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INTRODUZIONE METODOLOGICA ® Cerved
Obiettivi e disegno dell’indagine

OBIETTIVI »» IL DISEGNO DELL’INDAGINEUMMARY

Auri Umbria ha espresso 1’esigenza di misurare la soddisfazione
degliutentidel territorio Umbro relativamente ai servizi di Igiene
Ambientale per quattro Gestori: Sogeco, Gest, ASM/COSP E VUS.

Gli obiettivisono: Gli intervistati sono stati
L'universo diriferimento, € costituito contattati con metodologia
Misurare il livello di soddisfazione rispetto aiservizi da due segmenti: CATltramite interviste
offerti e monitorarlo nel tempo » Utenze domestiche telefoniche nel periodo
+ Utenze aziende ottobre-novembre 2024.

Individuare le determinanti della soddisfazione Complessivamente sono

Per la costruzione del campione ¢ stato state condotte 704
utilizzato un campionamento interviste su utenze aziende
probabilistico e in particolare un e 2.314 su utenze
Analizzare le aree di eccellenzae di possibile campionamento casuale semplice domestiche, per un totale di
miglioramento stratificato per ambito geografico. 3.018 interviste.

Ottenere una certificazione

Idatisono statiponderatitenendo conto dell'effettiva distribuzione dell'universo per area
geografica
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INTRODUZIONE METODOLOGICA @ Cerved
Il campione intervistato

. | Utenze residenziali: Utenze azienda
zComuni intervistate intervistate TOTALE

Subambito n.1:

SOGECO s-rl. 14 494 ; 127 621
Subambito

n.2: GEST s.r.l. 24 718 i 275 993
Subambito n.3: .

VUS s.p.a. 22 502 153 655
Subambito n.4:

RTI 32 600 : 149 749

TOTALE 92 2.314 704 3.018
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AWARENESS @ Cerved
Gest risulta essere la societa piu citata, seguita da RTIe VUS. Auri Umbria registra

bassa awareness, con solo lo 0,2% delle citazioni e solo su utenze residenziali

Mi saprebbe dire qual & la societa che si occupa delle attivita di raccolta dei rifiuti e della pulizia delle strade nel su@omune/nel comune
in cui & situata la sua attivita commerciale?

LETTURE PER TARGET

Gests.r.l. 30,1% Gests.r.l. 29’430/20,6%
RTI RTI

Vus s.p.a. Vus s.p.a.
Sogeco s.r.l. Sogeco s.r.l. Residenziale
Altra societa Altra societa W Aziende

Il comune Il comune
Auri Umbria Auri Umbria

Non sa/Non risponde 29,4% 30,9%

Non sa/Non risponde 23.4%

Base: 3.018 utenze
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AWARENESS 0 Cerved
Siconferma nuovamente bassa I’awareness di Auri Umbria, anche se sollecitata.

Lievemente piu bassa sulle utenze azienda e in ambito 4 e 1

LETTURE PER TARGET

Utenze residenziali

Utenze azienda

) Ambito 1

Ambito 2

12,4%

Ambito 3

Ambito 4

Base: 3.018 utenze
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AWARENESS 0 Cerved
Per il 21% Auri Umbria sioccupa della gestione rifiuti. Elevata la percentuale di

chinon prova nemmeno a dare una risposta

J_ LETTURE PER TARGET

22,1%

Un'azienda che si occupa della Utenze residenziali

gestione rifiuti

Utenze azienda

L'agenzia del territorio 15 L
dell'Umbria =
. 25,2%
Ambito 1
Un'azienda c':he si occupa della ' 23.3%

gestione acque Ambito 2

Ambito 3
Non sa 59,7%

Ambito 4

Base: 3.018 utenze
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SODDISFAZIONE

Soddisfazione overall paria 7,08 con valoripiu elevati su ambito 1 ¢ 2 e che
decresce al crescere del nucleo familiare. Chiha atteggiamento positivo verso la
differenziata mostra anche piu soddisfazione

®Cerved
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®Cerved

Cinque aree disoddisfazione analizzate

RACCOLTA RIFIUTI PULIZIA STRADE SVUOTAMENTO CESTINI

Pulizia delle strade e dei marciapiedi * Frequenza disvuotamento deicestini stradali

* Oraridiraccolta rifiuti
* Informazioni sul servizio diraccolta dei rifiuti * Frequenza dipulizia distrade e marciapiedi * Numerosita dei cestini stradali

* Dislocazione dei cestini stradali

orarie modalita .. C . ..

( ) * Informazioni sul servizio di pulizia
* Frequenza diasporto delle diversi frazioni di .. ..

riﬁl?tlcl) “ p v z * Oraridipulizia

 Servizio dipulizia delle aree verdi e dei parchi

ISOLE ECOLOGICHE SERVIZIO CLIENTI

* La capacita dirisolvere le richieste in modo

* Orario d’apertura
definitivo

* Organizzazione complessiva della struttura
* Iltempo diattesa prima diparlare con

* Ordine ¢ pulizia dellimpianto l’operatore/addetto allo sportello

 Ia facilita ditrovare I’interlocutore corretto

11
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SODDISFAZIONE @ Cerved
Recap deidriver disoddisfazione

TIPO UTENZA
7,6
71 7O T4 69 7.1 | 70 6o 7 P G
5,7 5,7 5,7 5,8 5,8 5,6
Totale Residenziale Aziende
AMBITO
v
73 F a 74 76 w 7570 65 10 L 70 72 67
i} ’ v 5 > g
59 6,0 6,0 59 5v0 5.4 5,7 5,6
Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4

ETOTALE = RACCOLTA mSPAZZAMENTO mCESTINI ™ ISOLA CONTATTO
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SODDISFAZIONE

La raccolta rifiuti ¢ il driver con soddisfazione piu elevata. Da attenzionare
I’ambito 3 che registra valoriinferiori alla media

®Cerved

e
OO el

Base: 3.018 utenze

Residenziale | Aziende Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4
RACCOLTARIFIUTI 7,6 7,6 7,5 7,8 N 7,0 7,7
Orari diraccolta _ 8,0 7.9 8,1 8,1 73 8,1
Informazioni sul servizio di
. 7,4 7,1 7,5 7,5 6,9 W 7,3
Frequenza di asporto - 7.5 7,6 79 A 7,6 6,7 W 7.8

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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SODDISFAZIONE @ Cerved
La pulizia strade registra la soddisfazione minore tra i cinque driver. Anche in questo
caso I’ambito 3 risulta il piu insoddisfatto, specialmente sulle informazioni sul servizio

Residenziale | Aziende Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4
PULIZIA STRADE ' 5,7 5,7 5,9 5,9 6,0 A 50 v 5,7
Pulizia dell? st'rad'e edei — 5.8 5.9 6.0 61 A 51 o 5,7
marciapiedi
Frequenza di p.ullzila §I| strade _ 5.7 5.9 5.9 61 A 48 v 56
e marciapiedi
Informazioni sul servizio di
pulizia strade e marciapiedi _ 30 32 S 32 4 v >l
Orari di pulizia di strade e
marciapiedi — 6,3 6,5 6.4 6,7 M 520 6,3
Servizio di pulizia delle aree
verdi e dei parchi 5,5 5,6 5,7 5,6 51 5.6
Base: 3.018 utenze
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SODDISFAZIONE @ Cerved
Soddisfazione bassa anche su svuotamento cestini, specie sull’ambito 3. Da

attenzionare la numerosita deicestini e la loro dislocazione

_

Residenziale | Aziende Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4
SVUOTAMENTO CESTINI 5,7 5,8 5.6 60 A 5,9 54 5,6
Frequenza di svuotamento dei il o0 p 0 o
cestini stradali > > D A ’ I 4 >
Numerosita dei cestini stradali - 5,5 53 5,7 5,6 51 W 5.4
Dislocazione dei cestini
stradali 5,7 5,6 5,9 5,8 5,5 5,6
Base: 3.018 utenze
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SODDISFAZIONE
11 72% degli utenti ha utilizzato le isole ecologiche. Meno utilizzo tra utenze

aziende e nell’ambito 4

®Cerved

Si

\[e}

Non sapevo che esistessero

Base: 3.018 utenze

27,5%

0,4%

Utenze residenziali

72,1% )
Utenze azienda

Ambito 1

Ambito 2

Ambito 3

Ambito 4

LETTURE PER TARGET

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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SODDISFAZIONE @ Cerved
Le 1sole ecologiche ottengono una soddisfazione del 7,4 e senza particolari distinzioni

per tipo utenza e ambito geografico. Valori inferiori sugli orari diapertura

Residenziale | Aziende Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4
ISOLE ECOLOGICHE 7,4 7,4 7,3 7,5 7,5 7,4 7,3
Orario d’apertura - 7.2 7.2 7,3 7,3 7,3 7,0
Organizzazione complessiva
della struttura 74 7.3 7.5 7.5 74 7.3
Ordine e pulizia dell’impianto _ 7,7 7.5 7,7 7,7 7.6 7.5
Base: 2.155 utenze che hanno utilizzato le isole ecologiche
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SODDISFAZIONE @ Cerved
1126% dei clienti si € interfacciato con il servizio clienti. Nell’82% dei casi la

richiesta ¢ stata risolta e siregistrano criticita maggiori nell’ambito 3

E' stata presain carico
ma non € ancora stata l 10,2%

risolta

Si, e stata presa in carico
erisolta

carico

No, non é stata presa in
P F 7,3%

. . L . 0
Percentuale superiore disinell’ambito 4 (30,2%) AT 3{;%:&?;?;?;::53:Sltﬁgrgs;);t ; (L)
,170

Base: 799 utenze che hanno utilizzato il servizio clienti

Base: 3.018 utenze
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SODDISFAZIONE

Il servizio clientiregistra una soddisfazione di 6,94. ambito 1 siposiziona di

molto sopra alla media, mentre cisono criticita in ambito 3 e 4

®Cerved

Base: 799 utenze che hanno utilizzato il servizio clienti

Residenziale | Aziende Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4

SERVIZIO CLIENTI 6,9 7,0 (X} 7,6 A 7,1 6,6 6,7

Capacita di risolvere la . . , - s

richiesta in modo definitivo 7, 7 LT A 7, ’ v >
Tempo diattesa prima di
parlare con I'operatore - 6,9 6,6 76 A 7,0 6,6 64
Facilita di trovare

l'interlocutore corretto 7,1 6,8 77 A 7,1 6,8 6,7

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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SODDISFAZIONE

®Cerved

Raccolta rifiuti e servizio clienti sono i fattori che influiscono maggiormente sulla

soddisfazione complessiva

RACCOLTA RIFIUTI

PULIZIA STRADE

SVUOTAMENTO CESTINI

ISOLE ECOLOGICHE

SERVIZIO CLIENTI

SODDISFAZIONE
MEDIA

IMPATTO SU SODDISFAZIONE
COMPLESSIVA

OO ALTO

o0 MEDIO

) BASSO

® BASSO

OOO ALTO

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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L’impatto sulla soddisfazione
complessiva ¢ stato individuato
tramite regressione lineare ¢
sintetizza quanto un cambiamento
nei fattori influisce sulla
soddisfazione complessiva.

Se un fattore ha un alto impatto ,
significa che variazioniin quel fattore
producono cambiamenti
significativi nella soddisfazione
complessiva. In altre parole,
migliorare o peggiorare quel fattore
avra un grande effetto sulla
percezione complessiva.
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SODDISFAZIONE
[a mappa delle priorita diintervento

=+

Importanza del fattore

MIGLIORARE

Frequenza di pulizia distrade e
marciapiedi

R

MANTENERE

Oraridiraccolta deirifiuti

Informazioni sul servizio diraccolta dei rifiuti
Frequenza diasporto delle diverse frazioni di
rifiuto

Organizzazione complessiva della struttura
La capacita dirisolvere la sua richiesta in
modo definitivo

®Cerved

MONITORARE

Pulizia delle strade e dei marciapiedi
Informazioni sul servizio dipulizia strade e
marciapiedi

Oraridipulizia distrade e marciapiedi
Servizio di pulizia delle aree verdie deiparchi
Frequenza di svuotamento dei cestini stradali
Numerosita dei cestini stradali

Dislocazione dei cestinistradali

[
O

VALORIZZARE

Orario d’apertura
Ordine e pulizia dell'impianto

| Iltempo diattesa prima diparlare con

l’'operatore/addetto allo sportello
La facilita ditrovare l'interlocutore corretto

O

LEGENDA

RACCOLTARIFIUTI
PULIZIASTRADE
SVUOTAMENTO CESTINI
ISOLE ECOLOGICHE
SERVIZIO CLIENTI

Soddisfazione

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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®Cerved

Gli aspetti positivi legati alla differenziata prevalgono, con un 90,4% di citazioni. Gli
aspettinegativi sono piu citatiin ambito 3 e 4, in particolare per sfiducia verso i gestori

Potrebbe dirmi quali di queste affermazioni piu si addice al suo sentimento riguardo alla raccolta differenziata? Risposta multipla

La raccolta differenziata & utile e importante per
['ambiente

La raccolta differenziata dovrebbe essere svolta con
maggior cura e impegno

La raccolta differenziata consente un risparmio a lungo
termine

La raccolta differenziata non serve perché poi i rifiuti
non vengono smaltiti correttamente dai gestori

La raccolta differenziata genera troppi abbandoni

La raccolta differenziata viene fatta solo perché e un
obbligo imposto dal comune

La raccolta differenziata richiede troppo impegno
quotidiano

Base: 3.018 utenze

75,0%

29,4%

14,3%

10,9%

5,8%

4,7%

3,.3%

ASPETTI
POSITIVI
90,4%

ASPETTI
NEGATIVI
22,2%

Citati soprattutto da:
Ambito 1 (92,9%)

Citati soprattutto da:
Ambito 3 (23,6%)
Ambito 4 (25,5%)
Utenze a tariffa puntuale (25,8%)

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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ATTEGGIAMENTO GENERALE @ Cerved
Quasiil 78% deirispondenti esprime solo opinioni positive sulla raccolta
differenziata. Sentimento migliore tra chi conosce Auri Umbria e nell’ambito 1

Potrebbe dirmi quali di queste affermazioni piu si addice al suo sentimento riguardo alla raccolta differenziata? Risposta multipla

LETTURE PER TARGET
Utenze T Vit Conosce Auri ?
. . . s 0 . y 0y
Solo risposte positive 77,8% residenziali 12,9% Umbria 11,7%
[ 77,4%
Utenze azienda 11,2% [ 77.4%
11.4% Non conosce 9,8%
12,7%
Solo risposte negative 9,6% ) . —
Ambito 1 7,1%
1o,§)% (R (79.3%
— 7,7% Single W 9,1%
Ambito2 |1 8,7% | 11,6%
L — 77,5%
[ 76,4% Coppia 10,5%
Entrambe 12,6% Ambito3 |2 11,1% Ve
12,5% ’
— 74,5% Coppia con figli [P 77,4%
binalite 1L 7% ’ o altri familiari pii
13.9% 14,0%

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited 24




ATTEGGIAMENTO GENERALE

I132% delle utenze si impegnera maggiormente nella differenziata, soprattutto le
aziende e I’ambito 3

®Cerved

Si impegnera maggiormente
nel differenziare i suoi rifiuti

Continuera a comportarsi
senza modificare i suoi
comportamenti attuali

Si impegnera di meno nel
differenziare i suoi rifiuti

Base: 3.018 utenze

31,9%

67,6%

0,5%

)

Utenze residenziali

Utenze azienda

Ambito 1

Ambito 2

Ambito 3

Ambito 4

LETTURE PER TARGET

30,0%

34,6%
31,6%

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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ATTEGGIAMENTO GENERALE @ Cerved
Generale soddisfazione per chi ha un atteggiamento piu positivo nei confronti

della raccolta differenziata. Aspetto utile per una campagna di comunicazione
mirata

A
7,8
7,6 ’
’ 74 75 7,3 A 4
6,9 6,8 6,8
57 57 59 60 N °2
4,8 4,8
Totale Solo risposte positive Solo riposte negative

m RACCOLTARIFIUTI = PULIZIA STRADE m SVUOTAMENTO CESTINI M [SOLE ECOLOGICHE W SERVIZIO CLIENTI
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ATTEGGIAMENTO GENERALE @ Cerved
Le sanzioni sono ritenute efficaci dal 36% degli intervistati. Al secondo posto 1
premiaivirtuosi

Applicare sanzioni a chi non rispetta le regole — 36,3%

Maggiore informazione e interventi (tavole rotonde, incontri, _ 28.0%
eventi) e

Altro I 0,5%

Non sa ' 2,9%

Highly confidential- any distribution to third parties is prohibited 27
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TARIFFA PUNTUALE

La presenza di tariffazione puntuale & nota al 63% degli intervistati. Eritenuta
migliore dal 40% e peggiore soprattutto dalle aziende

®Cerved

No
36,7%

Si
63,3%

Base: 597 utenze in comuni a tariffazione puntuale

Migliore rispetto a quella
tradizionale

Uguale

Peggiore rispetto a
quella tradizionale

Non so

11,7%

B

38,8%

28,2%

21,3%

Ritenuta peggiore dalle utenze azienda (28,6%)

Base: 597 utenze in comuni a tariffazione puntuale

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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TARIFFA PUNTUALE

La tariffazione puntuale ¢ giudicata migliore dal 48% delle utenze a tariffazione

classica, soprattutto dalle aziende

®Cerved

Alcuni comuni hanno introdotto la tariffazione puntuale, un sistema di calcolo della tariffa rifiuti legato alla reale produzione dirifiuti da parte
dell’'utente. Leiritiene che la tariffazione puntuale sia...

Migliore rispetto a quella
tradizionale

Uguale - 17,4%
Peggi .
eggiore rl.f.p_ettoa - 12.0%
quella tradizionale

Non so - 21,7%

Base: 2.421 utenze in comuni senza tariffazione puntuale

48,8%

Utenze residenziali

Utenze azienda

Ambito 1

Ambito 2

Ambito 3

Ambito 4

LETTURE PER TARGET

47,6%

49,0%

48,9%

49,0%

48,0%

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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TARIFFA PUNTUALE

®Cerved

Per i146% degli intervistati la tariffazione puntuale comporta una spesa

inferiore

Leiritiene che la tariffazione puntuale possa generare una spesa inferiore a lungo termine?

. Utenze residenziali
Si, una spesa

decisamente inferiore

. . Utenze azienda
Si, una spesa di poco

inferiore
No, una spesa di poco
superiore

. . Ambito 1
Si, una spesa di molto
superiore Ambito 2
Non cambierebbe nulla
Ambito 3
Non so
Ambito 4

Base: 3.018 utenze

LETTURE PER TARGET

47,3%
43,3%
48,0%
47,0%
48,0%
43,8%

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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TARIFFA PUNTUALE CCerved

Neicomuni a tariffazione puntuale sinota maggiore soddisfazione sulla raccolta
rifiuti. Livello inferiore su svuotamento cestini e servizio clienti

A
7,7
7,6 7.4 7,6 7,4 70 ’ 73w
6,9 ) 6.6
v
57 57 57 5.8 56 55
Totale Tariffazione classica Tariffazione puntuale

m RACCOLTARIFIUTI = PULIZIA STRADE m SVUOTAMENTO CESTINI M [SOLE ECOLOGICHE W SERVIZIO CLIENTI

Highly confidential-any distribution to third parties is prohibited
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Considerazioni finali

KEY POINT

INSIGHTS

Soddisfazione generaledi Auri Umbria positiva (7,1), superiore per il Cliente Residenziale; ’'ambito con un punteggio piu
basso ¢ ’Ambito 3.

La conoscenza di Auri ¢ molto bassa (10% sollecitata), ma ¢ comprensibile come 'utente siidentifichi con la societa che si
occupa della gestione dei rifiuti.

La Raccolta Rifiuti risulta essere I’aspetto piu positivo per I'Utente (7,6), in particolare I'orario diraccolta (8,0). Seguono
le Isole Ecologiche (7,4)xd il Servizio Clienti (6,9). Per le Isole Ecologiche ’'aspetto maggiormente premiante risulta
essere I’Ordine e la Pulizia dell'lmpiank®,6); mentre per quanto riguarda il Contatto sembra funzionare molto bene la
Facilita di trovare il giusto interlocutoeda Capacita di risoluzione del problerig0).

Piu critici appaiono gli aspettilegatialla Pulizia delle strade ed i Cestini (5,7). In questo caso gli aspetti piu penalizzanti
sono: le /informazioni sul serviz(6,0) ¢ la numerosita dei cestif3,5)

Gli utentiriconoscono che la raccolta differenziata e utile ed importante per I ambie(i€)), ma circa il 10% la ritiene
completamente negativa (il 10% pensa ancora che poiirifiutinon vengono smaltitiregolarmente). Chiha un
atteggiamento piu positivo restituisce valutazione significativamente migliori. Tendenzialmente ’'utente ipotizza di
comportarsiallo stesso modo o meglio.

Spesso gliutenti non sembrano avere piena consapevolezza che siano sotto la tariffa puntuale, ad ognimodo in generale

non ritengono sia peggiore di quella tradizionale (67%, migliore o uguale). Emerge, inoltre che chi ¢ sotto la tariffa
puntuale, risulta leggermente piu soddisfatto della raccolta rifiuti (7,7)
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®Cerved
Recap deidriver di soddisfazione (1/2)

TIPO UTENZA
7,6
71 7O T4 69 7.1 | 70 6o 7 P G
5,7 5,7 5,7 5,8 5,8 5,6
Totale Residenziale Aziende
AMBITO
v
73 F a 74 76 w 7570 65 10 L 70 72 67
i} ’ v 5 > g
59 6,0 6,0 59 5v0 5.4 5,7 5,6
Ambito 1 Ambito 2 Ambito 3 Ambito 4

ETOTALE = RACCOLTA mSPAZZAMENTO mCESTINI ™ ISOLA CONTATTO
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Recap deidriver di soddisfazione (2/2)

71 0 74 69 7,0
57 57
Totale
ABITAZIONE
7,4 75
7,1 o 7,2
58 5,7

7,5

7,7

5,6 5.7

Conosce

56 5.8

®Cerved

AURI UMBRIA ATTEGGIAMENTO VERSO DIFFERENZIATA

i 76 7,7 - N
775 7’3 7,1 s 7,4 6,9 7,2 s 7,5 7’0 6v3 6,9 6’9 A 4
5,7 57 5,8 5,9 ’ 4'9 5'0 6,1
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Riconoscimento Cerved alle aziende virtuose

CERVED attribuisce a AURI UMBRIA il Riconoscimento CSA per aver dimostrato
di essere un’AZIENDA VIRTUOSA, in quanto attenta all’ascolto dei propri
clienti.

Perché é importante misurare la soddisfazione dei clienti?

per adottare strategie che consentano il miglioramento continuo e, quindi, il
costante aumento della soddisfazione

perché un cliente “molto soddisfatto” ha una probabilita 6 volte superiore
rispetto a quella di un cliente “soddisfatto” di comprare di nuovo lo stesso
prodotto/servizio

perché un cliente soddisfatto racconta in media la sua esperienza a 5
persone, quando il costo di acquisizione di un nuovo cliente € di circa 3 volte
superiore rispetto al costo di mantenimento di un cliente soddisfatto.

In altre parole, per ottimizzare le performance dell’azienda in termini di retention
della clientela, aumento del cross selling e prioritizzazione delle azioni di
intervento.

Il bollino che identifica questo riconoscimento puo essere utilizzato da AURI UMBRIA nelle proprie iniziative di comunicazione
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