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LE INDAGINI DI CUSTOMER SATISFACTION

Le indagine presso la popolazione in generale vengono compiute per ascoltare e comprendere i bisogni del 
cittadino e per sviluppare e migliorare la capacità di dialogo e di relazione delle aziende con i propri utenti.

Nello specifico della presente indagine di Customer Satisfaction per AER, ci si è prefissi lo scopo di conoscere:

a) le caratteristiche del servizio che influenzano il giudizio degli utenti;

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.

La esecuzione della indagine a cadenza biennale permette inoltre di monitorare nel tempo il livello di 
soddisfazione.
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PREMESSA METODOLOGICA

Questa presentazione restituisce i risultati di una indagine campionaria realizzata nei comuni della provincia 

di Firenze serviti da AER spa (Dicomano, Londa, Pelago, Pontassieve, Reggello, Rufina e San Godenzo).

La tecnica utilizzata per la raccolta dei dati è l’indagine CATI, (Computer Assisted Telephoned Interview) 

strumento che consente la rilevazione tramite l’uso del telefono e del computer. Tale tecnica di indagine 

richiede preferibilmente l’impiego di un questionario standardizzato (a risposta chiusa), con domande 

semplici ed immediatamente comprensibili.

Sono state somministrate 820 interviste complessive.
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CAMPIONE

Chi è stato intervistato?
Un campione di 820 utenti del servizio offerto da AER.

Classe di Età %

18-34 anni 2,2

35-44 anni 1,7

45-54 anni 13,7

55-64 anni 19,8

Oltre 65 anni 62,6

Genere %

Maschio 33,2

Femmina 66,8

Comune %

Dicomano 8,0

Londa 2,9

Pelago 13,2

Pontassieve 33,9

Reggello 27,8

Rufina 11,7

San Godenzo 2,5
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Nel suo comune di residenza è attivo ormai da tempo il servizio di raccolta differenziata: mi può dire
cosa conferisce nei contenitori/cassonetti dedicati alla raccolta differenziata?

MATERIALI CONFERITI
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91,2%

92,4%

96,6%

98,3%

vetro

organico

plastica-lattine-
tetrapack

carta/cartone



Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Organico- Verde da 
potatura/erba

92,4% 93,9% 91,7% 92,6% 92,8% 89,5% 95,8% 100,0%

Carta/Cartone 98,3% 93,9% 100,0% 98,1% 99,3% 97,4% 100,0% 100,0%

Vetro 91,2% 84,8% 91,7% 96,3% 97,1% 86,0% 83,3% 100,0%

Plastica-lattine-tetrapak 96,6% 100,0% 100,0% 96,3% 97,8% 94,7% 93,8% 100,0%

Nel suo comune di residenza è attivo ormai da tempo il servizio di raccolta differenziata: mi può dire
cosa conferisce nei contenitori/cassonetti dedicati alla raccolta differenziata?

MATERIALI CONFERITI

A.E.R. Ambiente Energia Risorse SPA
Analisi di Customer Satisfaction 2023 6



ANDAMENTO DEL SERVIZIO
A suo parere, visto che ormai i sistemi di raccolta differenziata sul territorio sono a regime, come
valuta il servizio svolto da AER?

Migliorato  
25,1%
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Rimasto stabile/ 
uguale 
62,0%

Non sa/non 
risponde

7,6%

Peggiorato 
5,3%



Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Migliorato 26,5% 31,2% 50,0% 13,8% 25,5% 33,1% 23,9% -

Peggiorato 8,0% 6,3% - 15,7% 6,3% 4,6% 13,0% 22,2%

Rimasto stabile/uguale 65,5% 62,5% 50,0% 70,6% 68,2% 62,3% 63,0% 77,8%

A suo parere, visto che ormai i sistemi di raccolta differenziata sul territorio sono a regime, come
valuta il servizio svolto da AER?

ANDAMENTO DEL SERVIZIO
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ANDAMENTO DEL SERVIZIO: 
EVOLUZIONE DEL GIUDIZIO NEL TEMPO*

* dato al netto dei non rispondenti
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46,2% 43,2%
49,1%

59,8%

43,4%
31,2% 34,3% 31,4% 29,4% 26,5%

46,2% 46,4%
42,2%

37,0%

43,1%

52,8%
53,0% 59,3% 60,8% 65,5%

7,6% 10,4% 8,7% 3,2%
13,5% 16,0% 12,7% 9,3% 9,8% 8,0%

2005 2007 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023

Migliorato Rimasto stabile/uguale Peggiorato



Lei conosce i centri di raccolta/stazioni ecologiche di AER dove può conferire gratuitamente alcune 
tipologie di rifiuti?

CENTRI DI RACCOLTA AER
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Sì, conosco e 
utilizzo/ho 
utilizzato

70,2%

Sì, conosco, 
ma non 
utilizzo
14,9%

No, non 
conosco
14,9%



Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Sì, conosco e utilizzo / ho 
utilizzato

70,2% 78,8% 91,7% 70,4% 62,6% 78,1% 68,8% 40,0%

Sì, conosco, ma non utilizzo 14,9% 9,1% 8,3% 11,1% 19,4% 12,3% 12,5% 40,0%

No, non conosco 14,9% 12,1% - 18,5% 18,0% 9,6% 18,7% 20,0%

Lei conosce i centri di raccolta/stazioni ecologiche di AER dove può conferire gratuitamente alcune 
tipologie di rifiuti?

CENTRI DI RACCOLTA AER
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Lei conosce il servizio di ritiro gratuito a domicilio dei Rifiuti Ingombranti di AER?

RITIRO INGOMBRANTI A DOMICILIO
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Sì, lo conosco e lo 
utilizzo/l’ho utilizzato

82,7%

Sì, lo conosco, ma non lo 
utilizzo 
11,7%

No, non lo conosco
5,6%



Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Sì, lo conosco e lo utilizzo / 
l’ho  utilizzato

82,7% 81,8% 83,3% 79,6% 86,3% 82,5% 72,9% 100,0%

Sì, lo conosco, ma non lo 
utilizzo

11,7% 6,1% 16,7% 14,8% 10,8% 11,4% 16,7% -

No, non lo conosco 5,6% 12,1% - 5,6% 2,9% 6,1% 10,4% -

Lei conosce il servizio di ritiro gratuito a domicilio dei Rifiuti Ingombranti di AER?

RITIRO INGOMBRANTI A DOMICILIO
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Come valuta il servizio di ritiro Rifiuti Ingombranti, secondo una scala da 1 (per nulla soddisfacente)
a 5 (molto soddisfacente)?
(Domanda posta solo a coloro che hanno utilizzato il servizio)

RITIRO INGOMBRANTI A DOMICILIO

VOTO MEDIO 

(SCALA 1 A 5):

4,70
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30,0%

70,0%

Voto 4

Voto 5



RITIRO INGOMBRANTI A DOMICILIO
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Come valuta il servizio di ritiro Rifiuti Ingombranti, secondo una scala da 1 (per nulla soddisfacente)
a 5 (molto soddisfacente)?
(Domanda posta solo a coloro che hanno utilizzato il servizio)

4,70

4,26

4,50
4,56 4,54

4,59

4,50

4,70

Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina San Godenzo



RITIRO INGOMBRANTI A DOMICILIO: 
EVOLUZIONE DEL GIUDIZIO NEL TEMPO *
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32,8 27,6

4,1 2,8 2,8 0,0 0,6 1,0 0,1 0,0

31,5
30,8

2,4 4,2 6,0
0,0 0,6 1,0 2,2 0,0

29,4 36,0

23,5 25,8 18,9

5,7 6,2 8,0 6,0
0,0

4,4 2,6

35,5 32,9
30,9

28,9 21,7
26,6 29,3

30,0

1,9 3,0

34,5 34,3
41,4

65,4 71,0
63,4 62,4

70,0

Anno 2005 Anno 2007 Anno 2009 Anno 2011 Anno 2013 Anno 2015 Anno 2017 Anno 2019 Anno 2021 Anno 2023

Voto 1 Voto 2 Voto 3 Voto 4 Voto 5



Come valuta il servizio di pulizia delle strade operato da AER, secondo una scala da 1 (per nulla
soddisfacente) a 5 (molto soddisfacente)?

SERVIZIO DI PULIZIA DELLE STRADE

VOTO MEDIO 

(SCALA 1 A 5):

3,44
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8,3%

10,2%

8,0%

24,9%

27,8%

20,8%

Non sa/non risponde

Voto 1

Voto 2

Voto 3

Voto 4

Voto 5



Come valuta il servizio di pulizia delle strade operato da AER, secondo una scala da 1 (per nulla
soddisfacente) a 5 (molto soddisfacente)?
DATO MEDIO

SERVIZIO DI PULIZIA DELLE STRADE
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3,44 3,58

4,20

3,08

3,69
3,31 3,26

2,71

Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina San Godenzo



SERVIZIO DI PULIZIA DELLE STRADE: 
EVOLUZIONE DEL GIUDIZIO NEL TEMPO*

* dato al netto dei non rispondenti
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13,9 15,9 14,7 9,4 11,1 7,0 9,6 8,7 8,1 11,2

14,7
21,3

11,1 18,4 17,3
11,5 10,9 10,2 11,0 8,8

25,2

25,6

28,3 29,8 31,1

25,1 24,8 25,6 24,6 27,1

28,6

27,0

28,8 26,0 27,1

36,3 32,8 30,1 32,3 30,3

17,6
10,2

17,1 15,2 13,3
20,2 21,8 25,4 24,0 22,6

Anno 2005 Anno 2007 Anno 2009 Anno 2011 Anno 2013 Anno 2015 Anno 2017 Anno 2019 Anno 2021 Anno 2023

Voto 1 Voto 2 Voto 3 Voto 4 Voto 5



Quanto ritiene di essere informato sulle attività e sui servizi che AER mette a sua disposizione,
secondo una scala che va da 1 (per nulla informato) a 5 (molto informato)?

LIVELLO DI INFORMAZIONE

VOTO MEDIO 

(SCALA 1 A 5):

3,52
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6,6%

8,5%

7,6%

24,4%

32,9%

20,0%

Non sa/non risponde

Voto 1

Voto 2

Voto 3

Voto 4

Voto 5



LIVELLO DI INFORMAZIONE
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Quanto ritiene di essere informato sulle attività e sui servizi che AER mette a sua disposizione,
secondo una scala che va da 1 (per nulla informato) a 5 (molto informato)?
DATO MEDIO

3,52

3,41

3,75

3,35

3,52 3,56 3,52

4,00

Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina San
Godenzo



Attraverso quali canali preferirebbe ricevere informazioni sul servizio fornito da AER?

CANALI DI INFORMAZIONE
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8,3%

19,5%

23,9%

24,9%

25,9%

39,8%

Giornali e media

Applicazione sul telefono

Internet e Social

Posta

Affissioni e cartelli

Opuscoli e depliant



Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Opuscoli e depliant 39,8% 48,5% 41,7% 31,5% 40,3% 45,6% 29,2% 30,0%

Affissioni e cartelli 25,9% 24,2% 33,3% 31,5% 30,2% 22,8% 14,6% 20,0%

Posta 24,9% 24,2% 25,0% 22,2% 19,4% 25,4% 39,6% 40,0%

Giornali e media 8,3% 12,1% 8,3% 5,6% 9,4% 5,3% 14,6% 0,0%

Internet & social 23,9% 12,1% 25,0% 27,8% 25,2% 23,7% 20,8% 40,0%

Applicazione su telefono 19,5% 6,1% 41,7% 22,2% 19,4% 21,1% 16,7% 20,0%

Attraverso quali canali preferirebbe ricevere informazioni sul servizio fornito da AER?

CANALI DI INFORMAZIONE
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Lei è a conoscenza dei servizi offerti tramite il numero verde gratuito?

NUMERO VERDE GRATUITO
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Si 
80,8%

No 
19,2%



Lei è a conoscenza dei servizi offerti tramite il numero verde gratuito?

NUMERO VERDE GRATUITO
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Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Sì 80,8% 78,8% 83,3% 81,3% 76,7% 75,5% 84,5% 82,0%

No 19,2% 21,2% 16,7% 18,7% 23,3% 24,5% 15,5% 18,0%



È a conoscenza dell’obbligo di conferire i rifiuti verdi separatamente da quelli organici?

CONFERIMENTO DEI RIFIUTI VERDI
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Sì
92,0%

No
8,0%



È a conoscenza dell’obbligo di conferire i rifiuti verdi separatamente da quelli organici?

CONFERIMENTO DEI RIFIUTI VERDI

Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Sì 92,0% 97,0% 91,7% 92,6% 95,7% 86,0% 91,7% 90,0%

No 8,0% 3,0% 8,3% 7,4% 4,3% 14,0% 8,3% 10,0%
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Ha mai usufruito del servizio di ritiro verde su appuntamento?

RITIRO VERDE SU APPUNTAMENTO
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Sì
28,1%

No
71,9%



Ha mai usufruito del servizio di ritiro verde su appuntamento?

RITIRO VERDE SU APPUNTAMENTO

Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Sì 28,1% 43,8% 36,4% 32,0% 21,8% 30,6% 29,5% -

No 71,9% 56,2% 63,6% 68,0% 78,2% 69,4% 70,5% 100,0%
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Lei ha contattato il personale di AER nel corso degli ultimi due anni?

CONTATTO CON AER
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Sì
62,0%

No
38,0%



Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina
San 

Godenzo

Sì 62,0% 81,8% 91,7% 61,1% 62,6% 57,0% 47,9% 80,0%

No 38,0% 18,2% 8,3% 38,9% 37,4% 43,0% 52,1% 20,0%

Lei ha contattato il personale di AER nel corso degli ultimi due anni?

CONTATTO CON AER
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(A chi ha contattato AER) Come valuta la disponibilità e cortesia del personale di AER, secondo una
scala che va da 1 (per nulla soddisfacente) a 5 (molto soddisfacente)?

VOTO MEDIO 

(SCALA 1 A 5):

4,55

CONTATTO CON AER
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1,5%

0,4%

1,2%

6,7%

26,0%

64,2%

Non sa/Non risponde

Voto 1

Voto 2

Voto 3

Voto 4

Voto 5



(A chi ha contattato AER) Come valuta la disponibilità e cortesia del personale di AER, secondo una
scala che va da 1 (per nulla soddisfacente) a 5 (molto soddisfacente)?
DATO MEDIO

CONTATTO CON AER
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4,55

4,42

4,64
4,69

4,56

4,49 4,48

4,75

Totale Dicomano Londa Pelago Pontassieve Reggello Rufina San
Godenzo



Ha suggerimenti da dare ad AER per migliorare il servizio di igiene ambientale (raccolta dei rifiuti)?

SUGGERIMENTI

Verbalizzazione N

pulire piu spesso i bidoni, i cassonetti ed intorno ai cassonetti 25

migliorare pulizia delle strade e marciapiedi 17

aumentare la frequenza della raccolta differenziata 15

mettere delle telecamere 13

potenziare il servizio di raccolta dell'olio esausto 12

abbassare le tariffe 11

inserire  la raccolta porta a porta 10

disinfettare le zone vicine ai contenitori 9

evitare di saltare raccolte 9

la raccolta del verde va migliorata 8

aumentare la quantità dei cassonetti 7

chiavi in più per il cassonetto 7

contenitori con bocche piccole 7

Verbalizzazione N

controllare l'apertura dell'indifferenziata 7

dalla chiamata al ritiro degli ingombranti passa troppo 
tempo 7

dare maggiori informazioni sullo smaltimento dei rifiuti 7

dislocazione dei cassonetti piu vicini 7

eliminare del tutto i cassonetti con le chiavi 7

aumentare i pezzi disponibili per il ritiro degli 
ingombranti (ora solo 3) 6

estendere orari per contatto telefonico 6

fare la derattizzazione 6

fare un ritiro in più della plastica e vetro durante la 
settimana 6

gli orari della raccolta sono troppo presto al mattino 6

i cassonetti sono sempre pieni 6
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Ha suggerimenti da dare ad AER per migliorare il servizio di igiene ambientale (raccolta dei rifiuti)?

SUGGERIMENTI

Verbalizzazione N

la raccolta con i bidoni grossi fissi era migliore, casomai 
fatta con delle chiavi

6

maggiori informazioni riguardo alla raccolta 
differenziata

6

mantenere il tipo di raccolta con cassonetti 5

mettere bene i cassonetti quando li svuotano 5

mettere un piccolo cassonetto per il vetro 5

migliorare il servizio dei centri di raccolta 5

migliorare la manutenzione dei cassonetti 5

piu attenzione nella raccolta dei rifiuti da parte degli 
operatori

5

migliorare la pulizia in generale 5

migliorare la raccolta della carta e plastica da parte 
degli operatori

5

il servizio di ritiro pannolini 4

nel contenitore del vetro lo spazio dove si inseriscono 
le bottiglie è troppo piccolo

4

orario flessibile per il centro di raccolta 4

Verbalizzazione N

per l'umido in estate invece che 2 volte meglio 3 volte a 
settimana

4

personale poco qualificato in generale e poco educato 4

piu accortezza per la pulizia dei cestini 4

piu cartelli che diano informazioni sul servizio 4

piu contenitori per le case piu grandi come la mia 3

più frequenza di ritiro da campane e cassonetti, a volte è 
meglio ogni 3 giorni

3

piu frequenza nel  ritiro dei cassonetti dell organico 3

più giornate per la raccolta, pulizia di strade , pulizia dei 
fiumi -insieme alle scuole

3

piu pulizia in generale 3

piu pulizia nelle zone fuori dal centro 3

poter mettere nei cassonetti rifiuti più grandi 3

predisposizione di cassonetti comuni senza chiave per 
non dover aspettare i tempi di raccolta

2

sostituire i casssonetti rotti 2
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Ha suggerimenti da dare ad AER per migliorare il servizio di igiene ambientale (raccolta dei rifiuti)?

SUGGERIMENTI

Verbalizzazione N

punti di raccolta piu vicini 2

raccogliere il fogliame nelle strade private 2

raccolta del vetro separata 2

separare vetro dalla plastica 2

servizio raccolta ingombranti piu rapido 2

svuotare più spesso l'organico 2

tempi più brevi per ritiro ingombranti 2

togliere i rifiuti che ci sono intorno ai cassonetti 2

aumentare la cubatura del ritiro del verde 1

essere piu specifici sulle informazioni su dove vanno 
buttati diversi imballaggi di cartone

1

i cassonetti potrebbero essere cambiati con cassonetti 
più moderni che non si possono forzare e rovinare

1

In alcuni casi i cassonetti andrebbero bloccati bene, 
perche quando tira vento si rovesciano

1

mettere  un cassonetto in più per tutte le tipologie di 
rifiuti: organico, carta/cartone, vetro, plastica, etc

1

Verbalizzazione N

mettere i bidoni per il vetro a Rufina 1

nella mia zona c'era prima una isola di cassonetti che è 
stata tolta e ora dobbiamo portare a spasso i rifiuti con la 

macchina vicino ad altri palazzi, rimettere l'isola di 
cassonetti

1

un controllo in più dopo eventuali avvenimenti come 
sagre, fuochi d'artificio o feste paesane

1

un punto di raccolta per l'indifferenziato 1

i sacchetti troppo stretti 1

piu controlli sulla raccolta differenziata 1

spazzare bene le strade dopo eventuali forti venti 1

in primavera aumentare la frequenza del ritiro del verde 1

migliore funzionalita dei cassonetti dell'indifferenziata 1

aumentare il numero di cassonetti 1

il lavaggio del cassonetto organico nella stagione estiva 1

aumentare le dimensioni delle bocchette dei contenitori 1

raccogliere più spesso la plastica 1
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CONCLUSIONI

L’indagine 2023 denota la presenza di indicatori di soddisfazione e di conoscenza delle attività aziendali che si

attestano su una fascia medio alta ed alta di prestazione.

Si conferma elevata, come durante la scorsa rilevazione, la quota di intervistati che considera la qualità del servizio 

prestato da AER migliorata o stabile, segno di una performance dell’azienda molto buona e robusta nel tempo.

La maggioranza degli intervistati (70,2%) dichiara di essersi recata presso i centri di raccolta, mentre ammonta al 

14,9% la quota di chi dichiara di non conoscerli.

Anche la conoscenza del servizio di ritiro gratuito a domicilio dei rifiuti ingombranti è diffusa: il servizio è noto 

all’82,7% dei rispondenti, contro un residuale 5,6% di chi non lo conosce.

Agli intervistati che hanno utilizzato tale servizio è stato chiesto di valutarne la qualità. Rimane stabile il livello di 

soddisfazione con gradimento medio di 4,70 (su scala da 1 a 5). Anche la valutazione espressa circa il servizio di 

pulizia delle strade operato da AER si conferma positiva (voto medio: 3,44 su scala da 1 a 5).
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Ammonta a 3,52 la valutazione media sull’informazione fornita da AER ai suoi utenti (scala da 1 a 5).

Per quanto riguarda i mezzi preferiti con cui essere informati da AER ai primi due posti si collocano “opuscoli e 

depliant” (39,8%), “affissioni e cartelli” (25,9%), seguiti da altre forme di comunicazione.

Cresce lievemente, rispetto al 2021, la conoscenza dei servizi offerti tramite il numero verde gratuito, passando da 

75,5% a 80,8%. Quasi la totalità del campione, 92,0%, è a conoscenza dell’obbligo di conferire i rifiuti verdi 

separatamente da quelli organici. Il 28,1% degli intervistati ha usufruito del servizio di ritiro verde su appuntamento.

La valutazione del front line rimane stabile, conservando valori di eccellenza. La valutazione di disponibilità e

cortesia del personale di AER, registra un valore medio pari a 4,55.

CONCLUSIONI
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