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7N PREMESSA E OBIETTIVI oestra

>

ISTITUTO
PIEPOLI

Estra ha chiesto a Istituto Piepoli di condurre un'indagine con i seguenti obiettivi conoscitivi:

A

{

adl Rilevare lI'immagine di Estra e delle aziende competitor

% Indagare il livello di soddisfazione dei cittadini in merito ai servizi pubblici
)
i della propria citta, quali distribuzione acqua e raccolta rifiuti




@ METODOLOGIA oestra
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Per il raggiungimento degli obiettivi indicati, sono state svolte 1.285 interviste

telefoniche a residenti nelle province di Arezzo, Grosseto, Prato e Siena.

Le coordinate metodologiche possono essere riassunte come segue:

Target: cittadini residenti nelle province di Arezzo, Grosseto, Prato e Siena. Sono
inoltre state rispettate quote per fascia d’eta (rappresentative della popolazione) e

per sesso.

Metodo di intervista: le interviste telefoniche sono state svolte con metodologia

CATI (Computer Aided Telephone Interviewing).

Questionario: composto da circa 40 domande.

Periodo di svolgimento: 18-22 dicembre 2017, 8-12 gennaio 2018




L'IMMAGINE DI ESTRA E DEI
COMPETITOR



@ BRAND IMAGE oestra
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Pensando alla sua attuale azienda fornitrice di gas metano, dovrebbe dirmi se Lei € Molto d’accordo
(4), Abbastanza d’accordo (3), Poco d’accordo (2), Per nulla d’accordo (1) riguardo a una serie di frasi
che la definiscono.

Totale Punteggi medi su scala 1-4 Estralajuiiprofilo
campione d’'immagine migliore rispetto
——Fstra ——Altri competitor agli altri fornitori di gas.
Estra € un'azienda seria,
3,27 garantisce servizi di qualita
3,24 ed e molto efficiente.
3,19
. jols— >4 3,13 3,12
— — y

3,14
3,05

3,00 3,00
2,97 2,97 2,97

E’ un’azienda  Garantisce E’ efficiente, E’ vicinaalle E’ attenta E’' presente e E’ innovativa E’ competitiva E’ conveniente, Mi piacerebbe
seria, di cui mi servizi di risolve i esigenze dei  all’lambiente  radicata nel mi fa lavorarci
posso fidare qualita problemi clienti territorio risparmiare
velocemente

Altri competitor: Hera, Iren, Enegan,
Base dati: clienti Estra (n=860), clienti di altri competitor (n=115) Sorgenia, E.on, altri fornitori minori
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BRAND IMAGE — E-SAT

oestra

Pensando alla sua attuale azienda fornitrice di gas metano, dovrebbe dirmi se Lei € Molto d’accordo
(4), Abbastanza d’accordo (3), Poco d’accordo (2), Per nulla d’accordo (1) riguardo a una serie di frasi
che la definiscono.

Totale
campione

95%

89%

Sono soddisfatto dei
sevizi che mi fornisce

Somma di molto o abbastanza
(valoriin %)

M Estra M Altri competitor

92%

86%

Per me & importante aver
scelto questo fornitore

91% g0, 93%

87%

Estra ha un profilo
d’immagine migliore
rispetto agli altri
fornitori di gas

[v)
92% 90%

86%

Nei prossimi 3 anni  Quest’azienda e superiore Il mio fornitore attuale Il mio fornitore attuale mi
rimarro suo cliente  a tutti come mio fornitore attira sempre pil clienti fa sentire importante e

Base dati: clienti Estra (n=860), clienti di altri competitor (n=115)

unico

Altri competitor: Hera, Iren, Enegan,
Sorgenia, E.on, altri fornitori minori



@ BRAND IMAGE — E-SAT oestra

ISTITUTO

FIEROM | dati relativi al profilo di immagine possono essere riassunti aggregando le informazioni in
tre macro-variabili: |la soddisfazione verso I'azienda, la fedelta all'azienda e |'attrattivita
dell'azienda.

Totale Estra ha un profilo
campione SODDISFAZIONE d’immagine migliore rispetto

agli altri fornitori di gas.
Ha clienti piu soddisfatti
rispetto ai competitor, € in
grado di generare maggiore
fedelta nella propria clientela
ed € maggiormente capace di
attrarre nuovi clienti

—e—Estra

-e-Altri competitor

ATTI'RATTIVI A EDELTA
ALL'AZIENDA ALL'AZIENDA

Altri competitor: Hera, Iren, Enegan,
Base dati: clienti Estra (n=860), clienti di altri competitor (n=115) Sorgenia, E.on, altri fornitori minori




@ BRAND IMAGE — E-SAT oestra
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Pensando sempre alla sua attuale azienda fornitrice di gas metano, potrebbe dirmi quanto e d'accordo
con la seguente affermazione? "Sono soddisfatto dei sevizi che mi fornisce".
Molto d’accordo (4), Abbastanza d’accordo (3), Poco d’accordo (2), Per nulla d’accordo (1).

Totale Estra fornisce servizi
campione SODDISFAZIONE VERSO | SERVIZI OFFERTI migliori rispetto agli

altri fornitori di gas

Somma di molto o abbastanza Punteggi medi su scala 1-4

(valori in %)
3,25
89%
3,10

Estra Altri competitor Estra Altri competitor

95%

Altri competitor: Hera, Iren, Enegan,
Base dati: clienti Estra (n=860), clienti di altri competitor (n=115) Sorgenia, E.on, altri fornitori minori




IL SERVIZIO DI FORNITURA
DI ACQUA POTABILE



@ IL SERVIZIO DI FORNITURA DELLACQUA @eStra

ISTITUTO > H H H
BIEPOLI Quanto' e invece soddlsfat't(') de! L2 soddisfazione nei -
seguenti aspetti del servizio di confronti del servizio idrico & Totale campione
fornitura dell’acqua della sua citta? T e e
% Soddisfatti (voti 6-10)
89% Benchmark:
0 0
84% 94%
80%
Continuita del servizio, Livello di pressione Gestione/manutenz. SODDISFAZIONE OVERALL
assenza di interruzioni dell’acqua impianti idrici SERVIZIO IDRICO
Valore medio (scala 1-10)
Benchmark:
7,73
7156 7’40 7,98
Continuita del servizio, Livello di pressione Gestione/manutenz. SODDISFAZIONE OVERALL
assenza di interruzioni dell’acqua impianti idrici SERVIZIO IDRICO

10
G Base dati: totale campione (n=1.285)




IL SERVIZIO DI FORNITURA DELLACQUA @eStra

)

BEPoL Quanto e invece soddisfatto dei
seguenti aspetti del servizio di
fornitura dell’acqua della sua citta? La soddisfazione nei
confronti del servizio idrico e
Valore medio (scala 1-10) inferiore al benchmark in
tutte le province

Arezzo © Siena ~ Prato ~ Grosseto

) Benchmark:
7.64 7,72 7,73 7,98
II II | |
Continuita del servizio, Livello di pressione Gestione/manutenz. SODDISFAZIONE OVERALL
assenza di interruzioni dell’acqua impianti idrici SERVIZIO IDRICO

Base dati: Arezzo (n=324), Grosseto (n=329), Prato (n=313), Siena (n=319)




@ IL COSTO DELLACQUA
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® Molto basso

m Abbastanza basso
© Giusto

= Abbastanza caro

m Molto caro

Come giudica il costo dell’acqua potabile nella sua citta?

65%

Grosseto

Arezzo

Molto + abb. caro

68%

Molto + abb. caro

oestra

Il 65% degli intervistati
ritiene il servizio idrico
caro: si tratta di una
percentuale elevata.

&

Molto + abb. caro

69%

Prato

Molto + abb. caro

68%

Siena

Molto + abb. caro

56%

Base dati: totale campione (n=1.285), Arezzo (n=324), Grosseto (n=329), Prato (n=313), Siena (n=319)




@ LA QUALITA DELUACQUA oestra

S Pensi allacqua che esce dai rubinetti di casa sua. Quanto si ritiene
soddisfatto/a dei seguenti aspetti relativi all’'acqua potabile di casa sua? Totale campione
% Soddisfatti (voti 6-10)
88%
° 87% 83% Benchmark:
86%
Limpidezza Odore Sapore Soddisfazione overall
‘ — qualita dell'acqua
La qualita dell'acqua nelle
% 4 province oggetto di
8 indagine & soddisfacente Valore medio (scala 1-10)
7,74 7.68 )< 7,83
’ %
) % _< Benchmark:
7,42
Limpidezza Odore Sapore Soddisfazione overall
gualita dell'acqua

Base dati: totale campione (n=1.285)



@ LAQUALITA DELUACQUA oestra

BEPoL Pensi all’acqua che esce dai rubinetti di casa sua. Quanto si ritiene

soddisfatto/a dei seguenti aspetti relativi all’'acqua potabile di casa sua?

La qualita dell'acqua nelle

4 province oggetto di Valore medio (scala 1-10)
e indagine e soddisfacente

~ Siena Arezzo " Grosseto ~ Prato

7,93
7,85 781 7,90

7,81

7,75 7,78 773

Im I 7,57 763

Limpidezza Odore Sapore Soddisfazione overall
qualita dell'acqua

7,68 7,71 7,68

Benchmark:
7,42

Base dati: Arezzo (n=324), Grosseto (n=329), Prato (n=313), Siena (n=319)




IL SERVIZIO DI
RACCOLTA RIFIUTI



@ IL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI oestra

BiEPOL Parliamo nello specifico del servizio di pulizia e di raccolta rifiuti della citta in

cui vive. Potrebbe dirmi quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti? Totale campione

% Soddisfatti (voti 6-10)

84%
0 83% 83% 82% 81% 79% 80%

Professionalita Regolarita Orari della raccolta Frequenza Pulizia aree di Pulizia dei Lavaggio delle
degli operatori servizio settimanale di raccolta marciapiedi strade
raccolta

Gli aspetti inerenti alla pulizia sono da B

. migliorare, si tratta degli item che raccolgono
Valore medio (scala 1'10) i giudizi di soddisfazione piu bassi

7,50 '
7,34 7,31 7.25

7,38

. . | - 7,16

Professionalita Regolarita Orari della raccolta Frequenza Pulizia aree di Pulizia dei Lavaggio delle
degli operatori servizio settimanale di raccolta marciapiedi strade

raccolta
16 ) )
Base dati: totale campione (n=1.285)




)

IL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI oestra

PIEPOLI Parliamo ora nello specifico del servizio di pulizia e di raccolta rifiuti della citta in cui vive.
Potrebbe dirmi quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti?

Valore medio (scala 1-10)

~ Prato " Grosseto ~ Siena Arezzo

7,64 60

7,54

7,467'537’43

7,47
7,36

,09

Professionalita Regolarita Orari della Frequenza Pulizia aree di Pulizia dei Lavaggio delle
degli operatori servizio raccolta settimanale di raccolta marciapiedi strade
raccolta

Base dati: Arezzo (n=324), Grosseto (n=329), Prato (n=313), Siena (n=319)




@ IL SERVIZIO DI RACCOLTA RIFIUTI f\)estra

SIEPOLT Parliamo nello specifico del servizio di pulizia e di raccolta rifiuti della citta in
cui vive. Potrebbe dirmi quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti? Arezzo vs altre prov.
Arezzo m Altre prov. % Soddisfatti (voti 6-10)
83y, 84% 84% 84% g39 o, 82% o
29% 81% 0 79% 82% 81% 79% 28% 81%
Professionalita Regolarita Orari della raccolta Frequenza Pulizia aree di Pulizia dei Lavaggio delle
degli operatori servizio settimanale di raccolta marciapiedi strade
raccolta

Nella provincia di Arezzo la soddisfazione verso il servizio

. di raccolta rifiuti e piu bassa rispetto alle altre province
Arezzo M Altre prov. Valore medio (scala 1-10) | ;55cane. In particolare, risultano critici gli aspetti inerenti

alla "pulizia" e alla "regolarita del servizio".

7,58
7,48 7,41 7,40 7.33

7,28 7.09 7,15

7,23 7,24
7,03 7,01 7,01 6,91

Professionalita Regolarita Orari della raccolta Frequenza sett.le  Pulizia aree di Pulizia dei Lavaggio delle
degli operatori servizio di raccolta raccolta marciapiedi strade

18
G Base dati: Provincia di Arezzo (n=324), altre province (Prato, Grosseto, Siena, n=961)
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LA RACCOLTA STRADALE TRAMITE CASSONETTI

Potrebbe dirmi quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti

relativi ai cassonetti per la raccolta dei rifiuti nella sua citta?

oestra

Totale campione

89%

Facilita di utilizzo

% Soddisfatti (voti 6-10)

87%
83%

Possibilita di trovare
spazio per depositare i
rifiuti

Vicinanza dei cassonetti
alla sua abitazione

85% 83%

Condizione dei cassonetti Pulizia dei cassonetti
(sono funzionanti, non

presentano rotture, ecc.)

Anche analizzando i dati di soddisfazione verso la

7,76

Facilita di utilizzo

Valore medio (scala 1-10)

7,65 7,48

Possibilita di trovare
spazio per depositare i
rifiuti

Vicinanza dei cassonetti
alla sua abitazione

raccolta stradale dei rifiuti, I'area che genera piu
insoddisfazione e quella relativa alla pulizia, in questo
caso riferita ai cassonetti stradali per la raccolta.

7,46 7,34

Condizione dei cassonetti = Pulizia dei cassonetti
(sono funzionanti, non

presentano rotture, ecc.)

&

Base dati: quanti abitano in comuni in cui la raccolta avviene tramite cassonetti stradali per i rifiuti (n=726)



@ LA RACCOLTA STRADALE TRAMITE CASSONETTI @eStra

BEPoL Potrebbe dirmi quanto & soddisfatto dei seguenti aspetti

relativi ai cassonetti per la raccolta dei rifiuti nella sua citta?

Valore medio (scala 1-10)

" Grosseto ~ Prato ~ Siena Arezzo

7,70 7,73
7,64 7,58

7,11 7,10 7,07
Facilita di utilizzo Vicinanza dei cassonetti Possibilita di trovare spazio Condizione dei cassonetti Pulizia dei cassonetti
alla sua abitazione per depositare i rifiuti (sono funzionanti, non

presentano rotture, ecc.)

Base dati: quanti abitano in comuni in cui la raccolta avviene tramite cassonetti per i rifiuti (n=1.285), Arezzo (n=324), Grosseto (n=329), Prato (n=313), Siena (n=319)
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LA RACCOLTA STRADALE TRAMITE CASSONETTI

Potrebbe dirmi quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti

relativi ai cassonetti per la raccolta dei rifiuti nella sua citta?

oestra

Arezzo vs altre prov.

" Arezzo m Altre prov.
90% 89%

0,
- i

Facilita di utilizzo

% Soddisfatti (voti 6-10)

86%

ﬂ

Possibilita di trovare
spazio per depositare i
rifiuti

Vicinanza dei cassonetti
alla sua abitazione

0,
87% 84%

‘ﬂ

Condizione dei cassonetti
(sono funzionanti, non
presentano rotture, ecc.)

Pulizia dei cassonetti

La raccolta stradale dei rifiuti tramite cassonetti nella

" Arezzo m Altre prov. Valore medio (scala 1-10)

7,84 7,79
7,54 : 7,62
- ﬂ ﬂ

Facilita di utilizzo Possibilita di trovare
spazio per depositare i

rifiuti

Vicinanza dei cassonetti
alla sua abitazione

provincia di Arezzo ha raccolto dei punteggi di
soddisfazione non molto elevati, decisamente piu
bassi rispetto alle altre province

7,59

7,44
7,07

Condizione dei cassonetti  Pulizia dei cassonetti
(sono funzionanti, non

presentano rotture, ecc.)

Base dati: quanti abitano in comuni in cui la raccolta avviene tramite cassonetti stradali per i rifiuti

(Arezzo n=190; altre province n=536)
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PERCEZIONE DEL COSTO DELSERVIZIO DIRACCOLTA QO estra

Come giudica il costo del servizio di raccolta rifiuti nella sua citta?

® Molto basso

m Abbastanza basso
© Giusto

= Abbastanza caro

m Molto caro

Arezzo

‘ Molto + abb. caro

71%

Grosseto

Molto + abb. caro

69%

Quasi 7 intervistati su 10
ritengono il servizio caro: si
tratta di una percentuale
elevata. Quasi 1 intervistato
su 5 considera "molto caro"
il servizio.

‘ Molto + abb. caro

73%

Prato

Molto + abb. caro

66%

Siena

E

Molto + abb. caro

65%

Base dati: quanti abitano in comuni in cui la raccolta avviene tramite cassonetti per i rifiuti (n=726), Arezzo (n=190), Grosseto (n=185), Prato (n=131), Siena (n=220)




@ SODDISFAZIONE VERSO IL SERVIZIO f\)es-tra

ISTITUTO

PEPOL n definitiva, quanto si ritiene soddisfatto del servizio di raccolta rifiuti della sua citta?
% Soddisfatti (voti 6-10)
0,
90% 91% 90% 92% Benchmark:
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 90%
Arezzo Grosseto Prato Siena Totale campione
Il servizio di raccolta rifiuti nelle province toccate
dall'indagine ha conseguito un livello di
soddisfazione in Ime\a con il benchmark. Risulta Valore medio (scala 1_10)
essere pero abbastanza caro.
7,70 7,66
________ ?f?__________________7_,ﬂ§_________________________________________________________ Benchmark:
7,50
Arezzo Grosseto Prato Siena Totale campione
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