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Obiettivo e Metodologia

Obiettivo:
la presente indagine di rilevazione del gradimento ha lo scopo di:
= verificare il livello del gradimento dei clienti di ASP, relativamente ai servizi offerti;

» individuare eventuali interventi di miglioramento.
Metodologia:

Nel 2013 l'indagine € stata realizzata adottando lo strumento dell'intervista telefonica, con
campioni (e numeri di telefono da contattare) gia preselezionati in base alla zona di residenza.
Nel 2014 € stata scelta la metodologia di intervista sul campo, preselezionando i luoghi
presso cui effettuare I'indagine, piuttosto che il campione in base alla residenza. Tale scelta €
stata effettuata al fine di conoscere l'opinione di utenti rappresentativi di ogni fascia
di eta ed occupazione, infatti nel 2013 il campione raggiungibile telefonicamente era
composto prevalentemente da rispondenti pensionati e con eta maggiore di 60 anni.

Nel 2015 e nel 2016 ¢ stata confermata la metodologia del 2014.
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Obiettivo e Metodologia

Igiene urbana: indagine basata su 304 questionari somministrati con intervista sul
campo, presso il mercato di Piazza Alfieri, Piazza Campo del Palio, davanti al mercato
coperto, nei giorni di mercoledi e sabato e in orari 8,30-18.00.

Servizio Idrico Integrato: indagine basata su 308 questionari somministrati con
intervista sul campo, presso il mercato di Piazza Alfieri, Piazza Campo del Palio, davanti al
mercato coperto, nei giorni di mercoledi e sabato e in orari 8,30-18.00.

Trasporto Pubblico Urbano: indagine basata su 305 questionari somministrati con
intervista sul campo, presso le fermate dei bus segnalate: Piazza Marconi (stazione),
Ospedale, via Calosso, Mercato coperto e Piazza Campo del Palio, nei giorni di mercoledi,
giovedi e venerdi e in orari 07-09; 11,30-13,30;18-19.

Le interviste dell'indagine sono state realizzate dalla quarta settimana di aprile 2016,
fino alla prima settimana del mese di maggio 2016.
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Il Questionario e analisi quantitativa

Il questionario prevede domande a risposta chiusa ed e strutturato in tre parti per rilevare informazioni
differenti:

= parte di raccolta delle informazioni sulla frequenza dellutilizzo del servizio;

= parte di rilevazione della qualita percepita del servizio;
= parte di analisi socio demografica degli intervistati.

I dati quantitativi sono stati rilevati secondo una scala da 1 a 10 piu una voce “non so” per coloro che
non sono in grado di valutare o non hanno usufruito del servizio.

Per ogni singola domanda sono state calcolate:

= valori percentuali: per individuare la distribuzione dei rispondenti;

= medie: per avere un valore univoco per ulteriori elaborazioni;

» deviazioni standard: per rilevare il grado di condivisione dell'orientamento emerso:

-deviazione Standard pari a zero (0) significa che la condivisione dei rispondenti € massima (tutti hanno
espresso lo stesso giudizio);

-deviazione Standard prossima ad uno (1) significa che la condivisione € alta ma non completa al 100%

-deviazione Standard prossima o maggiore al valore due (2) significa che aumenta il grado di dispersione
del dato e la condivisione tra i rispondenti diminuisce.

In alcune domande le possibilita di risposta erano di tipo nominale: si/no e scelta multipla rispetto a valori
predefiniti. In questi casi si € rilevata la percentuale e il conteggio.

Per ogni domanda si € calcolata la correlazione con i fattori socio demografici significativi, per individuare i
nessi di causalita ed interpretare i dati emersi.
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Soddisfazione complessiva

Igiene Urbana Valore del 2015: 6,7 Soddisfatt

Deviazione standard 1,5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
6,8

Soddlisfazione complessiva
Servizio Idrico Integrato

Valore del 2015: 8,4 soddisfatti

8,6

Soddisfazione complessiva

Trasporto Pubblico Urbano
Valore del 2014: 7,5 Soddisfatti

beviasone stancrd 19 -..-..i

7,7

Soddisfazione complessiva
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Le domande che indagano la Qualita presentano una scala da 1 a 10, a cui ricondurre i seguenti significati:

1-2-3-4-5(finoab5,9) cliente insoddisfatto
6 -7 (finoa79) cliente soddisfatto
8-9-10 cliente molto soddisfatto

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della
soddisfazione complessiva (che non e la media di tutti i valori della qualita, ma la risposta ad una
domanda del questionario)
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Qualita Servizio Igiene Urbana

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scalada 1 a 10?

Deviazione standard 1,5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

,8
Soddisfazione
dqomplessiva

Valore del 2014: 6,2 Soddisfatto
Valore del 2015: 6,7 Soddisfatto

Le domande che indagano la Qualita presentano una scala da 1 a 10, a cui ricondurre i seguenti significati:

1-2-3-4-5(finoab5,9) cliente insoddisfatto
6 —7 (finoa7,9) cliente soddisfatto
8-9-10 cliente molto soddisfatto

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della
soddisfazione complessiva (che non € la media di tutti i valori della qualita, ma la risposta ad una
domanda del questionario)

Rispetto lo scorso anno la soddisfazione & migliorata di 0,1 punto, rimanendo comunque al di sotto di un valore totalmente positivo.
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Qualita Servizio Igiene Urbana

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scalada 1 a 10?

Confronto dati 2014-2015-2016
10

Media 2014 Media 2015 Media 2016
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Qualita Servizio Igiene Urbana

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scalada 1 a 10?

I rispondenti che esprimono maggiore soddisfazione I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 303:
provengono da Asti centro storico e Asti frazioni, in netto
miglioramento rispetto alla precedente rilevazione. Si segnala
come migliorata la soddisfazione anche per le aree Asti ovest e

est che lo scorso anno avevano indicato rispettivamente 6,5 e Soddisfazione complessiva
6,6.
Si evidenzia invece un peggioramento per le aree Asti nord e Insoddisfatti

19%
56 Insoddisfatti

Asti sud, che esprimono la minor soddisfazione complessiva nel
2016 e che lo scorso anno avevano indicato 6,9.

Molto
soddisfatti
Residenza Media di Come valuta complessivamente 35%
il servizio di Igiene Urbana
. 107 Molto
Asti area Nord / 6,7 \ soddisfatti
Asti area sud W
Asti area ovest 6,8
Asti area est 6,9
Asti centro storico 0
(piazza municipio) 7
Asti frazioni (vedi
elenco) 7,0 Soddisfatti
46%
Totale complessivo 6,8 140 Soddisfatti
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Qualita Servizio Igiene Urbana

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scalada 1 a 10?

Confronto dati 2014-2015-2016

52%

Insoddisfatti Soddisfatti Molto soddisfatti
2014 w2015 w2016
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Qualita Servizio Raccolta Rifiuti e Spazzamento

La raccolta porta a porta € stata percepita come decisamente positiva da tutta la popolazione e in ogni area territoriale raggiungendo
punteggi superiori all'8. Significativamente positivo il dato medio complessivo di 8,9.

Scala 1-10
D1 |Leelenchero alcune caratteristiche del servizio raccolta rifiuti e spazzamento su cui le chiedo di Media Dev. St.|Non so| N.rispondenti con valore 1-10
esprimere la sua valutazione (scala 1-10)
1 regolarita della raccolta porta a porta (carta, umido, plastica, indifferenziato) 8,9 13 0 304
2 regolarita della raccolta vetro 8,5 1,6 10 294
3 regolarita del servizio pulizia cestelli 75 2,0 6 298
4 qualita della pulizia delle strade e marciapiedi 6,2 2,1 0 304
5 gualita della pulizia delle aree verdi 54 2,1 25 279
6,8

soddistazione complessiva

Il 97% dei rispondenti € a conoscenza che «gli operatori sono tenuti a ritirare esclusivamente la tipologia di rifiuti prevista per quel
giorno».

D1._3. regolarit_é del servizio|D1.4 qualita dgllq pl_JIizia delle |D1.5 quaI_ité della pulizia delle| Al fine di comprendere meglio il dato medio relativo
pulizia cestelli strade e marciapiedi aree verdi alle domande D1.3 — D1.4 — D1.5, che presentano
Freg. "1" 4 12 19 una deviazione standard elevata, si riportano le
Freq "2" 6 7 17 frequenze delle modalita di risposta della scala.
Freq "3" 1 8 17
Freq "4" 10 17 20 Dai dati riportati si evince come ci sia un‘elevata
Freq 5" 24 61 71 dispersione nei g_l_ud|2| dei rispondenti a queste
Freq "6" 44 65 53 domande ed un utilizzo della scala molto variabile.
Freq "7" 53 52 39
Freq "8" 58 43 27
Freq "9" 36 24 9
Freq "10" 62 15 7
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Qualita Servizio Raccolta Rifiuti e Spazzamento

Confronto dati 2014-2015-2016

regolarita della raccoltaregolarita della raccolta regolarita del servizio  qualita della pulizia qualita della pulizia
porta a porta (carta, vetro pulizia cestelli delle strade e delle aree verdi
umido, plastica, marciapiedi
indifferenziato)

H Media 2014 © Media 2015 & Media 2016
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Qualita Personale

Gli utenti esprimono una buona soddisfazione in merito alla qualita espressa dal personale esterno e interno.
II numero di rispondenti alla domanda D2 € di 246 (81%), alla domanda D3 & di 115 (38%).

Scala 1-10

D2 |Qualita personale operativo ASP esterno Media| Dev. St.|Non so|N.rispondenti con valore
1 |Cortesia e disponibilita personale esterno (spazzatori, raccoglitori, addetti ai servizi vari) E 8,6 1,6 58 124112
D3 |Qualita personale Media| Dev. St.|Non so|N.rispondenti con valore
1 |Cortesia, professionalita e competenza del personale che risponde al centralino aziendaleE 7,9 2 189 1112

6,8

soddistazione complessiva
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Qualita Personale

Confronto dati 2014-2015-2016

10

Cortesia e disponibilita personale esterno (spazzatori, Cortesia, professionalita e competenza del personale
raccoglitori, addetti ai servizi vari) che risponde al centralino aziendale (0141 434611)

M Media 2014 ® Media 2015 ® Media 2016
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Qualita Ecocentro cittadino

Il 55% dei rispondenti conosce «la possibilita di conferire i rifiuti ingombranti presso I'Ecocentro cittadino» (167 utenti hanno indicato di
conoscerlo ed utilizzarlo).
I valori di qualita percepita sono tutti uguali o superiori a 8,3, con deviazioni standard comprese tra 1,4 e 1,9 da cui si evince che il
giudizio espresso € discretamente condiviso all'interno del campione analizzato, ma che talvolta il grado di condivisione diminuisce (vedi
domanda D5.4 e D5.5).

I rispondenti alla: 2. sono 166 (55%)

3. sono 164 (54%)
4. sono 164 (54%)
5. sono 165 (54%)

Scala 1-10
D5 |Conosce la possibilita di conferire i rifiutiingombranti presso I'Ecocentro cittadino? Si No|No risp N.rispondenti
1 |[Si, I'ho gia utilizzato 167 137 0 304
D5 Media| Dev. St.|Non so|N.rispondenti con valore
1-10
2 |Indicazioni chiare sui conferimenti (cosa e dove conferire all'interno dell'ecocentro) 8,9 14 138 166
3 [Cortesia e disponibilita personale addetto ecocentro 8,7 1,6 140 164
4 |Pulizia e decoro del sito (ecocentro) 8,3 19 140 164
5 [Orari di accesso all'ecocentro 8,4 1,8 139 165

6,8

soddistazione complessiva
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Qualita Ecocentro cittadino

Confronto dati 2014-2015-2016

10
9 84 8,3 86 8,7 53 84
7,9 o 8,2 82 80
8 -
7 -
6 -
5 -
4 -
3 -
2 u
1 -
0 .
Indicazioni chiare sui Cortesia e disponibilita Pulizia e decoro del sito Orari di accesso
conferimenti (cosa e dove personale addetto (ecocentro) all'ecocentro
conferire all'interno ecocentro

dell'ecocentro)

H Media 2014 © Media 2015 ® Media 2016
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Comunicazione

Il numero di rispondenti a questa domanda € di 55 (18%).
Il 17% dei rispondenti (51 utenti) conosce il numero unico dedicato ai reclami.
Rispetto alla tempestivita di ASP a rispondere ai reclami, i rispondenti si esprimono come di seguito:

Scala 1-10
2 |Tempestivita di ASP SPA arispondere a richieste e reclami Media| Dev. St.|Non so|N. rispondenti con valore
1-10
B 6,7 25 249 55

6,8
soddistazione complessiva

Al fine di comprendere meglio il dato medio relativo alla domanda D4.2 , che presenta una deviazione standard di 2,5, si riportano le
frequenze delle modalita di risposta della scala.

D4.2 Tempestivita di ASP SPA a rispondere a Dai dati riportati si evince come ci sia un’elevata dispersione nei giudizi dei
richieste e reclami rispondenti a queste domande ed un utilizzo della scala molto variabile.

Freg. "1"
Freq "2"
Freq "3"
Freq "4"
Freq "5"
Freq "6"
Freq "7"
Freq "8"
Freq "9"
Freq "10"

SN OO |LT|W

N
o

[SSARN
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Comunicazione

Tempestivita di ASP SPA nel rispondere alle richieste e ai reclami

Confronto dati 2014-2015-2016

10

Tempestivita di ASP SPA nel rispondere a richieste e reclami

H Media 2014 ® Media 2015 ©® Media 2016
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Comunicazione

Nel 2015 era stata introdotta nell’area relativa alla comunicazione di ASP verso il cittadino, ed € stata mantenuta per il 2016, la domanda
«Considera adeguata la comunicazione per variazioni di servizio? (esempio variazione giorni di raccolta)».

Scala 1-10
5 |Considera adeguata la comunicazione per variazioni di servizio? (esempio variazione giorni Media| Dev. St.[Non so|N.rispondenti con valore
di raccolta) 1-10
P 7,6 2,7 95 209

II numero di rispondenti a questa domanda & 209, ovvero il 69%.

6,8

soddisfazione complessiva

Al fine di comprendere meglio il dato medio relativo alla domanda D4.5, che presenta una deviazione standard di 2,7, si riportano le

frequenze delle modalita di risposta della scala.

D4.5 Considera adeguata la comunicazione per variazioni
di servizio? (esempio variazione giorni di raccolta)

Freg. "1" 13

Freq "2" 8

Freg "3" 5

Freq "4" 2

Freg "5" 14

Freq "6" 10

Freq "7" 18

Freq "8" 37

Freq "9" 26

Freq "10" 76
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Dai dati riportati si evince come ci sia un’elevata dispersione nei
giudizi dei rispondenti a queste domande ed un utilizzo della scala
molto variabile.
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Indicazioni di miglioramento del decoro urbano e per diminuire la
quantita di rifiuti nelle strade

Nel 2015 sono state introdotte, e mantenute nel 2016, due domande volte a raccogliere indicazioni di miglioramento per il servizio di
pulizia della citta di Asti e decoro urbano.

Scala 1-10

D6 |Per migliorare il decoro urbana e diminuire la quantita di rifiuti nelle strade, pensa che sia Media| Dev. St.|Non so|N. rispondenti con valore
piu utile: 1-10

1 [Sensibilizzare i cittadini che non osservano le norme di decoro urbano (es. gettano i rifiuti in strada) [ 9,4 1,1 3 301

2 |Aumentare la frequenza del servizio di pulizia di ASP L 6,9 2,5 8 296

6,8
soddistazione complessiva
Nel 2015 i rispondenti avevano indicato una media di 9,1 per «Sensibilizzare i cittadini che non osservano le norme di decoro urbano

(es. gettano i rifiuti in strada)» mentre 7,6 per «Aumentare la frequenza del servizio di pulizia di ASP».
Significativo il dato in calo rispetto alla percezione di bisogno di aumento della frequenza del servizio di pulizia (6,9 nel 2016).
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Qualita i Servizi Cimiteriali

A partire dall'anno 2016 i Servizi Cimiteriali sono diventati un Business Unit di ASP, le opinioni dei cittadini sono state perd raccolte
attraverso il questionario delligiene urbana, come nel 2015. Per tale ragione non € presente la domanda specifica «come valuta
complessivamente i servizi cimiteriali» presente invece per le altre tre BU.

Al fine di calcolare un dato da utilizzare come termine di paragone per la lettura delle successive domande ¢ stata effettuata la media
dei valori delle domande relative alla qualita del servizio.

La media dei valori delle domande relative alla qualita del servizio e: 8,8.

Le domande che indagano la Qualita presentano una scala da 1 a 10, a cui ricondurre i seguenti significati:

1-2-3-4-5(finoab5,9) cliente insoddisfatto
6—7 (finoa?7,9) cliente soddisfatto
8-9-10 cliente molto soddisfatto
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Qualita Servizio Cimiteriale

II numero di persone che hanno dichiarato di essersi recate al cimitero di Asti citta o frazionale € 196.
II numero di rispondenti alla domanda: 1. e 190 (97%)

2. €191 (97%)

3. & di 130 (66%)
4. & di 67 (34%)

Il 51% dei rispondenti si € recato nell’ultimo anno al cimitero di Asti citta (154 persone) e L'14% al cimitero frazionale (42 persone).

D9 ([Le elenchero ora alcune caratteristiche in merito ai Servizi cimiteriali (scala 1-10) Media Dev. St.[Non so N. rispondenti con

valore 1-10
1 Comodita orario apertura del Cimitero (per tutti) 9,1 1,3 114 190
2 Pulizia e decoro (per tutti) 8,8 17 113 191
3 Cortesia e professionalita del personale servizi cimiteriali (solo se frequenta il cimitero di Asti) 9,0 15 174 130
4 Tempestivita degli uffici servizi cimiteriali nel rispondere alle richieste e ai reclami (per tutti) 8,3 2,2 237 67

A partire dalle risposte fornite nel 2016 si rileva una media complessiva delle risposte pari a 8,8, nel 2015 era di 8,6.

D9.4 Tempestivita degli uffici servizi cimiteriali
nel rispondere alle richieste e ai reclami

Freq. "1" 2

Freq "2" 0

Freq "3" 3

Freq "4" 0

Freq "5" 1

Freq "6" 4

Freq "7" 5

Freq "8" 11

Freq "9" 15

Freq "10" 26
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Al fine di comprendere meglio il dato medio relativo
alle domande D9.4, che presenta una deviazione
standard elevata (2,2), si riportano le frequenze delle
modalita di risposta della scala.

Dai dati riportati si evince come ci sia un’elevata
dispersione nei giudizi dei rispondenti a questa
domanda ed un utilizzo della scala molto variabile.
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Qualita Servizio Cimiteriale

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

10
9,1
9 88 386 gg 88 838 g7 88 0 8,6
' = - 82 o3
8 -
7 -
6 -
5 -
4 -
3 -
2 -
1 -
Comodita orario apertura del Pulizia e decoro (per tutti) Cortesia e professionalita del Tempestivita degli uffici
Cimitero (per tutti) personale servizi cimiteriali servizi cimiteriali nel
(solo se frequenta il cimitero rispondere alle richieste e ai
di Asti) reclami (per tutti)

M Media 2014 ® Media 2015 © Media 2016

Nel 2015 la media complessiva delle risposte era pari 8,6. Nel 2016 la media complessiva ¢ 8,8.
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Qualita Servizio Idrico Integrato

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10?

I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 307:

1 2 3 4 5 6 7 d 10

8,6

Soddisfazione
complessiva

Valore del 2015: 8,4 soddisfatti
Valore del 2014: 8 soddisfatti

Le domande che indagano la Qualita del servizio presentano una scala da 1 a 10, a cui ricondurre i seguenti significati:

‘1-2-3-4-5(finoa59) cliente insoddisfatto
*6 -7 (finoa 7,9) cliente soddisfatto
8-9-10 cliente molto soddisfatto

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della
soddisfazione complessiva (che non € la media di tutti i valori della qualita, ma la risposta ad una

domanda del questionario)
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Qualita Servizio Idrico Integrato

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10?

Confronto dati 2014-2015-2016
10

Media 2014 Media 2015 Media 2016
H Media 2014 © Media 2015 ® Media 2016
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Qualita Servizio Idrico Integrato

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10?

Residenza

Media di Come valuta complessivamente il
servizio di fornitura dell'acqua

Totale complessivo

Asti area nord 8,4
Asti area sud 8,4
Asti area ovest 9,1
Asti area est 8,9
Asti centro storico 85
(piazza municipio) ’
Asti frazioni (vedi 8,2
elenco)

8,6

I rispondenti che esprimono una valutazione superiore alla media
sono residenti in Asti ovest e Asti area est.
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I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 307:

3 rispondenti

Insoddisfatto
1%

50 rispondenti

Soddisfatto
16%

254 rispondenti

Molto
soddisfatto
83%
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Qualita Servizio Idrico Integrato

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10?

Confronto dati 2014-2015-2016

85% g3y

3% 3% 19
e aa—
Insoddisfatti Soddisfatti Molto soddisfatti

H2014 wm2015 w2016

Indagine di Customer Satisfaction 2016




WP PRE<I

Qualita Servizio Fornitura Acqua

I rispondenti a queste domande, che hanno espresso un giudizio da 1 a 10, sono coloro che conoscono o utilizzano il
servizio:

1. 306 persone (99%)
2. 306 persone (99%)
3. 306 persone (99%)
4. 297 persone (96%)
5. 98 persone (32%)
Scala 1-10
D2 Le elencherod alcune caratteristiche del servizio di fornitura di Media| Dev. St.| Non so| N.rispondenti
acqua potabile valore 1-10
1 limpidezza, sapore e odore dell'acqua del rubinetto 7,9 2,1 2 306
2 continuita della fornitura 9,5 1,1 2 306
3 pressione 9,0 1,5 2 306
4 tempestivita delle comunicazioni in caso di interruzione di fornitura 9,0 1,8 11 297
5 tempestivita di risposta per chiamate in emergenza 8,1 2,2 210 98
8,6
D2.1 limpidezza, sapore e |D2.4 tempestivita delle  |D2.5 tempestivita di Soddisfazione complessiva
odore dell'acqua del comunicazioni in caso di  |risposta per chiamate in
rubinetto interruzione di fornitura emergenza
Freg "1" 2 1 1
Freg "2" 4 5 2
Freq "3" 2 5 2 Al fine di comprendere meglio il dato medio relativo alle
Freq "4" 13 0 1 domande D2.1 — D2.4 - D2.5, che presentano una
Freq "5" 21 ) ) deviazione standard elevata, si riportano le frequenze
Freq "6" 31 10 6 delle modalita di risposta della scala.
E:Zg ..;.. :; ;; 277 Dai dati riportati si evince come ci sia un’elevata
Freq "9" 47 26 4 dispersione nei giudizi dei rispondenti a queste domande
Freg 10" 98 199 20 ed un utilizzo della scala molto variabile.
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Qualita Servizio Fornitura Acqua

Confronto dati 2014-2015-2016

10
95
1 7
9, 8.3 9,0 9,0

Limpidezza, sapore e odore Continuita della fornitura Pressione Tempestivita delle Tempestivita di risposta per
dell'acqua del rubinetto comunicazioni in caso di chiamate in emergenza
interruzione di fornitura

M Media 2014 © Media 2015 © Media 2016
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Qualita Personale esterno ASP SPA

I rispondenti a questa domanda con un valore da 1 a 10, sono coloro che conoscono il servizio: 273 persone (89%).

Scala 1-10
D4 Personale Operativo ASP Media Dev. St.| Non so| N. rispondenti valore
1-10
1 Cortesia e disponibilita personale esterno (operatori dedicati a lavori l
stradali, lettura contatori, sostituzione contatori, pronto intervento) 9,3 1,3 35 273

8,6

Soddlisfazione complessiva

La media relativa alla percezione della qualita del personale esterno ASP € aumentata di 1,1 punti rispetto a quella del
2015 (8,2).
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Qualita Personale esterno ASP SPA

Confronto dati 2014-2015-2016

10

Media 2014 Media 2015 Media 2016

M Media 2014 H Media 2015 H Media 2016
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Qualita Sportelli Acquedotto

Il 16% dei rispondenti si & recato almeno una volta presso gli sportelli acquedotto in corso Don Minzoni (sede).
I rispondenti a queste domande con un valore da 1 a 10:

1. 53 persone (17%)

2. 53 persone (17%)

3. 53 persone (17%)

Scala 1-10
Media| Dev.St.| Non| N.rispondenti
D7 SO valore 1-10
2 Comodita orario apertura uffici _ 7.9 25| 255 53
3 Facilita ad accedere agli uffici 3 8.6 2,00 255 53
4 Cortesia, professionalita e competenza del personale di sportello B 8.6 18] 255 53
8,6
Soddlisfazione complessiva
D7.2 Comodita orario apertura|D7.3 Facilita ad accedere agli D7.4 Cortesia, c[:l)rcl)fessmna:ltad_
uffici uffici ecoTﬁetenza el personale di

— sportero Al fine di comprendere meglio il dato medio
Freg "1" 2 0 0 relativo alle domande D7.2 — D7.3 — D7.4, che
Freq "2" 0 2 1 presentano una deviazione standard elevata, si
Freq "3 1 0 0 riportano le frequenze delle modalita di risposta
Freq "4" 3 0 1 della scala.
Freg "5" 2 2 2
Freg "6" 8 4 2 Dai dati riportati si evince come ci sia un‘elevata
Freq "7" 1 5 5 dispersione nei giudizi dei rispondenti a queste
Freg "8" 7 6 7 domande ed un utilizzo della scala molto
Freg "9" 8 7 11 variabile.
Freq "10" 21 27 24
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Qualita Sportelli Acquedotto

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

10

Comodita orario apertura uffici Facilita ad accedere agli uffici Cortesia, professionalita e competenza del
personale di sportello

M Media 2014 ® Media 2015 ® Media 2016
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10?

N. 300 Rispondenti (264 utilizzatori su 305 intervistati):

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10
7,7

Soddlisfazione
complessiva

~

Valore del 2014: 7,5 Soddisfatti
Valore del 2015: 7,4 Soddisfatti

Le domande che indagano la Qualita presentano una scala da 1 a 10, a cui ricondurre i seguenti significati:

*1-2-3-4-5(finoa59) cliente insoddisfatto
*6—7 (finoa 7,9) cliente soddisfatto
8-9-10 cliente molto soddisfatto

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della
soddisfazione complessiva (che non € la media di tutti i valori della qualita, ma la risposta ad una

domanda del questionario)

Indagine di Customer Satisfaction 2016



Wizsp ==

Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scalada 1 a 10?

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

10

Media 2014 Media 2015 Media 2016
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10?

I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 300:

Insoddisfatti
5% 15 rispondenti

Soddisfatti
33%

99 rispondenti

Molto soddisfatti
62%

186 rispondenti
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10?

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

63% 62%

Insoddisfatti Soddisfatti Molto Soddisfatti
M Media 2014 & Media 2015 © Media 2016
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

I rispondenti a queste domande, che hanno espresso un giudizio da 1 a 10, sono coloro che conoscono o utilizzano il
servizio:

1. 305 persone (100%)

2. 305 persone (100%)

3. 305 persone (100%)

4. 305 persone (100%)

Scala 1-10
D5 Le elenchero ora alcune caratteristiche del servizio di trasporto sulle quali Media| Dev. St. Non so N. rispondenti

le chiedo il suo giudizio: valore 1-10
1 Puntualita dei passaggi del mezzo pubblico 7,4 2,2 0 305
2 Comfort di viaggio (guida del conducente) 8,2 1,7 0 305
3 Sicurezza bordo 8,4 19 0 305
4 Pulizia veicoli 7,8 1,8 0 305

7,7
Soddlisfazione complessiva

D5.1 Puntualita dei passaggi del [D5.2 Comfort di viaggio D5.3 Sicurezza bordo ID5.4 Pulizia veicoli Al fine Q| com_prendere megllo il

mezzo pubblico (quida del conducente) dato medio relativo alla sezione, che
Freg. "1" 9 1 2 2 presenta in generale una deviazione
Freg. "2 " 3 1 0 1 standard elevata, si riportano le
Freq."3" 11 2 3 2 frequenze delle modalita di risposta
Freq. "4" 9 2 10 7 della scala.
Freq. "5" 16 15 20 28
Freq. "6" 28 32 20 34 Dai dati riportati si evince come ci
Freq. "7" 56 50 19 45 sia un’elevata dispersione nei giudizi
Freg. "8" 61 52 36 52 dei rispondenti a queste domande
Freg. "9" 60 62 65 74 ed un utilizzo della scala molto
Freg. "10" 52 88 130 60 variabile.
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

Puntualita dei passaggi del Comfort di viaggio (guida del Sicurezza bordo Pulizia veicoli
mezzo pubblico conducente)

M Media 2014 ® Media 2015 ® Media 2016
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Le seguenti caratteristiche non dipendono da ASP SPA ma dal Comune:

5. 305 persone (100%)
6. 304 persone (99,6%)
7. 303 persone (99,3%)

Scala 1-10
D5 Le elenchero ora alcune caratteristiche del servizio di trasporto sulle quali Media| Dev. St. Non so N. rispondenti
le chiedo il suo qiudizio: valore 1-10
5 Condizione delle fermate B 7,8 1,8 0 305
6 Frequenza dei passaggi del mezzo pubblico B 6,2 2,4 1 304
7 Copertura oraria del servizio B 7,7 2,6 2 303
7,7
Soddlisfazione complessiva
D5.6 Frequenza dei passaggi del [D5.7 Copertura oraria del
mezzo pubblico servizio
Freq. "1" 10 4 Nella tabella si riportano le frequenze delle modalita di
Freq. "2 " 15 11 risposta della scala per le domande D5.6 e D5.7 che
Freg."3" 8 9 presentano una deviazione standard particolarmente elevata,
Freq. "4" 26 14 rispettivamente 2,4 e 2,6.
g 4 . . Lo . . .
Freg. "5" gz 2? Dai dati riportati si evince come ci sia un‘elevata dispersione
Freq. "6 nei giudizi dei rispondenti a queste domande ed un utilizzo
Freq. "7" 20 12 della scala molto variabile.
Freq. "8" 28 16
Freg. "9" 36 44
Freg. "10" 36 125
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

Condizione delle fermate Frequenza dei passaggi del mezzo Copertura oraria del servizio
pubblico

M Media 2014 ® Media 2015 ® Media 2016
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Qualita Uffici e personale ASP

I rispondenti a queste domande, che hanno espresso un giudizio da 1 a 10, sono coloro che conoscono o utilizzano il servizio:
1. 150 persone (49%)

2. 53 persone (17%)

3. 149 persone (49%)

4. 142 persone (46%)

5. 29 persone (9%)

Scala 1-10

D8 Le chiedero di esprimere un giudizio sugli uffici e personale ASP Media| Dev. St. Non so N. rispondenti

valore 1-10
1 Facilita di accedere fisicamente agli uffici (scala 1-10) 9,6 1,0 155 150
2 Facilita di accedere telefonicamente agli uffici (scala 1-10) 9,5 1,4 252 53
3 Comodita dell'orario di apertura degli uffici (scala 1-10) 9,6 1,0 156 149
4 Cortesia e professionalita del personale di sportello e addetti a risposte telefoniche (scala 1-10) 9,5 1,2 163 142
5 Tempestivita di ASP SPA a rispondere a richieste e reclami 8,3 2,5 276 29

Il 16% dei rispondenti si riferisce alla Sede.
Il 84% dei rispondenti si riferisce al Movicentro. 77
4

Soddlisfazione complessiva

D8.5 Tempestivita di ASP SPA a
rispondere a richieste e reclami
Freg. "1" 1 .
Freg. "2 " 1 Nella tabella si riportano le frequenze delle modalita di
o risposta della scala per la domanda D8.5 presenta una
Freq."3 0 o !
deviazione standard di 2,5.
Freq. "4" 0
Freg. "5" 2 Dai dati riportati si evince come ci sia un’elevata dispersione
Freg. "6" 2 nei giudizi dei rispondenti a queste domande ed un utilizzo
Freq. "7" 3 della scala molto variabile.
Freq. "8" 2
Freqg. "9" 1
Freq. "10" 17

Indagine di Customer Satisfaction 2016




WP B
Qualita Uffici e personale ASP

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

9,5 779 9,5

Facilita di accedere Facilita di accedere Comodita dell'orario di Cortesia e Tempestivita di ASP
fisicamente agli uffici telefonicamente agli  apertura degli uffici professionalita del SPA arispondere a
(scala 1-10) uffici (scala 1-10) (scala 1-10) personale di sportello e richieste e reclami

addetti a risposte
telefoniche (scala 1-10)

H Media 2014 © Media 2015 ® Media 2016
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Qualita Uffici e personale ASP

24 rispondenti (16%) si riferiscono alla Sede.
125 rispondenti (84%) si riferiscono al Movicentro.

Scala 1-10
SEDE
D8 Le chiedero di esprimere un giudizio sugli uffici e personale ASP Media| Dev. St. Non so N. rispondenti
valore 1-10

1 Facilita di accedere fisicamente agli uffici (scala 1-10) 9,5 1,1 0 24
2 Facilita di accedere telefonicamente agli uffici (scala 1-10) 9,1 2,0 10 14
3 Comodita dell'orario di apertura degli uffici (scala 1-10) 9,5 1,3 0 24
4 Cortesia e professionalita del personale di sportello e addetti a risposte

telefoniche (scala 1-10) 9,2 1,6 1 23
5 Tempestivita di ASP SPA a rispondere a richieste e reclami 7,3 3,4 17 7

7,7
Soddlistazione complessiva
Scala 1-10
MOVICENTRO
D8 Le chiedero di esprimere un giudizio sugli uffici e personale ASP Media| Dev. St. Non so N. rispondenti
valore 1-10

1 Facilita di accedere fisicamente agli uffici (scala 1-10) 90,6 1,0 1 124
2 Facilita di accedere telefonicamente agli uffici (scala 1-10) 9,6 1,1 86 39
3 Comodita dell'orario di apertura degli uffici (scala 1-10) 9,6 0,9 2 123
4 Cortesia e professionalita del personale di sportello e addetti a risposte

telefoniche (scala 1-10) 9,5 1,2 8 117
5 Tempestivita di ASP SPA a rispondere a richieste e reclami 8,6 2,2 103 22

7,7
Soddlisfazione complessiva
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Qualita personale sui mezzi

Il 65% dei rispondenti ha avuto necessita di richiedere informazioni, il 35% non ha mai avuto necessita.

I rispondenti a queste domande che hanno espresso un giudizio sono:
1. 301 persone (99%)
2. 203 persone (66%)
3. 253 persone (83%)

Scala 1-10

D6 Qualita personale operativo del servizio trasporti e mobilita (servizio urbano) Media| Dev. St. Non so N. rispondenti
valore 1-10

2 Professionalita e cortesia del personale (controllori, autisti, servizio parcheggi) E 9,2 1,6 4 301

3 Le informazioni fornite sono state utili (scala 1-10) B 9,8 1,0 102 203

4 Ritiene che gli autisti vadano incontro alle esigenze dei diversamente abili? (scala 1-10) P 8,9 19 52 253

77

Soddisfazione complessiva
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Qualita personale sui mezzi

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016
10 9,8

Professionalita e cortesia del Le informazioni fornite sono state utili Ritiene che gli autisti vadano incontro
personale (controllori, autisti, servizio (scala 1-10) alle esigenze dei diversamente abili?
parcheggi) (scala 1-10)

M Media 2014 & Media 2015 & Media 2016
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| PRAXI |
Qualita della comunicazione di Asp verso il cittadino
Il 96% dei rispondenti (294 persone), ritengono che la qualita della comunicazione di Asp verso il cittadino sia:
Scala 1-10
D7.1 |Che voto attribuisce alla comunicazione di ASP SPA verso il cittadino? Media| Dev. St. Non so
A I 8,8 1,7 11

7,7
Soddlisfazione complessiva

11 99,6% dei rispondenti (304 persone), ritengono che la comunicazione per deviazione di corse, fermate soppresse sia:

Considera adeguata la comunicazione per deviazioni corse, fermate soppresse? Si/no Percentuale|Frequenza
Sl A 88% 266
NO | 13% 38
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Qualita della comunicazione di Asp verso il cittadino

Che voto attribuisce alla comunicazione di ASP SPA verso il cittadino?

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016
10

Che voto attribuisce alla comunicazione di ASP SPA verso il cittadino?

M Media 2014 ® Media 2015 © Media 2016
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Qualita della comunicazione di Asp verso il cittadino

Il 9% dei rispondenti (27 persone), ritengono che la tempestivita e la completezza delle risposte sia:

Scala 1-10
D7.4 Tempestivita e completezza a rispondere alla richiesta di informazioni o ai reclami Media| Dev. St. Non so | N. rispondenti
valore 1-10
B 7,6 2,3 278 27
7,7
Soddlisfazione complessiva
D7.4 Tempestivita e completezza a
rispondere alla richiesta di informazioni o ai
reclami
Freg. "1" 1 Nella tabella si riportano le frequenze delle modalita di
Freg. "2 " 0 risposta della scala per la domanda D7.4 presenta una
Freq."3" deviazione standard di 2,3.
req."3 0
Freq. "4" 0 Dai dati riportati si evince come ci sia unelevata dispersione
Freg. 5" 4 nei giudizi dei rispondenti a queste domande ed un utilizzo
Freg. "6" 6 della scala molto variabile in particolare dal 5 al 10.
Freg. "7" 1
Freg. "8" 3
Freg. "9" 4
Freg. "10" 8
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Qualita della comunicazione di Asp verso il cittadino

Tempestivita e completezza a rispondere alla richiesta di informazioni o ai reclami

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016

10

Tempestivita e completezza a rispondere alla richiesta di informazioni o ai reclami

M Media 2014 & Media 2015 ® Media 2016
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Qualita della comunicazione di Asp via web

Il 28% dei rispondenti (86 persone), consultano il sito web ed esprimono un giudizio medio di:

Scala 1-10
D7.5 Lei consulta il sito web? Si, i percorsi e gli orari sono comprensibili? Media| Dev. St.| Non consulta| N. rispondenti
valore 1-10
3 9.1 1,6 219 86
/7,7
Soddlisfazione complessiva
Qualita della comunicazione di Asp
Il 99,6% dei rispondenti (304 persone), ha dichiarato:
D8.3 Conosce il numero unico dedicato ai reclami? Si/no Percentuale Frequenza
sl I 12% 37
NO 3 88% 267
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Qualita della comunicazione di Asp via web

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016
10

Lei consulta il sito web? Si, i percorsi e gli orari sono comprensibili?

M Media 2014 ® Media 2015 ® Media 2016
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