Indagine di
Customer Satisfaction 2014, ¥

e T —
Di seguito sono esposti i risultati Obiettivi dell'indagine:

dell'indagine concernente il livello di ( - . . \\;
soddisfazione degli utenti del Servizio Idrico | * Verificare la percezione del livello
Integrato. = qualitativo del servizio attualmente

fornito

ottobre/dicembre 2014 e ha riguardato un
campione significativo di 1.000 utenti,

rappresentativi dei 33 comunisserviti da
CO.R.D.A.R. VALSESIA spa.

=
- ANVMSED -

» (Cogliere eventuali esigenze non

* L'indagine é stata condotta nel periodo '
soddisfatte;

« Evidenziare possibili criticita nel
servizio fornito;

* Acquisire eventuali suggerimenti validi
per il miglioramento del servizio;

Le opinioni degli utenti coinvolti sono state
raccolte attraverso un questionario in forma
anonima, la cui restituzione & avvenuta a caricogy

del Gestore richiedente. * Verificare 'andamento del servizio nel
quadriennio 2011-2014.
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ﬁuddmso 1n16
ondenti a:

Questionario per la valutazione della qualita del Servizio Idrico Integrato

Crociars la casella comispendente (1= insufficiente, 2= mediocre, 3= sufficients, 4= buono, 5= offimo)

[ ] Come valuta la continuita di srogazions dellacqua potabile [Jnon sa
(ad esempio l'acqua & sempre disponibile al rubinetto, 12 3 45 non rsponds
in quantita e con la pressione giusta?)

Dnonsa

non rsponds

II[“"I caso di interruzione del servizio di acqua potabile, come
valuta la rapidita di riattivazions del servizio?

Ir1 caso di interruzione del servizio di acqua potabile, come I:l:l:l:l:l I:lnon sa
valuta le informazioni ricevute dal Gestore (ed esempio, sui 12 3 45 non rsponds
tempi di preavviso, sulla durata prevista delllintemmuzions)?

@ Valutazioni inerenti la fattul
consumi idrici{domanda

[4]Come valuta il funzicnamento della fognatura (ad esempio: assenza CT T T 1] [nonsa
di nigurgiti dai tombini, adon sgradevol, ece..)? 12 3 45 non rsponds

Fatturazione dei consumi

[5]Come valuta nel complesso la cormettezza dells bollstte [Jnon sa
{ad esempio, fispetto ai m2 consumati, al recapite della stessa, ece...)? 12 3 45 non nzpoends

@ Valutazioni ineren
sporte * te
loma

azioni rig uardantl

ative info

[[5.1|Come valuta Ia precisione nella fatturazions? [ron sa
12 3 45 non rsponde

Come valuta la precisione nelle retiifiche di fatturazione? ED:I:D |:|non sa
12 3 45 non nsponde

[(5.3 |Come valuta la rapidita nelle rettifiche di fatturazions?

[Jnon sa

non nesponde

[(5.4 |Come valuta la chiarszza della bolletta (ad esempio, tarifie [Jnon sa
praticate, consumi, periodo di riferimento,ecc...)? 12 3 45 non rgponds

[[5.5 |E' a conoscenza delle diverse modalita di pagamento? 1 ]
5 no

Se si, indicare quali:
Ritiene tali modalita sufficient’? 1 ]
i no

[(5.8 |Se no, quali modalita di pagamento gradirebbe?

tazio erito alla qualita-delle
pre erventi di

Servizio di sportello

[6 | Come valuta nel complesso la chiarezza dei documenti che le sonostaifornii [ | | | | | [ Jnonsa
{ad esempio, contratto, bolletta, Carta del Servizio)? 12 3 45 non nzpoends

natu

“, ‘ [6.1 | Attraverso quali delle seguenti modaliti ha contattato il gestors? Servizio di sportello
Servizio telefonico
Postaimail/fax

2 Suggerim& ' .
.I - - CORD.AR. VALSESIA spa
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Cust%ier Satis

DOMANDA | S——

« Come valuta la
dell' acqua potablle ad ese

dl erogaznone insufficiente

4%

non sa/non
risponde
1%

e

mediocre
5%

Anno 2014\ I:I Anno 2013
= Anno 20T2 = Anno 2011

COMRD. AR, VALSESIA spa
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_ Cust%

Y i '

i

DOMANDA 2

—

* In caso di interr servizio di acqua |
potabile, come valuta la rapidita di . -
riattivazione del servizio? :

insuff.

mediocre
4%

OAnno 2013

< Anne 2011 CORMD.AR. VALSESIA spa

= Anno 2012
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—

DOMANDA 3 L §

i

e In caso di interr servizio di acqua
potabile, come valuta le inf oni
ricevute dal Gestore (ed esempio, sun temp
di preavviso, sulla durata pr

dell' lnterruzmv b, -
.

0O Anno 2013
= Anno 2011

= Anno 2012

COMRD. AR, VALSESIA spa
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Come valuta i ento della

fognatura (ad esempio: asse rigurg

dai tombini, odori sgradevoli, ecc...)? -
_.__._-l-l—-".' -

DOMANDA 4

Anno 2674 D Anno 2013
= Anno2012 ® Anno 2011

COMRD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 5: F
CONSUMI

non sa/non

risponde _\ -

5% =2

mediocre

e La fattura costituisce un aspet

|'utente: in essa
relativi all

Ang$3014 @ Anno 2013 COMRD. AR, VALSESIA spa

= Anno 2012 = Anno 2011
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20 T
DOMANDA 5: £ / < DEI LN non sa/non insuff.
CONSUMI - 1 risponde _\ 4% mediocre
7% oo = 6%

Cust%‘ler Satis

 Come valuta la precisione n

aspetti anagrafici (indirizzo,
recapito) sia i dati di fattu

propri, quali tariffe, consur

o
Q
Anno 2014«,75*\ OANnNno 2013

=Amno26fs = Anno 2012 COMRD. AR, VALSESIA spa




-

-
DOMANDA 5: F {i DEI
CONSUMI -

 Come valuta la precisione nelleret

fatturazione?

Per rettifiche di fattur.

one si int
variazioni effetMe fatture €

essere sia note di credito sia (
seguito a segnalazioni di

co

Cust":ﬁ’ler Satis

municate dall' '
ga‘e i fissi).

N
= Anno 2(2\1?}
= Anno&D12

O Anno 2013
= Anno 2011

Indagine di
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mediocre
A 2%

COMRD. AR, VALSESIA spa
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) =
DOMANDA 5: F
CONSUMI

mediocre
4%

 Come valuta la rapidita nelle.r
fatturazione? ~

Le segnalazioni di non conformita vel
dagli uffici ammiw e possono

d'ufficio, cioé quando i datl co
ritenuti corretti e

m*w

ata.

- Ark(qﬁ 2014

= Anno 2012

D Anno 2013 COMRD. AR, VALSESIA spa

= Anno 2011
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non sa/non insuff.

risponde _\ 4% mediocre
5% _-~de : 7%

DOMANDA 5: F 7 ¢
CONSUMI ~

«  Come valuta la chiarezza della-bolletta (ad -

esempio, tariffe praticate, consumi, periodo
di riferimento,dati fiscali, dati di.forni

Lamedhs  Camoz: COMRIMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 6 S P TELLO
e Come valuta n SO la chiarezza dei R
documenti che le sono stati ~ insuff.

esempio, contratto, bolletta"“Carta del A%
Servizio)?

mediocre

e ez CORID.A.R. VALSESIA spa




_ Indagine di
Cust%‘ler Satisfaction 2014

| SPORTELLO

r‘ R .

DOMANDA 6.1

Attraverso qua uenti modalita ha
contattato il gestore? Servizio di
Servizio telefonico, Posta/mail/fax.

—

posta/mail/f
ax
9%

160
140
120
100
80
60
40
20

S
i 2amason CORD.AR. VALSESIA spa
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RTELLO

DOMANDA 6.2 /

L

-__.;

Y|

sportello
4%

* Quale delle mo ei utilizzata é stata
la piti problematica? Servizio di'sportello,- . -
Servizio telefonico, Posta/mail/fax, Nessu

_.__._-l-l—-".' -

“Amnos0la  mAmng201a COMRD. AR, VALSESIA spa
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RTELLO

DOMANDA 6.3 ./ -

i

—

« Sierivoltoal g : chiedere
informazioni, Inoltrare un r

Anno 2014
= Anno 2012

= Anno 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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« Come valuta la el fornire una
risposta alla sua richiesta o i
sua pratica?

\

-~
DOMANDA 6.4

insuff.
5%

mediocre
6%

LS

'b\ O Anno 201
~amoz2012" = Amo 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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[ SPORTELLO

* Come valuta la za del personale
che si & occupato della sua richi i

A

-~
DOMANDA 6.5

mediocre
4%

® Anno 2014.%°" O Anno 2013

" Anno20%5 = Ao 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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D
—
DOMANDA 6.6 I@- RTELLO |
e B
* Come valuta la reperire gli orari ‘
di apertura degli sportelli (es. sull'élence

telefonico, in bolletta, altro)?

\

mediocre
3%

S S
= Anno 20140
= Anno 2012

COMRD. AR, VALSESIA spa
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)
-
DOMANDA 6.7 I@- RTELLO |
e "
e Come valuta la ell'orario di
/

sportello?

\

mediocre
4%

insuff.
1%

o

= Anno 2014 6’b\°oElAnno 2013
COMRD. AR, VALSESIA spa
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[ SPORTELLO

attesa allo

A

-~
DOMANDA 6.8

e Come valuta i
sportello/telefonico?

insuff.
2%

mediocre
5%

)
= Anno 2014 (‘;z,\o O Anno 2013
® Anno 2012 & ®Anno 2011

COMRD. AR, VALSESIA spa
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 SPORTELLO . —

A

-~
DOMANDA 6.9

e Come valuta la
contattato?

insuff. mediocre

3% \ 1%

.......

T —

?
= Anno 2014 &° DOAnno 2013

 Anno 2012° ® Anno 2011 CO_R,D.A.R. VALSESIJ.A. SPa-
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* Come valuta la elle risposte
fornite? s _

1.

DOMANDA 6. I

mediocre

= Anno 2014 Q"’ OAnno 2013

@amo2012 mnno 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 6.1 b Ii@RTELLO )
e Come valut&i uffici del :
Gestore (pulizia, servizi igienici; rampe. di
accesso, porte automatiche)?

|

—

mediocre
} 2%

insuff.
1%\

o\

A

’b\ nno
o202 = Ao 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 7
POTABILE

- non sa/non
 Come giudica la gradevolezud!ﬂ"'—- risponde \
rubinetto? - 3% |

.~ ottimo
£y

/ S .

/ “
_____ |

)
O
= Anno 2014 " OAnno 2013

Ao 2012 = Anno 201 COMRD. AR, VALSESIA spa
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con - R

Indipendentemente dalla gradevolezza,

-
-

mediocre
7%

" nonsa/non
risponde
14%

00
Anno 2014 4,\ OAnno 2013

CORMDIAR. VALSESIA spa
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EWCQUA T

N
4

)

DOMANDA 9
POTABILE

* Che fiducia nutre nei confronti-di chi ge

la sicurezza dell'acqua? - <
._‘..-""-..'_

mediocre
7%

.~ nonsa/non
< . risponde
o 12%

Anno 2014 'o'b\ OAnno 2013

aamo2012 8 anno 201 COMRD. AR, VALSESIA spa
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DENLACQUA | fimm T
rovais e
Come valuta la quantita di informazioni- -

fornite dal Gestore sulla qualita dell'acqua
.--"'""'—-—'.-

—

DOMANDA 9.1

¢ nonsa/non

risponde
'f 31%

e o

QO
$#Anno 2014 Qe'b\ {}Anno 2013

CORMIAR. VALSESIA spa
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ggg\b;\,[lz/?A 9.2 ‘Eg_ LACQUA [ ——

Come valuta la chiarezza delle informazioni

fornite dal Gestore sulla qualita dell'acqua?
—

;:nonsa/non

7 risponde
] 34%

\\J
(o)
N
Anno 2014 & ClAnno 2013

Ao 2012 =Amo 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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IACQUA | SIS
QE : {

—

DOMANDA 9.3

POTABILE non sa/non
risponde \ )
* Come valuta gradevolezza 4% - "'\‘ mediocre

rubinetto in termini di colore? 7%

f.-" ~ ottimo
f;." 15%

Anno 2014 Qf@\ O Anno 2013
COMRD. AR, VALSESIA spa
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\

-~
DOMANDA 9.4
POTABILE

non sa/non
risponde \

e Come valuta la gradevolez de 3% .
rubinetto in termini di odore? : P
i
- ottimo
e

Anno 2014 Qc?\ OAnno 2013
COMRD. AR, VALSESIA spa
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o R W24

« Come valuta la gradevolezza dell'acqua.de

rubinetto in termini di sapore?

non sa/non
risponde
7%

\
Anno 2014 & OAnno 2013

=amo2012® = Anno 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa




Indagme di
faction 2014

| © 4

Lo o Custg\ﬁier Satis
gg/r\;\zg\lzzlgx\ 9.6 ﬁ% ACQUA ;_;

Come valuta la gradevolezza dell'acqua

© nonsa/non
risponde
14%

o os” oo CORMIAR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9.7-
DELLACQU.

 E'a conoscenza delle diverse ¢
modalita per segnalare al

gestore problemi di qualita 1”
e Numero J‘_

dell'acqua? Se si, quali?
o ‘% S

2%

:; Sportello
13%

Azienda =
sanitaria
locale
0%

_CORD.AR. VALSESIA spa
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[ﬁ:ACQUA ' insuff.

DOMANDA 9.9
POTABILE

« Come valuta l'attenzione deLGe!l'K'-

problema segnalato?

mediocre

0,
e 4%

;
3’ non sa/non

-EI risponde
! 42%

R
wAmoa01S = Anng a011 CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 9. I

NL'ACQUA w
POTABILE .
-

« Lei beve I'acqua del rubinetto2" .

e rnn——— .

T S R ' £ Abitualment
: e
49%

Raramente
Abitualmente

SAno201s 2 Amno 201 COMRD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 10.1 A 1 Tl

(1
o L LT TR
. e,
A,

: "‘-..'_non sa/non
“risponde
X 7%

'

* Successivament O con personale
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA $pa, come
valuta nel complesso la qualita del contat O?

—

OAnno 2013

" Anno 2011 CORD. AR, VALSESIA spa

Anno 2014 Qf—?’\
® Anno 2012<°



DOMANDA 10.

AMTI

Successivament O con personale
incaricato CO.R.D.A.R. VAL g
giudica il rispetto degli appuﬁ‘t:a_rp_gntl
concordati?

lettura del contatore, sopralluogo pe

esecuzioni di p ivi, é\fﬁ% -
manutenzioni v & .

O Anno 2013
= Anno 2011

P
Anno 2014

® Anno 2012

Cust%ﬁner Satisfaction 2014

Indagine di

mediocre
5%
- -.--‘\.

.~ nonsa/non
risponde
17%

CORD. AR, VALSESIA spa
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A/ﬁNT/ T

[
* Successivament O con personale

DOMANDA 10.3

incaricato CO.R.D.A.R. VAL '

non sa/non
risponde
14%

Anno 2014 4) OAnno 2013

Anno2012 = Anno 2011 CORD.AR. VALSESIA spa
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e Successivament O con personale
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA $pa, come-
giudica la rapidita di attivazione del servi
(erogazione dell'acqua potabile,.nuovo

allaccio)? /

DOMANDA 10.

7 nonsa/non
risponde
26%

= Anno 2014 o
E Anno 2012°

e COMRD.AR. VALSESIA spa
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AMENTI o .

{

- non sa/non
e Successivamen O con personale | risponde \
incaricato CO.R.D.A.R. VA T
giudica la cortesia del personale con cui lei e
entrato in contatto? g

-

-~
DOMANDA 10.

X . mediocre
SA.P _ 59

® Anno 2014 Q(_)'b\ OAnno 2013
" Ao 20128 # Anno 2011 COMRD. AR, VALSESIA spa
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AMENT! T -

i " =

—

A

-~
DOMANDA 10.

Successivamen O con personale insuff.

incaricato CO.R.D.A.R. VA
giudica la competenza del personale con
lei & entrato in contatto?

sufficiente
19%

’b\ OAnno 201
COMRD. AR, VALSESIA spa
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Successivament
incaricato CO.R.D.A.R. VA

identificativo, me
aziendale, ecc.s7)?

Custg‘ﬁier Satisfaction 2014

O con personale

Q
= Anno 2014 (.,'b\ OAnno 2013
® Anno 2012 (\00 B Anno 2011

Indagme di

P .nonsa/non
risponde
18%

fficiente

COMRD. AR, VALSESIA spa
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A

-~
DOMANDA 10.

A Tl \ s —
. 5 1 non sa/non
Successivamen o con personale risponde '\
incaricato CO.R.D.A.R. VA e

8% ' mediocre
giudica la chiarezza degli operatori nel 4%

rispondere alle sue richieste di

e/o reclami? /

suff.
L e R L TR 20%

Q&
" Anno2014  \OAnno 2013

COMRD. AR, VALSESIA spa
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AMENTI " i

i

—

* Successivamen O con personale
incaricato CO.R.D.A.R. VA
giudica l'impegno del gestore per capire le
sue specifiche esigenze? g

A

-~
DOMANDA 10.

Pd, COME mediocre

4%

non sa/non
risponde
11%

(o)
&
(N

® Anno &69 nno
lﬁnno 28112‘(\0‘\% Eﬁnnozgﬁ CO|R+DiA.tR+ VALSESIJ.A. SPE[
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MM
IO L g l ' non sa/non
N il risponde \
* Come valutan so la qualita del YR,

servizio idrico? P\

)
Q
MAnn02014 " OAnno 2013

CORMIAR. VALSESIA spa
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orre al gestore o quali probm&h N

Informazioni
inerenti la qualita
dell'acqua

7%

Monitoraggio
perdite/manutenzione rete
4%

DOMANDA 12 SUG

e Quali migli
segnalare?

io vorrebbe P f:?

-

8 _Fognatura inesistente
1%

Scarista di pressione idrica
6%
-._ Sostituzione impianti e
Maggiore \ Maggiori vasche
tempestivita = ¥ Potenziamemformazioni/efficienza nei 6%
d'intervento Eccesswa presenza di cloro linee esistenticonfronti dell'utenza
2% 2% 1% 3%

LOKID.AK. V7 SIA spa




T
I [

CO.R.D.A.R. Valsesia S. .A.'

Realizzazione a cura dell' Ufficio

bollettazione S.I.1.
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