Indagine di
Customer Satisfaction 2011

e — e
* Di seguito sono esposti i risultati i o Obiettivi dell'indagine:
dell'indagine concernente il livello di ( i \\

soddisfazione degli utenti del Servizio e Verificare la percezione del
Idrico Integrato. . ’ . Al
livello qualitativo.del servizio
» L'indagine e stata condotta nel:periodo ' attualmente fornito

settembre/ottobre 2011 e ha riguardato un
campione significativo di'1.016 utenti,
rappresentativi dei 33 comuni serviti da

CO.R.D.A.R. VALSESIA spa.
- e VA N

 Cogliere eventuali esigenze non|
soddisfatte;

» Evidenziare possibili criticita

Le opinioni degli utenti coinvolti sono state nel servizio fornito;

raccolte attraverso un questionario in forma
anonima, la cui restituzione e avvenuta a caricogyl e Acquisire eventuali

R ¢ [Ichiedente suggerimenti validi per il
miglioramento del servizio.

VALSESIA spa
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Il questionario invi ﬁuddmso 1n16
aree yondenti 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 fattu

consumi idrici{domanda
‘Z*\%m '
ch

[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

omands 1

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

Dnonsa

non nsponde

[Jnon sa

[(5.2 | Come valuta la precisione nelle rettifiche di fatturazione?

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

non nesponde
d Zlon] r] uardant] d (JUc | (€ la I [(5.4 |Come valuta la chiarszza della bolletta (ad esempio, tarifie T T T 1] [nensa
t - P praticate, consumi, periodo di riferimento,ecc...)? 12 3 45 non rgponds

ative info

[[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 sportelio
Servizio telefonico
Postaimail/fax

2 Suggerim{ | .
h 2 - CORD.AR. VALSESIA spa

-~
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=

DOMANDA 1 i 5 —

. ™

Come valuta la ni;iﬂ'dlté di erogazione I..'J {
dell'acqua potabile ad esempio l'acqua e {""
sempre disponibile al rubinetto,in quantib "

e con la pressione giusta?) '
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- |
DOMANDA 2 | .’\, -
* |n caso di inter el servizio di acqt\‘

3 = - I

i —

potabile, come valuta la rapid'n.’a"ﬁ;——-

riattivazione del servizio?

nnnnn
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DOMANDA 3 -Q' v,
In caso di inter el servizio di acq a

potabile, come valuta le 1nferrn€"?z|ﬁ-—- -
ricevute dal Gestore (ed esempio, sui._.
tempi di preavviso, sulla durata previ

dell’ mterruzuwy’

_CORID.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 4 S : —
» e
e Come valuta il mento della “{ |

fognatura (ad esempio: assenza di rigurgiti
dai tombini, odori sgradevoli, ecc...)?.. =

b

A

: |

i TR

o/l

3 G g | W 4
s ._n--{l'ﬂ .
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DOMANDA 5: FATTURAZIO E.WI'CONSUMH {

Come valuta ne

N

CORD.AR. VALSESIA spa
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EI CONSUMh

DOMANDA 5: FA

e Come valuta
fatturazione?

-

a precisione nella fa
a aspetti anagrafici (ind
I:

ito) si: .atid“‘%13 '**:-a:"
' ffe, consumi, ec

o
-

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 5: FA NE DEI CONSUMI -
* Come valuta e nelle rettifiche 1

di fatturazione? ——
S /*fH

]

or rettifiche di fattu
riazioni effettuate :

e (possono essere sia note di cr
' rative) in seguitc

on conformita comuni
tura errata, variazione

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 5: FA NE DEI CONSUMI -
* Come valuta nelle rettifiche di 1
/ .

fatturazione?

- mediocre

- Le segnalazioni di non conformita.vengor
l@a‘&' C 'strati
‘possono essere risolte:
g -~ . ™ . ii

io, cioe quan
r1tenu i corretti €
eriore verifica;

>

d

5 SOL 080 0 quando si rende |
NecCe . ut 0 e

verificare l'anomaliz S bl M

. CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 5: FA E’Qt:'l CONSUMI
 Come valuta la a della bolletta ( d

esempio, tariffe praticate, eerrgﬁ'ﬁ;-—-

? "
periodo di riferimento,ecc...)? ‘ S
- = 4 ris;::-:hrjde
. .
i s i . ottimo
’ : L . i 13%
A N S 8 o

~— ™ _CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 6 SERV, RﬁLLO T,
e Come valuta n sso la chiarezza 1{
documenti che le sono stati forniti (ad- "

esempio, contratto, bolletta, Cartadel = ¢
Servizio)? —

— ' CORID.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 6.1 SERVIZI DI SPORTELLO \ !

Attraverso quali delle seguenti modalita ha
contattato il gestore? Servizio di sportell
Servizio telefonico, Posta/mail/fax. T

posta/mail ffax
12%

JA.R. VALSESIA spa
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DOMANDA 6.2 SER PORTELLO
e Quale delle‘n*wtlhzzata e {
stata la piu problematica? Sewﬁfdi—-—- :

sportello, Servizio telefonico,

Posta/mail/fax, Nessuna )
i: f

posta,/mailfax
B%

S CORMIAR. VALSESIA spa
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DOMANDA 6.3 SE. PWELLO v
e Sierivolto al er: chiedere “

informazioni, Inoltrare un ree@ v &

EEEEE

_COMRD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 6.4 SERVI P(RTELLO \
« Come valutalmﬁ fornire una
risposta alla sua richiesta o-un‘riscontro-
alla sua pratica?
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DOMANDA 6.5 SERVI P%TELLO
 Come valuta la enza del personali

che si e occupato della sua o -
richiesta/pratica?
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DOMANDA 6.6 SERVI PORTELLO
« Come valuta la nel reperire gli or r

di apertura degli sportelli (es. sull'elenco b
W,

telefonico, in bolletta, altro)?
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DOMANDA 6.7 SERVI P%TELLO
e Come valuta la a delloranp_ di .
-

sportello?

sufficiente

uuuuu
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DOMANDA 6.8 SERVI P%TELLO
e Come valuta il 1 attesa allc_>_ .

sportello/telefonico?
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DOMANDA 6.9 SERVI P%TELLO
« Come valutala el personale da | .{

contattato? —
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DOMANDA 6.10 SERV SPQRTELLO
« Come valutala a delle risposte |
. - = ~. ¥ |
e "I

fornite?



e Come valuta l'a

Indagine di
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SPQRTELLO {

DOMANDA 6. 11 SEi

a negli uffici del
Gestore (pulizia, servizi |g|en19r-raﬁ"1§g.dt.
accesso, porte automatlche)’? |

1

S CORMIAR. VALSESIA spa



« Come giudica la gradevolezza‘d'én"f
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.

DOMANDA 7 QUAL T —_—
POTABILE ,

del rubinetto?

sufficiente

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 8 QUALI AﬁgUA
POTABILE

* Indipendentemente dalla gradEVf)EEii—,—t
N

come giudica la sicurezza dell'acqua?

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9 wﬁgw\ r

 Che fiducia nutre nei confronti"d'l'fhi-—-— -

gestisce la sicurezza dell'acqua?.

] —

uuuuu

~ CORMD.AR. VALSESIA spa



. Come valuta la quantita di informazioni- . -
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DOMANDA 9. 1 QUA LLw'QCQUA
POTABILE

] —

fornite dal Gestore sulla quali_t_a
dell’acqua?

~ CORMD.AR. VALSESIA spa



* Come valuta la chiarezza delh.f’"’
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DOMANDA 9.2 QUA LLw'QCQUA
POTABILE

] —

informazioni fornite dal Gestore. sulla%E
qualita dell'acqua?

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9.3 QUA LLw'QCQUA
POTABILE

 Come valuta gradevolezza dell'acqua ‘
i

rubinetto in termini di colore?

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9.4 QUA LLw'QCQUA
POTABILE

« Come valuta la gradevolezzaJdeTl""’
rubinetto in termini di odore?

risponde

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9.5 QUA LLw'QCQUA
POTABILE

« Come valuta la gradevolezzaJdeTl""’
rubinetto in termini di sapore? _

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9.6 QUA LLw'QCQUA
POTABILE

 Come valuta la gradevolezzade‘tl"@a—d |

rubinetto in termini di res1du1 e calc_ay;.e;

] —

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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.

DOMANDA 9.7-8 Q DE.%ACQUA \ S —
POTABILE ,

. E'aconoscenza delle diverse-modalits
segnalare al gestore problemi di qualu;‘!
dell'acqua? Se si, qual17
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- -l‘._

DOMANDA 9.9 QU. - LL%CQUA ., "'“-u.' '
POTABILE :
mediocre
insuff %

 Come valuta l'attenzione detﬁ'é"@;‘é.a-l— v

problema segnalato?

risponde

uuuuu

~ CORMD.AR. VALSESIA spa
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—

DOMANDA 9.10 QL EL!,)‘ACQUA e/ ~—
POTABILE .
|

* Lei beve l'acqua del rubinettﬁ?'"::.—-—

aaaaaaaaa



- Indagme di
Custm’ner Sat1sfact1on 2011

DOMANDA 10. 1 ARPUW ENTI

* Successivamente al | atto con personaye

incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, co!l ‘
valuta nel complesso la qualita del HE
contatto?




Indagme di
Custifner Satlsfactmn 2011

DOMANDA 10.2 EW.- .
* Successivamen atto con persona
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa,.come

giudica il rispetto degli appuntame
concordati? ;

/ |

g~

_COMRD.AR. VALSESIA spa
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L 3 """--..‘__

DOMANDA 10.3 ARPUW ENTI

.

Successivamente al atto con persona e
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, co
valuta la rapidita del gestore nel dare g
appuntamenti?
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DOMANDA 10.4 APP ENIJ ; ‘-:75.' |
Successivamen atto con personale b=

incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, co
giudica la rapidita di attivazione del.._ .
servizio (erogazmne dellacqua potabile,
NUOVO allacc1o/;

—



- Indagme di
Customer Sat1sfact1on 2011

DOMANDA 10.5 ARPUW ENTI

Successivamente al atto con persona e
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, co
gludlca la cortesia del personale con CUIHE -
e entrato in contatto?

-
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DOMANDA 10.6 APRUNTAMENTI

o

Successivamente al contatto con personayJe { |
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, com {

giudica la competenza del personale cor?E
cui lei e entrato in contatto?

).A.R. VALSESIA spa
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DOMANDA 10. 7ARPUW ENTI

|
Successwamentl;aaL- atto con persona e

incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, co
valuta la riconoscibilita del personale col
cui lei e entrato in contatto (tesseri e
identificativo, pezzo aZIendale divisa o
aziendale, ecc...)? \ — : .

ﬁ
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DOMANDA 10.8 APRUNTAMENTI

o

Successivamente al contatto con personayJe { |
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, com {
giudica la chiarezza degli operatori nel HE
rispondere alle sue richieste di
informazioni e }reclaml?

).A.R. VALSESIA spa
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L 3 """--..‘__

DOMANDA 10. 9ARPUW ENTI

.

Successivamente al atto con persona e
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa, co
giudica l'impegno del gestore per caplre
sue specifiche esigenze?
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DOMANDA 11 CONGLUSION =
« Come valutan sso la qualita del _
"

servizio idrico? —

— T _CORD.AR. VALSESIA spa
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Vol

&pi)rre al gestore o quah problemi vorrebbe segnalare?
-

W

DOMANDA 12 SUG

* Quali miglioram 1zio vorrebbe pr

A

Maggiore tempestivita
d'intervento
3%

)

Prohlematiche segnalate
ma non evase
1%

Eccessiva presenza dicloro
Potenziamento linee esistenti 2%

2% T
Maggiori informazionifefficienza
nei confronti dell'utenza
4%

Informazioni inerenti la qualita
dell'acqua
9%

Sostituzione impianti e vasche
6%

Fognatura inesistente

COMRD. AR, VALSESIA spa
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