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Nota Metodologica

Obieffivi -

CSA Research ha ricevuto dal Comune di Milano l'incarico per la realizzazione

dell'indagine di Customer Satisfaction sui servizi erogati dalla societa AMSA S.P.A in

riferimento all’anno 2022.

Gli obiettivi di indagine fanno riferimento a:

O Profilo dell’'utenza

O Verifica il grado di conoscenza e di utilizzo dei servizi offerti da AMSA,

U Rilevazione del livello di soddisfazione dei servizi offerti da AMSA, con la seguente

articolazione analitica:
* raccolta dei rifiuti urbani;
* pulizia stradale;
* servizi vari;
e canali di contafto tra il cliente e AMSA;
* soddisfazione complessiva, istintiva e ragionata;

* coinvolgimento e partecipazione dei cittadini.

| dati rilevati consentono inoltre un confronto di serie storica con le rilevozionif

precedenti, misurando eventuali scostamentirispetto al passato.
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Nota Metodologica

Disegno Campionaro  —

> |l campione teorico per o studio prevede la realizzazione di 4.000 interviste valide a
cittadini utenti domiciliati nel comune di Milano, nel rispetto della distribuzione della
popolazione riferita:

« ai 40 Quartieri cittadini e

« dalle 4 Aree di competenza delle Unita Operative AMSA

> Nell'lambito della distribuzione campionaria il target per lo studio € costituito dalle
persone maggiorenni che nell’ambito dei nuclei familiari si occupano piu spesso del

conferimento dei rifiuti nei cassonetti condominiali.

> |l disegno campionario prevede la redlizzazione di una quota di interviste a cittadini
residenti di nazionalita non italiana e una quota di interviste a cittadini di eta

compresa tra 18 e 44 anni.
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Analisi della soddisfazione

OVERALL MACROFATTORI MICROFATTORI

Soddisfazione
Complessiva Istintiva

¢ Raccolta dei rifiuti nelle aree verdi*
* Pulizia delle aree gioco*
¢ Pulizia delle aree cani*

Servizio di pulizia delle

aree verdi
Giudizio sintetico + giudizio analitico
relativi a:

)
;
i
1
;
;
. i+ Chi letezza dell icazi la )
o o . 0 [ ]
Servizio di raccolta dei i iarezza e completezza della comunicazione sulla
rifiuti urbani i i raccolta differenziata
Giudizio sinfetico + giudizio analiico ! ! ¢ Adeguatezza degli orari di raccolta dei rifiuti*
relativi a: i i+ Ritiro dei rifiuti ingombranti a domicilio y
1
i N
Servizio di pulizia e lavaggio ; ;| * Cura nello svuotamento dei cestoni stradali
di strade e marciapiedi i+ e Pylizia delle aree di mercato, al termine delle attivita
[ . .
o i i divendita
Gludzo sintetico + givdizio analiico 1« Frequenza della vuotatura dei cestoni stradali*
i i e Diserbo delle erbe infestanti dai marciapiedi* )
E N
i
i
i
i
i

* Riciclerie
Pulizia e raccolta dei rifiuti durante e/o dopo le
manifestazioni

Servizi vari

Solo giudizio analitico relativo a:

AN

i * Numero verde
i * Sportello
i * Sito interneft

Canali di contatto
i * App Puliamo

Solo giudizio andlitico relativo a:

i * Prenotazione online del ritiro rifiuti ingombranti W,

Soddisfazione
Complessiva Ragionata i
Soddisfazione . *Fattori esclusi dal calcolo

. Complessiva nel quartiere* i dell'indice sintetico di soddisfazione

8 i
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Il profilo del campione
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Il profilo del campione

Genere

Classe di eta

Comune
Milano

Maschio

Femmina

18 - 24 anni

25 - 34 anni

35 -44 anni

45 - 54 anni

55 - 64 anni

65 anni e oltre

Italiana

Straniera

v.d.

1498
2503

36
161
501
360

499
2444

3785
216

VA
37,4
62,6

0,9
4,0
12,5
9,0
12,5
61,1

94,6
5,4
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Il profilo del campione

v.a. To

‘ Nessuno/Licenza elementare 246 6,1

Titolo di studio Licenza media inferiore 1040 26,0
Diploma superiore 1877 46,9

- Laurea/Master 616 15,4

R Non risponde 222 5,5

‘Operaio ‘ 71 1,8
Impiegato 712 17,8

‘ Dirigente/Quadro/direttivo ‘ 45 1,1

‘ Insegnhante ‘ 109 2,7

‘Altro lavoratore dipendente ‘ 22 0,5

‘Imp renditore/Libero professionista ‘ 150 3,7

. ‘Agricolto re ‘ 20 0,5

Professione

|Artigiano . 36 0,9

‘Commerciante ‘ 99 2,5

» ‘Altro lavoratore autonomo ‘ 27 0,7

‘Studente ‘ 44 1,1

‘In cerca di occupazione/disoccupato ‘ 28 0,7
Casalinga | 493 12,3
Pensionato | 1983 496

Altro non occupato 5 0,1

Non risponde 157 3,9
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Il profilo del campione

Dipartimento

OLGETITINA!

PRIMATICCIO, 3"

Ambito territoriale

Comune
Milano

Olgettina

Primaticcio

Silla

Zama

Centro

Anello

AT 2

AT3

AT 4

AT S

AT6

AT7

AT 3

AT9S

v.d.
1135
923
1037
906

294
920
411
238
346
283
319
390
357
443

7o
28,4
23,1
25,9
22,6

7,3
23,0
10,3

S0

8,6

7,1

8,0

9,7

8,9
11,1
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Soddisfazione Istintiva
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Soddisfazione istintiva

Giudizio complessivo —
Complessivamente, quanto e soddisfatto di come
AMSA ha gestito servizi di raccolta e smaltimento
rifiuti e pulizia della citta nel 20222
Totale soddisfatti: Segmentazione
per ambito territoriale
94,6% Voti medi (scala 1-10)
VOTOMEDIO | 54,7 Centro 7,61
7,50 ) Anello 7,50
399 AT 2 7,47
AT 3 7,42
AT 4 7,57
AT5 7,41
AT 6 7,40
54 AT7 7,60
- AT 8 7,46
Insoddisfazione | Media soddisfazione Alta soddisfazione ATS 7,47
(voti 1-5) (voti 6-7) (voti 8-10)

ity
U
Comune
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Soddisfazione istintiva

Giudizio complessivo —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)
10

7,8 7,8 7,8
e 2T

2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Soddisfazione istintiva

Giudizio complessivo —

Motivazione delle valutazioni con votida 1 a 5 (%) -
Risposta multipla codificata (base: 217 intervistati)

Migliorare la pulizia di marciapiedi e strade NG 45,6
C'é sporco (in generale) N 18,9
Criticita nella raccolta [ 18,0
Servizio non sufficiente [ 10,6
Piu cestini/piu svuotamento I 8.8
Ci dovrebbero essere Interventi negli orari | 6,5
Criticita in alcune zone/nelle periferie A 6,0
Ci sono margini di miglioramento [ 5,5
Migliorare la frequenza del servizio I 3,2
Altfro/nonsa W 2,3
Migliorare la pulizia di parchi/aree verdi B 2,3

Servizio sufficiente 1 0,5
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Soddisfazione istintiva

Giudizio complessivo -

Direttrici tematiche delle valutazioni di soddisfazione (%)
Voti 6 - 10 (base: 3784 intervistati)

Attraverso I'applicazione di una metodologia di clustering gerarchico, le risposte che esprimono media
e alta soddisfazione (voti 6-10) vengono classificate in 4 gruppi, che individuano i seguenti ’ropics:

a ==y
sufficiente
snclnlsfaceme

> Apprezzamento generale (14%). le ; eff'mente

risposte esprimono soddisfazione
generale sull’operato di AMSA. regolare n‘{;‘,;;re S e rV I ZI O

chente

buonotm.rare valido
> Servizio (29%): le risposte definiscono i SOdd |Sfa [@  otimo o

servizio efficiente, buono, oftimo e svolgere
funzionale. = e
B s Ujﬁerenaares Saudaarlt:—:'eri -
> Pulizia della citta (22%): le risposte =WE"““"“" 3 f | U||Z|a
definiscono la cittd, e le zone di ¢ racco tap
residenza sufficientemente pulite. unzionare —
P wsge »sporcoPUIIINE s ..
> Focus microfattori (35%): le risposte rT]a C a ede
o (35%) poste passare_wzona,,.m r I I
specificano  dettagliatamente  quali gomalmente racogere |
P . . PN tara Duifssimg FOTO I frequenza
aspetti i rispondenti apprezzano di piv A blsogﬁg'{?estrada cestino "=
e per quali infravedono un margine di Pelse s e | ..... puntale
miglioramento (pulizia di strade e mlg iorare pieno. 3 ¢
tarea*g%g
marciapiedi). . verde £: &
giardino e

?:II: creia rne te
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Raccolta Rifiuti Urbani

Servizio dirilevazione di Customer Satisfaction sui servizi erogati dalla societa AMSA S.P.A. - Gruppo A2A - Anno diriferimento 2022 L S CSO

R ESEARTCH




Raccolta Rifiuti Urbani

Giudizio complessivo —
Complessivamente, che voto darebbe
al servizio di raccolta dei rifiuti urbanie
: - Segmentazione
Totale soddisfatti: per ambito territoriale
97.3% Voti medi (scala 1-10)
69,3
Centro 8,02
VOTOMEDIO Anello 7,88
7,88 AT 2 7,83
AT 3 7,86
28,0 AT 4 7,95
AT5S 7,87
AT 6 7,83
2,1 0.6 AT 7 7,89
AT 8 7,85
Insoddisfazione Media Alta Non indica -
(voti 1-5) soddisfazione soddisfazione AT 9 7,87
(voti 6-7) (voti 8-10)

ity
U
Comune
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Raccolta Rifiuti Urbani

Giudizio complessivo —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)

10

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Raccolta Rifiuti Urbani

Microfattor =

Sempre utilizzando una scala da Ta 10 le
chiediamo di valutare i seguenti aspetti:

VOIO
MEDIO
Totale soddisfatti: 94,9%

Chiarezza e completezza della
comunicazione sulla raccolta differenziata

Totale soddisfatti: 91,6%

Adeguatezza degli orari di raccolta rifiuti

® Insoddisfazione (1-5) mMedia Soddisfazione (6-7) m Alta Soddisfazione (8-10) ®Non indica

Jubc ]

i
& ' CSO
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Raccolta Rifiuti Urbani

Microfattor —

Serie storiche - Voti medi (scala 1-10)

=
o

9 7,9 7,6 81 8,0 81 7,9 7,8
Chiarezza e completezza O —— T T ————
L . 7
della comunicazione sulla ;
raccolta differenziata 5
a4
3
2
1
0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
10
7,3 714 ’ 7l5 !
o2 7O s
Adeguatezza degli orari di :
raccolta dei rifiuti 5
4
3
2
1
0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Raccolta Rifiuti Urbani

Adeguatezza degli orar diraccolfa

Motivi delle valutazioni (%)
Risposta multipla codificata

Voti 1 - 5 (165 infervistati) Voti 6 - 10 (3664 intervistati)
, P
> Apprezzamento degli orari: ;== scasitecenic rsuareer
Orari nonrispettati [ 339 il 76% esprime § g raccoglere QiOrNO e s
soddisfazione. Gli orari g. : nspettareh
Orariinadeguati/scomodi [ 201 vengono rispettati, sono ;g """
adeguati e comodi. COl I IOdO
Intralciano/creano il traffico [ 24,2 : = perfetio '
z Ora rlo consono
pulire 7
Fanno rumore/disturbano [ 8.5 PO s Cntsicne suscpiane passarem:pmm
atino '7:.’5!'_0 arrecare rumore m.u i
Dovrebbero passare di piv [0 7.9 *;;_ trafflco

> Criticita: emergono
Sono puntuali [l 6.1 C re a re alcune criticita (24%)

legate al disagio dovuto

Orari adeguati/comodi [l 5.5 e ;: o)pmb'ema al fastidio per rumore
e @ d|5’(urb0 generato la mattina
Altro/non indica [l 3,0 -5 :.-: presto e all’'intralcio al

traffico nelle ore di punta.

cominc. Servizio dirilevazione di Customer Satisfaction sui servizi erogati dalla societa AMSA S.P.A. - Gruppo A2A - Anno diriferimento 2022 ﬁ‘ CSO

Milano




Raccolta Rifiuti Urbani

Regolamento comunale —

Conoscenza del divieto di inserire i sacchetti domestici nei cestoni stradali (%)

E al comrente che é vietato dal regolamento
comunale inserire | sacchetti con i rifiuti
domestici nei cestoni stradali e che si puo
essere multatie

Serie Storica (%)

89,2 83,5
. Dettaglio fasce di eta (%)
‘#WT'I‘ 18-24 25-34 35-44 A45-54 55-64 65+
10,8 16,5 Si 91.7% 88,2% 90,2% 89.7% 91.8% 89,7%
2020 2021 2022 No 8,3% 11,8% 9.8% 10,3% 8.2% 10,3%
ESi ®No
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Raccolta Rifiuti Urbani
- Utllizzo dei cestoni stradali —

Percezione del corretto utilizzo dei cestoni stradali (%)

Secondo lei, aftualmente i cestoni
stradali vengono utilizzati in modo
correttoe

Dettaglio di genere (%)

Si 51,1 53,8

No 48,9 46,2

. Dettaglio fasce di eta (%)
° [ ]
ﬂlww 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 45+

Si 52,8 44,7 48,9 51,1 53,9 54,2

No 47,2 55,3 51,1 48,9 46,1 45,8
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Raccolta Rifiuti Urbani

Rifiro di rifiutl ingomioranti a domicilio -

Conoscenza, utilizzo e prenotazione (%)

Lei @ a conoscenza del servizio di
ritiro dei rifiuti ingombranti a Nel corso dell’ultimo anno, ha
domicilio€ Utilizzato questo servizio

Per prenotare il servizio di ritiro dei
rifiuti ingombranti a domicilio ha
utilizzato la modalita di
prenotazione onlinee

(\[e]g!
ricordo

3,4%

Totale
campione

Campione:
2.967 intervistati
Campione:
495 intervistati

12,4%
del campione totale

4,1%
del campione totale
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Raccolta Rifiuti Urbani
Rifiro dirifiuti ingomioranti a domicilio -

Complessivamente quanto e soddisfatto del Quanto e soddisfatto della modalita di
servizio di ritiro dei rifiutiingombranti a prenotazione on line¢*
domicilioe* - —
- - Totale soddisfartti: 1 Totale soddisfartti:
97,6% 84,7 99,4%
71,3
VOTOMBDIO | VOTOMEDIO
8 ;2 6 ) 7/195
28,1
12,9
2 |
S
Insoddisfazione Media Alta Insoddisfazione Media Alta
(voti 1-5) soddisfazione soddisfazione (voti 1-5) soddisfazione  soddisfazione
(voti 6-7) (voti 8-10) (voti 6-7) (voti 8-10)

*Rispondono solo gli utilizzatori del servizio che hanno effettuato

*Rispondono solo gli utilizatori del servizio:
la prenotazione online: 164 intervistati (4,1% del campione)

w495 infervistati (12,4% del campione)

& CSd

=
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Raccolta Rifiuti Urbani

Rifiro di rifiuti ingomioranti a domicilio -

Serie storiche - Voti medi (scala 1-10)

Soddisfazione per il|servizio
10

9.5 8'8 8,9 8,7 8,7

9 BN

8,2 7'9 — 0\8;3
7.3

7.5
7
6,5
6

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Soddisfazione per la|prenotazione online
10
9.5

8,8
X 8,7 84 8,7

851 7,9 7.9 8,0

8
7.5
7
6.5
6

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Puliz
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Pulizia Stradale

Giudizio complessivo —
Che voto darebbe complessivamente al servizio
di pulizia e lavaggio di strade e marciapiedi¢
Totale soddisfatt: Segmentazione
per ambito territoriale
88,9% Voti medi (scala 1-10)
Centro 7,43
50,2 Anello 7,23
VOTOMBDIO

2,25 j 38,7 AT 2 7,12
AT3 7,07
AT4 7,49
ATS 7,25
10,4 AT6 7,18
. AT7 7,35
0.7 AT 8 7,20

Insoddisfazione Media Alta Non indica
(voti 1-5) soddisfazione soddisfazione AT3 7,17

(voti 6-7) (voti 8-10)
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Pulizia Stradale

Giudizio complessivo —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)

10

o~ ’ —— 6,7

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Pulizia Stradale

Microfattor - 1 -

Sempre utilizzando un vofo da Ta 10, le
chiediamo ora di dare un voto ai seguenti
aspetti del servizio di pulizia stradale:

MEDIO
R
Totale soddisfatti: 87,0%
8,5 40,2 46,8

5,7 Totale soddisfatti: 80,2%

P

Cura nello svuotamento dei cestoni
stradali

Pulizia delle aree di mercato, al termine
delle attivita di vendita

Totale soddisfatti: 65,0%

Pulizia e raccolta deirifiuti durante e/o
dopo le manifestazioni
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Pulizia Stradale

Serie storiche - Voti medi (scala 1-10)

9
8,5

8

Microfattori - 1

7,5
Cura nello svuotamento 13 7.3 7.3 7.3 7.3
dei cestoni stradali ’ 7,0
7
6,5
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
9
8,5 8,3 8,2
7.8 8,0
Pulizia delle aree di mercato, ¢ . 7,6 7,5 7,6
al termine delle attivita di vendita 75
7
6,5
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
9
Pulizia e raccolta & 8,0
dei rifivti durante 8 7,6 7,6 7,7 75 75 T
e/o dopo le manifestazioni 75 — ’
7
6,5
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Pulizia Stradale

Microfattori - 2 -

Sempre utilizzando un voto da 1a 10, le
chiediamo ora di dare un voto ai seguenti
aspetti del servizio di pulizia stradale:

Totale soddisfatti: 82,6% 7.8

Frequenza della vuotatura dei cestoni
stradali

Totale soddisfatti: 79,6% 2

Diserbo delle erbe infestanti dai
marciapiedi

m Insoddisfazione (1-5) m Media Soddisfazione (6-7) m Alta Soddisfazione (8-10) mNon indica
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Pulizia Stradale

Microfattori - 2 -

Serie storiche - Voti medi (scala 1-10)

=
o

9
7,4 7,3 7,3 7,3
Frequenza della vuotatura 81 7,0 it 4 . 6,8 7,2
. . . 7 [ O —— o
dei cestoni stradali ;
5
a4
3
2
1
0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
10
’ 7,4
. , 7,2 7,0
7 GWM
Diserbo delle erbe infestanti :
dai marciapiedi 5
4
3
2
1
0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
L
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Pulizia Stradale

Frequenza della vuotatura dei cestoni stradali -

Soddisfazione|per il servizio

Segmentazione per ambito territoriale - voti medi (scala 1-10)

Centro 7,33
Anello 7,16
AT 2 7,15
AT 3 7,17
AT4 7,38
AT5 7,20
AT®6 7,16
AT7 7,26
AT 8 7,17
AT9 7,13

Servizio dirilevazione di Customer Satisfaction sui servizi erogati dalla societa AMSA S.P.A. - Gruppo A2A - Anno diriferimento 2022 & CSO




Pulizia Aree Verdi
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Pulizia Aree Verdi

Giudizio complessivo —

Utilizzando un vofo da T a 10,
complessivamente, che voto darebbe
al servizio di pulizia delle aree verdie

— Segmentazione
- : .. per ambito territoriale
__| Totale soddisfatti: | Voti medi (scala 1-10)
85,3%
Centro 7,58
47,7 Anello 7,36
VOTO MBDIO AT 2 7,32
739 )| 376 AT 3 7,37
AT 4 7,47
ATS 7,31
AT®6 7,39
7,0 7,7
- [
AT 8 7,28
Insoddisfazione Media Alta Non indica
(voti 1-5) soddisfazione  soddisfazione ATS 7,44
(voti 6-7) (voti 8-10)
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Pulizia Aree Verdi

Giudizio complessivo —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)

10

| ——— 7 68

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Pulizia Aree Verdi

Microfattor -

Le chiediamo ora di dare un voto ai
seguenti aspetti del servizio di pulizia
delle aree verdi: VOIO

B MEDIO
7.9 Totale soddisfatti: 81,9%

Raccolta dei rifiuti nelle aree verdi 37,5 44,4 10,2 @
Totale soddisfatti: 67,7%

Pulizia delle aree gioco

Totale soddisfatti: 60,9%

Pulizia delle aree cani &) 33.8 27.1 29,2

® Insoddisfazione (1-5) m Media Soddisfazione (6-7) m Alta Soddisfazione (8-10) m Non indica
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Pulizia Aree Verdi

Microfattor —

Serie storiche - Voti medi (scala 1-10)

9

8,5
Raccolta dei rifiuti 8 4 a
nelle aree verdi 75 : 7,3 7,2 ’ 7,3
=—C—= ———— 6,9

7
6,5
6

2017 2018 2019 2020 2021 2022
9
) ° 815

Pulizia delle aree gioco . 76
! 7,4
- 7;% e 7.3 7,2 73
—_— —— —)

7
6,5
6

2017 2018 2019 2020 2021 2022
9
o o ° 8’5
Pulizia delle aree cani .

7,3
7 7,0
7 6,7 6,7
® S o 6,4

6,5
6

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Sorumo Servizio dirilevazione di Customer Satisfaction sui servizi erogati dalla societa AMSA S.P.A. - Gruppo A2A - Anno diriferimento 2022 L S CSO

R ESEARTCH



Le Riciclerie
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Le Riciclerie

Utilizzo nell’ ultimo anno —

Nell'ultimo anno le e capitato di

N . = =M Quale (ricicleria le e capitato di
utilizzare una delle riciclerie AMSA?

utilizzare nell’ultimo anno)?

Ricicleria Olgettina _ 14,2
Ricicleria Corelli _ 21,4
Ricicleria Milizie [ RN 34,0
Ricicleria Pedroni _ 20,5
Ricicleria Muggiano _ 9,9

Campione: 585intervistati
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Le Riciclerie

{ Giudizio complessivo —

Utilizzando un voto da 1 a 10, dove 1 e |l
punteggio minimo e 10 il punteggio
massimo, che voto darebbe Totale soddisfatti:
complessivamente a questo servizio¢* 98,1%

81,2

VOTOMEDIO

8,25 /

16,9

1,9

Insoddisfazione Media soddisfazione Alta soddisfazione

“Rispondono solo gli utilizatori del servizo: (VOﬁ 1 -5) (VOﬁ 6- 7) (VOﬁ 8-1 0)
585 intervistati, (14,6% del campione)

&
U &' CSa
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Le Riciclerie

Giudizio complessivo —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)

10

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Le Riciclerie

Giudizio complessivo -
Dettaglio singolo impianto - Voti medi (scala 1-10)
VOTO
MEDIO

Totale soddisfatti: 93,3%

Ricicleria Muggiano 172 81,1

Campione: 58

- Totale soddisfatti: 98,3%

Totale soddisfatti: 99,0%

Ricicleria Iv\|I|Z|e 15 1 83,9

Campione:

Ricicleria Pedroni
Campione: 120

m Totale soddisfatti: 96,0%

Ricicleria Corelli 15,2 80,8
Campione: 125

m Totale soddisfatti: 98,8%
Ricicleria Olgettina 14,5 84,3 8,28

i

Campione: 83

m Insoddisfazione (1-5) ®Media Soddisfazione 6-7  m Alta Soddisfazione 8-10

i
& “*CSO
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Le Riciclerie

Giudizio complessivo —

Motivi delle valutazioni da 1 a é (%) — Risposta multipla codificata

E' poco comodo (entrate, scale, parcheggi) NG 36,4
Cisono code [N 318
Accesso inibito a chi non sirecain auto || INIGIGIGIN 136
Servizio sufficiente [N 13,6
Altro/nonindica [N 9.1
Il personale & poco cortese [N 9.1
c'e confusione [N 9.1
Rimandano indietro i rifiuti [ I 9.1

Campione: 22 intervistati che hanno espresso votifra 1 e 6
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Canali di contatto
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Canali di contatio

Utlizzo dei canali —

Ha avuto necessita nell’ultimo anno di
contattare AMSA per richiedere informazioni
O perrisolvere problematiche?¢ | canali di contatto che AMSA mette a
disposizione degli utenti sono: numero verde,
sportello, sito internet, App Puliamo.

Puo indicarci quelli che ha utilizzato
quest’anno?¢
Risposta multipla (%)

Sito Internet _ 18,4
App Puliamo - 15,7

Sportello fisico . 51

Campione: 434 intervistati
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Canali di contatio

Giudizio Complessivo per canale -

Puo indicarci la sua
soddisfazione VOIO
complessivae* MEDIO
7 Totale soddisfatti: 94,6%

Campione: 301

Totale soddisfatti: 96,3%

Campione: 434 intervistati Sito Internet
Campione: 80

* (Rispondono solo gli utilizzatori di
ciascun canale)

Totale soddisfatti: 98,6%

** Valori non significativi, dato il
basso numero di rispondenti

App Puliomo

Campione: 68

4,5

Sportello fisico
Campione: 22**

Totale soddisfatti: 95,5% @

m Insoddisfazione (1-5) B Media Soddisfazione 6-7 m Alta Soddisfazione 8-10
&
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Canali di contatio

Giudizio Complessivo per canale -

Serie storiche - Voti medi (scala 1-10)

Numero Verde

o5 g2 82 94

7.9 7,9
8| 7.6 7.8

7.5

6,5

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
App Puliamo

851 8,0 80 80

7,8

2017 2018 2019 2020 2021 2022

omune
Milano

8.5

7.5

6,5

Sito Internet

8.5

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Sportello fisico

8.0

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Soddisfazione Ragionata
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Soddisfazione Ragionata

Giudizio complessivo —

Ripensando complessivamente al servizio diraccolta e
smalfimento deirifiuti e al servizio di pulizia della citta offerto
da AMSA, quanto e soddisfatto di come AMSA ha

operato a Milano nel 20222

- o Segmentazione
_ o per ambito tenitoriale
= Totale soddisfatti: Voti medi (scala 1-10)
96,0%
Centro 7,54
49,1 46,9 Anello 7,37
AT 2 7,28
VVOTOMBEDIO
7,37 J AT 3 7,31
' AT 4 7,51
ATS5 7,35
4.0 AT 6 7,35
N AT7 7,38
Insoddisfazione Media Alta
(voti 1-5) soddisfazione soddisfazione ATS 7'35
(voti 6-7) (voti 8-10) AT9 7,35
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Soddisfazione Ragionata

Giudizio complessivo —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)
10

. 75 7.7 7.7 7,8 7,8 7.7 75

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Soddisfazione Ragionata

Operato nel quartiere —

E quanto e soddisfatto di come ha
operato AMSA nel quartiere dove abita

nel 2022¢
Segmentazione
Totale soddisfatti: per ambito tenitoriale
95.3% Voti medi (scala 1-10)

50,2

Centro 7,62
45,1

VVOTOMBEDIO Anello 7,39
7144 AT 2 7,33
AT 3 7,39
AT 4 7,66
ATS 7,39
47 AT 6 7,41
] AT 7 7,52

Insoddisfazione Media Alta
(voti 1-5) soddisfazione soddisfazione AT S 7'39
(voti 6-7) (voti 8-10) AT 9 7,38
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Soddisfazione Ragionata

Operato nel quartiere —

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)

10

2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Soddisfazione Ragionata

Valutazione Comparativa -

Secondo lei, tra il 2021 e il 2022, il servizio
fornito da AMSA nel corso del 2022 e:

Peggiorato
6,4%

Rimasto
uguale Non sa/Non
71,0% risponde

4,4%

Migliorato

18,2%
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Soddisfazione Ragionata

Suggermenti  —

Vuole aggiungere qualche considerazione
o0 suggerimento sull’operato di AMSA, sul
tema della pulizia della citta e della
raccolta deirifiutie Suggerimenﬁ forniti:
RISPOSTA MULTIPLA CODIACATA

Piu pulizia marciapiedi 31,0
Niente da Pib pulizia strade 21,6
suggerire Piu cestoni/piu svuotamento 12,0

| Pulizia aree verdi/parchi mms 8,9

48,6%
| Migliorare orari diraccolta e 3,7

Curaaree cani i 35
Si pud migliorare 3,2
Migliorare il servizio nelle periferie =" 2,9 « Raccolta condominiale olii
Migliorare la raccolta rifiuti g 2,7 esausti
- Limitare il rumore durante
Informare/sensibilizzare @ 2,5 s
le attivita
Aumentare personale diservizio @ 1,6 + Maggior pulizia dopo
Effettuare maggiori confrolli @ 1,4 eventi
Altro = 1.4 . R_accT_)Itall conc(ijominia_le_ di
- A piccoli elettrodomestici
Piu cassonetti/piu svuo’romen’r.o w12 . pulizia tombini
Raccolta foglie ® 0,9 + Pil sportelli fisici

Servizio rifiuti ingombranti 0,6
Pulizia nella aree di mercato 0,5

Aumentare le riciclerie 0,4

Campione: 1496 intervistati
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Il Coinvolgimento
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Il Coinvolgimento

Benefici della raccolta
differenziota

La raccolta differenziata aiuta a nispettare I'ambiente ma richiede tempo e
impegno da parte difutti. Lei € a conoscenza dei benefici che ricadono
sull’'ambiente grazie ai comportamenti dei cittadinie

Abbastanza
57,9%

Poco
3,9%

Per niente
0,9%
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Il Coinvolgimento

Dubbi sulla raccolta differenziata —

Ha dei dubbi su come
separare i rifiutie ~_, Perquadle tipologia dirifiuto?
Risposta multipla codificata

Materiali misti EssEEEEEE 05 8

Tefr(]p(]k I 18 .3

Plaostica s 15,1
Metalli/lattine/alluminic ———— ]2 9
Lampadine/rifiuti elettrici  meee————— 11 8
Dubbiin generale m——— 8 6
Ceramico s 7.5
Legno/sughero s 6,5
Umido s 65
Carta/cartone e 6,5
Imballaggi w5 4
Indifferenziato w4 3
Polistirolo s 3 2
Indumenti/tessuti == 2 2
Rifiutiingombranti = 1,1
Oliesausti =™ 1,1

. . m
*Sono inclusi anche coloro che vetro = 1,1
affermano di hon avere dubbiin
generale ma nell’eventualita Campione: Bintervistati
consulterebbero I'opuscolo. )
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Quadro di sintesi
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Quadro di sintesi

{ Giudizio Complessivo sul Servizio -

Soddisfazione Complessiva — Voti medi (scala 1-10)

7,50 7,37 7,44

Istintiva Ragionata Quartiere

H
@ «*Csa

munc .
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Quadro di sintesi

Giudizio sulla Raccolta del Rifiuti —

Raccolta Rifiuti Urbani — Voti medi (scala 1-10)

8.26

7,88 7,83 7,78

Giudizio Chiarezza - Adeguatezza Ritiro rifiuti Servizio di
complessivo completezza orari diraccolta ingombranti prenotazione
comunicazione online per il ritiro

sulla raccolta
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Quadro di sintesi

Giudizio sulla Pulizia Stradale -
B

Pulizia Stradale — Voti medi (scala 1-10)

7,58
2 ’ 7,39
I725 I7 9 I I I72' |

Giudizio Cura Pulizia aree di Pulizia Frequenza Diserbo
complessivo svuotamento mercato  manifestazioni vuotatura marciapiedi
cestoni cestoni
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Quadro di sintesi

Giudizio sulla Pulizia delle Aree Verdi —

Pulizia Aree Verdi - Voti medi (scala 1-10)

7,39 7,33 7,33
7,01

Giudizio Raccolta rifiuti Pulizia aree Pulizia aree
complessivo nelle aree verdi gioco cani
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Quadro di sintesi

Giudizio sulle Riciclen’e -
Le Riciclerie — Voti medi (scala 1-10) Q’

Giudizio complessivo Muggiano Pedroni Milizie Corelli  Olgettina
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Quadro di sintesi

Giudizio sui Canali di Con’ro’r’ro -

Canali di Contatto — Voti medi (scala 1-10) ,Q;

[ £
7,77 768 7,94 8,03

Numero Sportello Sito internet App Puliamo
verde

Servizio dirilevazione di Customer Satisfaction sui servizi erogati dalla societa AMSA S.P.A. - Gruppo A2A - Anno di riferimento 2022 L 2 CSO




Quadro di sintesi

Indice Sintetico

Indice sintetico
(ponderato)

Soddisfazione Complessiva Istintiva 7,50 4001
Servizio diraccolta deirifiuti urbani 7,88 3977
C%f?iec;;enzzzigfi completezza della comunicazione sulla raccolta 7.83 3888
Servizio diritiro dei rifiuti ingombranti a domicilio 8,26 495
Servizio di prenotazione online 7,95 163
Servizio di pulizia e lavaggio di strade e marciapiedi 7,25 3974
Cura nello svuotamento dei cestoni stradali 7,29 3822
Pulizia delle aree di mercato, al termine delle attivita di vendita 7,58 3438
Pulizia e raccolta dei rifiuti durante e/o dopo le manifestazioni 7,39 2819
Servizio di pulizia delle aree verdi 7,39 3692
Riciclerie 8,25 584
Numero verde 1,77 301
Sportello 7,68 22

Sito internet 7,94 80

App Puliamo 8,03 68

Soddisfazione Complessiva Ragionata 7,37 4001

C
Milano
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Quadro di sintesi

Indice Sintetico

Serie storica - Voti medi (scala 1-10)

10

s 7.55 7,57 7.59 7,83 7,74 767 749 753

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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