
 
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. 
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 (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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	1TITOLO DEL SONDAGGIO: Customer Satisfaction dei servizi erogati da AMSA tra i cittadini residenti in alcuni comuni limitrofi a Milano
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	3 SOGGETTO COMMITTENTE: AMSA S.p.A
	4 SOGGETTO ACQUIRENTE: AMSA S.p.A
	5 DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: Luglio 2016
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: A partire dal 31/08/2016 
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: L’universo di riferimento è costituito dalla popolazione italiana maggiorenne residente o domiciliata nei comuni di indagine
	10 ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3: L'indagine è stata condotta nei seguenti comuni della provincia di Milano: Basiglio, Bresso, Buccinasco, Cormano, Novate Milanese, Pero, San Donato, Segrate, Settimo Milanese, Trezzano sul Naviglio, Cesate e Corsico
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	Nord OvestTotale: 
	Nord EstTotale: 
	CentroTotale: 
	Sud e IsoleTotale: 
	TotaleTotale: 
	12 RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA LINDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE: Il campione complessivo (tutti i comuni) è di 1.500 casi e presenta un errore massimo campionario del 2,5% (livello di confidenza pari al 95%).
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: Il sondaggio è stato realizzato per mezzo di interviste telefoniche condotte con metodo C.A.T.I. (Computer Assisted Telephone Interviewing).
	9 TEMI/FENOMENI: Servizi di igiene ambientale/pubblica utilità (pulizia strade, raccolta rifiuti)
	Elenco dei Comuni: BasiglioBressoBuccinascoCormanoNovate MilanesePeroSan DonatoSegrateSettimo MilaneseTrezzano sul Naviglio CesateCorsico
	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campione proporzionale stratificato per numero di abitanti, sesso ed età.E' stata applicata una ponderazione utilizzando le distribuzioni sesso ed età.
	Sostituzioni: 26345
	% Sostituzioni: 85
	Totale: 1500
	% Totale: 5
	Testo integrale: SCREEN (QUOTA)Chi, nella Sua famiglia si occupa più spesso della gestione dei rifiuti (raccolta e trasporto nei cassonetti condominiali)?1. Io2. Altre persone della famiglia3. Personale di servizio4. Altri (specificare)FIX.2 (QUOTA)Mi può dire cortesemente la sua età? registrare età puntuale |__|__| ricodifica in classi 1. 18-24 anni2. 25-34 anni3. 35-44 anni4. 45-54 anni5. 55-64 anni6. Più di 64 anniFIX.1 (QUOTA)Registrare il sesso:1. Maschio2. FemminaD.34Qual è il suo ultimo titolo si studio conseguito?1. Nessuno/Licenza elementare2. Licenza media inferiore3. Diploma superiore4. Laurea/Master5. Non rispondeA.0Secondo lei, quanto è importante che si effettui la raccolta differenziata dei rifiuti domestici in modo corretto? Per esprimere il suo giudizio utilizzi una scala che va da 1 (Per nulla importante) a 10 (Molto importante). NOTA PER INTERVISTATORE: se necessario, ricordare agli intervistati le scale di valutazioni: valutazioni basse (punteggi da 1 a 3), valutazioni medio basse (punteggi da 4 a 5), valutazioni medio alte (punteggi da 6 a 7), valutazioni alte (punteggi da 8 a 10).D.1Complessivamente,  quanto è soddisfatto di come AMSA pulisce la Città? Per esprimere il suo giudizio utilizzi una scala che va da 1 (Per nulla soddisfatto) a 10 (Molto soddisfatto).D.2Per quale motivo/i ha dato un giudizio pari a (INSERIRE GIUDIZIO D.1)?   ASPETTI NEGATIVI:1. Inefficienza e irregolarità nella pulizia di strade e marciapiedi (le strade sono sporche)2. Mancano i cestini stradali / i cestini sono sempre pieni3. Non tutte le zone / le vie della città sono pulite allo stesso modo, soprattutto in periferia4. Inefficienza e irregolarità nella raccolta di rifiuti urbani: la città è molto sporca5. Scarsa frequenza e puntualità degli orari di raccolta6. Irregolarità nello svuotare il cassonetto della differenziata7. La raccolta dei rifiuti urbani disturba il traffico nelle ore di punta8. Inefficienza nella pulizia delle aree verdi (giardinetti sporchi)9. Operatori poco professionali e poco disponibiliASPETTI POSITIVI:10. Offre un servizio efficiente ai cittadini: la città è pulita11. Puntualità degli orari di raccolta12. Regolarità ed efficienza nella raccolta dei rifiuti urbani13. Accuratezza e regolarità nella pulizia di strade e marciapiedi (le strade sono pulite, vengono lavate)14. I cestini stradali sono sufficienti / vengono svuotati regolarmente15. Il servizio AMSA è valido ma potrebbe migliorare16. La pulizia della città è condizionata dalla inciviltà di chi la abita17. Operatori molto efficienti e disponibili98. Altro (SPECIFICARE)99. Non indicaD.4 Lei abita in un condominio o in un’abitazione indipendente?100. In un condominio101. In un’abitazione indipendente D.5 SE (D.4=1)Nel suo condominio è presente… SI’ 1 NO 2 NON SA 99D.5.1 il cassonetto per la raccolta del vetro   D.5.2 il cassonetto per la raccolta di carta e di cartone   D.5.3 il bidone con il sacco trasparente per la raccolta indifferenziata   D.5.5 il bidone con il sacco giallo per la raccolta della plastica e metallo   D.6 SE (SCREEN=1) AND ((D.4=1) AND (COMU BETWEEN 2 AND 10)) - ESCLUSO BASIGLIONel 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? Lo dica con un voto da 1 a 10 dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo.D.4A SE (SCREEN=1)Quanto le è chiaro come vanno differenziati i rifiuti (cioè quali materiali vanno buttati nei diversi contenitori, per esempio dove va buttato il tubetto del dentifricio o la carta argentata da cucina)? Lo dica con un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, D.7 (SCREEN=1)Secondo Lei il servizio di raccolta dei rifiuti urbani , nel corso dell’ultimo anno è…(LEGGERE – SINGOLA)1. …migliorato2. …rimasto uguale3. …peggiorato4.  Non sa/Non risponde (NON LEGGERE)D.8  SE (SCREEN=1)Quanto è soddisfatto del servizio di  raccolta dei rifiuti urbani nel complesso?Lo dica con un voto da 1 a 10, dove 1 è (Per nulla soddisfatto) e 10 (Completamente soddisfatto)D.9 SE (SCREEN =1)Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, mi dica come valuta gli aspetti che ora le elencherò.D.9.1 Frequenza di asporto delle diverse frazioni di rifiuto (sacchi trasparenti per la raccolta indifferenziata, sacchi gialli per la raccolta di plastica e metallo, cassonetti bianchi per la raccolta della carta e del cartone, cassonetti verdi per la raccolta del vetro)           D.9.2 Organizzazione complessiva della raccolta dei rifiuti           D.9.3 Orari di raccolta dei rifiuti           D.9.4 Pulizia degli spazi dopo la raccolta dei rifiuti           D.9.5 Orari di esposizione dei rifiuti           D.9.6 Le informazioni sul servizio di raccolta dei rifiuti (modalità con cui è organizzato il servizio)           D.11 Esprima un giudizio sulla rumorosità del servizio di svuotamento dei cassonetti della raccolta dei rifiuti. La scala di giudizio va da 1 (Molto rumoroso) a 10 (Per nulla rumoroso)D.12 Esprima ora un giudizio sugli intralci e disagi provocati al traffico dai mezzi addetti alla raccolta dei rifiuti. La scala di giudizio va da 1 (Intralciano molto) a 10 (Non intralciano per nulla)D.13Secondo Lei il servizio di pulizia stradale , nel corso dell’ultimo anno è …(LEGGERE – SINGOLA)1. …migliorato2. …rimasto uguale3. …peggiorato4.  Non sa/Non risponde (NON LEGGERE)D.14Quanto è soddisfatto del servizio di pulizia delle strade e dei marciapiedi nel complesso?Lo dica con un voto da 1 a 10, dove 1 è (Per nulla soddisfatto) e 10 (Completamente soddisfatto).  D.15Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, mi dica come valuta gli aspetti che ora le elencherò.D.15.1 La pulizia delle strade           D.15.2 La pulizia dei marciapiedi           D.15.3 Frequenza di pulizia di strade e marciapiedi           D.15.4 Orari di pulizia di strade e marciapiedi           D.15.5 Modalità con cui è organizzato il servizio di pulizia strade e marciapiedi           D.15.6 Informazioni sul servizio di pulizia strade e marciapiedi           D.16Esprima ora un giudizio sugli intralci e disagi provocati al traffico dai mezzi addetti alla pulizia delle strade. La scala di giudizio va da 1 (Intralciano molto) a 10 (Non intralciano per nulla).D.17Uno dei problemi della pulizia delle strade è quello delle deiezioni canine. Secondo Lei questo è un problema… (LEGGERE)1. … molto rilevante2. … abbastanza rilevante3. … poco rilevante4. … per nulla rilevante5. Non sa / Non risponde (NON LEGGERE)D.18Secondo Lei, il problema delle deiezioni canine è da attribuirsi … (LEGGERE - SINGOLA)1. …ad AMSA che non effettua spesso e correttamente la pulizia delle strade e dei marciapiedi2. …ai proprietari dei cani che sono maleducati e non si preoccupano di raccogliere le deiezioni dei propri animali3. …sia ad AMSA (potrebbe lavare strade e marciapiedi meglio e più spesso) che ai proprietari dei cani (potrebbero essere più civili)4. Non sa / Non risponde (NON LEGGERE)D.19Quanto è soddisfatto del servizio di svuotamento dei cestini stradali nel complesso?Lo dica con un voto da 1 a 10, dove 1 è (Per nulla soddisfatto) e 10 (Completamente soddisfatto)D.20Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, mi dica come valuta gli aspetti che ora le elencherò.D.20.1 Frequenza di svuotamento dei cestini stradali           D.20.2 Numerosità dei cestini stradali           D.20.3 Capienza dei cestini stradali           D.20.4 Dislocazione dei cestini stradali           D.20.5 Estetica dei cestini stradali           D.20.6 Condizioni igieniche dei cestoni/cestini stradali           D.20.7 Presenza dei posacenere nei cestini           D.21Nel corso dell’ultimo anno Le è capitato di passare in un’area di mercato scoperto nella Sua Città, subito dopo il servizio di pulizia dei mezzi AMSA?1. Si2. No  PASSARE A SEZIONE 6D.22 SE (D.21=1)Quanto è soddisfatto del servizio pulizia delle aree di mercato?Lo dica con un voto da 1 a 10, dove 1 è (Per nulla soddisfatto) e 10 (Completamente soddisfatto)D.23 SE (D.21=1)Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, mi dica come valuta gli aspetti che ora le elencherò.D.23.1 Il livello di pulizia delle aree di mercato           D.23.2 La tempestività e rapidità della pulizia delle aree di mercato al termine delle operazioni di vendita           D.23.3 Le condizioni di pulizia e ordine delle aree di mercato lasciate dagli ambulanti           D.23.4 Le modalità con cui è organizzato il servizio di pulizia delle aree di mercato           D.24Lei è a conoscenza del servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti a domicilio?1. Si2. No  PASSARE A SEZIONE 6AD.25 SE (D.24=1)Tale servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti a domicilio… (LEGGERE – SINGOLA)1. … è totalmente gratuito2. … è sempre a pagamento3. … è gratuito tranne per i casi in cui gli operatori salgono in casa per recuperare i rifiuti ingombranti4. Non sa / Non risponde (NON LEGGERE)D.26 SE (D.24=1)Per prenotare il servizio è possibile telefonare al numero verde AMSA o prenotare on line il ritiro dei rifiuti ingombranti accordandosi sull’orario del ritiro, sui rifiuti da ritirare, ecc…. Lei conosceva queste due  possibilità di prenotazione? (SINGOLA)1. Si, le conoscevo entrambe2. Ero a conoscenza solo del numero verde3. Ero a conoscenza solo della prenotazione on line4. No, non conoscevo nessuna delle due5. Non sa / Non rispondeD.27 SE (D.24=1)Nel corso dell’ultimo anno, ha utilizzato questo servizio?1. SI2. No  PASSARE A SEZIONE 6AD.28 SE (D.27=1)Quanto è soddisfatto complessivamente del servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti? Per esprimere il suo giudizio utilizzi una scala da 1 (Per nulla soddisfatto) a 10 (Completamente soddisfatto). CANANel corso dell’ultimo anno, in che modo è entrato in contatto con Amsa per informazioni e/o per richiedere un servizio specifico? (NON LEGGERE – MULTIPLA)1. Numero Verde (garantito per tutto il periodo dell’anno 24 ore su 24)2. Sportello (aperto al pubblico dal lunedì al venerdì dalle 8.00 alle 18.00)3. Sito internet dove poter inoltrare reclami, visionare i servizi gestiti da AMSA, avere informazioni su orari e giorni in cui vengono erogati i servizi,…4. Prenotazione online per il ritiro di rifiuti ingombranti5. App “Puliamo”  per avere informazioni sul proprio smartphone sul servizio offerto da Amsa: ad esempio come separare i rifiuti, dove buttarli, etc…. 6. Nessuno di questiD28A SE (CANA BETWEEN 1 AND 5)Sempre utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto complessivamente dei seguenti canali di contatto di Amsa?D28A.1 CANA=1 Numero Verde            D28A.2 CANA=2 Sportello            D28A.3 CANA=3 Sito internet            D28A.4 CANA=4 Prenotazione online per il ritiro di rifiuti ingombranti           D28A.5 CANA=5 App “Puliamo”             CANA3Lei segue la pagina Facebook di AMSA (ha messo “mi piace”)?1. Sì2. No (ho FB ma non la seguo)3. No, non ho FBD.29Ed infine, ripensando complessivamente al servizio offerto da AMSA,  quanto è soddisfatto di come AMSA pulisce la Città? Per esprimere il suo giudizio utilizzi una scala che va da 1 (Per nulla soddisfatto) a 10 (Completamente soddisfatto).D.30Per quale motivo/i ha dato un giudizio pari a (INSERIRE GIUDIZIO D.29)?   ASPETTI NEGATIVI:1. Inefficienza e irregolarità nella pulizia di strade e marciapiedi (le strade sono sporche)2. Mancano i cestini stradali / i cestini sono sempre pieni3. Non tutte le zone / le vie della città sono pulite allo stesso modo, soprattutto in periferia4. Inefficienza e irregolarità nella raccolta di rifiuti urbani: la città è molto sporca5. Scarsa frequenza e puntualità degli orari di raccolta6. Irregolarità nello svuotare il cassonetto della differenziata7. La raccolta dei rifiuti urbani disturba il traffico nelle ore di punta8. Inefficienza nella pulizia delle aree verdi (giardinetti sporchi)9. Operatori poco professionali e poco disponibiliASPETTI POSITIVI:10. Offre un servizio efficiente ai cittadini: la città è pulita11. Puntualità degli orari di raccolta12. Regolarità ed efficienza nella raccolta dei rifiuti urbani13. Accuratezza e regolarità nella pulizia di strade e marciapiedi (le strade sono pulite, vengono lavate)14. I cestini stradali sono sufficienti / vengono svuotati regolarmente15. Il servizio AMSA è valido ma potrebbe migliorare16. La pulizia della città è condizionata dalla inciviltà di chi la abita17. Operatori molto efficienti e disponibili98. Altro99.Non indicaD.29BE come valuta complessivamente il servizio offerto da AMSA rispetto alle sue aspettative? Lo dica con un voto da 1 a 10, dove 1 è “Molto lontano dalle mie aspettative” e 10 è “Molto vicino alle mie aspettative”. D.31Le leggerò adesso, alcune affermazioni che altri intervistati hanno detto, prima di Lei, a proposito di Amsa. Per ciascuno mi indichi quanto è d’accordo utilizzando un punteggio da 1 a 10, dove 1 significa “per nulla d’accordo e 10 completamente d’accordo.AMSA E’…D.31.1 SOLIDA           D.31.2 EFFICIENTE           D.31.3 CONVENIENTE           D.31.4 AFFIDABILE           D.31.5 ATTENTA ALL’AMBIENTE           D.31.6 FLESSIBILE           D.31.7 INNOVATRICE           D.31.8 VICINA           D.31.9 PUBBLICA           D.31.10 GRANDE           D.31.11 TRASPARENTE           D.31.13 SEMPLICE/FACILE           D.33Chi è che si occupa più spesso di mettere in strada i rifiuti per la raccolta?1. Io stesso2. Altre persone della famiglia3. Personale di servizio4. Portinaio5. Altri (specificare)D.10A SE (D.4=1)A che piano è ubicato il suo appartamento?1. Piano interrato (-1)2. Piano terra / rialzato3. Primo piano4. Secondo piano5. Terzo piano6. Quarto piano7. Oltre il quarto pianoD.35Qual è la sua professione?1. Operaio2. Impiegato3. Dirigente/Quadro/direttivo/tecnico4. Insegnante 5. Altro lavoratore dipendente (specificare)6. Imprenditore/ Libero professionista7. Agricoltore8. Artigiano9. Commerciante10. Altro Lavoratore autonomo/agente di commercio/rappresentante (specificare)11. Studente12. In cerca di occupazione/disoccupato13. Casalinga14. Pensionato15. Altro non occupato (specificare)16. Non rispondeD.36Qual è la sua nazione di provenienza? 1. Albania2. Bangladesh3. Brasile4. Bulgaria5. Cina Rep. Popolare6. Ecuador7. Egitto8. Filippine9. India10. Italia11. Marocco12. Moldavia13. Pakistan14. Perù15. Polonia16. Romania17. Senegal18. Serbia e Montenegro19. Slovacchia20. Sri Lanka21. Tunisia22. Ucraina23. Altro Paese (specificare)
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