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METODOLOGIA

Oggetto: fornitura di servizi relativi alle attivita di customer satisfaction analysis, di mystery shopping e supporto all’Osservatorio per il
monitoraggio sulla qualita dei servizi necessarie all’attuazione del progetto sulla qualita dei servizi pubblici locali del Comune di Bari di cui alla
Delibera di Giunta Comunale n. 2012/00627

Metodologia: ricerca quantitativa

Strumenti di rilevazione: n. 2 questionari strutturati (“Raccolta Porta a Porta”; “Contenitori su strada”)

Rappresentativita del campione: campione casuale stratificato

-z99€ 0 -2998 0) 2202 /£0£5220 U 101d i

Luogo di rilevazione: Comune di Bari

-6T ‘85 :60 ¢¢0C /L0 /ST -10dd OO INN 934

Modalita di realizzazione delle interviste: face to face

Periodo di rilevazione: Maggio 2022/Luglio 2022

N. Totale di interviste realizzate: 900

Modalita di rappresentazione dei dati: valori percentuali sul totale dei rispondenti
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BDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION SUI SERVIZI DI IGIENE URBANA Maggio 2022/Luglio 2022

MODALITA DI RACCOLTA DEI RIFIUTI PER QUARTIERE
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1 San Nicola v
1 Murat - Madonnella v
1 Liberta v
1 Japigia - San Giorgio - Torre a Mare v v
2 Carrassi - Mungivacca v
lg 2 San Pasquale v v
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; 2 Picone - Poggiofranco v v
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lc 3 San Paolo v v
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a 3 Marconi - San Girolamo - Fesca v
a 4 Carbonara - Santa Rita
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= 4 Ceglie - Loseto
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BDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION SUI SERVIZI DI IGIENE URBANA Maggio 2022/Luglio 2022

DISTRIBUZIONE DELLE INTERVISTE REALIZZATE
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1 San Nicola 35 - 35
1 Murat - Madonnella 93 - 93
312
1 Liberta 90 - 90
1 Japigia - San Giorgio - Torre a Mare 66 28 94
2 Carrassi - Mungivacca 84 - 84
2 San Pasquale 34 24 58 246
2 Picone - Poggiofranco 101 3 104
i
@ 3 San Paolo 57 30 87
c
g 3 Stanic - Villaggio dei lavoratori - 20 20 155
g 3 Marconi - San Girolamo - Fesca - 48 48
AN 4 Carbonara - Santa Rita 60 - 60
< 110
9 4 Ceglie - Loseto 50 - 50
N
S 5 Santo Spirito - Palese - San Pio - Catino - 77 77 77
N
g Totale 670 230 900 900
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MODALITA DI RACCOLTA DEI RIFIUTI PER QUARTIERE
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DISTRIBUZIONE DELLE INTERVISTE REALIZZATE
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INTENITORI SU STRADA - INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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PROFILO DEGLI INTERVISTATI
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INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI Maggio 2022/Luglio 2022

CONDIZIONE OCCUPAZIONALE:
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INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI
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SETTORE ATTIVITA:
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TENITORI SU STRADA - INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

CONDIZIONE INATTIVITA:
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI Maggio 2022/Luglio 2022

LEI DIFFERENZIA, ALMENO IN PARTE, | RIFIUTI?
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

LEI DIFFERENZIA, ALMENO IN PARTE, | RIFIUTI?
CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE

R o) =veisy

-

91,5

9-299® ) 2202 /€0€S5220

D -6T 85 :60 ¢¢0¢ /L0 /ST -104d OO INN ©3d -¢99¢e

Si NO

. Novembre /Dicembre 2020 . Maggio /Luglio 2021 . Novembre 2021 /Gennaio 2022 . Maggio 2022/Luglio 2022

VALORI % SUL TOTALE DEI RISPONDENTI

¥ T @B °

MUNE DI BARI

(coesze



9-299€79) 2207 /E0ES2Z0 U '101d | het=deaas] M

0D INN 93 -z99e

MUNE DI BARI

(£0€522H -6T 85 :60 220Z /L0 /ST -104d

MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI

15,56
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QUALI TIPOLOGIE DI RIFIUTI DIFFERENZIA?
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

QUALI TIPOLOGIE DI RIFIUTI DIFFERENZIA?
CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI Maggio 2022/Luglio 2022

AL DIVIETO DI CONFERIRE | RIFIUTI INDIFFERENZIATI AL DI FUORI DEGLI
ORARI GIORNALIERI PREVISTI?
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INTENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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: SAREBBE FAVOREVOLE A FAR CADERE IL DIVIETO DI CONFERIRE I RIFIUTI
INDIFFERENZIATI AL DI FUORI DEGLI ORARI PREVISTI?
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INTENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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INTENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

NEL COMPLESSO COME VALUTA IL GRADO DI
PULIZIA DI STRADE E MARCIAPIEDI:
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

NEL COMPLESSO COME VALUTA IL GRADO DI
PULIZIA DI STRADE E MARCIAPIEDI:

CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU Maggio 2022/Luglio 2022

COME RITIENE SIA CAMBIATO IL SERVIZIO RELATIVO ALLA PULIZIA DI
STRADE E MARCIAPIEDI NEGLI ULTIMI ANNI?
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INTENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

COME RITIENE SIA CAMBIATO IL SERVIZIO RELATIVO ALLA PULIZIA DI STRADE E
MARCIAPIEDI NEGLI ULTIMI ANNI?

CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE
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INTENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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RACCOLTA TRAMITE CONTENITORI

MISURAZIONE DELLA QUALITA
DEI SERVIZI DI INFORMAZIONE E ASCOLTO




TENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

S| RITIENE SODDISFATTO/A DALLE INFORMAZIONI DIFFUSE DA AMIU
RELATIVAMENTE AL SERVIZIO DI RACCOLTA DIFFERENZIATA?
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INTENITORI SU STRADA- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

et [

S| RITIENE SODDISFATTO/A DALLE INFORMAZIONI DIFFUSE DA AMIU RELATIVAMENTE AL
SERVIZIO DI RACCOLTA DIFFERENZIATA?
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO Maggio 2022/Luglio 2022

AMIU HA ISTITUITO UN SITO INTERNET INFORMATIVO E UN NUMERO
VERDE PER RECLAMI E SEGNALAZIONI: HA MAI UTILIZZATO QUESTI
SERVIZI?
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INTENITORI SU STRADA - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
_?A\I\/IIU HA ISTITUITO UN SITO INTERNET INFORMATIVO E UN NUMERO VERDE PER RECLAMI E
2 SEGNALAZIONI: HA MAI UTILIZZATO QUESTI SERVIZI?

i CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE
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RACCOLTA TRAMITE CONTENITORI

ASPETTI DI MIGLIORAMENTO




) 2e0z jgoeszz0 U 10 | BT R ||

ASPETTI DI MIGLIORAMENTO Maggio 2022/Luglio 2022

SECONDO LEI, QUALI SONO GLI ASPETTI PIU IMPORTANTI CHE AMIU
DOVREBBE PROMUOVERE PER GARANTIRE UN MIGLIORAMENTO DEL
SERVIZIO?
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TENITORI SU STRADA - ASPETTI DI MIGLIORAMENTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

SECONDO LEI, QUALI SONO GLIASPETTI CHE AMIU DOVREBBE PROMUOVERE
PER GARANTIRE UN MIGLIORAMENTO DEL SERVIZIO?

CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE
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SERVIZI DI IGIENE URBANA - RACCOLTA TRAMITE

RACCOLTA PORTA A PORTA (PAP)
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RACCOLTA PORTAA PORTA

DATI SULLA RILEVAZIONE E
PROFILO DEGLI INTERVISTATI




BDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION SUI SERVIZI DI IGIENE URBANA Maggio 2022/Luglio 2022

MODALITA DI RACCOLTA DEI RIFIUTI PER QUARTIERE
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1 San Nicola v
1 Murat - Madonnella v
1 Liberta v
1 Japigia - San Giorgio - Torre a Mare v v
2 Carrassi - Mungivacca v
sy 2 San Pasquale v v
(o]
g 2 Picone - Poggiofranco v v
fm
@ 3 San Paolo v v
c
g 3 Stanic - Villaggio dei lavoratori v
g 3 Marconi - San Girolamo - Fesca N4
AN 4 Carbonara - Santa Rita
(2l
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X
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AGINE DI CUSTOMER SATISFACTION SUI SERVIZI DI IGIENE URBANA Maggio 2022/Luglio 2022

DISTRIBUZIONE DELLE INTERVISTE REALIZZATE
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1 San Nicola 35 - 35
1 Murat - Madonnella 93 - 93
312
1 Liberta 90 - 90
1 Japigia - San Giorgio - Torre a Mare 66 28 94
2 Carrassi - Mungivacca 84 - 84
2 San Pasquale 34 24 58 246
2 Picone - Poggiofranco 101 3 104
i
@ 3 San Paolo 57 30 87
c
é 3 Stanic - Villaggio dei lavoratori - 20 20 155
g 3 Marconi - San Girolamo - Fesca - 48 48
AN 4 Carbonara - Santa Rita 60 - 60
< 110
9 4 Ceglie - Loseto 50 - 50
N
S 5 Santo Spirito - Palese - San Pio - Catino - 77 77 77
N
3 Totale 670 230 900 900
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- INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI

RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

PROFILO DEGLI INTERVISTATI
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- INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

PROFILO DEGLI INTERVISTATI
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INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI

CONDIZIONE OCCUPAZIONALE:

Maggio 2022/Luglio 2022
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INFORMAZIONI SOCIO/ANAGRAFICHE DEGLI INTERVISTATI

POSIZIONE PROFESSIONALE:
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI Maggio 2022/Luglio 2022
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- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

NEL COMPLESSO COME VALUTA IL GRADO DI
PULIZIA DI STRADE E MARCIAPIEDI:
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- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

NEL COMPLESSO COME VALUTA IL GRADO DI
PULIZIA DI STRADE E MARCIAPIEDI:

CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU Maggio 2022/Luglio 2022

COME RITIENE SIA CAMBIATO IL SERVIZIO RELATIVO ALLA PULIZIA DI
STRADE E MARCIAPIEDI NEGLI ULTIMI ANNI?
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- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

COME RITIENE SIA CAMBIATO IL SERVIZIO RELATIVO ALLA RACCOLTA
DI RIFIUTI NEGLI ULTIMI ANNI?
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> - MISURAZIONE DELLA QUALITA DEGLI ALTRI SERVIZI DI AMIU RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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nESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUEN TI ASPETTI DELLO STATO DI PULIZIA
SDELLE SPIAGGE, NEL PERIODO COMPRESO TRA IL 1 GIUGNO E IL 15 SETTEMBRE:
. CONFRONTO CON LE PRECENDENTI TORNATE

N

5 DISINFESTAZIONE, SERVIZI DI RACCOLTA

oo\o DERATTIZZAZIONE E DEBLATTIZZAZIONE : DIFFERENZIATA E INDIFFERENZIATA

% i

N % 45,6% 45,7% 46,2% :

; 45,2% i 42,2% 41,4% 41,8% 43,5%

> E

R i

50 '

: i
%g e 17,2% 17% 18% ; 14,6% L35 15,2% 14,9%
0IE’II\IOVEMBRE/DICEMBRE MAGGIO/LUGLIO NOVEMBRE/ MAGGIO/LUGLIO NOVEMBRE/DICEMBRE MAGGIO/LUGLIO NOVEMBRE/ MAGGIO/LUGLIO
8 2020 2021 GENNAIO 2022 2022 : 2020 2021 GENNAIO 2022 2022

N H

8 [ 2 3 w4 L)

g

IB @ 2 -rtrﬁ?f,ul';l (om VALORI ESPRIMIBILI SU UNA SCALA DA 1 A5, CON 1=VALORE MINIMO E 5=VALORE MASSIMO | VALORI % SUL TOTALE DEI RISPONDENTI @

(eosszz§
g



R | =i ]

(£0£5220 -6T 85 :60 2202 /L0 /ST -104d OO INN 934 -Z99€ 2-299€ 9) 220¢ /€0€G220 U

RACCOLTA PORTAA PORTA

MISURAZIONE DELLA QUALITA
DEI SERVIZI DI INFORMAZIONE E ASCOLTO




- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

S| RITIENE SODDISFATTO/A DALLE INFORMAZIONI DIFFUSE DA AMIU
RELATIVAMENTE AL SERVIZIO DI RACCOLTA DIFFERENZIATA?
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MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO Maggio 2022/Luglio 2022

AMIU HA ISTITUITO UN SITO INTERNET INFORMATIVO E UN NUMERO
VERDE PER RECLAMI E SEGNALAZIONI: HA MAI UTILIZZATO QUESTI
SERVIZI?
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- MISURAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI DI MISURAZIONE E ASCOLTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022
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MIU HAISTITUITO UN SITO INTERNET INFORMATIVO E UN NUMERO VERDE PER RECLAMI E
SEGNALAZIONI: HA MAI UTILIZZATO QUESTI SERVIZI?
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ASPETTI DI MIGLIORAMENTO Maggio 2022/Luglio 2022

SECONDO LEI, QUALI SONO GLIASPETTI CHE AMIU DOVREBBE
PROMUOVERE PER GARANTIRE UN MIGLIORAMENTO DEL SERVIZIO?
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- ASPETTI DI MIGLIORAMENTO RILEVAZIONE: Maggio 2022/Luglio 2022

SECONDO LEI, QUALI SONO GLIASPETTI CHE AMIU DOVREBBE PROMUOVERE
PER GARANTIRE UN MIGLIORAMENTO DEL SERVIZIO?
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R o

. Novembre /Dicembre 2020 Maggio /Luglio 2021 . Novembre 2021 /Gennaio 2022 . Maggio 2022/Luglio 2022

) 2202 /£0£5220

100

90

-6T 85 60 ¢¢0C /L0 /ST -104dd OO INN 934 -¢99e 2-¢99e 2

80

70

60

50

40

29,2
30 05,027,6288

15
13,0 15 142139 4150 0 101104

20
83 91 9 g5 114104107 11 ;4 .9 ., .- 10995 98 10 II 124107 10 95
‘mama e el el D e R NN E o

FREQUENZA/PUNTUALITA PULIZIA/IGIENE FACILITA NELLA MAGGIORI TIPOLOGIE/ PULIZIA E CURA INFORMAZIONI CHIARE INTESIFICARE | INTENSIFICARE LA PULIZIA
NELLA RACCOLTA DEI RIFIUTI DELLE AREE DI MODALITA DI NUMERO DI DELLE STRADE E E SUPPORTO SERVIZI DI DEL LITORALE E DELLE
DEPOSITO RACCOLTA DIFFERENZIATA CONTENITORI DEI MARCIAPIEDI AL CITTADINO DISINFEZIONE, SPIAGGE
NELLA RACCOLTA DERATTIZZAZIONE,
DIFFERENZIATA DEBLATTIZZAZIONE

VALORI % SUL TOTALE DELLE RISPOSTE | DOMANDA CON POSSIBILITA DI RISPOSTA MULTIPLA

& % @ ®

|

(coeszz



-299¢ 70 -299e™0) 2207 /E0ESZZ0 U 104d | Metedas

-6T :85 :60 2202 /L0 /ST -104d OO INN 93

(g0gesz20

SEDE DI ROMA

Via Dodecaneso, 3
00144 Roma (RM)
tel: +39 06.211.28.531

'l'r
" TROISI
RICERCHE

RICERCHE DI MERCATO, SOCIALI E SONDAGGI DI OPINIONE

SEDE DI BARI

via De Rossi, 57
70122 Bari (BA)
tel: +39 080.321.06.01

info@troisiricerche.it
www. troisiricerche.it

TROISI RICERCHE SRL UNIPERSONALE

Cap. Soc. 10.000,00 € (i.v.)
REA BA - 541094
PIVA 07216100722

@ AZIENDA CERTIFICATA
[*S-UD-. UNI EN I1SO 9001:2015
N // CERTIFICATO N. 50 100 10808

SEDE DI MILANO

Via Montenapoleone, 8
20121 Milano (MI)
tel: +39 02.871.777.29



