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Customer Satisfaction – SII
Obiettivo e Metodologia di analisi

MetodologiaObiettivo
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L’analisi ha lo scopo di indagare sui principali fattori di 
soddisfazione/insoddisfazione dei cittadini in relazione al 
servizio idrico offerto da S.I.I S.P.A. e permetterà di 
evidenziare le principali leve e aree di miglioramento.

L’analisi dei dati permetterà, altresì, di avere un 
monitoraggio dettagliato delle varie attività di S.I.I oltre 
alla Customer Satisfaction in modo da avere riscontro 
del servizio offerto e servizio raggiunto. 

Saranno identificate inoltre le aree di forza e quelle di 
debolezza, in riferimento a soddisfazione complessiva, 
accessibilità servizi e informazioni fornite da SII, canali di 
contatto, preferenze e qualità dell’acqua, adeguatezza 
costi e comprensibilità bolletta.

Per la realizzazione dell’indagine Customer Satisfaction
le rilevazioni sono state effettuate con interviste
telefoniche in modalità CATI (Computer-Assisted
Telephone Interviewing). Tale metodologia di raccolta
risulta essere la più idonea per avere un ottimo controllo
delle caratteristiche del campione ed ha il vantaggio di
svolgersi rapidamente.

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 avevano avuto contatti con S.I.I. nell’anno 2021.

Il campione probabilistico scelto garantisce un errore di
campionamento del 4%. I risultati dell’analisi vengono
rappresentati in maniera aggregata e per comune.



Customer Satisfaction – SII
Campione di analisi – Composizione (1/4)
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52% 48%

Maschio Femmina

GenereClassi di Età

17%

44% 39%

18-45 46-65 65+

Base: 600 interviste

Titolo di studio conseguito

8%
31%

46%

15%

Nessuno/licenza
elementare

Licenza media
inferiore

Diploma di
scuola media

superiore

Laurea



Customer Satisfaction – SII
Campione di analisi – Composizione (2/4)
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Condizione occupazionale

2,8%
6,2%

1,5%
1,3%
0,7%
1,0%
1,8%

8,0%
12,5%

7,7%
0,5%
1,0%

0,2%
4,7%

49,8%
0,3%

Imprenditore

Libero professionista

Commerciante/esercente

Artigiano

Agricoltore

Dirigente/quadro

Insegnante

Impegato pubblico

Impegato privato

Operaio/commesso/bracciante

Altro lavoro dipendente

Disoccupato/in cerca di prima occupazione

Studente

Casalinga

Pensionato

Altro non occupato

Base: 600 interviste



Customer Satisfaction – SII
Campione di analisi – Composizione (3/4)
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Persone nucleo familiare

16%
41%

22% 15%
4% 2%

1 2 3 4 5 6+

6%

94%

Meno di 6 mesi Anni

Lei è cliente da

Base: 600 interviste

72%
28%

Si No

L’intervistato è l’intestatario del contratto?

2%

7%

9%

11%

71%

Fratello/Sorella

Padre/Madre

Altro

Figlio/a

Coniuge

0% 20% 40% 60% 80%

Grado di parentela con l’intestatario



Customer Satisfaction – SII
Campione di analisi – Composizione (4/4)
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Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (1/10)
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4%
10%

69%

14%

3%

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

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto

Base: 600 interviste

Per quanto riguarda la soddisfazione sull’accessibilità del servizio fornito da SII, come l’ubicazione degli uffici e gli orari di 
apertura, l’86% degli intervistati si ritiene soddisfatto, mentre solo il 14% si ritiene «Abbastanza» o «Completamente» 
insoddisfatto



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (2/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilità dei servizi 

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Arborio 16,7% 83,3% 6,67

Asigliano Vercellese 10,0% 30,0% 60,0% 7,00

Azeglio 70,0% 10,0% 20,0% 5,00

Balocco 100,0% 6,00

Borgosesia 2,3% 9,2% 70,1% 14,9% 3,4% 5,84

Borriana 16,7% 83,3% 6,33

Brusnengo 13,3% 66,7% 20,0% 5,87

Buronzo 16,7% 83,3% 6,33

Caresanablot 63,6% 36,4% 7,27

Carisio 20,0% 60,0% 20,0% 6,00

Castelletto Cervo 16,7% 50,0% 16,7% 16,7% 5,33

Cerrione 5,0% 20,0% 40,0% 20,0% 15,0% 5,60

Collobiano 100,0% 6,00

Crescentino 2,0% 19,6% 66,7% 9,8% 2,0% 6,20



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (3/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilità dei servizi

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Curino 25,0% 75,0% 6,50

Donato 14,3% 71,4% 14,3% 6,00

Fontanetto Po 12,5% 62,5% 12,5% 12,5% 5,50

Formigliana 33,3% 33,3% 33,3% 8,00

Gattinara 3,7% 9,3% 59,3% 14,8% 13,0% 5,52

Gifflenga 100,0% 6,00

Graglia 18,2% 81,8% 6,36

Greggio 50,0% 50,0% 7,00

Lignana 25,0% 75,0% 6,50

Livorno Ferraris 3,3% 13,3% 76,7% 6,7% 6,27

Lozzolo 16,7% 83,3% 6,33

Massazza 100,0% 6,00

Masserano 14,3% 71,4% 14,3% 5,71

Mongrando 14,3% 64,3% 14,3% 7,1% 5,71



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (4/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilità dei servizi

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Mottalciata 22,2% 77,8% 6,44

Oldenico 100,0% 6,00

Piverone 30,0% 70,0% 6,60

Roasio 12,5% 12,5% 56,3% 18,8% 6,38

Ronsecco 33,3% 66,7% 6,67

Roppolo 14,3% 71,4% 14,3% 6,00

Rovasenda 85,7% 14,3% 5,71

Sali V.se 50,0% 50,0% 5,00

Salussola 15,4% 69,2% 7,7% 7,7% 5,85

San Germano V.se 9,1% 9,1% 72,7% 9,1% 6,36

San Giacomo V.se 100,0% 6,00

Sandigliano 5,3% 5,3% 78,9% 5,3% 5,3% 6,00

Santhià 1,8% 14,3% 73,2% 7,1% 3,6% 6,07

Sostegno 20,0% 20,0% 40,0% 20,0% 6,80



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (5/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sull’accessibilità dei servizi

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Tricerro 33,3% 66,7% 6,67

Vallanzengo 100,0% 6,00

Valle San Nicolao 83,3% 16,7% 5,67

Villa del Bosco 100,0% 6,00

Villanova Biellese 100,0% 6,00

Villarboit 100,0% 6,00

Vinzaglio 100,0% 6,00

Viverone. 20,0% 80,0% 6,40

I comuni per cui l’IVM è inferiore al 6 risultano essere: Azeglio, Borgosesia, Brusnengo, Castelletto Cervo, Cerrione, Fontanetto Po, 
Gattinara, Masserano, Mongrando, Rovasenda, Sali V.se, Salussola e Valle San Nicolao.

Tra i comuni in cui SII è più virtuosa (IVM 7 o superiore) troviamo: Asigliano Vercellese, Caresanablot, Formigliana e Greggio. 



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (6/10)
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1%

7%

68%

19%

5%

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

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto

Base: 600 interviste

Sui servizi di informazione, tra cui sito internet e materiali informativo, forniti da SII il 92% del campione intervistato risulta 
soddisfatto, mentre si regista un’insoddisfazione totale pari al solo 8%



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (7/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione 

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Arborio 16,7% 83,3% 6,67

Asigliano Vercellese 20,0% 80,0% 6,40

Azeglio 70,0% 30,0% 5,40

Balocco 50,0% 50,0% 7,00

Borgosesia 2,3% 12,6% 74,7% 9,2% 1,1% 6,11

Borriana 16,7% 83,3% 6,67

Brusnengo 73,3% 20,0% 6,7% 5,33

Buronzo 16,7% 16,7% 33,3% 33,3% 6,33

Caresanablot 36,4% 63,6% 6,73

Carisio 20,0% 40,0% 40,0% 5,60

Castelletto Cervo 16,7% 16,7% 66,7% 7,00

Cerrione 25,0% 50,0% 20,0% 5,0% 5,90

Collobiano 100,0% 6,00

Crescentino 2,0% 25,5% 66,7% 5,9% 6,47



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (8/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Curino 25,0% 75,0% 6,50

Donato 100,0% 6,00

Fontanetto Po 25,0% 62,5% 12,5% 6,00

Formigliana 33,3% 33,3% 33,3% 7,33

Gattinara 3,7% 16,7% 70,4% 5,6% 3,7% 6,22

Gifflenga 100,0% 6,00

Graglia 9,1% 27,3% 54,5% 9,1% 6,73

Greggio 100,0% 6,00

Lignana 50,0% 50,0% 7,00

Livorno Ferraris 10,0% 20,0% 66,7% 3,3% 6,73

Lozzolo 16,7% 16,7% 66,7% 7,00

Massazza 25,0% 25,0% 50,0% 7,50

Masserano 28,6% 57,1% 14,3% 6,29

Mongrando 7,1% 21,4% 64,3% 3,6% 3,6% 6,50



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (9/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Mottalciata 11,1% 77,8% 11,1% 6,00

Oldenico 100,0% 6,00

Piverone 60,0% 40,0% 7,20

Roasio 12,5% 25,0% 62,5% 7,00

Ronsecco 33,3% 66,7% 7,33

Roppolo 14,3% 42,9% 42,9% 5,43

Rovasenda 28,6% 57,1% 14,3% 6,29

Sali V.se 100,0% 6,00

Salussola 7,7% 23,1% 69,2% 6,77

San Germano V.se 27,3% 72,7% 6,55

San Giacomo V.se 100,0% 6,00

Sandigliano 21,1% 15,8% 52,6% 10,5% 6,95

Santhià 5,4% 17,9% 71,4% 3,6% 1,8% 6,43

Sostegno 20,0% 20,0% 60,0% 7,20



Customer Satisfaction – SII
1. Accessibilità servizi e informazioni fornite da SII (10/10)
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Suddivisione per comune per la domanda sui servizi d’informazione

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Tricerro 33,3% 66,7% 6,67

Vallanzengo 100,0% 6,00

Valle San Nicolao 83,3% 16,7% 5,67

Villa del Bosco 100,0% 6,00

Villanova Biellese 100,0% 6,00

Villarboit 100,0% 6,00

Vinzaglio 100,0% 6,00

Viverone. 10,0% 90,0% 6,20

I comuni per cui l’IVM è inferiore al 6 sono: Azeglio, Brusnengo, Carisio, Cerrione, Roppolo, Valle San Nicolao.

Tra i comuni con IVM 7+ troviamo: Balocco, Castelletto Cervo, Formigliana, Lignana, Lozzolo Massazza, Piverone, Roasio, Ronsecco e 
Sostegno.



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (1/18)
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Il 58,8% (353 su 600) degli intervistati ha utilizzato almeno un canale di contatto. Tra i canali di contatto più utilizzati riscontriamo 
il numero verde, seguito dallo sportello fisico, dallo sportello on-line ed infine dal personale tecnico/operativo. Il 41,2% degli 
intervistati ha dichiarato di non aver mai usufruito dei servizi di contatto forniti da SII

75,6%

22,4%

7,4%

21,2%

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

Numero verde Sportelli Personale tecnico/operativo Sportello on-line

3. Ha già usufruito dei nostri servizi?

Base: 353 interviste



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (2/18)
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Solo a chi ha usufruito di uno dei canali di contatto forniti da SII è stato chiesto un giudizio sulla disponibilità e cortesia degli 
operatori e si è riscontrata una soddisfazione generale del 90%; in particolare c’è una maggior concentrazione percentuale per i
«Molto soddisfatti». La percentuale di insoddisfatti generale si assesta sul 10%

Base: 353 interviste

4%
6%

29%

47%

14%

4. Quanto è soddisfatto della disponibilità e cortesia con cui il personale di SII ascolta le Vostre 
esigenze?

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (3/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilità del personale 

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Arborio 50,0% 50,0% 5,00

Asigliano Vercellese 100,0% 8,00

Azeglio 50,0% 33,3% 16,7% 6,67

Balocco 50,0% 50,0% 9,00

Borgosesia 10,0% 48,0% 34,0% 2,0% 6,0% 7,08

Borriana 100,0% 10,00

Brusnengo 37,5% 37,5% 12,5% 12,5% 6,00

Buronzo 60,0% 20,0% 20,0% 6,80

Caresanablot 14,3% 57,1% 28,6% 7,71

Carisio 25,0% 25,0% 50,0% 7,50

Castelletto Cervo 25,0% 25,0% 50,0% 7,50

Cerrione 7,7% 53,8% 15,4% 15,4% 7,7% 6,77

Collobiano 100,0% 6,00

Crescentino 10,7% 67,9% 17,9% 3,6% 7,64



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (4/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilità del personale

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Curino 50,0% 50,0% 4,00

Donato 50,0% 50,0% 7,00

Fontanetto Po 16,7% 16,7% 50,0% 16,7% 6,33

Formigliana 66,7% 33,3% 9,33

Gattinara 6,1% 48,5% 30,3% 12,1% 3,0% 6,85

Gifflenga 100,0% 8,00

Graglia 40,0% 20,0% 20,0% 20,0% 5,60

Lignana 25,0% 25,0% 50,0% 7,50

Livorno Ferraris 28,6% 64,3% 7,1% 8,29

Lozzolo 16,7% 33,3% 33,3% 16,7% 7,00

Massazza 50,0% 50,0% 7,00

Masserano 12,5% 37,5% 37,5% 12,5% 6,75

Mongrando 11,1% 38,9% 38,9% 5,6% 5,6% 6,89

Mottalciata 50,0% 50,0% 7,00



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (5/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilità del personale

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Oldenico 100,0% 8,00

Piverone 28,6% 28,6% 28,6% 14,3% 7,43

Roasio 25,0% 25,0% 50,0% 7,50

Ronsecco 33,3% 66,7% 6,67

Roppolo 25,0% 25,0% 50,0% 4,50

Rovasenda 75,0% 25,0% 7,50

Sali V.se 100,0% 8,00

Salussola 25,0% 50,0% 25,0% 8,00

San Germano V.se 16,7% 50,0% 16,7% 16,7% 7,33

San Giacomo V.se 100,0% 8,00

Sandigliano 62,5% 12,5% 25,0% 8,75

Santhià 19,4% 44,4% 27,8% 5,6% 2,8% 7,44

Sostegno 33,3% 66,7% 8,67

Tricerro 100,0% 8,00



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (6/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla cortesia e disponibilità del personale

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Valle San Nicolao 66,7% 33,3% 7,33

Villa del Bosco 50,0% 50,0% 7,00

Villanova Biellese 100,0% 4,00

Villarboit 100,0% 10,00

Vinzaglio 100,0% 8,00

Viverone. 71,4% 28,6% 7,43

Per i comuni di Greggio e Vallanzengo non abbiamo osservazioni poiché i 3 intervistati per quest’ultimi non hanno utilizzato i canali di contatto 
di SII e quindi non hanno risposto alle domande successive.

Tra coloro che hanno invece risposto alla domanda troviamo con un IVM inferiore a 6: Arborio, Curino, Graglia, Roppolo e Villanova Biellese.

Per gli altri comuni l’IVM risulta invece elevato e in particolare con un IVM maggiore o uguale a 8 ritroviamo: Asigliano Vercellese, Balocco, 
Borriana,  Formigliana, Gifflenga, Livorno Ferraris, Oldenico, Sali V.Se, Salussola, San Giacomo Vercellese, Sandigliano, Sostegno, Tricerro, 
Villarboit e Vinzaglio.



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (7/18)

25

Il 37% degli intervistati ha affermato che il tempo di attesa agli sportelli o al numero verde è stato «Breve», il 43% ha detto che 
quest’ultimo è stato «Non breve, ma ragionevole», mentre l’8% afferma che i tempi di attesa sono stati «Troppo lunghi».
Anche in questo caso la domanda è stata posta esclusivamente a chi ha usufruito di uno dei servizi di contatto di SII

Base: 353 interviste

37%

43%

8%

12%

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

Breve Non breve ma ragionevole Troppo lunghi Non risponde



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (8/18)

26

Sul servizio di sportello on-line si riscontra una soddisfazione del 24% e un’insoddisfazione del solo 4%.
Il 73% degli intervistati dichiara di non averlo utilizzato.

Base: 353 interviste

2%2%
10%

12%

2%

72%

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

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto Non utilizzato



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (9/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line 

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto 

Soddisfatto
Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Non Utilizzato IVM

Arborio 50,0% 50,0% 6,00

Asigliano Vercellese 100,0%

Azeglio 100,0%

Balocco 50,0% 50,0% 6,00

Borgosesia 2,0% 4,0% 22,0% 4,0% 68,0% 6,00

Borriana 100,0%

Brusnengo 25,0% 12,5% 62,5% 4,67

Buronzo 40,0% 20,0% 40,0% 7,33

Caresanablot 28,6% 71,4% 8,00

Carisio 25,0% 25,0% 50,0% 6,00

Castelletto Cervo 25,0% 75,0% 6,00

Cerrione 7,7% 15,4% 76,9% 5,33

Collobiano 100,0%

Crescentino 14,3% 14,3% 3,6% 67,9% 6,67



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (10/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto 

Soddisfatto
Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Non Utilizzato IVM

Curino 100,0%

Donato 100,0%

Fontanetto Po 16,7% 83,3% 8,00

Formigliana 100,0%

Gattinara 27,3% 9,1% 3,0% 60,6% 7,08

Gifflenga 100,0%

Graglia 20,0% 80,0% 8,00

Lignana 25,0% 75,0% 10,00

Livorno Ferraris 7,1% 7,1% 85,7% 7,00

Lozzolo 16,7% 33,3% 50,0% 6,67

Massazza 100,0%

Masserano 12,5% 12,5% 75,0% 9,00

Mongrando 5,6% 11,1% 5,6% 77,8% 8,00

Mottalciata 100,0%



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (11/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto 

Soddisfatto
Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Non Utilizzato IVM

Oldenico 100,0%

Piverone 14,3% 14,3% 71,4% 9,00

Roasio 8,3% 8,3% 83,3% 9,00

Ronsecco 100,0%

Roppolo 50,0% 50,0% 2,00

Rovasenda 25,0% 25,0% 50,0% 5,00

Sali V.se 100,0% 6,00

Salussola 25,0% 12,5% 62,5% 7,33

San Germano V.se 50,0% 16,7% 33,3% 7,50

San Giacomo V.se 100,0%

Sandigliano 12,5% 12,5% 75,0% 6,00

Santhià 2,8% 8,3% 8,3% 2,8% 77,8% 6,75

Sostegno 33,3% 66,7% 8,00

Tricerro 100,0%



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (12/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sul servizio sportello on-line

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto 

Soddisfatto
Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Non Utilizzato IVM

Valle San Nicolao 100,0%

Villa del Bosco 100,0%

Villanova Biellese 100,0%

Villarboit 100,0%

Vinzaglio 100,0%

Viverone. 14,3% 14,3% 71,4% 7,00

Tra coloro che hanno risposto alla domanda troviamo con un IVM inferiore a 6 i comuni di Brusnengo, Cerrione, Roppolo e Rovasenda.

I comuni con un IVM elevato sono: Caresanablot, Fontanetto Po, Graglia, Lignana, Masserano, Mongrando, Piverone, Roasio, Sostegno.



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (13/18)

31

Sull’orario degli sportelli più della metà di rispondenti non ha un opinione (62%), mentre il 33% ritiene che sia adeguato e 
solamente il 5% pensa che sia inadeguato

Base: 353 interviste

33%

5%

62%

7. A suo avviso l’attuale orario degli sportelli è:

Adeguato Inadeguato Senza opinione



25%

20%

42%

13%

9. (Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto 
insoddisfatto alla domanda n. 8)Può indicare la motivazione 

dell’insoddisfazione alla tempestività all’evasione delle richieste 
fatte?

Non sono state rispettate le tempistiche indicate nella Carta del Servizio

Pur nel rispetto delle tempistiche sopra indicate, le stesse non soddisfano le 
esigenze dell’utente
Le informazioni ottenute non sono state soddisfacenti

Altre motivazioni

Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (14/18)

32Base: 353 interviste

2%

10%

42%

35%
11%

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

Del tutto insoddisfatto
Abbastanza insoddisfatto
Abbastanza soddisfatto
Molto soddisfatto
Completamente soddisfatto Base: 45 interviste



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (15/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestività 

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Arborio 100,0% 6,00

Asigliano Vercellese 66,7% 33,3% 7,33

Azeglio 33,3% 66,7% 6,67

Balocco 100,0% 8,00

Borgosesia 8,0% 26,0% 48,0% 14,0% 4,0% 6,40

Borriana 100,0% 10,00

Brusnengo 25,0% 50,0% 12,5% 12,5% 5,75

Buronzo 60,0% 20,0% 20,0% 6,80

Caresanablot 28,6% 71,4% 6,57

Carisio 25,0% 75,0% 6,50

Castelletto Cervo 25,0% 25,0% 50,0% 6,50

Cerrione 38,5% 38,5% 23,1% 6,31

Collobiano 100,0% 6,00

Crescentino 7,1% 46,4% 39,3% 7,1% 7,07



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (16/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestività

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Curino 50,0% 50,0% 7,00

Donato 100,0% 6,00

Fontanetto Po 16,7% 16,7% 50,0% 16,7% 6,33

Formigliana 100,0% 10,00

Gattinara 9,1% 30,3% 36,4% 24,2% 6,48

Gifflenga 100,0% 8,00

Graglia 20,0% 60,0% 20,0% 6,00

Lignana 50,0% 25,0% 25,0% 8,50

Livorno Ferraris 21,4% 50,0% 21,4% 7,1% 7,71

Lozzolo 66,7% 33,3% 7,33

Massazza 50,0% 50,0% 5,00

Masserano 25,0% 25,0% 50,0% 7,50

Mongrando 11,1% 33,3% 38,9% 16,7% 6,78

Mottalciata 50,0% 50,0% 7,00



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (17/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestività

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Oldenico 100,0% 6,00

Piverone 28,6% 28,6% 28,6% 14,3% 7,43

Roasio 16,7% 41,7% 41,7% 7,50

Ronsecco 33,3% 66,7% 6,67

Roppolo 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 5,00

Rovasenda 50,0% 50,0% 7,00

Sali V.se 100,0% 8,00

Salussola 62,5% 25,0% 12,5% 7,00

San Germano V.se 16,7% 83,3% 6,33

San Giacomo V.se 100,0% 8,00

Sandigliano 37,5% 25,0% 37,5% 8,00

Santhià 19,4% 33,3% 36,1% 5,6% 5,6% 7,11

Sostegno 33,3% 33,3% 33,3% 5,33

Tricerro 100,0% 6,00



Customer Satisfaction – SII
2. Canali di contatto (18/18)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla tempestività

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Valle San Nicolao 66,7% 33,3% 7,33

Villa del Bosco 50,0% 50,0% 5,00

Villanova Biellese 100,0% 6,00

Villarboit 100,0% 8,00

Vinzaglio 100,0% 6,00

Viverone. 57,1% 28,6% 14,3% 6,86

I comuni che in questo caso presentano un IVM inferiore a 6 sono: Brusnengo, Massazza, Roppolo, Sostegno e Villa del Bosco. 

Quelli con IVM 8 o superiore invece: Balocco, Borriana, Formigliana, Gifflenga, Lignana, Sali V.se, San Giacomo V.se, Sandigliano, 
Villarboit.



Customer Satisfaction – SII
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualità dell’acqua (1/6)

37Base: 600 interviste

14%

7%

28%

12%

39%

10. Lei beve….

Solo acqua del rubinetto

Prevalentemente l’acqua del rubinetto

Sia l’acqua del rubinetto che l’acqua minerale in egual misura

Prevalentemente l’acqua minerale

Solo acqua minerale

31%

56%

13%

11. (Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo acqua 
minerale” alla domanda n. 10) Può dirmi perché lei beve 

prevalentemente o solo acqua minerale?

Perché è più buona di quella del rubinetto

Perché mi dà più sicurezza di quella del rubinetto

Altro
Base: 302 interviste



Customer Satisfaction – SII
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualità dell’acqua (2/6)
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Sulla qualità dell’acqua del rubinetto il 74% degli intervistati risulta soddisfatto, il 18% abbastanza insoddisfatto e l’8% del tutto 
insoddisfatto

Base: 600 interviste

8%

18%

44%

22%

8%

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

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto



Customer Satisfaction – SII
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualità dell’acqua (3/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla qualità dell’acqua

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Arborio 16,7% 50,0% 33,3% 5,67

Asigliano Vercellese 20,0% 20,0% 40,0% 20,0% 6,80

Azeglio 60,0% 40,0% 5,20

Balocco 50,0% 50,0% 8,00

Borgosesia 6,9% 17,2% 47,1% 21,8% 6,9% 5,91

Borriana 33,3% 16,7% 16,7% 16,7% 16,7% 6,67

Brusnengo 20,0% 46,7% 20,0% 13,3% 5,47

Buronzo 16,7% 33,3% 50,0% 5,67

Caresanablot 9,1% 63,6% 18,2% 9,1% 5,64

Carisio 20,0% 60,0% 20,0% 6,00

Castelletto Cervo 16,7% 33,3% 16,7% 33,3% 5,00

Cerrione 5,0% 10,0% 45,0% 25,0% 15,0% 5,30

Collobiano 100,0% 4,00

Crescentino 7,8% 33,3% 45,1% 9,8% 3,9% 6,63



Customer Satisfaction – SII
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualità dell’acqua (4/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla qualità dell’acqua

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Curino 25,0% 50,0% 25,0% 6,00

Donato 28,6% 57,1% 14,3% 6,29

Fontanetto Po 12,5% 37,5% 37,5% 12,5% 7,00

Formigliana 33,3% 33,3% 33,3% 6,00

Gattinara 3,7% 14,8% 33,3% 29,6% 18,5% 5,11

Gifflenga 100,0% 6,00

Graglia 18,2% 45,5% 36,4% 7,64

Greggio 100,0% 6,00

Lignana 25,0% 50,0% 25,0% 5,50

Livorno Ferraris 16,7% 40,0% 30,0% 13,3% 7,20

Lozzolo 33,3% 66,7% 6,67

Massazza 25,0% 50,0% 25,0% 6,50

Masserano 7,1% 28,6% 35,7% 28,6% 6,29

Mongrando 10,7% 32,1% 32,1% 7,1% 17,9% 6,21



Customer Satisfaction – SII
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualità dell’acqua (5/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla qualità dell’acqua

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Mottalciata 22,2% 66,7% 11,1% 6,22

Oldenico 100,0% 6,00

Piverone 10,0% 30,0% 50,0% 10,0% 6,80

Roasio 12,5% 12,5% 68,8% 6,3% 6,63

Ronsecco 33,3% 33,3% 33,3% 5,33

Roppolo 14,3% 57,1% 14,3% 14,3% 5,43

Rovasenda 14,3% 85,7% 6,57

Sali V.se 50,0% 50,0% 8,00

Salussola 30,8% 53,8% 7,7% 7,7% 6,15

San Germano V.se 18,2% 18,2% 45,5% 18,2% 6,73

San Giacomo V.se 50,0% 50,0% 7,00

Sandigliano 15,8% 15,8% 42,1% 15,8% 10,5% 6,21

Santhià 1,8% 28,6% 35,7% 25,0% 8,9% 5,79

Sostegno 40,0% 60,0% 6,80



Customer Satisfaction – SII
3. Preferenze e soddisfazione sulla qualità dell’acqua (6/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla qualità dell’acqua

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Tricerro 33,3% 33,3% 33,3% 4,67

Vallanzengo 100,0% 10,00

Valle San Nicolao 16,7% 50,0% 16,7% 16,7% 5,33

Villa del Bosco 50,0% 50,0% 9,00

Villanova Biellese 100,0% 8,00

Villarboit 100,0% 4,00

Vinzaglio 100,0% 8,00

Viverone. 40,0% 50,0% 10,0% 6,60

Sulla qualità dell’acqua del rubinetto ci sono diversi comuni per cui l’IVM scende al di sotto del 6: Arborio, Azeglio, Borgosesia, 
Brusnengo, Buronzo, Caresanablot, Castelletto Cervo, Cerrione, Collobiano, Gattinara, Lignana, Ronsecco, Roppolo, Santhià, Tricerro, 
Valle San Nicolao, Villarboit.

Quelli invece in cui la qualità dell’acqua è stata apprezzata (IVM 8 o più) sono: Balocco, Sali V.se, Vallanzengo, Villa del Bosco, 
Villanova Biellese, Vinzaglio.  



Customer Satisfaction – SII
4. Interruzioni del servizio (1/6)

43

Per quanto riguarda il giudizio degli intervistati sulle interruzioni del servizio e, in particolare, la soddisfazione sulla continuità 
della fornitura d’acqua il 92% del campione risulta soddisfatto, il 5% insoddisfatto e il 3% non ha un’opinione in merito

Base: 600 interviste

2%

3%

41%

39%

12%

3%

13. Quanto è soddisfatto della continuità della fornitura dell’acqua (interruzioni, 
velocità di riparazioni guasti, ecc)?

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto Senza opinione



Customer Satisfaction – SII
4. Interruzioni del servizio (2/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla continuità della fornitura 

Comune
Completament
e Soddisfatto

Molto 
Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Senza Opinione IVM

Arborio 33,3% 66,7% 6,67

Asigliano Vercellese 20,0% 20,0% 60,0% 7,20

Azeglio 50,0% 50,0% 7,00

Balocco 50,0% 50,0% 8,00

Borgosesia 8,0% 42,5% 43,7% 2,3% 3,4% 7,17

Borriana 16,7% 66,7% 16,7% 8,40

Brusnengo 6,7% 46,7% 33,3% 6,7% 6,7% 7,14

Buronzo 16,7% 33,3% 50,0% 7,33

Caresanablot 18,2% 36,4% 36,4% 9,1% 7,60

Carisio 40,0% 40,0% 20,0% 7,20

Castelletto Cervo 33,3% 50,0% 16,7% 6,33

Cerrione 10,0% 55,0% 10,0% 10,0% 5,0% 10,0% 7,22

Collobiano 100,0% 6,00

Crescentino 15,7% 39,2% 37,3% 5,9% 2,0% 7,32



Customer Satisfaction – SII
4. Interruzioni del servizio (3/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla continuità della fornitura

Comune
Completament
e Soddisfatto

Molto 
Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Senza Opinione IVM

Curino 50,0% 25,0% 25,0% 8,50

Donato 28,6% 71,4% 6,57

Fontanetto Po 25,0% 62,5% 12,5% 6,00

Formigliana 33,3% 66,7% 8,67

Gattinara 18,5% 37,0% 37,0% 1,9% 3,7% 1,9% 7,32

Gifflenga 100,0% 6,00

Graglia 18,2% 54,5% 27,3% 7,82

Greggio 50,0% 50,0% 8,00

Lignana 50,0% 50,0% 7,00

Livorno Ferraris 26,7% 40,0% 26,7% 3,3% 3,3% 7,86

Lozzolo 33,3% 50,0% 16,7% 6,33

Massazza 25,0% 75,0% 6,50

Masserano 21,4% 28,6% 50,0% 7,43

Mongrando 10,7% 42,9% 39,3% 3,6% 3,6% 7,07



Customer Satisfaction – SII
4. Interruzioni del servizio (4/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla continuità della fornitura

Comune
Completament
e Soddisfatto

Molto 
Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Senza Opinione IVM

Mottalciata 33,3% 55,6% 11,1% 6,44

Oldenico 100,0% 6,00

Piverone 30,0% 30,0% 20,0% 10,0% 10,0% 7,78

Roasio 12,5% 31,3% 43,8% 6,3% 6,3% 7,07

Ronsecco 33,3% 66,7% 6,67

Roppolo 28,6% 71,4% 6,57

Rovasenda 28,6% 14,3% 57,1% 7,43

Sali V.se 50,0% 50,0% 7,00

Salussola 53,8% 46,2% 7,08

San Germano V.se 9,1% 36,4% 45,5% 9,1% 7,20

San Giacomo V.se 100,0% 8,00

Sandigliano 10,5% 36,8% 47,4% 5,3% 6,95

Santhià 5,4% 41,1% 46,4% 3,6% 3,6% 6,82

Sostegno 20,0% 60,0% 20,0% 8,50



Customer Satisfaction – SII
4. Interruzioni del servizio (5/6)
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Suddivisione per comune per la domanda sulla continuità della fornitura

Comune
Completament
e Soddisfatto

Molto 
Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

Senza Opinione IVM

Tricerro 33,3% 33,3% 33,3% 5,33

Vallanzengo 100,0% 10,00

Valle San Nicolao 16,7% 33,3% 33,3% 16,7% 6,67

Villa del Bosco 100,0% 6,00

Villanova Biellese 100,0% 10,00

Villarboit 100,0% 8,00

Vinzaglio 100,0% 6,00

Viverone. 50,0% 40,0% 10,0% 6,60

Per quanto riguarda il giudizio sulla continuità della fornitura l’unico comune per cui l’IVM è inferiore a 6 è: Tricerro

Tutti gli altri risultano avere un valore positivo dell’indicatore e in particolare quelli per cui l’IVM è maggiore di 8 sono: Balocco, 
Borriana, Curino, Formigliana, Greggio, San Giacomo V.se, Sostegno, Vallanzengo, Villanova Biellese, Villarboit.



Customer Satisfaction – SII
4. Interruzioni del servizio (6/6)
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È stato chiesto come sono state le informazioni fornite dall’azienda nel caso di interruzione dell’erogazione del servizio negli
ultimi 12 mesi. In questo caso il 62% dei cittadini ha risposto che non ci sono state interruzioni, il 25% che le informazioni fornite 
da SII sono state adeguate, l’8% che sono state inadeguate e, infine, il 5% risulta non avere un opinione

Base: 600 interviste

25%

8%

62%

5%

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

Adeguate Inadeguate Non ci sono state interruzioni Senza opinione
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Sull’adeguatezza dei costi il 2% degli intervistati ha risposto che il servizio «Costa troppo poco per la qualità offerta», il 51% che 
«Costa troppo» e il 32% che il costo «È giusto per la qualità offerta». Infine il 15% è senza opinione

Base: 600 interviste

2%

32%

51%

15%

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

Costa troppo poco per la qualità del servizio offerto E’ giusto per la qualità del servizio offerto Costa troppo per la qualità del servizio offerto Senza opinione
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Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi

Comune Costa troppo poco per la 

qualità del servizio offerto

E’ giusto per la qualità del 

servizio offerto

Costa troppo per la 

qualità del servizio offerto
Senza Opinione IVM

Arborio 16,7% 50,0% 33,3% 3,00

Asigliano Vercellese 20,0% 60,0% 20,0% 3,00

Azeglio 50,0% 30,0% 20,0% 4,50

Balocco 50,0% 50,0% 4,00

Borgosesia 1,1% 27,6% 58,6% 12,6% 3,37

Borriana 33,3% 33,3% 33,3% 4,00

Brusnengo 6,7% 13,3% 60,0% 20,0% 3,33

Buronzo 66,7% 33,3% 4,67

Caresanablot 18,2% 72,7% 9,1% 2,80

Carisio 40,0% 60,0% 3,60

Castelletto Cervo 16,7% 83,3% 2,67

Cerrione 15,0% 80,0% 5,0% 2,63

Collobiano 100,0% 2,00

Crescentino 33,3% 43,1% 23,5% 3,74
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Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi 

Comune Costa troppo poco per la 

qualità del servizio offerto

E’ giusto per la qualità del 

servizio offerto

Costa troppo per la 

qualità del servizio offerto
Senza Opinione IVM

Curino 75,0% 25,0% 6,00

Donato 14,3% 28,6% 42,9% 14,3% 4,67

Fontanetto Po 50,0% 37,5% 12,5% 4,29

Formigliana 33,3% 33,3% 33,3% 4,00

Gattinara 5,6% 25,9% 61,1% 7,4% 3,60

Gifflenga 100,0% 2,00

Graglia 45,5% 54,5% 3,82

Greggio 100,0% 2,00

Lignana 50,0% 50,0% 4,00

Livorno Ferraris 43,3% 43,3% 13,3% 4,00

Lozzolo 50,0% 50,0% 4,00

Massazza 75,0% 25,0% 2,00

Masserano 28,6% 50,0% 21,4% 3,45

Mongrando 46,4% 32,1% 21,4% 4,36
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Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi 

Comune Costa troppo poco per la 

qualità del servizio offerto

E’ giusto per la qualità del 

servizio offerto

Costa troppo per la 

qualità del servizio offerto
Senza Opinione IVM

Mottalciata 22,2% 55,6% 22,2% 3,14

Oldenico 100,0% 2,00

Piverone 10,0% 50,0% 40,0% 4,80

Roasio 6,3% 37,5% 43,8% 12,5% 4,29

Ronsecco 33,3% 66,7% 3,33

Roppolo 14,3% 42,9% 42,9% 3,00

Rovasenda 14,3% 57,1% 28,6% 2,80

Sali V.se 100,0% 6,00

Salussola 7,7% 46,2% 38,5% 7,7% 4,67

San Germano V.se 36,4% 36,4% 27,3% 4,00

San Giacomo V.se 100,0% 2,00

Sandigliano 21,1% 42,1% 36,8% 3,33

Santhià 1,8% 26,8% 55,4% 16,1% 3,45

Sostegno 20,0% 80,0% 2,80
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Suddivisione per comune per la domanda sull’adeguatezza dei costi 

Comune Costa troppo poco per la 

qualità del servizio offerto

E’ giusto per la qualità del 

servizio offerto

Costa troppo per la 

qualità del servizio offerto
Senza Opinione IVM

Tricerro 66,7% 33,3% 4,67

Vallanzengo 100,0%

Valle San Nicolao 66,7% 33,3% 4,67

Villa del Bosco 100,0% 2,00

Villanova Biellese 100,0% 2,00

Villarboit 100,0% 6,00

Vinzaglio 50,0% 50,0% 6,00

Viverone. 30,0% 40,0% 30,0% 3,71

Per l’adeguatezza costi sono diversi i comuni per cui l’IVM è inferiore a 4, ma questo è dovuto al peso che ogni intervista ha nei 
comuni più piccoli e quindi per la maggior parte di questi anche un solo giudizio negativo inficia il valor medio della risposta.

Sul totale comunque l’IVM risulta essere di 3,65 e quindi di poco al di sotto del valore soglia scelto pari a 4.
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In merito alla comprensibilità della bolletta l’85% dei cittadini intervistati risulta soddisfatto, mentre il 15% si ritiene 
«Abbastanza» o «Completamente» insoddisfatto. 

Base: 600 interviste

4%

11%

54%

22%

9%

16. E’ soddisfatto della comprensibilità della bolletta:

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto
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Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilità della bolletta 

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Arborio 100,0% 6,00

Asigliano Vercellese 10,0% 40,0% 50,0% 7,20

Azeglio 10,0% 10,0% 50,0% 30,0% 6,00

Balocco 50,0% 50,0% 7,00

Borgosesia 4,6% 25,3% 52,9% 13,8% 3,4% 6,28

Borriana 16,7% 33,3% 33,3% 16,7% 7,00

Brusnengo 26,7% 53,3% 20,0% 6,13

Buronzo 50,0% 33,3% 16,7% 6,67

Caresanablot 9,1% 27,3% 54,5% 9,1% 6,73

Carisio 20,0% 60,0% 20,0% 6,00

Castelletto Cervo 16,7% 66,7% 16,7% 6,33

Cerrione 5,0% 20,0% 55,0% 15,0% 5,0% 6,10

Collobiano 100,0% 0,0% 4,00

Crescentino 13,7% 19,6% 60,8% 2,0% 3,9% 6,75
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Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilità della bolletta

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Curino 50,0% 50,0% 7,00

Donato 42,9% 57,1% 6,86

Fontanetto Po 25,0% 62,5% 12,5% 6,25

Formigliana 66,7% 33,3% 9,33

Gattinara 7,4% 18,5% 51,9% 16,7% 5,6% 6,11

Gifflenga 100,0% 6,00

Graglia 54,5% 45,5% 7,09

Greggio 50,0% 50,0% 6,00

Lignana 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 5,00

Livorno Ferraris 10,0% 23,3% 50,0% 10,0% 6,7% 6,40

Lozzolo 16,7% 83,3% 6,67

Massazza 75,0% 25,0% 5,50

Masserano 21,4% 7,1% 50,0% 14,3% 7,1% 6,43

Mongrando 3,6% 17,9% 60,7% 7,1% 10,7% 5,93
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Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilità della bolletta

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Mottalciata 11,1% 22,2% 44,4% 22,2% 6,44

Oldenico 100,0% 8,00

Piverone 10,0% 30,0% 60,0% 7,00

Roasio 12,5% 18,8% 37,5% 25,0% 6,3% 6,13

Ronsecco 100,0% 6,00

Roppolo 14,3% 71,4% 14,3% 5,71

Rovasenda 14,3% 42,9% 28,6% 14,3% 7,14

Sali V.se 100,0% 6,00

Salussola 7,7% 30,8% 46,2% 15,4% 6,62

San Germano V.se 18,2% 27,3% 54,5% 7,27

San Giacomo V.se 100,0% 6,00

Sandigliano 26,3% 10,5% 63,2% 7,26

Santhià 8,9% 16,1% 53,6% 10,7% 10,7% 6,04

Sostegno 80,0% 20,0% 5,60
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Suddivisione per comune per la domanda sulla comprensibilità della bolletta

Comune
Completamente 

Soddisfatto
Molto Soddisfatto

Abbastanza 
Soddisfatto

Abbastanza 
Insoddisfatto

Del Tutto 
insoddisfatto

IVM

Tricerro 100,0% 6,00

Vallanzengo 100,0% 10,00

Valle San Nicolao 33,3% 16,7% 50,0% 7,67

Villa del Bosco 50,0% 50,0% 5,00

Villanova Biellese 100,0% 8,00

Villarboit 50,0% 50,0% 7,00

Vinzaglio 50,0% 50,0% 7,00

Viverone. 40,0% 40,0% 20,0% 6,40

Sulla comprensibilità della bolletta gli IVM inferiori al 6 vengono riscontrati nei comuni di: Collobiano, Lignana, Massazza, Mongrando, 
Roppolo, Sostegno, Villa del Bosco.

Su questo aspetto i comuni su cui c’è un alto valore di IVM sono: Formigliana, Oldenico, Vallanzengo, Villanova Biellese. 
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Come ultima domanda è stato chiesto ai cittadini del Biellese e del Vercellese quanto si ritengono soddisfatti del 
rapporto/servizio che hanno con SII in generale tenendo conto di tutti gli aspetti. In questo caso il 93% del campione ha risposto 
di essere soddisfatto del rapporto con SII e solo il 7% di non esserlo

Base: 600 interviste

1%
6%

61%

26%

6%

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

Del tutto insoddisfatto Abbastanza insoddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto Completamente soddisfatto
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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 è 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

6,03 6,37
7,22

6,72 6,82
6,11

7,17

3,65

6,41 6,60
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4,00
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10,00

1. Accessibilità
del servizio

2. Servizi di
informazione

4. Disponibilità e
cortesia del
personale

6. Sportello on-
line

8. Tempestività 12. Qualità 
dell’acqua dei 

rubinetti

13. Continuità
erogazione

15. Tariffa 16.
Comprensibilità

bolletta

17. Soddisfazione
Globale

Indici di valor medio (IVM)
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6,47
6,23

7,59

8,3
7,83

8,26
8,53

7,13 7,26 7,24 7,23 7,09

8,03 8,13

6,63 6,61

0

1
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6
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8

9

10

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

Indice di valutazione soddisfazione del servizio (IVSS)

IVSS 2022 6,61

IVSS 2021 6,63

IS -0,02

Indice di scostamento (IS) 
2021 - 2020

L’IVSS è la grandezza di sintesi con 
cui analizzare il livello di 
soddisfazione dei clienti. È definito 
come: media ponderata degli indici 
di valutazione media della 
soddisfazione (IVM), relativamente 
alle domande1, 2, 4, 6, 8,12, 13 e 16, 
per il numero complessivo di 
domande. Nel 2022 questo indice è 
pari a 6,61 con uno scostamento 
rispetto alla customer satisfaction
relativa al 2021 pari a -0,02 (IS)
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1. Rispetto alla accessibilità del servizio (ubicazione degli Uffici, orari di apertura) si considera:

8%

3%

18%
14%

60%

69%

9% 10%

5% 4%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

2021 2022

Accessibilità del servizio

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

Sull’accessibilità del servizio si nota come rispetto allo scorso anno c’è una 
percentuale di soddisfatti che si sposta dal «Completamente soddisfatto » e dal 
«Molto soddisfatto» all’ «Abbastanza soddisfatto».

I soddisfatti rimangono comunque all’86% ma questa maggior concentrazione di 
risposte «Abbastanza soddisfatto» fa scendere l’IVM nel 2022 a 6,03 rispetto al 
6,27 dello scorso anno.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

8% 3% -5%

Molto soddisfatto 18% 14% -4%

Abbastanza 
soddisfatto

60% 69% +9%

Abbastanza 
insoddisfatto

9% 10% +1%

Del tutto 
insoddisfatto

5% 4% -1%

IVM 6,27 6,03 -0,24
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2. Quanto è soddisfatto dei servizi di informazione (sito internet, materiale informativo, ecc.) messi a disposizione da SII?

9%
5%

24%

19%

56%

68%

8% 7%
3%

1%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

2021 2022

Servizi di informazione

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

Per quanto riguarda i servizi di informazione messi a disposizione da SII nel 
2022 c’è stato un calo di insoddisfatti (abbastanza insoddisfatto -1% e del tutto 
insoddisfatto -2%) ma c’è stato anche un calo dei soddisfatti del tutto con un 
+12% di risposte «Abbastanza soddisfatto».

Questo ha portato, anche nel caso del secondo quesito, ad un leggero 
abbassamento dell’IVM rispetto al 2021 che comunque rimane positivo (-0,20 in 
confronto allo scorso anno)

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

9% 5% -4%

Molto soddisfatto 24% 19% -5%

Abbastanza 
soddisfatto

56% 68% +12%

Abbastanza 
insoddisfatto

8% 7% -1%

Del tutto 
insoddisfatto

3% 1% -2%

IVM 6,57 6,37 -0,20
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4. Quanto è soddisfatto della disponibilità e cortesia con cui il personale di SII ascolta le Vostre esigenze?

20%

14%

34%

47%
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6%5% 4%
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2021 2022

Disponibilità e cortesia personale SII

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

In merito alla Disponibilità e Cortesia del personale SII rispetto allo scorso anno 
c’è un aumento percentuale dei «Molto soddisfatti» del +13% con un 
abbassamento degli insoddisfatti (aspetto che si evince come visto anche in 
precedenza in quasi tutti gli aspetti analizzati).

L’aumento dei «Molto soddisfatti» e non degli «Abbastanza soddisfatti» come 
accaduto per i quesiti precedenti va ad impattare positivamente l’IVM che nel 
2022 raggiunge il valore di 7,22 con un +0,10 sul valore del 2021.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

20% 14% -6%

Molto soddisfatto 34% 47% +13%

Abbastanza 
soddisfatto

32% 29% -3%

Abbastanza 
insoddisfatto

9% 6% -3%

Del tutto 
insoddisfatto

5% 4% -1%

IVM 7,12 7,22 +0,10
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6. Quanto è soddisfatto del servizio di sportello on-line?

9%

2%

14%
12%

18%

10%

4%
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2021 2022

Soddisfazione sportello on-line

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto Non utilizzato

Sullo sportello on-line si nota come sia aumentata notevolmente la percentuale 
di Non utilizzo (+19% rispetto al 2021), dato giustificato anche dall’alta 
concentrazione di intervistati nelle fasce d’età più alte e pensionati che hanno 
risposto all’indagine di quest’anno. 

Per chi ha dato un giudizio sono scese di poco le percentuali degli 
«insoddisfatti» ma sono scese anche quelle dei «soddisfatti» e questo ha 
portato ad una leggera discesa dell’IVM da 6,98 del 2021 al 6,72 del 2022.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

9% 2% -7%

Molto soddisfatto 14% 12% -2%

Abbastanza 
soddisfatto

18% 10% -8%

Abbastanza 
insoddisfatto

4% 2% -2%

Del tutto 
insoddisfatto

2% 2% =

Non utilizzato 53% 72% +19%

IVM 6,98 6,72 -0,26
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8. Rispetto alla tempestività nella soddisfazione delle richieste (informazioni varie, interventi, autorizzazioni, etc) si ritiene:?

17%

11%

26%

35%
38%

42%

11% 10%
8%

2%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

2021 2022

Giudizio su tempestività soddisfazione richieste

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

Rispetto al giudizio sulla tempestività nella soddisfazione delle richieste c’è un 
aumento sia nelle percentuali dei «Molto soddisfatti» sia negli «Abbastanza 
soddisfatti» che si tramuta, come anche l’aspetto riguardante la disponibilità 
degli operatori SII, in un aumento dello +0,15 sull’IVM del 2022 (6,82 contro il 
6,67 del 2021).

Da notare soprattutto l’abbassamento quasi allo 0% dei «Del tutto insoddisfatti» 
segno di netto miglioramento per l’Azienda.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

17% 11% -6%

Molto soddisfatto 26% 35% +9%

Abbastanza 
soddisfatto

38% 42% +4%

Abbastanza 
insoddisfatto

11% 10% -1%

Del tutto 
insoddisfatto

8% 2% -6%

IVM 6,67 6,82 +0,15
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12. In generale, quanto è soddisfatto della qualità dell’acqua dei rubinetti della sua abitazione?
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2021 2022

Qualità dell’acqua dei rubinetti

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

Il giudizio sula qualità dell’acqua dei rubinetti risulta nel 2022 molto simile a 
quello ottenuto nel 2021 anche se i punti percentuali persi sui «Completamente 
soddisfatti» (-2%) e sui «Molto soddisfatti» (-3%)  distribuiti sulle altre categoria 
di risposta fanno scendere leggermente l’IVM che passa dal 6,27 scorso al 6,11 
attuale.

La distribuzione delle risposte è comunque pressoché identica segno di un 
mantenimento della qualità del servizio.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

10% 8% -2%

Molto soddisfatto 25% 22% -3%

Abbastanza 
soddisfatto

41% 44% +3%

Abbastanza 
insoddisfatto

17% 18% +1%

Del tutto 
insoddisfatto

7% 8% +1%

IVM 6,27 6,11 -0,16
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13. Quanto è soddisfatto della continuità della fornitura dell’acqua (interruzioni, velocità di riparazioni guasti, ecc)?
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2021 2022

Continuità fornitura dell’acqua

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto Senza opinione

Per quanto riguarda la continuità della fornitura di acqua i giudizi nel 2022 sono 
migliorati nel confronto con lo scorso anno. Infatti si riscontra +9% nelle risposte 
dei «Molto soddisfatti» e un +1% in quelle degli «Abbastanza soddisfatti» con un 
abbassamento delle percentuali di insoddisfazione e di «senza opinione».

Questo si tramuta in un aumento dell’IVM che raggiunge il valore di 7,17 
rispetto al 7,02 passato.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

15% 12% -3%

Molto soddisfatto 30% 39% +9%

Abbastanza 
soddisfatto

40% 41% +1%

Abbastanza 
insoddisfatto

6% 3% -3%

Del tutto 
insoddisfatto

3% 2% -1%

Senza opinione 6% 3% -3%

IVM 7,02 7,17 +0,15
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15. Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di erogazione dell’acqua?

1% 2%

36%
32%

45%

51%

18%
15%
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2021 2022

Costo servizio

Costa troppo poco per la qualità del servizio offerto
È giusto per la qualità del servizio offerto
Costa troppo per la qualià del servizio offerto
Senza opinione

Nell’ultimo anno è aumentata del 6% la percentuale di cittadini che giudicano il 
costo del servizio di erogazione dell’acqua troppo elevato rispetto alla qualità 
offerta; si è abbassata leggermente, infatti, la percentuale di rispondenti che lo 
valutano giusto rispetto alla qualità e si è abbassata anche la percentuale di chi 
non ha un’opinione in merito; infine si può notare che c’è un 1% in più di chi 
pensa che il servizio costi troppo poco.

Queste variazioni si trasformano in una diminuzione dell’IVM fino al 3,65 
rispetto al 3,82 precedente

2021 2022 Variazione

Costa  troppo poco per la 
qualità del servizio offerto 1% 2% +1%

È giusto per la qualità del 
servizio offerto 36% 32% -4%

Costa troppo per la qualità 
del servizio offerto 45% 51% +6%

Senza opinione
18% 15% -3%

IVM 3,82 3,65 -0,17
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16. E’ soddisfatto della comprensibilità della bolletta:
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Comprensibilità bolletta

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

La comprensibilità della bolletta è l’aspetto con il più alto miglioramento 
riscontrato tra tutti quelli analizzati. Infatti, è aumentata del 4% la percentuale di 
«Completamente soddisfatti» e dell’1% quella dei «Molto soddisfatti».

L’IVM passa quindi dal 6,14 del 2021 al 6,41 del 2022.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

5% 9% +4%

Molto soddisfatto 21% 22% +1%

Abbastanza 
soddisfatto

56% 54% -2%

Abbastanza 
insoddisfatto

13% 11% -2%

Del tutto 
insoddisfatto

5% 4% -1%

IVM 6,14 6,41 +0,27
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17. Quanto è soddisfatto del rapporto/servizio che ha con SII (tenga conto di tutti gli aspetti del rapporto)?
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Giudizio generale

Completamente soddisfatto Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto Abbastanza insoddisfatto
Del tutto insoddisfatto

Ultimo aspetto considerato è il giudizio dei rispondenti sulla loro soddisfazione 
rispetto al rapporto/servizio che hanno con SII tenendo conto di tutti gli aspetti 
elencati in precedenza.

Nel 2022 c’è un leggero aumento nelle percentuali dei «Molto soddisfatti» e 
degli «Abbastanza soddisfatti» con un calo dell’insoddisfazione che scende al di 
sotto del 10% totale. Ne giova l’IVM che passa dal 6,41 dello scorso anno al 6,60 
attuale e vicinissimo al 6,61 IVSS rilevato per il 2022.

2021 2022 Variazione

Completamente 
soddisfatto

6% 6% =

Molto soddisfatto 23% 26% +3%

Abbastanza 
soddisfatto

59% 61% +2%

Abbastanza 
insoddisfatto

10% 6% -4%

Del tutto 
insoddisfatto

2% 1% -1%

IVM 6,41 6,60 +0,19
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• Il campione intervistato risulta in maggioranza nella fascia d’età 46-65(44%), di sesso maschile (52%), con il diploma come titolo di studio 
(46%), con un nucleo familiare composto da 2 persone (41%) e in pensione (49,8%) o impiegato privato (12,5%).

• Quasi la totalità degli intervistati è cliente SII da diversi anni (94%) e il 72% del campione è l’intestatario della fornitura; per coloro che hanno 
rilasciato l’intervista pur non essendo intestatari diretti il grado di parentela maggiore è quello del «Coniuge» (71%).

• In merito alla soddisfazione sull’ubicazione degli uffici e gli orari di apertura, l’86% degli intervistati si ritiene soddisfatto, mentre solo il 14% 
si ritiene «Abbastanza» o «Completamente» insoddisfatto. L’IVM per questo aspetto risulta di 6,03 e di poco superiore alla soglia limite del 
6 data l’altissima concentrazione di risposte «Abbastanza soddisfatto». 

• Per i servizi di informazione forniti da SII il 92% del campione intervistato risulta soddisfatto, mentre si regista un’insoddisfazione totale pari 
al solo 8%. L’IVM è di 6,37.

• Tra i servizi di contatto forniti da SII il più utilizzato è il numero verde, seguito dallo sportello fisico, dallo sportello on-line ed infine dal 
personale tecnico/operativo.

• A chi ha usufruito di uno dei canali di contatto di SII è stato chiesto un giudizio sulla disponibilità e cortesia degli operatori e, anche in questo 
caso, la quasi totalità del campione risulta soddisfatta di questo aspetto (90%). L’IVM risulta essere di 7,22.

• Per i tempi agli sportelli o al numero verde per parlare con un operatore il 37% degli intervistati ha affermato che l’attesa è stata «Breve», il 
43% ha detto che quest’ultima è stata «Non breve, ma ragionevole», mentre l’8% afferma che i tempi di attesa sono stati «Troppo lunghi».

• In merito allo sportello online: il 72% ha dichiarato di non utilizzarlo, il 24% ha detto di esser soddisfatto e il 4% dichiara di essere 
insoddisfatto. L’IVM del servizio dello sportello on-line risulta di 6,72.

• Sull’orario degli sportelli il 33% degli intervistati lo ritiene adeguato, il 5% invece lamenta un’inadeguatezza. Più della metà di essi non ha un 
opinione (62%).
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• Rispetto alla tempestività nelle soddisfazioni delle richieste da parte dei clienti, questi ultimi risultano soddisfatti per l’88%, mentre c’è 
un’insoddisfazione pari al 12%. L’IVM in questo caso è di 6,82.

• Solo a chi ha risposto abbastanza insoddisfatto o del tutto insoddisfatto alla tempestività di SII è stato chiesto di indicare la motivazione 
dell’insoddisfazione e il 25% ha risposto che l’insoddisfazione è data dal Non rispetto delle tempistiche indicate nella Carta del Servizio; il 
42% ha accreditato questa insoddisfazione a Informazioni ottenute non soddisfacenti; il 20% ha dichiarato che, pur nel rispetto delle 
tempistiche indicate, le stesse non soddisfano le loro esigenze e infine il 13% ha risposto Altro. 

• Sulle preferenze e qualità dell’acqua è stato chiesto agli intervistati che tipologia di acqua consumino: il 14% ha risposto di bere solo l’acqua 
del rubinetto, il 7% prevalentemente l’acqua del rubinetto, il 28% sia l’acqua del rubinetto sia l’acqua minerale in egual misura, l’12% 
prevalentemente l’acqua minerale e infine il 39% ha dichiarato di bere solo l’acqua minerale.

• Solo a chi ha risposto “prevalentemente o solo acqua minerale” è stato chiesto il perché e la motivazione principale è stata perché dà più 
sicurezza rispetto a quella del rubinetto (56%) seguita dalla motivazione che quest’ultima è più buona di quella del rubinetto (31%).

• In merito alla qualità dell’acqua del rubinetto è stato chiesto il grado di soddisfazione e il 74% degli intervistati risulta almeno abbastanza 
soddisfatto, il 18% abbastanza insoddisfatto e l’8% del tutto insoddisfatto. L’IVM risulta essere di 6,11.

• È stato chiesto agli intervistati quanto sono soddisfatti della continuità della fornitura. Il giudizio sulle interruzioni del servizio risulta essere 
positivo per il 92% del campione il quale risulta soddisfatto; il 5% è invece insoddisfatto e il 3% non ha un’opinione in merito. L’IVM è di 7,17

• Nel caso di interruzioni del servizio negli ultimi 12 mesi il 25% ha dichiarato che le informazioni fornite da SII sono state adeguate, l’8% che 
sono state inadeguate e, infine, il 5% risulta non avere un opinione. Il 62% dei cittadini ha risposto che non ci sono state interruzioni
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• Per quanto riguarda il costo del servizio di erogazione dell’acqua è stato chiesto ai rispondenti quanto loro lo ritengano adeguato; Il 2% degli 
intervistati ha risposto che il servizio «Costa troppo poco per la qualità offerta», il 51% che «Costa troppo» e il 32% che il costo «È giusto per 
la qualità offerta». Infine il 15% è senza opinione. In questo caso nel calcolo dell’IVM il valore numerico attribuito ad ogni risposta è stato:   
10 − Costa troppo poco per la qualità del servizio offerto 6 − E’ giusto per la qualità del servizio offerto 2 − Costa troppo per la qualità del 
servizio offerto e l’indice risulta pari a 3,65.

• Sulla comprensibilità della bolletta l’85% dei cittadini intervistati risulta almeno abbastanza soddisfatto, mentre il 15% si ritiene 
«Abbastanza» o «Completamente» insoddisfatto. L’IVM è di 6,41

• Infine è stato chiesto un giudizio sulla soddisfazione generale del rapporto che i clienti hanno con SII. Il 6% ha dichiarato di essere 
completamente soddisfatto, il 26% molto soddisfatto, il 61% abbastanza soddisfatto, il 6% abbastanza insoddisfatto e solamente l’1% ha 
detto di essere del tutto insoddisfatto. L’IVM in questo caso è di 6,60 il che risulta quasi identico al valore dell’IVSS (Indice di valutazione
soddisfazione del servizio) riscontrato pari al 6,61 e con cui dev’esser confrontato.

• Nonostante l’IVSS sia sceso di -0,02 passando dal 6,63 dello scorso anno al 6,61 attuale l’ultima analisi, riguardante il confronto per ogni 
aspetto tra il 2021 e il 2022, mostra un quadro rassicurante. Per tutti i punti di interesse, infatti, le percentuali di insoddisfazione (Risposte 
«Abbastanza insoddisfatto» e «Per nulla soddisfatto») si sono abbassate andando a posizionarsi sulle risposte «Abbastanza soddisfatto». Il 
posizionarsi maggiormente su quest’ultima opzione porta al raggiungimento e al superamento dei valori soglia del 6 sia per ogni IVM che per 
l’IVSS dando comunque spunto per eventuali azioni correttive al fine di far passare la soddisfazione verso le aree di «Molto soddisfatto» e 
«Completamente soddisfatto».
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Customer Satisfaction Comuni – SII
Obiettivo e Metodologia di analisi

MetodologiaObiettivo

3

L’analisi ha lo scopo di indagare sui principali fattori di 
soddisfazione/insoddisfazione dei Comuni (Enti Pubblici) 
in relazione al servizio idrico offerto da S.I.I S.P.A. e 
permetterà di evidenziare le principali leve e aree di 
miglioramento.

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’attività di Data Entry, all’interno del software per
l’analisi dei dati.

Sono state realizzate 23 interviste in totale e i risultati
saranno presentati in maniera aggregata.
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Comune Comune

Arborio Oldenico

Asigliano V.se Roasio

Azeglio Roppolo

Balocco Rovasenda

Borriana Sandigliano

Brusnengo Sostegno

Buronzo Vallanzengo

Curino Valle San Nicolao

Gifflenga Villa del bosco

Lozzolo Villanova B.se

Mongrando Villarboit

Mottalciata

Comuni intervistati
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Ruolo rispondente Comune

2

1

1

3

1

12

1

2

Istruttore Amministrativo

Istruttore Tecnico

Responsabile di Settore

Responsabile Servizio Tecnico

Responsabile del procedimento area tecnico manutentica

Sindaco

Ufficio Tecnico

Vice Sindaco

Base: 23 interviste
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1. Valutazione Emergenza Idrica (1/3)
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13,0%

43,5%

34,8%

8,7%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti

Base: 23 interviste

Per quanto riguarda la soddisfazione sulla competenza e organizzazione del personale che interviene in caso di emergenza il 
43,5% dei Comuni intervistati si dichiara «Completamente soddisfatto» o «Molto soddisfatto» mentre c’è un 13% di Enti 
«Abbastanza Insoddisfatti» e nessuno «Completamente insoddisfatto»
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1. Valutazione Emergenza Idrica (2/3)

7Base: 23 interviste

Sui servizi di informazione, tra cui sito internet e materiali informativo, forniti da SII il 95,7% dei Comuni risultano soddisfatti ed 
in particolare quasi il 44% di essi si dichiara «Completamente soddisfatto» o «Molto soddisfatto»

4,3%

52,2%
34,8%

8,7%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti
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1. Valutazione Emergenza Idrica (3/3)
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4,3%

69,6%

17,4%

8,7%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti

Base: 23 interviste

Sui tempi di risoluzione dei problemi in caso di emergenza idrica il 26,1% dei Comuni rispondenti si dichiara «Completamente 
soddisfatto» o «Molto soddisfatto». Solamente il 4,3% (1 intervista su 23) dice di essere «Abbastanza insoddisfatto»
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2. Servizio Acquedotto (1/2)
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Per quanto riguarda la qualità dell’acqua fornita da SII ai Comuni questi risultano, come per le variabili di interesse precedenti, 
quasi tutti soddisfatti con un solo 8,7% (2 Ente Pubblico su 23) «Abbastanza insoddisfatto»

Base: 23 interviste

8,7%

43,5%
30,4%

17,4%

4. In relazione alla qualità dell’acqua erogata da SII Vi ritenete: 

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti
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2. Servizio Acquedotto (2/2)
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In caso di interruzioni del servizio negli ultimi 12 mesi il 60,8% dei Comuni risulta almeno «Abbastanza soddisfatto» delle 
informazioni fornite dall’azienda, mentre c’è oltre il 25% (6 su 23) di Comuni «Abbastanza o Completamente insoddisfatti»

Base: 23 interviste

8,7%

17,4%

30,4%

17,4%

13,0%

13,0%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti Non ci sono state interruzioni
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3. Servizio di raccolta e depurazione acque reflue (1/2)

11Base: 23 interviste

In relazione al servizio di depurazione nel contesto cittadino l’87% dei Comuni si ritiene soddisfatto, mentre rimane un 13% di 
essi che dichiara di essere «Abbastanza insoddisfatto» del servizio offerto da SII 

13,0%

34,8%

30,4%

21,7%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti
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3. Servizio di raccolta e depurazione acque reflue (2/2)

12Base: 23 interviste

In caso di interventi di manutenzione straordinaria negli ultimi 12 mesi l’8,7% dei Comuni si ritiene «Completamente 
soddisfatto» delle comunicazioni fornite dall’Azienda, il 13% «Molto soddisfatto», il 39,1% «Abbastanza soddisfatto», il 13% 
«Abbastanza insoddisfatto» ed infine un 8,7% (2 su 23) «Del tutto insoddisfatto»

8,7%

13,0%

39,1%

13,0%

8,7%

17,4%

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?

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti Non ci sono stati interventi
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4. Lavori (1/1)

13Base: 23 interviste

Sui lavori e ripristino delle pavimentazioni stradali circa il 52% dei Comuni ha dichiarato di essere «Del tutto» o «Abbastanza 
insoddisfatto» ed è questa l’area più critica dei servizi forniti dall’Azienda e su cui gli Enti Pubblici hanno avuto il più alto grado di 
insoddisfazione. Rimane comunque un 48% circa di Comuni Soddisfatti del servizio

17,4%

34,8%
30,4%

8,7%

8,7%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti
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5. Soddisfazione complessiva (1/1)

14Base: 23 interviste

In generale, quasi la totalità dei Comuni, comunque, si ritiene soddisfatta dei rapporti e dei servizi forniti dall’Azienda; infatti 
circa il 92% dei rispondenti si ritiene almeno «Abbastanza soddisfatto» e solamente un 8,7% «Abbastanza insoddisfatto» (2 su 
23)

8,7%

69,6%

8,7%

13,0%

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

Del tutto insoddisfatti Abbastanza insoddisfatti Abbastanza soddisfatti Molto soddisfatti Completamente soddisfatti
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6. IVM, IVSS (1/2)
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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 è stato stabilito un indice di valutazione 
denominato “Indice del Valor Medio di soddisfazione” (IVM).  Questo indice sta ad indicare quindi la soddisfazione media dei Comuni per 
ogni quesito posto
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6. IVM, IVSS (2/2)
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L’IVSS è la grandezza di sintesi con cui analizzare il livello di soddisfazione dei clienti. È definito come: media ponderata degli 
indici di valutazione media della soddisfazione (IVM), relativamente alle domande 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 e 8 per il numero 
complessivo di domande. Nel 2022 questo indice per gli Enti Pubblici è pari a 6,5

Indice di valutazione soddisfazione del servizio (IVSS)
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Attendiamo gli 
investimenti per le 

fognature

Data la qualità dell'acqua 
bisognerebbe installare un 

impianto di addolcimento per 
eliminare la grande quantità di 

calcare presente in essa

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 è mai chiaro l’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 

modalità 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.

Customer Satisfaction Comuni – SII
7. Verbatim: Commenti e suggerimenti (1/2)
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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 l’intervento 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, finchè non viene 

effettuato lo scavo, non è possibile definire a chi imputare la problematica. 
Tuttavia non è 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 modalità e una linea di indirizzo 
per sapere come affrontare tali situazioni.

In relazione alla fatturazione del 
servizio, si ritiene di far osservare la 

complicata interpretazione delle 
bollette, delle letture presunte, anche 
quando le stesse vengono comunicate, 

dei conguagli. Si suggerisce di 
formulare le bollette in maniera più 

comprensibile, al fine di evitare 
richieste di spiegazioni agli uffici 

competenti.

Customer Satisfaction Comuni – SII
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• Nei 23 Comuni intervistati, il maggior numero di questionari è stato compilato dai Sindaci (12 su 23) seguiti dai Responsabili del Servizio 
Tecnico (3 su 23) e a seguire le altre figure istituzionali come Vice Sindaci, Istruttori Amministrativi ecc..

• In merito alla soddisfazione sulla competenza e organizzazione del personale che interviene in caso di emergenza, l’87% dei Comuni si 
ritiene soddisfatto, mentre il 13% si ritiene «Abbastanza insoddisfatto». L’IVM per questo aspetto risulta di 6,78. 

• Per la disponibilità e cortesia del personale SII quasi tutti i Comuni risultano soddisfatti,  ed in particolare circa il 44% si dichiarano 
«Completamente» o «Molto» soddisfatti. L’IVM è di 6,96.

• Anche il giudizio sui tempi di risoluzione in caso di emergenza risulta per la quasi totalità dei Comuni è soddisfacente raggiungendo il 95,7% 
circa di soddisfazione. L’IVM risulta essere di 6,61.

• Sulla qualità dell’acqua erogata da SII, come in precedenza, il 91,3% dei Comuni risulta almeno «Abbastanza soddisfatto» e solo un 8,7% 
«Abbastanza insoddisfatto». L’IVM riguardante la qualità dell’acqua risulta di 7,13.

• La soddisfazione sulle informazioni fornite da SII, nel caso di interruzioni di erogazione del servizio negli ultimi 12 mesi, raggiunge circa il 
61%, mentre il grado di Insoddisfazione si assesta oltre il 25%  (17,4% «Abbastanza insoddisfatti» e 8,7% «Completamente insoddisfatti»). 
L’IVM in questo caso è pari a 6,20.

• In relazione all’inserimento del sistema di depurazione nel contesto cittadino (odori, rumori) i Comuni si ritengono per l’87% soddisfatti e 
solo un 13% di «Abbastanza insoddisfatti». L’IVM è di 7,22.

• In caso di interventi di manutenzione straordinaria negli ultimi 12 mesi il 60,8% dei Comuni intervistati si ritiene soddisfatto delle 
comunicazioni fornite dall’Azienda, il 13,0% «Abbastanza insoddisfatto» ed infine un 8,7% «Del tutto insoddisfatto». L’IVM risulta pari a 
6,00.

• Sui lavori e ripristino pavimentazioni stradali i Comuni sono stati più critici con un 17,4% di «Completamente insoddisfatti» e un 34,8% di 
«Abbastanza insoddisfatti»; il grado di soddisfazione raggiunge il 47,8% totale tra «Abbastanza, Molto e Completamente» soddisfatti. 
L’IVM è il più basso tra tutte le aree di interesse e pari a 5,13.
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• Nel complesso, circa il 91% dei Comuni si ritiene soddisfatto del rapporto/servizio che ha con SII tenendo conto di tutti gli aspetti che li 
coinvolgono. Solamente 2 Comuni su 23 si è detto «Abbastanza insoddisfatto». L’IVM qui è di 6,52 e risulta quasi identico al valore dell’IVSS 
(Indice di valutazione soddisfazione del servizio) riscontrato pari a 6,50 con cui dev’esser confrontato.




