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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 al servizio di Igiene Urbana;
» 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 I'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 2017, come nel 2016 e nel 2015 ¢ stata confermata la metodologia del 2014.
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Obiettivo e Metodologia

Igiene urbana: indagine basata su 309 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 316 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 300 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 febbraio
2017, fino alla seconda settimana del mese di marzo 2017.
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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 dell’utilizzo 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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Considerazioni generali dal punto di vista statistico

Al fine di rendere ancor piu precisa la lettura e l'interpretazione dei dati raccolti & stata inserita un’analisi dei trend
dei punteggi ottenuti dal 2014 al 2017 per ogni domanda.

Per calcolare la precisione dei dati raccolti € stato elaborato il coefficiente di variazione che permette di
comprendere proprio il grado di precisione delle misure effettuate.

COEFFICIENTE DI VARIAZIONE

II coefficiente di variazione, definito dal rapporto fra deviazione standard e media, fornisce una indicazione
della variabilita delle osservazioni rilevate.

Di sequito si riporta una legenda per l'interpretazione del coefficiente di variazione.

Se il coefficiente di variazione e tra 0,5 e 1 allora la media non é un indice considerabile preciso

Se il coefficiente di variazione e tra 0 e 0,5 allora la media e un indice considerabile preciso

E stato calcolato il limite di confidenza (fissato al 95%) per valutare I'affidabilita dei dati: affinché si possa
essere certi della rappresentativita del dato, il numero di rispondenti su di un campione di 300
deve essere di almeno 120.

Si vedra evidenziato in rosso il numero di rispondenti inferiore a 120.
(a evidenza che la media non potra essere considerata totalmente rappresentativa della percezione della
popolazione).
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Considerazioni generali dal punto di vista statistico

Attendibilita di un test

Un test e tanto piu attendibile quanto piu fornisce misure accurate, cioé immuni da errori casuali. «Quante piu
variazioni nei punteggi si ottengono a causa di errori casuali fra diverse somministrazioni di uno stesso test allo
stesso gruppo di soggetti, tanto meno questi sono attendibili» Dazzi e Pedrabissi (1999).

Secondo la teoria classica del test, qualunque misurazione & costituita di una componente vera (dovuta alla variabile
misurata) e da una componente di errore (dovuta ad errori casuali e sistematici).

L'attendibilita puo essere definita come una caratteristica psicometrica costituita di tre aspetti fondamentali (Kline,
1993):

» replicabilita o stabilita dei risultati

= coerenza interna

= QOggettivita

La validita e una delle caratteristiche psicometriche di un test psicologico: esprime il grado di precisione con cui
un test riesce a misurare cio che dichiara di misurare.
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Soddisfazione complessiva

Igiene Urbana

2014 2015
6,2 6,7

Deviazione standard 1,3

7,1

Soddisfazione complessiva

Servizi Cimiteriali

Deviazione standard 1,1

8,3

Soddisfazione complessiva
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Soddisfazione complessiva

Servizio Idrico Integrato

2014 2015

Deviazione standard 1,2

81

Trasporto Pubblico Urbano

Deviazione standard 1,5

2014

7,4

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(finoab,9) cliente insoddisfatto
6-7(finoa79) cliente soddisfatto
B s-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 Igiene Urbana

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

Confronto dati 2014-2015-2016-2017

6,7 6,8
| i I

Media 2014 Media 2015 Media 2016 Media 2017

7,1
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Servizio Igiene Urbana

Punti di forza del servizio

D1 Le elenchero alcune caratteristiche del servizio raccolta rifiuti e spazzamento |Media Dev. St. [Coeff. di Non so |[N. rispondenti
su cui le chiedo di esprimere la sua valutazione (scala 1-10) Variazione con valore 1-10
1 regolarita della raccolta porta a porta (carta, umido, plastica, indifferenziato) B 8,5 1,9 0,2 0 309
2 regolarita della raccolta vetro P 8,3 1,7 0,2 25 284
D2 Qualita personale operativo ASP esterno Media| Dev. St.|Coeff. di Non so N. rispondenti
Variazione con valore 1-10
1 Cortesia e disponibilita personale esterno (spazzatori, raccoglitori, addetti ai l
servizi vari) 8,2 1,6 0,2 179 130
D5 Media| Dev. St.|Coeff. di Non so N. rispondenti
Variazione con valore 1-10
2 Indicazioni chiare sui conferimenti (cosa e dove conferire all'interno l
dell'ecocentro) 8,4 1,3 0,2 151 158
3 Cortesia e disponibilita personale addetto ecocentro [ 8,0 1,7 0,2 158 151
4 Pulizia e decoro del sito (ecocentro) 7,5 1,6 0,2 154 155
5 Orari di accesso all'ecocentro D 8,0 15 0,2 159 150

Aree prioritarie di miglioramento

4 qualita della pulizia delle strade e marciapiedi 3 5,7 2,3 0,4 5 304
5 gualita della pulizia delle aree verdi 3 5,5 2,2 0,4 38 271
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Qualita Servizi Cimiteriali

Come valuta complessivamente il servizio cimiteriale su una scalada 1 a 10?

Deviazione standard 1,1

8,3

Soddlisfazione complessiva
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Qualita Servizio Cimiteriale

Punti di forza del servizio

D9 |Leelencherd oraalcune caratteristiche in merito ai Servizi cimiteriali (scala 1-10) Media Dev. St. Coeff.di| Non so |N.rispondenti con valore 1

Variazione 10
1 Comodita orario apertura del Cimitero (per tutti) B 84 14 0,2 121 188
2 Pulizia e decoro (per tutti) B 8,3 14 0,2 117 192
3 Cortesia e professionalita del personale senizi cimiteriali (solo se frequenta il cimitero di Asti) (IS 85 1,2 0,1 190 119
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Qualita Servizio Idrico Integrato

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

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016 - 2017

8,4

Media 2014 Media 2015 Media 2016 Media 2017
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Servizio Idrico Integrato

Punti di forza del servizio

D2 Le elencherd alcune caratteristiche del servizio di fornitura di Media Dev. St. Coeff. di| Non so| N.rispondenti valore
acqua potabile Variazione 1-10
2 continuita della fornitura I 89 1,3 0,1 0 316
3 pressione B 83 1,6 0,2 0 316
2 Complessivamente € soddisfatto della qualita dellacqua della Casetta? Media Dev. St. Coeff. di| Non so| N.rispondenti valore
Variazione 1-10
B 81 1,7 0,2 191 125
D4 Personale Operativo ASP Media Dev. St. Coeff.di| Non so| N.rispondenti valore
Variazione 1-10
1 Cortesia e disponibilita personale esterno (operatori dedicati a lavori
stradali, lettura contatori, sostituzione contatori, pronto intervento) 7.8 1,4 0,2 164 152
Aree prioritarie di miglioramento

Media Dev. St. Coeff. di| Non so| N.rispondenti valore
Variazione 1-10

|5 |tempestivité1 di risposta per chiamate in emergenza 6,7 1,6 0,2 231
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano

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

Confronto dati 2014 - 2015 - 2016 - 2017

—
o

7,7

O = N W h~ U1 O N 0O VO

Media 2014 Media 2015 Media 2016 Media 2017
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Qualita Trasporto Pubblico Urbano
Punti di forza del servizio

D6 Qualita personale operativo del servizio trasporti e mobilita (servizio urbano) Media|Dev. St.|Coeff. di Variazione | Non so N. rispondenti
valore 1-10
2 Professionalita e cortesia del personale (controllori, autisti, servizio parcheggi) 7,8 2,0 0,3 62 238
3 Le informazioni fornite sono state utili (scala 1-10) 7.8 1,8 0,2 82 218
D8 Le chiederd di esprimere un giudizio sugli uffici e personale ASP Media|Dev. St.| Coeff. di Variazione| Non so N.rispondenti
valore 1-10
1 Facilita di accedere fisicamente agli uffici (scala 1-10) 7,7 1,7 0,2 170 130
3 Comodita dell'orario di apertura degli uffici (scala 1-10) 7,7 1,8 0,2 177 123
4 Cortesia e professionalita del personale di sportello e addetti a risposte telefoniche (scala 1-10) 7,8 1,8 0,2 172 128
Aree prioritarie di miglioramento

D5 Le elenchero ora alcune caratteristiche del servizio di trasporto sulle quali le chiedo il Media|Dev. St.| Coeff. di Variazione| Non so N.rispondenti
suo giudizio: valore 1-10
1 Puntualita dei passaggi del mezzo pubblico 6,9 2,1 0,3 1 299
4 Pulizia veicoli 6,8 1,9 0,3 1 299
D5 Le elenchero ora alcune caratteristiche del servizio di trasporto sulle quali le chiedo il Media|Dev. St.| Coeff. di Variazione| Non so N. rispondenti
suo giudizio: valore 1-10
5 Condizione delle fermate 6,5 1,9 0,3 3 297
6 Frequenza dei passaggi del mezzo pubblico 5,9 2,2 0,4 6 294
7 Copertura oraria del servizio 6,5 2,1 0,3 11 289
D7.1 Che voto attribuisce alla comunicazione di ASP SPA verso il cittadino? Media|Dev. St.| Coeff.di Variazione| Non so N. rispondenti
valore 1-10
6,8 1,7 0,3 35 265
4 Tempestivita e completezza a rispondere alla richiesta di informazioni o ai reclami Media|Dev. St.| Coeff. di Variazione| Non so N. rispondenti
valore 1-10

I 58 23 04 190
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