Cerved

Documento 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’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP, pubblicata su GU n. 301 del
27/12/2010)

1.TITOLO DEL SONDAGGIO

Customer Satisfactiono Audit per Chari Servizi

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO

Cerved

3. SOGGETTO COMMITTENTE

Chiari Servizi

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

Chiari Servizi

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO

Ottobre 2015

1 Tutti i campi sono obbligatori.
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6. MEZZO/MEZZ| DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI E PUBBLICATO O DIFFUSO

IL SONDAGGIO? (pubblicato sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull'emittente radiofonica, televisiva o sul
sito web)

Pubblicato su Giornale di Brescia

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE

24 Novembre 2015

8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, societa, attualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente etc.)

Soddisfazione dei clienti riguardo il passaggio al nuovo sistema di raccolta porta a porta

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Utenze domestiche ed utenze commerciali

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

Comune di Chiari

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all'articolo 2 comma 3 del Regolamento.
3 Nel definire I'estensione territoriale del sondaggio € possibile scegliere tra due opzioni, la prima con I'elenco dei comuni oggetto
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica.
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10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

Opzione a). Elenco dei Comuni

Chiari

* Inserire, nella casella di testo, I'elenco dei comuni

in formato tabella.
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Opzione b). Numero di comuni®

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro | Sud e Isole Totale

fino a 5mila abitanti

piu di 5mila abitanti

fino a 10mila abitanti
tra 10mila e 100mila abitanti
piu di 100mila abitanti

Totale

11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l'indicazione se trattasi di campionamento probabilistico 0 non probabilistico,
del panel e 'eventuale ponderazione)

300 casi derivanti da campione casuale di utenti del servizio di igiene ambientale cosi suddiviso: 200 utenze
domestiche e 100 utenze commerciali.
Dati ponderati sulla base dell’effettiva distribuzione dell’'universo di riferimento.

12. RAPPRESENTATIVITA DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE

il margine di errore relativo ai risultati (livello di significativita del 95%) e di +/- 4,5% nel caso di percentuale
rilevata pari a 80%.

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI

Interviste telefoniche assistite da elaboratore (CATI)

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
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14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE;

Non reperibili cifra ... 124 % ........ 20,90
Rifiuti cifra ...uv...... 170 % ........ 28,60
Sostituzioni cifra ..o 0 % e 0.00,
Totale interviste effettuate cifra ............ 300, % ........ 50,50

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6

(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)

Buonasera/Buongiorno, < sono nome operatore> di Cerved. Stiamo svolgendo un'indagine sul grado di
soddisfazione dei cittadini nei confronti di alcuni servizi.

Vorrei parlare con la persona che <se utenze= 1 “all'interno della famiglia” oppure se utenze = 2 inserire
“all'interno dell'attivita™ si occupa dei rapporti con I'azienda che segue le questioni riguardanti la raccolta
dei rifiuti.

Mi puo passare questa persona?
INFORMATIVA PRIVACY

ESOMAR — [SOLO SE UTENZE=1] In primo luogo vorrei chiederLe se Lei o qualcun altro nella Sua famiglia
lavora per un istituto di ricerche di mercato o per un fornitore del servizio di igiene ambientale.

1. Si->CHIUDERE
2. NO

SEZIONE A — CONOSCENZA CHIARI SERVIZI E IMMAGINE

totale rispondenti= 300 Non indica= 21%

Al. Parliamo del servizio di igiene ambientale e raccolta rifiuti. Lei sa dirmi il nome dell'azienda o ente che
eroga tale servizio nel suo Comune? [NON SUGGERIRE][AMMESSO NON SA] Chiari Servizi

1. Direttamente il comune

2. altro [specificare]

[SE A1 DIVERSO DA 1] Il servizio di igiene ambientale e la raccolta rifiuti nel suo Comune € gestito da
Chiari Servizi.

totale rispondenti= 300 Non indica= 4%

A2. Sa indicarmi quali sono i servizi gestiti da Chiari? [MULTIPLA]JJAMMESSO NON SA][NON
SUGGERIRE] Manutenzione del verde pubblico

. Raccolta rifiuti

2. Servizio porta a porta rifiuti differenziati

3. Pulizia strade

4. Smaltimento rifiuti speciali/pericolosi

5

6

[y

. Gestione isola ecologica
. Torre dell'acqua

totale rispondenti= 300 Non indica= 2%

A3. Considerando in tutti i suoi aspetti I'attivita di Chiari, Lei ritiene che sia peggiore, uguale o migliore
rispetto alle sue aspettative [AMMESSO NON SA] Peggiore

1. Uguale

2. Migliore

Contenuto bloccato, non € possibile apportare modifiche al documento. t

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.



ribellino_r
Font monospazio


	1TITOLO DEL SONDAGGIO: Customer Satisfactiono Audit per Chari Servizi

	2 SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO: Cerved 
	3 SOGGETTO COMMITTENTE: Chiari Servizi
	4 SOGGETTO ACQUIRENTE: Chiari Servizi
	5 DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: Ottobre 2015
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: 24 Novembre 2015
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: Utenze domestiche ed utenze commerciali
	10 ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3: Comune di Chiari
	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: il margine di errore relativo ai risultati (livello di significatività del 95%) è di +/- 4,5% nel caso di percentuale rilevata pari a 80%.
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: Interviste telefoniche assistite da elaboratore (CATI)
	9 TEMI/FENOMENI: Soddisfazione dei clienti riguardo il passaggio al nuovo sistema di raccolta porta a porta
	Elenco dei Comuni: Chiari
	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: 300 casi derivanti da campione casuale di utenti del servizio di igiene ambientale così suddiviso: 200 utenze domestiche e 100 utenze commerciali.
Dati ponderati sulla base dell’effettiva distribuzione dell’universo di riferimento.
	Sostituzioni: 0
	% Sostituzioni: 0
	Totale: 300
	% Totale: 50.5
	Testo integrale: 
Buonasera/Buongiorno, < sono nome operatore> di Cerved. Stiamo svolgendo un'indagine sul grado di soddisfazione dei cittadini nei confronti di alcuni servizi.

Vorrei parlare con la persona che <se utenze= 1 “all’interno della famiglia” oppure se utenze = 2 inserire “all’interno dell’attività”> si occupa dei rapporti con l’azienda che segue le questioni riguardanti la raccolta dei rifiuti.

Mi può passare questa persona?
INFORMATIVA PRIVACY
.
ESOMAR – [SOLO SE UTENZE=1] In primo luogo vorrei chiederLe se Lei o qualcun altro nella Sua famiglia lavora per un istituto di ricerche di mercato o per un fornitore del servizio di igiene ambientale.

1.  Sì -> CHIUDERE
2.  NO


SEZIONE A – CONOSCENZA CHIARI SERVIZI E IMMAGINE

totale rispondenti= 300  Non indica= 21%
A1. Parliamo del servizio di igiene ambientale e raccolta rifiuti. Lei sa dirmi il nome dell’azienda o ente che eroga tale servizio nel suo Comune? [NON SUGGERIRE][AMMESSO NON SA]  Chiari Servizi
1.  Direttamente il comune
2.  altro [specificare]

[SE A1 DIVERSO DA 1] Il servizio di igiene ambientale e la raccolta rifiuti nel suo Comune è gestito da Chiari Servizi.

totale rispondenti= 300 Non indica= 4%
A2. Sa indicarmi quali sono i servizi gestiti da Chiari? [MULTIPLA][AMMESSO NON SA][NON SUGGERIRE] Manutenzione del verde pubblico
1. Raccolta rifiuti
2. Servizio porta a porta rifiuti differenziati
3. Pulizia strade
4. Smaltimento rifiuti speciali/pericolosi
5. Gestione isola ecologica
6. Torre dell’acqua

totale rispondenti= 300 Non indica= 2%
A3.  Considerando in tutti i suoi aspetti l’attività di Chiari, Lei ritiene che sia peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative [AMMESSO NON SA] Peggiore
1. Uguale
2. Migliore

totale rispondenti= 300 Non indica= 0,3%
A4. Quanto ritiene utile la raccolta differenziata dei rifiuti?[AMMESSO NON SA] 
1. Molto utile
2. Abbastanza utile
3. Poco utile
4. Per nulla utile


SEZIONE B – SISTEMA PORTA A PORTA

totale rispondenti= 300 Non indica= 0%
B1. Parliamo ora del nuovo sistema di raccolta rifiuti porta a porta, attivo dalla fine di giugno. Lei su questo servizio ritiene di essere stato: [LEGGERE] 
1. Molto informato
2. Abbastanza informato
3. Poco informato, solo per sentito dire
4. Per nulla informato

totale rispondenti= 300 Non indica= 0%
B2. Ha partecipato a qualcuno degli incontri pubblici in cui è stato spiegato il servizio di raccolta porta a porta? 
1.  Sì
2.  No
 
totale rispondenti= 300 Non indica= 1%
B3. Può indicarmi su quali temi relativi al nuovo servizio di raccolta porta a porta la comunicazione è stata carente? [MULTIPLA, NON SUGGERIRE]
1. Il calendario risulta poco chiaro nell’indicazione dei giorni ed orari di raccolta
2. Risulta poco chiaro come suddividere i rifiuti
3. Mancanza di chiarezza nella distribuzione dei kit
4. Assenza di uno sportello informativo se non nella fase di avvio del servizio
5. Assenza di informazioni riguardanti l’andamento della raccolta dei rifiuti 
6. [SINGOLA] Non ci sono state carenze informative
7. Altro [specificare]

totale rispondenti= 300 Non indica= 2%
B4. Come valuta il supporto informativo sul servizio di raccolta porta a porta fornito da Infopoint nella fase di avvio del servizio? [AMMESSO NON SA]
1.  Del tutto adeguato
2.  Abbastanza adeguato
3.  Non adeguato


B5. Le citerò alcuni aspetti e per ciascuno mi dovrà indicare se ritiene che il servizio reso da Chiari Servizi sia peggiore, uguale o migliore rispetto alle Sue aspettative. 

[1] peggiore  Questa mancanza per lei quanto è grave? Me lo indichi, con un voto da 1 a 5,  dove 1 è poco importante e 5 è importantissimo   [ 1]     [ 2]     [ 3]     [ 4]     [ 5]    <commenti spontanei>
[2] uguale  
[3] migliore Questo fatto quanto le fa piacere? Me lo indichi, con un voto da 1 a 5,  dove 1 è poco importante e 5  è importantissimo   [ 1]     [ 2]     [ 3]     [ 4]     [ 5]     <commenti spontanei>
[4] [NON LEGGERE] non so  

<a rotazione:> 

totale rispondenti= 300 Non indica= 0,3%
a) La capienza dei contenitori per l’effettuazione della raccolta differenziata 
totale rispondenti= 300 Non indica= 0,3%
b) La frequenza <”settimanale” se zona=1; “quindicinale” se zona=2> della raccolta di carta, vetro, plastica e indifferenziato 
totale rispondenti= 300 Non indica= 3%
c) La frequenza bisettimanale della raccolta dei rifiuti organici 
totale rispondenti= 300 Non indica= 1%
d) Gli orari di esposizione a bordo strada dei contenitori 
totale rispondenti= 300 Non indica= 1%
e) L’organizzazione della distribuzione dei contenitori all’avvio del servizio porta a porta 
totale rispondenti= 300 Non indica= 1%
f) La qualità del servizio svolto dagli operatori addetti al ritiro 

totale rispondenti= 277 Non indica= 0,3%
B6. [SOLO SE B5a=1] Il motivo principale della sua insoddisfazione è rappresentato da [LEGGERE] 
1. La capienza dei contenitori è insufficiente
2. I contenitori sono troppo grandi, occupano troppo spazio

totale rispondenti= 17 Non indica= 0%
B7. [SOLO SE B5b=1] Per quali tipologie di rifiuto la frequenza del ritiro non è soddisfacente: [MULTIPLA, LEGGERE] 
1. Carta/cartone 
2. Vetro/lattine
3. Plastica
4. Rifiuti indifferenziati

totale rispondenti= 135 Non indica= 0%
B8. [SOLO SE ZONA=1] Il numero di sacchi per la raccolta dei rifiuti indifferenziati che Chiari Servizi ha riservato gratuitamente lo ritiene un quantitativo adeguato? 
1.  Sì
2.  No

totale rispondenti= 77 Non indica= 0%
B9. [SOLO SE B8=2] Per quale motivo? [NON LEGGERE, MULTIPLA] 
1. Ne hanno distribuiti troppi
2. Sono troppo pochi, considerando che altri eventuali andranno acquistati
3. Altro  [specificare]

totale rispondenti= 300 Non indica= 0%
B10. Per quale tipo di rifiuto incontra più difficoltà nel differenziare? 
1. Carta/cartone 
2. Vetro/lattine
3. Plastica
4. Rifiuti indifferenziati
5. Organico

totale rispondenti= 300 Non indica= 0%
B11. Ha riscontrato delle difficoltà nel differenziare i rifiuti in casa? [LEGGERE] 
1. Si, sorgono dubbi su come smistare i rifiuti
2. Si, occupano troppo spazio in casa
3. No, è più comodo del sistema precedente

totale rispondenti= 300 Non indica= 1%
B12.  Con il passaggio dal sistema di raccolta con cassonetti in strada al sistema porta a porta integrale per lei il gradimento del servizio è .... [LEGGERE] [AMMESSO NON SA] 
1. migliorato
2. invariato
3. peggiorato

totale rispondenti= 35 Non indica= 0%
B13.  [SOLO SE B12=3] Per quali motivi è peggiorato? [MULTIPLA] 
1. Mancanza di spazio in casa
2. Orario scomodo di esposizione dei rifiuti
3. Sporcizia in casa
4. Insufficiente frequenza della raccolta
5. I sacchi sono poco resistenti e si rompono
6. Altro [specificare]

totale rispondenti= 300 Non indica= 0%
B14. Secondo lei, fra gli elementi che le leggerò, quali sono quelli positivi del servizio di raccolta porta a porta dei rifiuti? [LEGGERE][MULTIPLA]
1. Pulizia nelle strade
2. Tutela ambientale
3. Comodità di non dover andare ai cassonetti in strada
4. [SINGOLA – NON LEGGERE] Nessuno di questi

totale rispondenti= 300 Non indica= 9%
B15. Ci sono altri elementi positivi nel servizio di porta a porta dei rifiuti? 

totale rispondenti= 300 Non indica= 5%
B16. Ritiene che una maggior informazione su come vengono trattati e riciclati i rifiuti possa aumentare la sensibilità dei cittadini alla raccolta differenziata? [AMMESSO NON SA] 
1. Sicuramente si
2. Probabilmente si
3. No

totale rispondenti= 300 Non indica= 0%
B17. Pensa che la raccolta differenziata dei rifiuti sia un impegno sociale per la tutela ambientale o solo un obbligo a cui adempiere? 
1. Impegno sociale
2. Obbligo a cui adempiere

SEZIONE D – ANAGRAFICHE

totale rispondenti= 200 Non indica= 0%
D.1  [se utenze= 1] Posso chiederle qual è la Sua professione? [AMMESSO NON SA] 
1 Operaio
2 Impiegato/quadro
3 Insegnate/docente universitario
4 Dirigente
5 Imprenditore
6 Consulente/libero professionista
7 Commerciante
8 Artigiano
9 Agricoltore
10 Altro autonomo
11 Disoccupato/in cerca di prima occupazione
12 Casalinga
13 Pensionato
14 Altro, in condizione non professionale [Studente, benestante,...]

totale rispondenti= 200 Non indica= 0%
D2. [se utenze= 1] Qual è la sua età? 

totale rispondenti= 200 Non indica= 0%
D3. [se utenze= 1] In quale tra queste tipologie si colloca la sua abitazione principale? 
1. Villetta / abitazione indipendente
2. Appartamento in condominio

totale rispondenti= 100 Non indica= 0 %
D4. [se utenze= 2] Mi può indicare la tipologia della sua attività? 
1. Negozio 
2. Ufficio
3. Bar/ristorante/albergo
4. Altre tipologie di aziende [specificare]

totale rispondenti= 200 Non indica= 0%
D5. [se utenze= 1] [SENZA CHIEDERE] Sesso intervistato 
1.  Uomo
2.  Donna


Abbiamo finito. La ringrazio per la collaborazione anche a nome di Chiari Servizi e le auguro una buona serata/giornata.

	6 Mezzo/Mezzi di comunicazione: Pubblicato su Giornale di Brescia
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