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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

REPORT CUSTOMER SATISFACTION S.1.1. SERVIZIO IDRICO
INTEGRATO DEL BIELLESE E VERCELLESE S.p.A.

CAMPAGNA 2018 - RISULTATI COMPLESSIVI

N° Utenti chiamati: 822
N° Utenti intervistati: 550

Tasso di Risposta: 66,9%

IVSS: 7,09
1/Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione degli Uffici, orari di apertura) si
considera:
Completamente
soddisfatto Molto soddisfatto
Non sa/ Non 1% 29%
Risponde
38%
Del tutto
insoddisfatto
2% Abbastanza
? Abbastanza .
insoddisfatt soddisfatto
insoddisfatto 25%
5%
1
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2/Quanto & soddisfatto dei servizi di informazione (sito internet, materiale informativo,
ecc.) messi a disposizione da SII?
Completamente | ddisf
soddisfatto Molto so d isfatto
0% 24%
Non sa/ No
Risponde Abbastanza
0,
55% soddisfatto
17%
Abbastanza
Del tutto insoddisfatto
insoddisfatto 2%
2%

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

250 /
214
/_ 196
200 - 180
150 -
100 -
35
50 -
0 . .
Numero verde Sportelli Personale Nulla
tecnico/operativo
2
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

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

Abbastanza Del tutto
insoddisfatto insoddisfatto Non sa/ Non
2% Risponde
Abbastanzy 2,3% 06% _—Completamente
soddisfatto ’

soddisfatto

11,3% 1,7%

Molto soddisfatto
80,9%

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

non risponde

Breve
4%
_ ? 26%
Troppo lunghi
13%
3
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6/A Suo avviso I'attuale orario degli sportelli &

non risponde
7%

\ Adeguato

39%

Senza opinione
48%

Inadeguato
6%

7/Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle richieste (informazioni varie,
interventi, autorizzazioni, etc) siritiene
Abbastanza Del tutto Non sa/ Non
insoddisfatto __insoddisfatto Risponde

0, ()
8% 0% 1% Completamente
soddisfatto
Abbastanza 1%
soddisfatto \
10%
Molto soddisfatto
80%
4
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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?

/ 13
14 /
12 - /
10 - / 8
8 - /
6 '/ 3
41 1
2 -
0 r r r 1
Non sono state rispettate  Pur nel rispetto delle Le informazioni ottenute Altre motivazioni
le tempistiche indicate tempistiche sopra non sono state
nella Carta del Servizio indicate, le stesse non soddisfacenti
soddisfano le esigenze
dell'utente

9/Lei beve......

Solo acqua del
rubinetto
30%

Solo acqua minerale

49%
Prevalentemente
I'acqua del rubinetto
5%
Sia I'acqua del
rubinetto che I'acqua
Prevalentemente mlnera!e in egual
I’acqua minerale misura
3% 13%
5
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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 e piu buona di
quella del rubinetto
6%

Perché costa poco
0%

Perché mi da piu
sicurezza di quella del
rubinetto
24%

Altro
70%

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

abitazione?
Del tutto

insoddisfatto Non sa/ Non

3% Completamente

soddisfatto
1%

Abbastanza
insoddisfatto

22% Molto soddisfatto

. 41%

Abbasta
soddisfatto
31%
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

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
0,93% 0,56% Completamente

soddisfatto

Abbastanza == . _. 1,30%
soddisfatto ' '
14,31%

Molto soddisfatto
80,30%

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
5%

Adeguate
27%

Inadeguate
Non ci sono state 7%
interruzioni
61%
7
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14/Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di erogazione dell’acqua?

Costa troppo poco

per la qualita del
Senza opinione servizio offerto
9% 0%

E’ giusto per la qualita

del servizio offerto
/ 31%

Costa troppo per la
qualita del servizio
offerto
60%
15/F’ soddisfatto della comprensibilita della bolletta:
Non sa/ Non
. Del t.utto Risponde Completamente
insoddisfatto
Abbastanza o 3,7%
. : 2,0%
insoddisfatto

soddisfatto
315% \

0,6%
/ Molto soddisfafto
Abbastanza 1 60,6%
soddisfatto
29,6%
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16/Quanto & soddisfatto del rapporto/servizio che ha con Sll (tenga conto di tutti gli aspetti
Del tutt del rapporto)?
el tutto
Abbastanza insoddisfatto NOT" -/ Zlon
insoddisfatto o Risponde
o 5,52% 0,89%
1,42% Completamente
soddisfatto
Abbastanza
. Molto soddisfatto
soddisfatto 59.96%
31,85% 7R
Indici di Valutazione della Soddisfazione (IVM e IVSS)
10,00 7~
9,00 id
8,00 Vv 7,50 7,50 7,70
7,10
6,70 6,80 7,00
7,00 - 6,30
6,00 -
5,00 -
4,00 - 3,40
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 ' ' : : : : . .
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

CONFRONTO ANDAMENTO INDICI DI VALUTAZIONE DEL SERVIZIO

2007-2008-2009-2010-2011-2012-2013-2014-2015-2016-2017-2018

10,00

m2018 ®2017 w2016 m2015

w2014

m2013 m2012 ®2011 m2010

2009

2008

m 2007

9,00

8,00

7,00 -

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 -

]
©
Pl
x
3
‘0
a
[}
o
[s}
<<

2
N
>
Zc
L}
%)

Disponibilita e Cortesia

Servizi di Informazione

Tempestivita

Qualita dell'acqua

10
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

10,00
®2018 w2017 ®2016 W2015 ®2014 ®W2013 ®W2012 W2011 W2010 W2009 EW2008  m2007

9,00

8,00 -

7,00 -

6,00 -

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -

0,00 -

Tariffa (*)
1VSS

Chiarezza Bollette

]
c
kel
N
©
Qo
o
e
]
©
b=
]
c
£
c
<]
&)

Soddisfazione Globale

11
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

Composizione del campione

a. Sesso

b. Eta

Piu di 60
29,92%

meno di
40
21,78%

c. Cliente da

< 6 MESI
3%

1) da quante persone & composto il
suo nucleo famigliare

6 o pil
persone

5 persone
4 persone 2%
17%

1% 1 persona

11%

12
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2) qual e la sua condizione occupazionale attuale?

tipo lav dipendente

0% Libero professionista
tipo lav ;;tonomo Imprenditore 4%
Altro non occupato ) 2% Commerciante/esercente
0% 3% Agricoltore

Artigiano 2% Altro lavoro autonomo
4% 2%

Insegnante
1%

Dirigente/quadro
0%

Impegato
pubblico
3%

Studente
0%

Disoccupato/in
cerca di prima
occupazione

2%
Altro lavoro dipendente
3%

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

Nessuno/licenza
elementare
5%

Laurea
6%

Licenza media

inferiore
29%

Diploma di scuola
media superiore

60%

13
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INGEGNERIA QUALITA SERVIZI

parentela
CONVIVENTE CONDOMINO
2% 0%
ALTRO

/ 1

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

;

FIGLIO/FIGLIA
10%

18%

GENITORE
0%

CONIUGE

0,
: 87%
82%
14
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