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e — T
» Di seguito sono esposti i risultati 4 <+ Obiettivi dellindagine:
dellindagine concernente il livello di ( - . : \\
soddisfazione degli utenti del Servizio * Verificare la percezione del livello

-

|drico Integrato. qualitativo del servizio attualmente

settembre/ottobre 2012 e ha riguardato un @« Cogliere eventuali esigenze non
campione significativo di'1.016 utenti, soddisfatte:

- . s T )
rappresentativi dei 33 comuni seryiti da

CO.R.D.A.R. VALSESIA spa.
- am @SV B .

4 e \ fornito
* Lindagine e stata condotta nel:periodo

» 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 e avvenuta a caricogs
del Gestore richiedente. * Quantificare discostamenti dai

risultati ottenuti per 'anno 2011.

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 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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DOMANDA 1 :
Come valuta a We

dell'acqua potabile ad ese
sempre disponibile al rublnew
e con la pressione g1usta7)

-

non safnon insufficiente

risponde —\ 5%

2% ==

mediocre
524

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 2 ¥
* |n caso di inter

potabile, come valuta la rapi
riattivazione del servizio?

mediocre
]

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 3 ;
In caso di inter el servizio di acq
informazioni:

potabile, come valuta le i
ricevute dal Gestore (ed esem ,p_g_,
tempi di preavviso, sulla du

dell’ mterruzuw

CORD. AR, VALSESIA spa
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Custom
DOMANDA 4 € \ 4
Come valuta i ento della ‘

fognatura (ad esempio: as

e ‘-'I’.

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 5: FA ENI'CONSUMM —
. risponde _\ mediocre
« Come valutan . 7% 6%

 La fattura costituisce un aspe
fondamentale-nella comunicaz
lutente: in essa vengono rif

relativi all'ute
,.j.fq.rrrdi‘i

190

120 -f
80 -r PR

a0 + ._,»"'.____m_
20 -[ P &
] -i'"—J'-’E:'__':_ L

CORD. AR, VALSESIA spa
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EI CONSUMIt

DOMANDA 5: FA

non sa/non

risponde _\ mediocre
a0 ) 494

Come valuta
fatturazione?

sia aspetti an;gPﬁti (indirizz
recapito) sia i-dati di fatturs

CORD. AR, VALSESIA spa
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insuff.
494

Cust%ier Satis
W !

e nelle rettifich

—

DOMANDA 5: FA

mediocre

4%
Come valuta

di fatturazione?

g—

Per rettifiche di fatturazion
le variazioni ‘e;if‘?tﬂate sull
emesse (poss essere sia

sia fatture mtegratlve) m:;-g

segnalazioni di
B .o
e

COMRD. AR, VALSESIA spa
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insuff.

Custg‘ﬁier Satis
EM'CONSUM/; |

nelle rettifiche d

DOMANDA 5: FA

mediocre
3%
e (Come valuta

fatturazione?

g—

» Le segnalazioni di non conformita
dagli uffici amministrativi e poss

« d'ufficio, cioe quando i dati co
sono ritenuti corretti € non susce
ver1f1ca

m S
contr
ata

HAnno 2012

HAnno 2011

COMRD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 5: FA il CONSUMI non sa/non iR
risponde _\ 3% _mediocre
Come valuta a della bolletta ( con . 5%

esempio, tariffe praticate, ‘-

periodo di riferimento,ecc ’)J_:?'_____,,

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 6 SER RTELLO
Come valuta n sso la chiarezza

documenti che le sono sta
esempio, contratto, bolletta ‘/Cg_r,t
Servizio)?

insuff.
3%

‘ mediocre

'

COMRD. AR, VALSESIA spa
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PQ_ELLO

« Attraverso qua guenti modalita h:
contattato il gestore? Servizi

DOMANDA 6.1 S

posta/mail ffax
10%

CORD.AR. VALSESIA spa
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Pg.q—ELLo

Quale delle m ei utlllzzata e
stata la piu problematica?
sportello, .Servmo telefon1coH
Posta/mail/fax, Nessuna.

sportello
6%

DOMANDA 6.2 S

posta/mail ffax

CORD.AR. VALSESIA spa
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MLLO

e Sieérivolto a r: chiedere
informazioni, Inoltrare un

DOMANDA 6.3 S

nnnnnnnn

nnnnnnnn

CORD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 6.4 S Pﬁ ELLO o,
Come valuta nel fornire una ‘
o.un riscont

risposta alla sua richiesta
alla sua pratica?

insuff.
4%

CORD. AR, VALSESIA spa
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ﬁ ELLO

DOMANDA 6.5 S

mediocre

 Come valuta .. PR

che si € occupato della su
richiesta/pratica?

CORD. AR, VALSESIA spa
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Come valuta
di apertura degli sportelli

el reperire gli orari
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(ﬁ ELLO

insuff.

mediocre

COMRD. AR, VALSESIA spa
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(ﬁ ELLO

dell'orario di

insuff.
395

DOMANDA 6.7 S

mediocre

3%
e (Come valuta

sportello?

COMRD. AR, VALSESIA spa
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Pﬁ ELLO L&

attesa allo

insuff.
254

DOMANDA 6.8 S

mediocre

. 5%
e Come valutai

sportello/telefonico?

COMRD. AR, VALSESIA spa
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Pﬁ ELLO .

DOMANDA 6.9 S

insuff. mediocre

Come valuta la
contattato?

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 6.10 -Slﬁ. TELLO )
Come valuta la ellé risposte ‘
/" ‘:

fornite?

insuff.
3%

mediocre
3%

COMRD. AR, VALSESIA spa
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%1 | Ind.agme di
Custemer Satisfaction 2012
sgﬁejsﬁ: insuft

medioccre
2%

« Come valuta a negli uffici del
Gestore (pulizia, servizi igienici, [
accesso, porte automatiche)?

——

COMRD. AR, VALSESIA spa
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non sa/non

risponde “—.\\

1%

DOMANDA 7 QU
POTABILE

 Come giudica la gradevole
del rubinetto?

< ottimo

nnnnnnnn

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 8 QU ACQUA :
POTABILE :
_ % nonsa/non

Indipendentemente dalla risponde

e ‘-'I’.

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 9 QU. '1 UA
POTABILE
Che fiducia nutre nei confronﬂ(—

?
gestisce la sicurezza dellacﬁg_q__,

mediocre
i i

non sa/non

CORD. AR, VALSESIA spa
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Lﬂ'QUA

Come valuta la quantita di in
fornite dal Gestore sulla qﬁzig:c_g_,
dell’acqua?

DOMANDA 9.1
POTABILE

non sa/non
risponde
32%

CORD.AR. VALSESIA spa
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LIM QUA
POTABILE

Come valuta la chiarezza deue“’—

informazioni fornite dal Gestore
qualita dell'acqua?

L

non sa/non
risponde

CORD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 9.3 1_ ACQUA ,.
POTABILE
Come valuta gradevolezza de{'l"a't"’ *‘-

?
rubinetto in termini di colorg_____,

non sa/non

risponde _\

6%

!

CORD. AR, VALSESIA spa
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LlﬁCQUA h non sa,/non
risponde _\\

5%

-

-

DOMANDA 9.4
POTABILE

Come valuta la gradevolezza—d'é\'["’

?
rubinetto in termini di odoref_____,

‘-

CORD. AR, VALSESIA spa
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LlﬁC QUA ;
POTABILE

Come valuta la gradevolezza—d'é\'["’

?
rubinetto in termini di sapdfg_____,

-

non sa/non

risponde _\

4%

‘-

!

CORD. AR, VALSESIA spa
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LIEC QUA ;
POTABILE

Come valuta la gradevolezza-d'@ﬂ"—

-

non sa,/non
risponde
12%

e ‘-'I’.

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 9.7-8 F DE% ACQUA
POTABILE

 E'a conoscenza delle divers
segnalare al gestore problemi di qua.Lu;\ v
dell'acqua? Se si, qual17 |

s CORMDIAR. VALSESIA spa
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LN'QUA

Come valuta l'attenzione de
problema segnalato?

insuff.
4%,  mediocre

6%

DOMANDA 9.9
POTABILE

non safnon
risponde
51%

ottimo
4%

CORD.AR. VALSESIA spa
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EM CQUA
POTABILE S

« Lei beve l'acqua del rubinetto?” .

Abitualmente
57%

nnnnnnn

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 10.1 AP 1E ronsavor
W" i ‘;%d 1
Successivamen atto con personal |

incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa,.come " -

valuta nel complesso la quali Jg_gel
contatto?
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DOMANDA 10.2 EW

" nonsafnon
risponde
\ 7%

Successivamen atto con persona
incaricato CO.R.D.A.R. VAL ‘
giudica il rispetto degli appuntame
concordati? :

esecuzioni di

___manutenz

LALR. VALSESIA spa
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DOMANDA 10.3 EW-_ , |
Successivamen atto con personale ltnde
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa,« ' _ \

valuta la rapidita del gestore nel d
appuntamenti? ;

LALR. VALSESIA spa
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DOMANDA 10.4 E\.
Successivamen atto con persona | ‘

incaricato CO.R.D.A.R. VAL
giudica la rapidita di attwazp‘ng,d
servizio (erogazmne dellacqu. i

insuff.
2%

non sa/non
risponde

.

_CORD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 10.5 Elﬁ .
Successivamen atto con persona ‘
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa,.come

gludlca la cortesia del persor‘Lalg_,c
e entrato in contatto?

non safnon
isponde

i, _\\ mediocre

CORD. AR, VALSESIA spa
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DOMANDA 10.6 E;ﬁ"—
Successivamen atto con persona 3
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa,.come

giudica la competenza del p pg_rsgna
cui lei e entrato in contatto? _

non sa/non

isponde \
2%

mediocre
5%

CORD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 10.7 EW' . — med;;cre
Successivamen atto con personals
SESIA spa,.come

incaricato CO.R.D.A.R. VAL
valuta la riconoscibilita del person
cui lei e entrato in contatto (te '

identificativo t}eizo azienc
aziendale, ec a

non sa/non
risponde
27%

sufficiente
22%

g

ED.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 10.8 E;ﬁ"—
Successivamen atto con persona 3
incaricato CO.R.D.A.R. VALSESIA spa,.come

giudica la chiarezza degli ope rat rine
r1spondere alle sue | r1ch1est di

non sa/non

risponde \
3%

CORD.AR. VALSESIA spa
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,I_q'

e Successivamen atto con persona ‘
1ncar1cato CO.R.D.A.R. VA -

DOMANDA 10.9

non sa/non
risponde

sufficiente
25%

CORD.AR. VALSESIA spa
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DOMANDA 11 CO Y . non sa/non
LS' I : rlspszdﬁ-:\
« Come valuta n sso la qualita del | s
,.-/— ‘:

servizio idrico?

nnnnnnn

nnnnnnn

CORD.AR. VALSESIA spa
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7io vorrebbe 77porre al gestore o quali problemi vorrebbe

i

DOMANDA 12 SUGGE

e Quali migli
segnalare?

CORD.AR. VALSESIA spa
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