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Obiettivo e Metodologia di analisi

©)

L'analisi ha lo scopo di:

-indagare i principali fattori di soddisfazione/insoddisfazione
dei cittadiniin relazione al servizio di igiene ambientale offerto
da Amiu Trani;

-individuare le principali leve e aree di miglioramento;

-monitorare l'andamento del servizio della raccolta
differenziata al fine di avere un riscontro tra il servizio offerto
e servizio raggiunto.

Inoltre le analisi permetteranno diindividuare le aree diforza e
quelle di debolezza, in riferimento a soddisfazione
complessiva; raccolta dei rifiuti urbani; pulizia stradale; servizi
vari, notorieta della societa.

Per la realizzazione dell'indagine Customer Satisfaction le
rilevazioni sono state effettuate con interviste telefoniche in
modalita CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing), la
quale ha il vantaggio di svolgersi rapidamente.

A partire da un Universo di oltre 2000 utenti, sono state
realizzate, come richiesto, 400 interviste cosi suddivise: 200 per
le utenze domestiche e 200 per quelle commerciali. Il campione
probabilistico scelto garantisce un errore di campionamento
del 3,4%.

La rilevazione é iniziata e terminata a Dicembre 2024 e i risultati
dell’analisi vengono rappresentati in maniera aggregata.

Dal punto di vista operativo, il questionario si compone di cinque
macro-sezioni che vanno a misurare il grado di soddisfazione dei
cittadiniin relazione ai seguenti aspetti:

Raccolta Rifiuti porta a porta; Isole ecologiche mobili; Centro
di raccolta; Ritiro ingombranti/Raee/Rifiuti verdi;
Spazzamento strade; Giudizio complessivo; Notorieta della
societa.
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L'universo degli intervistati

Composizione del campione (1/3)

Classi di Eta

56,2%
37%

6,8%

Under 40 41-65

&/

40,5%

Femmina

Genere

59,2%

Maschio

0,3%

Altro

Base: 400 interviste




L'universo degli intervistati
Composizione del campione (2/3)

Solo per utenze domestiche

Titolo di studio

26%

3

Componenti nucleo Familiare

ﬁ AMIU
% |”LTRANI
35,5%

] >

4 4+ componenti

Disoccupato/in cerca di lavoro
Pensionati

Casalinga

Occupati autonomi

Occupati dipendenti

48,5% 31.5%
» o
10,5% 9,5% - 7,5% 23%
- . I —_ |
Scuola Scuola professionale Diploma di scuola Laurea o post-Laurea 1 componente 2
dell'obbligo/Nessun 3 anni o avviamento superiore
titolo
Condizione occupazionale
Inabili M 1%
Studente I 3%

I 7,5%
I 8,5%
I 12%
I 14,5%

T 53,5%

Base: 200 interviste




L'universo degli intervistati

Composizione del campione (3/3)

Solo per utenze commerciali

Posizione rispondente

m Titolare

m Segreterio/dipendente

Base: 200 interviste

85,5%

Micro (fino a 10
dipendenti)

Dimensione azienda

13%
—— 0.5%
Piccola (fra 11 e 50 Media (fra 51 e 250
dipendenti) dipendenti)

1%

Grande (piu di 250
dipendenti)
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Raccolta porta a porta K
Soddisfazione aspetti 1/2

Sulla soddisfazione relativa agli aspetti della raccolta porta a porta, pit del 50% degli utenti da un giudizio pari o superiore 7 sia per la frequenza che per l'orario
della raccolta. Per quanto riguarda la pulizia delle aree adiacenti alla raccolta, il 51,3% da un giudizio pari o superiore a 6.

A g

L 4

«Esprima il suo grado di soddisfazione con un punteggio da 1 (per nulla soddisfatto) a 10 (Molto soddisfatto) rispetto ai seguenti aspetti della raccolta
porta a porta svolto da Amiu Trani»

4,0% 1,8%

Frequenza della raccolta 8,3% 11,0%

4,0% 3%

6,3%

Orario della raccolta 13,5%

Pulizia/igiene aree adiacenti alla raccolta 58% 11,3% 15%

ml m2 "3 54 576 m7 m8 m9 ®10
Base: 400 interviste 10



Raccolta porta a porta
Soddisfazione aspetti 2/2

Utenze domestiche

4,5% 1,5%

Frequenza della raccolta

4,5% 3%

Orario della raccolta

Pulizia/igiene aree adiacenti alla raccolta

Utenze commerciali

Frequenza della raccolta 8% 13%

3,5% 3,5%
3,5% 13%

Orario della raccolta

4% 13,5% 18%

Pulizia/igiene aree adiacenti alla raccolta

Bl m2 374 576 n7 m8 m9 ®10 1

Base: 400 interviste
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(] [ ] o %
Isole ecologiche mobili Al 8s TRANI
Utilizzo e soddisfazione orari 1/2
«Ha mai utilizzato le isole ecologiche ? » ] [ «Quanto é soddisfatto degli orari delle isole ecologiche ? »

Solo per chi ha risposto «Si»: 351 casi

0 3%1'4%'9%

ml m2 3 =4 5 6 =7 m=m8 m9 m10

= Si mNo

{’ """""""""""" ‘\\
: Utenze Utenze :
! domestiche  commerciali :
I
LS 88% 87,5% :
I
| No 12% 12,5% :
\ ’

12



Isole ecologiche mobili
Utilizzo e soddisfazione orari 2/2

[ «Quanto é soddisfatto degli orari delle isole ecologiche ? » ]

Utenze domestiche

2.2% 0,6%

Bl ®2 "3 54 5076 n7 m8 m9 10

Base: 176 interviste

Utenze commerciali

0,

ml ®m2 #3954 506 n7 m8 =9 w10

Base: 175 interviste
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° ko
Centro di raccolta LR TRANI
Conoscenza - utilizzo- soddisfazione 1/2
[ Conosce il centro comunale diraccolta divia FlnanZ|er| [ Ha mai utilizzato il centro comunale di raccolta di via Finanzieri? }

[ «Quanto é soddisfatto dei seguenti aspetti del centro comunale diraccolta» ] Solo per coloro che lo hanno utilizzato - 271 casi

% 1.5%

1% 1,5% 1,5% ml W2 "3 #4 5076 m7 m8g =9 m10

14
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Centro di raccolta %:*?@wNHMU
on o o . il im TRANI
Conoscenza - utilizzo- soddisfazione 2/2

" ° Utenze Utenze M
I domestiche commerciali :
I . |
. Conosce il centro Si 87,5% 91% :
: comunale di raccolta? No 12,5% 9% :
«Quanto é soddisfatto dei seguenti aspetti del centro comunale di| | . l
[ raccolta» 1 i Ha utilizzatc-) il centro Si 68% 67,5% :
v comunale di raccolta? No 329% 32,5 ll

Utenze domestiche — 136 casi

% 2, Z‘V 0.7%
Cortesia e disponibiita degli operatori

2,2% 1,5%

B2 e wen NG G S
Oraridiapertura JN2,9% 11% 1 a7,6% NS0 e s .

Utenze commerciali — 135 casi

2,2% - 2.2%

Cortesia e disponibita deglioperatori [ 5,25 4% az,8% [ coa s s S
~

1,5% 3%

H1 m2

3 W4 5076 m7 m8g m9 w10
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Ritiro ingombranti/RAEE/Rifiuti verdi “LIRTRANI

Conoscenza - utilizzo- soddisfazione 1/3

Conosce il servizio svolto da Amiu Trani di Ritiro Ha mai utilizzato il servizio di Ritiro ingombranti/ RAEE/
ingombranti/RAEE/rifiuti verdi? Rifiuti verdi?

= Si mSi

®No mNo

{ «Quanto é soddisfatto del servizio?» ]
Solo per coloro che lo hanno utilizzato — 140 casi

1,4%

2,1% m1 ®m2 "3 54 596 =7 mg m9 m10
16
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Ritiro ingombranti/RAEE/Rifiuti verdi “LIRTRANI
Conoscenza - utilizzo- soddisfazione 2/3
Utenze domestiche
Conosce il servizio svolto da Amiu Trani di Ritiro } [ Ha mai utilizzato il servizio di Ritiro ingombranti/ RAEE/ }
ingombranti/RAEE/rifiuti verdi? Rifiuti verdi?

u Si

m No

{ «Quanto é soddisfatto del servizio?» ]

Solo per coloro che lo hanno utilizzato — 71 casi

1,4%

Votoda1a10 .:4% 7%

m1 m2 "3 54 576 n7 m8 W9 m10

17
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Ritiro ingombranti/RAEE/Rifiuti verdi L RTRANI
Conoscenza - utilizzo- soddisfazione 3/3
Utenze commerciali
Conosce il servizio svolto da Amiu Trani di Ritiro [ Ha mai utilizzato il servizio di Ritiro ingombranti/ RAEE/ }
ingombranti/RAEE/rifiuti verdi? Rifiuti verdi?

. 0

{ «Quanto é soddisfatto del servizio?» ]

Solo per coloro che lo hanno utilizzato — 69 casi

1,4%

4,3% ml =2 6 W7 W8 m9 W10



Spazzamento strade (
Soddisfazione 1/3

[ «Quanto é soddisfatto del servizio di spazzamento svolto da Amiu Trani su:» ]

Strade 7.3% 14,5% 18%

Marciapiedi _ 7.3% 15,8% 18,5%

m] m2 "3 54 576 =7 m8 9 ®10

«Quanto ritiene che il problema della pulizia delle strade e dei marciapiedi nel suo Comune sia imputabile
anche alla scarsa educazione civica dei suoi cittadini?»

0,6% a 0,5%

m1 m2 "3 54 576 n7 m8 W9 m10

Base: 400 interviste
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Spazzamento strade (
Soddisfazione 2/3

Utenze domestiche

{ «Quanto é soddisfatto del servizio di spazzamento svolto da Amiu Trani su:» ]

H1 m2 ©3 ©4 50976 =7 m8 m9 m10

Strade

«Quanto ritiene che il problema della pulizia delle strade e dei marciapiedi nel suo Comune sia imputabile
anche alla scarsa educazione civica dei suoi cittadini?»

0,5% / 0.5%

m1] m2 ©3 ©4 576 n7 m8 m9 m10

Base: 200 interviste
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Spazzamento strade (
Soddisfazione 3/3

Utenze commerciali

{ «Quanto é soddisfatto del servizio di spazzamento svolto da Amiu Trani su:» ]

H1 m2 ©3 ©4 50976 =7 m8 m9 m10

Strade

«Quanto ritiene che il problema della pulizia delle strade e dei marciapiedi nel suo Comune sia imputabile
anche alla scarsa educazione civica dei suoi cittadini?»

1% Ia 0,5%

m1] m2 ©3 ©4 576 n7 m8 m9 m10

Base: 200 interviste

21



Giudizio complessivo g
Soddisfazione e Rapporto qualita/prezzo 1/3

«Rispetto al servizio in generale svolto da Amiu Trani, esprima il suo grado di
soddisfazione complessiva attraverso un votoda 1 a 10»

1,3% I 2,8%

m1 m2 "3 #4 5976 7 mg m9 m10

[ «Esprima il suo grado di soddisfazione sul rapporto qualita/prezzo offerto:» ]

ml m2 "3 #4 576 =7 m8 m9 m10

Base: 400 interviste
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Giudizio complessivo g
Soddisfazione e Rapporto qualita/prezzo 2/3

Utenze domestiche

«Rispetto al servizio in generale svolto da Amiu Trani, esprima il suo grado di
soddisfazione complessiva attraverso un votoda 1 a 10»

1,5% 2 2,5%

m1 m2 "3 #4 5976 7 mg m9 m10

[ «Esprima il suo grado di soddisfazione sul rapporto qualita/prezzo offerto:» ]

ml m2 "3 #4 576 =7 m8 m9 m10

Base: 200 interviste
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Giudizio complessivo u
Soddisfazione e Rapporto qualita/prezzo 3/3

Utenze commerciali

«Rispetto al servizio in generale svolto da Amiu Trani, esprima il suo grado di
soddisfazione complessiva attraverso un votoda 1 a 10»

1,5% /— 3%

m1 m2 "3 #4 5976 7 mg m9 m10

[ «Esprima il suo grado di soddisfazione sul rapporto qualita/prezzo offerto:» ]

ml m2 "3 #4 576 =7 m8 m9 m10

Base: 200 interviste

24



@ Word Cloud

‘ A . A
Descrivi ’azienda Amiu Trani utilizzando un solo aggettivo» ]

organizzata pesante
altalenante a
S importante

Ut“e ner soddtsfacente

adeguata 70 . novaly “\e ecce

rS combattiva
S aReC: Sliorabile ¢
A\

st!cturas
e aﬁ \ Cace mcompctente

e fessionale Eerla .
Ir(.‘ch’:ll‘“a eﬁ O\ funﬂonale &‘
Ientl\n d b\\e d‘

corretti
a passabllé """"" -\t\mmeprese

i indispensabile

puntuale

g disorgan‘zzata

nte Tnggleeta

superficiale

costosa

0\6 passivo ﬁ

insu

HECGSSB.I'IB

competente

““““““““

reta \o\)o

recxsa
mediocre
c\en’ée

_decepte
inefficaci

te fantastica
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° LY ° N %
Notorieta della societa i~ WA TRANI
Nome azienda
«Sai chi fornisce tutti questi servizi?» ] [ «Sai indicare il nome dell’azienda?»

= Si

mNo

= AMIU

m Altro

__________________________

Base: 400 interviste

26
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m

Conclusioni
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Importanza

9,7

9,6

9,6

9,5

9,5

9,4

9,4

9,3

9,3

,

=21l AMIU
*;i} "N.TRANi

Mappa delle priorita d intervento

Area di vulnerabilita Vantaggio competitivo
[ J s .
pazzamento marciapiedi
Spazzamento strade
Pulizia/igiene aree adiacenti Cortesia/disponibilita degli operatori
del centro di raccolta
[ ] 9
Giudizio complessivo
Rapporto qualita/prezzo Frequenza raccolta Orario raccolta Ritiro ingombranti
o [} () o 9
Orari di apertura centro di
raccolta
Orari isole ecologiche
o
Superiorita non significativa
5,0 5,5 6,0 6,5 Valutazione 7,0 7,5 8,0

29



b !
W Media generale

La soddisfazione media degli utenti di Amiu Trani,
su un punteggio da 1 a 10, é pari a:

Le medie piu alte le troviamo su:

* Orariisole ecologiche — Media 8

* Orari centri di raccolta — Media 8

* Cortesia e disponibilita centro di raccolta — Media 8
* Ritiroingombranti — Media 8

7

30



2 lAMIU
s TRANI

Dalle analisi effettuate e possibile osservare, in generale, una buona soddisfazione per
Amiu Trani da parte degli utenti, con un voto pari a 7 su 10.

In particolare, la «Cortesia e disponibilita degli operatori, risulta essere un vantaggio
competitivo in quanto e sia un elemento importante che un elemento soddisfacente per gli
utenti. Altri servizi soddisfacenti per gli intervistati sono gli orari delle isole ecologiche e del
centro di raccolta e il ritiro ingombranti.

Lo «Spazzamento delle strade e dei marciapiedi», invece, rappresenta I'aspetto di cui gli
utenti sono meno soddisfatti, si sente la necessita di migliorare tale servizio. Altro fattore
da tenere sotto osservazione e la «Pulizia delle aree adiacenti alla raccolta», il quale
presenta una soddisfazione maggiore del precedente ma comunque in fase di rischio.

31
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