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Lo studio e i suoi obiettivi

Lo studio ha indagato il livello di soddisfazione degli utenti e dei principali stakeholder verso i servizi erogati da
RetiAmbiente S.p.A. nei Comuni dell’A.T.O. Toscana Costa tramite le Societa Operative Locali (S.0.L.) e le societa
che operano per i Comuni in salvaguardia di Massa, Carrara e Lucca.

Per farlo sono state svolte le seguenti indagini:
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nelle utenze domestiche Customer satisfaction Analisi del Web Approfondimento qualitativo ~ Conoscenza delle pratiche
e non domestiche presso gli uffici tecnici delle utenze di raccolta differenziata
(S.0.L. e Comuni in comunali nell’'utenza

salvaguardia)
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Customer Satisfaction nelle utenze domestiche

e non domestiche
(RetiAmbiente e SOL, Comuni in salvaguardia)
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Campionel

Al fine di evidenziare il contributo specifico dei dati relativi alla singola Societa Operativa Locale (SOL) rispetto al
campione complessivo, si riporta di seguito una distinzione puntuale tra utenze domestiche e non domestiche e il

relativo peso sul totale del campione di RetiAmbiente S.p.A. e Comuni in salvaguardia.

4030 Interviste CATI (3.423 per RetiAmbiente + 707 per Comuni in salvaguardia)

-
90% utenze domestiche

10% utenze non domestiche
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Risultati RetiAmbiente e SOL
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Soddisfazione generale

Soddisfazione complessiva molto positiva. Leggermente inferiori alla media Ersu S.p.A., Esa S.p.A. e Gea
S.r.l.

In totale, considerando tutti gli aspetti del servizio di raccolta rifiuti, quanto ne e soddisfatto?

0%

1%

Per nulla
m Poco
m Abbastanza

m Molto
91%
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA Ambiente
S.p.A. S.p.A. S.p.A. S.p.A. S.p.A. srl S.p.A.  Ambientesrl S.p.A. S.p.A.
LATTANZIO
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Porta a porta: soddisfazione complessiva

Nelle singole SOL, la soddisfazione complessiva si conferma positiva. Percentuale di soddisfazione
inferiore per GEOFOR S.p.A.

Quanto si ritiene soddisfatto, in totale, degli aspetti relativi del servizio di raccolta porta a porta?

3% ? b 1%
4%

non so
per nulla

® poco

m abbastanza

m molto

RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA

Ambiente Ambiente
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Centro di raccolta: soddisfazione complessiva

Alta soddisfazione complessiva. ESA S.p.A. e Lunigiana Ambiente S.r.l. leggermente sotto la media.

Quanto si ritiene soddisfatto in totale
(tra chi ha dichiarato di aver utilizzato il servizio di centro di raccolta) 0%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%

per nulla
® poco
W abbastanza
® molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA
Ambiente Ambiente
LATTANZIO
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Ritiro ingombranti: soddisfazione complessiva

Soddisfazione inferiore alla media per le utenze ESA S.p.A. e Lunigiana Ambiente S.r.l.

Quanto si ritiene soddisfatto complessivamente...

0%

per nulla
® poco
m abbastanza
® molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA
Ambiente Ambiente
LATTANZIO
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Spazzamento meccanico e manuale delle strade: soddisfazione complessiva

Alta soddisfazione generale. Le maggiori criticita vengono da ERSU S.p.A.

Quanto si ritiene soddisfatto complessivamente degli aspetti legati alla pulizia delle strade?
0% 0% 0%

per nulla
® poco
m abbastanza
E molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA
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Abbandono dei rifiuti

L’abbandono dei rifiuti si verifica nella maggior parte delle SOL, maggiori criticita nel Comune servito da

AAMPS S.p.A.
4% 2%
6% 7%

RetiAmbiente AAMPS
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Nella sua citta, I’labbandono dei rifiuti & una situazione che si verifica ...
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ASCIT
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Ambiente
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Abbandono dei rifiuti: soddisfazione della risoluzione del problema

Tra coloro che hanno segnalato la problematica, la maggioranza é soddisfatta del tempo d’intervento per
la sua risoluzione. Sotto la media ESA S.p.A., ASCIT S.p.A. e AAMPS S.p.A.

Quanto € soddisfatto del tempo d’intervento per la risoluzione della problematica segnalata?

0,
0% i 0%
per nulla
H poCco
m abbastanza
m molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA
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Servizio web: soddisfazione complessiva

Livello di soddisfazione complessiva inferiore per ASCIT S.p.A.

Rispetto al servizio web complessivo, quanto si ritiene soddisfatto in totale degli aspetti relativi al servizio web?

0% l 0% 0%

per nulla
® poco
W abbastanza
B molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA
Ambiente Ambiente
LATTANZIO
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App: soddisfazione complessiva

Soddisfazione complessiva positiva. Criticita espresse dagli utenti di ASCIT S.p.A.

Quanto si ritiene soddisfatto nel complesso del’App?

0% 0% _| " 0% 0% /' 0%

3%

per nulla
® poco
W abbastanza
B molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA
Ambiente
LATTANZIO
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Relazioni allo sportello: soddisfazione complessiva

3 utenze su 4 sono complessivamente soddisfatte. Margini di miglioramento per ASCIT S.p.A. ed ESA
S.p.A

Quanto si ritiene soddisfatto in totale delle relazioni allo sportello?

0
0% 0%

0% 0%
3%

per nulla
® poco
® abbastanza
H molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR Lunigiana REA SEA
Ambiente Ambiente
LATTANZIO
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Numero verde: soddisfazione complessiva

Nel complesso soddisfazione positiva. AAMPS S.p.A., ASCIT S.p.A., ERSU S.p.A. e GEA S.1.l. sotto la
media.

Quanto si ritiene soddisfatto nel complessogty

0

per nulla
® poco
m abbastanza
m molto
RetiAmbiente AAMPS ASCIT ERSU ESA GEA GEOFOR  Lunigiana REA SEA
Ambiente Ambiente
LATTANZIO
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Risultati Comuni in salvaguardia
(Massa, Carrara, Lucca)
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Massa, Carrara e Lucca: confronto su soddisfazione complessiva

Alta ed omogenea soddisfazione per tutte le societa che operano nei Comuni in salvaguardia.

Quanto si ritiene soddisfatto in generale ...

1% 0
1% per nulla

® pOCo
W abbastanza
® molto

93% 90% 91%

ASMIU S.p.A. Nausicaa/RetiAmbiente Sistema Ambiente
Carrara
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ASMIU - Comune di Massa: soddisfazione nel dettaglio

In un quadro molto positivo, margini di miglioramento rispetto ai servizi di centro di raccolta e

spazzamento di strade e mercati.

Quanto si ritiene soddisfatto in generale ...

2%

8% 4%

93%

94/
7/5%
Soddisfazione Porta a porta Centro di Ritiro
complessiva raccolta ingrombranti
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91%

per nulla
® poco
B abbastanza
E molto
75%
Spazzamento
strade e mercati
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Nausicaa/RetiAmbiente Carrara - Comune di Carrara: soddisfazione nel dettaglio

Alta soddisfazione, distribuita per tutti i servizi.

Quanto si ritiene soddisfatto in generale ...

1%
04

5%

0% 88%

81%

’
/

Soddisfazione Porta a porta Centro di Ritiro
complessiva raccolta ingrombranti
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81%

per nulla
® poco
B abbastanza
E molto
80%
Spazzamento
strade e mercati
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Sistema Ambiente - Comune di Lucca: soddisfazione nel dettaglio

Servizi giudicati estremamente soddisfacenti, con I'eccellenza del centro di raccolta.

Quanto si ritiene soddisfatto in generale ...

1%

per nulla
® pOCo
m abbastanza
E molto
91% . o ‘-.
Jo% Lo 97% 95%
Soddisfazione Porta a porta Centro di Ritiro Spazzamento
complessiva raccolta ingrombranti strade e mercati
LATTANZIO
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Risultatl Uffici tecnici comunali
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A.T.O Toscana Costa: Servizi erogati

Circa due terzi dei comuni sono a conoscenza delle attivita di controllo effettuate da A.T.O sul
territorio. Di questi, la quasi totalita li ritiene utili.

E a conoscenza delle attivita di controllo sul territorio Se si, ritiene siano utili?
effettuate da A.T.O. Toscana Costa?

- 92% -

m Molto = Abbastanza = Poco Per nulla
N =37

LATTANZIO
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A.T.O. Toscana Costa, S.O.L. e Retiambiente S.p.A.: livello di soddisfazione

Diffusa soddisfazione per il supporto tecnico fornito da A.T.O e per il servizio offerto dalle S.O.L.
Piu contenuta la soddisfazione per RetiAmbiente S.p.A.

Quanto & soddisfatto/a nel complesso del....

0,

| Per nulla
74% ‘ . ® Poco
éO% 82 % m Abbastanza
) m Molto
N =37
Servizio offerto da Servizio offerto dalla Societa Supporto tecnico fornito da
RetiAmbiente S.p.A. Operativa Locale (SOL) A.T.O. Toscana Costa
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RetiAmbiente S.p.A. e A.T.O.: coinvolgimento e collaborazione

Piu della meta dei Comuni sono soddisfatti del loro coordinamento con RetiAmbiente S.p.Ae A.T. O.
Il coinvolgimento percepito dai Comuni € maggiore nell’'operativita del servizio (67%) rispetto alla

definizione delle strategie (52%).

Quanto e soddisfatto/a del coordinamento tra
RetiAmbiente S.p.A., A T.O. Toscana e il Suo Comune?

27% Non so
Per nulla
®m Poco
m Abbastanza
m Molto

54%
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Rispetto alla gestione del servizio, quanto ritiene coinvolto il
Suo Comune nella definizione di...

16%

8%

52%

Strategie di servizio

22/12/2025

14%
8%

Non so
Per nulla
® Poco
m Abbastanza

6\70/ 1 Molto
0

Operativita del servizio
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Risultati Analisi del Web
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Sentiment analysis

Reputazione generalmente positiva, anche se alcune S.O.L. potrebbero beneficiare di maggiore visibilita.
Margini di miglioramento per Lunigiana Ambiente S.p.A.

m Positivo
m Negativo
40% 40%
24%
(0] [0) (0)
|
RetiAmbiente AAMPS (N=295) ASCIT (N=61) ERSU (N=9) ESA (N=7) GEA (N=45) GEOFOR Lunigiana REA (N=3)  SEA (N=101)
(N =264) (N=122)  Ambiente (N=47)
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Risultati QR code
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Conoscenza delle buone pratiche

- 100% dichiara di effettuare la raccolta differenziata (98% sempre, 2% non

regolarmente)
*  97% sa dove smaltire gli elettrodomestici
- 84% sa dove smaltire i cartoni per alimenti e bevande
- 76% sa dove smaltire bottiglie e flaconi in plastica

* 63% sa cosa deve fare prima di gettare i contenitori in vetro

*  29% sa quali materiali gettare nell’'umido
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Approfondimento qualitativo nelle
utenze delle S.O.L.
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Punti di forza vs. debolezza

« Efficienza, puntualita e regolarita del sistema .
porta a porta; facilita e responsabilizza alla

corretta esecuzione della raccolta differenziata. .
* Qualita del servizio e prontezza di risposta alle .

segnalazioni per il ritiro dei rifiuti ingombranti

apprezzato. .
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Complessita delle procedure da seguire per usufruire del
servizio di smaltimento dei rifiuti speciali.

Servizio ritiro rifiuti verdi troppo limitato, dal punto di
vista della frequenza e delle dimensioni dei punti di ritiro.

Mancanza di punti di raccolta per strada, sentita in
particolar modo durante i periodi di alta stagione turistica.

Difficolta nel reperire sacchetti e presenza di un numero
massimo di ritiri settimanali per ogni tipo di rifiuto per la
raccolta porta a porta.

LATTANZIO
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Conclusioni
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Conclusioni

 La soddisfazione verso i servizi offerti dalle S.O.L. di RetiAmbiente e dalle societa che operano nei Comuni in
salvaguardia e nel complesso positiva, sia da parte degli utenti sia degli stakeholder.

« |l servizio di raccolta porta a porta emerge come uno dei principali punti di forza, mentre qualche criticita si
riscontra nello smaltimento di alcuni tipi di rifiuti, responsabile forse di una diffusione piuttosto consistente del
fenomeno di abbandono.

« | canali di contatto riscuotono un buon successo, ma le poche interazioni rilevate dall'analisi del Web
suggeriscono la possibilita di aumentare I’engagement degli utenti per dare maggiore visibilita ai servizi offerti.

« Dirilievo e I'apprezzamento verso P’attivita di supporto da parte di A.T.O. Toscana Costa, che si riflette in una
buona percezione di coinvolgimento da parte dei Comuni rispetto alla gestione del servizio.

« L'utenza dimostra una buona conoscenza in materia di conferimento dei rifiuti, segno di una buona attivita di

comunicazione delle corrette pratiche.
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