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Gli Obiettivi dell'indagine

il livello di soddisfazione dei clienti/utenti relativamente alle
caratteristiche dei servizi erogati da ALIA SpA, in particolare i servizi di

le aspettative della clientela per base (servizio di raccolta, servizio di spazzamento), in base a predefiniti
i diversi fattori di qualita del servizio fattori:
erogato « regolarita, frequenza, fascia oraria del servizio, pulizia e condizioni igieniche
dopo [l'effettuazione del servizio, accessibilita, professionalita e cortesia del
al miglioramento personale che effettua il servizio, informazioni sui servizi erogati

dellimmagine del servizio sul territorio
pubblicando i risultati dell’indagine nella

. . le percezioni secondo le
Carta dei Servizi

diverse tipologie di servizi nelle tre province
servite
il livello di percezione del

rapporto qualita/prezzo dei servizi erogati o _
il livello di conoscenza, da

parte degli utenti dei servizi erogati

. . : dall’Azienda
il livello di importanza dei

fattori di qualita che caratterizzano i
servizi offerti
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Metodologia

v L'indagine si é svolta mediante , agli utenti del servizio.

v'La tecnica utilizzata per la raccolta dei dati e (Computer
Assisted Telephoned Interview) strumento che consente la rilevazione tramite
'uso del telefono e del computer, mediante l'impiego di un questionario
standardizzato (a risposta chiusa), con domande semplici ed immediatamente
comprensibili. Sono state somministrate complessive.

vl e stato organizzato per , tenendo
conto dei servizi erogati presenti e con quote proporzionali alla popolazione
residente.

v L'indagine e stata preannunciata all'utenza attraverso e
mediante mirata.

v’ Le interviste sono state effettuate nel periodo meta Settembre — meta Ottobre
2020




Popolazione statistica e campione

v  E stata utilizzata una tecnica di per
provincia in modo da avere risultati statisticamente significativi sia a
livello complessivo dellutenza di ALIA, sia a livello di singola
provincia. In questo modo é stato possibile tenere conto delle diverse
specifiche di erogazione del servizio in ciascuna di esse.

v La di ciascuno strato e stata determinata
in funzione del numero complessivo di abitanti di ciascuna provincia e
in modo tale da avere una probabilita di errore massima tra il 5% ed
Il 6% a livello della singola provincia tra il 3% ed il 4% a livello
complessivo (con intervallo di confidenza del 95%).
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Distribuzione del campione

Il numero di interviste effettuato in ciascuna provincia e quello riportato nello schema seguente:

287




Tipologia di raccolta

523

257
287

21 L
287

145

PT PO

La tipologia di raccolta sul totale intervistati e suddiviso per provincia e quello riportato nei seguenti grafici:

Racoolta porta a porta Raccola in contemitori stradali Raccolta con sistema misto




Popolazione statistica e campione
Raccolta ingombranti e RAEE

A tutti gli intervistati e stato posta la sequente domanda:
«Ha usufruito di questo servizio nel corso del 2019 2»

Le Interviste effettuate sono state 15 15 con un valore
totale di 620 si

Firenze Pistoia

174
(33.27%)
334
(47,38%)

n
(52,62%) 349
(66,73%)

620
(40,92%)

895
(59.08%)

Prato

112
(39.02%)




Popolazione statistica e campione

Centri di raccolta e stazioni ecologiche

A tutti gli intervistati e stato posta la sequente domanda:
«E’ a conoscenza della presenza di centri di raccolta e
stazioni ecologiche attrezzate per il conferimento
differenziato di rifiuti ingombranti ?»

Le Interviste effettuate sono state 15 15 con un valore

totale di 1187 si

Firenze Pistoia

328
(21,65%)

1187

(78,35%)

Prato

77
(26.83%)

210

(73.17%)




Popolazione statistica e campione

Centri di raccolta e stazioni ecologiche

Agli Intervistati che hanno risposto positivamente alla prima
domanda e stato posta la sequente domanda:

«Ha usufruito di questo servizio nel corso del 2019 ?»

GIi intervistati che hanno risposto sono statf 1187

Firenze Pistoia

215
(18.11%)

672

300 (56,61%)

(25.27%)

@®No mai
©5i, ma poche volte

®5Si, spesso

Prato

36
17,14%)

122

- 4
(2476%) (58.1%)




Popolazione statistica e campione

Servizio di spazzamento

Tutti gli intervistati sono stati chiamati a rispondere
alle domande su questo servizio







Conoscenza del servizio di raccolta rifiuti

v'  Lei effettua, in tutto o almeno in parte, la raccolta differenziata dei rifiuti?

|l @ No, non la conosco
'
; @® No, non la effettuo
@ Si, la effettuo abitualmente
Si, la effettuo sporadicamente e/o solo per alcune tipolo...

v" Qual ¢ la tipologia di servizio di raccolta rifiuti presente nella sua zona?

= o 18]
o

Raccolta porta a poria Raccola in contenitori stradali Raccolta con sistema risto
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Qualita del servizio raccolta porta a porta

» Come valuta la frequenza di raccolta del rifiuto effettuato presso la sua abitazione?

m -.- :-:-::- - :-\:.- 5 Trﬂg% g-E3%

2l 10.95% 19.90%
Erovincia @ Non adeguata Sufficiente @ Adeguata @ Eccellente @ Non so rispondere -
IOl 6.62% 15.68%
PT 44 80 240 33 5 . |
PO 19 45 179 30 14 Fi 19.03%
FI 49 47 121 29 1 : .
112 172 540 92 20

» Come valuta gli orari in cui e effettuata la raccolta presso la sua abitazione?

3o, 7.96% 7884% 8.71%

PO

I ERF 77.88% 88T% 5%

provine @ 'Inadeguati alle mie esigenze * Andrebbero ulteriormente migliorati ® Sono adeguati e non li modificherei . Eccellenti @ Non so rispondere
v

79.79% 9.06% [528%
PT " 32 37 35 7
3 14 229 26 15 Fl
30 183 22 5 :

7 ‘
21 76 729 83 27

» Come valuta il livello di pulizia lasciato nelle strade dopo la fase di raccolta dei rifiuti?

35.68% &5.73% 10s7% A% ’

PT
o @ vote o Sufficientemente pulita ® rolo pulita . Eccellente @ Non so rispondere

v
PT 15 150 179 15 — H

PO 13 92 134 31 17 H
Fl bE| 115 21 6

92
334 428 98 35




Qualita del servizio raccolta porta a porta

» Come valuta il livello di informazione fornita agli utenti relativamente alla raccolta porta a porta?

Provincia @ ‘Nonadeguata  Sufficiente @ Adeguata @ Eccellente @ Non so rispondere
-

PT 21 59 256 59 7 ol -
PO 13 55 165 37 17 ! -
Fl 22 40 142 40 3

56 154 563 136 27




Qualita del servizio raccolta porta a porta

Valutazione complessiva del servizio

» Come giudica complessivamente il servizio di raccolta differenziata dei rifiuti?

&T73I% 2703% 56,84%

: : - :{\ -: :
Provincia @ ' Insufficiente Sufficiente @- Molto buono @- Eccellente @ Non so rispondere i
v ol 4% 59,93% 836% |488%

> Ritiene che con il passaggio alla raccolta differenziata porta a porta la qualita del servizio erogato sia:

PT 26 118 229 29 .
PO 11 66 172 24 14 f m
Fl 26 69 131 21 -

63 253 532 74 14

12.29% 32.16% 45 TE% 10.79%

Provincia @ Peggiorato @@ Rimasto uguale @ Miglioratc @ Non so rispondere
-

PT 53 160 164 25 PO
PO 18 75 140 54
44 66 115 22

. 115 301 419 101
@ ti FOrma



Qualita del servizio raccolta in contenitori stradali

» Come valuta la frequenza di svuotamento del rifiuto effettuato nella sua zona?

12.20% Z2RT% 56,93% 7.12%
Rk

Provincia @ Insufficiente Sufficiente @ Adeguata @ cccellente  ® Non so rispondere

PT 34 55 142 30 5 -
11,90% 23.99%
FI 62 125 306 26 2
7

96 180 448 56
> Come valuta gli orari in cui e effettuata la raccolta nella sua zona?

[ 775% 79.92% 5.59% (LK%

PT L
Provincia @ Inadeguati alle mie esigenze @ Andrebbero ulteriormente migliorati @ Sono adeguati e non li modificherei @ Eccellente @ Non so rispondere
v

FI

o 1 10 230 3 2 I
i 9 5 0 3 3
10 61 629 44 43

» Come valuta il numero di contenitori per tipologia di raccolta differenziata disponibili nella sua zona?

Provincia @ 'Non adeguato Sufficiente @ Adeguato @ Eccellente @ Non so rispondere  ; m

-

PT 32 57 155 18 4 T
Fi 67 116 297 41 FI R

99 173 452 59 4

4,89% &.51%

5,95% '5.95%




Qualita del servizio raccolta in contenitori stradali 1)

O —
» Come valuta la dimensione dei contenitori di raccolta differenziata disponibili nella sua zona?
Provincia @ ‘Non adeguato Sufficiente @ Adeguato @ Eccellente @ Non so rispondere 1 H
FI 35 98 346 41 1 - :
49 146 525 61 6
» Come valuta la distanza dei contenitori di raccolta differenziata rispetto alla sua residenza?
Provincia (@ 'Non adeguata Sufficiente @@ Adeguata @@ Eccellente @ Nonsorispondere 1
FI 25 50 303 142 1
41 81 451 209 5
>

Come valuta il livello di pulizia dell’area attorno ai contenitori di raccolta differenziata dei rifiuti?

Z6.B1% 4897% 21.60%

PT 20,30%
Provincia @ Molta sporca Sufficientemente pulita @ Molto pulita @ Eccellente @ Non so rispondere - :
FI 157 246 110 7 "

1
211 385 170 13 8




Qualita del servizio raccolta in contenitori stradali

» Come valuta il livello di informazione fornita agli utenti relativamente a questo tipo di servizio?

3%

Provincia @@ Nonadeguata 0 Sufficiente @ Adeguata @ Eccellente @ Non so rispondere
-

PT 29 45 138 9 42
Fl 52 94 313 16 46
81 142 451 25 88




Qualita del servizio raccolta in contenitori stradall
Valutazione complessiva del servizio

» Come giudica complessivamente il servizio di raccolta differenziata dei rifiuti?

Provincia @ nsufficiente Sufficiente . @ Molto buono - @ Eccellente
FT 31 111 117 7
Fl 41 219 250 11

72 330 367 18
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>

Come valuta le modalita di contatto che l'azienda ha predisposto per questo servizio relativamente agli orari

di apertura degli uffici e dello sportello telefonico per richieste?

46,61% 44 57%

Provincia ¢ ‘MNon adeguato Sufficiente @ Adeguato @ Eccellente 4

PT 7 5 79

PO 4 10 21

Fl 9 20 159 146  «#
20 35 289 276

83 H
PO ]
47 %

45,40%

45,54%

47,60%

47,70%

ARTL

43,71%

Come valuta la cortesia e la disponibilita del personale dell’'ufficio con cui ha avuto contatto direttamente o telefonicamente?

Provincia () 'Insufficiente

-

£323% L£8.T7T1%

Sufficiente @ Molto buona @ Eccellente

@ Nonsorispondere  F7

PT
PO
Fi

m_\._l.

8

8 79 86
11 44 53
17 145 163
36 268 302

(6]

|
3
3 FI:
6

Come valuta il livello di informazione fornita agli utenti relativamente a questo tipo di servizio?

£355% A7.90%

. . . PT
@ Non adeguata Sufficiente @ Adeguata @- Eccellente @ Non so rispondere &

-
2
FII

Provincia
PT 5 4 79 85
PO 5 8 47 50
FI 7 21 144 162
17 33 270 297 3

45,40%

41,96%

4311%

48,85%

44,646%

48,50%



Come valuta i tempi di risposta alla richiesta di raccolta?

m &2 T4% 4£1.61%

Provincia @ Non adeguato @ Sufficiente @ Adeguato @ cccellente @ Nonso rispondere

PT 12 8 81 73

PO 6 17 47 42

Fl 20 33 137 143 1
38 58 265 258

1 Fi

PT

PO

Come valuta il livello di pulizia lasciato dopo la fase di raccolta del rifiuto?

I BATH 47.58% 32.10%
) PT |

Provincia . ‘Molta sporca Sufficientemente pulita . Molto pulita .‘ Eccellente . Mon so rispondere - |
-
2

FT 1 34 77 el
PO 1 21 57 33
Fl 2 62 161 106

4 117 295 199
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FI|
3

5

46,55% 41,95%

41,96% 37.50%

41,02% 4281%

44,25% 34,48%

50,89% 29,46%

48,20% 31,74%



Qualita del servizio di spazzamento =8
Touu

» Come valuta la frequenza In cui viene effettuato il servizio di spazzamento nella sua zona?

Provincia @@ Insufficiente Sufficiente @ Adeguata @@ Eccellente @ - Non so rispondere
PT 80 66 177 20 180 wen TR
PO 27 38 160 26 36
Fl 103 132 319 52 99 : 7.38%
210 236 656 98 315 '

» Come valuta gli orari in cui viene effettuato il servizio di spazzamento nella sua zona?

I 566,01% 4% 24 35%

Provincia @ Inadeguati alle mie esigenze (* Andrebbero Ulteriormente migliorati @1 Sono adequati e non li modificherei @) Eccellente @ Non so rispondere I
PT 11 14 278 14 206 I 74,56% 557% 0 15.68%

PO b 6 214 16 4 —

i 10 3 308 3 g I . . 1674%

27 56 1000 63 369
» Come valuta il livello di puI|2|a dopo che e stato effettuato il servizio di spazzamento nella sua zona?

5.27% - 3525% | e 4 T
el e oo

Provincia @ Molta sporca Sufficientemente pulita @ Molto pulita @ Eccellente @ Non so rispondere

T 33 157 132 12 184 O 4£2,16% 6,97% 1324%
PO 12 96 121 20 38 l
Fl 45 231 253 34 g2 P = 29.86% 1 4,82%|  13.05%

95 534 506 66 3



Qualita del servizio di spazzamento

» Come valuta il livello di informazione fornita agli utenti relativamente al servizio di spazzamento?

7.06% 1261% 47,39% B.25% 24.E9%

Provincia (@ ' Non adeguata Sufficiente @ Adeguata @ Eccellente @ Non so rispondere o1

-

PT 57 72 173 23 198 o
PO 7 36 156 33 35
Fl 43 83 389 69 121

Fi

107 191 718 125 374




Qualita del servizio di spazzamento

Valutazione complessiva del servizio

» Come giudica complessivamente il servizio di spazzamento?

1281% 2541% 39.01% 4% 18,22%

Provincia @ 'Insufficiente @ Sufficiente @ Molto buono @ Eccellente @ Non so rispondere PT
-

454%  11.49%

PT 35 100 162 13 163 . -

PO 8.36% 24.3%% 7.32% 11,15%
PO 24 70 140 21 32
Fl 35 218 289 32 31 i

194 388 591 66 276




Centri di raccolta e stazioni ecologiche

» Come valuta il livello di comodita e di accessibilita dei centri di raccolta e stazioni ecologiche?

59.42% 23.6%9%

Provincia @@ Insufficiente Sufficiente @ Adeguata @ Eccellente @ Nonso rispondere "' G

-

PT 5 12 86 38 1T ro 9.09%
PO 3 8 59 17 1 '
1

Fl 9.47% 10.18%

» Come valuta la cortesia. disponibilita del personale presente presso i centri di raccolta e stazioni ecologiche?
4% 53.79% 20.58% 4%

Provincia @ Insufficiente Sufficiente @ Molto buona @@ Eccellente # Non so rispondere o I iy

-

Fl 27 29 161 67
35 49 306 122 3

PT 2 13 71 52 4 ro

PO 3 5 51 25 4 : r

FI 12 24 155 81 LE
17 42 277 158 21

» Come valuta la competenza e professionalita del personale presente presso i centri di raccolta e stazioni ecologiche?

53.79% 29.90% 4%

Provincia @ ' Insufficiente Sufficiente @ Molto buona @ Eccellente @ - Non so rispondere ™7 I 2.15%
-

PT 2 12 75 49 4

PO 4 3 53 24 4

Fl 11 30 149 81 4 o
17 45 277 154 22
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