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Customer Satisfaction - Sli
Obiettivo e Metodologia di analisi

/— — Obiettivo \ /@—Metodologia \

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

L'indagine nasce con l'obiettivo di indagare i principali
fattori di soddisfazione/insoddisfazione dei cittadini in
relazione al servizio idrico offerto da S.I.I S.P.A., nonché
evidenziare le principali leve e aree di miglioramento.

Oltre alla Customer Satisfaction, la ricerca intende
fornire un monitoraggio dettagliato delle varie attivita di
S.1.I al fine di avere un riscontro tra il servizio offerto e il
servizio raggiunto.

Infine, I’ analisi dei dati & incentrata sull’identificazione
delle aree di forza e quelle di debolezza, relativamente a
soddisfazione complessiva, accessibilita servizi e
informazioni fornite da SlI, canali di contatto, preferenze
e qualita dell’acqua, adeguatezza costi e comprensibilita
bolletta.

L'indagine Customer Satisfaction e stata condotta in
modalita CATI (Computer-Assisted Telephone
Interviewing).

Sono state realizzate 600 interviste su un campione di
residenti nel Biellese e Vercellese titolari del contratto
di fornitura estratti casualmente dall’elenco dei Clienti
che hanno avuto contatti con S.I.I. nell’anno 2023.

E’ stato condotto un campionamento di tipo
probabilistico con un errore del 4%.

La piattaforma utilizzata per la conduzione delle
interviste e quella di ID Survey, le analisi sono state
condotte con il software Spss e i risultati delle analisi
sono stati rappresentati in forma aggregata e per
comune.




Customer Satisfaction - SlI
Campione di analisi - Composizione (1/4)
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soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese
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Customer Satisfaction - Sli QQ”

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Campione di analisi - Composizione (2/4)

Condizione occupazionale

Pensionato ——— 38 5%,
Operaio/commesso/bracciante ]2 0%
Impegato privato e 11,7%

Impegato pubblico e 171 5%

Libero professionista 3 3%

Casalinga = 42%

Imprenditore = ) 8%
Commerciante/esercente = ) 5%
Artigiano = 1.8%
Disoccupato/in cerca di prima occupazione = 1,3%
Agricoltore " 12%
Altro non occupato " 1,0%
Insegnante 1 1,0%
Dirigente/quadro 10,7%
Altro lavoro dipendente 1 0,5%
Altro lavoro autonomo 1 0,5%
Studente 1 0,5%

Base: 600 interviste
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Customer Satisfaction - SlI
Campione di analisi - Composizione (3/4)

Persone nucleo familiare
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Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese
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Customer SatisFaction - SllI

soaly

Campione di analisi - Composizione (4/5) e

L’'intervistato e l'intestatario
del contratto?

mSi mNo

Base: 600 interviste

Grado di parentela con l'intestatario

|
|
I Coniuge | 49%
: Altro . 18%
»l Figlio/a N 13%
: Intestato al'azienda/attivita I 12%
I Padre/Madre [l 6%
: Fratello/Sorella M 3%

Base: 146 interviste
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Customer SatisFaction - SllI

rato

Biellese e Vercellese

Servizio Idrico Int

Campione di analisi —- Composizione (5/5)
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Customer Satisfaction - Sli 6@
1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da SIl (1/10)  smaessunsa:

Per quanto riguarda la soddisfazione sull’accessibilita del servizio fornito da Sll, come l'ubicazione degli uffici e gli orari di
apertura, '85% degli intervistati si ritiene soddisfatto, mentre solo il 15% si ritiene «Abbastanza» o «Del tutto» insoddisfatto

1. Rispetto alla accessibilita del servizio (ubicazione degli Uffici, orari di apertura) si considera:
3%

6%

Completamente soddisfatto ™ Molto soddisfatto =~ B Abbastanza soddisfatto Abbanstanza insoddisfatto M Del tutto insoddisfatto

Base: 600 interviste
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Customer SatisFaction - SllI

1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da Sll (2/10)

ée@

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilita dei servizi

)

Completamente

Molto

Abbastanza

Abbastanza

Del Tutto

Comune Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto M
Arborio 17% 67% 17% 6
Asigliano Vercellese 10% 10% 60% 20% 6,6
Azeglio 67% 22% 11% 5,3
Balocco 100% 6
Borgosesia 6% 11% 59% 18% 6% 5,8
Borriana 17% 50% 33% 5,6
Brusnengo 7% 86% 7% 6
Buronzo 17% 83% 6,3
Caresanablot 13% 38% 50% 7,2
Carisio 20% 80% 6,8
Castelletto Cervo 17% 83% 6,3
Cerrione 10% 15% 65% 5% 5% 6,4
Collobiano 100% 6
Crescentino 6% 15% 69% 11% 6,3
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Customer Satisfaction - Sli
1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da Sll (3/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilita dei servizi

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Curino 100%
Donato 20% 60% 20%
Fontanetto Po 13% 25% 63%
Formigliana 33% 67% 6,6
Gattinara 4% 7% 56% 24% 9% 54
Gifflenga 100% 4
Graglia 18% 64% 18% 6
Greggio 100% 6
Lignana 25% 75% 6,5
Livorno Ferraris 10% 3% 80% 7% 6,3
Lozzolo 83% 17% 5,6
Massazza 100% 6
Masserano 14% 86% 6,3
Mongrando 15% 4% 74% 7% 6,5
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Customer Satisfaction - SlI 6@
1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da SIl (4/10) s

Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilita dei servizi

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Mottalciata 22% 56% 22% 6
Oldenico 100% 10
Piverone 10% 80% 10% 5,8
Roasio 13% 6% 69% 13% 6,3
Ronsecco 100% 6
Roppolo 83% 17% 5,6
Rovasenda 14% 86% 6,2
Sali V.se 100% 8
Salussola 15% 69% 15% 6
San Germano V.se 9% 9% 55% 27% 6
San Giacomo V.se 100% 6
Sandigliano 21% 63% 11% 5% 6
Santhia 3% 10% 74% 10% 2% 6
Sostegno 20% 40% 20% 20% 5,2
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Customer SatisFaction - SllI

1. Accessibilita servizi e informazioni Fornite da Sl (5/10)

e@@’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilita dei servizi J
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Tricerro 20% 20% 60% 7,2
Vallanzengo 100% 4
Valle San Nicolao 17% 33% 33% 17% 7
Villa del Bosco 50% 50% 8
Villanova Biellese 100% 6
Villarboit 67% 33% 5,3
Vinzaglio 25% 50% 25% 6,5
Viverone. 90% 10% 5,6

Per guanto riguarda l'accessibilita dei servizi emerge guanto segue:

v | comuni di Azeglio, Borgosesia, Borriana, Gattinara, Gifflenga, Lozzolo,
inferiore al 6.

Piverone, Roppolo, Sostegno, presentano un IVM

v' | comuni di Caresanablot, Fontanetto Po, Oldenico, Sali V.se, Tricerro, Valle San Nicolao, Villa del Bosco, presentano, invece, un
IVM uguale o maggiore di 7.



Customer Satisfaction - Sli 6@
1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da SIl (6/10)  smaessunsa

L'89% del campione analizzato si ritiene soddisfatto dei servizi informativi, quali sito internet e materiali informativo mentre, la
percentuale di coloro che si dichiarano insoddisfatti € del 11%.

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

2%

5%

9%

Completamente soddisfatto ™ Molto soddisfatto B Abbastanza soddisfatto Abbanstanza insoddisfatto M Del tutto insoddisfatto

Base: 600 interviste

15



Customer SatisFaction - SllI

1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da Sll (7/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

: Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Arborio 17% 83% 6,3
Asigliano 10% 10% 50% 30% 6
Azeglio 78% 22% 55
Balocco 100% 6
Borgosesia 5% 10% 73% 10% 2% 6
Borriana 17% 67% 17% 6
Brusnengo 14% 79% 7% 6,1
Buronzo 100% 6
Caresanablot 13% 13% 63% 13% 6,5
Carisio 20% 80% 6,8
Castelletto Cervo 17% 83% 6,3
Cerrione 10% 10% 70% 5% 5% 6,3
Collobiano 100% 8
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Customer SatisFaction - SllI

1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da Sll (8/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Crescentino 6% 15% 72% 7% 6,3
Curino 100% 6
Donato 20% 20% 60% 7,2
Fontanetto Po 38% 63% 6,7
Formigliana 33% 67% 7,3
Gattinara 4% 6% 81% 7% 2% 6
Gifflenga 100% 4
Graglia 27% 64% 9% 6,3
Greggio 100% 6
Lignana 100% 6
Livorno Ferraris 13% 73% 10% 3% 5,9
Lozzolo 17% 67% 17% 6
Massazza 100% 6
Masserano 7% 7% 86% 6,4
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Customer SatisFaction - SllI

1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da Sl (9/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Mongrando 11% 19% 63% 7% 6,6
Mottalciata 22% 56% 22% 6
Oldenico 100% 10
Piverone 10% 90% 6,2
Roasio 13% 13% 56% 19% 6,3
Ronsecco 75% 25% 5,5
Roppolo 83% 17% 5,3
Rovasenda 14% 71% 14% 6
Sali V.se 100% 3
Salussola 8% 15% 62% 15% 6,3
San Germano V.se 9% 73% 18% 5,8
San Giacomo V.se 100% 6
Sandigliano 5% 21% 58% 16% 6,3
Santhia 5% 9% 79% 3% 3% 6,1
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Customer Satisfaction - Sli @@@’
1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da SIl (10/10) s

Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione ]
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Sostegno 20% 60% 20% 5,6
Tricerro 20% 20% 20% 20% 20% 6
Vallanzengo 100% 6
Valle San Nicolao 17% 17% 50% 17% 6,3
Villa del Bosco 50% 50% 7
Villanova Biellese 100% 6
Villarboit 100% 6
Vinzaglio 50% 50% 5
Viverone. 10% 80% 10% 6

Rispetto all’accessibilita dei servizi e alle informazioni fornite da Sll emerge quanto segue:

v | comuni di Azeglio, Gifflenga, Livorno Ferraris, Ronsecco, Roppolo, San Germano V.se, Sostegno, Vinzaglio hanno un IVM

inferiore a 6.
v" | comuni di Collobiano, Donato, Formigliana, Oldenico, Sali V.se, Villa del Bosco hanno un IVM uguale o superiore a 7.

19



Customer Satisfaction - SII @@ﬁ
2. Canali di contatto (1/18) i

I 64% (386 su 600) degli intervistati ha utilizzato almeno un canale di contatto. Tra i canali di contatto piu utilizzati riscontriamo il
numero verde, seguito dallo sportello fisico, dallo sportello on-line ed infine dal personale tecnico/operativo. Esiste, tuttavia, un
36% dell’'utenza intervistata che non ha mai usufruito dei servizi di contatto forniti da SlI.

3. Ha gia usufruito dei nostri servizi?

100,0%
80,0%

60,0%

43,4%

40,0%
24,8% 25,7%

Numero verde Sportelli Personale tecnico/operativo Sportello on-line

20,0%

0,0%

Base: 386 interviste
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Customer SatisFaction - SllI @Q*
2. Canali di contatto (2/18) bl

Andando ad analizzare la soddisfazione degli utenti che hanno dichiarato di utilizzare almeno un canale di contatto forniti da SlI,
emerge che I'87% si dichiara soddisfatto e solo un 13%, insoddisfatto.

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

3%

10%

Completamente soddisfatto  ® Molto soddisfatto B Abbastanza soddisfatto Abbstanza insoddisfatto B Del tutto insoddisfatto

Base: 357interviste



Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (3/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

| Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilita del personale )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Arborio 20% 60% 20% 5,6
Asigliano 57% 43% 7,1
Azeglio 22% 56% 22% 6
Balocco 100% 6
Borgosesia 14% 28% 50% 6% 2% 6,9
Borriana 33% 33% 33% 6
Brusnengo 13% 63% 13% 13% 5,5
Buronzo 100% 6
Caresanablot 14% 29% 57% 5,4
Carisio 100% 10
Castelletto Cervo 25% 25% 25% 25% 6,5
Cerrione 6% 25% 56% 13% 6,5
Collobiano 100% 8
Crescentino 5% 44% 37% 12% 2% 6,7
Curino 33% 67% 6,6
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (4/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

! Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilita del personale )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Donato 50% 25% 25% 8,5
Fontanetto Po 67% 33% 7,3
Formigliana 67% 33% 7,3
Gattinara 3% 31% 42% 14% 11% 6
Gifflenga 100% 4
Graglia 13% 50% 38% 7,5
Livorno Ferraris 14% 23% 50% 9% 5% 6,6
Lozzolo 100% 6
Massazza 100% 6
Masserano 20% 40% 40% 7,6
Mongrando 9% 45% 36% 9% 7
Mottalciata 33% 67% 6,6
Piverone 14% 57% 29% 7,7
Roasio 27% 27% 36% 9% 7,4
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (5/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilita del personale

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Ronsecco 50% 50%
Roppolo 100%
Rovasenda 33% 50% 17% 6,3
Sali Vercellese 100% 10
Salussola 44% 56% 6,8
San Germano
Vercellese 33% 67% 6,6
San Giacomo
Vercellese 100% 6
Sandigliano 25% 8% 50% 17% 6,8
Santhia' 6% 36% 47% 11% 6,7
Sostegho 20% 20% 60% 7,2
Tricerro 33% 33% 33% 5,3
Vallanzengo 100% 4
Valle San Nicolao 25% 50% 25% 8
Villa Del Bosco 100% 8

24
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Customer Satisfaction - Sli
2. Canali di contatto (6/18)

Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilita del personale

smr’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Villanova B.Se 100% 6
Villarboit 50% 50%
Vinzaglio 50% 50%
Viverone 33% 33% 33% 7,3

Rispetto alla cortesia e disponibilita del personale emerge quanto segue:

v’ Per i comuni di Greggio, Lignana e Oldenico, non abbiamo informazioni poiché gli utenti raggiunti per questi
comuni hanno dichiarato di non aver mai contattato il personale SII.
v" | comuni di Arborio, Brusnengo, Caresanablot, Gifflenga, Tricerro, Vallanzengo, presentano un IVM inferiore a

6.

v" | comuni di Carisio, Collobiano, Donato, Sali Vercellese, Valle San Nicolao, Villa del Bosco, presentano un IVM
maggiore o uguale a 8.
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Customer Satisfaction - SlI Q@l"
2. Canali di contatto (7/18) i

Rispetto ai tempi di attesa Il 47% degli utenti raggiuti ha affermato che il tempo di attesa agli sportelli o al numero verde é stato
«Brevey; il 36% «Non breve, ma ragionevole», mentre I'10% li ha ritenuti «Troppo lunghi».

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

H Breve Non breve ma ragionevole B Troppo lunghi B Non risponde

Base: 386 interviste
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Customer Satisfaction - Sli QQ”
2. Canali di contatto (8/18) bl

Per quanto riguarda il servizio di sportello on line, i dati evidenziano una crescita della percentuale di utenza che ha usufruito di
questo servizio. 1l 45% degli utenti, infatti, ha dichiarato di essersi rivolto allo sportello digitale e tra questi, solo una piccola
percentuale si ritiene «del tutto insoddisfatto», il 3%.

6. Quanto e soddisfatto del servizio di sportello on-line?

B Completamente soddisfatto  ® Molto soddisfatto Abbastanza soddisfatto = Abbastanza insoddisfatto B Del tutto insoddisfatto B Non utilizzato

Base: 386 interviste
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (9/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Non Utilizzato VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

rborio 20% 40% 40% 6,6
Asigliano
Vercellese 29% 71% 6

zeglio 22% 11% 67% 4,6
Balocco 100%
Borgosesia 8% 6% 14% 2% 4% 66% 6,7
Borriana 33% 67% 10
Brusnengo 25% 50% 13% 13% 6
Buronzo 50% 50% 6
Caresanablot 29% 29% 43% 5
Carisio 100%
Castelletto
Cervo 50% 50% 8
Cerrione 6% 19% 19% 6% 50% 7
Collobiano 100% 8
Crescentino 2% 17% 15% 2% 2% 61% 6,7
Curino 33,3% 33,3% 33,3% 7
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (10/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

S

Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Non Utilizzato VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Donato 25% 75%
Fontanetto Po 33% 33% 33%
Formigliana 33% 67%
Gattinara 3% 14% 25% 3% 56% 6,6
Gifflenga 100% 4
Graglia 25% 75% 8
Greggio
Lignana
Livorno Ferraris 5% 14% 32% 5% 45% 6,6
Lozzolo 100%
Massazza 33% 67%
Masserano 80% 20%
Mongrando 9% 14% 18% 9% 50% 6,9
Mottalciata 67% 33% 6
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (11/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Non Utilizzato VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Oldenico
Piverone 29% 71% 6
Roasio 18% 27% 18% 36% 6,5
Ronsecco 50% 50% 8
Roppolo 100%
Rovasenda 17% 83% 6
Sali Vercellese 100% 10
Salussola 44% 11% 44% 7,6
San Germano
Vercellese 100%
San Giacomo
Vercellese 100%
Sandigliano 25% 8% 8% 58% 8,8
Santhia' 3% 14% 25% 6% 3% 50% 6,3
Sostegnho 20% 20% 20% 40% 5
Tricerro 33% 33% 33% 4
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Customer Satisfaction - Sli
2. Canali di contatto (12/18)

Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

@@m’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Non Utilizzato VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Vallanzengo 100%
Valle San Nicolao 25% 25% 50% 7,5
Villa Del Bosco 100%
Villanova B.Se 100%
Villarboit 100%
Vinzaglio 100%
Viverone 67% 33% 10

Rispetto alla sportllo on-line emerge quanto segue:

v' | comuni di Azeglio, Caresanablot, Formigliana, Gifflenga, Sostegno e Tricerro, presentano un IVM

inferiore a 6.

v" | comuni di Borriana, Castelletto Cervo, Cerrione, Collobiano, Curino, Fontanetto Po, Graglia, Ronsecco, Sali
Vercellese, Salussola, Sandigliano, Valle San Nicolao e Viverone, presentano un IVM uguale o maggiore di 7.
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Customer Satisfaction - SlI QQQ
2. Canali di contatto (13/18) -y g I

Tra i 386 rispondenti alla domanda sull’ «orario degli sportelli», la maggioranza ritiene gli orari adeguati (54%), mentre solo il 6%
li definisce «non adeguati».

7. A suo avviso I'attuale orario degli sportelli &:

54%

6%

40%

m Adeguato M Inadeguato M Senza opinione

Base: 386 interviste
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Base: 386 interviste

Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (14/18)

ée@

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

8. Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle richieste
(informazioni varie, interventi, autorizzazioni, etc) si ritiene:?

Completamente soddisfatto ® Molto soddisfatto
B Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto

H Del tutto insoddisfatto

9. (Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto
insoddisfatto alla domanda n. 8)Puo indicare la motivazione
dell’insoddisfazione alla tempestivita all’evasione delle
richieste fatte?

B Non sono state rispettate le tempistiche indicate nella Carta del Servizio

M Pur nel rispetto delle tempistiche sopra indicate, le stesse non soddisfano
le esigenze dell’utente

1 Le informazioni ottenute non sono state soddisfacenti

B Altre motivazioni

Base: 56 interviste
[ =)
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (15/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

! Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestivita )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Arborio 20% 60% 20% 5,6
Asigliano Vercellese 100% 6
Azeglio 22% 33% 33% 11% 5,3
Balocco 100% 6
Borgosesia 12% 24% 52% 10% 2% 6,7
Borriana 67% 33% 6,6
Brusnengo 25% 63% 13% 6
Buronzo 100% 6
Caresanablot 29% 29% 43% 5,7
Carisio 100% 10
Castelletto Cervo 75% 25% 6,5
Cerrione 13% 50% 38% 7,5
Collobiano 100% 8
Crescentino 39% 44% 10% 7% 6,2
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (16/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

! Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestivita )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Curino 33% 67% 6,6
Donato 25% 25% 50% 7,5
Fontanetto Po 33% 67% 8,6
Formigliana 100% 6
Gattinara 6% 22% 50% 11% 11% 6
Gifflenga 100% 4
Graglia 13% 25% 63% 7
Livorno Ferraris 5% 32% 64% 6,8
Lozzolo 100% 6
Massazza 100% 6
Masserano 20% 40% 40% 7,6
Mongrando 14% 18% 55% 14% 6,6
Mottalciata 100% 6
Piverone 29% 71% 6,5
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (17/18)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

! Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestivita )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Roasio 27% 9% 27% 27% 9% 6,3
Ronsecco 25% 75% 6,5
Roppolo 100% 6
Rovasenda 67% 33% 7,3
Sali Vercellese 100% 8
Salussola 56% 33% 11% 6,8
San Germano
Vercellese 17% 17% 67% 7
San Giacomo
Vercellese 100% 2
Sandigliano 25% 58% 17% 6,1
Santhia' 6% 25% 53% 11% 6% 6,2
Sostegnho 20% 60% 20% 6,4
Tricerro 33% 33% 33% 6
Vallanzengo 100% 4
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Customer SatisFaction - SllI
2. Canali di contatto (18/18)

e««m‘

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestivita
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Valle San Nicolao 25% 25% 25% 25% 7
Villa Del Bosco 100% 6
Villanova B.Se 100% 6
Villarboit 50% 50% 7
Vinzaglio 50% 50% 6
Viverone 33% 33% 33% 6,6

Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni, etc) si evince:

v/ Un IVM inferiore a 6 per i comuni di Arborio, Azeglio, Caresanablot, Gifflenga, San Giacomo Vercellese, Vallanzengo, .

v" Un IVM uguale a 8 o superiore per i comuni di Carisio, Collobiano, Fontanetto Po, Sali Vercellese.
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Customer Satisfaction - SlI ee
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell'acqua (1/6) &t

e el e e |

10. Lei beve.... | 11. (Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo acqua |
| minerale” alla domanda n. 10) Puo dirmi perché lei beve |
| prevalentemente o solo acqua minerale? |
| |
| |
| |
| |
| 2% |

- |
| |
| |
| |
| |
| |

. | |
1 Solo acqua del rubinetto I I
W Prevalentemente I'acqua del rubinetto | B Perché & pit buona di quella del rubinetto I
1 Sia I'acqua del rubinetto che I'acqua minerale in egual misura 1 W Perché mi da pil sicurezza di quella del rubinetto |
) = Perché costa poco

M Prevalentemente I'acqua minerale 1 [
| m Altro I

B Solo acqua minerale N
l_Base: 304 interviste l

Base: 600 interviste



Customer Satisfaction - Sli 6@
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell'acqua (2/6) st

L'80% degli intervistati si dichiara soddisfatto della qualita dell’'acqua del rubinetto; il 14% « abbastanza insoddisfatto» e il 6%
«del tutto insoddisfatto».

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

Completamente soddisfatto M Molto soddisfatto B Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto M Del tutto insoddisfatto

Base: 600 interviste
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Customer Satisfaction - Sli 6@
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell’acqua (3/6) st

Suddivisione per comune per la domanda sulla qualita dell’acqua ]
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Arborio 33% 33% 33% 6
Asigliano Vercellese 20% 50% 20% 10% 5,6
Azeglio 22% 67% 11% 6,2
Balocco 100% 6
Borgosesia 7% 16% 53% 19% 5% 6
Borriana 33% 50% 17% 6
Brusnengo 7% 14% 71% 7% 6,4
Buronzo 50% 50% 5,6
Caresanablot 38% 38% 25% 6,2
Carisio 20% 20% 40% 20% 4,8
Castelletto Cervo 17% 17% 17% 17% 33% 5,3
Cerrione 5% 25% 50% 10% 10% 6,1
Collobiano 100% 6
Crescentino 2% 28% 57% 11% 2% 6,3




Customer Satisfaction - Sli
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell’acqua (4/6)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla qualita dell’acqua

]

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Curino 100%
Donato 40% 20% 40%
Fontanetto Po 13% 38% 50% 7,2
Formigliana 67% 33% 7,3
Gattinara 4% 13% 57% 13% 13% 5,6
Gifflenga 100% 4
Graglia 9% 64% 27% 7,6
Greggio 100% 6
Lignana 50% 50% 7
Livorno Ferraris 7% 30% 60% 3% 6,8
Lozzolo 33% 67% 6,6
Massazza 100% 6
Masserano 79% 21% 5,5
Mongrando 15% 26% 41% 19% 6,7
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Customer Satisfaction - Sli
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell’acqua (5/6)

ée@

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla qualita dell’acqua

)

Completamente

Molto

Abbastanza

Abbastanza

Del Tutto

Comune Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto VM
Mottalciata 11% 11% 67% 11% 6,4
Oldenico 100% 2
Piverone 80% 20% 5,6
Roasio 6% 31% 50% 13% 6,6
Ronsecco 75% 25% 5,5
Roppolo 50% 17% 33% 4,3
Rovasenda 29% 29% 43% 5,7
Sali Vercellese 100% 8
Salussola 46% 23% 15% 15% 6
San Germano
Vercellese 9% 91% 6,1
San Giacomo
Vercellese 100% 6
Sandigliano 11% 32% 47% 11% 6,8
Santhia' 7% 16% 57% 17% 3% 6,1
Sostegno 40% 60% 6,8
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Customer Satisfaction - Sli
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell'acqua (6/6)

Suddivisione per comune per la domanda sulla qualita dell’acqua

smm’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Comune Completament Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
e Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Tricerro 40% 60% 5,2
Vallanzengo 100% 4
Valle San Nicolao 17% 67% 17% 6
Villa Del Bosco 50% 50% 7
Villanova B.Se 100% 6
Villarboit 33% 67% 3
Vinzaglio 25% 25% 50% 7,5
Viverone 20% 40% 20% 20% 5,2

Rispetto alla qualita dell’acqua dei rubinetti emerge quanto segue:

v" | comuni di Asigliano Vercellese, Buronzo, Carisio, Castelletto Cervo, Gattinara, Gifflenga, Massarano, Oldenico, Piverone,
Ronsecco, Roppolo, Rovasenda, Tricerro, Vallanzengo, Villarboit, Viverone presentano un IVM inferiore a 6.
v’ | comuni di Fontanetto Po, Formigliana, Graglia, Lignana, Sali Vercellese, Villa Del Bosco, Vinzaglio registrano un IVM uguale o

maggiore di 7.
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Customer Satisfaction - Sll @Q*
4. Interruzioni del servizio (1/6) g T

I 91% degli utenti raggiunti si dichiarano soddisfatti della continuita del servizio, solo I'6% si dichiara insoddisfatto, mentre un
altro 3% non ha espresso un’opinione in merito.

13. Quanto e soddisfatto della continuita della fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di riparazioni
guasti, ecc)?

Completamente soddisfatto ~ ® Molto soddisfatto B Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto M Del tutto insoddisfatto M Senza opinione

Base: 600 interviste



Customer Satisfaction - SlI
4. Interruzioni del servizio (2/6)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

| Suddivisione per comune per la domanda sulla continuita della fornitura )
Comune Completamen Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Senza VM
te Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto Opinione
Arborio 33% 67% 6,6
Asigliano
Vercellese 10% 80% 10% 6
Azeglio 11% 89% 6,4
Balocco 100% 6
Borgosesia 10% 25% 59% 5% 1% 6,8
Borriana 50% 33% 17% 6,3
Brusnengo 29% 64% 7% 6,6
Buronzo 33% 50% 17% 6,3
Caresanablot 13% 25% 50% 13% 6,7
Carisio 20% 60% 20% 8
Castelletto Cervo 17% 33% 33% 17% 7,6
Cerrione 5% 55% 25% 5% 10% 7,3
Collobiano 100% 6
Crescentino 6% 33% 54% 6% 2% 6,7
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Customer SatisFaction - SllI
4. Interruzioni del servizio (3/6)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

[ Suddivisione per comune per la domanda sulla continuita della fornitura )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Senza VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto Opinione
Curino 67% 33% 5,3
Donato 20% 60% 20% 8
Fontanetto Po 13% 50% 38% 7,5
Formigliana 33% 67% 6,6
Gattinara 7% 26% 56% 9% 2% 6,5
Gifflenga 100% 6
Graglia 18% 36% 45% 7,4
Greggio 100% 6
Lignana 25% 75% 6,5
Livorno Ferraris 7% 27% 63% 3% 6,8
Lozzolo 17% 17% 50% 17% 7,2
Massazza 100% 6
Masserano 36% 50% 7% 7% 6,6
Mongrando 15% 48% 30% 7% 7,4
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Customer Satisfaction - SlI
4. Interruzioni del servizio (4/6)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla continuita della fornitura

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Senza VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto Opinione

Mottalciata 33% 56% 11% 6,7
Oldenico 100% 10
Piverone 10% 90% 6,2
Roasio 25% 25% 44% 6% 7,3
Ronsecco 25% 25% 25% 25% 7
Roppolo 83% 17% 5,6
Rovasenda 57% 29% 14% 6,8
Sali Vercellese 100% 6
Salussola 8% 31% 38% 8% 15% 6,9
San Germano
Vercellese 9% 9% 73% 9% 6,6
San Giacomo
Vercellese 50% 50% 7
Sandigliano 47% 53% 6,9
Santhia' 3% 24% 55% 12% 3% 2% 6,2
Sostegno 20% 80% 8,4
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Customer SatisFaction - SllI
4. Interruzioni del servizio (5/6)

sy

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla continuita della fornitura

)

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto Senza VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto Opinione

Tricerro 40% 20% 20% 20% 7,2
Vallanzengo 100% 6
Valle San Nicolao 17% 83% 6,6
Villa Del Bosco 50% 50% 7
Villanova B.Se 100% 6
Villarboit 67% 33% 7,3
Vinzaglio 25% 25% 50% 7,5
Viverone 20% 50% 10% 10% 10% 7,5

Per quanto riguarda il giudizio sulla continuita della fornitura :

v" I soli comuni di Curino e Roppolo, registrano un IVM & inferiore a 6.

v | comuni di Carisio, Donato, Oldenico, Sostegno, registrano un IVM uguale o maggiore di 8.
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Customer Satisfaction - SlI Q@f‘
4. Interruzioni del servizio (6/6) i e

Agli utenti e stato chiesto di esprimere un giudizio sulle informazioni fornite da Sii in caso di interruzioni del servizio di
erogazione dell’'acqua. | dati mostrano che nel 61% dei casi «non ci sono state interruzioni», segue un 25% di casi che dichiara
che le informazioni fornite dall’azienda sono state «adeguate», un 8% che dichiara le informazioni fornite sono state «non
adeguate» ed un 6% che non esprime un’opinione in merito.

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

B Adeguate  EInadeguate  H Non ci sono state interruzioni B Senza opinione

Base: 600 interviste
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Customer Satisfaction - SlI 6@
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (1/10) I s

Sull’adeguatezza dei costi il 2% degli intervistati ha risposto che il servizio «Costa troppo poco per la qualita offerta», il 47% che
«Costa troppo» e il 34% che il costo «E giusto per la qualita offerta». Infine il 17% & senza opinione

15. Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di erogazione dell’acqua?

Costa troppo poco per la qualita del servizio offerto M E giusto per la qualita del servizio offerto M Costa troppo per la qualita del servizio offerto M Senza opinione

Base: 600 interviste
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Customer SatisFaction - SllI

5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (2/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi
Costa troppo poco per| _, . ... | Costatroppo perla
Comune la qualita del servizio E giusto ;->e-r la qualita qualita del servizio Senza Opinione VM
del servizio offerto
offerto offerto

Arborio 17% 67% 17%
Asigliano Vercellese 30% 30% 40%
Azeglio 33% 56% 11% 3,5
Balocco 100% 2
Borgosesia 1% 20% 58% 20% 3,1
Borriana 33% 33% 33% 4
Brusnengo 36% 50% 14% 3,6
Buronzo 33% 50% 17% 3,6
Caresanablot 50% 50% 2
Carisio 40% 40% 20% 4
Castelletto Cervo 33% 50% 17% 3,6
Cerrione 25% 35% 40% 3,6
Collobiano 100% 6
Crescentino 4% 30% 52% 15% 3,7
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Customer SatisFaction - SllI

5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (3/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

| Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi |
Costa troppo poco per| _, . ... | Costatroppo perla
Comune la qualita del servizio E :;r::?v?:izlzf?::t:ta qualita del servizio Senza Opinione IVM
offerto offerto

Curino 33% 67% 3,3
Donato 40% 20% 40% 4,6
Fontanetto Po 38% 50% 13% 3,7
Formigliana 33% 33% 33% 4
Gattinara 2% 24% 52% 22% 3,4
Gifflenga 100% 6
Graglia 64% 36% 4,5
Greggio 50% 50% 4
Lignana 75% 25% 6
Livorno Ferraris 3% 33% 50% 13% 3,8
Lozzolo 17% 67% 17% 2,8
Massazza 25% 75% 7
Masserano 57% 36% 7% 4,4
Mongrando 52% 37% 11% 4,3

52



Customer Satisfaction - SlI
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (4/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

)

Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi

)

Costa troppo poco per E giusto per la qualita Costa troppo per la
Comune la qualita del servizio g p . q qualita del servizio Senza Opinione VM
del servizio offerto
offerto offerto

Mottalciata 56% 22% 22% 4,8
Oldenico 100% 2
Piverone 40% 30% 30% 4,2
Roasio 44% 50% 6% 3,8
Ronsecco 100% 2
Roppolo 33% 33% 33% 4
Rovasenda 57% 14% 29% 5,2
Sali Vercellese 100% 6
Salussola 8% 31% 62% 3,8
San Germano
Vercellese 27% 64% 9% 3,2
San Giacomo Vercellese 50% 50% 2
Sandigliano 47% 32% 21% 4,4
Santhia' 40% 55% 5% 3,6
Sostegno 20% 40% 20% 20% 6
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Customer Satisfaction - SlI
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (5/10)

e@@‘

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi
Costa troppo poco per . ... | Costa troppo perla
Comune la qualitép zelpservifio E dg;r:z:v?:iglzf?:itta qualita dzlpsefvizio Senza Opinione VM
offerto offerto

Tricerro 20% 20% 60% 4,4
Vallanzengo 100% 2
Valle San Nicolao 17% 50% 17% 17% 6
Villa Del Bosco 100% 2
Villanova B.Se 100% 2
Villarboit 67% 33% 4,6
Vinzaglio 75% 25% 2
Viverone 40% 40% 20% 4

Rispetto all”adeguatezza dei costi ci sono diversi i comuni in cui si registra un IVM inferiore a 4. Tale situazione & dovuta al fatto che

nei comuni piu piccoli anche un solo giudizio negativo esercita un peso sul valore medio della risposta.
Tuttavia, Vindice di valore medio di soddisfazione complessivo relativamente alla tariffa assume un valore pari a 3,9 e di poco al di
sotto del valore soglia scelto pari a 4.



Customer Satisfaction - Sli 6@
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (6/10) g

In merito alla comprensibilita della bolletta I’'85% dei cittadini intervistati risulta soddisfatto contro un 15% che non si dichiara
soddisfatto.

16. E’ soddisfatto della comprensibilita della bolletta:

Completamente soddisfatto B Molto soddisfatto B Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto M Del tutto insoddisfatto

Base: 600 interviste
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Customer Satisfaction - SlI
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (7/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

| Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilita della bolletta )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Arborio 33% 33% 33% 6
Asigliano Vercellese 30% 60% 10% 6,4
Azeglio 11% 78% 11% 6,2
Balocco 100% 6
Borgosesia 7% 14% 58% 15% 7% 5,9
Borriana 17% 33% 17% 33% 6,6
Brusnengo 7% 21% 43% 14% 14% 5,8
Buronzo 100% 6
Caresanablot 13% 75% 13% 6
Carisio 40% 40% 20% 6,4
Castelletto Cervo 17% 50% 17% 17% 7,3
Cerrione 10% 15% 60% 15% 6,4
Collobiano 100% 6
Crescentino 6% 26% 54% 15% 6,4
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Customer Satisfaction - SlI
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (8/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

| Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilita della bolletta |
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Curino 67% 33% 7,3
Donato 20% 80% 6,8
Fontanetto Po 13% 88% 6,5
Formigliana 33% 33% 33% 6
Gattinara 9% 17% 54% 13% 7% 6,1
Gifflenga 100% 4
Graglia 9% 27% 55% 9% 6,7
Greggio 100% 6
Lighana 50% 50% 7
Livorno Ferraris 7% 23% 60% 3% 7% 6,4
Lozzolo 17% 83% 6,6
Massazza 100% 6
Masserano 14% 14% 64% 7% 6,7
Mongrando 15% 11% 59% 11% 4% 6,4
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Customer SatisFaction - SllI

5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (9/10)

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilita della bolletta

]

Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto

Mottalciata 11% 11% 56% 11% 11% 6
Oldenico 100% 10
Piverone 10% 10% 70% 10% 6,4
Roasio 13% 31% 19% 25% 13% 6,1
Ronsecco 100% 6
Roppolo 67% 33% 5,3
Rovasenda 14% 71% 14% 6
Sali Vercellese 100% 6
Salussola 8% 38% 46% 8% 6,7
San Germano
Vercellese 9% 9% 64% 18% 6,1
San Giacomo
Vercellese 50% 50% 4
Sandigliano 5% 26% 58% 11% 6,5
Santhia' 10% 14% 66% 5% 5% 6,3
Sostegnho 20% 20% 60% 7,2
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Customer SatisFaction - SllI

5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta (10/10)

sy

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

| Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilita della bolletta )
Comune Completamente Molto Abbastanza Abbastanza Del Tutto VM
Soddisfatto Soddisfatto Soddisfatto Insoddisfatto insoddisfatto
Tricerro 40% 20% 20% 20% 7,2
Vallanzengo 100% 6
Valle San Nicolao 17% 67% 17% 6
Villa Del Bosco 50% 50% 8
Villanova B.Se 100% 6
Villarboit 100% 6
Vinzaglio 50% 25% 25% 8,5
Viverone 10% 20% 70% 6,8

Sulla comprensibilita della bolletta i dati mostrano:

v’ per i comuni di Borgosesia, Brusnengo, Gifflenga, Roppolo, San Giacomo Vercellese, un IVM inferiore a 6;
v’ per i comuni di Oldenico, Villa del Bosco, Vinzaglio, valori di IVM uguale o superiore a 8.
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6. Soddisfazione complessiva (1/1) I s

I 91,5% del campione raggiunto si dichiara soddisfatto del rapporto/servizio che ha con l'azienda e solo il 8,5% si dichiara non
soddisfatto.

17. Quanto é soddisfatto del rapporto/servizio che ha con Sll (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?

6,5%

5%

Completamente soddisfatto B Molto soddisfatto B Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto M Del tutto insoddisfatto

Base: 600 interviste
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7.1VM, IVSS e IS (1/2) bl

Per le Domande qualitative del questionario, dando a ciascuna opzione il valore numerico: 10— Completamente soddisfatto, 8 — Molto soddisfatto,
6 — Abbastanza soddisfatto, 4 — Abbastanza insoddisfatto e 2 — Del tutto insoddisfatto e stato stabilito un indice di valutazione denominato “Indice
del Valor Medio di soddisfazione” (IVM). Questo indice sta ad indicare quindi la soddisfazione media dei rispondenti per ogni quesito posto

Indici di valor medio (IVM)

10,0
8,0
6,7 6,7 6,8
6,2 6,2 ’ ’ 6,4 59 ’ 6,4 6,2
’
6,0
3,9
4,0
2,0
0,0
1. Accessibilita del 2. Servizi di 3. Disponibilitae 4. Sportelloon- 5. Tempestivita 6. Qualita 7. Continuita 7. Tariffa 8. Comprensibilita 9. Soddisfazione
servizio informazione cortesia del line dell'acqua dei erogazione bolletta Globale

personale rubinetti
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Customer SatisFaction - SllI
7.1VM, IVSS e IS (2/2)

Indice di valutazione soddisfazione del servizio (IVSS)

8,53
83 8,26 8,03 8,13

13 7,26 7,24 7,23 7 og
6,47 6,36 6,41

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

m/ss e la grandezza di sintesi Ch

cui analizzare il livello di
soddisfazione dei clienti. E definito
come: media ponderata degli indici
di valutazione media della
soddisfazione (IVM), relativamente
alle domandel, 2, 4, 6, 8,12, 13 e 16,
per il numero complessivo di
domande (8). Nel 2024 questo indice
e pari a 6,41 con uno scostamento
rispetto alla customer satisfaction

(Iativa al 2023 pari a +0,05 (IS)/

Indice di scostamento (IS)

2021 - 2020
IVSS 2024 6,41
IVSS 2023 6,36
IS +0,05
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Customer Satisfaction - Sli
Contenuti del report

1. L'universo degli intervistati

» Obiettivie metodologia di analisi
» Campione di analisi - Composizione

2. Monitoraggio della CS - Servizio Idrico
» 1. Accessibilita servizi e informazioni fornite da Sl
2. Canali di contatto
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell’acqua
4. Interruzioni del servizio
5. Adeguatezza costi e comprensibilita bolletta
6. Soddisfazione complessiva
7. IVM, IVSSE IS

vV vyVvYyVvyVvyy

3. Confronto 2022/2023
» Confronto risultati CS 2022/2023
» Conclusioni
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Customer Satisfaction - SlI
Confronto risultati CS 2023/2024 (1/10)

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

considera:
Accessibilita del servizio

Completamente

e@@’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

= 00
67.,7% soddisfatto e B Oy
64%

Molto soddisfatto 13% 11,2% -1,8%

Abbastanza o

soddisfatto o 0l b

Abbastanza o

insoddisfatto HEES 1285 e

Del tutto 0
insoddisfatto 7 = A%
IVM 6.00 6,19 +0,19
) '] 7
13% i 11,2% 12,5%
6% 7% 5,7% . N o
- 3% Per quanto riguarda l'accessibilita del servizio, rispetto allo
| scorso anno si denota un incremento dell’ 1,6% di utenti che si
2023 2024 dichiarano soddisfatti, ma anche una riduzione del 4% di utenti
che si dichiarano «del tutto» insoddisfatti.
Completamente soddisfatto Molto soddisfatto Rispetto al 2023 si assiste ad una crescita dell'lVM pari a (+) 0,19
m Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto

m Del tutto insoddisfatto
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Customer Satisfaction - Sli
Confronto risultati CS 2023/2024 (2/10)

e@@‘

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

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

Servizi di informazione

68%

13%
10%

5% 4%
[
2023
Completamente soddisfatto

m Abbastanza soddisfatto
m Del tutto insoddisfatto

72%

12%
9%

5%
2024

Molto soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto

2%

Completamente

[v)
soddisfatto %
Molto soddisfatto 13%
Abbastanza o
soddisfatto 68%
Abbastanza o
insoddisfatto 10%
Del tutto o
insoddisfatto 4%
IVM 6,1

5%

12%

72%

9%

2%

6,24

-1%

+4%

-1%

-2%

+0,14

In merito ai servizi di informazione messi a disposizione da Sll nel

2024, la quota dei «completamente soddisfatti» €& rimasta
invariata, mentre si presenta un incremento del 4% sugli
«abbastanza soddisfatti». Gli insoddisfatti, invece, tendono a
diminuire rispetto all'anno precedente. A tal proposito si
evidenzia, infatti, un leggero incremento dell'lVM rispetto al

2023 di(+) 0,14.
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Customer Satisfaction - SlI
Confronto risultati CS 2023/2024 (3/10)

e@m’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

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

esigenze?

Disponibilita e cortesia personale SlI

38%
34%

13%
10%

5%
L

2023

Completamente soddisfatto
® Abbastanza soddisfatto
® Del tutto insoddisfatto

45%

32%

10% 10%
3%

2024

Molto soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto

Completamente

0,
soddisfatto ER

Molto soddisfatto 34%

Abbastanza

0,
soddisfatto St

Abbastanza

0,
insoddisfatto W00

Del tutto

0,
insoddisfatto S

IVM 6,5

10%

32%

45%

10%

3%

6,7

-3%

-2%

+7%

-2%

+0,02

Rispetto al 2023, relativamente alla disponibilita e cortesia del
personale Sl si riscontra una diminuzione degli utenti che si

dichiarano «completamente»

«molto»

soddisfatti ma

aumentano coloro che si dichiarano «abbastanza soddisfatti
(+7%) Ne consegue un leggero aumento dell'lVM pari a (+) 0,02
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Customer Satisfaction - SlI
Confronto risultati CS 2023/2024 (4/10)

em«’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

6. Quanto e soddisfatto del servizio di sportello on-line?

Soddisfazione sportello on-line

68%

17%
9%
2% 3% 1%

2023
Completamente soddisfatto
m Abbastanza soddisfatto
m Del tutto insoddisfatto

55%

20%
13%
6%
3% 3%
.

2024
Molto soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto
Non utilizzato

Completamente

0, 0, o

soddisfatto 2% 6% +4%

Molto soddisfatto 9% 13% 4%

I::::isstfaart‘tz: 17% 20% +3%

Abbastanza . .
insoddisfatto 3% 3% -
Del tutto . . .

insoddisfatto 1% 3% +2%

Non utilizzato 68% 55% S

IVM 6,39 6,67 +0,28

Rispetto al 2023, i dati mostrano un incremento del 13% degli
utenti che dichiarano di avere utilizzato lo Sportello on-line.

Si registra anche un incremento della quota dei soddisfatti, in
particolare rispetto al 2023 c'e un aumento degli utenti che si
collocano nella modalita «completamente soddisfatto» pari al
4%.

Si registra, di conseguenza, un aumento dell'lVM di 0,28.
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Customer Satisfaction - Sli
Confronto risultati CS 2023/2024 (5/10)

Servizio Idrico Integrato

8. Rispetto alla tempestivita nella soddisfazione delle richieste (informazioni varie, interventi,

51%

26%

8% 10%
5%

2023

Completamente soddisfatto
Molto soddisfatto

m Abbastanza soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto

m Del tutto insoddisfatto

autorizzazioni, etc) si ritiene:?
Giudizio su tempestivita soddisfazione richieste

Completamente

9 0
soddisfatto 8% 8%
Molto soddisfatto 26% 27% +1%
Abbastanza . .
soddisfatto 51% 51%
Abbastanza . ]
insoddisfatto 10% 10%
Del tutto . . )
insoddisfatto 5% 4% 1%
Ivm 6,45 6,39 -0,06

In merito al giudizio sulla tempestivita nella soddisfazione delle

richieste, rispetto al 2023, siregistrano variazioni solo per coloro

che si dichiarano «molto soddisfatti», con un incremento dell’1%;
e «del tutto insoddisfatti» con un decremento dell'1.%
Si registra una variazione dell'lVM pari a -0,06.

smm‘
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Confronto risultati CS 2023/2024 (6/10) bl

12.In generale, quanto e soddisfatto della qualita dell’acqua dei rubinetti della sua

abitazione?

Qualita dell’acqua dei rubinetti

54%
50%

22% 21%

16% 14%

6% % 5% 6%
] ]

2023 2024
Completamente soddisfatto
Molto soddisfatto
® Abbastanza soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto
m Del tutto insoddisfatto

Completamente

0, 0, 10
soddisfatto 6% 5% 1%
Molto soddisfatto 22% 21% 1%
?:::;:::tz: 50% 54% +4%
Abbastanza . . )
insoddisfatto 16% 14% 2%
Del tutto . . )
insoddisfatto 7% 6% 1%
Ivm 6,08 5,93 -0,15

Relativamente alla qualita dell'acqua dei rubinetti, rispetto al
2023, i dati mostrano un decremento percentuale pari al 1% della

quota di coloro che si dichiarano «completamente soddisfatti» e
un incremento di 4 punti percentuali della quota di utenti che si
dichiarano «abbastanza soddisfatti».

Sebbene la quota dei soddisfatti sia aumentata del 4% rispetto al
2023, la diversa distribuzione dei soddisfatti tra le diverse
modalita di risposta ha comportato una leggera diminuzione del
IVM pari allo 0, 15.
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Confronto risultati CS 2023/2024 (7/10)

guasti, ecc)?

Continuita fornitura dell’acqua

53%
46%

36%
30%

10% 8% o
4%
e 1% 1% £

— ——

2023 2024
Completamente soddisfatto
Molto soddisfatto
® Abbastanza soddisfatto
Abbastanza insoddisfatto
m Del tutto insoddisfatto

Completamente

0,
soddisfatto 10%
Molto soddisfatto 36%
Abbastanza o
soddisfatto 46%
Abbastanza o
insoddisfatto 2
Del tutto o
insoddisfatto e
Senza opinione 4%
IVM 7,01

8%

30%

53%

5%

1%

3%

6,79

smm‘

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

13. Quanto e soddisfatto della continuita della fornitura dell’acqua (interruzioni, velocita di riparazioni

-2%

-6%

+7%

+2%

-1%

-0,22

La quota percentuale dei soddisfatti del 2024, relativamente alla
continuita della fornitura di acqua, presenta, rispetto al 2023, un

decremento del solo 1%. Tuttavia, la diversa distribuzione dei soddisfatti
nelle diverse modalita di risposta, porta ad una leggera diminuzione

dell'lVM dello (-) 0,22.
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15. Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di erogazione dell’'acqua?

Costo serviei s | e vetwine
80%

Costa troppo poco per la

o, o, _109
70% qualita del servizio offerto 3% 2% 1%
0, = . PP
60% E glu.sFo per la qualita del 30% 30% i
servizio offerto
50% 8% 47%
Costa troppo per la qualita
.. 48% 47% -1%
0,
40% 34% 34% del servizio offerto
30% Senza opinione 15% 17% +2%
9 17%
20% 15% IVM 3,87 3,87 -
10%
3% 2% . oo . . . ;
Rispetto al 2023, diminuisce di 1 punti percentuali la quota dell’utenza
0% che dichiara il costo del servizio troppo elevato rispetto alla qualita; la
2023 2024 quota di utenza che non esprime un’opinione, relativamente a questo
Costa troppo poco per la qualita del servizio offerto aspetto, aumenta di due punti arrivano al 17%.
E giusto per la qualita del servizio offerto L'IVM passa resta invariato rispetto all’anno precedente, stabilizzandosi
m Costa troppo per la qualia del servizio offerto sul valore di 3,87.

Senza opinione
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Confronto risultati CS 2023/2024 (9/10) bl

16. E' soddisfatto della comprensibilita della bolletta:

Comprensibilita bolletta S mm am Varaone

57%

20%
14%

%

- ]

2023

Completamente

V) 0, 0,
soddisfatto 3% 9% R
Molto soddisfatto 20% 18% -2%
58%
Abbastanza o o o
soddisfatto >6% >8% 2%
Abbastanza o o o
insoddisfatto 14% 11% 3%
Del tutto o 0 0
insoddisfatto % 4% -3%
18% Ivm 6,01 6,38 0,37
o 11% . T .
9% Per quanto riguarda la_comprensibilita della fattura, rispetto al 2023,
4% aumenta la quota di coloro che si dichiarano «completamente
[ ] soddisfatti», con una differenza del 6%. Diminuiscono, inoltre, gli
2024 insoddisfatti.

L'IVM aumenta di 0,37 rispetto al 2023, passando a 6,38.

Completamente soddisfatto m Molto soddisfatto

® Abbastanza soddisfatto

m Del tutto insoddisfatto

Abbastanza insoddisfatto
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Confronto risultati CS 2023/2024 (10/10)
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Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

17. Quanto e soddisfatto del rapporto/servizio che ha con SlI (tenga conto di tutti gli aspetti del
rapporto)?

Giudizio generale

58%

26%

8%
5% 3%
]
2023
Completamente soddisfatto
m Abbastanza soddisfatto

m Del tutto insoddisfatto

65%

22%

5% 7%
2%

2024
Molto soddisfatto

Abbastanza insoddisfatto

Completamente

[ o, _
soddisfatto 5% 5%
Molto soddisfatto 26% 21,5% -4,5%
v 8% 651% 7%
Abbastanza . . .
insoddisfatto 8% 6,5% 1,5%
Del tutto . . .
insoddisfatto 3% 2% 1%
M 6,46 6,19 0,27

Ultimo aspetto considerato e il giudizio dei rispondenti sulla loro
soddisfazione rispetto al rapporto/servizio che hanno con Sll tenendo

conto di tutti gli aspetti elencati in precedenza.

La quota dei soddisfatti rispetto al 2023 aumenta del 2,5%, portando i
soddisfatti al 91,5% Nonostante cio I'IlVM diminuise rispetto all’anno
precedente, perdendo 0,27 punti, arrivando a 6,19
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Composizione del campione

Il campione raggiunto si compone per lo pit di maschi (51%), di eta compresa fra i 46-65 anni (41%), con un titolo di studio medio alto (diploma 50%,
laurea 15%). Rispetto alla composizione familiare, si tratta in maggioranza di utenti con un nucleo familiare composto da un minimo di 2 persone (36%) e
che ricadono maggiormente nella categoria dei pensionati (38,5%). Esso, inoltre, si compone in prevalenza di persone che sono clienti SlI da diversi anni
(92%), e nel 74% dei casi I'intervistato pur non essendo I'intestatario diretto & stato colui con il maggior grado di parentela (coniuge 49%; figlio/a 13%).

Accessibilita del servizio fornito da Sll “Ubicazione uffici e Orari di apertura”.

Per quanto riguarda la soddisfazione sull’accessibilita del servizio fornito da Sll, come |'ubicazione degli uffici e gli orari di apertura, I'85% degli intervistati
si ritiene soddisfatto, mentre solo il 15% si ritiene «Abbastanza» o «Completamente» insoddisfatto. . L'IVM per questo aspetto & pari a 6.

Accessibilita del servizio fornito da Sll “Servizi di informazione”.

L'89% del campione analizzato si ritiene soddisfatto dei servizi informativi, quali sito internet e materiali informativo mentre, la percentuale di coloro che
si dichiarano insoddisfatti € del 11%. L'IVM ¢ di 6,2.

Canali di contatto utilizzati

Tra i canali di contatto piu utilizzati riscontriamo il numero verde, seguito dallo sportello fisico, dallo sportello on-line ed infine dal personale
tecnico/operativo. Esiste, tuttavia, un 31% dell’'utenza intervistata che non ha mai usufruito dei servizi di contatto forniti da SlI.

Andando ad analizzare la soddisfazione degli utenti che hanno dichiarato di utilizzare almeno un canale di contatto forniti da Sll, emerge che I'87% si
dichiara soddisfatto e solo un 13%, insoddisfatto. %. L'IVM é di 6,7.
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v' Tempi di attesa
Rispetto ai tempi di attesa Il 47% degli utenti raggiuti ha affermato che il tempo di attesa agli sportelli o al numero verde & stato «Breve»; il 36% «Non
breve, ma ragionevole», mentre I'10% li ha ritenuti «Troppo lunghi».

v’ Sportello on-line
Per quanto riguarda il servizio di sportello on line, il 45% degli utenti ha dichiarato di essersi rivolto allo sportello digitale e tra questi, solo una piccola
percentuale non si ritiene soddisfatto (3%). %. L'IVM é di 6,7.

v’ Orario degli sportelli
I 53% dei rispondenti esprime un’opinione sull’ «orario degli sportelli», la maggioranza ritiene gli orari adeguati, mentre solo il 6% li definisce «non
adeguati».

v' Tempestivita negli interventi
Rispetto alla tempestivita nelle soddisfazioni delle richieste da parte dei clienti, questi ultimi risultano soddisfatti per I’'85%, mentre c’é
un’insoddisfazione pari al 15%. L'IVM in questo caso ¢ di 6,4.
Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla tempestivita di SIl & stato chiesto di indicare la motivazione
dell’insoddisfazione e il 5% ha risposto che I'insoddisfazione € data dal Non rispetto delle tempistiche indicate nella Carta del Servizio; il 46% ha
accreditato questa insoddisfazione a Informazioni ottenute non soddisfacenti; '21% ha dichiarato che, pur nel rispetto delle tempistiche indicate, le
stesse non soddisfano le loro esigenze e infine il 27% ha risposto Altro.
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Preferenze e soddisfazione sulla qualita dell’acqua

Sulle preferenze e qualita dell’lacqua e stato chiesto agli intervistati che tipologia di acqua consumino: il 42% ha dichiarato di bere “solo acqua
minerale”, il 26% “sia I'acqua del rubinetto sia I'acqua minerale in egual misura”, il 18% ha risposto di bere “solo I'acqua del rubinetto”, il 9%
“prevalentemente I'acqua minerale” e, infine, il 5% di bere “prevalentemente I'acqua del rubinetto”.

v' Motivazioni
Le motivazioni principali fornite da coloro che hanno dichiarato di bere “prevalentemente o solo acqua minerale sono le seguenti: da pil sicurezza
rispetto a quella del rubinetto (54%) perché & pil buona di quella del rubinetto (31%).
Relativamente al grado di soddisfazione sulla qualita dell’acqua del rubinetto, emerge che in generale 80% del campione raggiunto si dichiara
soddisfatto. L'IVM e pari al 6.

Interruzioni del servizio

I 91% degli utenti raggiunti si dichiarano soddisfatti della continuita del servizio, solo il 6% si dichiara insoddisfatto, mentre un altro 3% non ha
espresso un’opinione in merito.

Agli utenti é stato chiesto di esprimere un giudizio sulle informazioni fornite da Sii in caso di interruzioni del servizio di erogazione dell’acqua. | dati
mostrano che nel 61% dei casi «non ci sono state interruzioni», segue un 25% di casi che dichiara che le informazioni fornite dall’azienda sono state
«adeguate», un 8% che dichiara le informazioni fornite sono state «non adeguate» ed un 6% che non esprime un’opinione in merito. L'IVM & pari a 6.8
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Adeguatezza costo del servizio

Sull’adeguatezza dei costi il 2% degli intervistati ha risposto che il servizio «Costa troppo poco per la qualita offerta», il 47% che «Costa troppo» e il
34% che il costo «E giusto per la qualita offerta». Infine il 17% & senza opinione. L'IVM passa dal 3,87 del 2023 al 3,93 del 2024 (+0,06).

Comprensibilita della fattura

In merito alla comprensibilita della bolletta I'85% dei cittadini intervistati risulta soddisfatto contro un 15% che non si dichiara soddisfatto. L'IVM é pari
a6.4.

Soddisfazione generale

I 92% del campione raggiunto si dichiara soddisfatto del rapporto/servizio che ha con I'azienda e solo un 8% si dichiara non soddisfatto. La quota dei
soddisfatti rispetto al 2023 aumenta di 2 punti percentuali. L'indice di valutazione della soddisfazione del servizio del 2024 & pari a 6,41 e si registra
uno scostamento +0,05 (IS) rispetto al 2023.
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Customer Satisfaction Comuni - Sli QQ”

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Obiettivo e Metodologia di analisi

/——Obiettivo

LU'indagine nasce con l'obiettivo di indagare i
principali fattori dei Comuni (Enti Pubblici)
in relazione al servizio idrico offerto da S.I.1
S.P.A., nonché evidenziare le principali leve e
aree di miglioramento.

Oltre alla Customer Satisfaction, la ricerca
intende fornire un monitoraggio dettagliato
delle varie attivita di S.I.I al fine di avere un
riscontro tra il servizio offerto e il servizio
raggiunto.

~

~E)

Metodologia

Per la realizzazione dell'indagine i
questionari sono stati inviati ai Comuni via
mail, compilati dai Sindaci/Responsabili
Tecnici e altre figure di interesse dei Comuni
oggetto di rilevazione e poi inseriti, con
un‘attivita di Data Entry, all’interno del
software per l'analisi dei dati. Le analisi
sono state condotte con il software Spss e i
risultati delle analisi sono stati rappresentati
in forma aggregata e per comune.

Sono state realizzate 19 interviste in totale e
i risultati sono presentati in maniera
aggregata.

~

/




Base: 19 interviste

Customer Satisfaction Comuni - SlI
Composizione universo-Comuni intervistati

Ruolo rispondenti comuni intervistati

Borgo D’Ale

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Borriana

Brusnengo

Collobiano

Fontanetto Po

Ghislarengo

Greggio

Lenta

Mottalciata

Oldenico

Roasio

Roppolo

Sandigliano

Sostegno

Vallanzego

Villanova Biellese

Villarboit

Viverone

Zubiena




Customer Satisfaction Comuni - SlI @Q*
1. Valutazione Emergenza Idrica (1/5) I s

I 100% dei comuni intervistati dichiara di essere almeno «abbastanza soddisfatti» delle competenza e organizzazione del
personale che interviene in caso di emergenza: «Completamente soddisfatti» 15,8%, «Molto soddisfatti» 31,6%, «Abbastanza
soddisfatti» 52,6%.

1. Quanto siete soddisfatti della competenza ed organizzazione del personale (numero verde di
assistenza, personale tecnico) che interviene in caso di emergenza?:

B Completamente soddisfatti
® Molto soddisfatti

52,6% Abbastanza soddisfatti
Abbastanza insoddisfatti

B Del tutto insoddisfatti

Base: 19 interviste



AR e £

1. Valutazione Emergenza Ildrica: Verbatim (2/5) I s

«Si richiede una maggiore informativa nel caso di
interruzioni all'erogazione del servizio, in particolar modo
per fornire adeguate informazioni all'utenza che si rivolge
agli uffici comunali»

Quanto siete soddisfatti della
competenza ed organizzazione del
personale (numero verde di
assistenza, personale tecnico) che
interviene in caso di emergenza?

«Si ritiene soddisfacente il personale addetto al numero
verde di assistenza. Per quanto riguarda il personale tecnico
si lamenta la necessita di avere maggiori contatti e/o
confronti  sulle singole problematiche che vengono
segnalate, soprattutto successivamente alle verifiche
effettuate. Si richiederebbe una maggiore attenzione da
parte del personale tecnico nel caso di interventi che
coinvolgono aree private e consequentemente nei rapporti
con gli utenti»

Base: 2 interviste



Customer Satisfaction Comuni - Sli QQ”
1. Valutazione Emergenza Idrica (3/5) g T

Rispetto alla disponibilita e cortesia con cui il personale Sll ascolta le esigenze, il 95% dei Comuni raggiunti ha dichiarato di
essere soddisfatto. Il restante 5% degli utenti si dichiara «abbastanza insoddisfatti».

2. Quanto siete soddisfatti della disponibilita e cortesia con cui il personale di SlI ascolta le Vostre
esigenze?

B Completamente soddisfatti

M Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti

1 Abbastanza insoddisfatti

0,
53% M Del tutto insoddisfatti

Base: 19 interviste



Customer Satisfaction Comuni - Sli QQ”

1. Valutazione Emergenza Idrica (4/5) I s
La totalita dei Comuni intervistati si dichiara soddisfatta dei tempi di risoluzione in caso di emergenza idrica. In particolare, il
10,6% si dichiara «Completamente soddisfatti», il 37% si dichiara «Molto soddisfatti» e il 53% «Abbastanza soddisfatti».

3. Quanto siete soddisfatti dei tempi di risoluzione dei problemi in caso di emergenza idrica?

B Completamente soddisfatti

B Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti

23% Abbastanza insoddisfatti

W Del tutto insoddisfatti

Base: 19 interviste
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1. Valutazione Emergenza Ildrica: Verbatim (5/5) I s

«l tempi di intervento andrebbero meglio valutati sulla base

?ju?nto s',e;? :':‘Odld's,fatt' dell'urgenza o problematica riscontrata, in particolar modo
del’temgl ”:'.so UZIOS.e quando si presentano interventi da effettuare su aree di
€l probiemi in caso di viabilita principale (vedi strade Provinciali) o su aree di

L] L] 7 . .
emergenza idrica? intenso traffico»

Base: 1 intervista



Customer SatisfFaction Comuni - SII QQ”
2. Servizio Acquedotto (1/4) g T

Rispetto alla qualita dell’acqua erogata da Sll, 17 Comuni su 19 si dichiarano soddisfatti, I'89,5%. In particolare il 15,80% si
definiscono «Completamente soddisfatti», 26,30% «Molto soddisfatti» e il 47,40% si dichiara «Abbastanza soddisfatti».

4. In relazione alla qualita dell’acqua erogata da SlI Vi ritenete:

10,50%

B Completamente soddisfatti

B Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti
Abbastanza insoddisfatti

47,40% . . .
¢ M Del tutto insoddisfatti

Base: 19 interviste 10
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Customer Satisfaction Comuni - SlI
2. Servizio Acquedotto: Verbatim (2/4)

Quanto siete soddisfatti

della qualita dell'acqua? «Eccessiva clorazione»

Base: 1 intervista

soaly

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

11



Customer Satisfaction Comuni - Sli @Q*
2. Servizio Acquedotto (3/4) i e

Rispetto alle informazioni ricevute dall’azienda in caso di interruzione del servizio di erogazione dell’acqua, il 79% dei Comuni si
ritiene soddisfatto (15 Comuni), nello specifico: il 47% «Abbastanza soddisfatti», il 26% «Molto soddisfatti», il 5%
«Completamente soddisfatti». Un solo Comune, Fontanetto Po, dichiara di non aver subito interruzioni del servizio.

5. Se negli ultimi 12 mesi si sono verificate interruzioni del servizio di erogazione dell’'acqua,
siete soddisfatti delle informazioni fornite dall’azienda?

16%

B Completamente soddisfatti

B Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti
Abbastanza insoddisfatti

W Del tutto insoddisfatti

47% B Non ci sono state interruzioni

Base: 19 interviste
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2. Servizio Acquedotto: Verbatim (4/4) e

Se negli ultimi 12 mesi si sono
verificate interruzioni del
servizio di erogazione
dell’'acqua, siete soddisFatti
delle informazioni fornite
dall’azienda?

Base: 2 interviste

«Motivo della lamentela é il fatto che capita numerose volte
che dell’interruzione dell’erogazione del servizio (ad
eccezione ovviamente delle urgenze) gli uffici comunali non
vengono avvisati. Fatto questo che mette in difficolta gli
uffici quando gli utenti si rivolgono per informazioni al
Comune, il quale e ignaro di quello che sta accadendo. Fatto
questo gia segnalato pit volte in passato»

«Si richiede una maggiore informativa nel caso di
interruzioni all'erogazione del servizio, in particolar modo
per fornire adeguate informazioni all'utenza che si rivolge
agli uffici comunali»

13



Customer SatisfFaction Comuni - SII

ée@

3. Servizio di raccolta e depurazione acque reflue (1/4) g

In relazione all’inserimento del sistema di depurazione nel contesto cittadino, si registra un 15,8% di Comuni «Abbastanza
insoddisfatti». Nonostante cio, I'84% degli utenti si dichiara soddisfatto, distribuendosi in modo equilibrato tra «molto» e
«abbastanza».

Base: 19 interviste

6. In relazione all'inserimento del sistema di depurazione nel contesto cittadino (odori,

36,8%

rumori) Vi ritenete:

15,8%

B Completamente soddisfatti

® Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti
Abbastanza insoddisfatti

W Del tutto insoddisfatti

14
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3. Servizio di raccolta e depurazione acque reflue: Verbatim (2/4) B e g

In relazione
all'inserimento del
sistema di depurazione nel
contesto cittadino (odori,
rumori) Vi ritenete:

Base: 3 interviste

«Nell'anno 2020 e stato richiesto un intervento di
igienizzazione e sanificazione di un limitato tratto di
condotta fognaria, a cui non e seguito alcun riscontro né
risposta in merito»

«Intervento tempestivo in caso d'emergenza»

«l depuratori di Salomone e Vernetto sono da
controllare e ripulire, in quanto, non entrando piu acqua
di lavaggio da tempo, specialmente durante la stagione
estiva, emanano odori molto sgradevoli che
raggiungono le abitazioni»

15



Customer Satisfaction Comuni - SlI 6@
3. Servizio di raccolta e depurazione acque reflue (3/4) g

Relativamente alle comunicazioni fornite dall’azienda rispetto agli interventi di manutenzione straordinaria, 2 Comuni non hanno
riscontrato interventi. Il restante 78,9% del campione si ritiene soddisfatto, mentre 2 Comuni (10,5%) si ritengono «Abbastanza
insoddisfatti».

7. Se negli ultimi 12 mesi si sono verificati interventi di manutenzione straordinaria (con
conseguente disagio sul servizio erogato) siete soddisfatti delle comunicazioni fornite dall’azienda?

B Completamente soddisfatti
B Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti

Abbastanza insoddisfatti
M Del tutto insoddisfatti

M Non ci sono stati interventi

52,6%

Base: 19 interviste

16
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3. Servizio di raccolta e depurazione acque reflue Verbatim (4/4)

eaa@ '

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Se negli ultimi 12 mesi si
sono verificati interventi
di manutenzione
straordinaria (con
conseguente disagio sul
servizio erogato) siete
soddisfFatti delle
comunicazioni Fornite?

Base: 2 interviste

«Si richiede un maggior riscontro alle segnalazioni che vengono
inviate dal Comune. Questo per aggiornare lo stato di risoluzione
delle varie segnalazioni. Molte volte vengono inviate segnalazioni
a cui non si ha alcun seguito. Non risulta possibile stabilire se
Uintervento viene fatto, come viene definito e nel caso in cui non
si dia seguito quali sono le problematiche sorte. Si rileva inoltre il
solito problema derivante da interventi di natura “dubbia” che
possono derivare da una problematica da imputare o alla rete
fognaria o ad allacci privati. In tal caso quasi sempre, finché non
viene effettuato lo scavo, non e possibile definire a chi imputare
la problematica. Tuttavia non é neanche ragionevole
temporeggiare in tale situazione che molte volte presuppone la
presenza di buche in mezzo alla strada. Si deve definire e
concordare congiuntamente una modalita e una linea di indirizzo
per sapere come dffrontare tali situazioni»

«Continue perdite nelle frazioni al lago»

17



Customer Satisfaction Comuni - SlI G”G‘(h’

Servizio Idrico Integrato

\’ \\ 4. Lavori (1/2)

Per quanto riguarda il ripristino delle pavimentazioni stradali, 6 Comuni si dichiarano insoddisfatti, di cui 3 (il 16%) «Del tutto
insoddisfatti». | restanti 13 Comuni sono cosi suddivisi: 5% «Completamente soddisfatti», 21% «Molto soddisfatti», «42%

abbastanza soddisfatti», con un totale di soddisfatti del 68%.

8 . In relazione al ripristino delle pavimentazioni stradali Vi ritenete:

B Completamente soddisfatti
()
i Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti

Abbastanza insoddisfatti

M Del tutto insoddisfatti

42%

Base: 19 interviste

18



Base: 3 interviste

b !

4. Lavori : Verbatim (2/2)

eaa@ '

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

In relazione al ripristino
delle pavimentazioni
stradali, Vi ritenete:

«Gradirei un intervento sulla SOP 228 civico 82 per ripristino
corretto taglio strada (Zublena Ezio) per cortesia provvedete in
quanto sono stanco di ripetute lamentele»

«l ripristini non vengono effettuati in tempi e modalita
soddisfacenti. Per quanto riguarda i tempi sono presenti sul
territorio numerose manomissioni che non sono state ripristinate
definitivamente. L’ufficio redige con una certa frequenza degli
elenchi che sottopone a S.I.I.. tuttavia questa iniziativa dovrebbe
essere superata da un diretto controllo del vostro servizio. Le
modalita non appaiono assolutamente sufficienti. Solo con un
costante monitoraggio della situazione da parte diretta del
Comune si ottengono dei risultati, seppur minimi. Si ritiene inoltre
che le modalita di riempimento degli scavi, causa di possibili
assestamenti o cedimenti, siano da meglio monitorare e
controllare»

«L'argomento ripristini ha diverse problematiche relativi sia alle
modalita di esecuzione sia soprattutto ai tempi di esecuzione»

19



Customer Satisfaction Comuni - Sll @Q*

5. Soddisfazione complessiva (1/2) I s
La totalita dei Comuni intervistati si dichiara soddisfatto del rapporto e dei servizi con I'azienda SlI, nello specifico: il 68,4% &
abbastanza soddisfatto, il 26,3% € molto soddisfatto e il 5,3% & completamente soddisfatto.

9. Quanto siete soddisfatti del rapporto/servizio che ha con SlI?(si tenga conto di tutti gli
aspetti del rapporto):

B Completamente soddisfatti

B Molto soddisfatti
Abbastanza soddisfatti
Abbastanza insoddisfatti

W Del tutto insoddisfatti
68,4%

Base: 19 interviste
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5. Soddisfazione complessiva: Verbatim (2/2) I s

Quanto siete
soddisfatti del
rapporto/servizio che
ha con SII?

Base: 2 interviste

«l depuratori di Salomone e Vernetto sono da
controllare e ripulire, in quanto, non entrando pit acqua
di lavaggio da tempo, specialmente durante la stagione
estiva, emanano odori molto sgradevoli che
raggiungono le abitazioni»

«Numerose lamentele nella clorazione. Comprendo che
occorra raggiungere livelli previsti dalla normativa ma
la clorazione attuale pare eccessiva. Vogliate verificare
possibilita di miglioramento»

21



Customer Satisfaction Comuni - SlI @@W
6.1VM, IVSS (1/3) i

Nel grafico sono riportati gli Indici di Valore Medio di Soddisfazione calcolato su tutti gli item utilizzati per analizzare la
soddisfazione dei Comuni in merito ai servizi offerti da SIl. Questo indice & stato calcolato, dando a ciascuna opzione un
determinato peso (p;), ossia una determinata importanza, come riportato di seguito: (p;) 10 Completamente soddisfatto, (p;,) 8 —
Molto soddisfatto, (p;) 6 — Abbastanza soddisfatto, (p;) 4 — Abbastanza insoddisfatto e (p;) 2 — Del tutto insoddisfatto.

Indici di valore medio (IVM)

10,00
9,00
7,26
3;88 6,84 7,15 6,94 6,44 6,94 6,47 6,73
6.00 5,68
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
1. Competenza 2. Disponibilita e 3. Tempi 4. Qualita 5. Informazioni 6.Sistemadi 7. Comunicazion 8. Ripristino 9. Soddisfazione
personale in caso cortesia risoluzione dell'acqua fornite in caso depurazione in caso di pavimentazioni globale

di emergenza personale emergenze interruzioni interventi di stradali
manutenzione



AR ecol)y

6 IVM IVS S 2 3 Servizio Idrico Integrato
° ] Biellese e Vercellese

Lindice di valutazione della soddisfazione del servizio (IVSS), € dato dalla media ponderata degli indici di valutazione media della
soddisfazione (IVM), relativamente alle domande 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 e 8 del questionario. Nelle tabella in rosso sono elencati i Servizi che
hanno un IVM al di sotto della media generale (IVSS) e dove quindi bisogna intervenire per migliorare ancor di piu la soddisfazione dei
clienti, in giallo quelli intorno alla media e in verde i servizi offerti con una valutazione sopra la media generale.

Servizi offerti con IVM inferiore alla media generale

Ripristino pavimentazioni stradali 5,68
Servizi offerti con IVM intorno alla media generale IVSS

Sistema di depurazione 6,94 Nel 2024 questo indice per i

ualita dell'acqua 6,94 .. . .y .
Q_ cetacq , Comuni intervistati e pari a
Disponibilita e cortesia personale 6,84 6.71 ) q
Informazioni fornite in caso di interruzioni 6,44 »71, registrando un
Comunicazioni in caso di interventi di manutenzione 6,47 decremento dello -0,17

rispetto al 2023.

Servizi offerti con IVM superiore alla media generale
Competenza personale in caso di emergenza 7,26
Tempi risoluzione emergenze 7,15

23
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6. IVM, IVSS: Confronto Anni 2024-2023- (3/3)

Servizi

Ripristino pavimentazioni stradali

Informazioni fornite in caso di interruzioni

Sistema di depurazione

Qualita dell'acqua

Comunicazioni in caso di interventi di manutenzione
Competenza personale in caso di emergenza

Tempi risoluzione emergenze

Disponibilita e cortesia personale

Soddisfazione del rapporto/servizio con Sl

IVSS

Anno di riferimento

2024

5,68
6,44
6,94
6,94
6,47
7,26
7,15
6,84
6,73

6,71

2023

5,70
6,66
6,88
6,88

7,0
7,05
7,41
7,44
7,05

6,88

eaq ’

Servizio Idrico Integrato
Biellese e Vercellese

Confronto
2024-2023

-0,02
-0,22
+0,06
+0,06
-0,53
+0,21
-0,26
-0,60
-0,32

-0,17

24
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7. Verbatim: Note e Osservazioni finali I s

Note e Osservazioni
Finali

«Si ritiene che il servizio possa essere migliorato sotto vari aspetti con
un maggior confronto tra le parti e conseguentemente con una
maggiore comunicazione.

Non é mai chiaro I'argomento INVESTIMENTI contenuto nel piano
annuale, ed in particolare non si definisce MAI [l'attuazione di
investimenti e sviluppi sul territorio.

Definire in maniera univoca una modalita di intervento sulle urgenze
che potrebbero coinvolgere utenze ed allacci privati.

Proposta: verifica periodica congiunta tra le parti dei ripristini sulla
base degli elenchi forniti dal vostro Servizio.

Proposta: verifica periodica (semestrale) con il responsabile tecnico in
merito alle problematiche in atto e alla programmazione degli
interventi sul territorio»

«Segnalo cattivo stato del muro del serbatoio in frazione Bertignano.
Sono visibili i ferri di armatura. 2. Le ripetute rotture nelle frazioni al
lago e le necessarie chiusure dell'erogazione provocano proteste
soprattutto dal servizio quali b&b, case vacanze, campeggi ecc che
ovviamente non sono in grado di garantire il servizio al pubblico.
Valutare interventi sulla linea»

25
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8. Conclusioni (1/3) g o 0

Composizione universo- ruolo degli intervistati

v/ Nei 19 Comuni intervistati, il maggior numero di questionari & stato compilato dai Sindaci (11 su 19) seguiti dagli Impiegati degli
Uffici Tecnici (4 su 19) e a seguire le altre figure istituzionali come Vice Sindaci, Istruttori Amministrativi ecc..

Competenza organizzazione del personale

v 1l 100% dei Comuni si ritiene soddisfatto della competenza e organizzazione del personale che interviene in caso di emergenza.
L'IVM per questo aspetto risulta di 7,26 (+0,21 rispetto al 2023).

Disponibilita e cortesia del personale

v’ La quasi totalita dei Comuni raggiunti ha dichiarato di essere soddisfatto della disponibilita e cortesia con cui il personale Sll ascolta
le esigenze, nello specifico il 95%. Solo il 5% si dichiara, invece, «abbastanza insoddisfatti». 'IVM per questo aspetto & pari a 6,84
(-0,60 rispetto al 2023).

Tempi di risoluzione delle emergenze

v’ La totalita dei Comuni intervistati si & dichiara soddisfatta dei tempi di risoluzione in caso di emergenza idrica. In particolare, il 10,6%
(2 Comuni) si dichiara «Completamente soddisfatti», il 37% (7 Comuni) si dichiara «Molto soddisfatti» e il 53% (10 Comuni)
«Abbastanza soddisfatti». L'IVM per questo aspetto & paria 7,15 (-0,26 rispetto al 2023).

26
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8. Conclusioni (2/3) e

Sistema di depurazione

v ’84% dei Comuni intervistati (16 Comuni su 19) si ritiene soddisfatto del sistema di depurazione nel contesto cittadino, solo 3
Comuni su 19 (15,8%) si dichiarano «Abbastanza insoddisfatti» di questo servizio. U'IVM per questo aspetto € pari a 6,94 (+0,06
rispetto al 2023).

Qualita dell’acqua erogata

v’ Rispetto alla domanda circa la qualita dell’acqua erogata da SlI, 17 Comuni su 19 si dichiarano soddisfatti (89,5%). Solo 2 Comuni
(10,5%) dichiarano la loro insoddisfazione rispetto a questo aspetto. L'IVM per questo aspetto € pari a 6,94 (+0,06 rispetto al 2023).

Informazioni fornite in caso di interruzioni di erogazione del servizio

v’ Per quanto riguarda le informazioni ricevute dall’azienda in caso di interruzione del servizio di erogazione dellacqua, il 79% dei
Comuni (15 Comuni su 19) si definisce «soddisfatti», mentre un solo Comune dichiara di non aver subito interruzioni del servizio.
LIVM per questo aspetto e pari a 6,44 (-0,22 rispetto al 2023).
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8. Conclusioni (3/3) e

Comunicazioni in caso di interventi di manutenzione straordinaria

v Il 78,9% dei Comuni rispondenti (15 Comuni su 19) si ritiene soddisfatto delle comunicazioni fornite dall’azienda rispetto agli
interventi di manutenzione straordinaria, mentre il 10,5% ( 2 Comuni) si dichiara «Abbastanza insoddisfatti». | restanti 2 Comuni non
hanno riscontrato interventi. L'IVM per questo aspetto e pari a 6,47 (-0,53 rispetto al 2023).

Ripristino pavimentazione stradale

v 11 68,4% dei Comuni rispondenti hanno affermato di essere soddisfatti del servizio di rispristino delle pavimentazioni stradali (13
Comuni su 19); sono 6, invece, i Comuni che si dichiarano insoddisfatti, di cui la meta «Del tutto insoddisfatti». 'IVM per questo
aspetto & paria 5,68 (-0,02 rispetto al 2023).

Soddisfazione generale

v 11 100% dei Comuni intervistati si dichiara soddisfatto del rapporto e dei Servizi con I'azienda Sll. Nello specifico: il 68,4% &
«Abbastanza soddisfatti» (13 Comuni), il 26,3% & «Molto soddisfatti» (5 Comuni) e il 5,3% & «Completamente soddisfatti» (1
Comune). U'IVM per questo aspetto & paria 6,73 (-0,32 rispetto al 2023).
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