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Le indagini di customer satisfaction

Le indagini di customer satisfaction aiutano:

a) ad ascoltare e comprendere i bisogni del cittadino-utente;

b) a sviluppare e migliorare la capacita di dialogo e di relazione tra chi eroga il
servizio e chi lo riceve.

Lo scopo delle indagini di customer satisfaction e quello di conoscere:
a) le caratteristiche del servizio che influenzano il giudizio degli utentt,
b) il livello di informazione sul servizio da parte degli utenti;

c) gli aspetti del servizio che dovrebbero essere migliorati;

d) le indicazioni sull’importanza attribuita dall’utenza al servizio.

Tali Indagini permettono inoltre di monitorare nel tempo il livello di
soddisfazione.



Premessa metodologica

Questa presentazione restituisce i risultati di una indagine campionaria realizzata
nei dieci comuni della provincia di Firenze serviti da AER spa (Dicomano,
Figline, Incisa, Londa, Pelago Pontassieve, Reggello, Rignano, Rufina e San
Godenzo). Tale area e composta dai territori della Valdisieve e del Valdarno
Superiore.

La tecnica utilizzata per la raccolta dei dati e I’indagine CATI (Computer
Assisted Telephoned Interview) strumento che consente la rilevazione tramite
I’uso del telefono e del computer. Tale tecnica di indagine richiede
preferibilmente 1’impiego di un questionario standardizzato (a risposta chiusa),
con domande semplici ed immediatamente comprensibili.

La numerosita campionaria, pari a 500 interviste, consente di avere delle stime
con un errore pari al 4% sul totale dell’area servita da AER spa. Il piano di
campionamento e stato organizzato per comune con quote proporzionali alla
popolazione residente (dati Istat aggiornati al 1 gennaio 2013).
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Definizione del camplone

Comune Zﬁ?ll%golge Distribuzione % p:ar;tsg\r/r:ztﬁe
Pontassieve 20.473 22,1 111
Pelago 7.521 8,1 41
Rufina 7.415 8,0 40
Dicomano 5.735 6,2 31
Londa 1.839 2,0 10
San Godenzo 1.197 1,3 6
Incisa 6.373 6,9 34
Rignano 8.670 9,4 47
Reggello 16.272 17,6 88
Figline 16.971 18,4 92
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Le interviste sono state realizzate nella prima settimana di ottobre 2013 da rilevatori,
esperti nella conduzione di interviste telefoniche, di Metamarketing Service srl
presso la sede di Firenze. Complessivamente sono stati effettuati circa 550
questionari utili. Le telefonate sono state effettuate in giorni feriali fra le 18:00 e le
20:30, coinvolgendo un campione costituito esclusivamente da famiglie.

Per ottenere 550 questionari utili sono state effettuate circa 2.000 contatti. La
percentuale di rifiuto o di persone non interessate a partecipare all’indagine e stata
pari al 17%. Riportiamo di seguito il grafico sulla distribuzione delle interviste
realizzate per ciascun comune che e coerente con il piano di campionamento. Nella
lettura delle risposte per i singoli territori si deve tener conto del numero ridotto di
Interviste realizzate nei Comuni di San Godenzo e Londa.

San
Rufina Godenzo Dicomano
8% 2% 6%

Figline Valdarno
17%

Interviste > "
per comune

Incisa

9%
Londa

Pelago 3%

Reggello
17%

Pontassieve 7%
21%
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Composizione del campione:
distribuzione percentuale per genere

degli intervistat

Figline

Dicomano Valdarno

Incisa gl

sull'Arno

Londa Pontassieve

Reggello

Femmina 68,8 62,8 58,0 53,3 75,6 71,1

64,6 67,3
Maschio 31,3 37,2 42,0 46,7 24,4 28,9 354 32,7
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero

casi

San

Rufina Godenzo

Totale

69,0 50,0 66,1
31,0 50,0 33,9
100,0 100,0 100,0
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Livello di istruzione degl intervistati

Figline

. . : Rignano : San
Dicomano VERET Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello ST Rufina EeET Totale

Basso 68,8 59,6 50,0 40,0 51,2 58,8 49,0 49,1 45,2 50,0 53,7
Medio 18,8 21,7 34,0 53,3 34,1 33,3 31,3 40,0 38,1 40,0 33,0
Alto 12,5 12,8 16,0 6,7 14,6 79 19,8 10,9 16,7 10,0 13,3
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero

casi

Livello di istruzione: Basso (Licenza elementare/ media); Medio (Diploma o qualifica); Alto (Laurea o equipollenti)
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Classe di eta degli intervistati

Figline
Valdarno

18-45 anni 12,5 13,8

46-65 anni 50,0 45,7

oltre 65

anni 37,5 40,4

Totale 100,0 100,0 1

Numero

casi

Incisa Londa

Pelago

14,0 13,3 22,0
60,0 60,0 39,0
26,0 26,7 39,0
00,0 100,0 100,0

Pontassieve Reggello

Rignano
sull'Arno

17,7 7,3
49,0 41,8
33,3 50,9
100,0 100,0

Rufina

23,8

45,2

31,0

100,0

San
Godenzo

30,0

20,0

50,0

100,0

Totale

14,8

46,1

39,2

100,0
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Partecipazione alla raccolta differenziata

Valori %

ENO
| Si

Dicomano Figline Valdarno Incisa Londa Pelago Pontassieve  Reggello Rignano sullArno Rufina San Godenzo Totale
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1) Lel partecipa alla raccolta differenziata dei rifiuti?

Figline

Dicomano Valdarno

Rignano . San
sull’Arno Rufina Godenzo

Incisa Pontassieve Reggello

Totale

Sl 90,6 93,6 100,0 100,0 90,2 94,7 91,7 90,9 97,6 100,0 94,0
NO 9,4 6,4 0 0 9,8 53 8,3 9,1 2,4 0 6,0
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Numero

e 32 94 50 15 41 114 96 55 42 10 549
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Partecipazione alla raccolta differenziata

La quasi totalita del campione (94%) sostiene di partecipare
attivamente alla raccolta differenziata dei rifiuti. In tutti |
comuni oggetto di indagine la partecipazione alla raccolta
differenziata e superiore al 90%. Nei Comuni di Incisa, Londa
e San Godenzo tutti gli iIntervistati hanno risposto di
partecipare alla raccolta differenziata. A livello comunale, Il
valore piu basso si registra per il Comune di Rignano sull’ Arno

(91%).
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2) Cosa conferisce nei contenitori/cassonetti dedicati
alla raccolta differenziata?

San
Godenzo

Figline
Valdarno

Rignano

sull'Arno Totale

Dicomano Rufina

Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello

%‘gi‘one 84,4 90,4 100,0 933 90,2 93,9 91,7 90,9 952 100,0 92,5
Vetro 81,3 91,5 100,0 93,3 90,2 92,1 89,6 89,1 95,2 90,0 91,4
Plastica 90,6 91,5 98,0 93,3 87,8 93,9 89,6 87,3 952 90,0 91,8
Legno 15,6 16,0 20,0 333 12,2 21,9 10,4 12,7 95 20,0 16,0
Indumenti 15,6 255 22,0 26,7 9.8 35,1 25,0 255 333 20,0 25,9
Verde da

potatura 18,8 19,1 26,0 46,7 26,8 351 271 18,2 21,4 30,0 26,0
[erba

Ecigeriche 21,9 31,9 22,0 20,0 24,4 43,9 29,2 29,1 38,1 30,0 31,7
Eggmf' 25,0 34,0 26,0 20,0 29,3 45,6 38,5 345 47,6 40,0 36,4
Organico 71,9 83,0 92,0 80,0 82,9 89,5 85,4 85,5 92,9 90,0 86,0

Numero

casi

In grassetto i valori al di sopra del dato rilevato per il campione
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Materiali differenziati

Valori %

1004 - 93 92 01

Carta Plastica Vetro Organico Farmaci Pile Verde da Indumenti Legno
/Cartone scaduti  scariche potatura
lerba
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Materiali differenziati

Agli intervistati e stato quindi chiesto di indicare quali materiali
conferiscono nei contenitori/cassonetti dedicati alla raccolta
differenziata. Nei comuni serviti da AER oltre 9 cittadini su 10
dichiarano di differenziare carta (93%), plastica (92%) e vetro
(91%). Conquista la quarta posizione 1’organico (86%). Seguono a
distanza gli altri materiali, farmaci scaduti (36%), pile scariche
(32%), verde (26%), indumenti (26) e infine e legno (16%). A
livello territoriale 1 Comuni piu virtuosi sono Pontassieve, Rufina e
Incisa.

Un sondaggio di Ipsos rileva che otto italiani su dieci differenziano
regolarmente carta e cartone, plastica e vetro e che il 78% e
convinto che sia un‘attivita molto utile. Da migliorare, invece, la
qualita della raccolta (nella raccolta differenziata sono conferite
anche alcune tipologie di materiali non differenziabili).
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3) Rispetto agli anni passati, e dopo l'introduzione delle
raccolte differenziate, come valuta il servizio svolto da
AER sul territorio?

Figline
Valdarno

San
Godenzo

Rignano

Dicomano sull'Arno

Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello

Rufina Totale

Migliore 34,4 39,4 40,0 40,0 39,0 55,3 35,4 36,4 64,3 40,0 43,4
Peggiore 9,4 11,7 24,0 20,0 9,8 8,8 17,7 14,5 7,1 30,0 13,5
Uguale 56,3 48,9 36,0 40,0 51,2 36,0 46,9 49,1 28,6 30,0 43,2
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

E‘a‘;’i“ero 32 94 50 15 41 114 96 55 42 10 549
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Giudizio su AER
Valori %

- - - - - - - - > - ——

1004

O Uguale
B Peggiore
M Migliore

|
64
41
Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve  Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale
Valdarno sull’Arno
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Giudizio su AER

Circa 4 su 10 cittadini ritengono che 1l servizio svolto da AER sia
migliorato, 43% (grazie anche a specifici progetti avviati
dall’azienda per incrementare la quota di rifiuti avviati agli impianti
di riciclaggio); stessa percentuale (43%) per quanti ritengono che il
servizio sia rimasto uguale, mentre 1’area dell’insoddisfazione legati
a guanti hanno percepito un peggioramento della qualita del servizio
e pari al 13%. Su questo aspetto sarebbe opportuno fare un
approfondimento di natura qualitativa (interviste / Focus group).

| cittadini piu critici nei confronti dell’azienda, rispetto al dato
medio, sono residenti nei Comuni di San Godenzo (30%), Incisa
(24%), Londa (20%), Reggello (18%) e Rignano sull’ Arno (15%).
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Profilo degli intervistati non soddisfatti

Dopo aver individuato i Comuni dove e risultata piu alta 1’area di
Insoddisfazione possiamo analizzare il profilo degli intervistati che
hanno dichiarato che il servizio e peggiorato. Per quanto riguarda il
genere si nota una sensibile differenza che mostra gli uomini piu
critici delle donne, dichiarano che il servizio e peggiorato
rispettivamente 1l 15% dei maschi a fronte del 13% rilevato per le
donne. L’eta mostra giudizi contrastanti, le fasce di eta piu giovani,
solitamente piu inclini alla raccolta differenziata, sono piu
soddisfatte. La fascia di eta centrale, tra i 46 e 65 anni appare quella
piu scettica sui miglioramenti del servizio. Infine non si riscontrano
Infine differenze significative per titolo di studio.
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4) Lei conosce i centri di raccolta AER dove puo
conferire gratuitamente tutte le tipologie di rifiuti?

Figline
Valdarno

San
Godenzo

Rignano

Dicomano sull*Arno

Rufina Totale

Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello

Sl 43,8 70,2 72,0 86,7 39,0 72,8 78,1 74,5 61,9 80,0 68,9
NO 56,3 29,8 28,0 13,3 61,0 27,2 21,9 25,5 38,1 20,0 31,1
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero
casi

50 15 41 96 55 42 10 549
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Conoscenza del centri raccolta AER

Valori %
1004
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Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale
Valdarno sull'Arno
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Conoscenza del centri di raccolta AER

| centri di raccolta AER, dove si puo conferire gratuitamente tutte le
tipologie di rifiuti, sono noti da 7 cittadini su 10. Per contro i cittadini
non a conoscenza sono pari a circa il 30%. Da segnalare una
percentuale non trascurabile di cittadini non a conoscenza dei centri
di raccolta dei rifiuti nei Comuni di Pelago (61%) e Dicomano (56%)
mentre 1 Comuni dove risulta piu alta la conoscenza sono Londa
(87%) e San Godenzo (80%) e Reggello (78%).
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5) Lei conosce il servizio di ritiro gratuito a domicilio dei

Rifiuti Ingombranti?

Figline

Dicomano Valdarno

Rignano
sull'Arno

Incisa Londa

Pelago

Pontassieve Reggello

Sl 71,9 78,7 84,0 86,7 73,2 78,9 80,2 76,4
NO 28,1 21,3 16,0 13,3 26,8 21,1 19,8 23,6
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero

casi

76,2 100,0 78,9
23,8 0,0 211
100,0 100,0 100,0
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Conoscenza servizio raccolta rifiuti ingombranti

Valori %

21

|

Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale
Valdarno sull'’Arno

B NO
HSi
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6) In una scala di punteggio da 1 a 5, dove 1= del tutto
scarso e 5=ottimo, che voto darebbe al servizio di ritiro
Rifiuti Ingombranti?

Figline Rignano San
Dicomano Valdarno Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello  sull’Arno  Rufina  Godenzo
1 4,3 0,0 0,0 7,7 0,0 5,6 3,9 2,4 0,0 10,0 2,8
2 8,7 2,7 0,0 7,7 6,7 12,2 2,6 7,1 0,0 30,0 6,0
3 21,7 35,1 26,2 7,7 6,7 12,2 15,6 11,9 21,9 20,0 18,9
4 26,1 39,2 26,2 38,5 40,0 21,1 31,2 35,7 34,4 20,0 30,9
5 39,1 23,0 47,6 38,5 46,7 48,9 46,8 42,9 43,8 20,0 41,3
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Media 3,9 3,8 4.2 3,9 4.3 4,0 41 41 4,2 3.1 4,0
INUmero 23 74 42 13 30 90 77 42 32 10 433

casi

La domanda é stata posta solo a quanti hanno indicato di conoscere il servizio
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g

Giudizio servizio raccolta rifiuti ingo

distribuzione % voti

e

1004
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B5
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Figline
Valdarno

Incisa

Pelago

Pontassieve

Reggello

Rignano
sull'Arno

Rufina

San Godenzo

Totale




Giudizio servizio raccolta rifiuti ingombranti: voto medio
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Conoscenza e giudizio servizio di ritiro
rifiuti iIngombranti

| cittadini informati del servizio di ritiro gratuito dei rifiuti
Ingombrati sono pari al 79%. La conoscenza di questo servizio e
maggiore nei Comuni di San Godenzo (100%), Londa (87%), Incisa
(84%) e Reggello (80%).

La soddisfazione nei confronti di questo servizio e molto elevata, Iin
una scala da 1 giudizio pessimo a 5 ottimo, la votazione media e pari
a 4,01, 1 giudizi buoni o ottimi (4 e 5) sono pari al 72,2%.

A livello comunale, la media non si discosta di molto dal giudizio
rilevato sul totale degli intervistati, fatta eccezione per il Comune di
San Godenzo dove il giudizio cala di 1 punto.
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/) Rispetto ai servizi di pulizia delle strade, come valuta

I'operato di AER" Le chiedo di esprimere un voto in una scala
di punteggio da 1 a 5, dove 1= del tutto scarso e 5=ottimo

Figline Rignano San
Dicomano Valdarno Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello  sull’Arno  Rufina  Godenzo
1 6,3 6,4 10,0 13,3 7,3 13,2 14,6 145 9,5 20,0 11,1
2 12,5 24,5 12,0 13,3 26,8 16,7 16,7 14,5 11,9 10,0 17,3
3 28,1 38,3 42,0 26,7 36,6 27,2 22,9 36,4 23,8 30,0 31,1
4 40,6 24,5 26,0 40,0 24,4 19,3 34,4 255 26,2 40,0 27,1
5 12,5 6,4 10,0 6,7 4,9 23,7 11,5 9,1 28,6 0,0 13,3
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Media 3,4 3,0 3,1 3,1 2,9 3,2 3,1 3,0 3,5 2,9 31

paer 32 94 50 15 41 114 96 55 42 10 549
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Giudizio su pulizia delle strade: distribuzione % voti
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g
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Ambiente Energia Ri
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Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale
Valdarno sull'Arno
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Dicomano Figline Incisa Londa Pelago  Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Totale
Valdarno sull’Arno Godenzo
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Giudizio su pulizia strade

La domande 7 del questionario chiede un voto sul servizio svolto da
AER per quanto concerne la pulizia delle strade.

Pur rilevando un giudizio leggermente piu basso di quanto rilevato
per il servizio di ritiro dei rifiuti ingombranti, in generale si rileva
un giudizio soddisfacente anche per questo servizio: la pulizia delle
strade (voto medio 3,1) e giudicata buona o ottima (voti 4 e 5) dal
40,4% degli intervistati. Risulta insoddisfatto per la qualita del
servizio di pulizia delle strade il 28,3% (voti 1 e 2) mentre ha una
posizione neutrale (voto 3) il 31,1 degli intervistati.

A livello comunale non si evidenziano significative differenze nel
giudizi medi, il voto piu alto e stato dato nel Comune di Rufina
(3,5) mentre quello piu basso nei Comuni di San Godenzo e Pelago
(entrambi 2,9).




met(@marketing

service s.r.1.V

8) Quanto ritiene di essere informato sulle attivita e suli
servizi che AER mette a Sua disposizione?
Scala utilizzata 1= del tutto non informato a 5=molto informato

Figline
Valdarno

San
Godenzo

Rignano

Dicomano sul*Arno

Rufina Totale

Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello

1 9,4 20,2 12,0 0,0 12,2 18,4 14,6 25,5 11,9 0,0 15,8
2 31,3 17,0 18,0 33,3 14,6 14,9 16,7 18,2 119 30,0 17,7
3 18,8 42,6 46,0 26,7 439 36,0 28,1 36,4 38,1 20,0 35,9
4 28,1 11,7 22,0 40,0 24,4 16,7 27,1 16,4 26,2 30,0 20,9
5 12,5 8,5 2,0 0,0 4,9 14,0 13,5 3,6 119 20,0 9,7
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero
casi

94 50 15 41 96 55 42 10 549
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Grado percepito di conoscenza dei servizi e delle
attivita AER

Valori %
10007 = - I .
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Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale
Valdarno sull'’Arno
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9) Come preferirebbe essere informato dall’'azienda”

Dicomano

Internet

Opuscoli e
depliant

Affissioni
e cartelli

Posta

Giornali e
media

Numero

casi

Figline
Valdarno

9,4 13,8
56,3 59,6
9,4 20,2
31,3 42,6
9,4 9,6

Incisa

24,0

48,0

12,0

32,0

18,0

Londa

20,0

46,7

13,3

20,0

20,0

Pelago

24,4

36,6

4,9

46,3

17,1

Pontassieve

18,4

57,9

28,9

42,1

14,9

Reggello

25,0

46,9

115

43,8

9,4

Rignano
sull*Arno

18,2

56,4

91

49,1

18,2

Rufina

33,3

429

119

35,7

7,1

San
Godenzo

10,0

50,0

10,0

40,0

40,0

Totale

20,2

51,9

15,8

40,8

13,5
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Modalita preferita per essere informato dall’azienda sui

servizi e le attivita.
Valori %

Internet Opuscoli e depliant  Affissione e cartelli Posta Giornali e media
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Grado percepito di conoscenza del servizi e

canale preferito di comunicazione

Poco meno dell’80% del campione afferma di essere a conoscenza
dei servizi e delle attivita promosse da AER (voto 3, 4 e 5). Se si
analizza quanti hanno indicato il livello piu alto (4 e 5) la
percentuale e pari a circa il 31%. Un dato sicuramente positivo,
anche se non va trascurato quel 23,5% di intervistati che si dichiara
poco o per nulla informato. A livello comunale, 1 meno informati
sembrano essere I cittadini di Dicomano e Pelago.

Abbiamo inoltre chiesto di esprimere una preferenza sulle modalita
con le quali gli intervistati vorrebbero essere informati sui servizi e
sulle attivita. 1 canali maggiormente indicati sono stati quelli piu
tradizionali (opuscoli e depliant 52% e posta 41%), seguiti da
Internet 20%, affissioni e cartelli 16% e giornali e media 13%.
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Profilo degli intervistati e mezzi di

comunicazione

La preferenza dei mezzi di comunicazione solitamente e influenzata
sia dall’eta che dal titolo di studio. Variabili che sono strettamente
connesse tra loro. | giovani e le persone con piu alto titolo di studio
prediligono 1 mezzi di comunicazione digitali rispetto a quelli
tradizionali. Se analizziamo quanti hanno scelto come opzione la
comunicazione tramite internet notiamo che la preferenza e piu alta
tra chi ha un titolo di studio elevato, tale modalita e stata scelta
Infatti dal 44% dei laureati e dal 32% dei diplomati a fronte del 7%
selezionato da quanti hanno la licenza elementare e media. La
preferenza di Internet e inversamente proporzionale all’eta,
all’aumentare dell’eta sI abbassa la quota di quanti hanno indicato
Internet (38% tra 1 18-45 anni, 33% 46-65 anni; 20% tra 1 56-65
anni, 7% oltre 65 anni).
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10) Negli eventuali contatti con gli operatori o con |l

personale di AER ha riscontrato disponibilita e cortesia?
Scalada 1l ab, dove 1= del tutto scarso e 5=ottimo

San
Godenzo

Figline
Valdarno

Rignano

sull*Arno Totale

Dicomano Rufina

Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello

1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 5,0 15 6,9 0,0 0,0 18
2 0,0 7,5 0,0 0,0 0,0 3,3 4,5 10,3 0,0 0,0 3,7
3 15,8 18,9 20,0 14,3 22,7 20,0 9,0 6,9 6,9 0,0 14,7
4 31,6 39,6 43,3 28,6 40,9 36,7 43,3 31,0 41,4 0,0 38,3
5 52,6 34,0 36,7 57.1 36,4 35,0 41,8 44,8 51,7 100,0 41,4
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Media 4,4 4,0 4,2 4,4 4,1 39 4,2 4,0 4,4 5,0 4,1

Numero

casi

La domanda é stata posta solo a quanti hanno avuto contatti con gli operatori



met(@marketing

service s.r.1.V

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0



met(@marketing

service s.r.1. Vv

Giudizio sugli operatori di AER: voto medio
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Giudizio sugli operatori

Gli intervistati che hanno avuto contatti con gli operatori dei servizi
di AER sono pari a circa il 60% del campione. A guesto gruppo di
persone e stato chiesto di fornire un giudizio in merito alla
disponibilita e cortesia degli operatori. Gli intervistati hanno
espresso giudizi elevati a questa domanda. Il giudizio medio e pari a
4,1, poco meno di 8 intervistati su 10 ha indicato giudizi pari ali
valori piu alti (4 e 5). Giudizi sopra il valore medio sono rilevati per
| Comuni di San Godenzo, Rufina, Londa e Dicomano.
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11) Lei e a conoscenza dei servizi offerti tramite |l

numero verde gratuito AER?

Figline

Dicomano Valdarno

Rignano
sull'Arno

Incisa Londa

Pelago

Pontassieve Reggello

Sl 53,1 70,2 58,0 46,7 58,5 64,0 70,8 61,8
NO 46,9 29,8 42,0 53,3 41,5 36,0 29,2 38,2
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero

casi

69,0 70,0 64,5
31,0 30,0 355
100,0 100,0 100,0
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Conoscenza numero verde

2 B1 30
36 38 36
4
53
B NO
H Si
71 69 7
64 6 64
59
47
Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale

Valdarno sull’'Arno
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12) E’ informato del fatto che AER Spa e certificata per il
sistema qualita, 'ambiente e la sicurezza”

Dicomano Figline

. : Rignano
VEE BT Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello sull"Arno

Sl 28,1 28,7 54,0 60,0 19,5 33,3 40,6 36,4 42,9 40,0 36,2
NO 71,9 71,3 46,0 40,0 80,5 66,7 59,4 63,6 57,1 60,0 63,8
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Numero

casi
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Conoscenza della certificazione di qualita, ambiente e

sicurezza
80 46 t
7 L 59 A o7 50,0 LA
601 7 i g¢
3 No
B Si

Dicomano Figline Incisa Londa Pelago Pontassieve Reggello Rignano Rufina San Godenzo Totale
Valdarno sull'Arno
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Conoscenza del numero verde e della
certificazione di qualita

Il numero verde gratuito di AER risulta conosciuto dal 64,5% degli
Intervistati. Il servizio e risultato piu noto nei Comuni di Figline
Valdarno, Reggello e San Godenzo.

Molto contenuta la percentuali di quanti dichiarano di conoscere che
AER Spa e certificata per il sistema di qualita, ambiente e sicurezza
(36%). | piu consapevoli appaiono i Comuni di Londa e Incisa.
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Evoluzione del giudizio nel tempo:
partecipazione alla raccolta differenziata
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Evoluzione del giudizio nel tempo

Partecipazione alla raccolta differenziata e materiali
differenziati

Analizzando le variazioni dal 2005 a oggi, il primo dato che emerge ¢ la
sempre piu alta percentuale di cittadini che dichiarano di partecipare
attivamente alla raccolta differenziata: dall’87,1% del 2005 fino al 92,6%
del 2009 ed al 95,0% del 2011. Nel 2013 la percentuale gia alta e pari al
94%.

Dall’analisi del singoli materiali riciclati, si conferma la maggiore
propensione delle famiglie a riciclare carta, vetro e plastica (con valori
sostanzialmente stabili intorno al 90%). In costante aumento risulta
I'attenzione prestata per 1 rifiuti organici: 41,9% nel 2005; 54,8% nel
2007, 67,3% nel 2009, 76,4% nel 2011, fino a arrivare nell’ultima
rilevazione del 2013 all’86%. Piu contenuto il numero di famiglie che
differenziano pile e farmaci scaduti, indumenti, verde da potature e legno.
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Evoluzione del giudizio nel tempo:
percezione dello sviluppo deil servizi di AER
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Evoluzione del giudizio nel tempo:
giudizio servizio ritiro rifiuti ingombranti




Evoluzione del giudizio nel tempo:
giudizio sulla pulizia delle strade

100

801

m5
04
03
a2
mi

60 1

40+

20

2005 2007 2009 2011 2013



met(@marketing e &

seroice s Ambiente Energia Ri

Evoluzione del giudizio nel tempo

Percezione dello sviluppo dei servizi di AER

La percezione della qualita di AER nel complesso dei suoi servizi
si conferma anche nel 2013 positiva. L’impressione che si ha dalle
risposte al questionario e quella di un’azienda attenta alle
segnalazioni ricevute In passato e per questo generalmente
apprezzata dal cittadini-utenti. Risulta tuttavia 1mportante
approfondire I’areca dell’insoddisfazione che appare In crescita
rispetto ai precedenti anni.



Ambiente Energia R
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La valutazione complessivamente positiva
confermata dall’esame del giudizi relativi a s
erogati dall’azienda (quali ritiro ingombranti,
che riporta un clima di generale soddisfazione,
di criticita non ancora del tutto risolte.

di AER e
pecificl servizi
pulizia strade),

pur In presenza

In particolare si registra una crescita, rispetto alla precedente
rilevazione, nella soddisfazione del servizio di ritiro rifiuti
iIngombranti. Mentre il livello di soddisfazione per la pulizia
delle strade appare costante nel periodo di tempo osservato.
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Evoluzione del giudizio nel tempo:
conoscenza servizio ritiro rifiutli ingombranti
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Evoluzione del giudizio nel tempo:
conoscenza numero verde AER
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Percezione della conoscenza dei servizi AER

La conoscenza del servizio ritiro rifiutli ingombranti, dopo una
crescita registrata a partire dal 2005, primo anno di
osservazione, appare stabilizzarsi intorno all’80%.

Mentre risulta decisamente in crescita nel tempo la diffusione e
conoscenza del numero verde AER, che dal 27,6% del 2005 e

arrivata al 64,5% nel 2013.
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Conclusioni

| cittadini del dieci comuni dell’area servita da AER
confermano una forte consapevolezza rispetto ai temi dello
smaltimento deil rifiuti e della raccolta differenziata. Gli
Intervistati denotano una conoscenza piuttosto approfondita
delle tematiche trattate e si sentono fortemente coinvolti, come
dimostrano anche le stesse criticita evidenziate.

Gli stessi rilevatori che hanno condotto la rilevazione
telefonica, evidenziano la tendenza da parte del cittadini a
richiedere Informazioni, a formulare domande, ad effettuare
segnalazioni, tutti elementi che denotano un evidente
sentimento partecipativo da parte della popolazione.
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Nei confronti di AER il giudizio e abbastanza buono.
Certamente non sussistono fattori di recriminazione di fondo o
diffidenze pregiudiziali; 1 cittadini-utenti guardano all’operato
dell’azienda con spirito critico laddove si osservino deficit o
possibili spazi di miglioramento, ma allo stesso tempo sono
disponibili a riconoscerne 1 punti di forza, la capacita di
innovarsi, le manifestazioni di sensibilita verso 1 bisogni dei
cittadini. Anche in quei comuni dove la criticita nei confronti
dell’azienda appare piu elevata, gli intervistati si esprimono in
termini di consigli e non di semplice critica fine a se stessa.

La rilevazione attesta il forte impegno dell’azienda a livello
comunicativo, si nota infatti anche rispetto ad alcuni servizi ed
attivita, in particolare il numero verde gratuito che aumenta la
quota di cittadini che e a conoscenza del servizio.
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| cittadini hanno ampiamente dimostrato di apprezzare e
comprendere gli strumenti che vengono messi a loro
disposizione da AER; fondamentali appaiono quindi tutte
quelle campagne informative finalizzate a rendere 1 cittadini
sempre piu partecipi degli obiettivi e dei risultati dell’azienda e
non semplici fruitori occasionali di servizi. In questa edizione ¢
stato inoltre richiesta una preferenza sui canali di
comunicazione.

Ampliando il discorso si puo confermare che rispetto a molte
altre situazioni socio-ambientali sulle quali si e intervenuti con
Indagini demoscopiche per verificare fenomeni corrispondenti
a quelli di cur ci stiamo occupando, la popolazione dell’arca
Val di Sieve e Valdarno Superiore dimostra un buon livello di
disponibilita, anche nei confronti della necessita di adeguare le
proprie abitudini ed I propri comportamenti.
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La popolazione appare ben disposta anche a cambiamenti
abbastanza sostanziali, ma e attenta, critica, ed anche il singolo ha
la percezione di essere un componente importante della societa,
con pienezza di diritti non solo sulla carta, ma anche nei termini
di richiesta di attenzione al suoi particolari problemi, alle sue
visioni, alle sue aspettative.

Per AER questo significa l'opportunita di operare scelte anche
coraggiose, purché compiute ricercando il consenso ed
Impegnandosi In un continuo sforzo comunicativo.



Grazie per l'attenzione
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