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Utenze domestiche 
(famiglie) 

1000 interviste 

Utenze commerciali  
(piccole attività private) 

200 interviste 

PREMESSA, OBIETTIVI E CAMPIONE 

Metodo CATI (Computer Aided Telephone Interviewing) 

 Elenchi telefonici reperiti da Ipsos attingendo da database pubblici.  

Nel mese di marzo 2017, è stata realizzata una indagine di soddisfazione rivolta agli utenti dei servizi di nettezza 
urbana e raccolta e smaltimento dei rifiuti gestiti dalla società nei 59 Comuni della provincia di Milano e Monza e 
Brianza.  

Due tipologie di utenze:  

Obiettivi:   

 Valutare il livello di conoscenza del gestore 
 Valutare la soddisfazione globale istintiva e ragionata per il Gestore;  
 Valutare la soddisfazione per le modalità di raccolta dei rifiuti; 
 Valutare la soddisfazione per il servizio di pulizia delle strade; 
 Valutare la soddisfazione per i canali di contatto; 
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UTENZE DOMESTICHE 
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NOTA METODOLOGICA UTENZE DOMESTICHE 
Il campione delle utenze domestiche 
è composto da persone che, 
all’interno della famiglia, si occupano  
della gestione dei rifiuti.  

I dati sono stati analizzati a totale, 
per i tre Comuni più grandi 
(Brugherio, Cernusco sul Naviglio e 
Vimercate) e, dove rilevante, per 
aggregato di Comuni. I comuni sono 
stati, infatti, raggruppati per 
continuità geografica in sette aree: 
Arcorese, Cassanese, Cernuschese, 
Melzese, Trezzese, Vimercatese e 
Zona Sud. 

 

Nella seguente presentazione 
troverete i dati a totale. 
 

Le interviste si distribuiscono in tal 
modo: 

COMUNE UTENZE  
DOMESTICHE 

ARCORESE 140 
ARCORE 33 
CONCOREZZO 29 
VILLASANTA 26 
LESMO 16 
MACHERIO 14 
VEDANO AL LAMBRO 14 
CORREZZANA 5 
CAMPARADA 3 

CASSANESE 116 
CASSANO D'ADDA 35 
INZAGO 20 
POZZUOLO M. 16 
VAPRIO D'ADDA 16 
POZZO D'ADDA 11 
TRUCCAZZANO 11 
BELLINZAGO L.DO 7 

CERNUSCHESE 232 
BRUGHERIO 67 
CERNUSCO SUL NAVIGLIO 64 
VIMODRONE 32 
CARUGATE 28 
CASSINA DE PECCHI 25 
BUSSERO 16 

MELZESE 144 
GORGONZOLA 38 
MELZO 34 
PESSANO C/ BORNAGO 17 
VIGNATE 17 
PANTIGLIATE 11 
CAPONAGO 10 
RODANO 9 
LISCATE 8 

COMUNE UTENZE  
DOMESTICHE 

TREZZESE 134 
CORNATE D'ADDA 20 
TREZZO SULL'ADDA 20 
GESSATE 17 
CAVENAGO B.ZA 14 
BUSNAGO 13 
CAMBIAGO 12 
TREZZANO ROSA 10 
RONCELLO 8 
BASIANO 7 
MASATE 7 
GREZZAGO 6 

VIMERCATESE 190 
VIMERCATE 50 
AGRATE BRIANZA 32 
BERNAREGGIO 20 
USMATE VELATE 19 
BELLUSCO 14 
CARNATE 13 
ORNAGO 9 
BURAGO M. 8 
MEZZAGO 8 
SULBIATE 8 
RONCO B. 6 
AICURZIO 3 

ZONA SUD 44 
CERRO AL LAMBRO 9 
CARPIANO 8 
VIZZOLO PREDABISSI 7 
CASALMAIOCCO 6 
DRESANO 6 
COLTURANO 4 
SAN ZENONE AL LAMBRO 4 
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99,0 

1,0 

ITALIANA 

NON 
ITALIANA 

DATI DI PROFILAZIONE (1/2)  

 Da 18 a 24 anni 

 25-34 anni 

 35-44 anni 

 45-54 anni 

 55-64 anni 

 65 anni e oltre 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

Valori % ETA’ 

MEDIA 64 ANNI 

SESSO 

COMPOSIZIONE NUCLEO FAMILIARE NAZIONALITÀ 

1,9 

1,9 

3,7 

13,9 

25,6 

53,0 

Vive da solo /single 

Vive con i genitori 

E' parte di una coppia senza figli 

E' parte di una coppia con figli non più 
conviventi(abitano altrove) 

E' parte di una coppia con figli dove 
almeno uno è convivente 

E' single con figli conviventi 

 Altro 

15,5 

4,4 

10,8 

32,0 

31,7 

1,9 

1,8 

32,4
% 

67,6
% 



6 

DATI DI PROFILAZIONE (2/2)  

PROFESSIONE TITOLO DI STUDIO 

15,2 

28,4 

42,9 

12,1 

1,4 

 Nessuno/Licenza elementare 

 Licenza media inferiore 

 Diploma superiore 

 Laurea/Master 

 Non risponde 

Alta: Dirigente/Quadro, Imprenditore/ Libero professionista. 
 
Medio alta: Impiegato, Insegnante, Altro lavoratore dipendente, 
Altro lavoratore autonomo. 
 
Medio bassa: Operaio, Agricoltore,  Artigiano, Commerciante. 
 
Inattivo:  Studente, In cerca di occupazione/disoccupato, Casalinga, 
Pensionato, Altro non occupato. 

3,6 

14,5 
4,9 

75,9 

1,1 

 Alta 

 Medio 
alta 

 Medio 
bassa 

 Inattivo 

 Non 
indica 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

Valori % 

 Operaio 

 Impiegato 

 Dirigente/Quadro 

 Insegnante 

 Altro lavoratore dipendente 

 Imprenditore/ Libero professionista 

 Agricoltore 

 Artigiano 

 Commerciante 

 Altro lavoratore autonomo 

 Studente 

 In cerca di occupazione/disoccupato 

 Casalinga 

 Pensionato 

 Non risponde 

3,5 
10,6 

0,8 

2,9 

0,9 

2,8 

0,2 

0,7 

0,5 

0,1 

1,8 

1,5 

12,4 

60,1 

1,1 
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RISULTATI 
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AWARENESS GESTORE 
BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

45,7% 

12,2% 

1,2% 

0,7% 

0,7% 

0,6% 

0,5% 

0,4% 

46,8% 

90,3% 

36,7% 

4,5% 

3,7% 

3,7% 

1,9% 

2,0% 

1,9% 

  

 AMSA/A2A 

Gelsia 

ASPEM 

Econord 

Aprica 

Silea 

Bea 

Non sa/non risponde 

Conoscenza spontanea 
Conoscenza totale (spontanea + suggerita) 

Circa il 3% degli intervistati ha 
citato spontaneamente un altro 
operatore e tra questi l’impresa 

più citata è la Sangalli. 

Valori % 
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA ISTINTIVA 

Alla domanda relativa alla soddisfazione generale per CEM Ambiente posta a inizio questionario circa il 64% degli 
intervistati si dichiara molto soddisfatto.  

0,0 
9,8 

26,7 

63,5 

7,72 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

Valori % 
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SERVIZIO DI RACCOLTA 
RIFIUTI URBANI 
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LA RACCOLTA EFFETTUATA 

DI QUALI DI QUESTI RIFIUTI SVOLGETE LA RACCOLTA 
DIFFERENZIATA NELLA SUA FAMIGLIA?  

Carte e cartone 

Plastica e lattine 

Vetro 

Pile 

Farmaci scaduti 

Umido/Rifiuti organici 

Verde 

Oli vegetali esausti (oli di 
frittura e conserve sott'olio) 

Rifiuti elettronici Raee 

99,7 

99,9 

99,9 

93,1 

93,5 

99,4 

30,0 

73,3 

86,7 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

La quasi totalità degli intervistati ricicla carta, plastica e lattine, vetro e rifiuti organici. Migliorabile la percentuale di raccolta 
del verde. 
 

QUANTO LE È CHIARO COME VANNO DIFFERENZIATI I RIFIUTI 
(CIOÈ QUALI MATERIALI VANNO BUTTATI NEI DIVERSI 

CONTENITORI)?  

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,2 
2,2 
11,9 

85,7 

8,84 

Valori % 
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Strade sporche, non viene effettuata la pulizia 
degli spazi dopo la raccolta dei rifiuti 
Non passano in determinate strade 

SODDISFAZIONE GLOBALE RACCOLTA RIFIUTI 
URBANI 

Circa tre quarti degli intervistati è estremamente soddisfatto delle modalità di raccolta.  

0,3 
4,2 
18,0 

77,5 

8,27 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

*CITAZIONI SPONTANEE: Agli intervistati che hanno fornito una valutazione negativa (voti 1-5) è stato richiesto di fornire una motivazione. Vengono qui 
riportate le motivazioni più frequenti.  

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

Valori % 

CITAZIONI SPONTANEE* 
(n=42) 
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FREQUENZA DI RACCOLTA DELLE 
DIVERSE FRAZIONI DI RIFIUTO 

ORARI DI RACCOLTA  
DEI RIFIUTI 

PULIZIA DEGLI SPAZI DOPO LA 
RACCOLTA DEI RIFIUTI  

 ORARI DI ESPOSIZIONE  
DEI RIFIUTI 

0,7 
3,7 

18,
9 

76,
7 

8,32 

1,4 6,7 

21,
0 

70,
9 

8,07 

1,6 
3,6 

18,
7 

76,
1 

8,30 3,0 

13,
5 

23,
1 

60,
4 

7,57 1,5 4,2 

18,
3 

76,
0 

8,33 

RUMOROSITÀ DEL SERVIZIO DI 
 RACCOLTA DEI RIFIUTI 

INTRALCI PROVOCATI AL TRAFFICO 
 DAI MEZZI ADDETTI ALLA  

RACCOLTA DEI RIFIUTI 

SVUOTAMENTO E RIPOSIZIONAMENTO 
 DEI CONTENITORI PER LA RACCOLTA 

 DEI RIFIUTI 

SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI RACCOLTA 
RIFIUTI URBANI 

Gli intervistati sono molto soddisfatti della frequenza di raccolta e degli orari di esposizione e raccolta rifiuti. 
Da migliorare la pulizia degli spazi dopo la raccolta.   

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

4,1 
7,2 

18,
8 

69,
9 

8,06 3,4 
10,
5 

21,
8 

64,
3 

7,80 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

Valori % 
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ECUOSACCO E  
PIATTAFORMA ECOLOGICA 
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1,4 
12,7 

17,1 
68,8 

7,93 

L’ECUOSACCO 

Il 74,2% pensa che grazie ad EcuoSacco la 
raccolta differenziata sia migliorata.  

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

SODDISFAZIONE PER IL SERVIZIO (n=426) 

Sacchi di dimensione ridotta e fragili 
Servizio a pagamento e sacchi troppo 

costosi 
Poca conoscenza e chiarezza 

CITAZIONI SPONTANEE* 
(n=54) 

*CITAZIONI SPONTANEE: Agli intervistati che hanno fornito una valutazione negativa (voti 1-5) è stato richiesto di fornire una motivazione.  

Valori % 

74,2% 37,0% 

n=426 

Circa il 70% degli intervistati nei Comuni dove è attivo il servizio dell’EcuoSacco è molto soddisfatto del servizio. 

n=54 (insoddisfatti del servizio) 

Tra gli insoddisfatti, cioè tra coloro che hanno attribuito una valutazione da 1 a 
5 al servizio (12,7% degli intervistati), il 37% cambierebbe il proprio giudizio da 
negativo a positivo dopo aver appreso che questo servizio ha effettivamente 
portato ad un significativo miglioramento della raccolta differenziata.  
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0,9 
1,5 
14,2 

83,4 

8,59 

LA PIATTAFORMA ECOLOGICA 
Il 95,2% conosce la piattaforma ecologica e poco più dell’83% dei conoscitori l’ha utilizzata. Molto alta la percentuale di soddisfazione. 
Il 66,5% degli intervistati è a conoscenza della raccolta rifiuti elettronici RAEE e nell’ultimo anno il 49,3% dei conoscitori ha utilizzato il servizio.  

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

SODDISFAZIONE PIATTAFORMA ECOLOGICA (n=794) 

95,2% 83,4% 

Valori % 

3,0 1,4 

18,
8 

76,
8 

8,43 3,0 
2,5 

21,
4 

73,
1 

8,28 

4,5 2,1 

17,
8 

75,
6 

8,38 3,9 
1,0 
17,
4 

77,
7 

8,46 

3,8 
2,3 
17,
6 

76,
3 

8,41 

COMUNICAZIONI 
 RICEVUTE 

SUPPORTO DEL  
PERSONALE 

CHIAREZZA  
CARTELLONISTICA 

PULIZIA E ORDINE  
DELL’AREA 

ORARI DI  
APERTURA 

n=952 

66,5% 49,3% 

n=633 n=952 

n=1000 

Piattaforma 
Ecologica 

Raccolta 
rifiuti RAEE 

CONOSCENZA UTILIZZO 
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SERVIZIO DI PULIZIA STRADE  
E MARCIAPIEDI 
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SODDISFAZIONE GLOBALE SERVIZIO DI PULIZIA 
STRADE E MARCIAPIEDI 

Migliorabile la pulizia di strade e marciapiedi. 

0,3 

20,7 

34,3 

44,7 

6,95 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

Valori % 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

SODDISFAZIONE GLOBALE 

Il 95% degli intervistati ritiene  
che la presenza di sporcizia e sacchi 

abbandonati sia dovuta alla 
maleducazione dei cittadini 
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RAPIDITÀ  
DEL SERVIZIO  

PULIZIA DELLE AREE 
 DI MERCATO  

PULIZIA  
PISTE CICLABILI 

RACCOLTA  
FOGLIE 

1,4 

18,
7 

33,
4 46,

5 

7,09 

SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI PULIZIA 
STRADE E MARCIAPIEDI BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

In media tutti gli aspetti presentano valori elevati. Giudizi più positivi per la rumorosità dei mezzi in azione e la loro rapidità del servizio e per la pulizia 
delle aree di mercato. L’aspetto che ottiene una valutazione media più bassa riguarda la pulizia dei marciapiedi.  

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

LA PULIZIA 
 DELLE STRADE 

LA PULIZIA DEI 
 MARCIAPIEDI 

FREQUENZA  
DI PULIZIA 

ORARI 
 DI PULIZIA 

RUMOROSITÀ DEI  
MEZZI IN AZIONE  

0,5 
12,
4 

33,
9 

53,
2 

7,40 3,6 

13,
6 

33,
5 49,

3 

7,34 5,4 
8,4 

27,
9 

58,
3 

7,71 3,8 
6,4 

29,
7 

60,
1 

7,81 

5,1 
6,4 

30,
3 

58,
2 

7,74 
21,
1 

5,8 

22,
8 50,

3 

7,79 
17,
1 

11,
2 

26,
9 44,

8 

7,41 5,6 

15,
4 

32,
5 46,

5 

7,22 



21 © 2015 Ipsos. 

CESTINI STRADALI 
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CONDIZIONI IGIENICHE PULIZIA ATTORNO CESTINO 

5,2 

17,
8 

35,
9 41,

1 

7,05 

SODDISFAZIONE PER SERVIZIO DI SVUOTAMENTO E 
PULIZIA DEI CESTINI STRADALI 

BASE: UTENZE DOMESTICHE n=693 

La pulizia dei cestini ottiene come voto medio 7,15. 
L’insoddisfazione maggiore è causata dalle condizioni igieniche e dalla pulizia attorno al cestino. 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

5,8 

15,9 

34,8 

43,6 

7,15 

5,5 

15,
6 

37,
1 41,

9 

7,07 

5,2 

18,
0 

40,
7 

36,
1 

6,90 

SODDISFAZIONE GLOBALE 

Valori % 
NUMEROSITA’ CAPIENZA 

DISLOCAZIONE 

5,2 

17,
0 

38,
8 39,

0 

7,01 

7,4 

18,
3 

37,
1 37,

2 
6,93 

Il 96% degli intervistati ritiene  
che la presenza di sacchetti 

domestici all’interno dei cestini 
pubblici sia dovuta alla 

maleducazione dei cittadini 
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CANALI DI COMUNICAZIONE 
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IL NUMERO VERDE 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,8 
8,9 

22,8 

67,5 

7,84 

SODDISFAZIONE PER IL NUMERO VERDE (n=123) 

Il 12,3% degli intervistati ha contattato il Numero Verde di CEM Ambiente per risolvere problematiche o richiedere informazioni. La 
soddisfazione è elevata in modo particolare per la cortesia degli operatori. 

12,3% 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

Valori % 

5,7 3,3 

25,
2 

65,
9 

8,14 2,4 5,7 

27,
6 

64,
2 

7,99 

1,6 
3,3 

22,
0 

73,
2 

8,32 5,7 
2,4 

30,
1 

61,
8 

8,16 

TEMPI DI ATTESA PER PARLARE 
CON UN OPERATORE 

CHIAREZZA E CORRETTEZZA 
DELLE INFORMAZIONI 

CORTESIA ORARI 

2,4 

16,
3 

22,
8 

58,
5 

7,49 1,6 

16,
3 

22,
8 

59,
4 

7,41 

VELOCITA’ RISOLUZIONE EFFICACIA RISOLUZIONE 
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IL SITO INTERNET 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,0 3,6 

29,1 

67,3 

8,04 

SODDISFAZIONE PER IL SITO INTERNET (n=55) 

5,5% 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

3,6 3,6 

23,
6 

69,
1 

8,19 1,8 
1,8 

27,
3 

69,
1 

8,15 

FACILITA’ DI NAVIGAZIONE CHIAREZZA E COMPLETEZZA 
DELLE INFORMAZIONI 

Valori % 
Il 5,5% degli intervistati ha navigato sul sito internet di CEM Ambiente. La soddisfazione è molto elevata soprattutto per la facilità di 
navigazione e reperimento contatti e per la chiarezza delle informazioni. 

29,
1 

1,8 
27,
3 41,

8 

7,87 1,8 
3,6 

25,
5 

69,
1 

8,20 

10,
9 

1,8 

23,
6 

63,
6 

8,24 

FACILITA’ DI RICERCA DEL 
PORTALE 

PRESENZA DI INFORMAZIONI 
MULTILINGUA 

FACILITA’ DI REPERIMENTO 
CONTATTI 

Il 36% degli intervistati che ha 
navigato sul sito, ha ricercato 
informazioni sui servizi di CEM 

Ambiente e sulle corrette modalità di 
smaltimento dei rifiuti. 

Solo il 2% lo ha utilizzato per una 
segnalazione/reclamo 
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LA APP DIFFERENZIATI 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

3,2 
6,5 

22,6 

67,7 

8,13 

SODDISFAZIONE PER L’UTILIZZO DELL’APP (n=31) 

9,7% 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

12,
9 
3,2 

19,
4 

64,
5 

8,44 
12,
9 
3,2 

19,
4 

64,
5 

8,30 

FACILITA’ DI UTILIZZO CHIAREZZA E COMPLETEZZA 
DELLE INFORMAZIONI 

Valori % Circa il 10% degli intervistati conosce l’App di CEM Ambiente. La soddisfazione per l’utilizzo è elevata per entrambi gli aspetti rilevati. 

n= 1000 

Il 3,1% degli intervistati ha 
scaricato la app e il 2,4% si è 

registrato. 

CONOSCENZA 
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SODDISFAZIONE 
GLOBALE 



28 

SODDISFAZIONE GLOBALE RAGIONATA - fine 
intervista 

BASE: TOTALE UTENZE DOMESTICHE n=1000 

La soddisfazione globale ragionata è più alta rispetto a quella espressa istintivamente.  

3,3 

26,7 

70,0 

7,99 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

Soddisfazione globale 
istintiva – inizio 

intervista 
Dato medio 7,72 

Valori % 
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UTENZE COMMERCIALI 



30 

NOTA METODOLOGICA UTENZE COMMERCIALI 
Il campione è composto da persone che, all’interno dell’azienda, si occupano  della gestione dei rifiuti.  

I dati verranno presentati a totale e, ove rilevante, per le 5 tipologie di attività: ufficio, artigianato, servizio di ristorazione, 
negozio, attività produttiva. 

 

Le interviste realizzate si distribuiscono in tal modo: 

TIPOLOGIA ATTIVITA’ UTENZE  
COMMERCIALI 

 UFFICIO 40 

 ARTIGIANATO 40 

 SERVIZIO DI RISTORAZIONE 40 

 NEGOZIO 40 

 ATTIVITÀ PRODUTTIVA 40 
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DATI DI PROFILAZIONE (1/1)  

Valori % SESSO 

38,0
% 

62,0
% 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

17,5% 
17,5% 

17,0% 

17,0% 

7,0% 

5,5% 

5,5% 

3,0% 

1,5% 

1,0% 

0,5% 

0,5% 

0,5% 

6,0% 

Commercio al dettaglio 

Alberghi e ristoranti 

Industria manifatturiera 

Attività professionali ed imprenditoriali 

Altri servizi pubblici, sociali e personali 

Costruzioni/Edilizia 

Commercio ingrosso 

Sanità e altri servizi sociali 

Agricoltura/Allevamento/Pescicoltura 

Trasporti, magazzinaggio e comunicazioni 

Industria estrattiva 

Intermediazione monetaria e finanziaria 

Istruzione 

Altro 

SETTORE DI ATTIVITA’ 

 Da 18 a 24 anni 

 25-34 anni 

 35-44 anni 

 45-54 anni 

 55-64 anni 

 65 anni e oltre 

ETA’ 

MEDIA 46 ANNI 

3,0 

14,5 

22,5 

36,5 

17,0 

6,5 
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RISULTATI 
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AWARENESS GESTORE 
BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

55,0% 

12,0% 

1,5% 

1,5% 

1,0% 

0,5% 

0,5% 

0,5% 

36,5% 

89,5% 

36,5% 

3,0% 

7,5% 

5,0% 

2,0% 

3,0% 

3,5% 

  

 AMSA/A2A 

Econord 

Gelsia 

ASPEM 

Aprica 

Silea 

Bea 

Non sa/non risponde 

Conoscenza spontanea 
Conoscenza totale (spontanea + suggerita) 

Il 2,5% degli intervistati ha citato 
spontaneamente un altro 
operatore come Sangalli e 

Colombo Spurghi. 

Valori % 
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA ISTINTIVA 
Alla domanda relativa alla soddisfazione generale per CEM Ambiente posta a inizio questionario il 55% degli intervistati si 
dichiara molto soddisfatto. Tra le attività, le valutazioni più positive si riscontrano nel campo della ristorazione a 
differenza invece delle attività produttive. 

0,0 

15,5 

29,5 55,0 

7,32 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

Valori % 

0,0 
12,
5 

27,
5 

60,
0 

7,50 0,0 

17,
5 

30,
0 52,

5 

7,45 0,0 7,5 

22,
5 

70,
0 

7,70 

UFFICIO ARITIGIANATO RISTORAZIONE NEGOZIO ATTIVITA’ PRODUTTIVA 
n=40 n=40 n=40 n=40 n=40 

0,0 

22,
5 

37,
5 40,

0 

6,97 0,0 

17,
5 

30,
0 52,

5 

7,00 



35 © 2015 Ipsos. 

SERVIZIO DI RACCOLTA 
RIFIUTI URBANI 
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DI QUALI DI QUESTI RIFIUTI SVOLGETE LA RACCOLTA 
DIFFERENZIATA NELLA SUA FAMIGLIA?  

Carte e cartone 

Plastica e lattine 

Vetro 

Umido/Rifiuti organici 

Rifiuti elettronici Raee 

Oli vegetali esausti (oli di 
frittura e conserve sott'olio) 

LA RACCOLTA EFFETTUATA 

98,5 

94,5 

78,0 

62,0 

39,0 

26,0 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

La quasi totalità degli intervistati ricicla la carta e la plastica. Migliorabile la percentuale di raccolta di rifiuti elettronici Raee e 
di oli vegetali esausti.  
 

QUANTO LE È CHIARO COME VANNO DIFFERENZIATI I RIFIUTI 
(CIOÈ QUALI MATERIALI VANNO BUTTATI NEI DIVERSI 

CONTENITORI)?  

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,0 
3,5 
13,5 

83,0 

8,79 

Valori % 
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Molte volte dopo la raccolta dei rifiuti gli spazi 

non vengono puliti. 
Passano con poca frequenza e a volte non 

passano proprio. 

SODDISFAZIONE GLOBALE RACCOLTA RIFIUTI 
URBANI 

Il 64% degli intervistati è estremamente soddisfatto delle modalità di raccolta. Per il settore dell’artigianato si riscontrano 
valori più positivi. 

0,0 

7,0 

29,0 

64,0 

7,82 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

*CITAZIONI SPONTANEE: Agli intervistati che hanno fornito una valutazione negativa (voti 1-5) è stato richiesto di fornire una motivazione. Vengono qui 
riportate le motivazioni più frequenti.  

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

Valori % 

CITAZIONI SPONTANEE* 
(n=14) 

 

0,0 2,5 

40,
0 

57,
5 

7,75 0,0 5,0 

25,
0 

70,
0 

8,20 0,0 
15,
0 

17,
5 

67,
5 

7,55 

UFFICIO ARITIGIANATO RISTORAZIONE NEGOZIO ATTIVITA’ PRODUTTIVA 
n=40 n=40 n=40 n=40 n=40 

0,0 2,5 

35,
0 

62,
5 

8,02 0,0 
10,
0 

27,
5 

62,
5 

7,55 
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FREQUENZA DI RACCOLTA DELLE 
DIVERSE FRAZIONI DI RIFIUTO 

ORARI DI RACCOLTA  
DEI RIFIUTI 

PULIZIA DEGLI SPAZI DOPO LA 
RACCOLTA DEI RIFIUTI  

 ORARI DI ESPOSIZIONE  
DEI RIFIUTI 

1,0 
6,5 

34,
5 

58,
0 

7,65 

0,5 7,0 

34,
5 

58,
0 

7,59 

1,0 
7,5 

33,
5 

58,
0 

7,55 1,0 
12,
5 

36,
5 50,

0 

7,23 1,0 
7,0 

32,
0 

60,
0 

7,71 

RUMOROSITÀ DEL SERVIZIO DI 
 RACCOLTA DEI RIFIUTI 

INTRALCI PROVOCATI AL TRAFFICO 
 DAI MEZZI ADDETTI ALLA  

RACCOLTA DEI RIFIUTI 

SVUOTAMENTO E RIPOSIZIONAMENTO 
 DEI CONTENITORI PER LA RACCOLTA 

 DEI RIFIUTI 

SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI RACCOLTA 
RIFIUTI URBANI 

Gli intervistati sono molto soddisfatti degli orari e della frequenza di raccolta dei rifiuti. Da migliorare la pulizia degli spazi dopo la raccolta.   

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,5 
10,
5 

36,
0 

53,
0 

7,35 0,5 
11,
5 

38,
0 50,

0 

7,29 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

Valori % 
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ECUOSACCO E  
PIATTAFORMA ECOLOGICA 
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4,6 

20,5 

27,3 

47,7 

6,89 

L’ECUOSACCO 

Il 59% pensa che grazie ad EcuoSacco la 
raccolta differenziata sia migliorata.  

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

SODDISFAZIONE PER IL SERVIZIO (n=88) 

La qualità dei sacchi è pessima. 
Dopo la dotazione gratuita  i costi dei 

sacchetti sono diventati eccessivi. 
Non è molto chiaro come utilizzarlo. 

CITAZIONI SPONTANEE* 
(n=18) 

 

*CITAZIONI SPONTANEE: Agli intervistati che hanno fornito una valutazione negativa (voti 1-5) è stato richiesto di fornire una motivazione.  

Valori % 

59,1% 33,0% 

n=88 n=18* (insoddisfatti del servizio) 

Tra gli insoddisfatti, cioè tra coloro che hanno attribuito una valutazione da 
1 a 5 al servizio (20,5% degli intervistati), il 33% cambierebbe il proprio 
giudizio da negativo a positivo dopo aver appreso che questo servizio ha 
effettivamente portato ad un significativo miglioramento della raccolta 
differenziata.  

Circa il 50% degli intervistati nei Comuni dove è attivo il servizio dell’EcuoSacco risulta  molto soddisfatto del servizio. Il voto medio potrebbe comunque 
essere migliorabile. 

*Base ridotta 
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0,0 
5,0 

20,2 

74,8 

8,16 

LA PIATTAFORMA ECOLOGICA 
Il 93,5% conosce la piattaforma ecologica e poco più del 63% dei conoscitori l’ha utilizzata. Alta la soddisfazione. 
Circa il 50% degli intervistati è a conoscenza della raccolta rifiuti elettronici RAEE e nell’ultimo anno il 28% dei conoscitori ha utilizzato il servizio.  

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

SODDISFAZIONE PIATTAFORMA ECOLOGICA (n=119) 

93,5% 63,6% 

Valori % 

0,0 3,4 

30,
3 

66,
4 

7,98 0,0 
7,6 

30,
3 

62,
2 

7,71 

0,0 8,4 

26,
1 

65,
6 

7,88 0,0 
5,9 

28,
6 

65,
6 

7,87 

9,2 

7,6 

37,
0 46,

2 

7,53 

COMUNICAZIONI 
 RICEVUTE 

SUPPORTO DEL  
PERSONALE 

CHIAREZZA  
CARTELLONISTICA 

PULIZIA E ORDINE  
DELL’AREA 

ORARI DI  
APERTURA 

n=187 

49,7% 28,0% 

n=93 n=187 

n=200 

Piattaforma 
Ecologica 

Raccolta 
rifiuti RAEE 

CONOSCENZA UTILIZZO 
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SERVIZIO DI PULIZIA STRADE  
E MARCIAPIEDI 
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SODDISFAZIONE GLOBALE SERVIZIO DI PULIZIA 
STRADE E MARCIAPIEDI 

Sicuramente migliorabile la pulizia di strade e marciapiedi, soprattutto per gli artigiani. 

0,0 

25,0 

34,5 

40,5 

6,64 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

Valori % 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 SODDISFAZIONE GLOBALE 

Il 97% degli intervistati ritiene  
che la presenza di sporcizia e 

sacchi abbandonati sia dovuta alla 
maleducazione dei cittadini 

0,0 

20,
0 

32,
5 47,

5 

6,95 0,0 

40,
0 

27,
5 

32,
5 

6,05 0,0 

17,
5 

45,
0 37,

5 
6,82 

UFFICIO ARITIGIANATO RISTORAZIONE NEGOZIO ATTIVITA’ PRODUTTIVA 
n=40 n=40 n=40 n=40 n=40 

0,0 

27,
5 

30,
0 42,

5 

6,78 0,0 

20,
0 

37,
5 42,

5 

6,63 
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RAPIDITÀ  
DEL SERVIZIO  

PULIZIA DELLE AREE 
 DI MERCATO  

PULIZIA  
PISTE CICLABILI 

RACCOLTA  
FOGLIE 

0,5 

25,
5 

38,
5 

35,
5 

6,62 

SODDISFAZIONE PER ASPETTI SPECIFICI PULIZIA 
STRADE E MARCIAPIEDI 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

Giudizi più positivi per la rumorosità dei mezzi in azione e la loro rapidità del servizio e per gli orari di pulizia. L’aspetto che ottiene una valutazione media 
più bassa riguarda la pulizia dei marciapiedi.  

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

LA PULIZIA 
 DELLE STRADE 

LA PULIZIA DEI 
 MARCIAPIEDI 

FREQUENZA  
DI PULIZIA 

ORARI 
 DI PULIZIA 

RUMOROSITÀ DEI  
MEZZI IN AZIONE  

0,0 

18,
5 

35,
5 46,

0 

6,97 1,0 

18,
5 

41,
0 39,

5 

6,89 2,5 

13,
0 

44,
0 40,

5 

6,98 2,5 

16,
5 

39,
0 42,

0 

6,98 

1,0 
12,
0 

46,
0 41,

0 

7,02 
21,
0 

18,
0 

30,
0 

31,
0 

6,63 
14,
0 

16,
5 

32,
0 37,

5 
6,87 5,5 

19,
5 

41,
0 

34,
0 

6,67 
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CESTINI STRADALI 
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CONDIZIONI IGIENICHE PULIZIA ATTORNO CESTINO 

2,2 

22,
6 

44,
5 

30,
7 

6,54 

SODDISFAZIONE PER SERVIZIO DI SVUOTAMENTO E 
PULIZIA DEI CESTINI STRADALI 

BASE: UTENZE COMMERCIALI n=137 

Da migliorare la soddisfazione per il servizio di svuotamento e pulizia dei cestini stradali, in particolare l’insoddisfazione maggiore è causata dalle 
condizioni igieniche e dalla pulizia attorno al cestino. 

0,7 

16,8 

48,9 

33,6 

6,70 

0,7 

20,
4 

50,
4 

28,
5 

6,51 

0,7 

23,
4 

49,
6 

26,
3 

6,34 

SODDISFAZIONE GLOBALE 

Valori % 

NUMEROSITA’ CAPIENZA 

DISLOCAZIONE 

0,7 

21,
2 

51,
1 

27,
0 

6,46 

0,7 

24,
1 

48,
2 

27,
0 

6,36 

Il 96% degli intervistati ritiene  
che la presenza di sacchetti 

domestici all’interno dei cestini 
pubblici sia dovuta alla 

maleducazione dei cittadini 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 



48 © 2015 Ipsos. 

CANALI DI COMUNICAZIONE 
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IL NUMERO VERDE 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,0 4,0 

36,0 
60,0 

8,08 

SODDISFAZIONE PER IL NUMERO VERDE (n=25) 

Il 12,5% degli intervistati ha contattato il Numero Verde di CEM Ambiente per richiedere informazioni o risolvere problematiche . La 
soddisfazione è elevata in modo particolare per la cortesia degli operatori e la chiarezza e correttezza delle informazioni. 

12,5% 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

Valori % 

0,0 8,0 

32,
0 

60,
0 

7,80 0,0 8,0 

20,
0 

72,
0 

8,00 

0,0 
4,0 

24,
0 

72,
0 

8,12 
0,0 
8,0 

32,
0 

60,
0 

7,84 

TEMPI DI ATTESA PER PARLARE 
CON UN OPERATORE 

CHIAREZZA E CORRETTEZZA 
DELLE INFORMAZIONI 

CORTESIA ORARI 

0,0 
8,0 

32,
0 

60,
0 

7,68 
0,0 
8,0 

36,
0 

56,
0 

7,80 

VELOCITA’ RISOLUZIONE EFFICACIA RISOLUZIONE 
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IL SITO INTERNET 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

0,0 
6,3 

31,3 
62,5 

7,94 

SODDISFAZIONE PER IL SITO INTERNET (n=16*) 

8,0% 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

0,0 6,3 

31,
3 

62,
5 

7,94 0,0 
6,3 

37,
5 

56,
3 

7,81 

FACILITA’ DI NAVIGAZIONE CHIAREZZA E COMPLETEZZA 
DELLE INFORMAZIONI 

Valori % 
L’ 8% degli intervistati ha navigato sul sito internet di CEM Ambiente. La soddisfazione è elevata soprattutto per la facilità di navigazione e di 
ricerca del portale e per la chiarezza delle informazioni. 

12,
5 

6,3 

31,
3 50,

0 

7,57 0,0 
6,3 

43,
8 

50,
0 

7,75 

0,0 
6,3 

31,
3 

62,
5 

7,94 

FACILITA’ DI RICERCA DEL 
PORTALE 

PRESENZA DI INFORMAZIONI 
MULTILINGUA 

FACILITA’ DI REPERIMENTO 
CONTATTI 

Il 50% degli intervistati che ha 
navigato sul sito, ha ricercato 
informazioni sui servizi di CEM 

Ambiente mentre circa il 38% sulle 
corrette modalità di smaltimento dei 

rifiuti. 
Solo il 6% lo ha utilizzato per una 

segnalazione/reclamo 

*Base ridotta 
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LA APP DIFFERENZIATI 

Valore Medio 

% Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

20,0 

0,0 0,0 

80,0 

9,50 

SODDISFAZIONE PER L’UTILIZZO DELL’APP (n=5*) 

7,5% 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

20,
0 

0,0 0,0 

80,
0 

9,25 

FACILITA’ DI UTILIZZO CHIAREZZA E COMPLETEZZA 
DELLE INFORMAZIONI 

Valori % Il 7,5% degli intervistati conosce l’App di CEM Ambiente. La soddisfazione per l’utilizzo è elevata per entrambi gli aspetti rilevati. 

n= 200 

Il 2,5% degli intervistati ha 
scaricato la app e l’1,5% si è 

registrato. 

CONOSCENZA 

20,
0 

0,0 0,0 

80,
0 

9,25 

*Base ridotta 
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SODDISFAZIONE GLOBALE RAGIONATA - fine 
intervista 

BASE: TOTALE UTENZE COMMERCIALI n=200 

La soddisfazione globale ragionata è più alta rispetto a quella espressa istintivamente. Tra le diverse tipologie di attività i giudizi più 
positivi vengono espressi dagli intervistati delle attività produttive. 

8,5 

38,5 53,0 

7,50 

Valore Medio % Non sa % 1-5   % 6-7  % 8-10 

Soddisfazione globale 
istintiva – inizio intervista 

Dato medio 7,32 

Valori % 

0,0 7,5 

47,
5 45,

0 

7,40 0,0 7,5 

35,
0 

57,
5 

7,55 0,0 
10,
0 

32,
5 

57,
5 

7,47 

UFFICIO ARITIGIANATO RISTORAZIONE NEGOZIO ATTIVITA’ PRODUTTIVA 
n=40 n=40 n=40 n=40 n=40 

0,0 2,5 

47,
5 

50,
0 

7,70 0,0 
15,
0 

30,
0 

55,
0 

7,38 
Soddisfazione globale 

istintiva – inizio intervista 
Dato medio 7,50 

Soddisfazione globale 
istintiva – inizio intervista 

Dato medio 7,45 

Soddisfazione globale 
istintiva – inizio intervista 

Dato medio 7,70 

Soddisfazione globale 
istintiva – inizio intervista 

Dato medio 7,00 

Soddisfazione globale 
istintiva – inizio intervista 

Dato medio 6,97 
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GRAZIE PER 
L’ATTENZIONE 
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