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Gli obiettivi dell'indagine

Sistema Ambiente S.p.A. continua a monitorare il livello di soddisfazione degli utenti rispetto ai servizi di igiene
ambientale, con I'obiettivo di raccogliere dati utili per il miglioramento continuo della qualita del servizio.

Il presente report illustra i risultati dell'indagine condotta attraverso un questionario strutturato sottoposto agli utenti
del servizio.

Complessivamente, sono state realizzate 708 interviste con metodologia CATI (Computer-Assisted Telephone
Interviewing) nella citta di Lucca.

L'indagine ha avuto i seguenti obiettivi principali:

* Valutare la percezione degli utenti rispetto ai diversi aspetti della gestione dei rifiuti e della pulizia urbana.

* Analizzare il livello di soddisfazione su specifici servizi, come raccolta rifiuti, spazzamento stradale, call center e

servizi digitali.

* |dentificare le principali criticita e aree di miglioramento, al fine di ottimizzare I'efficienza e la qualita del servizio.

* Raccogliere feedback sulle modalita di comunicazione e interazione con gli utenti, inclusi sportelli fisici, canali

digitali e social media.
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Il campione

E stato intervistato un campione di 708 utenti del servizio erogato
da Sistema Ambiente S.p.a.

33,9%
(o)
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5,1% ’—‘ Disoccupato/in cerca 9,6%
18-24 anni  25-34 anni  35-44 anni  45-54 anni  55-64 anni 65 annie Casalinga j 7,8%
oltre
Operai/Salariati agricoli 7,3%
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Imprenditori/Liberi j
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45,3% professionisti 48%
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Liberi professionisti senza .
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RACCOLTA




Soddisfazione raccolta rifiuti

Potrebbe indicarmi il Suo livello di soddisfazione relativo alla raccolta rifiuti, in merito ai seguenti aspetti?

Frequenza di raccolta Adeguatezza kit bidonici e/o sacchetti

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 67,4% Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 62,4%
[v)
94,8% 93,0%
Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 27,4% Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 30,6%
Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) ] 3,8% Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) ] 4,9%
Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) ] 1,4% Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) ] 2,0%

Soddisfazione complessiva

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 66,0%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 28,5%

94,5%

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) ] 4,2%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) ] 1,3%
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Eliminazione contenitori gialli

Secondo Lei, I'eliminazione dalle strade dei contenitori gialli per la raccolta degli indumenti usati ha:

Non sa/non
risponde
22,9%
Migliorato il
decoro urbano
56,9%
Peggiorato il
decoro urbano
20,2%
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Distributori automatici

Secondo lei l'introduzione di distributori automatici in luoghi accessibili alla cittadinanza, per la
distribuzione gratuita dei sacchi gialli per il conferimento del MML sarebbero preferibili al ritiro presso i

CCR perché:

Non sa/non
risponde Consentirebbero
0,
18,8% di ritirare i sacchi

senza vincoli di
orario o di giorni
di apertura
36,0%

Consentirebbero
di diminuire i
tempi di attesa
presso i punti di
distribuzione

convenzionali Consentirebbero un

controllo di quanti

22,8%
sacchi vengono
ritirati per singola
utenza
22,4%
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Introduzione dei Garby

Secondo Lei, con l'introduzione dei Garby nel centro storico & migliorato il decoro complessivo?

Per nulla
migliorato
Assolutamente 5,7%
migliorato
20,9%

Sufficientemente
migliorato
73,4%
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SPAZZAMENTO




Soddisfazione spazzamento strade

Con riferimento allo spazzamento delle strade del Suo quartiere, quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti?

Spazzamento manuale

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) - 25,3%

83,9%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) | 58,6%

Spazzamento meccanizzato programmato

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 45,2%

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 16,1%

85,3%
Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3)  0,0% Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) ‘ 40,1%
Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 10,7%
Spazzamento meccanizzato non programmato
Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) j 4,1%
Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 40,3%
82,2%
Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) ‘ 41,9%
Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 12,9%
Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) j 4,8%
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Servizio di spazzamento meccanizzato programmato

Perché & poco/non del tutto soddisfatto del servizio di spazzamento meccanizzato programmato?

Ovvero, quali sono gli elementi della sua insoddisfazione?

La domanda e posta solo a coloro i quali, rispondendo alla soddisfazione dello spazzamento meccanizzato programmato, hanno

indicato un valore tra 1 e 6.

Frequenza insufficiente del servizio

Gli orari/giorni in cui il servizio viene erogato

| vigili non fanno le multe

Le macchine in sosta non vengono spostate

70,6%

29,4%

29,4% 70,6%
23,5% 76,5%
17,6% 82,4%
BESi ONo
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Decoro Urbano

Come considera il livello di decoro urbano della sua citta?

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10)

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7)

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5)

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3)

Febbraio 2025

I

43,8%

7,6%

} 1,3%
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Decoro Urbano

|| decoro urbano ¢ insufficiente o appena sufficiente a causa di...:

Scarsa pulizia delle strade e delle piazze 33,0%

Scarsa manutenzione dell’arredo urbano
: o 27,2%
(panchine, cestini, fioriere, ecc.)
Scarsa pulizia delle aree a verde e dei
. . 25,2%
parchi pubblici

Scarsa disponibilita di Centri Comunali di

0,
Raccolta per conferire i propri rifiuti urbani 14,6%
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CALL CENTER/Whatsapp




Call center Sistema Ambiente

Quanto e soddisfatto delle risposte rilasciate dall’'operatore in termine di chiarezza e completezza delle

informazioni?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno dichiarato di aver contattato Sistema Ambiente.

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 53,6%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7)

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 9,6%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) ] 4,0%

Analisi di Customer Satisfaction
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Call center Sistema Ambiente

Quanto e soddisfatto del servizio ritiro rifiuti ingombranti fornito da Sistema Ambiente, in termine di
tempi di ritiro rispetto alla prenotazione?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno dichiarato di aver contattato Sistema Ambiente per ritiro
rifiuti.

——

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 54,0%

L 87,3%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 33,3%

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 12,7%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3)  0,0%

Febbraio 2025
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Call center Sistema Ambiente

Quanto e soddisfatto del servizio di segnalazione sui mancati ritiri fornito da Sistema Ambiente, in
termine di tempi di recupero?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno dichiarato di aver contattato Sistema Ambiente per ritiro
rifiuti.

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 41,7%
= 91,7%
Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 50,0%
Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 8,3%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3)  0,0%

Febbraio 2025
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Canale Whatsapp

Quanto e soddisfatto delle risposte rilasciate dall’'operatore in termine di chiarezza e completezza delle

informazioni?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno dichiarato di aver utilizzato Whatsapp Sistema Ambiente per

richiesta di informazioni.

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 50,0%

- 79,2%
A i =
bbastanza soddisfatto/a (Voto 6 29.2%
7)
Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 20,8%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3)  0,0%
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Canale Whatsapp

Quanto e soddisfatto del servizio di segnalazione sui mancati ritiri fornito da Sistema Ambiente, in
termine di tempi di recupero?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno dichiarato di aver utilizzato Whatsapp Sistema Ambiente per
fare una segnalazione.

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 38,5%
= 84 7%
Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 46,2%
Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 15,4%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3)  0,0%
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Servizio di comunicazione azienda

Quanto e soddisfatto del servizio di comunicazione dell’azienda, in termine di aggiornamenti su
modifiche nel porta a porta, chiusura uffici, centri di raccolta etc?

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 35,1%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7) 53,3%

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) 8,2%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) j 3,4%
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Centri di Raccolta

Quanto e soddisfatto del servizio di conferimento rifiuti a

|{I

centro di raccolta”?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno utilizzato i centri raccolta.

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 64,7%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7)

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) :| 4,7%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) H 1,9%

Analisi di Customer Satisfaction
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= 93,4%

28,7%
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Centri di Raccolta

Sulla base della sua esperienza, quanto e probabile, da 0 a 10, che Lei consigli ad altri di utilizzare i

servizi di Sistema Ambiente?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali usufruiscono dei servizi erogati da Sistema Ambiente.

Molto soddisfatto/a (Voto 8-10) _ 59,0%

Abbastanza soddisfatto/a (Voto 6-7)

Poco soddisfatto/a (Voto 4-5) ] 4,9%

Per nulla soddisfatto/a (Voto 1-3) I 0,7%

Analisi di Customer Satisfaction
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TARIFFA RIFIUTI




Fattura Sistema Ambiente

Come riceve la fattura di Sistema Ambiente?

Per posta
86,3%

Per e-mail
13,7%
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Ricezione fattura

Riceve regolarmente la fattura o ha avuto problemi?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali ricevono la fattura per posta.

No, ho avuto
problemi
10,0%

Si la ricevo
regolarmente
90,0%
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Informazioni ricevute

Le informazioni ricevute sono state sufficienti e/o la pratica é stata svolta?

La domanda é stata posta solo a coloro i quali hanno risposto in maniera affermativa alla domanda precedente.

No
10,3%

Si
89,7%
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