Senza opinione
33%

soddisfatto 0%

33% \

Molto
soddisfatto
67%

state
interruzioni 0%
67% ’ ~— Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: D¢ tutto che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
insoddisfatto Abbastanza rapporto)?
o )
_AbbasFanza 0% Non sa/ Non soddisfatto Del tutto Nor\ sa/ Non
insoddisfatto Risponde 0% insoddisfatto Risponde
0% 0% 0% 0%
Abbastanza Completamente
insoddisfatto soddisfatto
Completamente 0% 0%
Abbastanza soddisfatto

Molto

\ soddisfatto

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI TRICERRO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -
8,00 8,00 8,00

7,70
800 = ;39 7,30 7,30 751
7,00
7,00 -
6,00 -
5,00 -
400 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,51




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl TRICERRO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0%\ 33%
FEMMINA
33%
Piu di 60
0,
MASCHIO 33%
67% Meno di 50
17%
Meno di 60
17%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone 6 0 piu
0%
persone
<6 MESI 4 persone 0% 1 persona
0,
0% 0% 0%
3 persone 2 persone
50% 50%
Dapiudil
anno
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

TRICERRO

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%
tipo lav autonomo
0%
Altro non occupato
0%

Impegato pubblico
0%

Libero professionista

000

Operaio/commesso/bracciant
e

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente

Dirigente/quadro 0%

Artigiano 0% Agricoltore
Ir@,%renditore 0%
0% Commerciante/esercente
0% Insegnante
000
Pensionato
17%

Diplomadiscuola ———

media superiore
83%

17%
Impegato privato
67%
Altro lavoro dipendente
0%
Casalinga Altro lavoro autonomo
0% 0%
Studente
0%
3) Qual e il titolo di studio da Lei ConseguitO? Nessuno/“cenza
Laurea elementare
0% 0%
\_Licenza media inferiore
17%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
33%

\_si

67%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% AFFITTUARIO

0%

A/GENERO
0%

ALTRO
0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VALLANZENGO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
Mol disposizione da SII?
Completamen 9'(0
te soddisfatto Abbastanza soddisfatto ~ Completamen Abbastanza
0% Molto insoddisfatto 0% te soddisfatto soddisfatto
0,
soddisfatto 0% 0% 0%
25%
Abbastanza Del tutto
soddisfatto | insoddisfatto
0% 0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
0%
Non sa/ Non
Risponde Non sa/ Non
75% Risponde
100%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 -
05 - 0 0
O l 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Del tutt
Abbastanza . © u °
: insoddisfatto
soddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde

Completamen

0% 0% te soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

non risponde
000

Troppo lunghi

OD
% Breve

33%

Non breve ma /
ragionevole
67%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

VALLANZENGO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Adeguato
non risponde _ gy

Inadeguato
0%

0%

\— Senza

opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza Etc)m%sisislngnte

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

\ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - 1 ' 1 '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
sol acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
olo acqua . .
minerale lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Prevalentement 5o, Solo acqua del
e lacqua rubinetto
. 25%
minerale ; Perché mi da PN
0% o " Perché e piu
plu sicurezza di .
buona di quella
quella del X
. N del rubinetto
Perché costa rubinetto
0%
poco 0%
0%
non risponde
0%
Prevalentement
| e I'acqua del
Sia I'acqua del rubinetto
rubinetto che 0%
'acqua
minerale in
egual misura Altro
50% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VALLANZENGO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei r%lgiar;gagtliadella sua abitazione?

Del tutto soddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto 0% RlSpsnde
0% 0% Completamente
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 0%
0%
\ Molto
soddisfatto

100%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

25%

_\

\_ Molto

soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....
Non ci sono

state
interruzioni
25%

|

non risponde
Senza opinione 0%

0%

Inadeguate
0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opiniQne

0% E’ giusto per la

qualita del
servizio offerto
50%

/

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%

\

0%

Abbastanza
soddisfatto

25% \

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
75%

Adeguate
/ 75%
15/F’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: DedI;utfto che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
insoddisfatto
rapporto)?
Abbastanza 0% Non sa/ Non pge| tutt?) Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde Abbastanza insoddisfatto Risponde
0% soddisfatto 0% 0%

Abbastanza
insoddis{atto
0%

25% Completamente
soddisfatto

0%

\ Molto
soddisfatto

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VALLANZENGO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

8,00

1-Accessibilita del Servizio

o

2-Servizi di Informazione

00

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00 8,00
’ ’ ’ 7,83
7,50 7,50 7,50
1 1 1 1 1 1 1

o g o v g 2 2
3 = g o @ 3 =
+ ) o N = o
5 7t © 5 S o

% = o0 [+ O
© Q O] o

Ied © o

[J] £ o ] N c
© o T o o
= iy = = bt N
o) ~ © =] .© O
= 3 £ 5 2
o ; = Q S
Q — n °
L — 8 — o
o & &
< — —

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,83




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI VALLANZENGO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 25%
0%\
MASCHIO
25%
Meno di 50
FEMMINA 259%
75%
Piti di 60
50%
\ Meno di 60
0%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
6
4 persone o P
< 6 MESI 0% perione
0% 0%
3 persone 1 persona
25% 25%
Dapiudil
anno
2 persone

100%

50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VALLANZENGO
2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0%
tipo lav autonomo Imprenditore
O% 00 .
° Commerciante/esercente
Altro non occupato 09
0% ’
Libero professionista
0% Impegato pubblico
0%
Artigiano
25%
Dirigente/quadro
Pensionato A]agctn)ltore
50% 0%
Insegnante
0%
Impegato privato
25%
Operaio/commesso/bracciant
e
Disoccupato/in cerca di prima 0%
occupazione
000
Studente Altro lavoroGhpalimiznte Altro lavoro autonomo
0% 0% 0% 0%

Laurea

Diploma di scuola /

media superiore
50%

O%\

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

\Licenza media inferiore

elementare
25%

Nessuno/licenza

25%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no

50% \—
si

50%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di

fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLA __——
25%

GENITORE
0%

CONIUGE
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI VALLE SAN NICOLAO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e soddlsfa-tto ‘?e' servizi di |nformaz|0|.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen Molto
; Completamen
te soddisfatto :
0% soddlsofatto te soddisfatto Mf)lto
11% Abbastanza 0% soddisfatto
soddisfatto 22%
22%
Non sa/ Non
Non sa/ Non Rispoonde
Risponde 45%
45% Abba.stanza
Abbastanza soddisfatto
0,
Abbastanza insoddisfatto 33%
insoddisfatto 0%
22%
Del tutto
Del tutto insoddisfatto
insoddisfatto 0%
0%

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde

con cui il %eeﬁgagle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
. K Non sa/ Non .
insoddisfatto . non risponde
0% Risponde Completamen 0%
0% te soddisfatto
0/
Abbastanza 0%
insoddisfatto Breve
0% Troppo lunghi 25%
25% \ /_
Abbastanza
soddisfatto
50%

Molto
soddisfatto
50%
Non breve ma
ragionevole
50%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

VALLE SAN NICOLAO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

0% Adeguato
25%
Inadeguato
000
Senza
opinione
75%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza Etc)m%sisislngnte

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Molto
soddisfatto
100%

\

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua
minerale
22%

Solo acqua del
rubinetto
45%

Prevalentemen
e l'acqua
minerale

11% Sia I'acqua del
rubinetto che

'acqua Prevalentement
minerale in e I'acqua del
egual misura rubinetto
22% 0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché e piu
buona di quella
del rubinetto
0%

Perché mi da

Perché costa I .
piu sicurezza di

poco

quella del
10y
0% rubinetto
25%
non risponde
0%
Altro
75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
0% 0% Completamente
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 0%
0% Molto

soddisfatto
22%

—

Abbastanza _/

soddisfatto
78%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?

Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde
insoddisfatto 0% 0%
0%
Completamente
soddisfatto

Abbastanza 0%
soddisfatte

22%

\ Molto

soddisfatto
78%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

sono state.....
non risponde
Senza opinione 0%
0% Adeguate
33%
Inadeguate
0%
Non ci sono
state

interruzioni

67%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

Costa troppo E’ giusto per la

Senza opinione poco per la qualita del
non risponde 0% qualita del servizio offerto
0% servizio offerto 33%

0%

Costa troppo/
per la qualita
del servizio
offerto
67%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

. Del tutto
bolletta ‘insoddisfatto
9
_AbbasFanza 0% Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
0% 0%

Completamente
Abbastanza soddisfatto
soddisfatto 0%

33% \

Molto
soddisfatto
67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

0% 0%

Abbastanza
soddisfatto

22% \

\ Molto
soddisfatto

78%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

5,60

1-Accessibilita del Servizio

6,80

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00
7,60 7,60
7,30
7,00 6,96
6,40
1 1 1 1 1 1 1
o g o v g 2 2
3 = g o @ 3 =
+ ) o N = o
5 7t © 5 S o
% = o0 [+ O
© Q O] o
Ied © o
[J] £ o ] N c
© o T o o
= iy = = bt N
o) ~ © =] .© O
= 3 £ 5 2
o ; = Q S
Q — n °
L — 8 — o
o & &
< — —

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,96




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0%\ / 33%
FEMMINA
44% Meno di 50
MASCHIO 0%
56% Piu di 60
45%
\ Meno di 60
22%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 6 0 piu
< 6 MESI pet;sone persone
0% 0% 0%
4 personel persona
11% 11%
2 persone
Da pIU dil 3 persone 33%
anno 45%

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

tipo lav autonomo
0%
Altro non occupato
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Studente
0% 0%

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

Pensionato
44%

Altro lavoro dipend€ntelinga

0%

tipo lav dipendente
0%

Imprenditore

000

Commerciante/esercente
0% .. Impegato pubblico
Artigiano 0%
000
Libero professionista

22% Agricoltore

0%
Insegnante

000

Dirigente/quadro
11%

Operaio/commesso/bracciant
e
11%

Impegato privato

11%

Altro lavoro autonomo
0%

Laurea
0%

Diploma di scuola

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?

media superiore
56%

Nessuno/licenza
elementare
0%

\Licenza media inferiore

44%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
33%

\_si

67%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
fornitura
A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
FIGLIO/FIGLIA
17%
GENITORE

0%

CONIUGE
83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e sodd|sfa-tto ‘?e' Se""z_' di mformaznor.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Non sa/ Non Completamen M9Ito
Risponde Completamen te soddisfatto 5°dd'5:att°
25% te soddisfatto 0% 2%
0,
Abbastanza 0% Mol
insoddisfatto 'oto
0% soddlsofatto Abbastanza
50% soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Del tutto
Del tutto Non sa/ Non / insoddisfatto
insoddisfatto Risponde 0%
0% 75%
’ Abbastanza 5
soddisfatto
25%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
2 2
2 -
1,5 -
1 -
0,5 -
0 0
O l 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cui il %eeﬁgagle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
. K Non sa/ Non .
insoddisfatto . non risponde
Risponde Completamen o
0% . 0%
0% te soddisfatto
0% Breve
0%
j Troppo lunghi
Abbastanza 50%
insoddisfatto
50%
Abbastanza Molto Non breve ma
soddisfatto soddisfatto ragionevole
0% 50% 50%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

VILLA DEL BOSCO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

0%
Adeguato
50%
Inadeguato
Senza 0%
opinione
50%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etekshitigns e
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Abbastanza
insoddisfatto
50% \_ Molto
soddisfatto
50%
Abbastanza

soddisfatto
0%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del Sia I'acqua del
rubinetto rubinetto che
0% 'acqua
Prevalentement minerale in

)
e l'acqua del egual misura

rubinetto 25%
0%

Prevalentement|

e l'acqua
minerale
0%
Solo acqua
minerale
75%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché & piu Perché mi da

buona di quella
del rubinetto
0%

Perché costa
poco
0%

Altro

100%

piu sicurezza di
quella del
rubinetto

0%

non risponde
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

Molto
soddisfatto
50%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

25%

_\

\_ Molto

soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

Inadeguate
0%

Adeguate
0%

Senza opinione
0%

non risponde
0%

— —————————  Noncisono
state

interruzioni
100%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
Costa troppo
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

Senza opinione
0%

non risponde
0%

E’ giusto per la
qualita del

50%

/

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

. Del tutto
bolletta ‘insoddisfatto
9
_AbbasFanza 0% Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde

0%
Abbastanza 0%
soddisfatto
0% Completamente
soddisfatto

0%

Molto J
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

Abbastanza rapporto)?

soddisfatto Del tutto
0% insoddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto

\ soddisfatto

100%

servizio offerto




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

7,30

1-Accessibilita del Servizio

8,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00
7,50
7,00 7,11
6,00 6,00
1 1 1 1 1 1 1
o g o v g 2 2
3 = g o @ 3 =
+ ) o N = o
5 7t © 5 S o
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N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,11




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
Meno di 50
+18 25%
0%
FEMMINA MASCHIO
50% 50%
\_ Meno di 60
0%
Pili di 60
75%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
6
4 persone o P
< 6 MESI 0% persone
0% 0%
3 persone
25%
1 persona
50%
Dapiudil
2 persone
anno

100%

25%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

tipo lav autonomo
0%
Altro non occupato
0%

Commerciante/esercente
0%

Dirigd}teidab&da sua condizione occupazionale attuale?

Libero professionista

Artigiano

tipo lav dipendente
0%
Impegato pubblico

Agricoltore
0%

Imprenditore 0%
0%
Insegnante

te
. 0%
Impegato privato
25%
Disoccupato/in cerca
occupazione
0%

Pensionato
75%

Altro lavoro autonomo
0%

0%
Operaio/"commesso/braccian

di prima

75%

0%

Studente Altro lavoro Gigsatidgate
0% 0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito? Nessuno/licenza
Laurea elementare
0% 0%
Diploma di scuola /
media superiore
50% Licenza media inferiore
50%
4) Uintervistato @ 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
Iintestatario del contratto NIPOTE fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO _ AITRO
0% 0% 0%
no FIGLIO/FIGLIA
—
259
% \ 25%
CONIUGE
75%
GENITORE




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

Abbastanza
soddisfatto
50%

Non sa/ Non /

2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Completamen Molto

te soddisfatto soddisfatto
0% 25%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
. insoddisfatto
Risponde 0%

75%

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertdP4p si considera:
soddisfatto
0%
Completamen
te soddisfatto
0%
Non sa/ Non
Risponde
50%
Abbastanza
insoddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
000
2
2 -
1,5 -
1 -
0,5 -
0
0~ |
Numero verde Sportelli

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte

Personale Nulla

tecnico/operativo

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Moltoj

soddisfatto
100%

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Completamen
te soddisfatto

0%

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....
non risponde
000
Breve
Troppo lunghi 0%
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

eguato

non risponde
0%

\— Senza

opinione
100%

Adeg
6/A Suo avviso I'attyple orario degli sportelli &

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
Inadeguato etc)- si riti
& Del tutto Abbastanza )C"%E'sls'ng“te
0% . N . R soddisfatto Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto N
o 0% soddisfatto
0% 0%
0%
Non sa/ Non
Risponde
0%
\ Molto
soddisfatto
100%

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

Pur nel rispetto delle

esigenze dell’utente

9/Lei beve......

Solo acqua
minerale

e l'acqua egual misura
minerale 25%

0% /
Prevalentemen

e I'acqua del
rubinetto
0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché mi da

Perché e piu perc )
buona di quella piu sicurezza di
Solo acqua del Perché costa del rubinetto qus_”a Ste|
rubinetto poco 0% ru (l)r:e (o]
50% 0% %

non risponde
0%

Altro
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/ijanto e s’oddlsfat-to deIIa-co?tmulta- ‘Ele"_a
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (|nterru2|on;,?velouta di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto Non sa/ Non )y
insoddisfatto Risponde ~ Deltutto Non sa/ Non
0% Abbastanza insoddisfatto Risponde
0% Completamente insoddisfatto 0% 0%
Abbastanza soddisfatto 0%
insoddisfatto 0% Abbastanza Completamente
0% soddisfatto soddisfatto
0% 0%
Molto
soddisfatto
Abbastanza 50%
soddisfatto
50%
Molto
soddisfatto
100%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dell’acqua?
, . . . . . E’ giusto per la Costa troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda Senza opinione qualita del poco per la
sono state..... non risponde 0% servizio offerto qualita del
0% 0% servizio offerto
0%
Senza opinione non risponde
o \/ 0%
Adeguate
7 so%
Non ¢l sono Costa troppo
1 P
per la qualita
| state \ Inadeguate del servizio
IntErrL‘I)ZIOI'\I 0% offerto
50% 100%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

. Del tutto
bolletta ‘insoddisfatto
9
_AbbasFanza 0% Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde

0%
Abbastanza 0%
soddisfatto
0% Completamente
soddisfatto

0%

Molto J
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

Abbastanza rapporto)?
soddisfatto Del tutto Non sa/ Non
0% Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

\ Molto
soddisfatto

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

6,00

1-Accessibilita del Servizio

8,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
7,57
7,00
1 1 1 1 1 1 1

o g o v g 2 2

< S g S ko 3 =

£ = ® 5 3 2

e} ) — e o IG)

() =4 = oo 2} O

o £ 3 2 © o
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N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,57




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta
meno di 40
0%
Meno di 50
+18 25%
0%
FEMMINA
25%
MASCHIO
75%
Piu di 60
50%
\ Meno di 60
25%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
0%
<6 MESI SWTWe
0% 0% 1 perisona
(]
4 persone
3 25%
person
e
Da piti di 1 0%
2 persone
anno

100%

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VILLANOVA B.SE
Dirigd}teidab&da sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0% i 0%
Impegato pubblico Agricoltore
tipo lav autonomo 0% . 0%
0% Imprenditore o
0%
Altro non occupato
Insegnante
0% 0%
Libero professionista °
0%
Impegato privato
25%
Disoccupato/in cerca di prima
occug;ﬂone Pensionato
° 25%
Operaio/commesso/braccian
te
50%
Altro lavoro autonomo
0,
Commerciante/esercente Artigiano 0%
0% 0%
Studaltte lavorGadiglemgtente
0% 0% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito? Nessuno/licenza
Laurea elementare
: . 0% 0%
Diploma di scuola__
media superiore \
25%
\Licenza media inferiore
75%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
ne FIGLIO/FIGLIA
[
25%

\ 25%

CONIUGE
75%
GENITORE

\ 0%
si

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VILLARBOIT
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
Molto disposizione da SII?
soddisfatto Completamen M9Ito
Completamen 25% te soddisfatto soddisfatto
te soddisfatto 0% 25%
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0% Abbastanza
soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
0,
Abbastanza 0%
soddisfatto
0% / Del tutto
Non sa/ Non insoddisfatt
Del tutto Risponde ihsodcistatto
insoddisfatto 75% 0%
Non sa/ Non 0%
Risponde
75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
15 - 1
1 -
05 - 0 0
O A 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil %eeﬁgagle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
Abba.stanza insoddisfatto Nor1 sa/ Non non rispande
soddisfatto 0% Risponde Completamen 0%
0
0% 0% te soddisfatto
0% Breve
Abbastanza Troppo lunghi 0%
insoddisfatto 0%
0%
Moltoj Non breve ma
soddisfatto ragionevole
100% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLARBOIT

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

Adeguato
non risponde 0% Inadeguato
0% 0%

\— Senza

opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza Etc)m%sisislngnte

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

0%

\ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle
tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

esigenze dell’utente

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del .
Sia I'acqua del

rubinetto
Pr:\lllzlcec:f:r‘geelm 0% rubinetto che
'acqua
rubinetto minerale in

0% egual misura
0%
Prevalentement
e l'acqua
minerale
0%

Solo acqua
minerale
100%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché costa Perché & piu
poco buona di quella
0% del rubinetto
25%
non risponde
0%
Altro
50% Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
25%

Non sa/ Non
Risponde




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

VILLARBOIT

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

_\

Abbastanza
soddisfatto
75%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

25%

_\

\_ Molto

soddisfatto
75%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda
sono state.....

non risponde
10y

Senza opinione 0%
0%

0%

Non ci sono
state
interruzioni
75%

Adeguate
25%

\_ Inadeguate

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?
E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
0%

Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto
0%

Senza opinione
0%

non risponde
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
100%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

. Del tutto
bolletta ‘insoddisfatto
9
_AbbasFanza 0% Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde

0%
Abbastanza 0%
soddisfatto
0% Completamente
soddisfatto

0%

Molto J
soddisfatto
100%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

Abbastanza rapporto)?

soddisfatto Del tutto
0% insoddisfatto

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

S~




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VILLARBOIT

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

8,00

1-Accessibilita del Servizio

8,00

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00 8,00 8,00
7,50 7,57
5,50
1 1 1 1 1 1 1
o g o v g 2 2
3 = g o @ 3 =
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N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,57




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VILLARBOIT
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40 Meno di 50
0% 0%
+18
0%
FEMMINA . Meno di 60
25% 25%
MASCHIO
75%
Piu di 60
75%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
0%
<6 MESI > p%r;""e
0% o 1 pefsona
(]
4 persone
3 25%
person
e
Da piti di 1 0%
2 persone
anno

100%

75%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VILLARBOIT
2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
0%
tipo lav autonomo .
0% Imprenditore
0%
Altro non occupato
0%
Libero professionista Operaio/commesso/braccian
0% te
000
Artigiano Disoccupato/in c?rca di prima
25% occupazione

0%

Impegato,pybbiise
o

Diploma di scuola

25%

media superiore \

0
Pensionato

75% Insegnante

Impegato privato

0%
Commerciante/esercente
0% Dirigente/quadro
0,
0% Studente Adiitod derecoctamdtidgate
0% @% 0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito? Nessuno/licenza
Laurea elementare
0% 0%

\Licenza media inferiore

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
25%

~

75%

75%
4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
fornitura
NIPOTE
0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLA __——
25%

CONIUGE
75%
GENITORE
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VINZAGLIO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu-anto e soddlsfa-tto ‘?e' Se""z_' di mformaznor.1e
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, ma.lterla.lt? informativo, ecc.) messi a
Abbastanza disposizione da SII?
insoddisfatto Abb
C let astanza
0% tomZZ'afmt(:n soddisfatto Non sa/ Non Completamen
Non sa/ Non € 5016:’5 atto Abbastanza 0% Risponde te soddisfatto
Risponde ° insoddisfatto 17% 16%
17% 0%
Del tutto Del tutto
insoddisfatto insoddisfatto
0% 0%
Abbastanza
soddisfatto
0%
\ Molto Molto /
soddisfatto SOdd'Sjatto
67% 67%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3 3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 -
0,5 - 0
O il 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

Moltoj

soddisfatto
100%

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

5/11 tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore é stato....

Del tutto
Abba.stanza insoddisfatto Nor1 sa/ Non non rispande
soddisfatto 0% Risponde Completamen 0%
0
0% 0% te soddisfatto
Breve
Abbastanza Troppo lunghi 0%
insoddisfatto 0%
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

VINZAGLIO

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli &

non risponde

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza Etc)m%sisislngnte

Del tutto 8
0% insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto Abba_stanza
" 0% 0% soddisfatto
Senza 0% 0%
opinione N‘:{f‘ sa/ 30”
o isponde
33% 0%
Inadeguato Adeguato
09 67% Molto
° soddisfatto
100%
8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?
1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - 1 1 '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo a_cqua del Prevalentement
rubinetto , PR
e l'acqua del Perché e piu .
33% . . non risponde
rubinetto buona di quella
X 0%
0% Perché costa del rubinetto
poco 0%
0%
Sia I'acqua del
rubinetto che
l'acqua Perché mida
minerale in piu sicurezza di
egual misura quella del
0% rubinetto
Solo acqua 50%
minerale Prevalentement Altro 0
50%

67% e l'acqua
minerale
0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VINZAGLIO

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto

17% \

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

s

~~— Inadeguate
0%

Non ci sono
state
interruzioni
50%

Molto
“~—soddisfatto
33%
\ Molto
_/ soddisfatto
Abbastanza 83%
soddisfatto
50%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dell’acqua?
’ . . . . - non risponde E’ giusto per la Costa troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda N o qualita del boco per la
Senza opinione L. s
sono state..... 17% servizio offerto qualita del
0% servizio offerto
non risponde 0%
0%
Senza opinione Adeguate
17% _\ 33%

L Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
83%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
) Del tytto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde

Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

17%

/

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
16%

Molto
soddisfatto
67%

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del

rapporto)?
Abbastanza Abbastanza Del tutto Nor\ sa/ Non
soddisfatto insoddisfatto insoddisfatto Risponde

0%
Completamente
soddisfatto
0%

17%

0% 0%

\ Molto
soddisfatto

83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VINZAGLIO

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

8,40

1-Accessibilita del Servizio

8,40

2-Servizi di Informazione

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

8,00 8,00 777
7,70 7,60 7,70 ,
6,30
1 1 1 1 1 1 1
o g o 2 g o 2
3 = g o @ 3 =
£ ) o N = o
5 7t © 5 S o
% = o0 ) O
© Q O] o
Ied © o
[J] £ o ] N c
= < 8 g 5
= iy = = bt N
a ~ © =] K O
= 3 £ 5 2
o ; = Q S
Q — n °
L — 8 — 8
A g g
< — —

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 6
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 7,77




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VINZAGLIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0%\ 33%
FEMMINA MASCHIO
33%
Meno di 50
17%
Meno di 60
17%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
4 persone 6opiu
0% persone
0%
<6 MESI
14% 1 persona
33%
3 persone
50%
Da pit di 1l
anno
2 persone
86%

17%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE Dl VINZAGLIO
) ) 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente
Operaio/commesso/braccian 0%
te i i
. o Libero professionista Impegato pubblico Agricoltore
tipo lav autodf&mo . 0% . 0%
0% 0% Imprenditore o
Altl t 0%
ro nocr;tyoccupa ° Artigiano Insegnante
o 0% 0%
Disoccupato/in cerca di prima Dirigente/quadro
occupazione . 0%
0% Pensionato
17%

Casalinga
17%

Impiegato privato

67%
Altro lavoro autonomo
0,
Commerciante/esercente 0%
0%
Altro lavoro dipendente
Studente 0%
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito? Nessuno/licenza
Laurea elementare
0% 0%
\_Licenza media inferiore
17%
Diplomadiscuola ———
media superiore
83%
4) Uintervistato & 4) Parentela dell'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto - fornitura
di fornitura? 0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%
no
17% FIGLIO/FIGLIA___———
\ 25%
CONIUGE
75%
GENITORE
0%
\ si
83%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI VIVERONE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/.Qu.anto e soddisfa‘tto ¢?ei servizf di informazi0|.1e
degli Uffié:i, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
ompletamen disposizione da SII?
te soddisfatto
0% Molto
soddisfatto Completamen
33% te soddisfatto
0%
Molto
soddisfatto
33%
,_ Abbastanza
soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto
000
Del tutto
Del tutto insoddisfatto
0/
insoddisfatto 0%
Non sa/ Non 0%
Risponde Abbastanza Non sa/ Non Abbastanza
67% insoddisfatto Risponde insoddisfatto
0% 67% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
7
7 -
6 -
5 -
4 -
3 - 2
2 -
1 - 0 0
O " 1 1 1 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
con cuiil %eeﬁgagle di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore & stato....
. K Non sa/ Non .
insoddisfatto . non risponde
0% Risponde Completamen 0%
0% te soddisfatto
0% Non breve ma Breve
Abbastanza ragionevole 0%
insoddisfatto 0%
0%
Abbastanza
soddisfatto __—
50%
Molto
soddisfatto Troppo lunghi
50% 100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI VIVERONE

6/A Suo avviso 'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza Etc)m%sisislngnte

soddisfatto
0%

non risponde
0% Del tutto
insoddisfatto

Inadeguato 0%
0% 0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Adeguato

Non sa/ Non
Risponde
0%

Senza
opinione
100%

\ Molto
soddisfatto

100%

8 /(Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla domanda n. 7) Puo indicare la
motivazione dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle richieste fatte?

1 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3 -
0,2 - 0 0 0 0
0,1 -
0 - 1 1 '
Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra indicate, non sono state
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le soddisfacenti
esigenze dell’utente
9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
Solo acqua del Prevalentement . X R
rubinetto e I'acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
0% rubinetto Sia I'acqua del
0% rubinetto che
'acqua
minerale in hé & pit non risponde
egual misura Perc ¢ & piu 0%
/_ 22% Perché costa buona di quella
poco del rubinetto
0% 28%
\_ Prevalentement
e l'acqua
Solo acqua minerale
o
minerale 11%
67% Perché mi da
Altro pili sicurezza di
23% quella del
: rubinetto

29%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VIVERONE

11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?

Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde Completamente
0% 0% soddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto Molto
1% _\ soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
89%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Completamente
soddisfatto
0%
Abbastanza _
soddisfatto
33%

\_ Molto

soddisfatto
67%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate
interruzioni del servizio di erogazione
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua?

non risponde Costa troppo

Senza opinione

0% 0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

33% \

Molto
soddisfatto
67%

0% poco per la
sono state..... 0% qualita del
Adeguate servizio offerto
non risponde 11% 0%
Senza opinione 0% E’ giusto per la
0% qualita del
Inadeguate servizio offerto
. —
0% 44%
Costa troppo_’
per la qualita
del servizio
offerto
Non ci sono — 56%
state
interruzioni
89%
15/F’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Deltutto che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
msodg;fatto rapporto)?
Abbastanza o Non sa/ Non Abbastanza Del tutto Nor\ sa/ Non
insoddisfatto Risponde Abbastanza insoddisfatto insoddisfatto Risponde

soddisfatto
22%

0%
Completamente
soddisfatto
0%

0% 0%

\ Molto
soddisfatto

78%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI VIVERONE

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 8,00 8,00
i 7,60
8,00 7,30 7,30 7,34
7,00

7,00 -
5,80

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 A 1 1 1 1 1 1 | | |

IVSS

7-Tempestivita

1-Accessibilita del Servizio
2-Servizi di Informazione
4-Disponibilita e Cortesia
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

N° Utenti chiamati: 0
N° Utenti intervistati: 9
Tasso di Risposta: #DIV/0!
IVSS: 7,34




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI VIVERONE
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
0,
0% Meno di 50
+18 22%
0%
FEMMINA
44%
MASCHIO
56%
Pit di 60 ~~_ Meno di 60
56% 22%
i 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
5 persone
0% .
6
4 persone o P
< 6 MESI 0% persone
0% -
1 persona
12%
3 persone
50%
Dapiu dil 2 persone
anno 38%

100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2015 - COMUNE DI

VIVERONE

tipo lav autonomo
0%
Altro non occupato
0%

Pensionato
67%

Dirigente/quadro

2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? tipo lav dipendente

0%

Libero professionista

0% Artigiano Imprenditore )
0% 0% Impegatonpubbllco Agricoltore
0% 0%
Insegnante
Impiegato privato 0%
11%

Operaio/commesso/braccian  Disoccupato/in cerca di prima
te occupazione
11% 0%

Commerciante/esercente

11%
Casalinga
0%
Altro lavoro dipendente
000
Altro lavoro autonomo
0% 0%
Studente
000

Laurea
0%

media superiore
78%

Diploma discuola__——

3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito? Nessuno/licenza

elementare
0%

\ Licenza media inferiore

22%

4) L’intervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
22%

~

Nl

78%

4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
fornitura
NIPOTE

0% A/GENERO __ AFFITTUARIO ALTRO
0% 0% 0%

FIGLIO/FIGLIA ____————
20%

GENITORE_/

0%
CONIUGE
80%
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