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Obiettivi dell’indagine

Confronto con i cittadini per rilevare:

• la qualità dei servizi offerti da SEI

• l’immagine interiorizzata di SEI 

• le potenzialità attese

Con l’intenzione di raccogliere input per riallineare le attese dei cittadini e degli

amministratori con i servizi erogati da SEI.
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Gli intervistati

Utenti contattati 20.174

5.235

25,9%

Utenti intervistati
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Il questionario

Ambiti del questionario:

• Conoscenza di SEI Toscana

• Conoscenza dei servizi erogati

• Immagine di SEI Toscana

• Valutazione della qualità dei singoli servizi erogati

• Aspetti socio-anagrafici
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Parole chiave
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Il campione intervistato

37,6%

62,4%

Sesso
5224 rispondenti

Maschio

Femmina

3,7%

26,9%

47,1%

22,3%

Fascia di età
4968 rispondenti

18-29

30-49

50-69

Maggiore di 70

22,0%

43,7%

23,2%

11,1%

Titolo di studio
5029 rispondenti

Laurea

Diploma

Licenza media

Licenza elementare
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L’uso del servizio

70,9%

29,1%

Nel suo quartiere la raccolta è fatta con cassonetto 
stradale o porta a porta?

5235 rispondenti

Con cassonetto stradale

Porta a porta
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L’uso del servizio: la raccolta differenziata

97,7%

1,9% 0,4%

87,2%

7,7%
5,1%

Lei fa la raccolta differenziata?
5235 rispondenti

Si

Si, ma non regolarmente

No
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50,7%

23,4%

12,7%

7,2% 6,0%

13,4%

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

Non ho i cassonetti vicini alla
mia abitazione

Non ho spazio in casa per i
contenitori e non saprei dove

metterli

Non vedo risultati concreti o
vantaggi nel farla

Produco pochi rifiuti o li
riutilizzo in ambito domestico

(compostaggio e simili)

Richiede troppo tempo Altro

Per quale motivo non fa la raccolta differenziata o non la fa regolarmente?
432 rispondenti

L’uso del servizio: la raccolta differenziata
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Con l’introduzione nel suo Comune, quartiere o frazione del servizio porta a porta…

L’uso del servizio: porta a porta

59,8%

31,2%

9,1%

Ritiene che il servizio sia migliorato?
1524 rispondenti

Si

No

Non so

82,4%

14,5%

3,0%

Si sente più coinvolto/partecipe nella tutela dell’ambiente?
1521 rispondenti

Si

No

Non so
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Con l’introduzione nel suo Comune/quartiere/frazione del servizio porta a porta…

L’uso del servizio: porta a porta

69,8%

28,4% 1,8%

Ritiene che il suo impegno nel fare la differenziata sia 
aumentato?

1522 rispondenti

Si

No

Non so

70,8%

25,0%

4,3%

Ritiene di riuscire a fare 
una migliore raccolta differenziata?

1523 rispondenti

Si

No

Non so
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L’uso del servizio: Centri 
di Raccolta e Ingombranti

57,3%

40,2%

2,6%

Ha mai utilizzato i servizi offerti dai 
Centri di raccolta / Stazione ecologica?

4384 rispondenti

Si

No

Non sono a conoscenza dell’esistenza di un centro 
di raccolta nel mio comune
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L’uso del servizio: ingombranti

41,3% 41,3%

1,5%

13,8%

1,6%
0,5%

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

45,0%

Prenoto il servizio di raccolta
dei rifiuti ingombranti

Lo porto al Centro di raccolta Non saprei come fare Non mi è capitato di smaltire
rifiuti ingombranti durante

quest'ultimo anno

Lo lascio nei pressi di un
cassonetto

Lo lascio dove mi è più
conveniente

Generalmente, cosa fa quando deve smaltire un rifiuto che non può essere gettato 
nel cassonetto?

5232 rispondenti
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Il rapporto con l’azienda: immagine di Sei 

5,3%

5,7%

11,3%

18,0%

16,8%

22,5%

42,0%

39,9%

28,9%

25,6%

23,4%

13,3%

9,1%

14,2%

23,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Efficienza del servizio

Presenza sul territorio

Innovazione dell'Azienda

Che immagine ha, in generale, di SEI Toscana?
5220 rispondenti

Non so

Non so

Non so

{33,8%

22,5%

23,3%

{
{

Innovativa

Efficiente

Presente 



6 febbraio 2018 SEI Toscana – Esiti indagine Customer Satisfaction 15Mixura Corporate Equity Makers

22,4%

28,0%

7,5%

14,2%

6,4%

2,8%

38,0%

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

Chiamo il Numero Verde Consulto il sito internet Chiedo agli operatori di
SEI Toscana

Consulto gli opuscoli
informativi

Mi reco agli sportelli del
Comune

Li recupero presso la
stazione itinerante o il

centro di raccolta

Non mi è mai capitato di
richiedere informazioni

sui servizi di SEI Toscana

In quale modo reperisce le informazioni sui servizi di SEI Toscana?
6240 risposte - % su 5235 rispondenti

Il rapporto con l’azienda: informazioni
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44,9%

38,7%

13,8%
11,0% 10,0%

8,2% 7,0%
4,6%

8,7%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Opuscoli
informativi

Sito internet Manifesti Pubblicità alla
televisione

App di SEI Toscana Social Network Quotidiani /
Periodici

Pubblicità alla radio Altro

Attraverso quali canali preferirebbe essere 
informato sui servizi offerti da SEI Toscana?

7781 risposte - % su 1172 rispondenti

Il rapporto con l’azienda: informazioni
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I fattori della qualità: soddisfazione generale

insoddisfatti
10,1%

parzialmente
soddisfatti

30,3%

soddisfatti
59,7%

Quanto si ritiene soddisfatto in generale dei servizi offerti da Sei 
Toscana?
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7,41 7,57

8,22

6,57

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Servizio di raccolta con cassonetto
stradale

Servizio di raccolta con porta a porta Servizio di raccolta ingombranti Spazzamento delle strade

Quanto si ritiene soddisfatto dei seguenti servizi?
rispondenti: 3962 cassonetto stradale; 1944 porta a porta; 5232 ingombranti; 5228 spazzamento strade

I fattori della qualità: i macro servizi

Scala da 1 a 10
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6,31 6,04

7,65
7,30

6,96

7,89
8,18

6,57 6,35

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Pulizia e
manutenzione
dei cassonetti

Pulizia dell’area 
circostante i 

cassonetti

Frequenza dello
svuotamento
dei cassonetti

Distribuzione
sul territorio
dei cassonetti
della raccolta

indifferenziata

Distribuzione
sul territorio
dei cassonetti
della raccolta
differenziata

Orari di
svuotamento
dei cassonetti

Cortesia del
personale

addetto alla
raccolta

Qualità del
servizio di

spazzamento
delle strade

Frequenza del
servizio di

spazzamento
delle strade

Fattori di qualità - RACCOLTA CON CASSONETTO STRADALE
3711 rispondenti

I fattori della qualità: raccolta con cassonetto

Scala da 1 a 10
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I fattori della qualità: suggerimenti

41,4%

16,1%

23,0%

11,1%

41,5%

18,9%

13,1%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

maggiore controllo
sui cassonetti e sui
cittadini (ispettori,
telecamere, accesso

controllato)

sistema di raccolta
porta a porta

incremento cassonetti
stradali

maggiore
disponibilità dei
centri di raccolta

vantaggi per chi fa la
raccolta differenziata

altro nessun suggerimento

In merito al servizio con cassonetto stradale, quali sono i suoi 
suggerimenti per migliorare il servizio? 

6213 risposte - % su 3711 rispondenti
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7,93
7,42

8,06
7,67

8,43

6,51
6,04 6,25

7,91

6,21

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Orario del
conferimento
(orario in cui

Lei deve
esporre il

rifiuto)

Frequenza dei
ritiri a

domicilio

Puntualità dei
ritiri a

domicilio

Informazione 
preliminare 

all’avvio del 
serv izio porta 

a porta

Cortesia del
personale
addetto

Quantitativo
dei sacchi

Facilità nel
rifornimento

dei sacchi

Qualità del
servizio di

spazzamento
delle strade

Utilità del
servizio a

richiesta (es.
ritiro

pannolini o
altri servizi a

richiesta)

Frequenza del
servizio di

spazzamento
delle strade

Fattori di qualità - RACCOLTA CON PORTA A PORTA
1524 rispondenti

I fattori della qualità: raccolta porta a porta

Scala da 1 a 10
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I fattori della qualità: Porta a porta/suggerimenti

17,6%

6,8%

40,2%

9,7% 10,6%

45,9%

25,9%

12,5%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

maggiore controllo
sui conferimenti

regole più
elastiche sulle

modalità di
esposizione del

rifiuto

disponibilità di
cassonetti stradali

da utilizzare in
caso di necessità

estensione del
servizio a tutti i

comuni

maggiore
disponibilità dei
centri di raccolta

vantaggi per chi fa
la raccolta

differenziata

altro nessun
suggerimento

In merito al servizio porta a porta, quali sono i suoi suggerimenti per 
migliorare il servizio? 
2599 risposte - % su 1524 rispondenti
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7,41 7,43

8,03 7,83 7,89
8,25 8,28

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Orari apertura Giorni di apertura Pulizia Localizzazione Assistenza Cortesia del personale Tempi di attesa

Come valuta i servizi offerti dai Centri di raccolta/Stazione ecologica? 
2527 rispondenti

I fattori della qualità: Centri raccolta 
e Stazioni ecologiche

Scala da 1 a 10
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8,51 8,66

7,86

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Facilità nel prendere l’appuntamento per il 
ritiro

Rispetto dei tempi indicati per il servizio Tempi di attesa per il ritiro

Come valuta la qualità del servizio ritiro ingombranti a domicilio? 
3029 rispondenti

I fattori della qualità: ritiro ingombranti

Scala da 1 a 10



6 febbraio 2018 SEI Toscana – Esiti indagine Customer Satisfaction 25Mixura Corporate Equity Makers

7,49 7,69
8,13 8,07

8,44

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Tempi di attesa al telefono Velocità di risposta Comprensione della sua richiesta
o segnalazione

Efficacia della risposta (quanto
utile a risolvere il suo problema)

Cortesia nella risposta

Come valuta il servizio del Numero Verde di SEI Toscana?
1172 rispondenti

I fattori della qualità: Numero Verde

Scala da 1 a 10
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6,58 6,45
6,83 6,71 6,70 6,70 6,47

6,99 6,93
6,50 6,52

6,79
6,48

6,78 6,79 6,84
6,49

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Confronto della valutazione generale tra le AOR
rispondenti 5235

Soddisfazione generale dei servizi

Scala da 1 a 10


