
 
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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Font monospazio


	1TITOLO DEL SONDAGGIO: Indagine Customer Satisfaction Amsa 2013

	2 SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO: gnresearch
	3 SOGGETTO COMMITTENTE: AMSA società del gruppo A2A
	4 SOGGETTO ACQUIRENTE: AMSA società del gruppo A2A
	5 DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: marzo 2013
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: 10/11 luglio 2013
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: residenti città di milano >18 anni
	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: 1000 interviste complessive
quote per popolazione residente a Milano > 18 anni per età e sesso
errore 3,10
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: capi (interviste telefoniche)
	9 TEMI/FENOMENI: servizi di pulizia della città e raccolta rifiuti
	Elenco dei Comuni: 
	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: 
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 
	Totale: 1000
	% Totale: 
	Testo integrale: 
SEZ. 0 - SELEZIONE CAMPIONE 1000 rispondenti
Fix.1 registrare Sesso
1. Maschio
2. Femmina

Fix 2. Mi può dire cortesemente la sua Età?
|__|__|
1. 18-24 anni
2. 25-34 anni
3. 35-44 anni
4. 45-54 anni
5. 55-64 anni
6. Più di 65 anni

Dipartimento di residenza Milano (da file)
1. Olgettina
2. Zama
3. Primaticcio
4. Silla
Chiedere conferma CAP per individuazione dipartimento
A.0 Secondo 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). 

 

SEZIONE 1 – SODDISFAZIONE COMPLESSIVA ISTINTIVA 1000 rispondenti
PARLIAMO DEL SERVIZIO OFFERTO DA AMSA, SOCIETÀ CHE SI OCCUPA DI RACCOGLIERE E TRATTARE I RIFIUTI E PULIRE LE STRADE NELLA CITTÀ DI MILANO

D.1 Complessivamente,  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.2 Per quale motivo/i ha dato un giudizio pari a (INSERIRE GIUDIZIO D.1)? (APPROFONDIRE BENE)

_______________________________________________________________________________________

SEZIONE 2 – RACCOLTA RIFIUTI URBANI 1000 rispondenti

D.3 Secondo Lei il servizio di raccolta dei rifiuti urbani, nel corso dell’ultimo anno è…(LEGGERE – SINGOLA)
1. …migliorato
2. …rimasto uguale
3. …peggiorato
4.  Non sa/Non risponde (NON LEGGERE)

D.4 Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto dei seguenti aspetti del servizio di raccolta dei rifiuti urbani?
 (NON SA – NON RISPONDE COD.11)
RANDOMIZZARE L’ORDINE DEGLI ASPETTI
1. Raccolta rifiuti indifferenziati (sacco trasparente)
2. Raccolta differenziata del vetro (cassonetto verde)
3. Raccolta differenziata della carta, cartoncino, cartone a pezzi e cartone per bevande (cassonetto bianco)
4. Raccolta differenziata della plastica e del metallo (sacco giallo)

D.4a Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, come giudica la chiarezza delle modalità di differenziazione deiquanto le è chiaro come vanno differenziati i rifiuti (cioè quali materiali vanno buttati nei diversi contenitori )?


D.5 Ha dei suggerimenti per migliorare il servizio di raccolta dei rifiuti urbani?
1. Sì, quali? (APPROFONDIRE BENE)______________________________________________
2. No

 

SEZIONE 2a – RACCOLTA DELL’UMIDO 250 rispondenti
SOLO PER IL DIPARTIMENTO DI PRIMATICCIO PORRE SEZIONE UMIDO

U.1 Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto del servizio di  raccolta dell’umido?
|__|__|(NON SA – NON RISPONDE COD.11)


U.2 Per quale motivo/i ha dato un giudizio pari a (INSERIRE GIUDIZIO U.1)? (APPROFONDIRE BENE)


U.3 E sempre utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto dei seguenti aspetti del servizio di raccolta dell’umido?
 (NON SA – NON RISPONDE COD.11)

1. Organizzazione complessiva della raccolta dell’umido
2. Frequenza di raccolta/di svuotamento del cassonetto dell’umido
3. Le informazioni su come si differenzia l’umido  (quali rifiuti rientrano, tempi di raccolta…)
4. Il materiale fornito da AMSA per la raccolta dell’umido (cestino…)

U.4 E sempre utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto dei seguenti aspetti relativi al sacchetto compostabile?
 (NON SA – NON RISPONDE COD.11)
1. La funzionalità del sacchetto utilizzato con il cestello areato per la raccolta dell’umido
2. La resistenza/robustezza del sacchetto 
3. La capacità del sacchetto, utilizzato con il cestello areato, di non lasciare fuoriuscire odori sgradevoli
SEZIONE 2b – solo per Zama 250 rispondenti
SOLO PER IL DIPARTIMENTO DI ZAMA 
V.1 Ha ricevuto la lettera da parte di Amsa che informa dell’inizio della raccolta dell’umido nella sua zona?
1. Si
2. No
3. Non ricorda
 

SEZIONE 3 - PULIZIA STRADALE 1000 rispondenti
D.6 Secondo Lei il servizio di pulizia stradale, nel corso dell’ultimo anno è…(LEGGERE – SINGOLA)
1. …migliorato
2. …rimasto uguale
3. …peggiorato
4.  Non sa/Non risponde (NON LEGGERE)

D.7 Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto dei seguenti aspetti del servizio di pulizia stradale?
 (NON SA – NON RISPONDE COD.11)
RANDOMIZZARE L’ORDINE DEGLI ASPETTI
1. Spazzamento fine, cioè squadre di operatori che spazzano i marciapiedi e la sede stradale con mezzi meccanici e manuali
2. Spazzamento massivo, cioè pulizia meccanizzata e lavaggio del bordo della strada adiacente al marciapiede, in orario notturno, con itinerari protetti da divieto di sosta (MILANO PULITA)
3. Spazzamento Globale, cioè pulizia meccanizzata e lavaggio della sede stradale e del marciapiede, in orario diurno e notturno, senza divieto di sosta e in alternativa allo spazzamento massivo
4. Lavaggio gallerie e portici, cioè il lavaggio meccanizzato delle gallerie e dei portici del centro Città: portici e sagrato di piazza Duomo, galleria e corso Vittorio Emanuele, piazza Scala, piazza San Fedele, piazza San Babila, corso Matteotti, piazza Meda, via Hoepli, via Vittor Pisani, piazzetta Reale, via Ragazzi del '99, scalinata e terrazzo Arengario, sottopasso ferroviario stazione di Rogoredo
5. Lavaggio dei marciapiedi nelle aree ad alta frequentazione, cioè il lavaggio meccanizzato del marciapiede e delle piazze individuate come critiche: i Navigli, Piazza Cadorna etc.. 
6. Pulizia filari alberati, cioè la pulizia manuale delle aree in corrispondenza dei principali filari alberati presenti sulle vie cittadine, in orario pomeridiano e notturno, con o senza divieto di sosta
7. Svuotamento dei cestoni/cestini, cioè svuotamento dei cestini e cestoni presenti sul territorio e rimozione di minidiscariche

D.8 Ha dei suggerimenti per migliorare il servizio di pulizia stradale?
1. Sì, quali? (APPROFONDIRE BENE)______________________________________________
2. No

SEZIONE 4 -  SERVIZI SPECIALI 1000 rispondenti
D.9 Sempre utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto dei seguenti servizi forniti da Amsa?
 (NON SA – NON RISPONDE COD.11)
RANDOMIZZARE L’ORDINE DEGLI ASPETTI
1. Servizio di pulizia nei mercati ambulanti, cioè la pulizia e la raccolta dei rifiuti presso mercati settimanali scoperti, al termine delle attività di vendita.
2. Servizio di pulizia degli spazi verdi, cioè l’attività di pulizia e cura delle aree verdi e dei vialetti di accesso, in particolare effettuando la raccolta dei rifiuti dai vialetti, la pulizia delle aree giochi e delle aree cani, la pulizia delle fontane, lo spurgo e la pulizia dei pozzetti presenti nelle aree verdi, la manutenzione e la pulizia dei servizi igienici mobili. (NOTA: NON CONSIDERARE LA MANUTENZIONE DELLE AREE VERDI)
3. Servizio di spurgo e disostruzione pozzetti, cioè la pulizia delle bocchette, la rimozione del sedimento presente nei pozzetti stradali,….
4. Servizio di eliminazione delle discariche abusive su aree ad uso pubblico, cioè il servizio che elimina i rifiuti abbandonati sulle strade e sui marciapiedi
5.  Servizi cimiteriali, cioè la pulizia dei pavimenti e delle aree calpestabili di locali accessori, gallerie, ossari e colombari.
6. Servizio di pulizia e raccolta rifiuti prima e/o durante e/o dopo le manifestazioni, che vengono proposte da Enti o Associazioni
7. Servizio di intervento preventivo antigelo, cioè il servizio di spargimento sale sugli itinerari stradali ad alto rischio formazione ghiaccio a seguito di segnalazione degli Uffici Meteorologici
8. Servizio neve, cioè il servizio di sgombero della neve dalle sedi stradali e di accumulo ai bordi delle strade con operazioni di “salatura” e lamatura in caso di nevicate di particolari nevicate

D.10 Ha dei suggerimenti per migliorare questi servizi offerti da Amsa (cioè il servizio di pulizia nei mercanti ambulanti, il servizi di pulizia degli spazi verdi, il servizio di spurgo e disostruzione pozzetti, il servizio di eliminazione delle discariche abusive su aree ad uso pubblico, i servizi cimiteriali, il servizio di pulizia e raccolta rifiuti prima e/o durante e/o dopo le manifestazioni, il servizio di intervento antigelo e il servizio neve)?
1. Sì, quali? (APPROFONDIRE BENE)______________________________________________
2. No

SEZIONE 5 - SERVIZI A RICHIESTA 1000 rispondenti
D.11a Nel corso dell’ultimo anno ha utilizzato uno dei seguenti servizi offerti da Amsa?
MULTIPLA – RANDOMIZZARE CODICI DA 1 A 3
1. Raccolta rifiuti ingombranti a domicilio, cioè la raccolta di mobili (armadi, tavoli, poltrone, divani, reti per letto, sedie, ecc.); oggetti diversi (materassi, piante di arredamento); frigoriferi, surgelatori, congelatori; televisori; computer; lavatrici e lavastoviglie; condizionatori d’aria
2. Servizio gratuito di raccolta di manufatti in AMIANTO di uso domestico e di dimensioni limitate
3. Cancellazione scritte murali da stabili privati, cioè il servizio che elimina tutte le scritte dagli stabili privati
4. Nessuno di questi (NON LEGGERE - ESCLUSIVA)

Porre D.11 solo per i servizi utilizzati a D.11a
D.11 Sempre utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 è il punteggio minimo e 10 il punteggio massimo, quanto è soddisfatto dei seguenti servizi a richiesta forniti da Amsa?
 (NON SA – NON RISPONDE COD.11)
RANDOMIZZARE L’ORDINE DEGLI ASPETTI
1. Raccolta rifiuti ingombranti a domicilio, cioè la raccolta di mobili (armadi, tavoli, poltrone, divani, reti per letto, sedie, ecc.); oggetti diversi (materassi, piante di arredamento); frigoriferi, surgelatori, congelatori; televisori; computer; lavatrici e lavastoviglie; condizionatori d’aria
2. Servizio gratuito di raccolta di manufatti in AMIANTO di uso domestico e di dimensioni limitate
3. Cancellazione scritte murali da stabili privati, cioè il servizio che elimina tutte le scritte dagli stabili privati


 
SEZIONE 6 - RAPPORTI CON I CITTADINI 1000 rispondenti
D.12 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 con Amsa?
 (NON HA UTILIZZATO COD.11)
RANDOMIZZARE L’ORDINE DEGLI ASPETTI
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 ingombranti
5. App “Puliamo”  per avere informazioni sul proprio smartphone sul servizio offerto da Amsa: ad esempio come separare i rifiuti, dove buttarli, etc…. 

SEZIONE 7 – SODDISFAZIONE RAGIONATA 1000 rispondenti
D.13 Ed 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 (Molto soddisfatto).
 

D.14 Per quale motivo/i? (APPROFONDIRE BENE)

_______________________________________________________________________________________

SEZIONE 8 – DATI DI PROFILAZIONE 1000 rispondenti
D.15 Chi, nella Sua famiglia si occupa più spesso della gestione dei rifiuti (raccolta e trasporto nei cassonetti condominiali)?
1. Io stesso
2. Altre persone della famiglia
3. Personale di servizio
4. Altri (specificare)

D.16 Chi è che si occupa più spesso di mettere in strada i rifiuti per la raccolta?
1. Io stesso
2. Altre persone della famiglia
3. Personale di servizio
4. Portinaio
5. Altri (specificare)

D.17 Qual è il suo ultimo titolo si studio conseguito?
1. Nessuno/Licenza elementare
2. Licenza media inferiore
3. Diploma superiore
4. Laurea/Master
5. Non risponde

D.18 Qual è la sua professione?
1. Operaio
2. Impiegato
3. Dirigente/Quadro/direttivo/tecnico
4. Insegnante 
5. Altro lavoratore dipendente
6. Imprenditore/ Libero professionista
7. Agricoltore
8. Artigiano
9. Commerciante
10. Altro Lavoratore autonomo/agente di commercio/rappresentante
11. Studente
12. In cerca di occupazione/disoccupato
13. Casalinga
14. Pensionato
15. Altro non occupato
16. Non risponde
D.19 Qual e’ la sua nazione di provenienza? (NON LEGGERE – SINGOLA)
1. Albania
2. Bangladesh
3. Brasile
4. Bulgaria
5. Cina Rep. Popolare
6. Ecuador
7. Egitto
8. Filippine
9. India
10. Italia
11. Marocco
12. Moldavia
13. Pakistan
14. Perù
15. Polonia
16. Romania
17. Senegal
18. Serbia e Montenegro
19. Slovacchia
20. Sri Lanka
21. Tunisia
22. Ucraina
23. Altro Paese, e cioè________________
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