
 
1D  ocumento completo relativo al sondaggio

(in ottemperanza all’art. 5 del Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di 
massa approvato dall’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP,  pubblicata su GU n. 301 del 

27/12/2010) 
 
 
1.TITOLO DEL SONDAGGIO 
 
 
 
 
 
 
 
2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 
 
 
3. SOGGETTO COMMITTENTE  
 
 
 
 
 
 
 
4. SOGGETTO ACQUIRENTE  
 
 
 
 
 
 
 
5. DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 

1 Tutti i campi sono obbligatori. 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



2
6

 (pubblicato sul quotidiano/periodico  cartaceo e/o elettronico, diffuso sull’emittente radiofonica, televisiva o sul 
sito web)  

. MEZZO/MEZZI DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI È PUBBLICATO O DIFFUSO 
IL SONDAGGIO

 
 
 
 
 
 
 
7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE 
 
 
 
 
 
 
 
8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, società, attualità, costume, marketing, salute, etica, 
ambiente etc.) 
 
 
 
 
 
 
 
9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO 
 
 
 
 
 
 
 
10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all’articolo 2 comma 3 del Regolamento. 
3 Nel definire l’estensione territoriale del sondaggio è possibile scegliere tra due opzioni, la prima con l’elenco dei comuni oggetto 
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica. 

 

 

 

 

 



10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

 
 

Opzione a). Elenco dei Comuni 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4 Inserire, nella casella di testo, l’elenco dei comuni in formato tabella. 

 



Opzione b). Numero di comuni5

 
  

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro Sud e Isole Totale 
fino a 5mila abitanti           
più di 5mila abitanti           

fino a 10mila abitanti           
tra 10mila e 100mila abitanti           
più di 100mila abitanti           
Totale           

 
11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l’indicazione se trattasi di campionamento probabilistico o non probabilistico, 
del panel e l’eventuale ponderazione) 
 
 
 
 
 
 
 
12. RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE 
 
 
 
 
 
 
 
13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 La suddivisione geografica delle Regioni segue la ripartizione dell’ Istat:    
 Nord Ovest: Piemonte, Valle d'Aosta, Lombardia, Liguria  
 Nord Est: Bolzano-Bozen, Trento, Veneto,  Friuli Venezia Giulia, Emilia  Romagna  
 Centro: Toscana, Umbria, Marche, Lazio  
 Sud e Isole: Abruzzo, Molise, Campania, Puglia, Basilicata, Calabria, Sicilia, Sardegna 

 

 

 

 



14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E 
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE; 
 
Non reperibili                      cifra ……………..  % …………… 
Rifiuti                      cifra ……………..  % …………… 
Sostituzioni                     cifra ..……………          % .................. 
Totale interviste effettuate    cifra ……………..          % …………… 
 
 
15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6 
(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda) 
 
 

6 Inserire, nella casella di testo, l’elenco di tutte le domande. 
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Font monospazio


	1TITOLO DEL SONDAGGIO: I servizi digitali del Comune nella percezione dei Milanesi
	2 SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO: YouGov Italia SRL
	3 SOGGETTO COMMITTENTE: Comune di Milano
	4 SOGGETTO ACQUIRENTE: Comune di Milano
	5 DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: Wave 2024 08 al 11 marzo 
Wave 2020 a settembre
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: 10/10/2024
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: Residenti a Milano 18+
	10 ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3: Milano
	Nord Ovestfino a 5mila abitanti: 
	Nord Estfino a 5mila abitanti: 
	Centrofino a 5mila abitanti: 
	Sud e Isolefino a 5mila abitanti: 
	Totalefino a 5mila abitanti: 
	Nord Ovestpiù di 5mila abitanti: 
	Nord Estpiù di 5mila abitanti: 
	Centropiù di 5mila abitanti: 
	Sud e Isolepiù di 5mila abitanti: 
	Totalepiù di 5mila abitanti: 
	Nord Ovestfino a 10mila abitanti: 
	Nord Estfino a 10mila abitanti: 
	Centrofino a 10mila abitanti: 
	Sud e Isolefino a 10mila abitanti: 
	Totalefino a 10mila abitanti: 
	Nord Ovesttra 10mila e 100mila abitanti: 
	Nord Esttra 10mila e 100mila abitanti: 
	Centrotra 10mila e 100mila abitanti: 
	Sud e Isoletra 10mila e 100mila abitanti: 
	Totaletra 10mila e 100mila abitanti: 
	Nord Ovestpiù di 100mila abitanti: 
	Nord Estpiù di 100mila abitanti: 
	Centropiù di 100mila abitanti: 
	Sud e Isolepiù di 100mila abitanti: 
	Totalepiù di 100mila abitanti: 
	Nord OvestTotale: 
	Nord EstTotale: 
	CentroTotale: 
	Sud e IsoleTotale: 
	TotaleTotale: 
	12 RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA LINDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE: Campione di 500 rispondenti rappresentativo della popolazione residente a Milano 18+ per genere e età
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: CAWI
	9 TEMI/FENOMENI: società
	Elenco dei Comuni: Milano (MI)
	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campione non probabilistico per quote pesato per età, genere
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 
	Totale: 543
	% Totale: 96
	Testo integrale: [screening] Quali delle seguenti affermazioni si applica alla tua situazione personale? Seleziona una sola risposta.
<1> Sono residente nel comune di Milano
<2> Vivo nel comune di Milano, ma sono residente in un altro comune
<955 fixed> Altro
<977 fixed xor> Non saprei


#PAGE_2 

#scripting instructions: Ask ALL – Single 
[Q2] Il Comune di Milano ha un sito dove è possibile usufruire di alcuni servizi e informarsi su varie tematiche. Ti è mai capitato di visitare il sito del Comune di Milano? Seleziona una sola risposta.
<1> Sì
<2> No
<977 fixed xor> Non saprei / Non ricordo
#PAGE_3 
#scripting instructions: Ask ALL – Multiple – randomize 

[Q3] Sul sito del Comune di Milano è possibile usufruire di alcuni servizi online. Questi servizi, erogati online, evitano (del tutto o in parte) che il cittadino si debba recare di persona negli uffici comunali. Secondo te, quali di questi servizi si possono ricevere, del tutto o in parte, online? Seleziona tutte le risposte pertinenti.
 <1> Pagamento multe
 <2> Appuntamento per carta d'identità
 <3> Pagamento TARI (tassa sui rifiuti)
 <4> Cambio di residenza
 <5> Certificati anagrafici
 <6> Prenotazione di appuntamenti agli sportelli o telefonici
 <7> Pass residenti (sosta, circolazione, ecc.)
 <8> Pass disabili (sosta, circolazione, ecc.)
 <9> Pagamento IMU, ICI, o TASI
 <10> Certificati stato civile
<11> Iscrizione ai servizi educativi
<12> Partecipazione a bandi e concorsi
<13> Servizi relativi ad Area B e C    (pagamenti, accessi...)
<14> Dichiarazioni TARI
<966 fixed xor> Nessuno di questi 
#PAGE_4 
#scripting instructions: Ask if not 966 in Q3 – Single – Randomize
[Q4 if not 966 in Q3] Come sei venuto a conoscenza dei servizi online del sito del Comune di Milano? Seleziona una sola risposta.
 <1> In televisione (programma tv, tg regione, ecc.) e/o in radio
 <2> Cercando su un motore di ricerca (es. Google)
 <3> Social network (es. Facebook, Instagram, LinkedIn, ecc.)
 <4> Giornali/riviste cartacee
 <5> Internet (siti internet, giornali online, video, ecc.)
 <6  > Newsletter InformaMI
<9> Mi è stato detto da famigliari, colleghi o amici
 <10> Mi è stato consigliato agli sportelli del Comune
 <11> Navigando sul sito del Comune
 <12> Mi è stato consigliato dall’operatore dello 020202
 <13> Leggendo un cartellone o un volantino
 <955 fixed> Altro
 <977 fixed xor> Non saprei / Non ricordo
#PAGE_5 
#scripting instructions: Ask if not 966 in Q3 – Single 
[Q5 if not 966 in Q3] Hai mai rivolto delle domande o richiesto informazioni al Comune di Milano riguardo ai servizi che vengono erogati online? Seleziona una sola risposta.
<1> Sì
<2> No
<977 fixed xor> Non saprei / Non ricordo
#PAGE_6 
#scripting instructions: Ask if Q5=1 – Single – Randomize

[Q6 if 1 in Q5]   Con quali delle seguenti modalità ti è capitato prevalentemente di rivolgerti al Comune di Milano, per fare domande o avere chiarimenti sui servizi erogati online? Seleziona una sola risposta.
<1> Chatbot (messaggi automatici da sito/app)
<2> Email
<3> Social media
<4> Telefono
<5> Negli sportelli/uffici 
<955 fixed> Altro
<977 fixed xor> Non saprei / Non ricordo
#PAGE_7 
#scripting instructions: Ask ALL – Multiple – randomize 

[Q7] Quali dei seguenti servizi del Comune di Milano ti è capitato ti richiedere/utilizzare recandoti di persona negli uffici del Comune? Seleziona tutte le risposte pertinenti.   
 <1> Pagamento multe
 <2> Appuntamento per carta d'identità
 <3> Pagamento TARI (tassa sui rifiuti)
 <4> Cambio di residenza
 <5> Certificati anagrafici
 <6> Prenotazione di appuntamenti agli sportelli o telefonici
 <7> Pass residenti (sosta, circolazione, ecc.)
 <8> Pass disabili (sosta, circolazione, ecc.)
 <9> Pagamento IMU, ICI, o TASI
 <10> Certificati stato civile
<11> Iscrizione ai servizi educativi
<12> Partecipazione a bandi e concorsi
<13> Servizi relativi ad Area B e C (pagamenti, accessi...)
<14> Dichiarazioni TARI
<955 fixed> Altro
<966 fixed xor> Nessuno di questi

#PAGE_8 
#scripting instructions: Ask if Q7 != 966 – Multiple – randomize 

[Q7b]  Per quale motivo, pur essendo disponibile per la tua esigenza un servizio online, ti sei recato negli uffici del Comune?
<1>Non ho lo SPID / non sono riuscito ad ottenere lo SPID
<2>Ero in una situazione di urgenza
<3>Ho provato a usare il servizio online ma non sono riuscito a concludere il processo
<4>Mi sento rassicurato dal ricevere un documento cartaceo 
<5>Mi sento rassicurato da chiedere informazioni/chiarimenti all’addetto allo sportello
<6>Non ero sicuro che il servizio online fosse quello corretto per la mia esigenza
<7>Non mi fido ad effettuare pagamenti online
<8>Mi è stato consigliato da altri uffici comunali o dallo 020202
<955 fixed>Altro
<977 fixed xor> Non saprei / Non ricordo

#PAGE_9 
#scripting instructions: Ask if not 966 in Q3 – Multiple – randomize 
[Q8 if not 966 in Q3] Hai dichiarato di essere al corrente dei servizi online elencati. Quali di essi ti è capitato di utilizzare? Seleziona tutte le risposte pertinenti.
 <1 if 1 in Q3> Pagamento multe
 <2 if 2 in Q3> Appuntamento per carta d'identità
 <3 if 3 in Q3> Pagamento TARI (tassa sui rifiuti)
 <4 if 4 in Q3> Cambio di residenza
 <5 if 5 in Q3> Certificati anagrafici
 <6 if 6 in Q3> Prenotazione di appuntamenti agli sportelli o telefonici
 <7 if 7 in Q3> Pass residenti (sosta, circolazione, ecc.)
 <8 if 8 in Q3> Pass disabili (sosta, circolazione, ecc.)
 <9 if 9 in Q3> Pagamento IMU, ICI, o TASI
 <10 if 10 in Q3> Certificati stato civile
<11 if 11 in Q3> Iscrizione ai servizi educativi
<12 if 12 in Q3> Partecipazione a bandi e concorsi
<13 if 13 in Q3> Servizi relativi ad Area B e C (pagamenti, accessi...)
<14 if 14 in Q3> Dichiarazioni TARI
 <966 fixed xor> Nessuno di questi

#scripting instructions: Ask ALL – Single per row – Randomize rows
[Q10] I servizi mostrati in basso vengono erogati online dal Comune di Milano. In che misura ritieni utile poter ricevere questi servizi online? Seleziona una risposta per ogni servizio, a prescindere che tu ne abbia usufruito o meno in passato.
-[Q10_1] Pagamento multe
-[Q10_2] Appuntamento per carta d'identità
-[Q10_3] Pagamento TARI (tassa sui rifiuti)
-[Q10_4] Cambio di residenza
-[Q10_5] Certificati anagrafici
-[Q10_6] Prenotazione di appuntamenti agli sportelli o telefonici
-[Q10_7] Pass residenti (sosta, circolazione, ecc.)
-[Q10_8] Pass disabili (sosta, circolazione, ecc.)
-[Q10_9] Pagamento IMU, ICI, o TASI
-[Q10_10] Certificati stato civile
-[Q10_11] Iscrizione ai servizi educativi
-[Q10_12] Partecipazione a bandi e concorsi
-[Q10_13] Servizi relativi ad Area B e C (pagamenti, accessi...)
-[Q10_14] Dichiarazioni TARI

 <1> Molto utile
 <2> Utile
 <3> Poco utile
 <4> Per niente utile
 <977 fixed xor> Non saprei

#PAGE_12 
#scripting instructions: Ask if not 966 in Q8 – Multiple – randomize 
[Q11 if not 966 in Q8] Hai detto di aver utilizzato almeno un servizio online sul sito del Comune di Miano. Secondo te, quali sono i vantaggi di poter usufruire di servizi erogati online da parte del Comune? Seleziona tutte le risposte pertinenti.
 <1> Il servizio in sé viene erogato più velocemente online rispetto che allo sportello
 <2> Risparmio il tempo di stare in coda allo sportello
<4> È più facile capire cosa devo fare (es. di quali documenti ho bisogno)
 <5> Risparmio il tempo di andare e tornare negli uffici del Comune
 <6> Non devo chiedere un permesso al lavoro
 <7> Risparmio i soldi dei trasporti (es. benzina, biglietti, ecc.)
 <8> È più facile ricevere assistenza
 <9> Riduzione dell’impatto sull’ambiente (es. risparmio di co2, carta, ecc.)
 <10> Ottengo i documenti richiesti e le ricevute in formato digitale
 <11>  Posso utilizzarli sempre, senza limiti di orario
 <955 fixed> Altro
 <977 fixed xor> Non saprei

#PAGE_13 
#scripting instructions: Ask ALL  – Single – Randomize
[Q12] Sul sito del Comune di Milano è presente il Fascicolo del cittadino che integra in modo organico dati e informazioni e consente l’accesso ai principali servizi online: lo hai mai consultato? Seleziona una sola risposta.
<1> Sì
<2> No
<3> Non so cosa sia il “Fascicolo del cittadino”
<977 fixed xor> Non saprei / Non ricordo

#PAGE_14 
#scripting instructions: Ask if Q12=1  – Open
[Q12a] Hai detto di aver consultato il Fascicolo del cittadino sul sito del Comune di Milano: secondo la tua esperienza, come si potrebbe ulteriormente migliorare il servizio?
Scrivi la tua risposta nel box sottostante.
<1> ____________________________
<977 fixed xor> Non saprei 

#scripting instructions: Ask if Q12=2  – Open
[Q12b]     Hai detto di NON aver consultato il Fascicolo del cittadino sul sito del Comune di Milano: cosa ti aspetteresti di trovare? Scrivi la tua risposta nel box sottostante.
<1> ____________________________
<977 fixed xor> Non saprei 
#PAGE_16 
#scripting instructions: Ask ALL – Single per row – Randomize rows
[Q14] Pensando all’utilizzo dell’intelligenza artificiale, quanto sei d’accordo o in disaccordo con le seguenti affermazioni? Seleziona una risposta per riga
-[Q14_1]  Il Comune di Milano si sta impegnando molto per rendere i propri servizi digitali sempre più avanzati grazie all’intelligenza artificiale
-[Q14_2] L’intelligenza artificiale è fondamentale per poter usufruire di alcuni servizi risparmiando tempo 

 <1> Molto d’accordo
 <2> Abbastanza d’accordo
 <3> Poco d’accordo
 <4> Per niente d’accordo
 <977 fixed xor> Non saprei
#PAGE_17 
#scripting instructions: Ask ALL – Single per row – Randomize rows
[Q13] In media, in che misura diresti di essere o non essere a tuo agio nell’effettuare le seguenti operazioni online? Nel rispondere pensa alla normale navigazione online o uso di app, non legata a siti/app istituzionali. Seleziona una risposta per riga
-[Q13_1]  Prenotazione di viaggi o soggiorni
-[Q13_2] Comprare prodotti o servizi
-[Q13_3] Iscriversi a servizi online (ad es. fare un account/registrazione)
-[Q13_5] Utilizzare servizi online della Pubblica Amministrazione

 <1> Completamente a mio agio
 <2> A mio agio
 <3> A disagio
 <4> Completamente a disagio
 <977 fixed xor> Non saprei
 <933 fixed xor> Preferisco non rispondere


	6 Mezzo/Mezzi di comunicazione: https://www.youtube.com/watch?v=bpe-P1HWyxM

https://assodigitale.it/milano-digital-week-sala-evidenzia-limportanza-dellai-nel-pubblico-e-privato/
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