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PREMESSA

Obiettivi di ricerca e metodologia

OBIETTIVI STRATEGICI

* VERIFICARE la soddisfazione dei clienti sui principali aspetti relativi al servizio fruito

* MISURARE il gap tra qualita attesa e percepita individuando i fattori che causano soddisfazione e insoddisfazione e
influenzano il comportamento degli utenti

* DELINEARE la mappa dei punti di forza e debolezza del servizio erogato

* INDIVIDUARE le criticita dei servizi identificando le aree di intervento prioritario.
METODOLOGIA

* Indagine quantitativa di Customer Satisfaction rivolta alle utenze domestiche che usufruiscono dei servizi di
nettezza urbana, raccolta e smaltimento dei rifiuti gestiti da AMSA nel comune di Settimo Milanese.

* Interviste realizzate tra il 29 maggio e il 16 giugno 2023 con metodologia CATI.

* L'indagine ha coinvolto un campione di 100 utenti domestici di AMSA residenti a Settimo Milanese.
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L'IMPIANTO DI INDAGINE

Gli obiettivi e gli snodi primari

Un modello che ha come finalita ultima quello di...

DEFINIRE
il ranking delle

IDENTIFICARE

fattori che causano

soddisfazione e priorita
insoddisfazione tra gli
utenti e ne influenzano il
comportamento
GENERARE INDICATORI

DI PRESTAZIONE
che verifichino I'efficacia del servizio e
definiscano nuovi input
per il miglioramento

Il parametro oggetto di valutazione é il grado di soddisfazione del
cittadino.

Tale parametro é stato ricavato attraverso l'elaborazione delle risposte date alle
domande del questionario relative ai seguenti fattori:

v raccolta rifiuti (urbani e a domicilio)

v pulizia di strade, marciapiedi, cestini stradali e aree di mercato
v raccolta dei rifiuti ingombranti a domicilio

v canali di contatto
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Capitolo 1

Gli Indici di Performance
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IL CSI INDEX

La composizione dell'indicatore

. "
Decoro Raccolta
Urbano Differenziata

Pulizia strade
e Marciapiedi

Svuotamento
Cestini
Stradali

Aree
mercato

* Dettaglio KPI a slide successiva

Raccolta rifiuti
ingombranti

CSI di Canali
di Contatto

* Soddisfazione numero verde
* Soddisfazione sito internet
* App Puliamo

* Qualita del servizio erogato
nell’'ultimo anno

4%,
\Q.{l a 2 a.
Nae#  LIFE COMPANY




IL CSI DI SERVIZIO

| KPI che compongono l'indicatore

CSlI di Servizio

Decoro Raccolta Raccolta rifiuti
Urbano Differenziata ingombranti

* Soddisfazione raccolta umido (solo condomini)
* Chiarezza regole
« Soddisfazione Overall raccolta rifiuti

e Marciapiedi CeStInI- Aree mercato « Orari di raccolta * Prenotazione online
Stradali o ; . ingombranti
* Pulizia degli spazi dopo la raccolta
* Orari di esposizione dei rifiuti
« Soddisfazione Overall « Soddisfazione Overall « Soddisfazione Overall * Informazioni sul servizi di raccolta
* La pulizia delle strade * Frequenza svuotamento « Livello pulizia aree mercato * Rumorosita servizio svuotamento cassonetti per la
* La frequenza di pulizia delle strade * Condizioni igieniche dei * Tempestivita e rapidita pulizia raccolta rifiuti
* Orari di pulizia cestoni/cestini stradali dopo operazioni di vendita * Intralci e disagi al traffico causati da mezzi addetti
* Modalita organizzazione servizio (cono  * Pulizia manuale e rimozione * Condizioni di pulizia lasciate dagli alla raccolta rifiuti
senza divieto di sosta) micro-discariche attorno ai ambulanti
¢ Informazioni su servizio di pulizia cestini * Modalita con cui € organizzato il
* La rimozione delle foglie dalle strade servizio

* Diserbo delle erbe infestanti
* Intralci e disagi al traffico causati da

mezzi addetti alla pulizia delle strade /‘i% a 2 a
1
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IL CSI INDEX COMPLESSIVO

CSI INDEX
COMPLESSIVO

75

Csl CSI DI CANALI Csli
DI SERVIZIO DI CONTATTO DI MIGLIORAMENTO

78,1




Capitolo 2

La soddisfazione complessiva
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LA SODDISFAZIONE COMPLESSIVA RAGIONATA

1.1 Ed infine, ripensando complessivamente al servizio offerto da AMSA quanto é soddisfatto di come AMSA pulisce la Citta?

Settimo Milanese

B Somma 9-10 M Somma 7-8 [ Somma 1-6 M Non risponde
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Capitolo 3

Il servizio di raccolta dei rifiuti urbani
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EFFICIENZA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA DELL'UMIDO

C.2 Nel Suo Comune di residenza viene effettuata la raccolta differenziata dell'umido (rifiuti organici).Quanto giudica efficiente il servizio di raccolta condominiale dei rifiuti dell'umido?

Settimo Milanese

B somma 9-10 M Somma 7-8 [ Somma 1-6 M Non risponde

£a2a

=w»* LIFE COMPANY




SODDISFAZIONE GLOBALE RACCOLTA RIFIUTI URBANI

C.4 Quanto e soddisfatto del servizio di raccolta dei rifiuti urbani nel complesso?

Settimo Milanese

B Ssomma 9-10 M Somma 7-8 [ Somma 1-6 M Non risponde
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SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI RACCOLTA RIFIUTI URBANI

C.5 E quanto é soddisfatto dei seguenti aspetti del servizio di raccolta dei rifiuti urbani?

MEDIA 2023

Organizzazione complessiva della 81
raccolta dei rifiuti : : '

: Le informazioni sul servizio di raccolta : 82
: dei rifiuti | : !

Orari di raccolta dei rifiuti 8,2

Frequenza di asporto delle diverse 82
frazioni di rifiuto : : '

Orari di esposizione dei rifiuti 8,1

Pulizia degli spazi dopo la raccolta dei 79
: rifiuti '

Intralci e disagi provocati al traffico dai 79

mezzi addetti alla raccolta dei rifiuti : :

Rumorosita del servizio di :
svuotamento dei cassonetti della : 7,7
raccolta dei rifiuti : :

=w»* LIFE COMPANY




QUALITA DEL SERVIZO DI RACCOLTA RIFIUTI NELL’ ULTIMO ANNO

C.8 Secondo Lei il servizio di raccolta dei rifiuti urbani, nel corso dell'ultimo anno é...

Non indica

Peggiorato
\%hMigliorato

Rimasto uguale
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Capitolo 4

Pulizia strade e marciapiedi




SODDISFAZIONE GLOBALE PULIZIA STRADE E MARCIAPIEDI

D.1 Complessivamente, quanto é soddisfatto del servizio di pulizia delle strade e dei marciapiedi nel suo Comune?

Settimo Milanese

B somma 9-10 M Somma 7-8 [ Somma 1-6 M Non risponde
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SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI PULIZIA STRADE E MARCIAPIEDI

D.2 Quanto e soddisfatto dei seqguenti aspetti relativi alla pulizia delle strade e dei marciapiedi?

Intralci e disagi provocati al traffico daié
mezzi addetti alla pulizia delle strade:

:Modalita con cui é organizzato il servizio:
' di pulizia strade con o senza divieto di sostaé
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QUALITA DEL SERVIZO DI PULIZIA STRADE NELL’ ULTIMO ANNO

D.6 Secondo Lei il servizio di pulizia delle strade, nel corso dell'ultimo anno é...

Non indica
Peggiorato

qquwgnorato

Rimasto uguale
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Capitolo 5

Cestini stradali




SODDISFAZIONE GLOBALE SVUOTAMENTO E PULIZIA CESTINI STRADALI

E.T quanto e soddisfatto del servizio di svuotamento e pulizia dei cestini stradali?

Settimo Milanese

M somma 9-10 M Somma 7-8 [ Somma 1-6 M Non risponde
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SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI CESTINI STRADALI

E.2 E quanto é soddisfatto dei seguenti aspetti relativi ai cestini stradali?

MEDIA 2023
Frequenza di svuotamento deié 29
cestini stradali '
Condizioni igieniche deié 28
cestoni/cestini stradali: '
Pulizia manuale e rimozione micro—é 29

discariche attorno ai cestini:
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Capitolo 6

Aree mercato




SODDISFAZIONE GLOBALE SERVIZIO DI PULIZIA AREE DI MERCATO

F.2 Quanto e soddisfatto del servizio pulizia delle aree di mercato?

Settimo Milanese

B Somma 9-10 M Somma 7-8 [ Somma 1-6 M Non risponde
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SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI AREE MERCATO

F.3 E quanto é soddisfatto dei seguenti aspetti relativi alla pulizia delle aree mercato?

MEDIA 2023
Il livello di pulizia delle aree di 90
mercato: '
Le modalita con cui e organizzato |I 90

servizio di pulizia delle aree di mercato:

‘La tempestivita e rapidita della pulizia: ;
. delle aree di mercato al termine delle: 9,0

operazioni di vendita: 5

Le condizioni di pulizia e ordine delle: :
aree di mercato lasciate dagli: 8,6

ambulanti: :

& a2a
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Capitolo 7

Raccolta rifiuti ingombranti a domicilio
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LA RACCOLTA DI RIFIUTI INGOMBRANTI A DOMICILIO

G.1 Lei e a conoscenza del servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti a domicilio? G.5 Nel corso dell'ultimo anno ha utilizzato questo servizio?

Conoscono il servizio L’hanno utilizzato

\

17%

Valori %. Base: Conoscono il servizio
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Capitolo 8

Canali di contatto Gl



IL CONTATTO CON AMSA E | CANALI UTILIZZATI

H.7 Nel corso dell'ultimo anno, in che modo é entrato in contatto con AMSA per informazioni e/o per richiedere un servizio specifico?

Sono entrati in contatto con AMSA Modalita di contatto utilizzate
. Numero Verde 4
Prenotazione online per il 4

o) ritiro di rifiuti ingombranti
8%

Sito internet 0

App Puliamo 0
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IL NUMERO VERDE: UTILIZZO E SODDISFAZIONE

H.3 Quanto e soddisfatto complessivamente del NUMERO VERDE?

Hanno utilizzato il Numero Verde Livello di soddisfazione

o -

10
4% e, :
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“There is nothing so stable as change” \\@
Bob Dylan SWG

Valori, comportamenti, gusti, consumi e scelte politiche. Leggerli e anticiparli e la nostra missione.

Fondata a Trieste nel 1981, SWG progetta e realizza ricerche di mercato, di opinione, istituzionali, studi di settore e osservatori, analizzando e
integrando i trend e le dinamiche del mercato, della politica e della societa. SWG supporta i propri clienti nel prendere le decisioni strategiche,
di comunicazione e di marketing, attraverso la rilevazione, la comprensione e l'interpretazione del pensiero e dei comportamenti dell'opinione

pubblica e degli stakeholder, alla luce delle dinamiche degli scenari sociali, politici ed economici, utilizzando metodologie affidabili e
innovative.
v" AFFIDABILITA, 40 ANNI DI ESPERIENZA SUL MERCATO E MANAGERIALITA

v" INNOVAZIONE, DEGLI STRUMENTI, DEI PROCESSI E DEI CONTENUTI

v' CURA ARTIGIANALE, PERSONALIZZAZIONE DELL'OFFERTA E CENTRALITA DELL'INTERPRETAZIONE
v' DATI, MOLTEPLICITA DELLE FONTI E FIELDWORK PROPRIETARIO

v" ALGORITMI, SOLUZIONI AFFIDABILI E SCALABILI

v" PERSONE, ETICA PROFESSIONALE E RIGORE METODOLOGICO

SWG S.p.A. - Societa Benefit da dicembre 2022

SWG e membro di ASSIRM, ASSEPRIM, MSPA e ESOMAR. Sistema di gestione certificato ai sensi della norma UNI EN ISO 9001:2015. Privacy Policy adeguata al GDPR.

TRIESTE MILANO ROMA

Via S. San Giorgio 1 -34123 Via G. Bugatti 5 - 20144 Piazza di Pietra, 44 - 00187
Tel. +39 040 362525 Tel. +39 02 43911320 Tel. +39 06 42112

Fax +39 040 635050 Fax +39 040 635050 Fax +39 06 86206754

swg.it | info@swag.it | pec: info@pec.swg.it @swg_research  j) SWG S.p.A.




