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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

1. OBIETTIVI

La presente campagna di valutazione é stata effettuata allo scopo di fornire a S.I.I. S.P.A. le informazioni
relative alla soddisfazione dei cittadini/clienti serviti necessarie alla pianificazione del miglioramento del
servizio di distribuzione dell’acqua:

1. alivello complessivo;
2. alivello delle singole aree territoriali.

Il questionario sottoposto € composto da domande che analizzano vari attributi del servizio offerto da SlI
ed attiene alle seguenti tematiche:

e Accessibilita al servizio (ubicazione degli Uffici, orari di apertura, disponibilita del personale)
e Servizio di informazione agli utenti

e Disponibilita e cortesia del personale

e Tempi di attesa agli sportelli e tempi di risposta al numero verde
e Orario degli sportelli

e Tempestivita nella soddisfazione delle richieste

e Abitudine al consumo di acqua minerale e di acqua corrente

e Qualita dell’acqua erogata

e Continuita nell’erogazione del Servizio

e Informazioni fornite per le interruzioni del servizio

e Costo del Servizio

e Comprensibilita della bolletta

e Livello di soddisfazione globale

2. UNIVERSO E CAMPIONE DI RIFERIMENTO

Gli obiettivi sono stati raggiunti conducendo 540 interviste telefoniche distribuite omogeneamente sul
territorio in funzione della popolazione residente nei Comuni compresi nelle aree di Biella e Vercelli. Le
interviste sono state effettuate tra febbraio e aprile 2017 a piu di 800 titolari del contratto di fornitura (o al
membro della famiglia che normalmente tiene i rapporti con S.I.I. S.p.A.) estratti casualmente dall’elenco
dei clienti fornito da S.L.I. S.p.A. a Gennaio 2017 e dall’elenco dei Clienti che avevano avuto contatti con
S.L.I. nell’ultimo anno.

e Utenti complessivi (domestici, non domestici, industriali, altri usi): 38.749
e Campione: 540
Con tale campione, vi & un livello di confidenza del 95% che i risultati siano stimati con errore del +/- 4%.

Pagina 3 di 45

1.Q.S. Ingegneria, Qualita e Servizi S.r.l. Cap. Soc. € 50.000,00 i.v. PEC igs@Ilegalmail.it
Via Pertini, 39 | Bussero | 20060 C.CLAA. Milano | Iscriz. Trib. Milano M info@iqssrl.eu
T 0295334022 | FO2953305 43 C.F. | P.IVA 11823110157 W www.igssrl.eu



INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Di seguito la suddivisione per comune:

COMUNI n. ABITANTI N° CHIAMATE EFFETTUATE N° INTERVISTE EFFETTUATE
ARBORIO 1.035 16 10
ASIGLIANO V.SE 1.374 15 10
AZEGLIO 1.303 15 10
BALOCCO 273 6 4
BORGOSESIA 13.755 100 61
BORRIANA 904 10 7
BRUSNENGO 2.127 15 10
BURONZO 967 10 7
CAMPIGLIA CERVO 176 6 4
CARESANABLOT 1.057 15 10
CARISIO 953 10 7
CASTELLETTO CERVO 862 10 7
CERRIONE 2.818 26 17
COLLOBIANO 126 5 3
CRESCENTINO 7.843 50 31
CURINO 480 7 5
DONATO 750 10 7
FONTANETTO PO 1.264 15 10
FORMIGLIANA 548 10 7
GATTINARA 8.506 50 31
GIFFLENGA 122 6 4
GRAGLIA 1.620 15 10
GREGGIO 382 6 4
LIGNANA 539 10 7
LIVORNO FERRARIS 4.427 25 16
LOZZOLO 797 11 8
MASSAZZA 534 10 7
MASSERANO 2.315 16 11
MONGRANDO 4.040 26 17
MOTTALCIATA 1.445 16 11
OLDENICO 236 6 4
PIVERONE 1.267 16 11
ROASIO 2.517 15 10
RONSECCO 606 10 7
ROPPOLO 907 10 7
ROVASENDA 1.010 15 10
SALI V.SE 128 6 4
SALUSSOLA 2.043 15 10
S.GERMANO V.SE 1.789 15 10
S.GIACOMO V.SE 352 15 10
SANDIGLIANO 2.834 25 16
SANTHIA' 9.283 51 32
SOSTEGNO 764 10 6
TRICERRO 627 10 7
VALLANZENGO 236 6 4
VALLE SAN NICOLAO 1.136 15 10
VILLA DEL BOSCO 380 6 4
VILLANOVA B.SE 185 6 4
VILLARBOIT 495 6 4
VINZAGLIO 609 10 7
VIVERONE 1.434 15 10

TOTALE 92.180 825 540
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

3. METODOLOGIA DI RILEVAZIONE

La raccolta delle informazioni € avvenuta telefonicamente sulla base di un questionario composto da sedici
domande a scelta multipla e da alcune domande per la raccolta delle informazioni anagrafiche .
Le domande proposte sono di due tipi:
e Domande Qualitative (domande n. 1, 2, 4, 7, 11, 12, 15 e 16) in cui la scala semantica utilizzata &
composta da 5 possibili risposte in modo tale da fornire una rappresentazione puntuale di alcuni tra
i pil importanti item organizzativi. Ad ognuna di tali opzioni e stato attribuito un valore numerico:

— Completamente soddisfatto 10
— Molto soddisfatto

— Abbastanza soddisfatto
— Abbastanza insoddisfatto

— Del tutto insoddisfatto

N B~ O 0

e Domande Quantitative con cui analizzare:

0 latipologia dei servizi utilizzati ed il relativo livello di soddisfazione (domande n. 3, 5 e 6),

0 le motivazioni per I'eventuale insoddisfazione per la tempestivita di evasione delle richieste
(domanda n. 8)

0 [I'abitudine al consumo di acqua corrente o acqua minerale (domande n. 9 e 10)

0 la soddisfazione sulle informazioni ricevute in caso di interruzioni del servizio (domanda n.
13)

0 la percezione del consumatore sull’adeguatezza del costo del servizio (domanda n. 14).

Agli intervistati & stato chiesto di indicare la risposta ritenuta pil vicina alla propria idea.

Tenendo conto del numero di risposte ottenuto da ciascuna opzione e del numero totale di interviste, si e
ottenuta la distribuzione % dei livelli di soddisfazione dei clienti per ciascun attributo individuato
(corrispondente alla domanda del questionario).

Per le Domande Qualitative, dando a ciascuna opzione il valore numerico precedentemente individuato &
stato stabilito un indice di valutazione denominato “Indice del Valor Medio di soddisfazione” (IVM).

Per valutare la percezione degli utenti rispetto al costo del Servizio (domanda 14), ad ogni risposta ¢ stato
attribuito un valore numerico:

— Costa troppo poco per la qualita del servizio offerto 10
— E’ giusto per la qualita del servizio offerto 6
— Costa troppo per la qualita del servizio offerto 2

e stato cosi calcolato I'IVM da confrontare con quello dell’indagine degli anni precedenti.
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

4. VALUTAZIONE FINALE

Per questa indagine sono stati interpellati 825 Utenti finali e di questi hanno accettato di rispondere alle
domande 540 utenti, con un tasso di risposta pari al 65,45% .

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio che ha con Sl (tenga conto di tutti gli '
aspetti del rapporto)?
Del tutto I\’I)on sa/ Non
NS insoddisofatto Rlspor:de Completamente
insoddisfatto 0,00% 0,92% soddisfatto

1,11% \ / 0,55%
Abbastanza___ =
soddisfatto _ N

26,75%

Molto soddisfatto
70,66%

Lo stato generale del servizio di S.L.I. S.p.A., si pud desumere conglobando la somma delle risposte riunite
per livello di soddisfazione. Considerando come risposte positive anche quelle che vedono il cliente
abbastanza soddisfatto si rileva come indice complessivo che il 97,96% degli intervistati si ritengono
complessivamente soddisfatti dal servizio fornito, con valori di soddisfazione che ricalcano quanto rilevato
nel corso della precedente indagine durante la quale era stato registrato un valore del 97,00%.
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
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N° Utenti chiamati: 825
N° Utenti intervistati: 540
Tasso di Risposta:  65,45%
IVSS 2017: 7,23
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Andamento degli IVM della domanda sulla Soddisfazione Globale nei Singoli Comuni

Nella tabella sono riportati i dati suddivisi per comune. In nessun caso I'lVM ¢ inferiore a 6

Comp. . Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
Comune soddisfgtto RieiobecdiEiio soddisfatto insoddis. insoddisf. Rispo/nde vm
ARBORIO - 40,00% 60,00% - - - 6,80
ASIGLIANO V.SE - 80,00% 10,00% 10,00% - - 7,40
AZEGLIO - 90,00% 10,00% - - - 7,80
BALOCCO - 75,00% - - - 25,00% 8,00
BORGOSESIA - 77,00% 20,00% - - 3,00% 7,60
BORRIANA - 71,00% 29,00% - - - 7,40
BRUSNENGO - 40,00% 60,00% - - - 6,80
BURONZO - 71,00% 29,00% - - - 7,40
CAMPIGLIA CERVO - 50,00% 50,00% - - - 7,00
CARESANABLOT - 60,00% 40,00% - - - 7,20
CARISIO - 57,00% 43,00% - - - 7,10
CASTELLETTO CERVO - 14,00% 71,00% 14,00% - - 6,00
CERRIONE - 65,00% 35,00% - - - 7,30
COLLOBIANO - 67,00% 33,00% - - - 7,30
CRESCENTINO 3,00% 59,00% 38,00% - - - 7,30
CURINO - 40,00% 60,00% - - - 6,80
DONATO - 71,00% 29,00% - - - 7,40
FONTANETTO PO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
FORMIGLIANA - 86,00% 14,00% - - - 7,70
GATTINARA - 68,00% 32,00% - - - 7,40
GIFFLENGA - 50,00% 50,00% - - - 7,00
GRAGLIA - 70,00% 30,00% - - - 7,40
GREGGIO - 100,00% - - - - 8,00
LIGNANA - 86,00% 14,00% - - - 7,70
LIVORNO FERRARIS - 69,00% 25,00% - - 6,00% 7,50
LOZZOLO - 100,00% - - - - 8,00
MASSAZZA - 71,00% 29,00% - - - 7,40
MASSERANO - 73,00% 27,00% - - - 7,50
MONGRANDO - 71,00% 24,00% 6,00% - - 7,30
MOTTALCIATA - 100,00% - - - - 8,00
OLDENICO - 100,00% - - - - 8,00
PIVERONE - 73,00% 18,00% 9,00% - - 7,30
ROASIO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
RONSECCO 14,00% 86,00% - - - - 8,30
ROPPOLO 14,00% 71,00% 14,00% - - - 8,00
ROVASENDA - 60,00% 30,00% 10,00% - - 7,00
S.GERMANO V.SE - 90,00% 10,00% - - - 7,80
S.GIACOMO V.SE - 80,00% 10,00% 10,00% - - 7,40
SALI V.SE - 75,00% 25,00% - - - 7,50
SALUSSOLA - 60,00% 40,00% - - - 7,20
SANDIGLIANO - 63,00% 38,00% - - - 7,30
SANTHIA' - 75,00% 25,00% - - - 7,50
SOSTEGNO - 67,00% 33,00% - - - 7,30
TRICERRO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
VALLANZENGO - 100,00% - - - - 8,00
VALLE SAN NICOLAO - 82,00% 18,00% - - - 7,60
VILLA DEL BOSCO - 50,00% 50,00% - - - 7,00
VILLANOVA B.SE - 75,00% 25,00% - - - 7,50
VILLARBOIT - 100,00% - - - - 8,00
VINZAGLIO - 71,00% 29,00% - - - 7,40
VIVERONE - 50,00% 40,00% - - 10,00% 7,10
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INGEGNERIA QIJALITA SERVIZI
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
CONFRONTO ANDAMENTO INDICI DI VALUTAZIONE DEL SERVIZIO

Anni 2017 -2016 — 2015 - 2014 — 2013 - 2012 - 2011 - 2010 - 2009 - 2008 - 2007

Accessibilita del
Servizio
Disponibilita e
Cortesia
Servizi di
Informazione
Tempestivita

Qualita
dell'acqua

s 2 > S o 2 a
5.0 o o5 S o =
c N = = 2 N
© = © ©
£® & <& 58
O g = © TU
(o]
(%]
(*) dal 2009 la scala di valutazione é cambiata
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

IVSS 2017: 7,23 IVSS 2016: 7,24
IVSS 2016: 7,24 IVSS 2015: 7,26
Indice di Scostamento 2017 - 2016 -0,01 Indice di Scostamento 2016 - 2015 -0,02
IVSS 2015: 7,26 IVSS 2014: 7,13
IVSS 2014: 7,13 IVSS 2013: 8,53
Indice di Scostamento 2015 - 2014 +0,13 Indice di Scostamento 2014 - 2013 -1,40
IVSS 2013: 8,53 IVSS 2012: 8,26
IVSS 2012: 8,26 IVSS 2011: 7,83
Indice di Scostamento 2013 - 2012 +0,27 Indice di Scostamento 2012 - 2011 +0,43
IVSS 2011: 7,83 IVSS 2010: 8,30
IVSS 2010: 8,30 IVSS 2009: 7,59
Indice di Scostamento 2011 - 2010 -0,47 Indice di Scostamento 2010 - 2009 +0,71
IVSS 2009: 7,59 " IVSS 2008: 6,23
IVSS 2008: 6,23 IVSS 2007: 6,47
Indice di Scostamento 2009 - 2008 +1,36 Indice di Scostamento 2008 - 2007 -0,24

\

Relativamente ai dati ottenuti € necessario evidenziare che la frammentarieta del territorio oggetto di
indagine caratterizzato da problematiche differenti, & causa di notevoli diversita nelle risposte a seconda
del Comune interessato.

Di seguito si rappresentano:
e e tabelle ed i grafici con le risposte complessive (raggruppando tutti i Comuni);

e le risposte del questionario raggruppate per singolo Comune, per individuare i maggiori pregi e le
maggiori problematiche di ogni zona.

! Calcolato su 8 aspetti e non sui 10 degli anni passati
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INGEGNERIA QUALIT;\ SERVIZI
4.1. Accessibilita del servizio

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti rispetto all’accessibilita del servizio
(all’'ubicazione degli uffici, gli orari di apertura, ecc); é risultata positiva nel 55,38% dei casi (somma di
risposte “completamente soddisfatto”, “molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”), mentre il 37,78%
degli intervistati non ha risposto alla domanda, il 6,85% degli intervistati non risulta soddisfatto.

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

Completamente
soddisfatto
0,56%

Molto soddisfatto
Non sa/ Non 30,19%

Risponde

37,78% '\

Del tutto
insoddisfatto

0,
s Abbastanza
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 24,63%
5,74%

Escludendo dalla valutazione la percentuale di “Non sa/Non risponde” che risulta essere al di sopra del 20%
possiamo notare come il livello di soddisfazione complessiva sale al 88,98%, mentre il 11,02% risulta
insoddisfatto.

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

insoddisfatto 1,79% ‘
9,23% soddisfatto
’ 0,89%

Abbastanza
soddisfatto Molto soddisfatto
39,58% 48,51%
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Nella seguente tabella sono riportati i dati suddivisi per comune. Su 2 comuni I'lVM ¢ inferiore a 6

Comune Comp. Molto Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde

ARBORIO 20,00% 70,00% - - 10,00% 6,40
ASIGLIANO V.SE 10,00% 50,00% 30,00% - - 10,00% 7,60
AZEGLIO - 20,00% 50,00% - - 30,00% 6,60
BALOCCO - 75,00% 25,00% - - - 7,50
BORGOSESIA - 39,00% 26,00% 8,00% 5,00% 21,00% 6,50
BORRIANA - 29,00% 43,00% 14,00% - 14,00% 6,30
BRUSNENGO - 20,00% 40,00% - 10,00% 30,00% 6,00
BURONZO - 43,00% 43,00% - 14,00% 7,00
CAMPIGLIA CERVO - - 25,00% - - 75,00% 6,00
CARESANABLOT - 30,00% 40,00% 10,00% - 20,00% 6,50
CARISIO - 14,00% 14,00% 14,00% - 57,00% 6,00
CASTELLETTO CERVO - - - - 100,00% -
CERRIONE 6,00% 35,00% 24,00% - - 35,00% 7,50
COLLOBIANO - - 33,00% - - 67,00% 6,00
CRESCENTINO - 19,00% 23,00% 10,00% - 48,00% 6,40
CURINO - - - 40,00% - 60,00% 4,00
DONATO - 14,00% 14,00% - - 71,00% 7,00
FONTANETTO PO - 10,00% 10,00% - - 80,00% 7,00
FORMIGLIANA - 71,00% 14,00% - - 14,00% 7,70
GATTINARA - 26,00% 23,00% 10,00% - 42,00% 6,60
GIFFLENGA - - 25,00% - - 75,00% 6,00
GRAGLIA 10,00% 30,00% - 10,00% 10,00% 40,00% 6,70
GREGGIO - 25,00% 25,00% - - 50,00% 7,00
LIGNANA - 43,00% 43,00% - - 14,00% 7,00
LIVORNO FERRARIS - 31,00% 25,00% 25,00% - 19,00% 6,20
LOZzOLO - 13,00% 50,00% - - 38,00% 6,40
MASSAZZA - 43,00% 43,00% - - 14,00% 7,00
MASSERANO - 27,00% 18,00% 9,00% - 45,00% 6,70
MONGRANDO - 29,00% 41,00% - 6,00% 24,00% 6,50
MOTTALCIATA - 55,00% 9,00% - - 36,00% 7,70
OLDENICO - 25,00% 75,00% - - - 6,50
PIVERONE - 27,00% 27,00% 9,00% - 36,00% 6,60
ROASIO - 30,00% 20,00% - - 50,00% 7,20
RONSECCO - 43,00% 29,00% - - 29,00% 7,20
ROPPOLO - 29,00% 29,00% 14,00% - 29,00% 6,40
ROVASENDA - 40,00% - 20,00% - 40,00% 6,70
S.GERMANO V.SE - 20,00% 10,00% 10,00% - 60,00% 6,50
S.GIACOMO V.SE - 60,00% 10,00% - - 30,00% 7,70
SALI V.SE - - 25,00% - - 75,00% 6,00
SALUSSOLA - 60,00% 10,00% - - 30,00% 7,70
SANDIGLIANO - 63,00% 19,00% - - 19,00% 7,50
SANTHIA' - 28,00% 13,00% - - 59,00% 7,40
SOSTEGNO - - 50,00% 33,00% - 17,00% 5,20
TRICERRO - 14,00% 29,00% - - 57,00% 6,70
VALLANZENGO - 25,00% - - - 75,00% 8,00
VALLE SAN NICOLAO - 20,00% 30,00% - - 50,00% 6,80
VILLA DEL BOSCO - - 25,00% - - 75,00% 6,00
VILLANOVA B.SE - 25,00% 25,00% - - 50,00% 7,00
VILLARBOIT - 25,00% - 25,00% - 50,00% 6,00
VINZAGLIO - 43,00% - - - 57,00% 8,00
VIVERONE - 10,00% 40,00% 10,00% - 40,00% 6,00

1.Q.S. Ingegneria, Qualita e Servizi S.r.l.
Via Pertini, 39 | Bussero | 20060
T 0295334022 | FDO295330543
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INGEGNERIA QIJALITA SERVIZI

u VMV 2017

® VM 2016

mIVM2015 ®IVM2014 = IVM2013

®IVM2012 ®IVM2011 = IVM2010

u IVM 2009

= VM 2008 |

ARBORIO

ASGLIANO V.5E

AZEGLIO
BALOCCO

BORGOSESIA
BORRIANA

BRUSNENGO
BURONZO
CAMPIGLIA CERVO
CARESANABLOT

CARISO
CASTELLETTO
CERVO

CERRIONE

w IVM 2017

m VM 2016

= (VM2015 = IVM2014 = IVIVI2013

mVM2012 = IVM2011 = IVM2010 = VM 2009

= IVM 2008

10,00

9,00

8,00

7,00
6,00
5,00

4,00
3,00
2,00

1,00
0,00 -

COLLOBIAND

CRESCENTINO

DONATO
FONTANETTO PO
FORMIGLIANA

GATTINARA
GIFFLENGA
GRAGLIA
GREGGIO

LIGNANA,
LIVORNO
FERRARIS

LOZZOLO

= VM 2017

= VM 2016

mIVM2015 = IVM2014 m IVM2013

| VM2012 = VM2011 = IVM2010 = IVM2009

= VM 2008 |

10,00

9,00
8,00 {—
7,00
6,00 -
5,00 -
4,00
3,00 -

m ViV 2017

MASSAZZA

MASSERANO

= VM 2016

8
&
=)
o

MONGRANDO
PIVERONE

L |
_!

= IVM2015 = IVM2014 m IVM2013

ROASO
ROPPOLO

ROVASENDA

®ivM2012 = IVM2011 = IVM 2010

SALI W.SE

W IVM 2009

w IVM 2008

10,00

SAN GIACOMO V.SE

SANDIGLIAND

SANTHIA"
SOSTEGNO
TRICERRO

VALLANZENGO

VALLE SAN NICOLAO
VILLA DELBOSCO
VILLANDWVA B.SE

VINZAGLIO

WVERONE
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

COMUNE
BORGOSESIA
BORGOSESIA
BORGOSESIA
BORGOSESIA
CARESANABLOT
CRESCENTINO
CRESCENTINO
CRESCENTINO
CRESCENTINO
CURINO
CURINO
GATTINARA
GRAGLIA
LIVORNO FERRARIS
LIVORNO FERRARIS
MASSERANO
MONGRANDO
MONGRANDO
MONGRANDO
OLDENICO
PIVERONE
ROVASENDA
ROVASENDA
S.GERMANO V.SE
SOSTEGNO
SOSTEGNO
VILLARBOIT

Si riassumono di seguito le segnalazioni degli utenti raccolte durante le interviste:

DESCRIZIONE
ORARI PIU' LUNGHI DI APERTURA

UFFICI APERTI POCO PER LE NECESSITA'

PRESENZA RIDOTTA PER LE ESIGENZE

TEMPO DI APERTURA RIDOTTO

ZONA TRAFFICATA, DIFFICILE TROVARE PARCHEGGIO PER CHI VIENE DA FUORI

SCOMODI DA RAGGIUNGERE
SCOMODI

APERTO SOLO UNA VOLTA A SETTIMANA - CI DOVREBBE ESSERE PIU' PRESENZA

UFFICI LONTANI

UFFICI NON PIU' DISPONIBILI IN ZONA

CHIUSI GLI UFFICI PIU' VICINI

HANNO CHIUSO GLI UFFICI DI GATTINARA

NON HA FREQUENTATO GLI UFFICI

LONTANI E SCOMODI A VERCELLI

SCOMODI GLI UFFICI A VERCELLI

SCOMODO - LONTANO - GATTINARA ERA PIU' COMODO
UFFICI SCOMODI DA RAGGIUNGERE

SCOMODA LOCALITA' PER GLI UFFICI

ORARI SCOMODI

UFFICI VERCELLI SCOMODI PER PARCHEGGIO
SCOMODI

NUMERO VERDE NON RISPONDE

IMPOSSIBILE COMUNICARE CON IL NUMERO VERDE
SCOMODI GLI UFFICI, DISTANTI

DOVREBBERO ESSERE DISPONIBILI DEGLI UFFICI NEI COMUNI SERVITI
UFFICI DI VERCELLI , DIFFICOLTA' PERCHE' LONTANI
SCOMODO
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
4.2. Servizio di informazione agli utenti

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti rispetto al servizio informazioni di
S.L1., che é risultata positiva nel 46,67% dei casi (somma di risposte “completamente soddisfatto”, “molto
soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”), il 50,73% non ha risposto alla domanda, mentre il 2,60% non

risulta soddisfatto dei servizi di informazione del SlI.

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

- Molto soddisfatto
soddisfatto \ 26,67%
0,56%

Non sa/ Non _——
Risponde
50,73%

Abbastanza
soddisfatto
19,44%

Del tutto Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto
0,56% 2,04%

La percentuale dei “Non sa / Non risponde” & molto alta ed escludendola dal conteggio, la percentuale dei

soddisfatti sale al 94,73% dei casi (somma di risposte “completamente soddisfatto”, “molto soddisfatto” e
“abbastanza soddisfatto”),il 5,27 delle persone intervistate non é risultata soddisfatta:

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

Abbastanza Del tutto Completamente
insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto
4,14% 1,13% \ _-112%
Abbastanza__——
soddisfatto
39,47% Molto soddisfatto

54,14%

Di seguito sono inserite le segnalazioni relative alla domanda relativa ai servizi di informazione messi a
disposizione dal S.1.I.:
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

COMUNE DESCRIZIONE
VIVERONE MANCANZA DI INFORMAZIONI
MASSERANO MODULISTICA POSITIVA
BORGOSESIA NON E' SODDISFATTO, NON CHIARO, NON GIUSTIFICATA ASSICURAZIONE CHE NON COPRE | DANNI
BORGOSESIA HA DOVUTO EFFETTUARE LE PRATICHE TRAMITE INTERNET PER POCA REPERIBILITA' DEGLI UFFICI
Nella tabella sono riportati i dati suddivisi per comune. In nessun caso I'lVM ¢ inferiore a 6
Comune Comp. Molto Abbastanza | Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde
ARBORIO - 20,00% 40,00% - - 40,00% 6,70
ASIGLIANO V.SE 10,00% 50,00% 10,00% - - 30,00% 8,00
AZEGLIO - 10,00% 50,00% - - 40,00% 6,30
BALOCCO - 75,00% - - - 25,00% 8,00
BORGOSESIA - 41,00% 21,00% 3,00% 3,00% 31,00% 6,90
BORRIANA - 14,00% 14,00% - - 71,00% 7,00
BRUSNENGO - 20,00% 50,00% - - 30,00% 6,60
BURONZO - 43,00% 29,00% - - 29,00% 7,20
CAMPIGLIA CERVO - - 75,00% - - 25,00% 6,00
CARESANABLOT - 30,00% 20,00% - - 50,00% 7,20
CARISIO - 14,00% - - - 86,00% 8,00
CASTELLETTO CERVO - 29,00% 29,00% - - 43,00% 7,00
CERRIONE - 29,00% 18,00% 6,00% - 47,00% 6,90
COLLOBIANO - - - - - 100,00% -
CRESCENTINO - 26,00% 26,00% 3,00% - 45,00% 6,80
CURINO - - 60,00% - - 40,00% 6,00
DONATO - - 43,00% - - 57,00% 6,00
FONTANETTO PO - 20,00% 30,00% - - 50,00% 6,80
FORMIGLIANA - 29,00% 29,00% - - 43,00% 7,00
GATTINARA - 26,00% 6,00% 3,00% - 65,00% 7,30
GIFFLENGA - - - - - 100,00% -
GRAGLIA - 20,00% 20,00% - - 60,00% 7,00
GREGGIO - - 50,00% - - 50,00% 6,00
LIGNANA - 14,00% - - - 86,00% 8,00
LIVORNO FERRARIS - 44,00% 13,00% 6,00% - 38,00% 7,20
LOZzZOLO - 25,00% 25,00% 13,00% - 38,00% 6,40
MASSAZZA - 29,00% 29,00% - - 43,00% 7,00
MASSERANO - 18,00% 18,00% 9,00% - 55,00% 6,40
MONGRANDO - 18,00% 12,00% 6,00% - 65,00% 6,70
MOTTALCIATA - 55,00% 18,00% - - 27,00% 7,50
OLDENICO - 25,00% 25,00% - - 50,00% 7,00
PIVERONE - 18,00% 18,00% - - 64,00% 7,00
ROASIO - 20,00% 20,00% - - 60,00% 7,00
RONSECCO 14,00% 29,00% 14,00% - - 43,00% 8,00
ROPPOLO - 14,00% 29,00% - - 57,00% 6,70
ROVASENDA - 30,00% 10,00% - - 60,00% 7,50
S.GERMANO V.SE - 30,00% 30,00% - - 40,00% 7,00
S.GIACOMO V.SE - 60,00% - - - 40,00% 8,00
SALI V.SE - - - - - 100,00% -
SALUSSOLA - 60,00% - - - 40,00% 8,00
SANDIGLIANO - 25,00% 13,00% 6,00% 6,00% 50,00% 6,30
SANTHIA' 3,00% 25,00% 16,00% - - 56,00% 7,40
SOSTEGNO - - 17,00% - - 83,00% 6,00
TRICERRO - 14,00% 14,00% - - 71,00% 7,00
VALLANZENGO - - 25,00% - - 75,00% 6,00
VALLE SAN NICOLAO - 10,00% 20,00% - - 70,00% 6,70
VILLA DEL BOSCO - - - - - 100,00% -
VILLANOVA B.SE - 25,00% - - - 75,00% 8,00
VILLARBOIT - 25,00% - - - 75,00% 8,00
VINZAGLIO - 43,00% - - - 57,00% 8,00
VIVERONE - 10,00% 30,00% 10,00% - 50,00% 6,00
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INGEGNERIA QIJALITA SERVIZI

| mIVM2017 ® IVM2016

m VM 2015 @& IVM 2014

VM 2013

®IVM2012 = IVM2011 = IVM2010

u IVM 2009

# IVM2008 |

ARBORIQ [EESSre=====

ASGLIANO V.5E

AZEGLIO
BALOCCO
BORGOSESIA
BORRIANA

BRUSNENGO
BURONZO
CAMPIGLIA CERVO
CARESANABLOT
CARISIO

CASTELLETTO
CERVO

CERRIONE

m VM 2017 = IVM 2016

m VM2015 = IVM 2014

m VM 2013

mIVM2012 = IVM2011 = IVM 2010

m VMV 2009

% IVM2008 |

10,00
9,00

COLLOBIAND
CRESCENTING

DONATO
FONTANETTO PO

FORMIGLIANA

GATTINARA
GIFFLENGA
GRAGLIA
GREGGIO
LIGNANA,

LIVORNO
FERRARIS

LOZZOLO

| = IvM2017 = IVM2016

m VM 2015 = IVM 2014

IVM2012 = IVM2011 = IVM 2010

u VM 2009

= VM 2008 |

10,00

9,00 -
8,00
7,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00

1,00 +
0,00 -

MASSAZZA

MASSERAND

| ®IVM2017 = IVM 2016

MONGRANDO
MOTTALCIATA
OLDENICO
PIVERCNE

= IVM2015 = IVM 2014

w VM 2013

ROASIO
ROPPOLO

ROVASENDA

®IvM2012 = IVM2011 = IVM2010

W IVM 2009

w IVM 2008

SAN GERMIANO
V.S

10,00

9,00
8,00 |
7,00 |
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00

1,00 -
0,00 -

SAN GIACOMO V.SE
SANDIGLIAND

SANTHIA
TRICERRO

SOSTEGNO

VALLANZENGO
VALLE SAN NICOLAO
WILLA DEL BOSCO
VILLANOWA B.SE
VILLARBOIT

VINZAGLIO

WIVERONE
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INGEGNERIA QUALIT;\ SERVIZI
4.3. Servizi Utilizzati

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la tipologia di servizi utilizzati dai Clienti:

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
250 -/ 219
/— 208 g
200 -
159
150 -
100 -
50 - 27
0 : : .
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4.4. Disponibilita e cortesia del personale

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti che hanno utilizzato almeno una volta
in servizio offerto da Sll rispetto alla disponibilita e alla cortesia del personale, che e risultata positiva nel
93,29% dei casi (somma di risposte “completamente soddisfatto”, “molto soddisfatto” e “abbastanza
soddisfatto”), il valore dell’insoddisfazione risulta del 4,26%, il 2,44 non ha risposto alla domanda.

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia con cui il personale di Sl
Abb ascolta le Vostre esigenze?
; daj_ti":: Del tutto Non sa/ Non
inso |soa ° insoddisfatto Risponde Completamente
3,96/} 0,30% 2,44% soddisfatto
Abbastanza \ [ 0,91%
soddisfatto
_
9,45%
Molto soddisfatto
82,93%
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Nella tabella sono riportati i dati suddivisi per comune. In nessun caso I'lVM ¢ inferiore a 6

Comune Comp. Molto Abbastanza | Abbastanza Del tutto Non sa/ Non IV
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde
ARBORIO - 100,00% - - - R 8,00
ASIGLIANO V.SE - 80,00% - 20,00% - - 7,20
AZEGLIO 20,00% 60,00% 20,00% - . - 3,00
BALOCCO - 100,00% - - R R 8,00
BORGOSESIA - 87,00% 11,00% 3,00% - - 7,70
BORRIANA - 100,00% - - R R 8,00
BRUSNENGO - 86,00% - - - 14,00% 8,00
BURONZO - 100,00% - - - R 8,00
CAMPIGLIA CERVO - 100,00% - - - B 8,00
CARESANABLOT - 71,00% 14,00% 14,00% - - 7,10
CARISIO - 60,00% 40,00% - - - 7,20
CASTELLETTO CERVO - 83,00% 17,00% - - - 7,70
CERRIONE - 88,00% - 13,00% - - 7,50
COLLOBIANO - 33,00% 67,00% - - - 6,70
CRESCENTINO - 100,00% - - - B 8,00
CURINO - 100,00% - - - R 8,00
DONATO - 50,00% 50,00% - - - 7,00
FONTANETTO PO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
FORMIGLIANA - 100,00% - - - B 8,00
GATTINARA - 89,00% 11,00% - - - 7,80
GIFFLENGA - 100,00% - - - j 8,00
GRAGLIA - 100,00% - - - R 8,00
GREGGIO - 100,00% - - - R 8,00
LIGNANA - 100,00% - - - R 8,00
LIVORNO FERRARIS - 62,00% 8,00% 8,00% - 23,00% 7,40
LOZzZOLO - 100,00% - - R R 8,00
MASSAZZA - 57,00% - - 14,00% 29,00% 6,80
MASSERANO - 100,00% - - - B 8,00
MONGRANDO - 90,00% - 10,00% - - 7,60
MOTTALCIATA - 100,00% - - - B 8,00
OLDENICO - 50,00% - - - 50,00% 8,00
PIVERONE - 63,00% 13,00% 25,00% - - 6,80
ROASIO - 83,00% 17,00% - - - 7,70
RONSECCO - 100,00% - - - _ 8,00
ROPPOLO - 100,00% - - - B 8,00
ROVASENDA - 17,00% 67,00% 17,00% - - 6,00
S.GERMANO V.SE - 67,00% 33,00% - - - 7,30
S.GIACOMO V.SE - 80,00% - 20,00% - - 7,20
SALI V.SE - 100,00% - - R R 8,00
SALUSSOLA - 83,00% 17,00% - - - 7,70
SANDIGLIANO 15,00% 77,00% - 8,00% - - 3,00
SANTHIA' - 94,00% 6,00% - - B 7,90
SOSTEGNO - 67,00% 33,00% - - - 7,30
TRICERRO - 75,00% - 25,00% - - 7,00
VALLANZENGO - 100,00% - - - B 8,00
VALLE SAN NICOLAO - 60,00% 20,00% 20,00% - - 6,80
VILLA DEL BOSCO - 50,00% 50,00% - - - 7,00
VILLANOVA B.SE - 100,00% - - - B 8,00
VILLARBOIT - 100,00% - - - B 8,00
VINZAGLIO - 100,00% - - - j 8,00
VIVERONE - 71,00% 29,00% - - - 7,40
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INGEGNERIA QIJALITA SERVIZI

| m VMV 2017 u ViV 2016 u VM 2015 u VM 2014 VM 2013 W IVM 2012 mIVvM2011 = IVM 2010

u VM 2009

IVM2008 |

10,00

9,00

8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

ARBORIO
AZEGLIO
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

Le segnalazioni riportate dai cliente sono di seguito indicate:

COMUNE DESCRIZIONE

CRESCENTINO SODDISFATTA DEI TECNICI - MENO DEL NUMERO VERDE TEMPI LUNGHI

DONATO DIPENDE DALL'ADDETTO CHE RISPONDE

FONTANETTO PO A SECONDA DELL'INTERLOCUTORE, ALCUNI GENTILI ALCUNE SGARBATE

FORMIGLIANA SODDISFATTO PER L'ALLACCIAMENTO - NON SODDISFATTO PER UNA CHIAMATA DI
SABATO SERA NESSUNA RISPOSTA

LIVORNO FERRARIS RISPOSTA DA PARTE DELLA PERSONA AL NUMERO VERDE SCORTESE

MONGRANDO PERSONALE SCORTESE

ROVASENDA | OPERATORE OTTIMO, Il OPERATORE NON PRORPIO

SALUSSOLA DISPONIBILE IL PERSONALE

SANDIGLIANO NON RIESCE A PARLARE CON NUMERO VERDE

SANDIGLIANO PERSONALE COMPETENTE

SANTHIA' E' DIFFICILE PARLARE CON IL NUMERO VERDE

TRICERRO IMPIEGATA NON MOLTO SOCIEVOLE

VINZAGLIO IL PERSONALE TECNICO INTERVENUTO HA EFFETTUATO LE RIPARAZIONI IN MODO
PROVVISORIO

4.5. Tempi di attesa

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la percezione dei Clienti rispetto ai tempi di attesa agli sportelli o al
numero verde per parlare con un operatore.
L'81,30% dei Clienti hanno dichiarato che il tempo ¢ stato breve o comunque ragionevole, per il 14,64% dei
clienti ritiene che il tempo di attesa risulta essere troppo lungo, in particolar modo per il numero verde.

Non breve ma

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

stato.... _non risponde B

4,05%

21,18%

Troppo lunghi
14,64%

|

ragionevole
60,12%
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Dalle interviste con i clienti sono emerse le seguenti segnalazioni.

‘ COMUNE DESCRIZIONE
AZEGLIO BREVE AGLI SPORTELLI, LUNGO TEMPO DI ATTESA AL NUMERO VERDE
BORGOSESIA BREVE GLI SPORTELLI, TEMPI TROPPO LUNGHI PER IL NUMERO VERDE
BORGOSESIA SOPRATTUTTO NUMERO VERDE
BORGOSESIA DIFFICOLTA' NEL REPERIRE TELEFONICAMENTE L'UFFICIO DI BORGOSESIA
BORRIANA NUMERO VERDE NON RISPONDE
COLLOBIANO A VOLTE NON RISPONDONO
LIVORNO FERRARIS SOPRATTUTTO IL NUMERO VERDE
ROASIO NUMERO VERDE ATTESA LUNGA
ROVASENDA IL NUMERO VERDE HA TEMPI DI ATTESA LUNGHI
SALUSSOLA DIFFICOLTA' A PARLARE CON IL NUMERO VERDE
SANTHIA' NUMERO VERDE NON RAGGIUNGIBILE
SOSTEGNO DIFFICILE PARLARE CON NUMERO VERDE
VALLE SAN NICOLAO NUMERO VERDE DIFFICILE DA CONTATTARE

4.6. Orario degli Sportelli

Questa domanda ha lo scopo di rilevare il giudizio dei Clienti riguardo agli orari di apertura degli sportelli. Il
40,57% dei Clienti ha giudicato I'orario adeguato, per il 7,23% degli intervistati 'orario risulta inadeguato,
alta la percentuale degli intervistati senza opinione (49,37%). Il 2,83% degli intervistati non risponde alla
domanda.

6/A Suo avviso l'attuale orario degli sportelli &

non risponde
2,83%

Adeguato
40,57%

Senza opinione
49,37%

Inadeguato
7,23%

Di seguito viene indicata la percentuale degli intervistati per comune che hanno indicato come inadeguato
I’orario attuale degli sportelli:
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Suddivisione per Comune degli Utenti che hanno risposto "Inadeguato”

VILLANOVA B.SE _ VILLARBOIT
4,35%

BORGOSESIA
34,78%

0,
SANDIGLIAI\?OsSA)

870%  \_
\

\

MONGRANDO
8,70%

GRAGLIA
4,35%
BORRIANA
4,35%
GATTINARA
8,70% CRESCENTINO CARISIO CARESANABLOT
13,04% 4,35% 4,35%

Come si evince dal grafico i comuni di Borgosesia, Gattinara, Crescentino, Mongrando e Sandigliano hanno
fatto emergere le percentuale piu alte di insoddisfazione, per gli altri comuni si evidenzia una percentuale

uguale.
Le segnalazioni provenienti dalle interviste sono di seguito indicate:
COMUNE DESCRIZIONE
BORGOSESIA ALLUNGARE GLI ORARI
BORGOSESIA ORARIO RISTRETTO - POCO IL TEMPO RISPETTO ALLE ESIGENZE

4.7. Tempestivita nella soddisfazione delle richieste

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti rispetto alle tempestivita con cui le
loro richieste vengono soddisfatte da parte del S.1.1., che € risultata positiva nel 91,49% dei casi (somma di
risposte “completamente soddisfatto”, “molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”).

Il 6,38% degli intervistati ha messo in evidenza la propria insoddisfazione in merito alle richieste effettuate
al personale.

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

Abbastanza Abbastanza Del tutto
soddisfatto_ insoddisfatto  jnsoddisfatto  Non sa/ Non

5,67% 6,38% 0,00% Risponde
\ / 2,13%

— Completamente
soddisfatto

0,71%
Molto soddisfatto
85,11%
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Nella seguente tabella sono riportati i dati suddivisi per comune e non sono stati evidenziati valutazioni

inferioria 6
Comune Comp. Molto Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde
ARBORIO - 100,00% - - R R 8,00
ASIGLIANO V.SE - 80,00% - 20,00% - - 7,20
AZEGLIO - 100,00% - - - R 8,00
BALOCCO - 100,00% - - - R 8,00
BORGOSESIA - 90,00% 10,00% - - - 7,80
BORRIANA - 100,00% - - - j 8,00
BRUSNENGO - 71,00% 14,00% - - 14,00% 7,70
BURONZO - 100,00% - - R R 8,00
CAMPIGLIA CERVO - 100,00% - - - B 8,00
CARESANABLOT - 86,00% 14,00% - - - 7,70
CARISIO - 80,00% - 20,00% - - 7,20
CASTELLETTO CERVO - 83,00% 17,00% - - - 7,70
CERRIONE - 88,00% - 13,00% - - 7,50
COLLOBIANO - 67,00% 33,00% - - - 7,30
CRESCENTINO - 93,00% - 7,00% - - 7,70
CURINO - 100,00% - - R R 8,00
DONATO - 75,00% 25,00% - - - 7,50
FONTANETTO PO - 71,00% - 29,00% - - 6,90
FORMIGLIANA - 100,00% - - - j 8,00
GATTINARA - 84,00% 11,00% 5,00% - - 7,60
GIFFLENGA - 100,00% - - - j 8,00
GRAGLIA 17,00% 67,00% - 17,00% - - 7,70
GREGGIO - 100,00% - - R R 8,00
LIGNANA - 100,00% - - R R 8,00
LIVORNO FERRARIS 8,00% 46,00% 8,00% 15,00% - 23,00% 7,20
LOZZOLO - 100,00% - - - R 8,00
MASSAZZA - 71,00% - - - 29,00% 8,00
MASSERANO - 83,00% 17,00% - - - 7,70
MONGRANDO - 80,00% 10,00% 10,00% - - 7,40
MOTTALCIATA - 100,00% - - - B 8,00
OLDENICO - 50,00% - - - 50,00% 8,00
PIVERONE - 63,00% - 38,00% - - 6,50
ROASIO - 100,00% - - - R 8,00
RONSECCO - 80,00% 20,00% - - - 7,60
ROPPOLO - 100,00% - - R B 8,00
ROVASENDA - 33,00% 50,00% 17,00% - - 6,30
S.GERMANO V.SE - 100,00% - - - B 8,00
S.GIACOMO V.SE - 80,00% 20,00% - - - 7,60
SALI V.SE - 100,00% - - - R 8,00
SALUSSOLA - 100,00% - - - j 8,00
SANDIGLIANO 8,00% 77,00% 8,00% - - 8,00% 8,00
SANTHIA' - 94,00% - 6,00% - - 7,80
SOSTEGNO - 67,00% 33,00% - - - 7,30
TRICERRO - 100,00% - - R R 8,00
VALLANZENGO - 100,00% - - - - 8,00
VALLE SAN NICOLAO - 80,00% - 20,00% - - 7,20
VILLA DEL BOSCO - - 100,00% - - - 6,00
VILLANOVA B.SE - 100,00% - - - j 8,00
VILLARBOIT - 100,00% - - - j 8,00
VINZAGLIO - 100,00% - - - _ 8,00
VIVERONE - 86,00% - 14,00% - - 7,40
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A Tutti coloro che hanno dichiarato di essere insoddisfatti & stato chiesto di spiegarne il motivo, con questi

risultati:

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?

7

6

5 V

4 V
S

3 V7
//f ~

21

1

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 Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

Dalle interviste con i clienti sono emerse le seguenti segnalazioni:

‘ COMUNE

CARISIO
FONTANETTO PO
FONTANETTO PO

GATTINARA

LIVORNO FERRARIS
LIVORNO FERRARIS
PIVERONE

SANTHIA'
VALLE SAN NICOLAO
VIVERONE

DESCRIZIONE

NON OTTENUTO RIMBORSO

HANNO TOLTO ACQUA SENZA PREAVVISO - HANNO DOVUTO GESTIRE UNA SITUAZIONE DI
CONTRATTO ANOMALA

CONTEGGI NON ESATTI - SEGNATO NUMERO DI TELEFONO ERRATO

DA TEMPO CERCA DI FARE UN CAMBIO INTESTAZIONE E L'ACCREDITO DELLA BOLLETTA ANCORA
NON RIUSCITO

PER IL NUOVO ALLACCIO SONO PASSATI OLTRE 40 GIORNI DAL SOPRALLUOGO
ALL'ALLACCIAMENTO

ATTESE PER ALLACCIO CONTATORE OLTRE UN MESE

BOLLETTA DA € 10.000 CON RISOLUZIONE DEL RECLAMO DOPO PIU' DI UN ANNO ATTRAVERSO
STUDIO LEGALE

DIFFICOLTA' NELLA GESTIONE DELLA PRATICA CONTRATTUALE
TEMPISTICA CONTATTO
TEMPI LUNGHI PER ALLACCIO (ATTESA DI MESI)
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4.8. Abitudine al consumo

Le domande n. 9 e 10 hanno lo scopo di analizzare I'abitudine al consumo dell’acqua minerale o dell’acqua
corrente e le motivazioni che spingono a consumare acqua minerale piuttosto che acqua corrente

9/Lei beve......
Solo acqua minerale
48,33%

Solo acqua del

rubinetto
/ 33,83%

Prevalentemente
I’'acqua del rubinetto
3,90%
Sia I'acqua del
rubinetto che I'acqua

Prevalentemente minerale in egual
I'acqua minerale misura
2,79% 11,15%

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

Perché costa poco
0,00%

Perché e pil buona di
quella del rubinetto
5,56%

Perché mi da piu
—  sicurezza di quella del
rubinetto
20,00%
Altro

74,44%

Le risposte fornite nella voce “altro” sono state le seguenti
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MANCATA o

DEPURATORE/FILTRI INFORMAZIONE SUI VAR'DE Altre motivazioni

CASE DELL'ACQUA CONTROLLI 2,44%

8,78% 2,44% _\ ‘7
COLORE / ABITUDI/NE
0,

ODORE / GUSTO 34,15%

4,88%

ACQUA ___
PESANTE -
CALCAREA

10,73%

ACQUA CON RESIDUI
4,39%
SAPORE DI CLORO

ACQUE FRIZZANTE
SAPORE NON 10,73%

15,61% BUONO
5,85%

4.9. Qualita dell’acqua erogata

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti rispetto alla qualita dell’acqua erogata
dal S.L.I., che e risultata positiva nel 79,99% dei casi (somma di risposte “completamente soddisfatto”,
“molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”), il 18,52% risulta non essere soddisfatto in merito alla
qualita dell’acqua mentre I'1,48% non ha risposto alla domanda.

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

Del tutto insoddisfatto Non sa/ Non Risponde Completamente

0,19% 1,48% soddisfatto
Abbastanza
insoddisfatto

1,11%

Molto soddisfatto

— 370%

Abbastanza soddisfatto
35,19%
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Gli utenti meno soddisfatti si sono lamentati di avere acqua con vari tipi di impurita visibili, sapori ed odori
sgradevoli (soprattutto di cloro), come gia indicato in precedenza e colorazioni anomale, colorazione
dovuta anche alla vetusta delle tubature.
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Nella seguente tabella sono riportati i dati suddivisi per comune e sono stati evidenziati quelli (in totale 11)

in cui I'lVM é inferiore a 6

Comune Comp. Molto Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde

ARBORIO - 40,00% 50,00% 10,00% - - 6,60
ASIGLIANO V.SE - 40,00% 40,00% 20,00% - - 6,40
AZEGLIO - 60,00% 40,00% - - - 7,20
BALOCCO - - 100,00% - - - 6,00
BORGOSESIA 3,00% 56,00% 26,00% 8,00% - 7,00% 7,20
BORRIANA 14,00% 71,00% 14,00% - - - 8,00
BRUSNENGO 10,00% 20,00% 20,00% 50,00% - - 5,80
BURONZO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
CAMPIGLIA CERVO - - 50,00% 25,00% - 25,00% 5,30
CARESANABLOT - 50,00% 20,00% 30,00% - - 6,40
CARISIO - 29,00% 57,00% 14,00% - - 6,30
CASTELLETTO CERVO - 14,00% 14,00% 71,00% - - 4,90
CERRIONE - 65,00% 18,00% 18,00% - - 6,90
COLLOBIANO - - - 100,00% - - 4,00
CRESCENTINO - 55,00% 23,00% 16,00% - 6,00% 6,80
CURINO - 20,00% 40,00% 40,00% - - 5,60
DONATO - 57,00% 14,00% 29,00% - - 6,60
FONTANETTO PO - 60,00% 30,00% - 10,00% - 6,80
FORMIGLIANA - 14,00% 29,00% 57,00% - - 5,10
GATTINARA - 29,00% 42,00% 29,00% - - 6,00
GIFFLENGA - 50,00% 25,00% 25,00% - - 6,50
GRAGLIA - 80,00% - 20,00% - - 7,20
GREGGIO - 25,00% 75,00% - - - 6,50
LIGNANA - 71,00% - 29,00% - - 6,90
LIVORNO FERRARIS 13,00% 38,00% 25,00% 25,00% - - 6,80
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Comune Comp. Molto Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde

LOZzZOLO - 88,00% 13,00% - - - 7,80
MASSAZZA - 43,00% 43,00% 14,00% - - 6,60
MASSERANO - 27,00% 27,00% 45,00% - - 5,60
MONGRANDO - 35,00% 24,00% 41,00% - - 5,90
MOTTALCIATA - 55,00% 36,00% 9,00% - - 6,90
OLDENICO - 75,00% - 25,00% - - 7,00
PIVERONE - 91,00% 9,00% - - - 7,80
ROASIO - 20,00% 80,00% - - - 6,40
RONSECCO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
ROPPOLO - - 100,00% - - - 6,00
ROVASENDA - - 50,00% 50,00% - - 5,00
S.GERMANO V.SE - 30,00% 40,00% 30,00% - - 6,00
S.GIACOMO V.SE - 70,00% 10,00% 20,00% - - 7,00
SALI V.SE - 25,00% 50,00% 25,00% - - 6,00
SALUSSOLA - 30,00% 70,00% - - - 6,60
SANDIGLIANO - 44,00% 44,00% 13,00% - - 6,60
SANTHIA' - 25,00% 63,00% 13,00% - - 6,30
SOSTEGNO - 33,00% 33,00% 33,00% - - 6,00
TRICERRO - 57,00% 43,00% - - - 7,10
VALLANZENGO - 100,00% - - - - 8,00
VALLE SAN NICOLAO - 30,00% 70,00% - - - 6,60
VILLA DEL BOSCO - 25,00% 75,00% - - - 6,50
VILLANOVA B.SE - 75,00% 25,00% - - - 7,50
VILLARBOIT - - 75,00% 25,00% - - 5,50
VINZAGLIO - 29,00% 29,00% 43,00% - - 5,70
VIVERONE - 20,00% 60,00% 10,00% - 10,00% 6,20
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Domanda n°11 — Commenti

COMUNE DESCRIZIONE COMUNE DESCRIZIONE
AZEGLIO A VOLTE SI SENTE TROPPO CLORO LIVORNO FERRARIS | SAPORE DI CLORO
AZEGLIO A VOLTE SI SENTE TROPPO IL CLORO LIVORNO FERRARIS SIE;/IEDAANCHE L'ACQUA DEI RUBINETTI PERO’ NON
BORGOSESIA NON UTILIZZA LIVORNO FERRARIS | ACQUA DURA - MOLTO CALCARE
BORGOSESIA A VOLTE SA TROPPO DI CLORO MASSAZZA SAPORE DI CLORO
BORGOSESIA A VOLTE SAPORE DI CLORO MASSERANO RESIDUI SABBIA
BORGOSESIA SAPORE DI CLORO MASSERANO UTILIZZA FILTRO
BORGOSESIA A VOLTE SI SENTE TROPPO IL CLORO MASSERANO SAPORE NON BUONO
BORGOSESIA A VOLTE SAPORE DI CLORO MASSERANO SABBIA - CALCARE
BORGOSESIA A VOLTE SAPORE DI CLORO MASSERANO GUSTO PARTICOLARE
BORGOSESIA FILTRATA MONGRANDO TUBI VECCHI
BRUSNENGO A VOLTE NON BUONA MONGRANDO TUBI VECCHI - SA DI CLORO
CARESANABLOT ACQUA CON TROPPO CALCARE MOTTALCIATA A VOLTE C'E' DEL DEPOSITO
CARESANABLOT égﬁ% MARRONE NEL PERIODO ROASIO UTILIZZATA PER ALTRI USI IN CASA
CARISIO ACQUA NON SEMPRE BUONA ROASIO A VOLTE NON BUONO IL SAPORE
CARISIO CARICA DI SABBIA ROASIO UTILIZZA FILTRI
CASTELLETTO C. TROPPO CLORO ROASIO GUSTO STRANO
CASTELLETTO C. ODORE ACIDO FENICO ROPPOLO ACQUA DAL SAPORE NON BUONO
CASTELLETTO C. CLORO - SABBIA ROVASENDA DEPURATORE
COLLOBIANO DEPOSITO - RESIDUI ROVASENDA UTILIZZA CARAFFA FILTRANTE
COLLOBIANO ACQUA MARRONE - POCA PRESSIONE ROVASENDA SAPORE NON BUONO - PRESENTI RESIDUI
MAGGIORI INFORMAZIONI SULLA
CRESCENTINO POTABILITA' - CLORO ROVASENDA ACQUA CON TROPPO CLORO
CRESCENTINO NON BUONA - CALACARRE S.GERMANO V.SE | SAPORE DI CLORO
CRESCENTINO A VOLTE TROPPO CLORO SALI V.SE ACQUA CON RESIDUO
CRESCENTINO GUSTO DI CLORO SALUSSOLA ACQUA A VOLTE GIALLASTRA
CURINO A VOLTE SAPORE DI CLORO \S/AS'\éG'ACOMO POCA FIDUCIA NELLA POTABILITA' DELL'ACQUA
FONTANETTO PO GUSTO DI CLORO SANDIGLIANO A VOLTE GIALLASTRA
PRIMA SI SENTIVA PUZZA DI CLORO - .
FONTANETTO PO ADESSO DI MENO SANDIGLIANO A VOLTE E GIALLA
FONTANETTO PO A VOLTE TROPPO SAPORE DI CLORO SANDIGLIANO A VOLTE E GIALLA
FONTANETTO PO MEDIA DUREZZA - CALCARE SANDIGLIANO UTILIZZA DEPURATORE - A VOLTE LACQUAE
MARRONE
DA MIGLIORARE A VOLTE COLORE ,
FORMIGLIANA MARRONE SANTHIA DEPURATORE
FORMIGLIANA A VOLTE SPORCA SANTHIA' ACQUA DAL SAPORE NON BUONO
FORMIGLIANA ACQUA SPORCA - COLORE MARRONE SANTHIA' ACQUA SPORCA
FORMIGLIANA GIALLA SANTHIA' ACQUA DAL SAPORE NON BUONO
FORMIGLIANA MARRONE - UN PO' SPORCA SANTHIA' PRESENZA DI SABBIA NELL'ACQUA
GATTINARA FERROSA SANTHIA QESCIISGIPESANTE E CALCAREA, SI NOTA DIA
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

COMUNE DESCRIZIONE COMUNE DESCRIZIONE
ACQUA SAL SAPORE STRANO, ,
GATTINARA CALCAREA SANTHIA TROPPO CALCARE
AVOLTE SI SENTE MAGGIORMENTE PUZZA E

GATTINARA RESIDUI DAL DEPURATORE SOSTEGNO SAPORE DI DISINEETTANTE

VALLE SAN
GATTINARA SAPORE STRANO NICOLAO PER ALTRI USI

VALLE SAN
GATTINARA CALCARE NICOLAO A VOLTE SAPORE NON BUONO
GATTINARA CALCARE VILLARBOIT SAPORE DI TERRA - RESIDUI
GATTINARA A VOLTE SAPORE STRANO VINZAGLIO DEPURATORE
GRAGLIA SAPORE DI CLORO VINZAGLIO ACQUA NON BEVIBILE
GREGGIO A VOLTE SI SENTE CLORO- VINZAGLIO ACQUA ARRIVA SPORCA MARRONE

DISINFETTANTE

4.10. Continuita nell’erogazione del servizio

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti rispetto alla continuita nell’erogazione
del servizio, che é risultata positiva nel 96,06% dei casi (somma di risposte “completamente soddisfatto”,
“molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”), I'1,50% degli intervistati risulta insoddisfatto, il 2,44% non
ha risposto alla domanda.

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

.Abbas.tanza Del tutto insoddisfatto Ny T i
insoddisfatto 0,19% B P Completamente
0,74% I soddisfatto

1,85%
Abbastanza soddisfatto
14,63%

Molto soddisfatto
81,11%

Gli utenti meno soddisfatti si sono lamentati per la poca pressione dell’acqua.

Nella seguente tabella sono riportati i dati suddivisi per comune. In nessun comune I'lVM é risultato
inferiore a 6.
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

Comune Comp. Molto Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde
ARBORIO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
ASIGLIANO V.SE - 90,00% 10,00% - - - 7,80
AZEGLIO - 80,00% 10,00% - - 10,00% 7,80
BALOCCO - 50,00% - 25,00% - 25,00% 6,70
BORGOSESIA 2,00% 87,00% 8,00% - - 3,00% 7,90
BORRIANA - 86,00% 14,00% - - - 7,70
BRUSNENGO 10,00% 60,00% 30,00% - - - 7,60
BURONZO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
CAMPIGLIA CERVO - 75,00% - - - 25,00% 8,00
CARESANABLOT - 90,00% 10,00% - - - 7,80
CARISIO - 100,00% - - - - 8,00
CASTELLETTO CERVO - 29,00% 57,00% - 14,00% - 6,00
CERRIONE - 88,00% 12,00% - - - 7,80
COLLOBIANO - 33,00% 67,00% - - - 6,70
CRESCENTINO - 84,00% 16,00% - - - 7,70
CURINO - 20,00% 60,00% 20,00% - - 6,00
DONATO - 43,00% 57,00% - - - 6,90
FONTANETTO PO - 90,00% 10,00% - - - 7,80
FORMIGLIANA - 86,00% 14,00% - - - 7,70
GATTINARA 3,00% 74,00% 19,00% 3,00% - - 7,50
GIFFLENGA - 75,00% 25,00% - - - 7,50
GRAGLIA - 90,00% 10,00% - - - 7,80
GREGGIO - 100,00% - - - - 8,00
LIGNANA - 100,00% - - - - 8,00
LIVORNO FERRARIS 19,00% 75,00% 6,00% - - - 8,30
LOZZOLO - 100,00% - - - - 8,00
MASSAZZA 14,00% 86,00% - - - - 8,30
MASSERANO - 91,00% 9,00% - - - 7,80
MONGRANDO - 94,00% 6,00% - - - 7,90
MOTTALCIATA - 100,00% - - - - 8,00
OLDENICO 50,00% 50,00% - - - - 9,00
PIVERONE - 91,00% 9,00% - - - 7,80
ROASIO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
RONSECCO - 100,00% - - - - 8,00
ROPPOLO - 100,00% - - - - 8,00
ROVASENDA - 70,00% 30,00% - - - 7,40
S.GERMANO V.SE - 80,00% 20,00% - - - 7,60
S.GIACOMO V.SE - 60,00% 20,00% 10,00% - 10,00% 7,10
SALI V.SE - 100,00% - - - - 8,00
SALUSSOLA - 70,00% 30,00% - - - 7,40
SANDIGLIANO 6,00% 81,00% 13,00% - - - 7,90
SANTHIA' - 84,00% 16,00% - - - 7,70
SOSTEGNO - 83,00% 17,00% - - - 7,70
TRICERRO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
VALLANZENGO - 100,00% - - - - 8,00
VALLE SAN NICOLAO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
VILLA DEL BOSCO - 100,00% - - - - 8,00
VILLANOVA B.SE - 100,00% - - - - 8,00
VILLARBOIT - 75,00% 25,00% - - - 7,50
VINZAGLIO - 86,00% - - - 14,00% 8,00
VIVERONE - 60,00% 30,00% - - 10,00% 7,30
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

4.11. Valutazione delle comunicazioni fornite per le interruzioni del Servizio

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la percezione dei Clienti riguardo alle informazioni fornite in
occasione delle interruzioni del Servizio. Nel 24,24% dei casi le informazioni sono state giudicate
“adeguate”, il 65,15 % non ha rilevato interruzioni, il 6,82% ha ritenuto le informazioni in caso di
interruzione del servizio “inadeguate”. Nel 3,79 % degli intervistati e stata valutata come 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.....

Senza opinione
3,79%

Adeguate
24,24%

Non ci sono state
interruzioni

Inadeguate
65,15%

6,82%

COMUNE

RONSECCO
LOZzOoLO

DESCRIZIONE
INFORMAZIONI SOLO IN PAESE NO NELLE FRAZIONI

QUANDO VENGONO EFFETTUATI GLI INTERVENTI PROGRAMMATI
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4.12. Costo del Servizio

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la percezione degli utenti rispetto al adeguatezza del costo del
servizio, che é risultata positiva nel 28,14 % dei casi (somma di risposte “& giusto per la qualita del servizio
offerto”, “costa troppo poco per la qualita del servizio offerto”), il 62,48 % ritiene che il servizio erogato sia
costoso in relazione al servizio offerto, il 9,38% & senza opinione o perché non si occupa in prima persona
della gestione delle bollette, o perché ancora non aveva usufruito del servizio oppure perché non aveva
ricevuto la prima bolletta.

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di erogazione dell’acqua? I
Costa troppo poco

per la qualita del

Senza opinione servizio offerto

9,38% 0,19% E’ giusto per la
/ qualita del servizio
/ offerto

27,95%

Costa troppo per la
qualita del servizio
offerto
62,48%

Nella seguente tabella sono riportati i dati suddivisi per comune e sono stati evidenziati quelli (in totale 38)
in cui I'lVM e inferiore a 4
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Costa troppo
poco per la
qualita del

servizio offerto

BRUSNENGO

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

50,00%

Costa troppo
per la qualita
del servizio

offerto

40,00%

10,00%

Senza opinione non risponde

BURONZO

57,00%

29,00%

14,00%

4,00

CAMPIGLIA CERVO

50,00%

25,00%

25,00%

4,00
4,00

CARISIO - | 7100% 2900% | - | - | 500 |

CURINO - | 4000% 6000% | - | - | 400 |

GRAGLIA
GREGGIO

60,00%

30,00%

50,00%

50,00%

MOTTALCIATA - | 3600% 6400% | - | - | 400 |

S.GERMANO V.SE - | s000% 40,00% 1000% [ - | 400 |

SALUSSOLA - | 4000% 6000% | - | - | 400 |

VALLANZENGO - | 5000% 5000% | - | - | 400 |

VILLANOVA B.SE - | - | mo00% | - | - | 200

VINZAGLIO - - | 7100% 2900% | - | 100 |

N.B. — dal 2009 la scala di valutazione é cambiata
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Di seguito vengono riportate le indicazioni rilasciate dai clienti nel corso delle interviste:

‘ COMUNE DESCRIZIONE
AZEGLIO ALTO PER | CONSUMI EFFETTUATI
BORGOSESIA ELEVATO PER IL SERVIZIO DEPURAZIONE CHE NON VIENE EROGATO
CRESCENTINO NON HA TERMINI DI PARAGONE PERO' E' AUMENTATO TANTO NEGLI ULTIMI DUE ANNI
CRESCENTINO AUMENTATO TROPPO NEGLI ULTIMI ANNI
DONATO COSTO DEPURAZIONE ALTO
MONGRANDO COSTO MOLTO IN CRESCITA
ROASIO COSTO AUMENTATO
ROVASENDA AUMENTO DELLA BOLLETTA NEGLI ULTIMI ANNI
S.GERMANO V.SE ACQUA BENE PUBBLICO NON DOVREBBE COSTARE TANTO
SANTHIA' AUMENTATO TROPPO RISPETTO AL SERVIZIO
SANTHIA' AUMENTATO NEGLI ULTIMI ANNI
VALLE SAN NICOLAO AUMENTI BOLLETTA
VILLANOVA B.SE ALTI GLI AUMENTI DELLA BOLLETTA

4.13. Comprensibilita della bolletta

Questa domanda ha lo scopo di rilevare la soddisfazione degli utenti rispetto alla comprensibilita dei dati
riportati in bolletta, che e risultata positiva nel 91,64% dei casi (somma di risposte “completamente
soddisfatto”, “molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”), il 3,16 % risulta non soddisfatto della

bolletta, mentre il 5,20% non ha risposto alla domanda.

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della bolletta:

Del tutto Non sa/ Non Completamente
insoddisfatto Risponde soddisfatto
Abbastanza 0,19% 5,20% 0,56%
insoddisfatto

Abbastanza /

soddisfatto
25,84%

Molto soddisfatto
65,24%

Nella seguente tabella sono riportati i dati suddivisi per comune. In nessun caso I'lVM é inferiore a 6
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Comune Comp. Molto Abbastanza Abbastanza Del tutto Non sa/ Non VM
soddisfatto soddisfatto soddisfatto insoddis. insoddisf. Risponde

ARBORIO - 60,00% 40,00% - - - 7,20
ASIGLIANO V.SE - 50,00% 30,00% 10,00% - 10,00% 6,90
AZEGLIO - 100,00% - - - - 8,00
BALOCCO - 75,00% - - - 25,00% 8,00
BORGOSESIA - 66,00% 16,00% 3,00% - 15,00% 7,50
BORRIANA - 100,00% - - - - 8,00
BRUSNENGO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
BURONZO - 86,00% 14,00% - - - 7,70
CAMPIGLIA CERVO - 50,00% - 25,00% - 25,00% 6,70
CARESANABLOT - 60,00% 40,00% - - - 7,20
CARISIO - 57,00% 29,00% 14,00% - - 6,90
CASTELLETTO CERVO - 71,00% 29,00% - - - 7,40
CERRIONE - 71,00% 18,00% 6,00% - 6,00% 7,40
COLLOBIANO - 67,00% 33,00% - - - 7,30
CRESCENTINO - 83,00% 10,00% 3,00% - 3,00% 7,70
CURINO - 60,00% 40,00% - - - 7,20
DONATO - 57,00% 29,00% - - 14,00% 7,30
FONTANETTO PO - 60,00% 40,00% - - - 7,20
FORMIGLIANA - 57,00% 43,00% - - - 7,10
GATTINARA - 65,00% 32,00% - - 3,00% 7,30
GIFFLENGA - 50,00% 50,00% - - - 7,00
GRAGLIA - 80,00% - 10,00% - 10,00% 7,60
GREGGIO - 100,00% - - - - 8,00
LIGNANA - 71,00% 29,00% - - - 7,40
LIVORNO FERRARIS 13,00% 69,00% 13,00% - - 6,00% 8,00
LOZZOLO - 88,00% - - - 13,00% 8,00
MASSAZZA 14,00% 71,00% 14,00% - - - 8,00
MASSERANO - 55,00% 27,00% - - 18,00% 7,30
MONGRANDO - 35,00% 47,00% 12,00% - 6,00% 6,50
MOTTALCIATA - 82,00% 18,00% - - - 7,60
OLDENICO - 50,00% 50,00% - - - 7,00
PIVERONE - 64,00% 36,00% - - - 7,30
ROASIO - 70,00% 30,00% - - - 7,40
RONSECCO - 71,00% 14,00% 14,00% - - 7,10
ROPPOLO - 43,00% 57,00% - - - 6,90
ROVASENDA - 50,00% 40,00% 10,00% - - 6,80
S.GERMANO V.SE - 70,00% 30,00% - - - 7,40
S.GIACOMO V.SE - 70,00% 20,00% 10,00% - - 7,20
SALI V.SE - 75,00% 25,00% - - - 7,50
SALUSSOLA - 50,00% 50,00% - - - 7,00
SANDIGLIANO - 56,00% 38,00% - 6,00% - 6,90
SANTHIA' - 63,00% 25,00% 3,00% - 9,00% 7,30
SOSTEGNO - 50,00% 33,00% 17,00% - - 6,70
TRICERRO - 57,00% 43,00% - - - 7,10
VALLANZENGO - 50,00% 50,00% - - - 7,00
VALLE SAN NICOLAO - 89,00% 11,00% - - - 7,80
VILLA DEL BOSCO - 25,00% 75,00% - - - 6,50
VILLANOVA B.SE - 50,00% - 25,00% - 25,00% 6,70
VILLARBOIT - 75,00% - - - 25,00% 8,00
VINZAGLIO - 57,00% 43,00% - - - 7,10
VIVERONE - 40,00% 50,00% - - 10,00% 6,90
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI
Dalle interviste con i clienti sono emerse le seguenti segnalazioni.

‘ COMUNE DESCRIZIONE
ASIGLIANO V.SE NON HA RICEVUTO LA BOLLETTA
BORGOSESIA ADDEBITO IN CONTO NON VEDE LA BOLLETTA
CERRIONE NON MOLTO CHIARA - TROPPI COSTI NASCOSTI
CRESCENTINO TROPPE TASSE E COSTI NON CHIARI
DONATO TROPPE TASSE NEI COSTI
GRAGLIA DIFFICILE DA LEGGERE
SANTHIA' CONTEGGI PIU' CHIARI
SANTHIA' TROPPE TASSE
SANTHIA' RENDERE PIU' CHIARI | CONTEGGI
SOSTEGNO BOLLETTE POCO CHIARE, MIGLIORARE
TRICERRO TROPPE TASSE
VALLE SAN NICOLAO CONTEGGI POCO CHIARI

5. AZIONI DI MIGLIORAMENTO

A seguito delle risultanze emerse dall'indagine di Customer Satisfaction, dalle specifiche segnalazioni
effettuate, la Societa dovra effettuare delle analisi basate anche sugli eventi e problematiche occorse
nell’ultimo periodo nei singoli comuni.

Si segnalano di seguito possibili interventi migliorativi su cui la Societa potrebbe impostare dei Piani di
miglioramento per migliorare il servizio:

migliorare il servizio fornito dal numero verde; alcuni utenti non hanno gradito le risposte ricevute
da alcuni addetti;

effettuare delle azioni di informazione, formazione verso il personale di sportello sulle modalita di
ricezione e gestione del cliente;

valutare la possibilita di estendere le funzioni/servizi accessibili tramite il portale, in quanto non
tutti i clienti hanno la possibilita di accedere facilmente agli sportelli;

campagna di informazione sulla potabilita dell’acqua e sul funzionamento degli impianti, non tutti
gli utenti ne sono a conoscenza (integrare le informazioni in bolletta oppure e/o quelle sul sito
istituzionale);

verificare i punti critici segnalati dagli utenti (in termini di qualita dell’acqua erogata);

migliorare le informazione sui giorni di lettura del contatore e gli avvisi in fase di effettuazione dei
lavori.

Di seguito il riassunto diviso per macrocategoria delle segnalazioni pervenute.
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‘ Ingegneria, Qualita e Servizi
Ak Engineering Process Owner

Indagine di Customer Satisfaction 2017

CUSTOMER
@ SATISFACTION

eaa

Allegato A del 30.06.2017

Riepilogo generale

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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

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

Completamente
soddisfatto
0%

Molto soddisfatto

30%
Nonsa/ Non Risponde

38%

Del tutto insoddisfatto
1%

Abbastanza soddisfatto
Abbastanza 25%
insoddisfatto
6%
2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione (sito internet, materiale informativo, ecc.)
messi a disposizione da SII?
Completamente
soddisfatto Molto soddisfatto
0% 27%
Nonsa/ Non Risponde
51%
Abbastanza
soddisfatto
20%
Abbastanza
Del tutto insoddisfatto insoddisfatto
0% 2%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare pit risposte
238
250 ~
/— 208
200 -
159
150 -
100 -
50 - 27
0 : . :
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

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

esigenze?
Abbastanza

insoddisfatto
4,0%

Abbastanzasoddismtto\ _

Completamente
soddisfatto
0,9%

Bel tutto insoddisfatkmn sa/ Non Risponde

Molto soddisfatto
82,9%

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

non risponde Breve
4% 21%

Troppo lunghi
15%

Non breve ma
ragionevole
60%

6/A Suo avviso I'attuale orario degli sportelli &
non risponde
3%
Adeguato
41%

Senza opinione
49%

Inadeguato
7%




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle richieste (informazionivarie, interventi,

autorizzazioni, etc) si ritiene
Abbastanza

insoddisfattBe

7% onsa/ Non Risponde

2%

btto insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
Abbastanza soddisfatto 1%

5%

Molto soddisfatto
85%

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

fatte?
7
7 / 6
6 -
5 -
4 3
3 2
2 |
1 4
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 minerale 9/ Le' beve ------
48% Solo acqua del
rubinetto
34%

Prevalentemente
I'acqua del rubinetto
4%
Sia l'acqua del
rubinetto che I'acqua
Prevalentemente minerale in egual
I'acqua minerale misura

3% 11%




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

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

Perché é piu buona di
quella del rubinetto
6%

Perché costa poco
0%

Perché mi da piu
sicurezza di quella del
rubinetto
20%

Altro
74%

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

. . Nonsa/ Non Risponde

Del tutto insoddisfatto 204

0% Completamente
soddisfatto

1%

Abbastanza
insoddisfatto
18%

Molto soddisfatto
44%
Abbastanza soddisfatto
35%
12/Quanto & soddisfatto della continuita della fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Abbastanza
insoddisfatto Del tutto insoddisfgg#%a/ Non Risponde
0,74% 0,19% 1,49% Completamente

soddisfatto
Abbastanza soddisfatto 1,86%
14,53%
Molto soddisfatto
81,19%




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

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

Senza opinione
4%

Adeguate
24%

Inadeguate
%
Nonci sono state
interruzioni
65%
14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di erogazione dell’acqua?
Costa troppo poco per
la qualita del servizio | |

- E’ giust r ita
Senza opinione offerto glusto perfa quaiita

del servizio offerto

0 0%
10% \ . 28%%

Costa troppo per la
qualita del servizio
offerto
62%

Completamente
soddisfatto
0,6%

Abbastanza
insoddisfatto
3,0%

Abbastanza soddisfatto
25,8%

Molto soddisfatto
65,2%




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?
Abbastanza ) .
insoddisfatto _Del tutto insoddisfattQon sa/ Non Risponde
1,1% 0,0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza soddisfatto 0,6%
26,6%
Molto soddisfatto
70,8%
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,70
8,00 7,60 7,60 730 7.40
7,00
7,00 1 870 6,60
6,00 -
5,00 -
4,00 - 3.30
3,00
2,00
1,00 -
0,00 . ; ; ; : : : : :
g 2 £ g S 2 g g 2
s S K] = g S ° = 8
3 ] 5 ] 8 8 ¥l < 2
@ £ o a 3 = @ ' ©
2 S o £ = 5 g 3 2
© £ g o £ © o g
= s 5 * E E £ g
3 = 5 & s S 5
3 < < g S

N° Utenti chiamati: 825
N° Utenti intervistati: 540

Tasso di Risposta: 65,5%
IVSS: 7,21




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

CONFRONTO ANDAMENTO INDICI DI VALUTAZIONE DEL SERVIZIO
2007-2008-2009-2010-2011-2012-2013-2014-2015-2016-2017

10,00
®2017 w2016 ®2015 #2014 W2013 w2012 m2011  m2010 W2009  mW2008  W2007
9,00
8,00
7,00 -
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5,00 ~
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REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE
E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

meno di 40

it di 24,44%
Piti di 60 +18

31,72%

Meno di
Meno di 50
60 25,56%
18,28%
c. Clienteda 1) da quante persone &€ compostoil suo

nucleo famigliare

6 0 piu
persone

1%
<6 MESI 5 persone

14%




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

CAMPAGNA 2017 - RISULTATI COMPLESSIVI

) , 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipolav dipendente Altro non occupato
0% tipo lav autonomo 0%
0%
Dirigente/quadro Libero professionista |
0% Commerciante/esercente nselgor;ante Altrolavoro
2% Agricoltore autonomo
1% 1%
Imprenditore
P 0% Impegato pubblico
1%
Disoccupato/in cercadi
prima occupazione
3% Altrolavorodipendente
2%
Studente
0%
3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Neslsunolltlcenza
4% e en;i/n are
0 . - .
Licenza media inferiore
31%
Diploma di scuola
media superiore
62%
) . N rentel
4) Lintervistato & parenteia CONDOMINO
I'ntestatario del contratto CONVIVENTE 2%
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA_ 2%
6%

no
20%

GENITORE
0%

si
80%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ARBORIO
. N . — 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione (siS) internet, materiale informativo, ecc.) messi a
degli Uffici, orari di apertura) si considera: ' disposizione da SII? T
Nonsa/Non  completamen Completamen '

Risponde . Non sa/ Non . Mglto
 Deltutto fo% te so%(:/losfatto Molto Risponde te socé)do/:sfatto soddisfatto
insoddisfatto soddisfatto 40% 20%

Abbastanza 0% 20%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
70%

Del tutto
insoddisfatto
0% Abbastanza Abbastanza

soddisfatto

insoddisfatto
0% 40%

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

4

3,5 1

25 - 2
15 -

0,5 -

Numero verde Sportelli

Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Non sa/ Non

Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

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

Br(zve 0% Troppo lunghi
0% 0%

Non breve ma
ragionevole
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ARBORIO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
Senza 0%
opinione
33%

Inadeguato
0% 67%

Adeguato

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

Non sa/ Non E‘tC)ASI ritiene Abbastanza

Risponde bbastanza insoddisfatto
0% soddisfatto 0%

0%

Completamente
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?

Sia I'acqua del rubinetto
rubinetto che 10%
Prevalentement I'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura

10% 0%

Prevalentemen
te I'acqua del

1 —
0,9 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV prid ANV

0 r : r .

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...... Solo acqua del 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Solo acqua rubinetto acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
minerale 30% lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
50% Perché costa _ Perché & pil
poco non risponde buona di quella
0% 0% del rubinetto

16%

PF Perché mida
piu sicurezza di
quella del

Altro rubinetto
67% 17%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ARBORIO

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

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

insoddisfatto
10%

0%

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

Del tutto  soddisfatto Risponde

Abbastanza  insoddisfatto 0% 0%
insoddisfatto 0%

0%

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

note sono state..... non risponde

0% 0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acquegsta troppo

poco per la
Senza opinione non risponde Sefv‘fa.'(';i f‘:;*'rto E' giusto per la
10% 0% iz qualita del

0,
10% servizio offerto

20%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
60%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

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

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

rapporto)(?ompletamente
soddisfatto

Abbastanza Non sa/ Ngn Del tutto
insoddisfatto i insoddisfatto
0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ARBORIO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 +
9,00 -
8,00 8,00
8,00 -
7.40 7,20 7,19
6,80
700 6.40 6,70 6,60
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ Ko i < o @ @ @
S S g i g S k5 g 2
& g 8 g < g g ©
3 S o £ = 5 g 2
< € s 2 s - E) .g
= = 5 ~ s 5 8 8
' AN S
5] o & pa ] = 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 16
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 62,5%
IVSS: 7,19




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ARBORIO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

+18
0%

Meno di 50
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare

6 0 piu
persone
0%

<6 MESI 5 persone
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ARBORIO

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

Altro non occupato Commerciante/esercente

tipo lav dipendente 0% 0% Altro Iavorz autonomo
0% 0%
tipo lav o B
autonomo Imprer;dltAg{lg;)/ltore Artigiano
0% 0% b 0%

Insegnante
0%

Dirigente/quadro
0%
Impegato
pubblico
0%

Casalinga
0%

Studente Operaio/commesso/bracciant  Disoccupato/in cerca di prima
0% e occupazione
0% 0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza

Laurea elementare
0% 0%

Licenza media inferiore

30%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto GENITORE fornitura
di fornitura? NUORA/GENERO 0% FIGLIO/FIGLIA

0% 0%

ALTRO
0%

AFFITTUARIO
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ASIGLIANO V.SE

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

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

Ng? sa/nglon Completamen Ng&sz/ny:n

sponde te soddisfatto p Completamen
bel tutto 11% 11% 22% te soddisfatto

insoddisfatto 0

11%
Del tutto

insoddisfatto
0%

Abbastanza 0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza Molto Abbastanza
soddisfatto soddisfatto soddisfatto  Appastanza Molto
33% 45% 11% insoddisfatto soddisfatto
0% 56%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5 5
5 -
4 -
3
3 -
2 1
1 -
0 T :
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/11 tempo di attesa agli sportelli 0 al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore € stato....
Non sa/ Non non risponde
 Deltutto Completamen Risponde 0% Troppo lunghi
insoddisfatto te soddisfatto 0% Non breve ma 0%
0% 0 K
’ 0% Abbastanza ragionevole

40%

soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto

20%

60%

Molto
soddisfatto
80%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ASIGLIANO V.SE

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

Senza )
opinione non risponde

20% 0%

Inadeguato
0%

Adeguato
80%

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

Abbastanza Complet. etc)t SI ntleﬂgn sa/ Non
insoddisfatto ompletamente Risponde
soddisfatto

20% 0%

0%
Del tutto
insoddisfatto

Abbastanza 0%

soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
80%

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 N

0,9 -

08 -

0,7 -

0,6 -

05 -

04 -

03 -

0.2 1 0 0 0

0.1 - ANV hd g ANV

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle
le tempistiche indicate  tempistiche sopra indicate,
nella Carta del Servizio  le stesse non soddisfano le
esigenze dell’'utente

9/Lei beve......

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

Solo acqua del . .
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

rubinetto
40% Perché costa )
poco non r('JSn/F;"”de Perché & pit
0% buona di quella
del rubinetto
16%

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto

Solo acqua Sia I'acqua del Perché mi da

minerale Prevalentement rubinetto che 0% pit sicurezza di
60% e l'acqua I'acqua quella del
minerale minerale in Altro rubinetto
0% egual misura 17%

67%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ASIGLIANO V.SE

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

Non sa/ Non completamente
Risponde soddisfatto
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
40%

Abbastanza
insoddisfatto
20%

Abbastanza
soddisfatto
40%

Abbastanza
soddisfatto
10%

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

riparazioni guasti, ecc)?
Abbastanza

) ’ Non sa/ Non
insoddisfatto Ri d Completamente
Deltutto o isponde soddisfatto
insoddisfatto 0% 0%

0%

90%

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

10%

Inadeguate
10%

Senza opinione

40%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erg&g{%lggodell acqua? y
E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
30%

poco per la
qualita del

. non risponde
servizio offerto P

0%

:

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
30%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Non sa/ Non
Risponde
10%
Completamente
Del tutto R
insoddisfatto sodtg;:atto

Abbastanza
insoddisfatto
10%

Abbastanza
insoddisfatto

10%

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

ra-pporto)(?ompletamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza

soddisfatto

10%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ASIGLIANO V.SE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -

9,00 -

8,00 7,50 s 780

' , 7,20 7,20 7,40 7,29

6,90

7,00 - 6,40

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 . . . . . . . . /
K=} o o et s @ @ 9 ]
= £ g 2 g S k5 g =
3 g 8 g = g 3 S
S S e = S 5 g o
5 £ g g = =
g z & & 5 & g
Q (2] [a) T fi
< & 3 S &

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,29




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ASIGLIANO V.SE

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

Piu di 60
Meno di 60 0%
10%

+18
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare

6 0 piu
persone
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ASIGLIANO V.SE
_ ‘ Commezyiegiweéeraesm condiziopgfecieatienaie attuale?
tipo lav dipendente " Altro non occupato 0%
0% : 0
Imprer:dltore Agricoltgr/g tipo lav Impegato pubblico
0% 0% autonomo 0%
Libero professionistaArtigiano Insegf{?ante Dlrlgen:)eo//oquadro
H 0,
Altro lavoro dipendente Casalinga 0% 0% 0%

0%

Studente Impegato privato
0% 70%

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare
0%

Licenza media inferiore

Laurea 10%

20%

Diploma di scuola
media superiore

70%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto GENITORE fornitura
di fornitura? NUORA/GENERO 0% FIGLIO/FIGLIA

0% 0%

ALTRO
0%

AFFITTUARIO
no 0%
10%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI AZEGLIO
. Lo . — 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione (si% internet, materiale informativo, ecc.) messi a
degli Uffici, orari di apertura) si considera: ' disposizione da SII? T
Completamen Completamen Molto
te sod(: isfatto te soddisfatto soddisfatto
Non sa/ Non 0% Non sa/ Non 0% 10%
Risponde Molto Risponde
30% soddisfatto 40%

Abbastanza 20%
insoddisfatto

0%

Del tutto
insoddisfatto
0% Abbastanza
soddisfatto
50%

Abbastanza
soddisfatto

insoddisfatto
0% 50%

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

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

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

Non sa/ Non
Abbastanza _ Del tutto Risponde
insoddisfatto insoddisfatto 0%
0% 0% 0 Completamen
te soddisfatto
Abbastanza

) 20%
soddisfatto

20%

Molto
soddisfatto
60%

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

Breve

non risponde
40%

Non breve ma
ragionevole
20%

Troppo lunghi
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

AZEGLIO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Adeguato
40%

Senza
opinione
60% Inadeguato

0%

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

Abbastanza " Abbastanza Non sa/ Non
insoddisfatto _ soddisfatto Risponde
Completamente 0% 0% 0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
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?

Prevalentement

e l'acqua del
rubinetto Solo acqua del
9 .
10% Prevalentement TUI;IS;HO
e l'acqua b
minerale

0%

1 —

0,9 -

0,8 -

0,7

0,6 -

0,5 A

0,4 -

0,3 -

0.2 1 0 0 0 0

01 - ANV ANV prd ANV

0 r : r .
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
Sia I'acqua del 9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
rubinetto che Solo o acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché
bacqua i lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
egual misura piu sicurezza di non risponde Perché & pidl
0% ) quella del 0% buona di quella
Perché costa rubinetto del rubinetto
poco 0%

0
% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI AZEGLIO
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 0" 3/ Non Completamente
. . i Del tutt:
Abbastanza  insoddisfatto _oPONe T ickarto Abbastanza insoijdiL;f:tto Completamente

insoddisfatto 0% 0% insoddisfatto % Non sa/ Non soddisfatto

0% 0% Risponde 0%

Abbastanza
soddisfatto
40%

Molto
soddisfatto
60%

10%

Abbastanza
soddisfatto
10%

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.....

non risponde
0%

Inadeguate
0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dell’acqua? )
(?c%ta troppo d non risponde  E’ giusto per la
0% qualita del
servizio offerto
20%

poco per la

qualita del

servizio offerto
0%

Senza opinione
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
80%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

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

soddisfatto
0%

16/Quanto ¢ soddisfatto del rapporto/servizio

che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza ra t0)? Completament

insoddisfatto ppor 0)' ompetamente

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

0% T




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI AZEGLIO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -

9,00 -

- 8,00 8,00 7.80 8,00 7.80

' 7,20 741

1 660

7,00 6,30

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 : : . . : : ; . /
e @ o et < o @ @ @2
= £ g 2 g s k5 g =
3 : 8 i 3 - S
% o (] IS © B N c
e € s A i S 5] 8
= 5 5 ~ s 5 8 8
' AN S
5] o & pa ] 9 5]

8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,41




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI AZEGLIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0%
- meno di 40
Piu di 60

40%

Meno di 60
10%

20%

Meno di 50
30%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

5 persone

1 persona
0%

6 0 piu

persone

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI AZEGLIO

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente Altro non occupato

0% Commerciante/esercente

Imprenditore 0% 0%
0% tipo lav autonomo
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Agricoltore Impegato pubblico
0%

Insegnante
0%

Dirigente/quadro
0%

Altro lavoro dipendente

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

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare
0y  Laurea

0%

Licenza media inferiore
10%

4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto GENITORE fornitura
di fornitura? NUORA/GENERO 0% FIGLIO/FIGLIA

0% 0%

ALTRO
0%

AFFITTUARIO
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BALOCCO
. N . L 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
1 Rlzzeﬁ%?fliﬁ ag:::sé?lztzr(:EL;§rs\,/ilf;lc?n(«:ilzzacrzz-lone (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
Del tugtto ' bbastan?a Nonsa/Non ¥ disposizione da SII?
; : insoddisfatto ; Non sa/ Non
insoddisfatto o Rlsp(O)nde Completamen Risponde CompIeFamen
0% 0% te soddisfatto 25% te soddisfatto
Abbastanza 0% 0%
Abbastanza

soddisfatto
25%

Molto

soddisfatto
75%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 75%

0%

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

2

2 =

15 -
1

1 .

0,5 -
0
ANV
0 .
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia

L . : \

con cui il %%ﬁg%le di Sll ascolta le Vostre esigenze®
Abbastanza

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%
Non sa/ Non
Risponde
0%

Molto

soddisfatto
100%

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

non risponde
0%

Non breve ma Troppo lunghi
ragionevole 0%
33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BALOCCO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Inadeguato
0%

Adeguato
100%

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

Abbastanzae t) A%Ibzl;lsg%?ae
insoddisfatto . soddisfatto

0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

422mr ALl

L P 4

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 Siak)l"acqua :EI Prevalentement
""" u Ilynetto che e l'acqua del
acqua rubinetto
Solo acqua del 0%
rubinetto
Prevalentement

0% .
e l'acqua
minerale
25%

Solo acqua
minerale
75%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché
lei bevepgrtﬁvalentemente o0 solo acqua minerale?
rche mida

piu sicurezza di non risponde Perché & piti
quella del 0 i
perché . TUbinetto 0% buona di quella
erche costa del rubinetto

poco 0%

0
% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BALOCCO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubiﬁg&i ella sua abitazione?

Del tutto r On Completamente
insoddisfatto R'SP?"de soddisfatto
0% 0% 0%
Abbast Molto
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
100%

Del tutto

insoddisfatto

0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

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

riparazioni guasti, ecc)?

Non sa/ Noib Completamente

Risponde soddisfatto
25% 0%

Abbastanza
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.....

non risponde

% Adeguate

Senza opinione 25%

0%

Inadeguate
0%

Non ci sono
state
interruzioni
75%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

Senza opinione

50%

er&%azione dell’acqua?
ta troppo non risponde

poco per la 0% E’ giusto per la
qualita del qualita del
servizio offerto servizio offerto
0% 25%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
25%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Non sa/ Non Completamente
Risponde soddisfatto

25% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
75%

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

Abbastanza
soddisfatto

insoddisfatto
0%

rapporto)?

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
25%

Molto
soddisfatto
75%




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

CAMPAGNA 2017 - 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 - 7,50 7,46
7,00 - 6.70
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
< S 8 = g S ks g 2
& g 8 g < g g ©
g S v £ = 5 g g
g = 2 2 £ g o £
g z & ! g & 2
Q w [a) T v
s & < S =

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,46




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BALOCCO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

+18
Piui di 60 0%
25%

Meno di 60
0%

Meno di 50
0%

meno di 40
75%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da tamigliare
1 persona 6 o piu
0% persone
0,
< 6 MESI 5 persone 0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BALOCCO
. . Commezyiegxsdeéeraesm condiziong PecRazienale attuale?
tipo lav gL;/)endente % Altro non occupato 0%
0 .
Imprenditore 0% )
0% Agricoltore Insegnante Impegato pubblico

0% 0%

0% Dirigente/quadro

Libero professionista tipo Affigiamomo 0%
0% o

Casalinga
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Altro lavoro dipendente
Studente 0%

0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea Nessuno/licenza
Diploma discuola 0% elementare
media superiore 0%

25%
Licenza media inferiore
75%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto GENITORE fornitura
di fornitura? NUORA/GENERO 0% FIGLIO/FIGLIA NIPOTE
0% 0%
AFFITTUARIO ALTRO
no 0% 0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BORGOSESIA

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

Completamen

Nop sa/ Non te soddisfatto
Risponde 0% Molto
21% soddisfatto

40%
Del tutto
insoddisfatto

5%

Abbastanza

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

Non sa/ Non Completamen
Risponde te soddisfatto Molto
30% 0% soddisfatto

42%

\

Del tutto

insoddisfatto insoddisfatto
8% 3%
Abbastanza Abbastanza Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto soddisfatto
26% 3% 22%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
28
30 -
22
25 -
19
20 -
15 -
10 -
2
5 -
0 r r r :
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

L . : \

con cui il %%ﬁg%le di Sll ascolta le Vostre esigenze®

Abbastanza

insoddisfatto
3%

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%
Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
11%

Molto
soddisfatto
86%

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

non risponde
2%

Troppo lunghi
8%

Non breve ma
ragionevole
2%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BORGOSESIA
6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
non risponde P
302 Completamente /ﬁ%@st%z@t'ene Non sa/ Non
Senza soddisfatto insoddisfatto Risponde
opinione AbD 0% 0% 0%

21% astanza Del tutto

soddisfatto

10% \

insoddisfatto
0%

Adeguato Molto

Inadeguato 56% soddisfatto
20% 90%
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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
02 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV

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) Pud dirmi perché
Solo acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua fubinetto _ Perché mi da
minerale 48% non r(l)soﬁ)onde pitl sicurezza di Perché ¢ piu
1% Perché costa ’ ?Ssil:]zs;‘)l bs;nijg:::éga
poco 15% 0%

0%

Sia I'acqua del

Prevalyentemen rubinetto che
e 'acqua I'acqua Prevalentement
mm:rale minerale in e l'acqua del
2% egual misura rubinetto Altro
0 2% 85%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BORGOSESIA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell'actha dei rubinetti della sua abitazione?
on sa/ Non
Del tutto

insoddisfatto
0%

Risponde
7%

3%

Abbastanza
insoddisfatto
8%

Completamente
soddisfatto

Abbastanza
soddisfatto M(_)Ito
26% soddisfatto
56%

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

Abbastanza riparariom guastiyhes) Rion
insoddisfatto insoddisfatto Risponde Completamente
0% 0% 3% soddisfatto
2%
Abbastanza
soddisfatto
8%

Molto
soddisfatto
87%

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

dell’acqua, le informazioni fornite dall’aziend

sono Staﬁ?ﬁ fisponde
3%

Adeguate
20%

Senza opinione
3%

Non ci sono
state
interruzioni
67%

a

Inadeguate
%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
senzaopinione o rqgazione dell’acqua?

13% non risponde ¢t troppo
5%
poco per la E’ giusto per la
qualita del qualita del
servizio offerto servizio offerto
0% 31%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
51%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Del tutto .
insoddisfatto Nop sabeletta:
Risponde

0% 15%

Completamente
soddisfatto

0%
Abbastanza

insoddisfatto
3%

Abbastanza
soddisfatto
16%

Molto
soddisfatto

66%

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

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

Abbastanza
soddisfatto
20%

Molto
soddisfatto
7%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BORGOSESIA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 +
9,00 -
7,90
7,70 7,80 ! 7.60
8,00 - 720 7,50 , 736
6,90 '
7,00 1 650
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : . . /
e @ K g s @ ] 2 7]
< S 8 = g S ks g 2
5 ¢ 8§ i 5 & &8 3
% o (] IS © B N c
e 15 p] s o < o 2
= 5 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
3 o & pa ] 9 5]
Q 2] a Q <P
s N < S =1

N° Utenti chiamati: 100
N° Utenti intervistati: 61
Tasso di Risposta: 61,0%
IVSS: 7,36




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

BORGOSESIA

a. Sesso

b. Eta

+18
0%

Piu di 60 meno di 40
33% 28%

Meno di 60
18%

Meno di 50
21%

c. Cliente da

<6 MESI
5%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
5 persone Persone 1 persona
0% 3% 9%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BORGOSESIA
; 2) qual ¢ izi occupazionale attuale?
tipo lav dipendente Imprer:dltore )4 %oﬁ]lﬂe%l&?%g%%?ee p -
0% 0% 0% Dlrlgen(t)ti//quadro
0

Libero professionista
tipo lav autonomo Altro non occupato % Agricol
0% 2% gricoltorep|trg avoro autonomo Impegato pubblico
2% 2% 0%

Insegnante
3%

Operaio/commesso/bracciant
e

Disoccupato/in cerca di prima 17%
occupazione Altro lavoro dipendente °
2% 2%
Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
3% elementare
2%
Licenza media inferiore
32%

Diploma di scuola
media superiore
63%

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

AFFITTUARIO  ALTRO
0% 7%

4) Lintervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

NUORA/GENERO
%

NIPOTE
0%

FIGLIO/FIGLIA
%

GENITORE
0%

CONIUGE
79%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BORRIANA

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

Ng?ssz/ng:ncompletamen Molto
P ) te soddisfatto soddisfatto
Del tutto 14% 0% 29%

insoddisfatto
0%

Abbastanz,
insoddisfa
14%

Abbastanza
soddisfatto
43%

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

Molto

Completamen soddisfatto Abba.s tanza
te soddisfatto 14% soddisfatto
0% 0 14%

Non sa/ Non Abbastanza
Risponde insoddisfatto
72% Del tutto 0%
insoddisfatto
0%

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

5

A

Numero verde Sportelli

Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia

L . : \

con cui il %%ﬁg%le di Sll ascolta le Vostre esigenze®

Abbastanza

insoddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%
Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde

Troppo lunghi 0%

0%

Breve
33%

Non breve ma
ragionevole
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BORRIANA

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Senza
opinione
17%

Inadeguato
16%

)

Adeguato
67%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
Al si itiene
insoddisfatto

0%

Completamente

soddisfatto
0%

Abbastanza

soddisfatto

0%

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 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV

0 r : ' .

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
Sr‘:l‘:]::;‘éa acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché
29% lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
. Perché mi da
Prevalentement non r(l)sozonde piti sicurezza di Perché'é piu
e l'acqua Perché costa quella del buona di quella
minerale poco rubinetto del rubinetto
0% 0%

0%

Sia I'acqua del
rubinetto che P
I'acqua - &
minerale in Prevalentement Solo acqua del
egual misura e 'acqua del rubinetto
0% rubinetto 71%
0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BORRIANA
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell"acqua dei rubinetti della sua apitazione? fornitura dell'acqua (interruzioni, velocita di
Abbastanza insoddisfatto Risponde Completamente Abbastanzeiparazioni 9uaski§cC)Ron sa/ Non
insoddisfatto 0% 0% soddisfatto insoddisfatto insoddisfatto  Risponde
0% 14% 0% 0% 0%
Abbastanza Completamente
soddisfatto
soddisfatto Abbastanza -
14% soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto

2%

Molto
soddisfatto
86%

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

Adeguate
sSRNQiSLALE ... non risponde 29%
0%

0%

Inadeguate

Non ci sono 0%

state
interruzioni
71%

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

non r(l)snzon € Costa troppo )
ini poco per la E glus'tq per la
Senza gl;mlone qualita del qL'la.Ilta o
servizio offerto servizio offerto

0% 29%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
71%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Abbastanza NOT‘ sa/ Non
Del tutto insoddisfatto Completamente Risponde
insoddisfatto 0% soddisfatto 0%
0% 0%
Abbastanza
soddisfatto

0%

100%

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

rapporto)?
Del tutto Abban)tra)nza ) Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto R'S%?/"de Completamente
0

0% soddisfatto

0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BORRIANA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 270 8,00
i | 7,57
8,00 7,30
/ 7,00
7,00 - 6,30
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s < @ ] @ 9
S S 8 i g S B g =
5 ¢ 8§ i 5 & &8 3
% o (] IS © B N c
< € s 2 s - E) .g
= 5 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
5] o & pa ] 9 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,57




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BORRIANA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
- 0%
Piu di 60

29%

Meno di 60
14%

meno di 40
57%
Meno di 50
0%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

6 0 piu

persone

5 persone 0%

14%

1 persona
29%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BORRIANA

Dirii;ente/qgadro

tipo lav dipendente
o 0% 0%
’ Artigiano

0,
Altro lavoro autonomo 0%

) )
tipo lav autonomo 0% Agricoltore
0% 0%

Casalinga
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%

ImprenditoreComméritiBcSeldesia condizione occupazionale attuale?

Altro non occupato
0%

Insegnante
0% Libero professionista
0%

Impegato pubblico
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Licenza media inferiore Nessuno/licenza
0,
0% elementare
0%

Diploma di scuola
media superiore
100%

4) Lintervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
14%

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

NUORA/GENERO _ fornitura CONIUGE ALTRO
0% AFFITTUARIO 0% 0%

0%

GENITORE
0%

NIPOTE
0%

FIGLIO/FIGLIA
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BRUSNENGO

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

0%

20%

Non sa/ Non
Risponde
30%

Del tutto
insoddisfatto

10%
Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto soddisfatto
0% 40%

2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione

(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?

Completamen

ddisf Molto
Non sa/ Non teso 00/'5 atto soddisfatto
Risponde ’ 20%

30%

_Abbas_t el Abbastanza
insoddisfatto )
0% Del tutto soddisfatto
insoddisfatto 50%

0%

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

6
6 -
5 -
4 -
3 -
2 1 1
1 - 0

AW

0 Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

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

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
14%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
86%

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

non risponde
14%

Troppo lunghi
0%

Non breve ma
ragionevole
57%

Breve
29%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

BRUSNENGO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

Inadeguato
0%

non risponde
14%

Adeguato
14%

Senza
opinione
2%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

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

Non sa/ Non Del tutto

Risponde insoddisfatto
14% 0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto
2%

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?

Prevalentemen Sia I'acqua del

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

10% 0%

1 —
0,9 -
0,8 -
0,7
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV prd ANV

0 r : r .

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) Pud dirmi perché
rubinetto lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua 40% X
minerale non risponde Perché & pit
50% perché costa 0% buona d! quella
del rubinetto

poco

0
% 0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
40%

60%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BRUSNENGO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua apitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto Non sa/ Non Completamente i . -
insoddisfatto Risponde soddisfatto Abbastanziiparazioni guastin§cC)Ron sa/ Non
0% 0% 10% insoddisfatto insoddisfatto ~ Risponde

0% 0
0% 0%
° Completamente

soddisfatto
10%

Abbastanza

Molto | soqgisfatto
soddisfatto 30%

20%

soddisfatto

20% 60%
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?
. L. . . non risponde Costa troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda 0% poco per la
tat Senza opinione qualita del
Senza opinione S0no state..... non risponde Adeguate 10% servizio offerto

11% 0% 33% 0%

E’ giusto per la
qualita del
ervizio offerto
50%

del servizio

Non ci sono = _— offerto
state 40%
interruzioni 0%
56%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza NOT‘ sa/ Non ral 0I‘t0)7
Del tutto insoddisfatto Completamente Risponde Abban)tra)nza * Nonsa/ Non
insoddisfatto 0% soddisfatto 0% ~ Deltutto ) ! Risponde
0% 0% insoddisfatto insoddisfatto 0% Completamente
0% 0% soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto Molto
30% soddisfatto

40%

Abbastanza
soddisfatto
60%

Molto
soddisfatto
70%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BRUSNENGO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
500 7,70
8,00 - : 7,60 7,40
7,01
700 _/ 6.60 6,80
6,00
. 5,80
6,00 i"d
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ K g s @ 2 o 9
S S 8 i g S B g =
3 : S 4 - ; 3 S
g S v £ = 5 g g
o 15 s 2 s P ) k]
= = 5 ~ = 5 8 8
2 5 3 s £ &5 %
g g g o S 4 8
Q w [a) T fi
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,01




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BRUSNENGO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
Piu di 60 +18

20%

Meno di 60
10%

Meno di 50
30%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare
6 0 piu
5 persone persone 1 persona
0% 0% 10%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BRUSNENGO
Dgi;ente/qgadro dizi . le attuale?
; %@,l t@eﬂt@ conaizione occupazionale attuale:
tipo lav dipendente Imprer;dltoreComm i \ e B p
0% 0% 0% Artigiano Altro non occupato
0% 0% Impegato pubblico
Altro lavoro autonomo Insegnante 0%
tipo lav autonomo 0% Agricoltore 0% Libero professionista
0% 0%

0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
0%
elementare
0%
Licenza media inferiore
40%
Diploma di scuola/
media superiore
60%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BURONZO

. Lo . — 2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione (si% internet, materiale informativo, ecc.) messi a

degli Uffici, orari di apertura) si considera: ' disposizione da SII? T

Non sa/ No .
Completamen
Del tutto Risponde rlt::r;;ﬂ(?itsafr;ig Non sa/ Non te so?idisfatto Molto

insoddisfatto 14% Risponde soddisfatto

0% Molto
soddisfatto
43%

0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
43%

0%
29% ’ 43%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
28%

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

3,5 1

25 - 2 2

15 -

0,5 -

A

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le, Vostre esigenze?
Del tutto eAblg)agta%zea
insoddisfatto
0%

soddisfatto Completamen
0% te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde

Troppo lunghi 0%

0%

Breve
33%

Non breve ma
ragionevole
67%




CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

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

BURONZO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Senza
opinione
33%

Inadeguato
0%

Adeguato
67%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%meme

Abbastedite) Si {itienenon

insoddisfatto Risponde
0% 0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

A A
Altre motivazioni

non sono state
soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua
minerale
43% Solo acqua del
rubinetto

43%

Prevalentemen .
e I'acqua Sia I'acqua del
minerale rubinetto che
0% I'acqua Prevalentement
minerale in e l'acqua del
egual misura rubinetto

14% 0%

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

) Perché mi da
non risponde piti sicurezza di Perché é piu
Perché costa 0% quella del buona di quella
poco rubinetto del rubinetto
0% 0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BURONZO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto Non sa/ Non
Abbastanza

insoddisfatto
0%

insoddisfatto Risponde

0% 0% Completamente

soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Abbastanza
soddisfatto
14%

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

Abbastanzeiparazioni 9uaski§cC)Ron sa/ Non
Risponde

insoddisfatto insoddisfatto
0% 0%

0%

Completamente
soddisfatto
0%

14%

interruzioni
57%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
29%

Molto
soddisfatto Molto
86% soddisfatto
86%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene aQeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dell’acqua?
s . . . - non risponde Costa troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda 0% poco per la
Adeguate Senza opinione qualita del
son?or? E?:oende 15% 14% servizio offerto
Senza opinione 0% 0%
14%
Inadeguate

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

57%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

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

soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto
86%

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

rapporto)?
Del tutto Abban)tra)nza ) Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto RIS%?/:de

Abbastanza
soddisfatto
29%

0%

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
71%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BURONZO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 - 7,61

7,20

6,00 -

5,00 -

4,00 -

1

3,00

2,00

1,00

1

7,00
7,00 I

8,00

7,70 7,70 7,70

0,00

T

8,00

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: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,61




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BURONZO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
- 0% meno di 40

29%

Meno di 50
28%

c. Cliente da

1) da quante persone &€ composto il suo nucleo
famigliare
6 0 piu
persone 1 persona
0% 0%

5 persone
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI BURONZO
tipo lav dipendente_ IMPrenditore 2) qual e la sua condizione occupazionale attuale? -
0% 0% Altro non occupato Dirigente/quadro Altro lavoro autonomo
0% 0%
0%
; Libero professionista
tipo lavautonomo - pjsqccypatofin cerca di prima P 0% .
0% occupazione Impegato pubblico

0% Insegnante 0%
Agricoltore 0%
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Artigiano
0%

Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
0% elementare
0% Licenza media inferiore
29%
Diploma di scuola
media superiore
71%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _, fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0%
0%
no GENITORE NIPOTE
14% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CAMPIGLIA CERVO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari Hlio%ertura) si considera:

Completamen soddisfatto
te soddisfatto 0%
0%

Abbastanza Del tutto
soddisfatto insoddisfatto
25% 0%

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

Non sa/ Nogompletamen

Risponde te soddisfatto
25% 0%

Molto

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza

insoddisfatto
Abbastanza 0% Abbastanza
insoddisfatt soddisfatto
Non sa/ Non inso O°I/§ atto 75%
Risponde
75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5 -
3 -
2,5 -
2 .
15 -
1 .
05 Al A A
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le, Vostre esigenze?
Del tutto eAth)agta%zea
insoddisfatto
0%

soddisfatto Completamen
0% te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde

Troppo lunghi 0%

0%

Breve
25%

Non breve ma
ragionevole
75%




CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

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

CAMPIGLIA CERVO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
Inadeguato 0%

0%

Adeguato
0%

Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%meme

Abbastedite) Si {itienenon

insoddisfatto Risponde
0% 0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
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 A

0,4 -

0,3 -

0.2 1 0 0 0 0

01 - ANV ANV prd ANV

0 r : r .
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
X Solo acqua del . .
9/Lei beve...... Prevalentement rubinetto 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
Slatjljacqua (rjfl fn'i :Zf;lz 25% acqua minerale”alla domanda n. 9) Puo dirmi perché
r” I'giss e 0% lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale in . Perché mi da )
egual misura non rlsoponde piti sicurezza di Perché & piu
0% Perché costa 0% quella del buona di quella
rubinetto del rubinetto
poco 0% 0%

" Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
0%

Solo acqua
minerale

75%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CAMPIGLIA CERVO

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

Completamente
soddisfatto
0%

soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
25%

Del tutto Abba_stanza
insoddisfatto soddisfatto
50%

0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

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

Non sa/ Non Completamente
Del tutto R'Sgg;ode soddisfatto
insoddisfatto 0%

0%

Abbastanza
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

sono state.....
non risponde
0%

Adeguate
0%

Inadeguate
0%

Senza opinione
25%

Non ci sono

state

interruzioni
75%

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

Senza opinione
25%

usto per la
qualita del

Costa troppo ual
per la qualita servizio offerto
del servizio 50%
offerto

25%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Completamente
Non sa/ Non soddisfatto
Risponde 0%

25%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
50%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

soddisfatto
0%

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

rapporto
Abban)tra)nza

insoddisfatto
0%

)?
Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto

Completamente
soddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
50%

Abbastanza
soddisfatto
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CAMPIGLIA CERVO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00
8,00 -
7,00
: 6,86
700 6,70
/ 6,00 6,00
6,00 1 5,30
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s s @ 2 o 7]
S S 8 = g S 3 g =
3 g 8 g = g 3 S
3 S o £ = 5 g 2
e = g i s e 5] 8
= = 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
g S Z o S 4 8
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,86




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

CAMPIGLIA CERVO

a. Sesso

b. Eta

meno di 40
Piu di 60 25%
0% +18

Meno di 60
0%

Meno di 50
75%

c. Cliente da

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
2 persone persone 1 persona
0% 0% 0%

5 persone
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CAMPIGLIA CERVO
R . . Operaio/commesso/bracciant
) i Imprenditore Atr@kftiabpdadiig.condizione occupazionale attuale? o e
tipo lav d|0pendente 0% 0% Altro non oceupato Disoccupato/in cerca di prima 0%
0% 0% occupazione _
Agricoltore 0% Impegato pubblico
0% Insegnante 0%
tipo lav autonomo Commerciante/esercente Arti ian(?% Casalinga Libero professionista
0% 9 0%
0% 0%
0%
Altro lavoro autonomo
Dirigente/quadro 0%
0%
Pensionato
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Licenza media inferi Nessuno/licenza
0% elementare
0%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _, fornitura ALTRO
AFFITTUARIO

di fornitura? 0% 0%

0%

NIPOTE
0%

CONIUGE

FIGLIO/FIGLIA
50%

50%

GENITORE
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CARESANABLOT

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Del tutto
insoddisfatto Completamen
0%  Nonsa/Non tesoddisfatto
Risponde 0%
20%

Molto
soddisfatto
30%

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposizione da SII?
Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
50%

Molto
soddisfatto
30%

14%

y

Molto
soddisfatto
72%

Abbastanza
insoddisfatto Abbastanza
10% Abbastanza Del tutto Abbastanza soddisofatto
soddlsofatto insoddisfatto insoddisfatto 20%
40% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
5

5 -

4 -

3 2

2 .

1 -

Al
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/11 tempo di attesa agli sportelli 0 al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore € stato....
Del tutto .
Abbastanza _ insoddisfatto NOT‘ sa/ Non Com;zjlz_tafmen non r(leo/poonde
insoddisfatto 0% Risponde teso OO/IS atto T lunhi 8
14% 0% 0 roppo lungni reve
17% 16%

Abbastanza
soddisfatto

Non breve ma
ragionevole
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARESANABLOT
6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
) richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%meme
non nsoponde Abbaste@te) si Fitiea®non soddisfatto
0% Abbastanza insoddisfatto Risponde 0%
soddisfatto 0% 0% Del tutto
14% insoddisfatto
Senza 0%
opinione
29%
Adeguato Molto
0
14% 57% soddisfatto
86%
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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV
0 r : r .
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) Pud dirmi perché
rubinetto lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua 40% A
minerale . d Perché mi da o
50% non I’(I)SD;)OH € piu sicurezza di Perche'e piu
Perché costa 0 quella del buona di quella
poco rubinetto del rubinetto
0% 0% 0%
Prevalentement
Sia I'acqua del & racqua del
binett
Prevallyentemen rubinetto che ru (I)r;/f 0
e .ach:a Facqua
m"(‘)f/ra € minerale in
0 egual misura Altro
10% 100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARESANABLOT

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell'acga%%i rubinetti della sua abitazione?

insoddisfatto Comple_tamente Non sa/ Non
0% soddisfatto Risponde
Abbastanza 0% 0%
insoddisfatto
30%

Molto

Abbastanza soddisfatto

soddisfatto 50%
20%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della

fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita
Abbastanza riparazioni guasti, ecc
insoddisfatto P Del t%tto mg?s S%L\‘: "
0% insoddisfatto pa
0% 0%
Abbastanza
soddisfatto
10%

Molto

di

Completamente
soddisfatto
0%

soddisfatto

90%

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

Adeguate
0%

20%

Inadeguate
10%

Non ci sono
state
interruzioni
70%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

_erogazione dell’acqua?
non risponde

0%
Senza opinione

0% qualita del

0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
80%

servizio offerto

Costa troppo
poco per la

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
20%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bo”?\FoEasa/ Non

Abbastanza ;
Risponde Completamente

insoddisfatto !
0% 0% soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
40%

Molto
soddisfatto
60%

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

rapporto
Del tutto Abbastanza

insoddisfatto insoddisfatto
0% 0%

)?

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
44%

Completamente

soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
56%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CARESANABLOT

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

1

1

1

7,13

7,20 7,10
| | I |

e

1-Accessibilita del Servizio

2-Servizi di Informazione

7,70 7,80
7,20 7,10

7-Tempestivita

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

IVSS

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,13




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARESANABLOT
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta meno di 40
10%
+18
Piu di 60 0%

20%

Meno di 60
30%

Meno di 50
40%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

6 0 piu

persone

0%

1 persona
0%

5 persone
0% 2 persone

30%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CARESANABLOT

0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%

2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?

: ’ Imprenditore :
tipo lav dipendente P % Commerciante/esercente  Artigiano - occupato
0% ) 0% 0% 0% Operaio/commesso/braccian
Agricoltore te
0% Dirigente/quadro 0% ;
tipo lav autonomo Casalinga 9 O%q Libero professionoista Impegato pubblico

0% 0%

0%

Altro lavoro autonomo
0%

0%

Diploma di scuola
media superiore
90%

Laurea

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare

0%

Licenza media inferiore
10%

4) Lintervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

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




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARISIO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_Qu_al nto e soddlsfa_tto c_iel servizi di |nf0rma2|o_ne
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, mgterla_lt? informativo, ecc.) messi a
Molto disposizione da SII? Molto
Completamen soddisfatto Completamen insl,:)oedldtil.i;g’:to soddisfatto
te soddisfatto 15% Abbastanza te soddisfatto 0% 14%
0% soddisfatto 0% Abbastanza
14% soddisfatto
0%
Abbastanza
Ngz;rs)z/nz: " insoddisfatto
Del tutto Abbastanza 86% 0%
insoddisfatto insoddisfatto
0% 14%

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

3 3

1,5 -

A

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
insoddisfatto Abbastanza Non sa/ Non
0% insoddisfatto Risponde
0%
Completamen
Abbastanza te soddisfatto
soddisfatto 0%

40%

N

Molto
soddisfatto
60%

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

non risponde
0%

Troppo lunghi
0% Breve

20%

Non breve ma
ragionevole
80%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CARISIO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Inadeguato
Senza At
opinione
60%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%meme
etc) si Kitienenon
Risponde
0%

soddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
20%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
80%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

1
Ai' E

Le informazioni ottenute
non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

Solo acqua
minerale
43%

Solo acqua del
rubinetto
28%

9/Lei beve......

Prevalentement

Prevalyentement Sia I"acqua del e l'acqua del
e |‘acqua rubinetto che rubinetto
minerale I'acqua 0%

0% minerale in
egual misura

29%

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

. Perché mi da
non risponde piti sicurezza di Perché é piu
Perché costa 0% quella del buona d! quella
rubinetto del rubinetto

poco

0
% 0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARISIO
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto Completamente N Abbastanza riparazionj guasti, ecc
insoddisfatto soddisfatto on sa/ " on insoddisfatto P Del t%tto ! )ﬂop sa/ Non
Abbastanza 0% 0% Risponde insoddisfatto Risponde
insoddisfatto 0% 0% 0%

14%

Molto
soddisfatto
29%

Abbastanza
soddisfatto
57%

0% Completamente
soddisfatto

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
Adeguate
song state...... o
Senza opinione 0%
0%

Inadeguate
14%

state
interruzioni
86%

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

non r(ljsD/r:on ¢ Costa troppo
Senza opinione poco per la
0% qualita del
servizio offerto
0%
Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto

29%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
71%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bOIIq\FOEasa/ Non

Risponde Completamente
0% soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
14%

Abbastanza
soddisfatto
29%

Molto
soddisfatto
57%

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

?
Del tutto Atr).l‘?éetgnozgt()) ' Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde Completamente
0% 0% 0% soddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto

43%

Molto
soddisfatto
57%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CARISIO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 ~

9,00 -

8,00 8,00

8,00 -

/ 7,20 7,20 6.90 710 709

7,00 - 00 6,30

6,00 I

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 . . . . . . . . /
i) @ Ko g < @ o) @ 7]
kS| 5 3 = g S ] 8 =
s b= 2 < = =)

3 é S g = g a o
3 s v £ S ° © o
E E oz R R
g & 5 & g
g % a & é
N N < — —
N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7

Tasso di Risposta: 70,0%

IVSS: 7,09




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARISIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 28%
0%
Piu di 60
29%
eno di 50
Meno di 60
43%
. 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone
0% 1 persona
5 persone 14%

<6 MESI
0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CARISIO
& izi i 2
_ _ Imprenditore 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente P 0% ! Commerciante/esercente  Artigiano " ato
% rigente/quadro 0% 0% 0
uadr .
|r|gen0e0/§]\g;c_xico ore 0 Impegato pubblico
7 0% Insegnante 0%
) 0% Libero professionista
tipo lav autonomo Casalinga %
0% 0%

Altro lavoro autonomo
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Disoccupato/in cerca di pfi
occupazione
0%

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea Nessuno/licenza
0% elementare
Diploma di scuola 0%

media superiore

43% \

Licenza media inferiore

57%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CASTELLETTO CERVO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
Abbastanza  degli Uffici, orari di apertura) si considera:
insoddisfatto Molto
0% soddisfatto
Del tutto 0%
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto

Non sa/ Non
Risponde
100%

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

Completamen
Nonsa/Non o soqddisfatto Molto
Risponde 0% soddisfatto

43% 28%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
29%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

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

A

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Del tutto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto

17% \

Abbastanza Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
0% 0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
83%

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

non risponde
33%

Breve
0%

Troppo lunghi

0/
0% Non breve ma

ragionevole
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CASTELLETTO CERVO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Inadeguato
0%

Adeguato

Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%meme

Abbastedite) Si {itienenon

insoddisfatto Risponde
0% 0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

PRI o A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

. Sia I'acqua del
9/Lei beve...... ;
Prevalentement rubl‘netto che
e l'acqua del l'acqua.
minerale in

rubinetto
0%

Solo acqua del
rubinetto
0%

egual misura

Prevalentement
14%

e l'acqua
minerale
0%

Solo acqua
minerale
86%

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

non risponde .
0% Perche-e pit

buona di quella
del rubinetto

16%

Perché costa
poco
0%

Perché mi da

| piu sicurezza di

quella del

rubinetto
17%

Altro
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CASTELLETTO CERVO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto Completamente
insoddisfatto soddisfatto

0%

soddisfatto
14%

sod

Abbastanza
insoddisfatto
2%

Non sa/ Non

Abbastanza

disfatto
14%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazionL/guasti, ecc)?
Non sa/"N

on
Del tutto " Comple_tamente
insoddisfatto Risponde soddisfatto

Abbastanza 0% 0%
insoddi 14% Molto
insoddisfatto C

0% soddisfatto

’ 29%
Abbastanza
soddisfatto
57%

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

song

Senza opinione
0%

0%

Non ci sono
state
interruzioni

29%

Inadeguate
28%

Adeguate
43%

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

non r(l)sngon e Costa troppo
0
poco per la + i
Senza opinione qualita del E g:;s"tfaz'z la
14% servizio offerto q

servizio offerto

0% 14%

Costa tropp
per la qualita
del servizio
offerto
72%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bo”%gaéa/ Non

Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza

insoddisfatto

0%

Abbastanza

soddisfatto
29%

Molto
soddisfatto

Completamente

71%

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

Del tutto ra| 2 Completamente
insoddisfatto p%ﬂtsg) Non soz(jisfatto
0% Risponde 0%
0%

Abbastanza M(_)Ito
insoddisfatto soddisfatto
14% 14%

Abbastanza
soddisfatto
2%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CASTELLETTO CERVO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
8,00 1 ok Ja 7,40
7,00
) 6,78
7,00 1%
6,00 6,00
6,00 -
4,90
5,00 1%
4,00 -
3,00 1
2,00 1
1,00 -
0,00
0,00 m— : . . : . . . /
o ) K<l S s o o) @ @
< S 8 = g S ks g 2
& g 8 g < g g ©
g S v £ = 5 g g
. = g 2 g ,“, ) 8
= 5 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
8 g oy pa 3 9 3
Q (2] [a) T fi
< RN <+ g S

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 6,78




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

CASTELLETTO CERVO

a. Sesso

b. Eta

+18

o 0% meno di 40
29%

Meno di 60
14%

Meno di 50
14%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
5 persone persone
0% 0% 1 persona

14%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CASTELLETTO CERVO

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

Imprenditore :
Commerciante/esercente Artigiano Altro non occupato

tipo lav dipendente %

0%.. . 0% 0%
Dirigente/quadr 0% .
9 Oo/ﬂg?ico tore ° Impegato pubblico
° 7 0% Insegnante 0%
. 0% Libero professionista
tipo lav autonomo Casalinga %
0% 0%

Altro lavoro autonomo
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Disoccupato/in cerca di pfi
occupazione
0%

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea Nessuno/licenza
14% elementare
14%

Diploma di scuola

. A Licenza media inferiore
media superiore

29%
43%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO . fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CERRIONE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Z{ng nto e sodd|sfaFto Qel servizl di |nforma2|ope
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
' ’ disposizione da SII?
Non sa/ Non fomﬂgf‘inl‘:” Completamen Molto
H e soadisratto ;
Rlsggozde 6% te socg)do/losfatto soddisfatto
25%
Molto Nop sa/ Non
Risponde

soddisfatto
35%

Abbastanaa

Abbastanza
soddisfatto
24%

insoddisfatto
0%

50%

astanza
soddisfatto
19%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
6%

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

O FP N WM OUI OO N 0O
1

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

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

. ! Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
13% 0% 0%
Completamen
Abbastanza te soddisfatto

soddisfatto 0%

0%

Molto
soddisfatto
87%

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

non risponde
13%

Troppo lunghi
0%

Non breve ma
ragionevole
75%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CERRIONE

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Senza
opinione
50%

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%meme

etc) si {itienenon

Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto Risponde 0%
0/
Abbastanza 13" 0% Del tutto

insoddisfatto
0%

soddisfatto
0%

Molto

soddisfatto
87%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 0
0,1 - AV

0

Al 0

ANV

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

rubinetto che
I'acqua

minerale in

Solo acqua
minerale Prevalentement
65% e l'acqua del
rubinetto
6%
Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

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

non risponde Perché & piu Perché mi da
) 0% buona di quella piu sicurezza di
Perché costa del rubinetto quella del
0CO
p 0% rubinetto

0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CERRIONE
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 Completamente Abbast: riparazioni guasti, ecc)?
insoddisfatto soddisfatto Ng?s;g/ng‘: n insodacisisira]i?o I\Bn sa; Non 9 Del tut‘)o Completamente

0%
Abbastanza
insoddisfatto
18%

Abbastanza
soddisfatto
17%

0%

0%

soddisfatto

Molto

65%

0%

Abbastanza
soddisfatto

13%

Risponde insoddisfatto
0% 0%

soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
87%

Senza opinione
0%

Non ci sono
state

interruzioni
63%

SN, ARG~
0%

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

Adeguate
25%

Inadeguate
12%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acqua?

non r(l)snzon e Costa troppo
- poco per la
Senza opinione qualita del

Costa troppo
per la qualita

0%

del servizio
offerto

71%

servizio offerto
0%

E’ giusto per la

qualita del
servizio offerto
29%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
6%

Abbastanza
soddisfatto
18%

Non saplgolrlletta:

Risponde
6%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Completamente
soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto
70%

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

rapporto)? Non sa/ Non
Abbastanza Risponde

Del tutto

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
35%

insoddisfatto
0%

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
65%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CERRIONE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,70
8,00 - 7,50 7,50 7,50 7,40 7.30 733
6,80 6,90
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
< S 8 = g S ks g 2
3 = 3 8 = -3 2 5
T 5 ® £ < S S 2
= £ £ & s - 8 S
= = 5 ~ = 5 8 8
2 5 3 s £ &5 %
g ; g 3 g 2 3
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 26
N° Utenti intervistati: 17
Tasso di Risposta: 65,4%
IVSS: 7,33




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

CERRIONE

a. Sesso

b. Eta

meno di 40

+18 23%
Piu di 60 0%
18%

Meno di 60

35% Meno di 50
24%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

6 0 piu

persone
0%

5 persone
0%

1 persona
25%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CERRIONE

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
Altro non occupato

Imprenditore

tipo lav dipendente %

0% Dirigente/quadro 0%
0% Commerciante/esercente
0%
tipo lav autonomo Agricoltore
0% 0%

Impegato pubblico
Insegnante 0%
0%

Disoccupato/in cerca di pri
occupazione
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Studente
0%

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea Nessuno/licenza
elementare
0%
Licenza media inferiore
31%
Diploma di scuola
media superiore
69%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
12% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

COLLOBIANO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Molto
soddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

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

disposizi ?
Completamen P RB’@a&{%@A Mglto
te soddisfatto soddisfatto soddisfatto

0/
Del tutto 0% 0%

insoddisfatto
0%

0%

33%
Abbastanza
Ng?ssz;/ml;l:n Del tutto insoddisfatto Non sa/ Non
57% Abbastanza | i qisfatto 0% Risponde
insoddisfatto 0% 100%
0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
2

2 -

15 -
1

1 .

0,5 -
P 4 A
0
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?

0%

Abbastanza
soddisfatto
67%

33%

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

Abbastanza ]
non risponde
insoddisfatto Nonsa/Non  Completamen 00/'3
0% Risponde te soddisfatto Breve
Del tutto 0% 0% Troppo lunghi 0%
i i 0 Molto 0
insoddisfatto - 33%
soddisfatto

Non breve ma
ragionevole
67%




CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

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

COLLOBIANO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Adeguato
0%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%méme

Abbastedite) Si {itienenon

insoddisfatto Risponde
0% 0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 0

01 - AW 0

ANV

0

Al 0

ANV

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

. Sia I'acqua del
Solo acqua del 9/Leibeve...... rubinetto che
rubinetto I'acqua
0% minerale in

egual misura
0%

Solo acqua
minerale
100%

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

non risponde Perché & pili
) 0% buona di quella
Perché costa del rubinetto

poco 0%
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

COLLOBIANO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitgziongg
letamente

ompl
Abbastanza Molto 4
soddisfatto soddisfatto SOdtg;ﬂfatto

Del tutto 0% 0% Non sa/ Non

insoddisfatto
0%

Risponde
0%

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

Non sa/ Non _fiparazioni guasti, ecc)?
Risponde ~ Deltutto Completamente
0% insoddisfatto soddisfatto
0% 0%
Abbastanza Mglto
insoddisfatto soddisfatto
0% —— 33%

Abbastanza
soddisfatto
67%

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

non Tis
0%

Senza opinione
33%

Non ci sono %

state

interruzioni i Adeguate
0% 67%

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

non r(l)sngon e Costa troppo
. ° E’ giusto per la poco per la
Senza opinione qualita del qualita del

0% L. L
servizio offerto servizio offerto

0% 0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
100%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bo”%gaéa/ Non

Risponde Completamente
0% soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%

16/Quanto ¢ soddisfatto del rapporto/servizio

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

Non sa/ Non
Risponde
0%

rapporto)?
Abbastanza
insoddisfatto
0%

insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI COLLOBIANO

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 i

N

7,30 7,30
670 6,45
4,00 I
T T T T /

8,00
8,00 -

7,00 - 6.70

6,00

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00

0,00 — . .

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: 5
N° Utenti intervistati: 3
Tasso di Risposta: 60,0%
IVSS: 6,45




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI COLLOBIANO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40

Meno di 50
0%

0%

Meno di 60
33%

Piu di 60
67%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

6 0 piu

persone
0%

5 persone
0%

1 persona
34%

4 persone

3 persone 0%

33%

2 persone
33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI COLLOBIANO
Dirigente/quadro 2) el dizi . le attuale?
) % . S qual e la sua condizione occupazionale attuale
tipo lav 8lgé\w@w§gamlpremmore Commerciante/esercente

o% 0% 0% 0% 0% Altro non occupato
0 0
0% Impegato pubblico
Insegnante 0%

0/
tipo lav autonomo 0%

0%

Artigiano

Altro lavoro autonomo
0%

pato/in cerca di prima
occupazione
0%

Itro lavoro dipendente
0% Casalinga
0%

Studente

0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea Nessuno/licenza
Diploma di scuola elementare
media superiore 0%
33%

Licenza media inferiore

67%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO_,  fornitura ALTR
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO ONIUGE
0% 0% 0%
no GENITORE NIPOTE
0% 0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CRESCENTINO

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

Completamen
te soddisfatto Mplto
0% soddisfatto
Non sa/ Non 19%
Risponde

48%

Abbastanza
soddisfatto

Del tutto Abbastanza 23%
insoddisfatto insoddisfatto
0% 10%

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

Completamen
te soddisfatto
Non sa/ Non 0% Molto
Risponde soddisfatto
43% 27%

Del tutto

insoddisfatto
0% Abbastanza
Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 27%

3%

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

30 - 26
25 -
20 -
15 / 12
10 ~
5 3 2
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Abbastanza

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

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

Troppo lunghi
13%

non risponde
0%

Non breve ma
ragionevole
73%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CRESCENTINO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
13% Adeguato

20%

Inadeguato
20%

Senza
opinione
47%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%}é%méme
Abbastanza etc) si {itienenon

insoddisfatto Risponde
% 0%

soddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
93%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 0
0,1 -

ANV

0

Al 0

ANV

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

esigenze dell’'utente

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

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve...... Solo acqua del
rubinetto
25%

0%

Solo acqua
minerale
59%

0%

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto

Sia I'acqua del
rubinetto che

I'acqua
minerale in
egual misura
16%
Prevalentement
e l'acqua
minerale

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

non risponde Perché & pid
0% buona di quella
del rubinetto
5%

Perché costa
poco
0% Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
35%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CRESCENTINO

11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell'acqua dei r“ﬂ{,‘fﬁﬂ S:r:la sua abitazione? o fornitura dell'acqua (interruzioni, velocita di

r soddisfatto riparazioni guasti, easdutto
 Del tutto Risponde 0% Non 539"‘0” insoddisfatto
insoddisfatto 6% Abbastanza

Risponde 0%
Abbastanza 0% soddisfatto
insoddisfatto

Completamente

0% soddisfatto
0/
Abbastanza 13% \ 0%
16% insoddisfatto
0%

Molto
?ggg}itfi?fg soddisfatto M(_)Ito
55% soddisfatto

23% o

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 riSpon e Costa troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda 0% 00co perp o
qualita del .
non %%gr%es tate..... Senza opinione servizio offerto E’ giusto per la
Senza opinione 3% 21%
3%

qualita del
servizio offerto
21%

0%

\\ Inadeguate Costa troppo

Non ci sono % per la qualita
state del servizio

interruzioni offerto
55% 58%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio

Del tutto N?&W}ﬁ: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
insoddisfatto Risponde Completamente _ Deltutto rapporto)? Non sa/ Non
0% 3% soddisfatto '”SOdS’;/:fanU Abbastanza Risponde
insoddisfatto
Abbastanza i 0%
insoddisfatto

0%
4%

Completamente
soddisfatto
Abbastanza 2%
Abbastanza soddisfatto
soddisfatto 38%

10%

Molto Molto
soddisfatto soddisfatto
83% 59%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CRESCENTINO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
809 7,70 7,70 7,70
8,00 - : . : 7,30 7,30
6,80 6,80
700 6,40
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 . . ; ; . . . . /
o o o S S @ o 2 @
S S g i g S k5 g 2
& g 8 g z g g 3
3 oS o = ° o S c
e = g i s e 5] 8
= 5 3 ~ = 5 8 &
' AN S
3 o oy 4 S 9 5]
8 17} [a) Q @
< & < 9 =]

N° Utenti chiamati: 50
N° Utenti intervistati: 31
Tasso di Risposta: 62,0%
IVSS: 7,30




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

CRESCENTINO

a. Sesso

Piu di 60
26%

Meno di 60
23%

b. Eta

+18 meno di 40
0% 19%

Meno di 50
32%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

4 persone 3%

3 persone
24%

%

famigliare
6 0 piu
5 persone persone

0%

2 persone
52%

1 persona

14%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CRESCENTINO
Dirigente/quadro R . i
) ) 0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dlopendente Agnccolltore Commerciante/eseragfitenon occupato
Artigiano Impegato pubblico
0% Insegnante Libero professionista 0%
tipo lav autonomo 0% 0%

0% Imprenditore
0/

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare

0%

Laurea
13%

Licenza media inferiore

30%
Diploma di scuola
media superiore
57%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO . fornitura ALTRO
di fornitura? 0% AFFITTUARIO 0%

FIGLIO/FIGLIA 0%
17%
NIPOTE

0%

GENITORE
0%

CONIUGE
83%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CURINO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Z{ng nto e sodd|sfaFto Qel servizl di |nforma2|ope
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
' Molto ' disposizione da SII? Molto
Completamen . Completamen .
h soddisfatto te soddisfatto soddisfatto
te soddisfatto 0% Non sa/ Noh 0% 0%
0% Abbastanza Risponde
insoddisfatto 40%
40%
Del tutto
insoddisfatto
Non sa/ Non 0%
Risponde Abbastanza Abbastanza
60% Del tutto insoddisfatto soddisfatto
insoddisfatto 0% 60%
0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte

3 -
2,5 - 2

2 -
15 -

1 .
. P A

0

Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?

Abbastanza

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

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

Troppo lunghi
non risponde 0% Breve
0% _\l/ 0%

Non breve ma
ragionevole
100%




CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

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

CURINO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &
Inadeguato

Adeguato 0%

0%

non risponde
0%

Senza
opinione
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%méme
etc) si Kitienenon
Risponde
0%

soddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

A A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

Prevalentement

e l'acqua del

rubinetto
20%

Solo acqua deQ/ Lei beve......
rubinetto

0%

Sia I'acqua del

Solo acqua . rubinetto che
minerale I'acqua
60% minerale in
egual misura

20%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

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

non risponde
0%

Perché e piu
buona di quella
del rubinetto
0%

Perché costa
poco
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CURINO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitgziongg
letamente

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

0% Molto

soddisfatto

Abbastanza 20%

insoddisfatto
40%

Abbastanza
soddisfatto
40%

insoddisfatto

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni a?uas,ti, easytutto
Nonsa/Non  jnsoddisfatto
Risponde 0%
0%

Completamente
soddisfatto
Mbfto
soddisfatto
20%

Abbastanza

20%

Abbastanza
soddisfatto
60%

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

song state.....

Senza opinione 0%
0%

Non ci sono
state
interruzioni

40%

Inadeguate
60%

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

Senza opinione
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

40%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
60%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bo”%gasa/ Non

Abbastanza .
insoddisfatto_, ePonde Completamente
0% 0% soddisfatto
0
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
40%

Molto
soddisfatto
60%

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

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

0%
Molto
soddisfatto
40%

Abbastanza
soddisfatto
60%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CURINO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
8,00 8,00
8,00 -
7,20
6,80
700 + 6,40
6,00 6,00
6,00 - 5,60
5,00 1%
4,00
4,00 i
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
o @ K g < @ @ @ 2
S S g i g S k5 g 2
3 g 3 g = g 2 G
3 5 ® £ < S S 2
< € s 2 s - E) .g
= = 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
g ; g 3 g 2 3
Q w [a) T fi
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 7
N° Utenti intervistati: 5
Tasso di Risposta: 71,4%
IVSS: 6,40




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI CURINO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
Piu di 60 +18 meno di 40
0% 0% 20%
Meno di 60

20%

Meno di 50
60%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

4 persone
40%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
5 persone persone 1 persona

0% 0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

CURINO

Dirigente/quadro

Altro lavoro autonomo
0%

Studente
0%

Disoccupato/in cerca di prima

9 ) 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? i
tipo e dipéiiisettore Com)m((-!-.rciante/esercente Cg inga occugoa/zmne
0% 0% 0% 5@& on occupato b
-, ’ 0% Impegato pubblico
Artigiano Insegnante : P 0%
0% 0% Libero professionista
tipo lav autonomo ’ 0% _
0% Imprenditore Pensionato

Altro lavoro dipendente
0%

0%

0%

Laurea
0%

Diploma di scuola
media superiore
80%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
0%

Licenza media inferiore
20%

4) Lintervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

GENITORE

0%

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

NUORA/GENERO fO;EFIItTl;Li o ALTRO
FIGLIO/FIGLIA 0% iy 0%
0% ’
NIPOTE
0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI DONATO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_Qu_anto N sodd|sfa_tto c_iel servizi di |nforma2|o_ne
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
' ’ disposizione da SII?
Completamen Molto Abbastanza Completamen Molto
te soddisfatto soddisfatto soddisfatto te soddisfatto soddisfatto
0% 14% 14% 0% 0% Abbastanza
soddisfatto
43%_\
Del tutto Non sa/ Non
Non sa/ Non ‘Abbastanza  jhsoqdisfatto R|spc;nde Del tutto Abbastanza
Risponde |nsodd0|sfatt0 0% 57% insoddisfatto insoddisfatto
72% 0% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5 - 3
3 -
25 - 2
2 .
1,5 - 1
1 .
0,5 -
0
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?

Abbastanza

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

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

non risponde
0%

Breve
0%

Troppo lunghi
25%

Non breve ma
ragionevole
5%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

DONATO

Senza
opinione
25%

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
25%

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autog%%@%méme
etc) si Kitienenon
Risponde
0%

soddisfatto
0%
Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

_—

Molto
soddisfatto
5%

0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -
04 -
0,3
0,2 -
0,1 -

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

422mr ALl

A A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

Solo acqua
minerale
43%

e l'acqua
minerale
0%

Prevalentemen

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
43%

Sia I'acqua del
rubinetto che Prevalentement
)
!acqua_ e I'acqua del
minerale in rubinetto
egual misura 14%

0%

10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
non risponde
0%
Perché costa
poco
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI DONATO
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
delPacqua dei rubinetti della sua abitgzione?, . ., fornitura dell'acqua (interruzioni, velocita di
Non sa/ Non ’ i ioni at ﬁﬁ}. ? Completamente
_ Deltutto Risponde soddisfatto Non sa/ Ng:\parazm%& h eco)’ so’t)idisfatto
insoddisfatto 0% 0% Risponde insoddisfatto 0%
Abbastanza 0% 0%
insoddisfatto Abbastanza
29% insoddisfatto
0%
Abbastanza
Molto soddisfatto

Abbastanza C
ddisfatt
soddisfatto Nl g;su /:1 0 579%
14%

Senza opinione

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

S0N9, Al

17%

Non ci sono

0%

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

non r(';?"" e Costa troppo
0
poco per la ) i
Senza opinione qualitadel gﬁf&ﬁ 8

14% servizio offerto servizio offerto

0% 14%

Costa troppo
per la qualita

. del servizio
interruzioni ot
33% Toon
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
Non sa/ Non
i rapporto)? Completamente
i:sbolzjajitsafgitao Risponde Coggﬁt;;fg ' Abbastanza PP NZJn sa/ Non soddisfatto
0% 14% 0% Del tutto insoddisfatto Risponde 0%
insoddisfatto 0% 0%

Del tutto
nsoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
29%

Molto
soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
29%

Molto
soddisfatto
71%

57%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI DONATO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 - o0 o0 7,50 7.30 7,40
; ; 6,90 6,90
200 ¥ 6,60
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
S S 8 i g S B g =
3 g 3 8 < g 8 G
T 5 ® £ S S S 2
= £ S s ] < o 2
= = 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
5] o & pa ] = 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 6,90




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

DONATO

a. Sesso

Piu di 60
57%

b. Eta

meno di 40
14%

+18
0%

Meno di 60
0%

Meno di 50

29%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

5 persone

14%

4 persone
14%

3 perso
14%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
persone
0%

ne 2 persone

43%

1 persona
15%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI DONATO
Dirigente/quadro . . i
- 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav d,pé\w%ti)/iéore Commerciante/esercente Altro non occupato
0% 0 0%
0% .
Artigiano Impegato pubblico

Insegnante 0%

0/
tipo lav autonomo 0%

0 Imprenditore
0% Altro lavoro autonomo P 0%

Libero professionista
0%

0%

0%

/commesso/braccian
te
0%

Altro lavoro dipendente

0%

Casalinga
0%

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Lauorea Nessuno/licenza
_ _ 0% elementare
Diploma di scuola 14%

media superiore

43% \

Licenza media inferiore

43%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

FONTANETTO PO

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

Completamen Molto Abbastanza
te soddisfatto soddisfatto soddisfatto
10% 10%

0%

Del tutto

Abbastanza 0%

insoddisfatto

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

Completamen
te soddisfatto Molto
0% i
soddisfatto
Non sa/ Non 20%
Risponde

50%

Abbastanza
soddisfatto
30%

te soddisfatto
0%

0% 0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

—

Molto
soddisfatto
86%

Non sa/ Non insoddisfatto Del tutto Abbastanza
Risponde 0% insoddisfatto insoddisfatto
80% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
7
7 -
6 4
5 4
4 -
3 2
2 -4
L A
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli 0 al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore € stato....
el tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza " non risponde Breve
0% insoddisfatto ~ Risponde  Completamen 0% 0%

Troppo lunghi
29%

Non breve ma
ragionevole
71%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
43%

Adeguato
28%

Inadeguato
0%
Senza
opinione
29%

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

Non sa/ Non Completamente
Risponde soddl:fatto Del tutto
0% 0% insoddisfatto
Abbastanza 0%

insoddisfatto
29%

Molto
soddisfatto
71%

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?

1,8

1,6 -

1,4 1

1,2 |

0,8 -

0,6 1

04 -
0,2 -

422mr ALl

2
Ai' E

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

Solo acqua del
rubinetto
30%

9/Lei beve......

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che

I'acqua
Solo acqua minerale in
minerale egual misura
60% Prevalentement 0%
e l'acqua
minerale

10%

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

non risponde Perché & pid
0% buona di quellaPerché mi da
del rubinetto Pill sicurezza di
14% quella del
rubinetto

0%

Perché costa
poco
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

FONTANETTO PO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

; RS DR
dell’acqua dei rubinetti della sua abltggrlnoprpgémeme

Non sa/ Non
Del tutto Risponde
insoddisfatto 0%
10%

soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
30%

Molto
soddisfatto
60%

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

riparazioni quasti, ¢¢)&o Completamente
Abbastanza Ng?ssg?]glgn insoddisfatto soddisfatto
soddisfatto %0/ 0% 0%
10% o

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
90%

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

song state.....

Senza opinione 0%
0%

Adeguate
44%

Non ci sono
. statg . - Inadeguate
interruzioni 0%

56%

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

non r(';?o" e Costa troppo
0
Senza opinione poc<IJ' Re(: I? E’ giusto per la
0% qualita def qualita del
servizio offerto servizio offerto

0% 10%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
90%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

.Abbas.tanza bo”%ﬁ?éa/ Non
insoddisfatto Risponde Completamente

0% 0% soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
40%

Molto
soddisfatto
60%

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

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

soddisfatto
30%

Molto
soddisfatto
70%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI FONTANETTO PO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,80
8,00 - jak 7,40
700 6.90 7,20 . 7,17
i 6,80 : 6,80
7,00 g
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o et < o @ @ @2
< S 8 = g S ks g 2
3 2 S g s g E o
% o (] IS © B N c
- LE E 'QT) f‘é s E" 'g
£ 5 3 ~ El 2 = <
7 ] ¢ £ g5 %
T T =8 "8
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,17




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

FONTANETTO PO

a. Sesso

b. Eta

10% 20%

Meno di 60
30%

Meno di 50
40%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
5 persone persone

1 persona
10%

0% 0%

4 persone
30%

3 persone
30%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI FONTANETTO PO
) ) 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente Agricoltore Dirigente/quadro Altro non occupato
0% 0% 0% . 0%
Imprenditore Commerciante/esercente
) ) S Artigiano 0% 0%

Disoccupato/in cerca di prima 0%

tipo lav gUtapaRkhe °  Altro lavoro autonomo

0% o4 0%

Impegato pubblico
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
N no/licenz
Laurea essuno/licenza _ N _
10% elementare Licenza media inferiore
0% 10%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO %
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

FORMIGLIANA

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione

Abbastanza  degli Uffici, orari di apertura) si considera:
insoddisfatto Del tutto Non sa/ Non
0% insoddisfatto Risponde Completamen
0% 14% te soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Y

Molto
soddisfatto
2%

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

disposizione da SII?
Nonsa/Non  completamen P
Risponde

) te soddisfatto
43% 0%

Molto
soddisfatto
28%

Abbastanza

soddisfatto
Del tutto Abbastanza 29%
insoddisfatto  insoddisfatto
0% 0%

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

4

3,5 1

2,5 -

15 - 1

0,5 -

A

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

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

el tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza '
0% insoddisfatto ~_ Risponde - Completamen

te soddisfatto
0%

0%

soddisfatto
100%

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

Troppo lunghi

non risponde 0%

0%

Non breve ma
ragionevole
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI FORMIGLIANA
6/A Suo awﬁ&l;%%mjg orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
0% richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
Abbastanza etc) si ritiene
Adgg;)ato insoddisfatto Non sa/ Non Completamente

Risponde
0%

Inadeguato 0% soddisfatto

0% 0% Del tutto
Abbgstanza insoddisfatto
soddisfatto 0%

0%

Senza
opinione Molto
80% 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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV

0 : : . v

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
Prevalentement g 'agqua del acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché

Solo acqua del el'acqua del rubinetto che

lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

rubinetto rubinetto Facqua
0% 0% minerale in o
egual misura non risponde Perche-e pit
43% 0% buona di quella
Perché costa del rubinetto
poco 0%
0% Altro

Solo acqua
minerale

57% Prevalentement

e l'acqua
minerale
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

FORMIGLIANA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

; RS DR
dell’acqua dei rubinetti della sua abltgzmrpe%meme

Non sa/ Non omple
Del Bnde soddisfatto

insoddisigdto 0%
0%

Molto
soddisfatto
14%

Abbastanza
soddisfatto
29%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
i ioni i Completamente
B ;

insoddisfatto SOddO';:atto
0%

Abbastanza
soddisfatto
14%
Abbastanza
insoddisfatto
0%

Risponde
0%

Molto
soddisfatto
86%

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

S0N9, Al

Senza opinione
14%

interruzioni
86%

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

Senza opinione
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

29%

Costa troppd <4
per la qualita ™
del servizio
offerto
71%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Abbastanza bo”%gasa/ Non

insoddisfatto Risponde
0% 0%

Completamente
soddisfatto

Del tutto 0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
43%

Molto
soddisfatto
57%

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

rapporto)? Completamente
Abbastanza on sa/ Non soddisfatto
insoddisfatto Risponde 0%
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto
86%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI FORMIGLIANA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00
800 170 7,70 7,70
7.00 7.10 7,23
7,00 -
6,00 -
5,10

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
= £ g 2 g S k5 g =
& g 8 g < g 2 ®
3 S o £ = 5 g 2
b £ g e = 3
é g & = S 9 8
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,23




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI FORMIGLIANA

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

Pitl di 60 +18
14% 0%

meno di 40
43%

Meno di 60
14%

Meno di 50
29%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
6 0 piu
5 persone persone 1 persona
0% 0% 0%
<6 MESI 4 persone
0% 29% 2 persone

14%

3 persone
57%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI FORMIGLIANA
Biipenterguadro . . .
L 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente i
'r%?%.gH at@ﬁn Cerca di prima Commeruagot/oe/esercente Altro non occupato
% occupazione Imprenditore 0% Impegato pubblico
AR 1avoronsatonomo 0% 0%
0, . . .
tipo lav aut%ﬁomo Casalinga Inse(g)lr;ante Libero professionista
0% 0% ’ 0%
Altro lavoro dipendente
Studente 0%
0%
3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
0% elemeontare Licenza media inferiore
0% 14%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _, fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0%
0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GATTINARA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione (Zs/ig)u;rg?r?eiogwd;:;?it;;?r?;(fr?g;iiv(g igzgr)mn?é:;inz
degli Uffici, orari di apertura) si considera: Completamen ' disposizione da SII? e
Ng:ls szz\)/n zl:n Completamen Molto te socé)do/isfatto
fz% te soddisfatto soddisfatto ' Molto

0% 26%

soddisfatto
26%

Abbastanza

insoddisfatto
Non sa/ Non 3%
Abbastanza -
stanz Risponde Del tutto
soddisfatto 65% ) ’
Abbastanza Del tutto 2204 0 insoddisfatto
insoddisfatto insoddisfatto 0%
10% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
/ 12 12
12 -
9
10 -
8 4
6 4
4 2
2 4
0
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
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
11%

Molto
soddisfatto
89%

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

non risponde
10%

Troppo lunghi
16% Breve

37%

Non breve ma
ragionevole
3%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GATTINARA

6/A Suo awﬁ&l;g%%mjg orario degli sportelli &
0%

Adeguato
32%

Senza

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) siritiene
Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
5%

Completamente
soddisfatto

0% Del tutto
insoddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto
11%

y/ Prevalentement
f elacquadel
rubinetto
6%

Sia I'acqua del

rubinetto che

I'acqua

minerale in

egual misura
10%

Solo acqua
minerale
58%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

Op;r;il;:ne 10% Molto
soddisfatto
84%
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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0
01 - ANV ANV ANV
0 r : r .
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) Pud dirmi perché
Solo acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
rubinetto
26% non risponde Perché & piu PR
0% buona di quella Perché mi da
Perché costa del rubinetto piu sicurezza di
poco 6% que'lla del
rubinetto

0%

33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GATTINARA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

; S DR
dell’acqua dei rubinetti della sua abltggrlnoprpgémeme

Non sa/ Non
Risponde
0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
29%

Molto
soddisfatto
29%

soddisfatto
42%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
Abbastaffgynitura dell’acqua (interruzioni, velocita di

insoddisfatto : _— .
o ripafpop| et - Compearene
Risponde insoddisfatto %

0%
0%

Abbastanza
soddisfatto

20%

Molto
soddisfatto
4%

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
0%

Adeguate
20%

Inadeguate
10%

Non ci sono
state
interruzioni
70%

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

Senza opinione

3% E’ giusto per la
qualita del

servizio offerto

19%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
78%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

npOlRIER:
Risponde
3%

Abbastanza
insoddisfatto

Completamente
0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
32%

Molto
soddisfatto
65%

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

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

0%

Abbastanza
soddisfatto
32%

Molto
soddisfatto
68%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GATTINARA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,80
4 : 7,60
8,00 7,30 750 7,30 7,40 216
700 7 660
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o i < o @ @ @
S 5 2 = g S B 3 =
5 = b @ > S
3 § 8 4 % g a ]
3 5 o £ = s S 2
o 15 s 2 s P ) k]
= = 5 ~ = 5 8 8
2 E E s £ 5 2
g 5 Z = 8 8 3
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 50
N° Utenti intervistati: 31
Tasso di Risposta: 62,0%
IVSS: 7,16




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GATTINARA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0% meno di 40
Piu di 60 27%

27%

Meno di 60
13%

Meno di 50
33%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
5 persone persone
4 persone 0% 0% 1 persona

13% 17%

3 persone
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GATTINARA

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

Altro non occupato
0%

tipo lav dipendente
0%

tipo lav autonomo
0%

Dirigente/quadro Altro lavoro autonomo

0% . 0%

Agricoltore
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Insegnante
0%

Studente Altro lavoro dipendente
0% 0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare
3%

Laurea
6%

Licenza media inferiore

36%
Diploma di scuola
media superiore
55%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GIFFLENGA

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

Molto
Comple_tamen soddisfatto Abbastanza
te soddisfatto 0% )
soddisfatto
0%
25%
Del tutto

insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposiziong das!l?
Abbastanza .
. soddisfatto
soddisfatto 0%
0%

Completamen
te soddisfatto
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? (é possibile indicare piu risposte

3 -

2,5 -
2 .

15 - 1
1 .

o P P
0 . : . :

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?

-Abbdaj.t f;nza Abbastanza
Del tutto insoddisfatto soddisfatto
0% 0%

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

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

non risponde Breve
0% 0%

Non breve ma
ragionevole
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GIFFLENGA

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde Inadeguato
Adeguato 0% 0%

Senza
opinione
100%

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

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

0%

Abbastanza
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

422mr ALl

22w ALl

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

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
0%

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
25%

Sia I'acqua del
rubinetto che

I'acqua
minerale in
egual misura
0%
Prevalentement
Solp acqua e l'acqua
minerale minerale

75% 0%

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

Perché mi da
piu sicurezza di
non risponde quella del Perché é piu
0% rubinetto buona di quella
Perche costa % del rubinetto
poco 0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GIFFLENGA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitgziongg
letamente

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

0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

Abbastanza
soddisfatto
25%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

ri pa&%rz]igapkggasti,ﬂfﬁ)&o

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

Completamente

insoddisfatto

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

sono state..... Inadeguate
o non risponde Adeguate 25%
Senza opinione 0% 0%

0%

Non ci sono -
state

interruzioni
75%

Senza opinione
25%

non risponde
0%

servizio offerto

0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acoteftoppo
poco per la
qualita del

E’ giusto per la

qualita del

servizio offerto

25%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
50%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
~ Deltutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

insoddisfatto 0% 0%

Completamente
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

rapporto)?
Abbastanza on sa/ Non
insoddisfatto Risponde

0%

0%

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

Completamente
soddisfatto
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GIFFLENGA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 I
8,00 8,00
8,00 - 7,50
7,00 7,00 .17
7,00 I 6,50
6,00
6,00 I
5,00 -
4,00
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00
0,00 — . . . . ; ; /
o o © < ] @ ) o @
= £ g 2 g s k5 g =
3 g 8 g = g 3 S
S S e = S 5 g o
e 15 s s o < ) L
= 5 5 ~ E 5 8 8
2 — £ = K]
F: = S 4 2 2 =
3 @ 2 — 8 — 3
(=] w () T i
s & < S =1

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,17




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

GIFFLENGA

a. Sesso

b. Eta

meno di 40
0% +18
Meno di 50 0% Meno di 60

0% 25%

Pit di 60
75%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare
6 0 piu
persone
0%

3 persone
0%

5 persone
0%

4 persone

0,
0% 1 persona

25%

2 persone
75%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GIFFLENGA
Dirigente/quadro Altro lavoro autonomo L8 * Agricolt&)_re_ . le attuale? Disoccupato/in cerca di prima
0 0 uac 1ZIone occupazionale attuale: i
tipo fa4 dipendente 0% ImpledibilisbitSua cen p occupazione
0% Altro non occupato 0%
0% 0% Insegnante

Artigiano
0%
tipo lav autonomo
0%

0% 0%

Commerciante/eserceiftgpegato privato

Imprenditore
0%

0%

Libero professionista
0%

Studente
0%

Casalinga
0%

Altro lavoro dipendente

0%

Laure
0%

Diploma di scuola
media superiore
50%

\

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
elementare

0%

a

50%

Licenza media inferiore

4) Lintervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

no
0%

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

0%

NUORA/GENERO _.  fornitura ALTRO
FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTOUARIO OON(I)UGE

0% 0% 0%
GENITORE NIPOTE

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GRAGLIA
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione (Zs/ig)u;r;z?rfeioida:frlit;&?r?}(fr?rgvaliilv% Igzgr)mr:(?s(;in:
degli Uffici, orari di apertura) si considera: - . T
g P ) Completamen disposizione da SII?
Non sa/ Non te soddisfatto Molto
Risponde Completamen 0% -
40% te soddisfatto SOdd'Sofatto
10% 20%

Molto
soddisfatto
30%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Del tutto Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto
10% 10%

Non sa/ Non
Risponde

50% Abbastanza

insoddisfatto
Del tutto 0%
insoddisfatto

0%

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

35 - 3 3

2,5 -

15 -

0,5 -

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?

el o Non sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza r
0% insoddisfatto ~ Risponde  Completamen
0% 0% te soddisfatto

Abbastanza 0%
soddisfatto
0%

soddisfatto
100%

Troppo lunghi

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

non risponde
17%

0%

Non breve ma
ragionevole
33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GRAGLIA

6/A Suon%ylvijﬁg A;%tetuale orario degli sportelli &
0%

Adeguato
16%

Inadeguato
17%

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

Risponde insoddisfatto
0% 0%

Abbastanza
insoddisfatto
20%

Completamente
soddisfatto

20%
Abbastanza °

soddisfatto

O%_\

Solo acqua del
rubinetto

rubinetto che 60%

Prevalentement: I'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura

0%

0%

Senza Molto
opinione SOdg(';zatto
67%
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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0
01 - AWV ANV ANV
0 r : r .
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 perche
minerale lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
40% Prevalentement Perché mi da
e l'acqua del piu sicurezza di L
rubinetto non risponde quella del Perché é piu
0% 0% rubinetto buona di quella
Perché costa 0% del rubinetto

poco
0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GRAGLIA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abltgzmrp

etamente
Del tutto Ng?s;xgg " soddisfatto
insoddisfatto 0% 0%
0%
Abbastanza

insoddisfatto
20%

Molto
soddisfatto
80%

12/Quanto & soddisfatto della continuita della

AbbastiFpitura dell’acqua (interruzioni, velocita di

insoddisfatto ri parazmapl gu asti, REeRo Completamente
0% soddisfatto
insoddisfatto 0%
Abbastanza

soddisfatto
10%

Molto
soddisfatto
90%

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% 10%

Inadeguate

10% 20%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

non

per la qualita
del servizio
offerto
30% -

Costa troppo
10% poco per la
» qualita del
Senza opinione servmo offerto
0% /
Costa troppo

erogazione dell’acqua?
risponde

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

60%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde Co:;ﬂﬁt;;ntfg te
Abbastanza 0% 10%

0,
insoddisfatto 0%

10%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
80%

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

Del tutto insoddisfatto
insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
22%

rapporto)? Completamente
Abbastanza on sa/ Non soddisfatto
Risponde 0%
0%

0%

Molto
soddisfatto

78%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GRAGLIA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00
i 7,80
8,00 - 7,60 20 7,60 7,60 7.41
/ 670 7,00 i
7,00 - .
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o et < o @ @ @2
S 5 2 = g S B 3 =
& g 8 g < g 2 o
S S e = S 5 g o
= £ £ g g g
g g & & g & g
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,41




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GRAGLIA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 10%
0%
Piu di 60

30%

Meno di 50

Meno di 60 40%
20%

c. Cliente da

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
5 persone ersone
4 persone P 0% 1 persona

10% 10%

3 persone
10%

2 persone
70%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GRAGLIA
Dirigente/quadro Altro lavoro autonomo . Agricoltore, i
oo B o 0% ImpRddplishkasua cndizione occupazionale attuale?
p OP 0% Altro non occupato
0% » 0% Insegnante
Artigiano Imprenditore 0%
0% Libero professionista 0%

0%

tipo lav autonomo
0%

Commerciante/esercente
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Operaio/commesso/braccian

te
0%
Studente Altro lavoro dipendente
0% 0%
3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
0% elementare
0% Licenza media inferiore
20%
Diploma di scuola
media superiore
80%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
% 0%
no GENITORE NIPOTE
10% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GREGGIO

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

Completamen

te soddisfatto Molto
0% soddisfatto

25%

Del tutto

2/Quanto é soddisfatto dei servizi di informazione
(sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
disposiziong Aas!l?

Completamen soddisfatto

te soddisfatto 0%
0%

Abbastanza
insoddisfatto

insoddisfatto ~ Abbastanza Del tutto 0%
0% insoddisfatto insoddisfatto
0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 -
1,5 - 1
1 .
g PL™ < A
0 .
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?

Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto )
Del tutto % Nonsa/Non _ soddisfatto

Risponde
0%

0%

insoddisfatto
0%
Completamen
te soddisfatto
0%

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

Troppo lunghi Breve

non risponde 0%
0% N/ 0%

Non breve ma
ragionevole
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

GREGGIO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde Inadeguato
0% 0%

Adeguato

Senza
opinione
100%

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

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

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?

0,9

0,8

0,7

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2
0,1

422mr ALl

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

PRI o A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

9/Lei beve

Prevalentement

e l'acqua del

rubinetto
0%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

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

Perché mi da
piu sicurezza di
non risponde quella del Perché é piu
0% rubinetto buona di quella
Perche costa % del rubinetto

poco
0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

GREGGIO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

; RS DR
dell’acqua dei rubinetti della sua abltgzmrpe%meme

Non sa/ Non omple
Del tutto Risponde soddisfatto

insoddisfatto 0%

Abbastanza
soddisfatto
75%

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

i isfatt riparazioni guasti, ’ Completamente
insoddisfatto p [az sa?Ngn T

0% insoddisfatto soddoi;:atto

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%

Inadeguate
0%

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

poco per la

qualita del

servizio offerto

0%

Senza opinione
0%

now_risponde

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

~ Deltutto Non sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde
insoddisfatto

0%

Completamente
soddisfatto
0%

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

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

soddisfatto
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GREGGIO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,36
7,00
7,00 1% 6,50
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s < @ ] @ 7]
S S 8 i g S B g =
3 = 3 8 = -3 2 5
3 5 ® £ < S S 2
g = 2 2 £ g o £
g 2 & 3 5 3 3
8 19%) o Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,36




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GREGGIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
Meno di 60 +18
0% 0%
Meno di 50

50%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare N
6 0 piu
5 persone 4 persone persone
0% 0
0% 0%

persona
50%

2 persone
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI GREGGIO
Dirigente/quadro Altro lavoro autonomo . . i " Pensionato
o ldpengene % moRAbRRNRSUA capeliane ocgupazionle atugle? iz
0% 0% 0% occupazione
0 . ) . Casalinga Insegnante
Artigiano Imprenditore 0% 0% 0%
0% Libero professionista 0%
0% Altro non occupato

tipo lav autonomo
0%

0%

Commerciante/esercente
0%

Studente
0%
Altro lavoro dipendente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare
0%

Laurea
0%

Diploma di scuola
media superiore

Licenza media inferiore

50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

LIGNANA

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

Del tutto
insoddisfatto Nop sa/ Non
0% Risponde

Completamen
te soddisfatto
0%

14%
Abbastanza
insoddisfatto

0% Molto

soddisfatto
43%

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

Molto Abbastanza
soddisfatto soddisfatto

14% 0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto

Non sa/ Non insoddisfatto
Abbastanza Risponde 0%
soddisfatto 86%
43%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5 -
4 -
3 .
2 .
1 1
1 -
A
0
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?

Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto )
Del tutto % Nonsa/Non _ soddisfatto

Risponde
0%

insoddisfatto 0%
0%
Completamen
te soddisfatto

0%

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

Troppo lunghi
non risponde 0%
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

LIGNANA

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde Inadeguato
0% 0%

Senza
opinione
0%

Adeguato
100%

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

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

0%

Abbastanza
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

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

422mr ALl

A A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

9/Lei beve......

Prevalentement
e l'acqua del
binetto

rubinetto che

Prevalentement: I'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura
0% 0%

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

Perché mi da
piu sicurezza di
non risponde quella del Perché é piu
0% rubinetto buona di quella
Perche costa % del rubinetto
poco 0%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

LIGNANA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

; S DR
dell’acqua dei rubinetti della sua abltggrlnoprpgémeme

Non sa/ Non
Risponde
0%

soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
29%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
71%

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

insoddisfatt riparazioni guasti, ’ Completamente
insoddisfatto p [az sa?Ngn T

0% insoddisfatto soddoi;:atto

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.....

. Senza opinione
Non ci sono 0%

state
interruzioni
29%

non risponde
0%

Inadeguate
0%
Adeguate
1%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acoteftoppo
poco per la
qualita del E’ giusto per la
servizio offerto qualita del
0% servizio offerto
43%

Senza opinione non risponde
14% 0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
43%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

Del tutto bolletta: Completamente
insoddisfatto Non sa/ Non i
soddisfa Risponde soddisfatto

0% 0% 0%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
29%

Molto
soddisfatto
71%

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

rapporto)? Completamente
Abbastanza on sa/ Non soddisfatto
Del tutto insoddisfatto Risponde 0%
insoddisfatto 0% 0%
0%
Abbastanza
soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto

86%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIGNANA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00 270
8,00 - 7,40 ’ 7ol
7,00 6,90
7,00 g
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] o 9
< S 8 = g S ks g 2
3 2 S g s g E o
2 o @ = © ] N c
< € s 2 s - E) .g
= = 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
5] o & pa ] = 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,61




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIGNANA

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

+18
0%

Pit di 60 )
43% meno di 40
43%

Meno di 60
0% Meno di 50
14%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
6 0 piu
5 persone persone
0% 0% 1 persona
14%
<6 MESI

0%

2 persone
29%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIGNANA
Dirigente/quad#dtro lavoro autonomo . L. .
0% 0% 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente Impegato pubblico Agricoltore
N 0% 0%
0% . Insegnante
Artigiano Imprenditore 0%
0% Libero professionista 0%
0% Altro non occupato

tipo lav autonomo
0%

0%

Commerciante/esercente
0%

Casalinga
0%

Studente Altro lavoro dipendente
0% 0%
3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Lau;ea elementare
14A) 0% . . . .
Licenza media inferiore
29%
Diploma di scuola
media superiore
57%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
% 0%
no GENITORE NIPOTE
14% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIVORNO FERRARIS

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

Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde Completamen
0% 19% te soddisfatto Molto

0% soddisfatto
31%

Abbastanza
soddisfatto
25%

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

Completamen Molto
Non sa/ Non  te soddisfatto soddisfatto
Risponde 0% 44%

38%

Del tutto Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto
0% 6% 12%

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

8

O P N W b~ 01 O N ©
1

A

Numero verde Sportelli

Personale Nulla
tecnico/operativo

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

Non sa/ Non
Risponde
Del tutto 23%

Completamen
insoddisfatto P

te soddisfatto

0% 0%

Abbastanza

Abbastanza Molto
soddisfatto soddisfatto
8% 61%

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

Breve
16%

non risponde
23%

Troppo lunghi
15%
Non breve ma
ragionevole
46%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde Adeguato
23% 31%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
46%

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

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

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

2,5 1

1,5

o A

0

P 4 0

ANV

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

Altre motivazioni

soddisfacenti

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
12%

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
19%

Sia I'acqua del
rubinetto che
I'acqua
minerale in
egual misura
6%
Prevalentement
e l'acqua

minerale
13%

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

Perché costa Perché & piu
poco buona di quella
0% del rubinetto
Perché mida O
icurezza di




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

LIVORNO FERRARIS

Abbastanza
insoddisfatto
25%

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

Non sa/ Non Completamente
~ Deltutto Risponde soddisfatto
insoddisfatto 0% 12%

0%

Abbastanza
soddisfatto

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
Abbastiypitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
insoddisfatto

0%

6%

Molto
soddisfatto
Abbastanza 38% Molto
soddisfatto soddisfatto
25% 75%

ri pa&%rz]igapkggasti,ﬂfﬁ)&o

insoddisfatto Completamente

soddisfatto
19%

Non ci sono
state
interruzioni
63%

13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

interruzioni del servizio di erogazione

sono state.....

Senza opinione
6%

non risponde
0%

Adeguate
25%

A Inadeguate

6%

13%

per
del

Senza opinione

Costa troppo

la qualita
servizio

offerto

56%

non risponde
0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dell’acoptraffoppo E' giusto per la
poco per la qualita del
qualita del servizio offerto

servizio offerto 31%

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
13%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:

Non sa/ Non Completamente
Risponde soddisfatto

6% 12%

soddisfatto
69%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

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

rapporto)?
Non sa/ Non
Risponde
6%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
69%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIVORNO FERRARIS
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 8,30
8,00
8,00 - 7,50
720 40 7.0 7,29
6,80
7,00 1%
6,20
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ K g s @ 2 @ ]
S S g i g S k5 g 2
3 : 8 i 3 - S
3 oS o = ° o N c
< € s 2 s - E) .g
= 5 5 ~ s 5 8 8
' AN S
5] o & pa ] 9 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 25
N° Utenti intervistati: 16
Tasso di Risposta: 64,0%
IVSS: 7,29




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIVORNO FERRARIS

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

+18
Piu di 60 0%
31%

meno di 40
44%

Meno di 60

19%
° Meno di 50

6%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

c. Cliente da famigliare
6 0 piu
persone 1 persona
8% 0%

5 persone
8%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LIVORNO FERRARIS
Dirigente/quad#dtro lavoro autonomo . L. .
0% 0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
1ipo lav dipendente Impegato pubblico Agricoltore
N 0% 0%
0% . Insegnante
Artigiano Imprenditore 0%
0% Libero professionista 0%
0% Altro non occupato

tipo lav autonomo
0%

0%

Commerciante/esercente
0%

Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
8% elementare
8%
Diploma di scuola
media superiore
42%
Licenza media inferiore
42%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LOZzZOLO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Z/itQu;rlt?'f io:jnd':f?itt? ?ﬁ; sfrrnw:;vd' |nformr:Z|oine
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, dailsSo; z?oneodagn?o’ ecc.) messi a
| ' Molto
fomzz'tafmtin Molto Completamen soddisfatto
e soddisratto N .
Non sa/ Non 0% soddisfatto Ngggzln’d\‘:n te soc(i)do/lsfatto 25%
Risponde 12% 38% °

38%

Abbastanza
insoddisfatto

Abbastanza
soddisfatto
25%

0%  Del tutto Abbastanza |  pel tutto Abbastanza
insoddisfatto soddisfatto | insoddisfatto insoddisfatto
0% 50% 0% 12%

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
35 - 3
3 .
2,5
2 .
15 -
1 -
05 - A
0 ' T r 1
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto é soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui iljpersonale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
el tutto

insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto Non sa/ Non
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Risponde
0%

Abbastanza

soddisfatto

0%

100%

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

Breve
0%

'\V

non risponde
0%

Troppo lunghi
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

LOZZOLO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &
non risponde
0%

Senza
opinione
40%

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

ettpasiaitiene  Del tutto
soddisfatto insoddisfatto
0% 0%

Abbastanza
insoddisfatto

Completamente
soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Solo acqua del
rubinetto
37%

25%

Prevalentement gt e
" rubinetto che
e l'acqua s
. I'acqua
minerale minerale in
0% .
egual misura

38%

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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV

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) Pud dirmi perché
Prevalentement . .
e Iacqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua be(')’;/‘;’tto Percggcgosta non ré;zonde
minerale

0%

Perché mi da
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LOZzZOLO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell'acqua dei rubinetti del[a sua gbitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Risponde Completamente Abbastanza ri araZ|o i guasti, RE)R Completamente
Del tutto ’ soddisfatto soddisfatto ﬁ? NG st shito soddisfatto

0%

Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza 0%

inso

insoddisfatto

ddisfatto 0%

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.....

Senza opinione
0%

Non ci sono
state

interruzioni
38%

non risponde
0%

Adeguate
50%

Inadeguate
12%

Senza opinione

13%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione deII ac%ua?
E’ giusto per la

non risponde qualita del cora trorp I;;o
0% servizio offerto poco Re
0% qualita del
servizio offerto

0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
87%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bl?olr!? Completamente
soddisfatto
Del tutto Rlsponde
13% 0%
Abbastanza insoddisfatto

insoddisfatto _ 0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

olto
soddisfatto
87%

Abbastanza
soddisfatto

0%

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

rapporto)? Completamente
Abbastanza on sa/ Non soddisfatto
insoddisfatto Risponde 0%

0% 0%
Del tutto
insoddisfatto

0%

soddisfatto

100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LOZZOLO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 7.80 8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,91
700 + 6,40 6,40
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s < @ ] @ 7]
< S 8 = g S ks g 2
5 ¢ 8§ i 5 & &8 3
% o (] IS © B N c
< € s 2 s - E) .g
= 5 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
5] o & pa ] 9 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 11
N° Utenti intervistati: 8
Tasso di Risposta: 72,7%
IVSS: 7,51




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LOZZOLO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
12%
0%
Piu di 60
38%
Meno di 50
Meno di 60 37%

13%

c. Cliente da

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare
6 0 piu
5 persone persone
0% 0%

4 persone
25%

1 persona
12%

2 persone
13%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI LOZzZOLO
Dirigente/quadro . . .
0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente Agrlgc;ltore
(1
0% Artigiano imprenditore Altro lavoro dipendente
i 0/
0% Libero professionista 0% Impegatgo pubblico 0%

tipo lav autonomo 0% Aitro non occupato Insegnante

0% 0% 0%

Commerciante/esercente
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Casalinga
0%

Studente
0%

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza
0% elementare
12%

Diploma di scuola

media superiore . L
Licenza media inferiore

63%
25%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
13% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MASSAZZA

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Non sa/ Non
Risponde
14%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto

Abbastanza 43%

insoddisfatto
0% _pelt

insoddisfatto

0%

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

Completamen Mglto
te soddisfatto soddisfatto
Non sa/ Non 0% 28%
Risponde
43%

Del tutto
insoddisfatto  Abbastanza
14% insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
57%

Abba_stanza Abbastanza
soddisfatto Del tutto Abbastanza soddisfatto
43% insoddisfatto insoddisfatto 29%
0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4 4
3 -4
2
2 4
1 .
Al
0 T ' :
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/1l tempo di attesa agli sportelli 0 al numero verde
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze? per parlare con un operatore € stato....
Breve
Non sa/ Non Completamen 14% Non breve ma
Risponde te soddisfatto ragionevole
29% 0% 14%

non risponde
29%

Troppo lunghi
43%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MASSAZZA

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

Adeguato
28%

non risponde
29%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
43%

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

Non sa/ Non soddisfatto

Risponde
29%

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
71%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

422mr ALl

L P 4

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
28%

Prevalentement

e I'acqua del
rubinetto
0%

Sia I'acqua del

rubinetto che
Prevalentement: I'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura

0% 29%

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

poco
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MASSAZZA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti deIL?O sua ﬁgri]tazione?

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
14%

Abbastanza
soddisfatto
43%

Abbastanza
soddisfatto

0% 0% ) |
Abbastanza insoddisfatto
insoddisfatto 0%
0%

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

ripﬁggzsiagrﬁioguasti, ecc)?

Risponde

Completamente
soddisfatto
14%

Del tutto

Molto

soddisfatto

86%

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
0%

non risponde
0%

Adeguate
29%

Senza opinione

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazione dg,ll’,ac%ua?

iusto per la
non risponde gualitérzjel Costa troppo
i
002 servizio offerto poco per la
0% qualita del
servizio offerto

0% 0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Non ci sono Inadeguate p i
state 0% del servizio
interruzioni offerto
1% 100%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza . Del t.UttO Risponde Complgtamente rapporto ? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% soddisfatto Abbastanza onsa/Non _ soddisfatto
0% 14% insoddisfatto Risponde 0%

Abbastanza
soddisfatto

29%

0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
71%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MASSAZZA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 8,30
8,00 8,00
8,00 - 7,40 7,39
7,00 7,00
7,00 —/ pc 6.60
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s < @ ] @ 7]
T &8 B 3 : £ £ g ¢t
3 = 3 8 = -3 2 5
T 5 ® £ < S S 2
s £ g 2 g g o g
= 5 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
S R | S
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,39




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MASSAZZA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
Pidl di 60 *18 4%

29%

Meno di 60
29%

0%

Meno di 50
28%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

3 persone
50%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

5 persone

0%

famigliare 6 0 pill
4 persone persone
0% 0%

1 persona
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MASSAZZA
Dirigente/quadro . . i
0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente Impegato pubblico Agricoltore Altro lavoro autonomo
. 0% 0% "
0% o 0% Insegnante
Artigiano Imprenditore 0% .
0% Libero professionista 0% Altro lavoro dipendente
0% Altro non occupato 0%

tipo lav autonomo
0%

0%

Commerciante/esercente
0%

Disoccupato/in cerca di prima

occupazione
0%
Studente Casalinga
0% 0%
) ) 3) Qual el titolo di studio da Lei conseguito?
Diploma di scuola
i : Laurea .
media superiore 0% Nessuno/licenza
25% elementare
0%
Licenza media inferiore
75%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
lintestatario del contratto NUORA/GENERO _  fornitura ALTR
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO ONIUGE
0% 0% 0%
no GENITORE NIPOTE
0% 0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MASSERANO

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

Completamen

; Molto
te sod(zlsfatto soddisfatto
0% 27%

Non sa/ Non
Risponde
46%

Abbastanza
soddisfatto
18%

Del tu

insoddisfetiddisfatto
0% 9%

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

disposizione da SII? Molto
soddisfatto
Completamen

te soddisfatto

18%

Abbastanza
soddisfatto .
18%

Del tutto Abbastanza
insoddisfatto  insoddisfatto
0% 9%

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

6

6 -

5 =4

4 4

3 4

2 4

a A

0 T T . v

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
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde
0%

Non breve ma
ragionevole
17%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MASSERANO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &
Adeguato

non risponde 0%

17%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
83%

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

Completament8tC) Si ritiene
soddisfatto Del tutto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

PRI o A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto

9%

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
9%

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

0%

Solo acqua
minerale
82%

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

Perché costa
poco
0%

non risponde
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MASSERANO
11/In generale, quanto & soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti del|a sua pbitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di

Completamente

Del tutto i i ioni i ? Completamente
insoddil;fatto Risponde soddisfatto Abbastanza npﬁgﬁ'zsla(?rlllloguasu’ ecc)' Sogdisfatto
0% soddisfatto 0%

0%

9% _ Delt
Abbastanza insoddjsfatto
insoddisfatto
0%
Abbastanza
insoddisfatto
46%
Abbastanza Molto
soddisfatto soddisfatto
27% 91%
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?
s . L . - ) Costa troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda non risponde poco per la
0/ N
sono state..... 0% qualita deiisto per la
Senza opinione Adeguate non risponde se“"z'gwgffetﬁtpalité del

servizio offerto
27%

0% 0% 0%

Senza opinione
27%

™~

per la qualita

2 - del servizio
~ interruzioni offerto
100% 46%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Completamente che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
Non sa/ Non soddisfatto rapporto)? Completamente
Risponde 0% Abbastanza on sa/ Non soddisfatto
18% insoddisfatto Risponde 0%
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
27%

Abbastanza
soddisfatto
27%

Molto
soddisfatto
73%




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

CAMPAGNA 2017 - 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

Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

1

1

1

~

07

8,00
6,70
. 6,40

7.80
7.30 7,50
IS“ I I

1-Accessibilita del Servizio

2-Servizi di Informazione

7,70

1a

4-Disponibilita e Cortes
7-Tempestivita
11-Qualita dell'acqua
12-Continuita erogazione
15-Chiarezza Bollette
16-Soddisfazione Globale

IVSS

N° Utenti chiamati: 16
N° Utenti intervistati: 11
Tasso di Risposta: 68,8%
IVSS: 7,07




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

MASSERANO

a. Sesso

b. Eta

Pill di 60
9% +18
0%

meno di 40
37%

Meno di 60
18%

Meno di 50
36%

c. Cliente da

<6 MESI

8%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persong
ng) per:

1 persona
9%

2 persone
27%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MASSERANO
Dirigente/quadro . . i Altro lavoro dipendente
0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? 9%

tipo lav dipendente

0% Pensi

) ensionato
Imprenditore 9%
0%

. . . Altro non occupato
tipo lav autonomo Libero professlonlstaI 8fato pubbli Agricolt

0% 18% mpegato pubblico  Agricoltore Altro lavoro autonomo

0% 0%
’ ’ 0%nsegnante

0%

Disoccupato/in cerca di pri

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea .
9% Nessuno/licenza
. eclfeme)utare
Licenza media |pferiore
27%
Diploma di scuola
media superiore
64%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO . fornitura ALTRO
di fornitura? 0% AFFITTUARIO o%

0%

NIPOTE
0%

CONIUGE

FIGLIO/FIGLIA
50%

50%

GENITORE
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MONGRANDO

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

Completamen

te soddisfatto M(_3|t0
0% soddisfatto

29%

Non sa/ Non
Risponde
24%

AbbaStanza
soddisfatto
41%

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

disposizione da Sii? Molto
soddisfatto

Completamen
te soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

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

8

O P N W b~ 01 O N ©
1

Numero verde Sportelli

Personale Nulla
tecnico/operativo

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

Non sa/ Non
Abbastanza Risponde Completamen
insoddisfatto %0/ te soddisfatto
0
Del¥litto 0%

insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
90%

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

. Breve
non risponde 20%

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MONGRANDO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli
non risponde
0%

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

Completament8tC) Si ritiene
soddisfatto Del tutto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto

10% \

Abbastanza
insoddisfatto

Molto
soddisfatto
80%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -

0
0,1 -

ANV

0

Al 0

ANV

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
23%
Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto

12%

Sia I'acqua del
rubinetto che

Prevalentement: I'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura

0% 24%

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

Perché costa non risponde

poco Perché‘é piu o %
0% buonadiquellRerché mida
del rubi




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MONGRANDO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti deIL?O sua ﬁgri]tazione?

Del tutto
insoddisfatto
0%

Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
41%

astanza
soddisfatto
24%

Completamente
soddisfatto

0%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
ripﬁggzsiagrﬁioguasti, ecc)?

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
6%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

insoddjsfatto

Molto
soddisfatto
94%

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

sono state.....

Senza opinione
0%

equrape risponde
6%

state
interruzioni
88%

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

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

Costa troppo

poco per la

qualita del

servizio offefsto per la
0% Qualitadel

servizio offerto
29%

non risponde
0%

—

Senza opinione
12%

B

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
59%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bollet§a s/ non

Risponde
6%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
12%

Abbastanza
soddisfatto
4%

Molto
soddisfatto
35%

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

rapporto)? Completamente
on sa/ Non soddisfatto

Abbastanza

insoddisfatto Risponde 0%
6% 0%
Del tutto
insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
23%

Molto
soddisfatto
71%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MONGRANDO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,90
8,00 - 7,60 7,40 7,30
6,93
700+ 650 6,70 6,50
5,90
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 . . . . . . . . /
2 @ o s < @ ] @ 9
3 S 8 i g S 2 g 2
& g 8 g < g g ©
3 S 2 5 h= & 5 g
g £ = g = g & =
= = 3 ~ < = .8 st
A B ¢ £ & 3
g 5 Z = 8 8 3
Q (2] [a) T fi
< & 3 S &

N° Utenti chiamati: 26
N° Utenti intervistati: 17
Tasso di Risposta: 65,4%
IVSS: 6,93




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MONGRANDO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
I
Pit di 60 0% 230
35%

Meno di 60 Meno di 50

18% 24%

c. Cliente da

5 persone
12%

4 persone

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

1 persona
17%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MONGRANDO
Dirigente/quadro . L. .
0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente
0%
Imprenditore Agricoltore Altro lavoro autonomo
0% 0% )
) Altro non occupato Altro lavoro dipende@¥psegnante
tipo lav autonomo 0% 0% 0%

0% Commerciante/esercente
0%

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

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?

Laurea
6%

Nessuno/licenza
elementare
12%

Licenza media inferiore

23%
Diploma di scuola
media superiore
59%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO . fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
o% 0% 0%
CONIUGE
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

MOTTALCIATA

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

Completamen
te soddisfatto

Non sa/ Non 0%

Risponde
36%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastal
soddisfatto
9%

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

Non sa/ Non
Risponde
27%

Completamen
te soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
18%

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

6

6 -
5 - 4
4 -
3 - 2 2
2 -
1 A
0

Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

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

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

Breve
11%

non risponde
11%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MOTTALCIATA

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli
non risponde
0%

Inadeguato
0%

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

Abbast@t®) Si ritiene

soddisfatto Del tutto Non sa/ Non

Risponde
0%
Abbastanza
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?

Prevalentement
e l'acqua
minerale

9%

1 —
0,9 -
0,8 -
0,7
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV

0 r : r .

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) Pud dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua Perché e piu
Prevalentement minerale Perché costa buona di quella
e 'acqua del 18% poco del rubinetto non risponde
e Perche mi da0% 0% 0%
piu sicurezza di
quella del
rubinetto

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

MOTTALCIATA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti deIL?O sua ﬁgri]tazione?

Completamente
Del tutto Risponde Soﬂdisfaﬂo
insoddisfatto 0% 0%

Abbastab¥a
insoddisfatto
9%

Abbastanza
soddisfatto
36%

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

Abbastanza rlpﬁgﬁzslagr,]lloguastl, ecc)? Complgtamente
soddisfatto soddisfatto
I 0%

0%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

insoddjsfatto

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
0%

non risponde
0%

Adeguate
27%

Inadeguate

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
36%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto

0%

Abbastanza
soddisfatto
18%

Non ci sono 64%
state 0%
interruzioni
3%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza ~ Del tutto Risponde rapporto)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Abbastanza onsa/Non _ soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
soddisfatto 0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto

0%

soddisfatto

100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MOTTALCIATA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 10 7,50 7,60 7,67
6,90
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s < @ 2 o 7]
S S g i g S k5 g 2
& g 8 g < g g ©
3 S o E = 5 8 2
b= £ g kS g b ] S
= 5 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
5] o & pa ] 9 5]
Q 2] a Q <P
s & < S S

N° Utenti chiamati: 16
N° Utenti intervistati: 11
Tasso di Risposta: 68,8%
IVSS: 7,67




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

MOTTALCIATA

a. Sesso

b. Eta

Pitl di 60
9% +18
0%

meno di 40

0,
Meno di 60 36%

9%

Meno di 50
46%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

1 persona
0%

2 persone

27%

4 persone
18%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI MOTTALCIATA
. . i Altro lavoro dipendente
2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? 0%
tipo lav dipendente
0% Dirigente/quadro
0% Imprenditore

0%
Altro non occupato

tipo lav autonomo 0%

0%

Disoccupato/in cerca di prima

occupazione
0%

Casalinga
0%
Artigiano
0%

Altro lavoro autonomo

0%nsegnante
0%

Impegato pubblico
0%

Studente
0%

3) Qual el titolo di studio da NessomssfjcinZa
Laurea elementare
0% 0% Licenza media inferiore
18%
Diploma di scuola
media superiore
82%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO %
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

OLDENICO

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

Abbastanza Completamen Ng&;zjnglg "
Del tutto msodg; fatto, . soddisfatt 0%  Molto
insoddisfatto soddisfatto

0% 25%

Abbastanza
soddisfatto
75%

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

Molto
Completamen soddisfatto
te soddisfatto 25%

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

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

1,5 -

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
50%

Completamen
te soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

non risponde

75%

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

Non breve ma
ragionevole
0%

Breve

Troppo lunghi
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI OLDENICO
6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
"ichieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
Completamente Lo
Adeguato soddisfatto etc) si ritiene
25% 0%
Inadeguato
0%

Senza
opinione Abbastanza
25% soddisfatto
0% Del tutto 'Abbas'tanza
insoddisfatto insoddisfatto
0% 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?

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

01 - ANV ANV ANV AV

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) Pud dirmi perché
Prevalentement lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
€ I’acgua del Perché costa
rubinetto

0% poco Perché & pit

0% i

o buona di quella

Perché mi da del rubinetto

piu sicurezza di 0%

quella del

rubinetto
0%

Boqua del

~ rubinetto che
Prevalentement: I'acqua
e l'acqua minerale in
minerale egual misura
0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI OLDENICO
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell’acqua dei rubinetti delfa sua ﬁgrl,tazwne?c tament fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
" ompletamente . . . . "
infoe(; dt:;tfgt . Rlsp?nde soddisfatto Abbastanza ripgrazigni quasti, ecc)?
0% 0% 0% soddisfatto Risponde
0% 0% Del tutto

Abbast Abbastanza insoddisfatto

inso da;i;r;?o insoddisfatto 0%

25% 0%

Molto
soddisfatto
50%

Abbastanza
soddisfatto
0%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene aQeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione dellacqua? cosat
. . . . . f osta troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda non risponde oialita gel oo pi
sono state..... 0% 0% qualita del
Senza opinione Adeguate non risponde Senza opinione servizio offerto
0% 0% 0% 0% 0%

per la qualita

. L del servizio
interruzioni offerto
100% 100%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza ~ Del tutto Risponde rapporto)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Abbastanza onsa/Non _ soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
soddisfatto 0% 0%
0% Del tutto

insoddisfatto
M(_)Ito Abbastanza 0%
soddisfatto soddisfatto

0% 0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

soddisfatto

100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI OLDENICO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00
9,00 -
8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,50
7,00 7,00 7,00

7,00 1 650

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 : : . . : : ; . /
e @ o et < o @ @ @2
= £ g 2 g s k5 g =
3 = IS 8 = g 3 &

3 5 o £ = s S 2
b £ g e = 3
g < g = 5 2 3
8 19%) o Q @
s & < S ]

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 2017 - COMUNE DI OLDENICO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

Piu di 60 +18 _
25% 0% meno di 40
25%

Meno di 60
0%

Meno di 50
50%
. 1) da quante persone & composto il suo nucleo
c. Cliente da )dag P famigliarep 60 pil
5 persone e?sgl:e
0% P

0%

1 persona
<6 MESI

0% 4 persone
25%

0%
2 persone
25%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

OLDENICO

Dirigente/quadro
0%

2) qual e lagpacandizinne occupazionale attuale?

Agricoltore A

tipo lav dipendente 0% 0% Altro lavoro autonomo

0% 0%

Imprenditore
. - 0% L
Libero professionista Artigiano
fipmmeriaotefesercente % 0% Altro non occupato
0%
0% 0%

Studente
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Insegnante

0%

DO&)eraio/ ogmmesso/%raccian
isoccupato/i cerca di prima
occu 0ione

%

Laurea

0%

Diploma di scuola
media superiore
75%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
elementare
0%

4) Lintervistato &
I'intestatario del contratto
di fornitura?

Licenza media inferiore
25%

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

NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO iy
0% 0%
GENITORE \por
o 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI PIVERONE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Z{ng nto e sodd|sfaFto Qel servizl di |nforma2|ope
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
' ' disposizione da SlI'Molto
Completamen Completamen sod;ilss;;)atto
te soddisfatto Molti .
0% sodd(i)sf;)tto te soddisfatto

Non sa/ Non
Risponde
37%

27%

0%

Abbastanza
soddisfatto

18%
Del tutto N I N
insoddisfatto  Abbastanza Abbastanza g?s ndon Del tutto Abbastanza
0% insoddisfatto soddisfatto sgfo/ e insoddisfatto  insoddisfatto
9% 27% ’ 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
6
6 -
5 - 4
4 - 3
3 - 2
2 .
1 .
0 r
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

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

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

Abbastanza Molto
soddisfatto soddisfatto
13% 62%

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

non risponde
Troppo lunghi 0%
13%

Non breve ma
ragionevole
62%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

PIVERONE

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Adeguato
25%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
75%

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

etgelgurigiene Non sa/ Non
Completamente insoddisfatto Risponde
soddisfatto 0% 0%

0%

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?

1,8

1,6 -

1,4 1

1,2 |

0,8 -

0,6 1

04 -
0,2 -

Non sono state rispettate
le tempistiche indicate
nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle

esigenze dell’'utente

2
A A ' AW

tempistiche sopra indicate,
le stesse non soddisfano le

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Lei beve......

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto

0%

Sia l'acqua del
rubinetto che

Prevalentement.

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

Perché costa
poco

o% non risponde

0%

Perché & piu

)

e l'acqua I acquJa.

minerale equal misura
0% ‘

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI PIVERONE
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell'acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto Abbastanza Non sa/ Non . . i 5
insoddisfatto insoddisfatto Risponde Abbastanza NPRLaZIow,guastl, &%%fetamente
Abbastanza 0% 0% 0% soddisfatto Risponde soddisfatto Del
soddisfatto 9% 0% 0% ~ Del tutto
9% Completamente Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto insoddisfatto 0%
0% 0%

Molto
soddisfatto

91%

Molto
soddisfatto
91%

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

non rispon

0% Adeguate

9%

Senza opinione
0%

9%

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

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

Senza opinione 27%

27%

™~

per la qualita
del servizio
offerto
46%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Non sa/ Non
Abbastanza _ Del tutto Risponde
insoddisfatto insoddisfatto 0%
0% 0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
36%

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

rapport(')\‘)? Completamente
Del tutto on sa/ Non soddisfatto
insoddisfatto Risponde 0%

0% 0%
Abbastanza
insoddisfatto

9%

Abbastanza
soddisfatto
18%

Molto
soddisfatto
73%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI PIVERONE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
800 7,80 7,80
| 7,00 680 7,30 7,30 7,11
7,00 1 660 ’ 6,50
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s s @ 2 2 7]
S S g i g S k5 g 2
3 : 8 i 3 - S
3 oS o = ° o N c
S E p] s g < 5] 8
= 5 5 ~ s 5 8 8
' AN S
5] o & pa ] 9 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 16
N° Utenti intervistati: 11
Tasso di Risposta: 68,8%
IVSS: 7,11




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI PIVERONE
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
Piti di 60 +18

Meno di 60

18%

27% 0%

meno di 40
37%

Meno di 50
18%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

4 persone
27%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

1 persona




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI PIVERONE

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente
0% Dirigente/quadro
0% Imprenditore
0%

Altro non occupato
0%

tipo lav autonomo

0%
Agricoltore
0%

Casalinga
0%
Altro lavoro autonomo
0%nsegnante

0%

Operaio/commesso/braccia

te Disoccupato/in cerca di prima
0% occupazione
Studente 0%
0%
3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
elementare
Laurea 0 . L. .
20% 0% Licenza media inferiore
0
30%
Diploma di scuola
media superiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO %
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROASIO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_Qu_amto N sodd|sfa_tto C_iEI servizi di |nformaZ|o_ne
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a

' ’ disposizione da SII? Mmolto

Completamen soddisfatto
te soddisfatto Comple.tamen 20%
0% Molto te soddisfatto
soddisfatto 0%

30%

Del tutto Abbastanza Abbastanza
insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto
0% 0% 20%

Abbastanza
soddisfatto

Non sa/ Non 20%

Risponde Del tutto Abbastanza
60% insoddisfatto insoddisfatto
0% 0%

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

A

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

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

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto

0%
Abbastanza
soddisfatto
17%

Non sa/ Non
Risponde
0% Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
83%

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

non risponde
0% Breve

Troppo lunghi 16%
17%

Non breve ma
ragionevole
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ROASIO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etgelgurigiene

Completamente insoddisfatto
soddisfatto 0%

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
Abbastanza insoddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P 4
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

A A
Altre motivazioni

non sono state
soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
30%

Preval,entement " Sia Fqua del Prevalentement
e !acqua rubinetto che e I'acgua del
mlrg);:ale ‘I’acqual rubllg‘;tto

minerale in 0

egual misura
20%

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

Perché costa

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

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROASIO
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell'acqua dei rubmetzlbgeltla sua abitazione? fornitura dell'acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto astanza . . Lo . 5
insoddisfatto insoddisfatto R|$[(J);nde ir?s?)t:ia;itsafgitao " pﬁ!;%zsla?r’lllogu ast, &(i'l(‘l:?)lletamente
0% 0% ’ 0% Risponde soddisfatto
Completamente ’ 0% 0% | De tutto
soddisfatto Abbastanza insoddisfatto

0%
Molto
soddisfatto
20%

Abbastanza
soddisfatto
80%

0%

soddisfatto
30%

Molto
soddisfatto
70%

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

» non rispon
Senza opinione 0%

0%

Inadeguate

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

servizio offerto
0%

servizio offerto
20%

Senza opinione
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
30%

0% |
Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
80%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza _ Deltutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%

% 0%
Abbastanza 0% ’

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
30%

Molto
soddisfatto
70%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROASIO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
7,70 800
8,00 - : 7,40 7,40 7,40 7,30
7,20 7.00 ,
7,00 - 6,40
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : ; ; . . . . /
o o i i S @ a @ 2
S S g i g S k5 g 2
& g 8 g < g g ©
S S e = S 5 g o
g = 2 2 £ g o £
g z & ! g & 2
Q (2] [a) T fi
< & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
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 2017 - COMUNE DI ROASIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 10%
0%
Piu di 60

40% Meno di 50

30%,

Meno di 60
20%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

4 persone
20% 1 persona
30%

2 persone
10%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROASIO
Dirigente/quadro . . Agricoltore
0% 2) qual é la sua condizione occupazionglg attuale?
tipo lav dipendente Commerciante/esercente )
0% 0% Impegato pubblico

Imprenditore 0% Altro lavoro autonomo

Libero professionista 0% 0%nsegnante
0% Altro non occupato 0%

tipo lav autonomo
0%

0%

Casalinga
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare
0 0, . - .
0% 0% Licenza media inferiore
30%
Diploma di scuola
media superiore
70%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

RONSECCO

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

Completamen

te soddisfatto
Non sa/ Non 0%
Risponde
29% Molto
soddisfatto

0,
Del tutto 43%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto

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

Completamen
te soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto
Abbastanza 29%
insoddisfatto

0%,

0% Abbastanza Del tutto Abbastanza
soddisfatto insoddisfatto soddisfatto
28% 0% 14%

3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4 4
4 -
3,5 -
3 .
2,5
2 .
15 -
1 -
05 - A
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

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

Abbastanza
insoddisfatto

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

. non risponde
Troppo lunghi 0%

0%

Breve

Non breve ma
ragionevole
60%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

RONSECCO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &
non risponde Senza
0% opinione
0%

Inadeguato
0%

Adeguato
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etgelgurigiene

Completamente insoddisfatto
soddisfatto 0%

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
Abbastanza insoddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle

esigenze dell’'utente

Le informazioni ottenute
le tempistiche indicate  tempistiche sopra indicate,
nella Carta del Servizio le stesse non soddisfano le

01 - A A Al AW

Altre motivazioni
non sono state
soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua
minerale

29%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

Sia I'acqua del
rubinetto che

] acqua Solo acqua del
minerale in rubinetto
egual misura 57%

14%

Prevalentement:
e l'acqua del
rubinetto
0%

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

Perché costa

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

0%

Perché mi 08§
piti sicurezza di %
quella del
rubinetto
0% Altro




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

RONSECCO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto Abbastanza Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

86%

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

; . . 5
Abbastanza : pﬁgﬁzslfg Rguasti, &%Z)I'etamente
SOdfgos/fa“O Risponde soddisfatto [ o
o 0%
Abbastanza ’ 0% insoddisfatto

insoddisfatto 0%

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 rispon
Senza opinione 0%

0%

Adeguate
14%

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

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

33%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Inadeguate
14%

Costa troppo

per la qualita

del servizio

offerto
67%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Del tutto i
Rispond 2
Abbastanza insoddisfatto 'S%‘D)/:‘ € Del tggfport%n sa/ Non Completamente
insoddisfatto 0% insoddisfatt Rispond soddisfatto
14% Completamente inso Ou'/s atto SF(’W e 14%
soddisfatto Abbastanza 0
0% insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto

soddisfatto

86%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI RONSECCO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 - 8,30
8,00 8,00 8,00 8,00 -
8,00 - 7.70 .
7,20 7,10
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
S S 8 i g S B g =
& g 8 g < g g ©
S S e = S 5 g o
- LE E 'QT) f‘é s E" 'g
£ 5 3 ~ El 2 = <
i g 2 Z E Z z
g S 2 — 8 = 3
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,71




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI RONSECCO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0 14% Meno di 50
0% 14%
Piu di 60

43%

Meno di 60
29%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare 6 0 pill
persone
0%

5 persone
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI RONSECCO
Dirigente/quadro . . i Agricoltore
0% 2) qual é la sua condizione occupazionale attualggy,
tipo lav dipendente Commerciante/esercente
0% 0%
] o Imprenditore Impegato pubblico
Libero professionista 0% %
0% A(?tro non occupato Altro lavoro autonomo

tipo lav autonomo
0%

0% 0%nsegnante
0%

Casalinga

0/
0% Altro lavoro dipendente

0%

Operaio/commesso/braccian

te
0%
Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare
0% 0% Licenza media inferiore
29%
Diploma di scuola
media superiore
71%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _, fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
14% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROPPOLO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Z{ng nto e sodd|sfaFto Qel servizl di |nforma2|ope
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a
' ’ disposizione da SII?
Completamen Complef[amen
ddisfatt te soddisfatto
Non sa/ Non eso ()0/IS e Molto g
) 0 soddisfatto
Risponde 28%
29%

Del tutto
insoddisfatto
0%

insoddisfatto insoddisfatto

0%

Risponde
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

Abbastanza
soddisfatto
29%
Non sa/ Non
Abbastanza Abbastanza Risponde Del tutto
insoddisfatto soddisfatto 57% insoddisfatto
14% 29% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte

4 -
35 - 3

3 -
2,5 -

2 .
15 - 1

1 .
05 - A

0

Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
4/Quanto & soddisfatto della disponibilita e cortesia 5/11 tempo di attesa agli sportelli 0 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 non risponde Breve

Troppo lunghi
0%

33%

0%

Non breve ma
ragionevole
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ROPPOLO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Adeguato
33%

Inadeguato
Senza 0%
opinione

67%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etgelgurigiene

insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

PRI o A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
15%

Prevalentement

e l'acqua del

rubinetto
14%

Prevalentement

e l'acqua

minerale
0%

Sia I'acqua del
rubinetto che
I'acqua
minerale in
egual misura
14%

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

Perché costa
poco
0%

non risponde
0%

Perché é piu
buona di quella
del rubinetto

0%

Perché :
piu sicurezza di
quella del
rubinetto
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROPPOLO
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell"acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto Abbastanza Rsonde. riparazioni guasti, ecc)?
insoddisfatto insoddisfatto Rls%;nde Abbastanza RERALIRLE ’COmz;I'etamente
0% o soddisfatto Risponde soddisfatto
Del tutt
Completamente 0% 0% 0% | De tutto
soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
insoddisfatto 0%

0%

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 rispon
0%

Senza opinione
0%

Inadeguate

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

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

Abbastanza
soddisfatto
14%

0%

Costa troppo

per la qualita

del servizio

offerto
71%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza _ Deltutto Risponde rapporto)?
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tuttcP P N%n sa/ Non COmzldeitafmtf nte
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde S0 1;/: °
soddisfatto Abbastanza °° 0%
0% insoddisfatto

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROPPOLO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 -
7,14
6,90 .
700 6,40 i
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
S S 8 i g S B g =
3 g 3 g = g 2 G
3 5 ® £ < S S 2
g = 2 2 £ g o £
= 3 T 7 & i & 9z
g E g = s 0 3
8 19%) o <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,14




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

ROPPOLO

a. Sesso

b. Eta

) Meno di 50
meno di 40 29%

0% +18
0%

Pit

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare 6 0 pill

4 persone persone
0% 0%

5 persone
0%

1 persona

3 persone 0%

43%

57%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROPPOLO
Dirigente/quadro Agricoltore . i
0% Impegato pubtfediual eda sua condA|Z|_o_ne occupazionale attuale?
rtigiano
tipo lav dipendente commerciant&hsercente 0% Altro lavoro autonomo  Disoccupato/in cerca di prima
0% 0% 0% InsegAgp¥Pazione
Imprenditore 0% 0%
Libero professionista 0% Casalinga
) 9 % Al t i
tipo lav autonomo 0% 0% o non accupato Altro lavoro dipendente
0%
0% 0%
Operaio/commesso/braccian
te
0%
Studente
0%
Diploma di scuola o . . . .
. : 3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
media superiore .
14%  |aurea Nessuno/licenza
elementare
0%
14%
a inferiore
2%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _  fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ROVASENDA

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
40%

Non sa/ Non
Risponde
40%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

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

Completamen
te soddisfatto

Molto
soddisfatto
30%

0%

Abbastanza
soddisfatto

10%
Non sa/ Non Abbastanza Del tutto
Risponde insoddisfatto insoddisfatto
60% 0% 0%

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

4

35 - 3

2,5 -

15 -

0,5 -

A

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
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde

Abbastanza 0%
insoddisfatto 0 CompIeFamen
17% te soddisfatto

0%

soddisfatto
16%

Abbastanza
soddisfatto
67%

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

per parlare con un operatore e%(%‘/t@
0

non risponde
0%

Non breve ma
ragionevole
33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROVASENDA
Molt
6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione de!;kﬂd?sfgtto
non risponde richieste (informazioni varie, interventi, autorizzaziopi33%

0%

etgelgurigiene

Completamente insoddisfatto Non sa/ Non
soddisfatto 0%

0%

Risponde
0%

Abbastanza

Senz.
opinione
50%

Abbastanza
Inadeguato 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 N
0,9 -
08 -
0,7 -
0,6 -
05 -
04 -
03 -
0.2 1 0 0 0
0.1 - ANV ANV ANV

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
Prevalentement X Sial'acqua del ~ Prevalentement . .
e I'acqua del 9/Lei beve...... rubinetto che e I'acqua 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
rubinetto Solo acqua del I'acqua minerale acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché
0/ i i 0/ . .
0% rubinetto minerale in 20% lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
0% egual misura X ’
4 @ il non risponade
10% Perché costa Perche-e piu ng
poco bsolna gl quella
0% el rubinetto Perché mi da

11%

piu sicurezza di
quella del
rubinetto
11%

minerale
70%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

ROVASENDA

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
Del tutto Non sa/ Non

insoddisfatto Rlsp?nde
0% 0%
Completamente
soddisfatto
0%

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

Abbastanza ripﬁraziagni guasti, ecc)?
insoddisfatto on sa/ No Completamente
% Risponde soddisfatto
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
30%

Molto
soddisfatto
70%

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

non rispon
002 Adeguate

10%

Senza opinione
0%

Inadeguate
0%

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

poco per la

qualita del
servizio offerto E’ giusto per la

0% qualita del

servizio offerto
30%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
70%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Non sa/ Non
Abbastanza ) Del tutto Risponde
insoddisfatto insoddisfatto o%

10% 0%

Completamente
soddisfatto
0%

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

rapport(')\‘)? Completamente
Del tutto onsa/Non _soddisfatto

insoddisfatto 0%
0%

Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
10%

Molto
soddisfatto
60%

Abbastanza
soddisfatto
30%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROVASENDA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 - 7,50 7,40
7,00
6,70 6,80 '
7,00 - 6,30 6,53
6,00
6,00 -
5,00
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ 2 o 9
S 5 2 = g S B 3 =
& g 8 g < g 2 o
S S e = S 5 g o
= = g 2 g o 2 =
= 5 5 ~ E 5 8 8
= — k= = k%)
F: = S 4 2 2 =
g S 2 — 8 = 3
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,53




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROVASENDA
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
0% 20%
Piu di 60

40% Meno di 50
10%

Meno di 60
30%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

4 persone
10%

1 persona
20%

3 persone
40%

2 persone
30%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI ROVASENDA
Dirigente/quadro \ . .
¢ O%q 2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente Commerciante/esercente

0% 0%

Imprenditore
Libero professionista 0%
Pensiquat:

tipo lav autonomo enjgw 0 Altro nonooccupato '

0% ° ImBébato pubblico

0%

Altro lavoro autonomo

0%nsegnante
0%

Impegato privato
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
0 elementare
0% 11% . o
Licenza media inferiore
0%
Diploma di scuola
media superiore
89%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
10% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

S.GERMANO V.SE

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

Molto
0%

soddisfatto
20%

Abbastanza
soddisfatto
10%

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

Completamen
te soddisfatto Molto
0% soddisfatto

Non sa/ Non
Risponde
40%

30%

Abbastanza

Non sa/ Non Abbastanza . :
Risponde insoddisfatto msoddl:sfatto e
60% Del tutto  10% 0% Del tutto d(ejl_sfanza
insoddisfatto insoddisfatto $0 '30 atto
0% 0% 30%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
7 -
6 -
5 -
4 - 3
3 m
2 1 1
. PL™
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Abbastanza Risponde
0% insoddisfatto 0%

Completamen
te soddisfatto

%
Abbastanza 0%

soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%

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

non risponde
Troppo lunghi _ o

0%

Breve
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

S.GERMANO V.SE

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etgelgurigiene
Completamente insoddisfatto
soddisfatto 0%
0% Abbastanza
Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%

Non sa/ Non
Risponde
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

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

422mr ALl

PRI o A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
40%

Sia I'acqua del
rubinetto che

Prevalentemen X
e l'acqua I'acqua Prevalentement
minerale minerale in e I'acqua del
0% egual misura rubinetto
10% 0%

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

Perché mi da )
Perché costa  Perché é piu piu sicurezza di non nsﬂponde
poco buona di quella quella del 0%
0% del rubinetto rubinetto
0% 0%

Altro
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GERMANO V.SE
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell"acqua dei rubinetti della sua abitazione? rpadOMitura dellacqua (interruzioni, velocita di
. Completamente ~Abbastanza i ioni i )
—_— R,s%;:de mpletamen T soutetatio riparazioni guasti, ecc)
insoddisfatto 0% 0% Completamente
0% Molto soddisfatto pey 4o
Abbast soddisfatto 0% insoddisf
) as. anza 30% Abbastanza insol l]ls atto
insoddisfatto soddisfatto 0%
30% 20%

Abbastanza

soddisfatto
40%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione erogazione de”'ca‘f‘?lia?
. . . . . osta troppo
dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda non risponde poco pef b
sono state 0% qualita del
non rlsponge """ servizio offerto

Senza opinione
10%

Senza opinione
0%

0% 0%

\

Costa troppo

per laqualita
Inadgﬂgouate del servizio
offerto
40%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza ~ Del tutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
sodtg;:ano Abbastanza °° 0%
Abbastanza msodg;/:fatto
soddisfatto Abbastanza

30% soddisfatto

10%

Molto
soddisfatto

90%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GERMANO V.SE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 760 7,80
8,00 1 : 7,40
7,30 ,
7,00 7,11
7,00 1 650
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o ot < o @ @ @
< S 8 = g S ks g 2
3 : 8 § 2 5 8 S
3 oS o = ° o N c
- LE E 'QT) f‘é s E" 'g
£ 5 3 ~ El 2 = <
7 2 O 5 S
T T =8 "8
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
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 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

S.GERMANO V.SE

a. Sesso

b. Eta
+18 meno di 40 Meno di 50
0% 20% 0%

Piu di 60
60%

Meno di 60
20%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

1 persona

4 persone 1%

2 persone
56%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GERMANO V.SE
2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? B
Artigiano
tipo lav dipendente 0%
0%
Imprenditore
Libero professionista 0%
0% Altro non occupato

tipo lav autonomo
0%

0%

Impegato plmgl?c@voroo autonomo
0% 0%nsegnante
0%

Impegato privato
0%

Casalinga
0%

Altro lavoro dipendente
) ) o 0%
Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Studente
0%

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare
0% 0%

Diploma di scuola
media superiore

50%
Licenza media inferiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO_,  fornitura ALTR
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO ONIUGE

0% 0%

no GENITORE NIPOTE
0% 0% 0%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

S.GIACOMO V.SE

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
30%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
40%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza

Abbastanza soddisfatto .
soddisfatto 60% sodc:)l;fatto _Deltutto
10% 0 insoddisfatto
0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
5
5 -
4 -
3 -
2 .
1 -
A A

0

Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
Abbastanza 0% 0%
insoddisfatto
20%

0%

Molto
soddisfatto
80%

Completamen
te soddisfatto

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

non risponde
0%

Troppo lunghi
20%

20%

Non breve ma
ragionevole
60%

Breve




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

S.GIACOMO V.SE

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Senza
opinione
40%

Adeguato
60%

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etgelgurigiene

Completamente insoddisfatto
soddisfatto 0%

0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto

0/
Abbastanza ——— 0%

soddisfatto
20%

Molto
soddisfatto
80%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -

422mr ALl

22w ALl

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
30% Solo acqua del

rubinetto
40%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

Sia I'acqua del
rubinetto che
I'acqua
minerale in Prevalentement
egual misura e l'acqua del
10% rubinetto

20%

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

Perché mi da )
Perché costa  Perché é piu piu sicurezza di non nsﬂponde
poco buona di quella quella del 0%
0% del rubinetto rubinetto
0% 0%

Altro

100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GIACOMO V.SE

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti deIIe;/sua abitazione?
Non sa/ Non

~ Del tutto Risponde
insoddisfatto 0%

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
20%

Molto
soddisfatto
70%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della

fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazioni guasti, ecc)?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde  Completamente

Abbastanza 4
0% 10%
insoddisfatto ’ 0% SOd%I:/:atto
10%

Abbastanza
soddisfatto
20%

Molto
soddisfatto
60%

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

non rispon
0%

Senza opinione
0%

Inadeguate

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione tethaogpa? g giusto per la
poco per la qualita del

qualita del
servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

servizio offerto
10%

Abbastanza
soddisfatto

20% _\

Molto
soddisfatto
70%

insoddisfatto
10%

Abbastanza
soddisfatto
10%

10% Costa troppo

per la qualita

del servizio

offerto
90%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza _ Deltutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
10% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
soddisfatto 0% 0%
0% Abbastanza

Molto

soddisfatto

80%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GIACOMO V.SE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
8,00
7,70
8,00 1% 290 7,60 79 7,40 7,40
) 7,00 7,10 )
7,00 -
6,00 -
5,00 - ;
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ K g s @ 2 o ]
3 S 8 i g S 2 g 2
& g 8 g < g 2 ®
g S o 5 = 5 S g
g £ = g = g & =
= = 3 ~ < = .8 st
A B ¢ £ & 3
& 5 2 = 8 & 3
Q w [a) T fi
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,40




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GIACOMO V.SE
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
Pidl di 60 *18 10%

0%

20%

Meno di 50

. 40%
Meno di 60

30%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

4 persone

11% 1 persona

11%

3 persone
33%

2 persone
45%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI S.GIACOMO V.SE

R .. . Impegato pubblico
2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? 0%

tipo lav dipendente
0%

Imprenditore
0%

Altro non occupato Artigiano

tipo lav autonomo 0% 0%

0%
- Altro lavoro autonomo
Dirigente/quadro 9
. 0%nsegnante
0%
0%

Agricoltore
0%

Altro lavoro dipendente

Studente 0%
0%

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?

Nessuno/licenza
elementare
10%

0%

Licenza media inferiore

10%
Diploma di scuola
media superiore
80%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SALI V.SE

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione 2/_Qu_al nto e soddlsfa_tto c_iel servizl di |nf0rmaZ|o_ne

degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a

Molto ' Completamen ’ disposizione da SII?
soddisfatto te soddisfatto Abbastanza Abbastanza ?gggisstg;tzg Completamen Molto
0% 0% soddisfatto insoddisfatto 0% te soddisfatto soddisfatto
250 0% 0 0% 0%
Del tutto
insoddisfatto

Abbastanza 0%

insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non

Risponde Non sa/ Non
75% Risponde
100%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
3 -
2,5
2 .
15 - 1
1 .
0,5 - 0 0
AWV AW
0 . .

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

Abbastanza
soddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde
Troppo lunghi_ o

0%

Breve
0%

Non breve ma
ragionevole
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SALIV.SE

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

0% Senza
opinione
0%

Inadeguato
0%

Adeguato
100%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etgelgurigiene
Completamente insoddisfatto
soddisfatto 0%
0%

Non sa/ Non
Risponde

0%
* Abbastanza

Abbastanza insoddisfatto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

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

422 4w L AL

Le informazioni ottenute Altre motivazioni
non sono state

soddisfacenti

9/Leibeve..... Prevalentement
Solo acqua del e l'acqua
rubinetto minerale

25% 0%

I'acqua

0%

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto
0%

Solo acqua
minerale
75%

Sia I'acqua del
rubinetto che

minerale in
egual misura

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

non risponde

Perché costa  Perché e piu P
poco buona di quella 0
0% del rubinetto
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SALI V.SE
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della

dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione? fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di

Del tutto on sa/ on Abbastanza riparazioni guasti, ecc)?

insoddisfatto Risponde insoddisfatto p g ! ’

0% 0% 0%
Completamente

Completamente soddisfatto

soddisfatto Abbastanza Del tutto

0%

soddisfatto 0%

0%

insoddisfatto
0%

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

» non rispon
Senza opinione 0%

0%

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

25%

Senza opinione
0%

soddisfatto
25%

Molto
soddisfatto
75%

0%
Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
75%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza ~ Del tutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
soddisfatto Abbastanza °° 0%
Abbastanza 0% insoddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

Molto
soddisfatto

75%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SALIV.SE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 1
8,00 8,00 8,00
i 7,50 7,50
8,00 7,25
7,00 1%
6,00 6,00
6,00 i"d
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00
0,00 — . . : : . . /
e @ K g s @ 2 o 7]
= £ g 2 g S k5 g =
& g 8 g < g 2 ®
3 S o £ = 5 g 2
e € s A i S 5] 8
= 5 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
8 g z = 3 9 3
Q w [a) T fi
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,25




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

SALIV.SE

a. Sesso

b. Eta

Meno di 50
meno di 40 25%
0% +18

0%

Meno di 60
0%

Piti di 60
75%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare 6 0 pill

4 persone persone
0% 0%

5 persone
0%

3 persone
25%

1 persona
25%

2 persone
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SALI V.SE

2) qual & la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente Commerciante/esercente Operaio/commesso/braccian
0% 0% te
Imprenditore 0
Libero professionista 0% 0% :
_ 0% Altro non occupato Impegato pubblico
tipo lav autonomo Dirigente/quadro 0% 0%

isoccupato/in cerca di prima Casalinga
occupazione 0%
0%

Altro lavoro autonomo

0%nsegnante
0%

Altro lavoro dipendente
Impegggp privato
0%

Agricoltore
0%

Studente
0%

3) Qual ¢ il titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare
0% 0%

Diploma di scuola
media superiore

50%
Licenza media inferiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO_,  fornitura ALTR
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO ONIUGE

0% 0%

no GENITORE NIPOTE
0% 0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SALUSSOLA

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

Completamen
Nop sa/ Non te soddisfatto
Risponde 0%
30%

Del tutto
insoddisfatt
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto

0%
Abbastanza
insoddisfatto

0% pel tutto
insoddisfatto
0%

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

4

3,5 1

2,5 -

15 - 1

0,5 -

Numero verde Sportelli

Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
0% 0%

Abbastanza
insoddisfatto

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
17%

Molto
soddisfatto
83%

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

non risponde

0,
Troppo lunghi 0%

17%
Breve

33%

Non breve ma
ragionevole
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SALUSSOLA

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Inadeguato
0%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etgelgurigiene
Completamente insoddisfatto
soddisfatto 0%
0% Abbastanza
Abbastanza insoddisfatto
soddisfatto 0%

Non sa/ Non
Risponde
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?

Solo acqua del
rubinetto
30%

minerale
40%

Prevalentement Sia I'acqua del Prevalentement
e l'acqua rublynetto che e l'acqua del
minerale l'acqua. rubinetto

10% minerale in 10%

egual misura
10%

1 —
0,9 -
0,8 -
0,7
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV
0 r : r .
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) Pud dirmi perché

lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

non risponde
0%

Perché costa  Perché e piu

poco buona di quella
0% del rubinetto
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SALUSSOLA

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

i Completamente
Risponde
Del tutto %% soddisfatto
insoddisfatto 0%

0% Abbastanza
insoddisfatto

0%

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

Abbastanza : P :
?
insoddisfatto riparazioni guasti, ecc)?

0%

Completamente
soddisfatto

0% Del tutto

insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
30%

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

. non rispon
Senza opinione 0%

0%

Adeguate
20%

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

Costa troppo
non risponde poco per la
0% qualita del

servizio offerto

Senza opinione
0%

0% E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

40%

0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

Inadeguate
0%

Costa troppo

per la qualita

del servizio

offerto
60%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza _ Deltutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
soddisfatto Abbastanza °° 0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
40%

Molto
soddisfatto
60%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SALUSSOLA
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00
8o -~ 110 i 7,40 720 =
7,00 :
7,00 - 6,60
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ 2 o 7]
S S 8 i g S B g =
& g 8 g < g g ©
3 S o E = 5 8 2
b= £ g kS g b ] S
= = 5 ~ s 5 8 8
' T £ g 3
5] o & pa ] = 5]
8 19%) a <Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,49




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

SALUSSOLA

a. Sesso

b. Eta

+18
0%

meno di 40
30%

eno di 50
10%

Meno di 60
20%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

4 persone
10%

1 persona
40%

2 persone
10%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SALUSSOLA

Dirigente/quadro
0%

tipo lav dipendente
0%

tipo lav autonomo
0%

Studente
0%

\ .. . Impegato pubblico
2) qual é la sua condizione occupazionale agtpiale?

Commerciante/esercente

0%

Imprenditore Altro lavoro autonomo
Libero professionista 0% 0%nsegnante
0% Altro non occupato 0%
0% )
Agricoltore

0%

Disoccupatofin cerca di prima Altro lavoro dipendente
occupazione 0%
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare

0% 0%
Licenza media inferiore
30%
Diploma di scuola
media superiore
70%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANDIGLIANO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione

degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Del tutto

Non sa/ Non
insoddisfatto Ri Completamen
isponde .
0% 19% te soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto Molto
19% soddisfatto
62%

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

Completamen Molto
te soddisfatto soddisfatto
0% 25%

tto
6%

Del tutto
insoddisfatto
6%

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

O FP N WM OUI OO N 0O
1

Numero verde Sportelli

Personale Nulla
tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Non sa/ Non
Abbastanza Del tutto Risponde
insoddisfatto insoddisfatto 0%

8% 0%
Abbastanza
soddisfatto

0%

Completamen
te soddisfatto
15%

Molto

soddisfatto
7%

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

non risponde
0%

Troppo lunghi
23%

Non breve ma
ragionevole
31%

Breve
46%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SANDIGLIANO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Adeguato
36%

Senza
opinione
46%

Inadeguato
18%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,
etc) si N'ginesn

Del tutto Non  Completamente
insoddisfatto Risponde soddisfatto
0% 8% %
Abbastanza
insoddisfatto
Abbastanza —— 0%
soddisfatto

8%

Molto

soddisfatto
7%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

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

422mr ALl

A A
Le informazioni ottenute

non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

9/Lei beve......

Solo acqua

minerale
31% Solo acqua del
rubinetto
44%

Prevalentemen

e l'acqua
minerale Sia 'acqua del

6% rubinetto che

I'acqua Prevalentement
minerale in e l'acqua del
egual misura rubinetto
13% 6%

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

non risponde
Perché & piu 0%
buona di quella
del rubinetto

Perché costa
poco
0%

Perché mi da
piu sicurezza di




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANDIGLIANO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti dellaa/sua abitazione?
Non sa/ Non
Del tutto

. " Risponde

insoddisfatto 0%
Abbastanza Qv Completament
insoddisfatto ompletamente

soddisfatto

0
12% 0%

Molto
soddisfatto
44%

Abbastanza
soddisfatto
44%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della

fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Abbastanza

: . X A
insoddisfatto ”pafaZBéWu&UaSth ecc)’

0% insoddisfatto Risponde
0% 0%

Abbastanza

soddisfatto

13%

on sa/ Non

Completamente
soddisfatto
6%

Molto

soddisfatto
81%

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

. non rispon
Senza opinione 0%

0%

Inadeguate
0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

Senza opinione
13%

Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
53%

erogazione dethaogpm?
poco per la
non risponde qualita del
0% servizio offerto
0%

—

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto
34%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

| bolletta: Non sa/ Non
Abbastanza in;ijc:;tftaotto Risponde
insoddisfatto 0%

0% 6% Completamente
soddisfatto

0%

Abbastanza
soddisfatto
38%

soddisfatto
56%

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

Abbastanza
soddisfatto
38%

rapportc,)\‘)?
Del tutto on sa/ Non
insoddisfatto Risponde

% 0%
Abbastanza 0 ’

insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
62%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANDIGLIANO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 7,90
800 1 7,50 7,30 7,31
6.60 6,90
7,00 - 6,30 ;
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s s @ 2 o 7]
S S g i g S k5 g 2
3 g 8 g = g 3 S
S S e = S 5 g o
< € s 2 s - E) .g
= 5 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
g 5 Z = 8 8 3
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 25
N° Utenti intervistati: 16
Tasso di Risposta: 64,0%
IVSS: 7,31




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANDIGLIANO

Composizione del campione

a. Sesso b. Eta

meno di 40

+18 13%

0%

Pit di 60
33%

Meno di 50
34%

Meno di 60
20%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliggepin
persone
6%

c. Cliente da

5 persone
6%

<6 MESI

6% 4 persone
6%

1 persona
25%

2 persone

13%
3 persone

44%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANDIGLIANO

N .. . Impegato pubblico
2) qual & la sua condizione occupazionale attuale? 0%

tipo lav dipendente
0%
Imprenditore Commerciante/esercente
0% 0%
Altro non occupato

tipo lav autonomo Disoccupato/in cerca di prima 0%

0% occupazione
0%

. Altro lavoro autonomo
Dirigente/quadro

0% 0%nsegnante
Casalinga 0%

0%

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare

6%

Laurea
13%

Diploma di scuola
media superiore

37% . e
Licenza media inferiore
44%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO %
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SANTHIA'

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

Molto
soddisfatto
28%

Completamen
te soddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde

Non sa/ Non

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

te soddisfatto
3%

Molto
soddisfatto
25%

Abbastanza
soddisfatto
16%

Abbastanza

Deltutto  Abbastanza Abbastanza Risponde insoddisfatto Del tutto
59% insoddisfatto insoddisfatto soddisfatto 56% ! OOI/D insoddisfatto
0% 0% 13% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
24
25 ~
20 A
15 13
9

10 -

5 -

A
0 " . . :
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

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

Abbastanza Non sa/ Non

insoddisfatto Risponde
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
6%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto

94%

5/11

Troppo lunghi
21%

tempo di attesa agli sportelli o al numero verde
per parlare con un operatore € stato....

non risponde
5% Breve

16%

Non breve ma
ragionevole
58%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SANTHIA'

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Adeguato
44%

Inadeguato
0%

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

Del tuttgtc) si e-HT('JT!]'&‘HHente

insoddisfatto soddisfatto
0% 0%

Abbastanza

insoddisfatto
6%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

D

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

422mr ALl

1
Ai' E

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

. Prevalentement
9/Lei beve...... e 'acqua del
Solo acqua del .
) rubinetto
rubinetto
16% Sia I'acqua del
rubinetto che

I'acqua
minerale in
egual misura
19%

Solo acqua
minerale
56%

Prevalentement
e l'acqua
minerale

9%

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

lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Perché mi da
Perché costa Perché & pit  Pill sicurezza di
poco buona diquella  quelladel
0% del rubinetto rubinetto

non risponde
0%

5%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANTHIA'
11/In generale, quanto é soddisfatto della qualita 12/Quanto & soddisfatto della continuita della
dell"acqua dei rubinetti della sua abitazione? - fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Del tutto Risponde Completamente Abbastanza riparazjQni gyasti, ecc)?
insoddisfatto F(’)% soddisfatto insoddisfatto P i %‘;‘u?un Non sa) Non
Abbastanza 0% % 0% inso Oo'/s atio  pisponde
. . 0
|nso¢1:|;fatto 0% Completamente
b Molto soddisfatto
- Abbastanza
soddisfatto soddisfatto 0%

Abbastanza
soddisfatto
62%

25%

16%

Molto
soddisfatto
84%

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

sono stgete .....

non rispon
0%

Senza opinione
0%

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dethaogpm?
poco per la
non risponde qualita del
0% servizio offerto
0%

E’ giusto per la

qualita del

servizio offerto
36%

Senza opinione
3%

\

Molto
soddisfatto

63%

Inadeguate
0%
Costa troppo
per la qualita
del servizio
offerto
61%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta:, . che ha con Sl (tenga conto di tutti gli aspetti del
Risponde rapport(,)\‘)? Completamente
Del tutto 9% Del tutto onsa/ Non _ soddisfatto
Abbastanza  insoqisfatto Completamente insoddisfatto Risponde 0%
insoddisfatto 0% ddist 0% 0%
30 soddisfatto Abbastanza
0% insoddisfatto
0%
Abbastanza
soddisfatto
23%
Abbastanza
soddisfatto
25%

Molto
soddisfatto

7%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANTHIA'
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,90 7,80 770
8,00 - i 7,50
7,40 7,40 7,30 7,40
7,00 - 6,30
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
3 S 8 i g S 2 g 2
3 = 3 8 = -3 2 5
— < o Il [}
3 8 o 5 h o N S
< < £ 5 2 e o 2
g s & 3 g ) 5
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 51
N° Utenti intervistati: 32
Tasso di Risposta: 62,7%
IVSS: 7,40




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANTHIA'
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18
0% meno di 40
26%
Piu di 60

45%

Meno di 50
23%

Meno di 60
6%

c. Cliente da

<6 MESI
3%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare 6 0 pill
persone

0%

5 persone
0%

4 persone
16%

1 persona

25%

2 persone
40%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SANTHIA'

2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente
0%

Imprenditore
0%

Altro non occupato

tipo lav autonomo 0%

0%

Dirigente/quadro
0% Insegnante

Altro lavoro autonomo 0%
0%

Agricoltore
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Artigiano
0%

Studente
0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
elementare
7% 3%

Licenza media inferiore

Diplo_ma di sc_uola 40%
media superiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _ fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
no GENITORE NIPOTE
16% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SOSTEGNO

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

Nop sa/ Non Completamen M(_)Ito
Risponde te soddisfatto soddisfatto
Del tutto 17% 0% 0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza

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

Molto disposizione da SII?
sodc:)losAf)atto Completamen Abbastanza
te soddisfatto soddisfatto

0% 17%

7

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

insoddisfatto
33%
0 Abba;tanza Non sa/ Non
soddisfatto ;
50% Risponde
83%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
3
3 =
2,5 -
2 4
15 -
1 .
o P P
0 T T r 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?

Abbastanza Non sa/ Non

insoddisfatto Risponde
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto

0%
Abbastanza ’

soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%

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

non risponde
0%

Breve
0%

Non breve ma
ragionevole
33%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

SOSTEGNO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &
non risponde Adeguato
0% 0%

Inadeguato
0%

Senza
opinione
100%

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

.Abbas.tanza Del tu(%ttg) Sl n&)%l)‘?etamente
insoddisfatto

insoddisfatt soddisfatto
0% nso ODI/: atto 0% Non sa/ Non
Abbastanza Risponde
soddisfatto _\ 0%

33%

Molto
soddisfatto
67%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -

01 - A A

Non sono state rispettate Pur nel rispetto delle
le tempistiche indicate  tempistiche sopra indicate,
nella Carta del Servizio  le stesse non soddisfano le
esigenze dell’'utente

PRI o A
Le informazioni ottenute Altre motivazioni

non sono state
soddisfacenti

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
50%

Solo acqua

minerale Sia I'acqua del
50% rubinetto che
Prevalentement—Prevalentement ‘I’acqual
e l'acqua del e l'acqua mlnera!e in
rubinetto minerale egual misura
0% 0% 0%

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

non risponde

Perché costa Perché & pil 0% o
poco buona di quella Perche mi da
0% del rubinetto piti sicurezza di

0% quella del
rubinetto
33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

SOSTEGNO

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita
dell’acqua dei rubinetti dellaa/sua abitazione?
Non sa/ Non
Del tutto

insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Risponde
0%

Abbastanza
insoddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
34%

Ab|
soddisfatto
33%

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

Abbastanza . . .
?
insoddisfatto nparazﬂgmuaUaSthO%%%)-Non
0% insoddisfatto Risponde
0% 0%
Completamente
isfatt
Abbastanza SOddolnsA, atto
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 rispon
Senza opinione 0%

0%

Adeguate
17%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazione dethaogpm?
poco per la E’ giusto per la
non risponde qualita del qualita del
0% servizio offerto servizio offerto
0%

Senza opinione
17%

/ 16%

\

0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

oddisfatto
50%

Inadeguate
% | 0020 A 00 |
per la qualita
del servizio
offerto
67%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
) Del tutto Risponde rapportc,)\‘)? Completamente
Abbastanza insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _ soddisfatto
insoddisfatto 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%
17% soddisfatto Abbastanza ° 0%

insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
33%

Molto
soddisfatto
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SOSTEGNO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 +
9,00 -
7,70
8,00 - 7,30 7.30 7,30
700 6,70 6,60
6,00 6,00
6,00 -
5,20
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ K g s @ 2 o 9
< S 8 = g S ks g 2
3 g 3 g = g 2 G
3 5 ® £ < S S 2
g = 2 2 £ g o £
= i " 3 Z g 9z
g E g = s 0 3
8 19%) o Q @
s & < S ]

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




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SOSTEGNO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40 Pitl di 60

0% 0%

Meno di 50
50%

Meno di 60
50%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
fami%iare. N
0 piu
persone
0%

5 persone
0%

1 persona
17%

2 persone
4 persone 0%

33%

3 persone
50%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.I. SERVIZIO IDRICO INTEGRATO DEL B

IELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI SOSTEGNO
i 2) qual é la sua condizione occupazionale attuale? i o
Altro lavoro dipendente Disoccupato/in cerca di prima
tipo lav dig@nadente occupazione
0% Pensionato 0%
Imprenditore 0% )
Libero professionista 0% At ) Impegato pubblico
tipo lav autonomo 0% ro nogooccupa ° 0%
0% Dirigerﬁe/quadro
0% Insegnante
Altro lavoro autonomo 0%
0%
Agricoltore
0%
Artigiano
0%
Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza
Laurea elementare . o
0% % Licenza media inferiore
0%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO . fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI TRICERRO
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Zs/ig)uﬁ]rg?rfeioid;::?gz?E}jﬁ;‘g;\,‘g Igzgrmn?éls(;inz
degli Uffici, orari di apertura) si considera: ( ' disposizione da SII? » €cc.)
Completamen Molto
te soddisfatto soddisfatto|  completamen Molto
0% 14% te soddisfatto soddisfatto
14%

Non sa/ Non Del tutto

0%

Abbastanza
soddisfatto
14%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Risponde insoddisfatto
57% Abbastanza 0% Abbastanza|  Non sa/ Non
insoddisfatto soddisfatto Risponde
0% 29% 72%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
3
3 -
2,5 -
2 .
1,5 - 1
1 .
o P
0 r T . 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
Del tutto Risponde
Abbastanza insoddoisfatto 0%
insoddisfatto 0%
250 Completamen
te soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto
75%

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

non risponde
0%

Troppo lunghi
0%

Non breve ma
ragionevole
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

TRICERRO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
0%

Adeguato

Senza 50%

opinione
50%

Inadeguato
0%

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

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

ompletamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
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?

0%

Solo acqua del
rubinetto
86%

1 —
0,9 -
0,8 -
0,7
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV prd ANV
0 r : ' .
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
Prevalentement ~ 9/Lei beve...... 10/(Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo
fn'i r?gg;: Solo acqua acqua mineralealla domanda n. 9) Puo dirmi perché
0% minerale lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
14%
Sia I'acqua del Perché mi da
rubinetto che Perché costa Perché & pit piu sicurezza di
I'acqua poco buona di quella quella del non risponde
minerale in 0% del rubinetto rubinetto 0%
egual misura 0% 0%
0%
Prevalentemen
e l'acqua del
rubinetto




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI TRICERRO
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 Abbast NONS&/NON o mpletamente Abbastanza riparazjgnj, gyasti, ecc)?
insoddisf _Abbastanza Risponde i insoddisfatto Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto 0% soddisfatto insoddisfatto -
0% 0% 0% Risponde
0% b 0% .
0% Completamente
Abbastanza Abbastanza soddisfatto
soddisfatto 0%

43%

Molto

soddisfatto

57%

soddisfatto
14%

Molto

soddisfatto

86%

Senza opinione
0%

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

sono stgete

non rispon
0%

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogaziomdeliacqua? E giusto per la

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

0%

Senza opinione

™~

43%

Abbastanza
soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto

soddisfatto

57%

% 0%
Abbastanza 0% ’

insoddisfatto

0%
Abbastanza

soddisfatto
14%

Molto
soddisfatto

86%

29%
Adeguate
43%
1S Costa troppo
Non gtsono . per la qualita
intesrru:ioni del servizio
offerto
57% 71%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza _ Deltutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI TRICERRO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 +
9,00 -
°20 7,70 7,70

8,00 - ) :

7,00 7,00 7,10 7,10 7,23

7,00 e

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 : : . . : : ; . /
e @ K g s @ 2 o 7]
= £ g 2 g S k5 g =
5 ¢ & & £ 3 &8 oz
3 oS o = ° o S c
5 £ g e = b
5 2 2 3 5 & 2
Q w [a) T fi
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,23




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

TRICERRO

a. Sesso

b. Eta

+18

meno di 40
29%

Meno di 50
0%

Piu di 60
57%

Meno di 60
14%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone &€ composto il suo nucleo

famigliare N

6 0 piu

4 persone 1 persona persone
0% 0% 0%

5 persone
0%

2 persone
43%

3 persone
57%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI TRICERRO

2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente Commerciante/esercente

0% 0% Impegato pubblico
Imprenditore 0%
Libero professionista 0% Diri
gen
tipo lav autonomo 0% ) @/foﬂyﬂggf:occupato Insegnante
0% Agricoltore % 0%

0%

Altro lavoro dipendente Disoccupato/in cerca di prima
0% occupazione
0%

Artigiano
0%

Casalinga
0%
Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito? _
Nessuno/licenza
Laurea elementare
) . ) 0% 0%
Diploma di scuola media
superiore
57%
Licenza media inferiore
43%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _  fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VALLANZENGO

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

Completamen Molto
te soddisfatto soddisfatto Abbastanza
0% 25% soddisfatto

0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

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

Molto
Comple.tamen soddisfatto
te soddisfatto 0% Abbastanza

0% soddisfatto

25%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non Non sa/ Non
Risponde Risponde
75% 75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte

3 -

2,5 -
2 .

15 1 1
1 .

o P o P
0 T T T 1

Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Abbastanza Nop sa/ Non
insoddisfatto Risponde
0% 0%
Abbastanza
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde
Breve Troppo lunghi 0%
0% 0%

Non breve ma
ragionevole
100%




REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.I.I. SERVIZIO

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

IDRICO INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

VALLANZENGO

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

Adeguato
0% 0%
Inadeguato

0%

Senza
opinione
100%

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

0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

ompletamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
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?

minerale
0%

e l'acqua
minerale
0%

Sia l'acqua del /

rubinetto che
I'acqua
minerale in
egual misura
50%

Prevalentement:
e l'acqua del
rubinetto
0%

1 —
0,9 -
0,8 -
0,7
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV
0 r : r .
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
Prevalentemen Solo acqua acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché

lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Altro
Perché mi da 0%
Perché costa Perché & pit piu sicurezza di
poco buona di quella quella del non risponde
0% del rubinetto rubinetto 0%
0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VALLANZENGO

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

0%

soddisfatto
100%

Abbastanza Non sa/ Non
Abbastanza soddisfatto Risponde Complgtamente
insoddisfatto 0% 0% soddisfatto
0% 0%
Del tutto
insoddisfatto

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

r|para2|a/1| %uasn €CC) Apbastanza
soddisfatto

Del tutto
insoddisfatto
0%

Risponde
0%

0%
Completamente
soddisfatto
Abbastanza 0%
insoddisfatto

0%

100%

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

sSono stgte .....

o non rlspon
Senza opinione

0%

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
erogazioveadelfacqua?
poco per la
qualita del
servizio offerto
0%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

soddisfatt
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

(o]

Molto
soddisfatto
50%

Adeguate
50%
adeguate
0%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio

bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza ~ Deltutto Risponde rapp ort(')\‘)’) Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/ Non _ soddisfatto

0% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%

% 0%
Abbastanza 0% ’

insoddisfatto

Abbastanza 0%

soddisfatto
0%

100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VALLANZENGO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 i"d 7,57
7,00
7,00 -
6,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ o s < @ ] o 9
3 S 8 i g S 2 g 2
3 = 3 8 = g 2 5
3 5 ® £ < 5 S 2
< € s 2 s - E) .g
= = 5 ~ s 5 8 8
A B ¢ £ & 3
g ; g 3 g 2 3
Q UI) [a) T v
s & < S ]

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 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

VALLANZENGO

a. Sesso

b. Eta

meno di 40
0%

+18

Meno di 50
50%

Piu di 60
50%

Meno di 60
0%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

6 0 piu
4 persone persone
0% 0%

1 persona
5 persone 25%

0%

2 persone
25%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VALLANZENGO

2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente Commerciante/esercente

0% 0%
Imprenditore
Libero professionista 0%
tipo lav autonomo 0% Altro nogo/occupato
0% Dirigente/quadro ’

Impegato privato
0%

Impegato pubblico
0%

Insegnante
0%

Agricoltore
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente Casalinga
0% 0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito? _
Laurea Nessuno/licenza
Diploma di scuola media 0% elemintare
superiore 0%
25%
Licenza media inferiore
75%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO ONIUGE
0% 0% 0%
no GENITORE NIPOTE
0% 0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Molto
soddisfatto
20%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
30%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

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

Molto
soddisfatto
10%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
: / 20%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
70%

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?
Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
20%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto

Abbastanza SOngSD;atto
soddisfatto b
20%

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

non risponde
0%

Troppo lunghi

20% Breve

20%

Non breve ma
ragionevole
60%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde
0%

Adeguato
40%

Senza
opinione
60%

Inadeguato
0%

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

Abbastanza R
insoddisfatto ~ Deltutto et) si rltleneCompletamente
20% insoddisfatto soddisfatto
0% 0%

Non sa/ Non
Risponde
Abbastanza 0%
soddisfatto

0%

Molto
soddisfatto
80%

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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

P 4 P
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

1
Ai' E

Le informazioni ottenute
non sono state
soddisfacenti

Altre motivazioni

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto

Solo acqua
minerale
40

Prevalentement.
e l'acqua
minerale

10%

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

Perché & piu Perché mi da
Perché costa  buona diquella piti sicurezza di
poco del rubinetto quelladel risponde
rubinetto

0% 0% 0%

17%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VALLE SAN NICOLAO

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

Non sa/ Non
Abbastanza Risponde Complgtamente
insoddisfatto 0% soddisfatto
0% 0%
Molto
Del tutto ;
. ’ soddisfatto
insoddisfatto !

0% 30%

Abbastanza
soddisfatto
70%

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

Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde
Abbastanza 0% 0% Completamente
soddisfatto soddisfatto
30% Abbastanza 0%

insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
70%

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

non rispon
0%

Senza opinione
0%

Inadeguate

Senza opinione
0%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazioadelifacqua?
poco per la ]
non risponde qualita del E' giusto per la
0% servizio offerto qualita del
0% servizio offerto

30%

soddisfatto
0%

olto
soddisfatto
89%

Abbastanza
soddisfatto
18%

0%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abba;tanza Abbastanza ) Del tutto Risponde rapportc')\‘)? Completamente
soddls;fatto insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _ soddisfatto
11% 0% Completamente insoddisfatto Risponde 0%

% 0%
Abbastanza 0% ’

insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
82%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VALLE SAN NICOLAO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
7,80
8,00 - 740 7,60
7,20 . 7,04
7,00 _/ 6,80 6,70 6,80 6,60
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o i < o @ @ @
< S 8 = g S ks g 2
& g 8 g < g 2 ®
3 S e g = s 8 g
g £ = g = g & =
g z & ! g & 2
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,04




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

VALLE SAN NICOLAO

a. Sesso

b. Eta

meno di 40
10%

+18

Meno di 50
20%

Meno di 60
60% 10%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

4 persone

10%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare .

g 6 0 piu

5 persone persone
0% 0%

1 persona
30%

2 persone
30%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VALLE SAN NICOLAO
Dirigente/quadro . .
o% 2)qual é la sua condizione occupazionale attuale?
tipo lav dipendente Impegato pubblico
0% 0%

. Commerciante/esercente
Imprenditore 0%

Artigiano 0% Insegnante

. Altro non occupato
tipo lav autonomo 0% 0 P 0%
0% %

Agricoltore

0%

Altro lavoro autonomo
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Studente Casalinga
0% 0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito? _
Laurea Nessuno/licenza
0% elementare
0%
Diploma di scuola media
superiore
40%
Licenza media inferiore
60%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
o GENITORE NIPOTE
20% 0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

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

Completamen soddisfatto sggg;tfz:tzg
te soddisfatto 0% 25%

0%
Abbastanza
insoddisfatto

0%

Del tutto
insoddisfatto

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

Abbastanza disposizione da SII?
soddisfatto Abbastanza
0% insoddisfatto

Del tutto
insoddisfatto
Completamen 0%
te soddisfatto

0%

Non sa/ Non 0%
Risponde Non sa/ Non
75% Risponde
100%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
2
2 -
15 -
1 .
0,5 -
A A
0
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?

Abbastanza Non sa/ Non

insoddisfatto Risponde
0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
50%

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

non risponde

Breve 0%

0%

Non breve ma
ragionevole
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLA DEL BOSCO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

non risponde richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

0% etc) si \'itiene
Molto

Adeguato
0%

Inadeguato

Completamente
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza soddisfatto
insoddisfatto 0%
Del tutto 0%
insoddisfatto

0% Non sa/ Non

Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
100%

Senza
opinione
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 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV prd ANV

0 r : r .

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) Pud dirmi perché
lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
Solo acqua
Prevalentement minerale Perché e pit Perché mi da
e I'acqua 25% Perché costa  buona diquella piti sicurezza di
minerale poco del rubinetto quella del non risponde
0% 0% 0% rubinetto o

0%

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

Prevalentement:
e l'acqua del
rubinetto
25%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VILLA DEL BOSCO

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

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

0%

Abbastanza
soddisfatto
75%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
riparazi@nbgtsti, ecc)?

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

0%

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 rispon
0%

Senza opinione
25%

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

erogazioveadelfacqua?
poco per la E’ giusto per la
non risponde qualita del qualita del
0% servizio offerto  servizio offerto
0% 25%

Senza opinione
0%

Adeguate
50%
e Costa troppo
Noncisono e per la qualita
state — del servizio
interruzioni Inadeguate offerto
25% 0% 5%
15/E’ soddisfatto della comprensibilita della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bolletta: Non sa/ Non che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
Abbastanza _ Deltutto Risponde rapport(')\‘)? Completamente
insoddisfatto insoddisfatto 0% Del tutto onsa/Non _soddisfatto
0% 0% Completamente Abbastanza insoddisfatto Risponde 0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
75%

insoddisfatto 0% 0%

0%

Molto
soddisfatto
50%

Abbastanza
soddisfatto
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLA DEL BOSCO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 1
8,00
8,00 -
7,00 7,00
700 6,50 6,50 6,67
6,00 6,00
6,00 i
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00
0,00 — . . : : . . /
e @ Ko ot © o @ @ @
< S 8 = g S ks g 2
& g 8 g < g 2 ®
S S e = S 5 g o
= = g 2 g e 2 =
= 5 5 ~ E 5 8 8
o = = = RZ]
F: = S 4 2 2 =
g S 2 — 3 = 3
Q (2] [a) T fi
s & < S ]

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 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

VILLA DEL BOSCO

a. Sesso

Piu di 60

25%

b. Eta

meno di 40

+ Meno di 50
18 0%

0% 0%

Meno di 60
75%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

4 persone
25%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare .

9 6 0 piu

5 persone persone
0% 0%

1 persona
25%

3 persone

25%

2 persone
25%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLA DEL BOSCO

2) qual é la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente Commerciante/esercente

0% 0%
Imprenditore
0%
tipo lav autonomo ArtigisBRsionato Altro nogo/s’CCUPatO
0% 25% o5y, Dirigente/quadro

Impegato pubblico
0%

Insegnante
0%

Agricoltore
0%

Disoccuftito JavespRugippeima
occupazi¥e
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente Casalinga
0% 25%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare
0%

Laurea
0%

Diploma di scuola media

superiore
50% Licenza media inferiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO ONIUGE
0% 0% 0%
no GENITORE NIPOTE
0% 0% 0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
25%

Non sa/ Non
Abbastanza

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

Completamen Abbastanza Molto
te soddisfatto soddisfatto soddisfatto
0% 0% 25%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Risponde )
50% soddisfatto
Abbastanza Del tutto 25% Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
0% 0% 75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
2
2 =
15 -
1
1 .
0,5 -
A
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Abbastanza

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde
Breve Troppo lunghi 0%
0% 0%

Non breve ma
ragionevole
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLANOVA B.SE

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

etc) siritiene
Abbastanza

non risponde

Adeguato
0%

0%

Abbastanza

. N Completamente
insoddisfatto P

soddisfatto soddisfatto
0% 0% 0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Non sa/ Non
Risponde
0%

senza Inadeguato Mol
i olto
opér(lJID(/)ne 50% 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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV prd ANV
0 r : r .
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 Solo acqua del lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
50% rubinetto ’
50% Perché & pitl Perché mi da
Perché costa  buona diquella piu sicurezza di
poco del rubinetto quella del non risponde
0% 0% rubinetto 0%

0%

Prevalentemen

- Prevalentement
e l'acqua Sia I'acqua del

! . e l'acqua del
mm:rale beI"’;‘i“SaChe rubinetto
0% racqua 0%
minerale in
egual misura 100

0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VILLANOVA B.SE

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

Abbastanza Non sa/ Non

insoddisfatto R'S%?/:de
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto

Molto
soddisfatto
75%

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

riparazi@nbgtsti, ecc)?
soddisfatto ~ Non sa/ Non
0% Risponde

Del tutto
insoddisfatto

0% 0%
Abbastanza Completamente
insoddisfatto soddisfatto

0% 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

S0NO Stakg, risponde
0%

Senza opinione
0%

Adeguate
25%

0%

Inadeguate

14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di

ero azg'qﬂg ‘acqua?
J q al.tgﬁd%ﬁd a Costa troppo
uali
non risponde L. poco per la
O; servizio offerto qualita del

0%

servizio offerto

Senza opinione 0%

0%

Costa troppo

Non ci sono per la qualita
state del servizio

interruzioni offerto
75% 100%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
Non sa/ Non bOIIetta:
Risponde
25%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto

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

rapport?‘)? Completamente
Del tutto on sa/ Non soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto Risponde 0%
insoddisfatto 0% 0%

0%

Abbastanza
soddisfatto
25%

25% Abbastanza
soddisfatto Mplto
0% soddisfatto
75%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLANOVA B.SE
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,50 7,50 7,60
7,00
7,00 1% 6.10
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ K g s @ 2 o 9
< S 8 = g S ks g 2
3 = 3 8 = -3 2 5
3 5 ® £ < S S 2
5 £ g e g g
= i " 3 Z g 9z
g E g = s 0 3
8 17} o Q @
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 2017 - COMUNE DI

Composizione del campione

VILLANOVA B.SE

a. Sesso

b. Eta

meno di 40
0%

Meno di 50
0%

+18
0%

Meno di 60
25%

Piu di 60
75%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare

6 0 piu
persone
0%

1 persona

5 persone 0%

0%

4 persone
25%

2 persone
50%

3 persone
25%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLANOVA B.SE

Dirigente/quadro . . . . "

0% . 2)qual é la summ(ﬁnomumccupaa&pgkqom&a
tipo lav dipendente Commercnag;c/e/esercente 0%
Artigiand”® ’ Insegnante

% Imprenditore 0%
0%

) Altro non occupato
tipo lav autonomo . 0%

0% Agricoltore 0

0% Altro lavoro autonomo

0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente Casalinga
0% 0%

3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Nessuno/licenza

elementare
0%

Laurea
0%

Diploma di scuola media

superiore
50% Licenza media inferiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO _  fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

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

VILLARBOIT

1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione
degli Uffici, orari di apertura) si considera:
Molto
soddisfatto
25%

Completamen
te soddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Non sa/ Non

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

Completamen Molto Abbastanza
te soddisfatto soddisfatto soddisfatto
0% 25% 0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Risponde
50%
’ Del tutto .Abbdaj.t afnza Non sa/ Non
insoddisfatto insoddisfatto Risponde
25%
0% 75%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
2
2 -
15 -
1
1 .
0,5 -
A
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Abbastanza

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

non risponde
Troppo lunghi 0%

0%




CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

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

VILLARBOIT

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

non risponde

Adeguato
0%

0%

OFS)ﬁ]r;(z);;e Inadeguato
0,
50% 50%

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

etc) siritiene

Abbastanza Abbastanza

. N Completamente
insoddisfatto P

soddisfatto soddisfatto
0% 0% 0%

Del tutto
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?

0,9 -

0,8 -

0,7 -

0,6 -

0,5 -

04 -

0,3

0,2 -
0,1 -

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

422mr ALl

Le informazioni ottenute

A A
Altre motivazioni

non sono state
soddisfacenti

Solo acqua del
rubinetto
25%

9/Lei beve......

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

0%

Prevalentement
e l'acqua del
rubinetto

Solo acqua
minerale
75%

revalentement
e l'acqua
minerale 0%

0%

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

perché & piu non risponde
Perché costa  buonadi quella 0% o
poco del rubinetto F"\erghe mi da'
0% 0% pil sicurezza di
quella del

rubinetto
33%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VILLARBOIT

11/In generale, quanto e soddisfatto della qualita

dell’acqua dei ruliretti della sua abitazione?

soddisfatto ~ Non sa/Non
0% Risponde

0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
25%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
75%

12/Quanto é 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%
Abbastanza Completamente

soddisfatto
25%

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

nad sono state.....
nadeguate Adeguate

0%
0%

non risponde
0%

Senza opinione
0%

Non ci sono
state
interruzioni
100%

Senza

C

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%
opinione
0%

E’ giusto per la
qualita del
servizio offerto

25%

osta troppo

per la qualita
del servizio

offerto
75%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della

bolletta:

Non sa/ Non
Risponde
25%

Completamente
soddisfatto
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
75%

insoddisfatto

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

rapportc,)\‘)?
Del tutto on sa/ Non
Abbastanza insoddisfatto Risponde

Completamente
soddisfatto
0%

0% 0%

0%

Abbastanza

soddisf:
0%

atto

Molto
soddisfatto
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLARBOIT
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 ~
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 - 7,50 7.29
7,00 1%
6,00
6,00 i"d 5,50
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; . /
e @ K g s @ 2 o 9
S S g i g S k5 g 2
3 = 3 8 = -3 2 5
3 5 ® £ < S S 2
g = 2 2 £ g o £
= i " 3 Z g 9z
g E g = s 0 3
8 19%) o Q @
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 6
N° Utenti intervistati: 4
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 7,29




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLARBOIT
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 0%

0% .
Meno di 50

25%

Piu di 60 Meno di 60
0% 25%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare
6 0 piu
persone 1 persona 2 persone
0% 0% 250%

5 persone
25%

3 persone
0%

4 persone
50%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VILLARBOIT
2) qual é la sua condizione occupaa'&pgl)q Altyale?
tipo lav dipendente Commerciante/esercente 0%
0% 0%
Imprenditore

0%
Altro non occupato
0%

tipo lav autonomo
0% Dirigente/quadro

Impegato pubblico
0%

Insegnante
0%

Agricoltore
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%
Impegato privato
0%

Altro lavoro dipendente
0%

Studente
0%
3) Qualeil titoILo di studio da Lei conseguito?
. . ) aurea
D|plomz;l:;h Z’:;:)?La media 0% Nessuno/licenza
250/ elementare
’ 25%
Licenza media inferiore
50%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con I'intestatario del contratto di
I’intestatario del contratto NUORA/GENERO _  fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VINZAGLIO

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
43%

Abbastanza

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

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
43%

Abbastanza
soddisfatto

Non sa/ Non soddisfatto 0%
Risponde Abbastanza Del tutto 0% Non sa/ Non Del tutto - Abbastanza
57% insoddisfatto insoddisfatto Risponde insoddisfatto  insoddisfatto
0% 0% 57% 0% 0%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (é possibile indicare piu risposte
4
4 -
3,5
3 .
25 - 2
2 .
15 - 1 1
1 .
0,5 -
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia

con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
Abbastanza

Non sa/ Non
Risponde
0%

Del tutto
insoddisfatto
0%

soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
100%

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

Breve
0%
non risponde
33%

Non breve ma
ragionevole
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VINZAGLIO

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli & 7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle
richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni,

Abbastanza etc) siritiene

et Abbastanza Completamente
. | inso 00'/5 atto soddisfatto soddisfatto
0
non g;gon e Adeguato o o
0 34% Del tutto

Non sa/ Non
Risponde
0%

insoddisfatto
0%

Molto

S.e’?za soddisfatto
opinione Inadeguato 100%
33% 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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
0.2 1 0 0 0 0
01 - ANV ANV ANV ANV

0 r : r .

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
29% acqua minerale”alla domanda n. 9) Pud dirmi perché

lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?

Sia I'acqua del
rublynetto che ) Perche-e pit non risponde
I'acqua Perché costa  buona diquella 0%
minerale in poco del rubinetto

egual misura 0% 0% Perché mi da
0% piu sicurezza di
quella del
rubinetto
40%

Solo acqua

minerale
Prevalentement
71% :
e l'acqua del
Prevalentement rubinetto
e l'acqua 0%
minerale
0%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VINZAGLIO

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

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
Non sa/ Non

fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
Risponde Completamente Abbastanza riparazioni guasti, ecc)?
0% sodt:)l;fatto insoddisfatto gl tutto Non sa/ Non
Del tutto ’ 0% insoddisfatto Risponde
insoddisfatto Molto
0%
Abbastanza

soddisfatto

28%
insoddisfatto

43%

Completamente
Abbastanza soddisfatto
soddisfatto 0%
0%

Molto
/:gct‘);sstfzr;tzg soddisfatto
29% 86%
13/Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate 14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di
interruzioni del servizio di erogazione eroga@%ﬁlﬁtiﬁd&ﬁﬁacq”a? Costa troppo

dell’acqua, le informazioni fornite dall’azienda non ré)sﬂ;)onde e poco per la
sono state..... b
non risponde

qualita del
0% servizio offerto
0%

17%

Adeguate
16% Senza opinione
29%

Senza opinione
0%

™~

Inadeguate
17%

Non ci sono

Costa troppo
state

per la qualita
del servizio
offerto
interruzioni 71%
50%
15/E’ soddisfatto della comprenaibilﬁi}% della 16/Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio
bollgtta: Risponde. che ha con SII (tenga conto di tutti gli aspetti del
i i 0% rapporto)?
Abbastanza mSOdg;,:fam Del tuttop P N?)n sa/ Non
insoddisfatto Completamente Abbastanza insoddisfatto Risponde
0% soddisfatto insoddisfatto 0% 0% C°m’t’j'§t?me”‘e
0% 0% soddisfatto
Abbastanza 0%
soddisfatto
43% Abbastanza
soddisfatto

29%

Molto
soddisfatto Molto
57% soddisfatto
1%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VINZAGLIO
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 -
9,00 -
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00
8,00 —/ 7,40 7,54
7,10
7,00 -
6,00 - 5,70
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 : : . . : : ; ; /
e @ o s < @ ] @ 7]
< S 8 = g S ks g 2
& g 8 g < g 2 ®
S S e = S 5 g o
o] LE E 'QT) £ s E" 'g
£ 5 3 ~ El 2 = <
i g 2 Z E Z z
3 @ 2 — 8 — 2
Q w [a) T v
s & < S ]

N° Utenti chiamati: 10
N° Utenti intervistati: 7
Tasso di Risposta: 70,0%
IVSS: 7,54




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VINZAGLIO
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
+18 meno di 40
Piu di 60 0% 15%
14%
Meno di 60

14%

Meno di 50
57%

c. Cliente da

<6 MESI
0%

1) da quante persone & composto il suo nucleo

famigliare
6 0 piu
4 persone 5 persone persone 1 persona
0% 0% 14% 15%

3 persone
14%

2 persone
57%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VINZAGLIO

Dirigente/quadro . . .

0% 2) qual & la sua condizione occupaﬁ%pgqu Attyale?
tipo lav dipendente Commerciante/esercente 0%
0% 0% |
nsegnante
Imprenditore 0%
0% Al
tipo lav autonomo Agricoltore tro non occupato

0%

0% 0%

Artigiano Disoccupato/in cerca di prima
0% occupazione
0%
Altro lavoro autonomo
0%

Operaio/commesso/braccian

te
0%
Altro lavoro dipendente
0%
Studente
0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito?
Laurea Nessuno/licenza L
14% elementare Licenza media inferiore
’ ; 14%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’intervistato con l'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto NUORA/GENERO fornitura ALTRO
di fornitura? FIGLIO/FIGLIA 0% AFFITTUARIO 0%
0% 0%
GENITORE NIPOTE
0% 0%
CONIUGE
100%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VIVERONE
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione Z/itQu;T(:rf io:jnd':f?iu? ?ﬁ; sf;qVI:;le |nformr:noine
degli Uffici, orari di apertura) si considera: (sito internet, dails;o; §oneoda 2"70, ecc.) messi a
Completamen Molto Completamen Molto
te sod(:lsfatto soddisfatto te soddisfatto soddisfatto
Nonsa/Non % 10% 0% 10%
Risponde Non sa/ Non
40% Risponde
50%

Abbastanza

soddisfatto
30%
Abbastanza
Del tutto soddisfatto
insoddisfatto Abbastanza 40% Del tutto Abbastanza
0% insoddisfatto insoddisfatto insoddisfatto
10% 0% 10%
3/Ha gia usufruito dei nostri servizi? (& possibile indicare piu risposte
4
4 -
35 - 3 3
3 -
2,5 -
2 .
1,5 - 1
1 .
0,5 -
0
Numero verde Sportelli Personale Nulla

tecnico/operativo

4/Quanto e soddisfatto della disponibilita e cortesia
con cui il personale di Sll ascolta le Vostre esigenze?
_Abt;aj_t in:ta Non sa/ Non
inso 00'/5 atto Risponde
’ 0%

Del tutto
jgsoddisfatto

Abbastanza
soddisfatto

29% _\

Completamen
te soddisfatto
0%

Molto
soddisfatto
1%

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

non risponde
Breve 0%

0%

Troppo lunghi
29%

Non breve ma
ragionevole
71%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VIVERONE

Senza
opinione

non risponde
0%

6/A Suo awviso I'attuale orario degli sportelli

Adeguato
43%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle

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

insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
14%

Non sa/ Non
Risponde
0%

Abbastanza
soddisfatto
0%

Molto

Prevalentement
e l'acqua
minerale

0%

= Pre
Sia I'acqua del e
rubinetto che
I'acqua
minerale in
egual misura

34%

valentement

I'acqua del

rubinetto
11%

57% soddisfatto
Inadeguato 86%
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 A
0,8 -
0,7 A
0,6 -
0,5 A
0,4 -
0,3 -
02 1 0 0 0
01 - ANV ANV ANV
0 r : r .
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) Pud dirmi perché
Solo acqua lei beve prevalentemente o solo acqua minerale?
minerale s
3% Perché costa P?SrS?:EfgIZ:Zi non risponde
poco quella del 0%
0% rubinetto Altro
33% 0%

P> Perché & pit
buona di quella
del rubinetto
67%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI

VIVERONE

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

Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto Risponde cos";zﬁt:f?t:’ome
0% 10%

0%

Abbastanza
insoddisfatto M(_)Ito
10% soddisfatto

20%

soddisfatto
60%

12/Quanto é soddisfatto della continuita della
AbbastgRitura dell’acqua (interruzioni, velocita di
insoddisfatto e ff§garazioni guasti, ecc)?

%

insoddisfatto NOF sa/ Non
% Risponde

10%

Abbastanza Completamente
soddisfatto soddisfatto
30% 0%

Molto
soddisfatto
60%

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 Adeguate 0%

11% 1%

Senza opinione
0%

‘state
interruzioni
78%

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

Costa troppo
non risponde poco per la
0% qualita del -
servizio offerto E’ giusto per la

0% qualita del

\ servizio offerto
20%

Senza opinione
10%

per la qualita
del servizio
offerto
70%

15/E’ soddisfatto della comprensibilita della
bolletta:

Non sa/ Non
Risponde
10%

Del tutto
insoddisfatto
0%

Completamente
soddisfatto
0%

Abbastanza
insoddisfatto
0%

Molto
soddisfatto

Abbastanza
soddisfatto 40%
50%

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

Del tutto rapporto)?
insoddisfatto Non sa/ Non Completamente
0% Risponde soddisfatto
Abbastanza 10% 0% Molto
insoddisfatto soddisfatto
0% 50%
Abbastanza

soddisfatto
40%
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Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)

10,00 -

9,00 -

8,00 - 7,40 7,40

7,30 6.90 710 -
700 20 : 6,74
/ 6,00 6,00 ’

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 : : . . : : ; . /
e @ o et < o @ @ @2
= £ g 2 g s k5 g =
3 : 8 § 2 5 3 S
% E (] IS © B N c
< = s 2 s - E) .g
= 5 5 ~ s 5 8 8
' AN S
5] o & pa ] 9 5]

Q 2] a Q <P
< ~ < S <

N° Utenti chiamati: 15
N° Utenti intervistati: 10
Tasso di Risposta: 66,7%
IVSS: 6,74
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CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VIVERONE
Composizione del campione
a. Sesso b. Eta
meno di 40
+18 10%
Piu di 60 Meno di 50

30% 20%

c. Cliente da

1) da quante persone & composto il suo nucleo
famigliare
Spersone  60PpiU
0% persone _1 persona
10% 0%

4 persone

20%
2 persone

40%

3 persone
30%




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

CAMPAGNA 2017 - COMUNE DI VIVERONE
Dirigente/quadro . . .
0% 2) qual é la sua condizione occupaa&p@kqomlgga
tipo lav dipendente Commerciante/esercente 0%
0% 0%

Imprenditore
0%
Altro non occupato
0%

tipo lav autonomo Agricoltore
0% 0%

Impegato pubblico
0%

Artigiano
0%

Altro lavoro autonomo
0%

Disoccupato/in cerca di prima
occupazione
0%

Casalinga
Studente Altro lavoro diﬂg(hdente
0% 0%
3) Qual ¢l titolo di studio da Lei conseguito? )
Licenza media inferiore Nessuno/licenza
0% elementare
10% 0%
Diploma di scuola media
superiore
90%
4) Lintervistato & 4) Parentela dell’'intervistato con I'intestatario del contratto di
I'intestatario del contratto fornitura ALTRO
di fornitura? AFFITTUARIO o% CONIUGE

33% 34%

NIPOTE GENITORE
0% 0%

NUORA/GENERO
0%

FIGLIO/FIGLIA
33%
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