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Metodologia: target e strumenti d'indagine V' CSA

Il presente documento restituisce i risultati dell’indagine di CUSTOMER SATISFACTION rispetto al Servizio
Igiene Urbana offerto dalla Societa Valle Umbra Servizi, con riferimento al secondo semestre 2022.

*» La popolazione di riferimento e rappresentata:

— DAI RESIDENTI NEI COMUNI RICADENTI NELLE AREE TERRITORIALI GESTITE DALLA SOCIETA
(DIPARTIMENTO FOLIGNO, SPOLETO E VALNERINA)

*» La raccolta dei dati & avvenuta da gennaio a febbraio 2023 in modalita C.A.T.l. (Computer Assisted
Telephone Interview)

*» Sono state realizzate 800 interviste ad un campione di cittadini maggiorenni che risiedono nei Comuni
serviti da Valle Umbra Servizi. Il campione é stato estratto sia da archivi di telefonia fissa che mobile.

= |l margine di errore statistico sulle singole informazioni rilevate sul campione generale di 800 casi é pari a +/- 3,5
punti percentuali, al 95% di probabilita.
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Profilo degli intervistati

& CSd

R E 8 E AR CH

Genere (%) Classe di eta (%)

Da18a24anni ] 2,5

pa25a34 [N 136
Uomo pa3sads [N 14,0
48,5

Dassass [N 185

Dassacs [N 175

Dacsazs [N 158

75eoltre [N 163

Non indica . 1,9

Donna
51,5

Istruzione (%)

56,5
26,6
7,8 3,9 5,3
] I |
Laurea o Diploma Diploma Licenza Non indica
titolo superiore inferiore elementare/
superiore nessun titolo di
studio
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Condizione occupazionale (%)

Impiegato/quadro

Operaio

Consulente/libero professionista
Commerciante

Artigiano

Imprenditore

Insegnate/docente universitario
Agricoltore

Altro autonomo

Pensionato
Casalinga

Disoccupato

Altra condizione
non professionale

Non indica

43,4
6,9
2,8
1,1
10 Totale Occupati
58,1%
0,6
0,3
0,1
2,0
................................................................ ..
25,5
10,6
Totale
H 0,
0,9 Non occupati 38,5%
1,5
................................................................ ..
3,4




ValleUmbra:

Notorieta e valutazione complessiva

 Notorieta di Valle Umbra Servizi
* Giudizio complessivo sul servizio di igiene ambientale



Notorieta di Valle Umbra Servizi «*CSA

“Sa indicarmi il nome dell’azienda o ente che si occupa della gestione dell’igiene ambientale (raccolta dei
rifiuti, pulizia stradale e centri di raccolta) nel suo Comune?”
%

Valle Umbra Servizi _ 81,4

Direttamente
. 2,5
il Comune

Altro

0,5

Non sa . 15,6
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Giudizio complessivo sul servizio di igiene ambientale <59

“Vorrei che lei esprimesse il suo giudizio globale circa la qualita del servizio di igiene ambientale fornito,
negli ultimi 6 mesi, da Valle Umbra Servizi.” [scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]
SODDISFATTI

(% voto 6-10)
87,9 7,2

12,1

MOLTO SODDISFATTI

(% voto 8 - 10) 53,0

VOTO MEDIO

MEDIAMENTE
SODDISFATTI
(% voto 6 - 7)

INSODDISFATTI
(% voto 1 - 5)
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Qualita del servizio di raccolta rifiuti

 Tipologia di raccolta differenziata effettuata
e Comportamento e opinione degli utenti
* Difficolta nel differenziare i rifiuti



Tipologia di raccolta differenziata effettuata

“Quale tipo di raccolta si effettua nel suo quartiere?”

49,1

Solo raccolta
domiciliare “porta a
porta” effettuata
tramite esposizione di
contenitori/bidoni
carrellati/sacchi in
orari e giorni
prestabiliti

%

34,3

Solo raccolta stradale

effettuata con
contenitori collocati
sulla strada pubblica

16,6

Sistema di raccolta
“misto” (alcuni rifiuti
raccolta porta a porta

altri rifiuti raccolta

stradale)

& CSd

R E S E AR CH

“Quali sono le tipologie di raccolta previste
nel suo quartiere?” (risposta multipla)

Carta e cartone

Plastica

Rifiuti non riciclabili/
indifferenziata

Organico/umido

Vetro

Non Sa

%

87,8

84,4

78,3

77,0

Jes
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Comportamento e opinione degli utenti

& CSd

R E S E AR CH

“Lei differenzia almeno in parte i rifiuti?”

Aa.
8,6%

Si
91,4%

Base = Totale campione

—» “Quali tipologie di rifiuti differenzia?” (risposta multipla)
%

—

87,0 —

Organico/umido

95,5 93,3
! 85,4
I l . .

Carta e cartone Plastica Vetro

Rifiuti non
riciclabili/
indifferenziata

Base = Differenziano i rifiuti (731 casi)
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Qual e il suo giudizio sul servizio di raccolta differenziata
dell’organico/umido? (risposta multipla)
%

La differenziazione dei rifiuti & difficile/ I 13.8
c’@ poca informazione ’
172

|35

E utile e non presenta difficolta

La frequenza di svuotamento
dei contenitori non & adeguata

Gli orari e i giorni di raccolta
non sono adeguati

Gli orari e i giorni di esposizione
dei contenitori/bidoni carrellati
non sono adeguati

| 2,7

Non saprei giudicare

|61

Base = Differenziano organico/umido (636 casi)




Difficolta nel differenziare i rifiuti «*CSA

“Quali sono per lei le principali difficolta nel differenziare i rifiuti?”
(risposta multipla)
%

| giorni e gli orari di raccolta

non sono adeguati/ . 9,0

scarsa igiene in casa

E troppo complicato/
. . 7,5
poche informazioni

Mancanza di tempo/troppo

oneroso rispetto . 7,5
ai rifiuti prodotti

Mancanza di spazi
ol I

nell’abitazione

| familiari non sono collaborativi | 0,9

Non saprei giudicare I 4,3
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ValleUmbra t

Raccolta rifiuti su strada pubblica

* Valutazione complessiva della raccolta rifiuti su strada pubblica
* Valutazione aspetti della raccolta rifiuti su strada pubblica



Valutazione complessiva della raccolta rifiuti su strada pubblica 'S¢

“Considerando complessivamente gli aspetti della raccolta dei rifiuti sulla strada pubblica,
negli ultimi 6 mesi, che voto da a Valle Umbra Servizi?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

MOLTO SODDISFATTI SODDISFATTI VOTO MEDIO
(% voto 8 - 10) 44,2 (% voto 6-10)
MEDIAMENTE
(% voto 6 - 7)

INSODDISFATTI
(% voto 1-5)
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Valutazione aspetti della raccolta rifiuti su strada pubblica v CSa

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?”

NUMERO DI CONTENITORI

DIMENSIONE DEI
CONTENITORI

PULIZIA/IGIENE AREE
ADIACENTI Al CONTENITORI

FACILITA D’USO DEI
CONTENITORI

DISTANZA DA CASA DEl
CONTENITORI STRADALI

UBICAZIONE DElI
CONTENITORI STRADALI

FREQUENZA DI
SVUOTAMENTO

SODDISFATTI (% voto 6-10)

[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

82,8

82,3

83,0

83,5

82,8

82,6

79,1

VOTO MEDIO

6,8

6,8

6,8

6,9

6,8

6,8

6,7

“Quali dei seguenti aspetti sono i piu
importanti?” (max 3 risposte)

IMPORTANZA (% di citazione)

[ ValleUmbrat{=4//Fd
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Raccolta domiciliare porta a porta

e Valutazione complessiva della raccolta rifiuti porta a porta
* Valutazione aspetti della raccolta rifiuti porta a porta



Valutazione complessiva della raccolta rifiuti porta a porta v CSA

“Considerando complessivamente gli aspetti della raccolta dei rifiuti porta a porta, negli ultimi 6 mesi, che voto da a Valle Umbra Servizi?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

MOLTO SODDISFATTI SODDISFATTI VOTO MEDIO
(% voto 8 - 10) 56,3 (% voto 6-10)
- 89,6 7,3
MEDIAMENTE
(% voto 6 - 7)

INSODDISFATTI
(% voto 1-5)

33,3

10,4
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Valutazione aspetti della raccolta rifiuti porta a porta v CSa

“Per ognuno degli aspetti, quanto e stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i piu

PUNTUALITA SVUOTAMENTO
DEI CONTENITORI/BIDONI
CARRELLATI E RITIRO SACCHI

FREQUENZA SVUOTAMENTO
DEI CONTENITORI/BIDONI
CARRELLATI E RITIRO SACCHI

PULIZIA/IGIENE DELLE
AREE DI ESPOSIZIONE

CHIAREZZA DEI CALENDARI
DI RACCOLTA

ORARI E GIORNI ESPOSIZIONE
CONTENITORI/BIDONI
CARRELLATI/SACCHI

[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

SODDISFATTI (% voto 6-10)

importanti?” (max 2 risposte)

VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)

880 7,1 - 31,9
90,9 7,2 - 18,3
89,2 7,2 - 20,2

ValleUmbrat{=4//Fd



ValleUmbra:

Centri di raccolta per il conferimento autonomo dei
rifiuti

* Valutazione centri raccolta conferimento autonomo rifiuti

e Valutazione aspetti centri raccolta conferimento autonomo rifiuti



\alutazione centri raccolta conferimento autonomo rifiuti ' CSd

“Considerando complessivamente gli aspetti dei centri raccolta, negli ultimi 6 mesi, che voto da a Valle Umbra Servizi?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

(% voto 8 - 10) ’ (% voto 6-10)
oD
MEDIAMENTE
(% voto 6 -7)

INSODDISFATTI
(% voto 1 - 5)

37,5

5,7
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Valutazione aspetti centri raccolta conferimento autonomo rifiuti ¥ €S9

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i piu
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] importanti?” (max 2 risposte)
SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
NUMERO DEI CENTRI 7
DI CONFERIMENTO 94,3 0 38,6
POSIZIONE DEI CENTRI

ORARI DEI CENTRI
DI CONFERIMENTO 94,3 76 - >3,4
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ValleUmbra t

Pulizia strade e marciapiedi

e Valutazione complessiva pulizia strade e marciapiedi
* Valutazione aspetti pulizia strade e marciapiedi



Valutazione complessiva pulizia strade e marciapiedi v CSA

“Considerando complessivamente gli aspetti della pulizia di strade e marciapiedi, negli ultimi 6 mesi, che voto da a Valle Umbra Servizi?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

MOLTO SODDISFATTI SODDISFATTI VOTO MEDIO
(% voto 8 - 10) 45,7 (% voto 6-10)

- 83,1

7,0

MEDIAMENTE
SODDISFATTI
(% voto 6 - 7)

INSODDISFATTI
(% voto 1 -5)
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Valutazione aspetti pulizia strade e marciapiedi v CSa

“Per ognuno degli aspetti, quanto e stato soddisfatto?” “Quali dei seguenti aspetti sono i piu
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo] importanti?” (max 3 risposte)
SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO IMPORTANZA (% di citazione)
FREQUENZA CON CUI | CESTINI
SVUOTATI
NUMERO DEI CESTINI GETTA-
CARTA IN CITTA 82,1 6,8 - 26,6
VISIBILITA DEI CESTINI GETTA-
CARTA IN CITTA 82,6 6,8 - 14,9
SERVIZI DI SPAZZAMENTO
STRADALE MANUALE O 81,1 6,8 - 38,1
MECCANIZZATO
ORARI OPERAZIONI DI PULIZIA 82,1 6,8 - 18,1
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ValleUmbra t

Servizi di informazione e ascolto

Informazioni e canali di contatto

Valutazione complessiva del Sito Internet di Valle Umbra Servizi
Valutazione aspetti del Sito Internet di Valle Umbra Servizi
Valutazione complessiva del Numero Verde

Valutazione aspetti del Numero Verde di Valle Umbra Servizi



Informazioni e canali di contatto ' CSd

Soddisfazione sulle informazioni diffuse Utilizzo del Sito Internet di Valle Umbra Servizi
da Valle Umbra Servizi relativamente al servizio di raccolta negli ultimi 6 mesi
differenziata

Soddisfatto
52,8%

Insodisfatto
47,3%

No
96,9%

Conoscenza e utilizzo del Numero Verde
per la richiesta di informazioni e segnalazioni

Conosce
27,1%

Lo ha utilizzato
~ negliultimi 6
mesi
3,4%

Non conosce
69,5%

ValleUmbra'{:=147%




Valutazione complessiva del Sito Internet di Valle Umbra Servizi ¥ €S9

“Come valuta complessivamente il Sito Internet di Valle Umbra Servizi?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

MOLTO SODDISFATTI SODDISFATTI
(% voto 8 - 10) _ 400 (% voto 6-10) VoTO MEDIO
MEDIAMENTE
(% voto 6 - 7)

INSODDISFATTI
(% voto 1-5)

4,0
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& CSd

Valutazione aspetti del Sito Internet di Valle Umbra Servizi o

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

REPERIBILITA
DELLINDIRIZZO INTERNET

FACILITA DI NAVIGAZIONE
ALLINTERNO DEL SITO

RICCHEZZA DELLE
INFORMAZIONI
PRESENTI SUL SITO

GAMMA DI OPERAZIONI

CHE SI POSSONO SVOLGERE

SULSITO

SODDISFATTI (% voto 6-10) VOTO MEDIO

“Quali dei seguenti aspetti sono i piu
importanti?” (max 2 risposte)

IMPORTANZA (% di citazione)

I

36,0

48,0

36,0
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Valutazione complessiva del Numero Verde ¢ CSdA

“Considerando complessivamente la relazione telefonica con il Numero Verde che voto da a Valle Umbra Servizi?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

SODDISFATTI

MOLTO SODDISFATTI a4.4 (% voto 6-10) VOTO MEDIO
(% voto 8 - 10) ’
MEDIAMENTE
(% voto 6 - 7)

INSODDISFATTI
(% voto 1 -5)

14,8
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Valutazione aspetti del Numero Verde di Valle Umbra Servizi  ¥'CSC

“Per ognuno degli aspetti, quanto & stato soddisfatto?”
[scala 1-10, 1=pessimo e 10=ottimo]

TEMPI DI ATTESA AL
TELEFONO PER PARLARE
CON L'OPERATORE

FACILITA DI SEGUIRE LE
INDICAZIONI DATE DAL
RISPONDITORE
AUTOMATICO

CHIAREZZA DELLE
INFORMAZIONI
FORNITE DALLOPERATORE

CORTESIA E DISPONIBILITA
DELL’OPERATORE

SODDISFATTI (% voto 6-10)

85,2

88,9

88,9

88,9

VOTO MEDIO

7,0

7,0

7,1

7,1

“Quali dei seguenti aspetti sono i piu
importanti?” (max 2 risposte)

IMPORTANZA (% di citazione)

18,5

63,0

37,0
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ValleUmbra t

Aspettative

e Aspetti da migliorare
 Modalita di raccolta preferite



Aspetti da migliorare wesd

“Quali aspetti dei servizi di igiene ambientale ritiene che debbano essere migliorati ?” (risposta multipla)
%

Frequenza/puntualita
nella raccolta dei rifiuti

Pulizia e cura delle strade
e dei marciapiedi

Pulizia/igiene delle aree di deposito

Maggiori tipologie/numero di contenitori

Facilita nelle modalita di raccolta
differenziata

Informazioni chiare e supporto al
cittadino nella raccolta differenziata

Altro




Modalita di raccolta preferite wCsa

ValleUmbra'{:=147%

“Quale modalita di raccolta preferisce o preferirebbe utilizzare?”

Raccolta stradale
effettuata con
contenitori collocati
sulla strada pubblica
22,3%

Raccolta domiciliare
dei rifiuti “porta a
porta” con
contenitori di piccole
dimensioni
77,8%
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Sede Legale Sedi Operative

Firenze Roma Firenze Milano

Via Atto Vannucci, 7 Via dei Galla e Sidama, 23 Via Gianni 4r, 39 Viale Brianza, 24
50134 Firenze 00199 Roma 50134 Firenze 20127 Milano
055 470374 06 89924900 055 470374 06 89924900
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