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Obiettivi e impianto
progettuale




Obiettivi e impianto progettuale (1/2)

OBIETTIVO INFO CHIAVE

e 3 aspetti di soddisfazione
Gradimento della raccolta porta a porta
e (Cosa migliorare (voce del cliente)

RACCOLTA RIFIUTI

PULIZIA STRADE E
MARCIAPIEDIE
ALTRI ASPETTI

e 5 aspetti di soddisfazione
e (Cosa migliorare (voce del cliente)

s Oc CENTRO RACCOLTA e Utilizzo del servizio
> Proseguire il percorso di «ascolto» della voce AR * 2 aspetti di soddisfazione

dei clienti/utenti per valutare lo standard dei
servizi erogati, variazioni intervenute
» Misurare i KPI della soddisfazione in tutte le sue A e (Contatto ultimo anno e canali
componenti e per target di utenza \8/ RELAZIONE e 7 aspetti di soddisfazione
> ldentificare «dove» intervenire per colmare
eventuali gap tra percepito e offerto, per
ottimizzare le aree di bonta/eccellenza,

alimentando cosi il miglioramento continuo in =
funzione dei bisogni degli utenti i TASSA SU RIFIUTI
N
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Obiettivi e impianto progettuale (1/2)

UNIVERSO E CAMPIONE RILEVAZIONE

+ Interviste telefoniche (metodologia C.A.T.1.) realizzate nei mesi di
maggio-giugno tramite operatori specializzati nella tipologia di indagine
e opportunatamente formati. Si rammenta che la precedente rilevazione

* Universo: 15.000 utenze complessive, di cui 12 mila utenze
domestiche e le restanti utenze non domestiche

* Campione: 519 interviste complessive, di cui 385 ad utenze era stata svolta nel periodo ottobre 2020. La lettura delle informazioni in
domestiche e 134 ad utenze non domestiche ottica di trend deve tener conto di questo aspetto

* Campione: 121 interviste a utenze localizzate nelle vie del centro + Questionario semi strutturato, con domande chiuse e aperte condiviso
storico, 267 nelle vie del capoluogo, 131 nella zona Forese + Zona con San Donnino Multiservizi, in continuita con la rilevazione precedente
Rossa

« Intervista realizzata con il capofamiglia o con la persona che si occupa
della raccolta rifiuti (per le utenze domestiche); con la persona che si
occupa dei rapporti con I’azienda che gestisce i servizi pubblici, raccolta
rifiuti, o che paga le bollette (per le utenze non domestiche)

©\ LETTURA DELLE INFORMAZIONI

- Totale campione Come approfondimento del report si rimanda
all’allegato statistico che contiene ulteriori
+ Utenza domestica; non domestica segmentazioni delle informazioni raccolte e le
. . . verbalizzazionirilasciate spontaneamente dagli
+ Localizzazione: Centro storico; Capoluogo Zona Forese + zona Rossa intervistati sui singoli fattori di soddisfazione a

supporto dei giudizi espressi
« Trend: 2020-2022 PP & P

+ BICSI* (ed. 2021): std nazionali, std territoriali * Confronto con utenza domestica
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RISULTATI
Soddisfazione




Cresce la notorieta dell’operatore, su entrambe le utenze e in tutte
le zone della citta. La pulizia delle strade ¢ il servizio su cui aumenta
in particolare ’awareness

La societa San Donnino Multiservizi. Lei la conosce... . .. . . .. B
di questi si occupa San Donnino Multiservizi nel suo comune

Utenza

Non la
conosce
affatto

domestica

Abbastanza

% .
’ bene 2022: cc!nosce San Raccolta e smaltimento o
80% Donnino 97% rifiuti/raccolta differenziata 99%
2020: 89% (58%
Solo per abbastanza) N ]
sentito dire Pulizia strade 58%
17%
2020:

v' Raccolta e smaltimento rifiuti/raccolta differenziata: 88%
v’ Pulizia strade: 35%

o CCI’VCd * base: clienti che conoscono

Le leggero alcuni servizi pubblici locali e Lei dovrebbe dirmi di quali

Utenza
non
domestica

98%

56%




| fattori di soddisfazione

RACCOLTA RIFIUTI (3 aspetti)

« orari della raccolta dei rifiuti

* praticita e facilita nell'utilizzo dei contenitori per la raccolta dei

rifiuti indifferenziati e differenziati

* professionalita e competenza del personale addetto alla raccolta

@ Cerved

dei rifiuti

CENTRO RACCOLTA (2 aspetti)

* giorni e orari di apertura
* qualita complessiva del
servizio fornito

®

PULIZIA STRADE E MARCIAPIEDIE ALTRI ASPETTI (5 aspetti)

numerosita e dislocazione dei cestini gettacarte

frequenza di svuotamento dei cestini gettacarte

pulizia di strade e marciapiedi

costo del servizio rapportato alla qualita

impegno dell'azienda sul tema della raccolta differenziata e della
tutela ambientale

RELAZIONE (7 aspetti)

« orari di apertura degli uffici

« facilita di accesso agli uffici

« facilita di trovare la linea libera

* professionalita e la competenza del personale

* cortesia e la disponibilita del personale

* capacita dell’azienda di risolvere i problemi o richieste nel minor
tempo possibile

* chiarezza dei contenuti informativi del sito internet e/o dell’App e/o
dei volantini informativi nel reperire informazioni sul servizio di
raccolta rifiuti




CSI: la soddisfazione misurata sull’»operativita» dell’Azienda si mantiene su

livello positivi e stabile a livello totale. Migliora la relazione con I’Operatore
e i 5 fattori inerenti la pulizia di strade e marciapiedi e gli altri aspetti del
servizio :
TOTALE UTENZA
PRODOTTO, di cui: Raccolta porta Altri aspetti Centro raccolta RELAZIONE
d porta
943 947 9:"4\

90,8 89,8 92)3

87,4

2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020

CSI Parziali
CSl Totale

[I CSI (numero indice, su base 100) & costruito tramite le seguenti fasi: definizione per ciascuna caratteristica/fattore di soddisfazione di un indicatore sintetico di soddisfazione (dato dalla quota di
clienti soddisfatti o soddisfatti oltre le aspettative); ponderazione di tale indicatore con I'importanza del singolo fattore misurata in base alle percezioni dei clienti e con la numerosita delle valutazioni
su ciascuno di essi.
CSI Prodotto: include i 3_fattori inerenti la raccolta porta a porta; i 2 fattori inerenti le stazioni ecologiche e i 5 fattori inerenti la pulizia di strade e marciapiedi e gli altri aspetti del servizio
o Cerved CSI Relazione: include i 7 fattori inerenti la relazione con 'operatore 9
Base: totale rispondenti




Stabile lungo i due anni I'indicatore complessivo su entrambe le utenze.

In tendenziale crescita la soddisfazione dei privati, sia in area prodotto che .
relazione; performance in crescita per gli operatori economici sulla
relazione
UTENZA DOMESTICA
PRODOTTO, di cui: Rac;orl’f;faorta Altri aspetti Centro raccolta RELAZIONE

B

N ;ﬁ 3 913 90,0 — o9 7 940 g2

—_ 79,0

I .

I

I .

I

I

2022 5020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020
UTENZA NON DOMESTICA

I PRODOTTO, di cui: R“C;ﬁg’rzz orta Altri aspetti Centro raccolta RELAZIONE
I e

I i 505 T
86,1 | 88,9 891 920 90,4 92,4
I

I

I

I

I

®Cerved 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 10

Base: totale rispondenti




Il Centro storico continua a mantenere un indicatore inferiore alle altre
aree della citta, in leggero calo sulla raccolta porta a porta, in lieve

miglioramento sulla relazione e sugli altri aspetti del servizio
CENTRO STORICO CAPOLUOGO
PRODOTTO Raccolta Altri
PR(()]:)c(l)J'Ii'J'O, Racco;:i faortaa Altri aspetti Centro raccolta RELAZIONE i cuis » portacfz borta asper:ti Centroraccolta  RELAZIONE

N I
— ] / 93,8 94,0 'm L] — 92,0 94,9 94,3 93,6 93,2
— B 5o 07~ N © 904
EEE Sl s s
I N I N
I I
I N I N
I . I N
I I

2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 20222020 20222020 2022 2020

ZONA FORESE+ZONA ROSSA

{

PRODOTTO,  Raccoltaportaa

] I di cui: porta Altri aspetti Centro raccolta RELAZIONE
I 4/64 —
6 9 ) 95’

o e 7 p
ECTE ’ N~
I N ’ Trend positivo sulla relazione e sugli
e altri aspetti del servizio; in calo su
I centro raccolta

) . 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020 2022 2020

@& Cerved Base: totale rispondenti 11




Si mantiene su livelli molto elevati e stabili il giudizio «overall» verso
I’Operatore e superiore alla valutazione «razionale», a conferma del buon
«vissuto» di cui gode ’Azienda

Considerando in tutti i suoi aspetti il servizio di igiene ambientale e raccolta dei
rifiuti, ritiene di essere...

Utenza domestica: 97% (stabile
VS. 2020)

molto

Utenza non domestica: 947%
(stabile vs. 2020)

insoddisfatto
3%
2022: 967%
gli utenti soddisfatti o

molto soddisfatti Centro storico: 96% (in

aumento vs. 2020 — 90%)
2020:96%

Capoluogo: 96%
(tendenzialmente stabile vs.
2020)

YV V V¥V ¥V

soddisfatto

92% }» Zona Forese+zona Rossa: 99%

(tendenzialmente stabile vs.
CSl OVERALL
87,4/100 967%

2020)
o Cel‘ved base: totale clienti -




Rimane elevata la quota di utenti che riconosce miglioramenti sul servizio,
anche se in riduzione rispetto a due anni fa; in aumento chi percepisce una
stazionarieta

Rispetto al passato ritiene che il servizio diigiene ambientale e raccolta dei rifiuti
sid ...

Utenza domestica: 59% (in calo
rm— rispetto al 2020 - 71%)

572 2020: 68%

peggiorato
4%
Zona Forese+zona Rossa: 62%

(si trattava del 76% due anni fa)

Soddisfatti del servizio di igiene
ambientale e raccolta rifiuti:

58%

rimasto
invariato

39%

2020: 27%

Privati che abitano in casa
singola: 62%

Y ¥ ¥V ¥

Utenza non domestica: 46% (si trattava del
39% nel 2020)

Centro storico: 47% (35% due anni fa)

o Cel‘ved base: totale clienti .




Competenza del personale operativo e facilita dei contenitori si confermano gli aspetti relativamente piu
deludenti. Su quest’ultimo miglioramenti percepiti dall’utenza domestica, da chi abita nella zona
Forese/zona Rossa, diversamente da chi vive nel centro storico

Indicatore di soddisfazione: clienti soddisfatti e molto soddisfatti

[ ]
(] CSI RACCOLTA PORTA A PORTA
Orari raccolta Praticita/facilita Professionalita/competenza
(o) 9078/ 100 ranr contenitori personale operativo

Totale
Utenza domestica

e ——————————————————————————————————————————————————————————

Praticita/facilita . B Utenza non domestica
i, - 10% 81% 8%
utilizzo contenitori

Centro storico

Professionalita/

competenza . . .
operativo I B EEEEER——————————————————————
e —
Forese + zona rossa 87% 90% )
® [nsoddisfatti ~ m Soddisfatti ~ ® Molto soddisfatti ~—

............ + Orari: attenzionalita verso gli orari nella raccolta del vetro (rumore); per I'umido richiesti piu ritiri; puntualita/precisione

"ay
ey
LE}
.....
.
.
.
3
.
.
O
.,

« Contenitori: i sacchetti di plastica facilmente si rompono; per alcuni materiali (es. carta) i contenitori sono troppo piccoli, in altri casi per I'utenza
domestica i contenitori risultano troppo grandi e scomodi; scarsa l'igiene dei bidoni

o
o
''''
.
0 .
N .
. .
3 Yt
----

.
wee
wase
want
________

want
wer .
................................
BT e PR Y Y LT LR L L L L L bbb s TP

o Cel‘ved base: totale clienti y




Si riduce I’entusiasmo di due anni fa, con circa tre quarti dell’utenza che si
trova abbastanza bene con la gestione porta a porta dei rifiuti. Il cauto
ottimismo riguarda un po’ tutti i target di utenti

Come si trova con la gestione porta a porta dei rifiuti?

Molto bene i~ o (i
o 2020: 49% }} Qtenza domestnFa. 28% (!n calo
rispetto al 51% di due anni)

}» Zona Forese+zona Rossa: 31%
(60% nel 2020)

Abbastanza

b . . . . .
72? 2020: 48% }» Privati che abitano in casa

) . ) singola: 30%
Utenza non domestica: 80% (in aumento rispetto & 3

al 2020 - 54%)

Centro storico: 77% (54% due anni fa)

o Cel‘ved base: totale clienti -




La voce dei clienti «in diretta»

Sollecitati sugli aspetti da migliorare, quasi il 70% non rileva elementi particolari sul servizio porta a porta.

Fra coloro che segnalano qualcosa,

©O© @O ©00©

incremento della frequenza del In generale, le utenze
prelievo (soprattutto da parte . . domestiche sono quelle che

Maggiore attenzione da parte

delle utenze non domestiche, di segnalano meno elementi da

del personale e maggiore

quelle del centro storico, di chi e migliorare/ritengono che vada
regolarita degli orari/prelievo

insoddisfatto complessivamente gia tutto bene

_ ' o (piu sensibili sempre gli
di San Donnino Multiservizi ) ‘ o
operatori commerciali, le utenze

della zona Forese/zona Rossa)

@ Cerved 16



Quand’anche permangono aree di insoddisfazione, migliorano gli indicatori su diversi aspetti,
soprattutto per 'utenza domestica, per chi risiede nel centro storico nella zona Forese/zona Rossa.
Qualche peggioramento sulla frequenza di svuotamento dei cestini e la pulizia di strade/marciapiedi

= - CSI PULIZIA STRADE E ALTRI ASPETTI
T 2 78,4/100

Indicatore di soddisfazione: clienti soddisfatti e molto soddisfatti

. Pulizia Impegno su
Numerosita/ Frequenza strade/marci Q/P racc.ta

disl.ne cestini svuotamento apiedi diff.ta/tutela
28% 70% 1%

Numerosita/
dislocazione
cestini gettacarte

Frequenza o o
svuotamento 18% S0 2% = . B
: Utenza domesticaC R 69%. 83% 83% I 78% 72% ' 70% 64% 90%  90%
Pulizia

ic& (") o, o, o, o, ) ) ) ) )
26% I ¥ Utenza non domestic& a2 62 /o (78% 89% .
-

Sl 557 57 JpYg 79% 55% B 72% 67% [JBM 67% 61%
————— E—
Impegno azienda )
suraccolta d 769 () %, o o C ) % Pdeso ) o o
10% 86% 4% Forese + zona rossa A awa R 83% 79% p 85% 91% 68% 57% 92%  90%
diff.ta/tutela ° ° ° iihdn

ambientale

strade/marcpiaedi

Q[P

E Dato 2022 mDato 2020
B Insoddisfatti  ®m Soddisfatti ® Molto soddisfatti

.......................................
----------------------------------------------------------------
--------------------------------------
------------
--------
-------------
---------------------
...........
-----

L
L
.....
.
0
.
o,

frequentemente
. * Impegno azienda: le lamentele riguardano la richiesta di maggiori controlli e una sensibilizzazione della cittadinanza, c’e il riconoscimento che il problema &
....... imputabile all’'utenza. Riconosciuto I'impegno di San Donnino nell’»operativita quotidiana» e nella informazione/comunicazione/sensibilizzazione della

® Cerved.....baserttile clienti dgttadinanza e 17
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La voce dei clienti «in diretta»

In generale, relativamente ai temi di igiene ambientale e pulizia strade i suggerimenti si confermano nella direzione di una maggiore attenzione
alla pulizia in generale e potenziamento della pulizia di strade e marciapiedi che riguarda piu da vicino:

Frequenza, in particolare nelle zone meno centrali della citta
Raccolta fogliame, pulizia fossi/tombini
Disinfezione/igienizzazione/lavaggio delle strade

Accompagnare pulizia tramite mezzi meccanici con quella «<manuale»
Maggior attenzione da parte del personale

® Aumentare frequenza svuotamento cestini gettacarte/aumentarne la numerosita

® |Intensificare cura e pulizia dei parchi/manutenzione verde

Prevedere controlli e multe per punire comportamenti non corretti
® Senso civico dei cittadini

@ Cerved 18




Il centro raccolta La Bionda continua a essere un punto di riferimento, per
I’'utenza domestica, in particolare, e per chi abita nella zona Forese/zona Rossa. 0,
Un lieve calo su tutti i target in un periodo di «ritorno alla normalita»

Parliamo adesso del Centro diraccolta “La Bionda”, ove é possibile conferire gratuitamente tutti i tipi di rifiuto in modo
differenziato. Lei ha avuto modo di utilizzare questo servizio?

5%

Utenza domestica 28%

Utenza non domestica 0%

;6/0
o
2020. ;8/0

Centro storico 68%

4%

Capoluogo 7;7
Utenza che ha )
utilizzato il servizio Zona forese + zona rossa o= 85%
.. 1%
Condominio 82%
Casa singola 708%
8 75%

H2022 E2020

o Cerved base: totale clienti ;




Insoddisfazione contenuta e indicatori stabili a livello complessivo. Piu contenti gli operatori verso i
giorni/orari di apertura, lieve calo della soddisfazione sulla qualita complessiva del servizio, anche per gli
utenti di zona Forese/zona Rossa

Indicatore di soddisfazione: clienti soddisfatti e molto soddisfatti

[ )
._/w CSI CENTRO RACCOLTA
o

94’3/100 Giorni e orari di apertura Qualita complessiva del servizio

Totale 929% 93% 96% 96%
Giorni e orari di
apertura del centro ¥ 5% Utenza domestica 929% 95% 97% 96%

diraccolta
_— _—
Utenza non domestica 939% 86% 91% 94%
P — P —

4
Forese + zona rossa 929, 939% 959% 99%

® [nsoddisfatti m Soddisfatti ® Molto soddisfatti —~—

Qualita complessiva
del servizio fornito

.......... * Orari: per le utenze non domestiche la fascia oraria di apertura e troppo breve, poco flessibile; i privati segnalano la
’ necessita di una maggiore flessibilita (piu ore di apertura al pomeriggio e qualche volta la domenica), I'apertura al "
...... sabato é gradita
...................... * Qualita servizio: spazi un po’ piccoli, non ritirano tutti i materiali; personale gentile, collaborativi

et
ann®
ans®
-----
-----
-----
-----------
----------------
................
.......................................
.....................................
....................................................................

o Cel‘ved base: totale clienti




Anche nel «ritorno alla normalita», continuano a essere contenute le occasioni di
contatto con I’Azienda. Si confermano i target piu interessati dalla relazione:
operatori commerciali, chi abita nella zona Forese/zona Rossa

Nel corso dell’ultimo anno ha avuto occasione di contattare o essere stato contattato dall’azienda?

CANALI DI CONTATTO"

Utenza domestica

Utenza non
domestica
2020: 14% —‘Ef 8 4
O Telefono
O Centro storico
| e 2=
- — o
Zona forese + zona ija 1 5/)
. rossa
Utenza che é entrata Uffici

in contatto con San
Donnino

Condominio

12%

Sito/app

Casa singola

13%

W 2022 HW2020

Si conferma al primo posto il telefono (89% nel
2020); al secondo posto gli uffici (13% due anni
fa); cresce la modalita digitale (7% nella

OCCFVCd * base: clienti che hanno contattato operatore ! '
precedente rilevazione)

21




Migliora ovunque la soddisfazione con indicatori quasi sempre superiori al 90%. Nella zona Forese/zona
Rossa le migliori performance di San Donnino. Chi abita nel centro storico, continua a lamentarsi della
facilita di accesso agli uffici, anche se é netto il miglioramento rispetto a due anni fa

—
8 8 CSIRELAZIONE Indicatore di soddisfazione: clienti soddisfatti e molto soddisfatti
\8/ 94}4/100 - Chiarezza
. S rofes- it
el Facilita FaC|I|t? sionalita/ Cortesia/ Problem vs‘;|:r/|t?§ipslu
P ot L) accesso e competenza disponiblita solving i
Orari apertura o o uffici liDers P P servizio
uffici A7 95% 1% personale e

FaIF"'talt.Lo"are 89% IB% UIENVEN TSIl 96% 92% [l 91% 77% il 91% 82% B 95% 97% [l 99% 97% [l 92% 91% [fq 92% 95% )
Inea libera ___I
Professionialita/ Utenza non

personale
I — —
B - N~

Chiarezza
sito/app/volantini

SU servizio raccolta |- —_—

® Insoddisfatti m Soddisfatti ®m Molto soddisfatti

Cortesia/disponibili
ta

m Dato 2022 mDato 2020

+ Chiarezza sito/voltanti: richiesta di maggiori informazioni di carattere «operativo»: giorni/orari raccolta/servizi, informazioni sui distributori automatici

c Cel‘ved base: totale clienti .




Mappa della priorita di intervento

La mappa delle priorita di intervento offre una visione di sintesi delle performance dell’azienda consentendo di trarre indicazioni operative
sui fattori di soddisfazione che richiedono un intervento migliorativo, essendo alto il livello di insoddisfazione ed essendo

contemporaneamente aspetti importanti peri clienti.

L’asse delle ordinate rappresenta I'impatto del fattore sulla “performance” globale dell’azienda e I’asse delle ascisse rappresenta I'indicatore

di insoddisfazione (percentuale di clienti insoddisfatti).

Nella mappa, le priorita di intervento si collocano nei due quadranti di destra (maggiore insoddisfazione), con una sottolineatura particolare

per i fattori collocati in alto (maggiore impatto).

i tratta dei fattori che rivestono
grande importanza per il cliente e che,
in quanto probabilmente requisiti
basilari del servizio, vengono
soddisfatti. Deludere su tali aspetti
fondamentali € particolarmente
rischioso e potrebbe causare la scelta
di un altro operatore. Sono fattori

su
cui l'azienda é forte, ma su cui non
deve abbassare il “livello di guardia’ .

Sono fattori su cui nel complesso si
riscontra minor insoddisfazione e
minor importanza rispetto agli altri:
costituiscono aspetti positivi per
I'azienda.

Importanza del fattore

T

—

A

Si tratta di fattori importanti su cui
i clienti si dichiarano relativamente
pil insoddisfatti: su essi occorre
intervenire per ridurre
I'insoddisfazione riscontrata.

L'azienda dovrebbe verificare i A
processi che sottendono a tali
aspetti e verificare i punti di
possibile intervento.

Si tratta di fattori meno importanti
rispetto a quelli dei quadranti
superiori, perd anche su questi i
clienti si dichiarano relativamente
pil insoddisfatti. Tali fattori
richiedono in ogni caso un processo
di revisione da parte dell’azienda.

@ Cerved

% insoddisfatti
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Mappa della priorita di intervento

« RACCOLTA RIFIUTI - La professionalita e competenza del
personale addetto alla raccolta dei rifiuti

« RACCOLTA RIFIUTI - La praticita e facilita nell'utilizzo dei
contenitori per la raccolta dei rifiuti indifferenziati e
differenziati

’ R.?.‘CC.OLTA RIFIUTI - Gli orari della raccolta dei « ALTRI ASPETTI - La frequenza di svuotamento dei cestini
rifiud gettacarte presenti nelle strade

’ CEN.TRO RA(.:COLTA - La qualita complessiva del « ALTRI ASPETTI - La pulizia di strade e marciapiedi
servizio fornito dal centro raccolta

« ALTRI ASPETTI - Il costo del servizio rapportato alla
qualita

* ALTRI ASPETTI - L'impegno dell'azienda sul tema della
raccolta differenziata e della tutela ambientale
« ALTRI ASPETTI - La numerosita e dislocazione dei cestini

gettacarte presenti nelle strade

RELAZIONE - La professionalita e la competenza del

personale a contatto con il pubblico 0\
[I [I RELAZIONE - La cortesia e la disponibilita del personale a
contatto con il pubblico %

RELAZIONE - La capacita dell'azienda di risolvere i
problemi o richieste nel minor tempo possibile

RELAZIONE - La chiarezza dei contenuti informativi del + RELAZIONE - La facilita di accesso agli uffici
sito internet e/o dell'App e/o dei volantini informativi nel
reperire informa

RELAZIONE - Orari apertura uffici

Importanza del fattore
(mediana:7,05)

« RELAZIONE -La facilita di trovare la linea libera quando si
telefona all'azienda

ENTRO RACCOLTA - I giorni e orari di apertura del
tro di raccolta

% insoddisfatti (mediana: 8,09)

@ Cerved 24




RISULTATI
Confronti con il BICSI”

@ Cervedimarket Intelligence

* || BICSI (Barometro Italiano dei Customer Satisfaction Index) & la ricerca svolta annualmente da Cerved sulle utenze domestiche
con l'obiettivo di supportare le attivita di rilevazione della Customer Satisfaction delle aziende che operano in questo mercato,
consentendo il confronto delle proprie performance con gli standard di mercato nazionali, con gli standard di sette macroaree
geografiche (Piemonte, Val d’Aosta e Liguria — Lombardia - Triveneto - Emilia Romagna -Toscana - Marche, Umbria e Lazio - Sud e
isole).

Le interviste sono state realizzate a fine 2021 e realizzate con il capofamiglia o al componente familiare che intrattiene i rapporti con
’operatore di Igiene Ambientale.




| satisfaction driver posti a confronto

Per consentire un confronto quanto piu possibile omogeneo e puntuale sui singoli fattori, sono stati considerati quegli
aspetti comuni tra I'indagine personalizzata per San Donnino Multiservizi e I'indagine nazionale. Nella fattispecie

INDAGINE PERSONALIZZATA SAN DONNINO INDAGINE NAZIONALE BICSI

RACCOLTA RIFIUTI PORTA A PORTA RACCOLTA RIFIUTI PORTA A PORTA

e orari della raccolta dei rifiuti~ e orari della raccolta dei rifiuti NON
DIFFERENZIATI presso le abitazioni e condomini

e orari della raccolta dei rifiuti DIFFERENZIATI
presso le abitazioni e condomini

si confrontano
* praticita e facilita nell’utilizzo dei contenitori — e praticita e facilita d’uso dei contenitori forniti
per la raccolta dei rifiuti indifferenziati e per la raccolta dei rifiuti NON DIFFERENZIATI
differenziati”
e praticita e facilita d’uso dei contenitori forniti

per la raccolta dei rifiuti DIFFERENZIATI

*» professionalita e competenza del personale
addetto alla raccolta dei rifiuti

@ Cerved  *siconfronta con il dato medio dei due fattori dell'indagine nazionale 26




| satisfaction driver posti a confronto

INDAGINE PERSONALIZZATA SAN DONNINO INDAGINE NAZIONALE BICSI .

ALTRI ASPETTI DEL SERVIZIO ALTRI ASPETTI DEL SERVIZIO

* numerosita e dislocazione dei cestini e numerosita e dislocazione dei cestini
gettacarte gettacarte

e pulizia di strade e marciapiedi * pulizia di strade e marciapiedi

* costo del servizio rapportato alla qualita X * costo del servizio rapportato alla qualita
: ) ; si confrontano . , .

* impegno dell’azienda sul tema della raccolta * impegno dell’azienda sul tema della raccolta
differenziata e della tutela ambientale con differenziata e della tutela ambientale

* frequenza di svuotamento dei cestini
gettacarte

RELAZIONE RELAZIONE

eorari di apertura degli uffici eorari di apertura degli uffici

e facilita di accesso agli uffici e facilita di accesso agli uffici

e facilita di trovare la linea libera e facilita di trovare la linea libera

e professionalita e la competenza del personale e professionalita e la competenza del personale
ecortesia e la disponibilita del personale *cortesia e la disponibilita del personale
*capacita dell’azienda di risolvere i problemi o si confrontano *capacita dell’azienda di risolvere i problemi o
richieste nel minor tempo possibile con richieste nel minor tempo possibile

e chiarezza dei contenuti informativi del sito
internet e/o dell’App e/o dei volantini
informativi nel reperire informazioni sul
servizio di raccolta rifiuti

@ Cerved -




Customer Satisfaction Index (CSI) e soddisfazione
“Overall”

San Donnino conferma la netta superiorita sulla valutazione «overall in mind» e sugli «altri aspetti» del servizio, non direttamente inerenti la
raccolta porta a porta (pulizia strade, impegno azienda su tema raccolta differenziata e tutela ambientale). Anche sugli aspetti di relazione, la
crescita di quest’anno ha permesso di differenziarsi positivamente

ﬂ =] ) feigyie}

il
Eil

o

93,7

71,0

CSl parziale "servizio porta a porta" CSl parziale "altri aspetti" CSl parziale "relazione" Soddisfazione overall

= SAN DONNINO = STD Nazionale B STD EMILIA R. STD CENTRI 10-30 MILA ABIT.
0 Cerved | dati si riferiscono all’utenza domestica 28




| clienti soddisfatti o deliziati

SAN DONNINO STD
UTENZA STD NAZIONALE EMILIA R STD 10-30 MILA ABITANTI
DOMESTICA ’
RACCOLTA RIFIUTI
Gli orari della raccolta dei rifiuti 6%
90% 92% 84% 94%
La praticita e facilita nell'utilizzo dei contenitori per la raccolta dei rifiuti indifferenziati e differenziati 90% 93% 94% 93%
ALTRI ASPETTI
La numerosita e dislocazione dei cestini gettacarte presenti nelle strade 72% y 60 627
; 59% 9% 3%
La pulizia di strade e marciapiedi 78% 57% 66% 69%
Il costo del servizio rapportato alla qualita 20% 6x o 623
‘o 5 Oo 4 0° 00
L'impegno dell'azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela ambientale 90% 80% 81% 89%
RELAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici 96% 88 86% 92%
La facilita di accesso agli uffici 9
91% 849 9 9
4% 89% 92%
La facilita di trovare la linea libera quando si telefona all'azienda 91% 7% 94% 80%
La professionalita e la competenza del personale a contatto con il pubblico 95% 87% 90% o1
La cortesia e la disponibilita del personale a contatto con il pubblico 99% o1% 88% 95
La capacita dell'azienda di risolvere i problemi o richieste nel minor tempo possibile 92% o 80% 86%
o 7900 00 l.)o

In grassetto differenze di almeno 7 punti

@ Cerved 29




RISULTATI
Tassa Puntuale per i Rifiuti

30



Almeno 7 utenti su 10 percepiscono vantaggiosa la TARI, in lieve calo rispetto a

due anni, in particolare secondo chi risiede nel centro storico. Gli operatori

commerciali continuano a percepire la tassa meno vantaggiosa rispetto ai
privati

Parliamo ora di Tassa puntuale per i rifiuti. La tassa puntuale per i rifiuti & un sistema che prevede di pagare la tassa rifiuti anche in relazione alla
quantita di rifiuti non differenziati prodotti, premiando cosi chi differenzia di piu.

Secondo la sua opinione la tassa puntuale per irifiutie. ... ...

100% Giudizi positivi (molto + abbastanza vantaggioso)

90%
2022 2020

80%

70%
Totale 72% 75%

60%

50%
Utenza domestica 72% 78%

40%
Utenza non domestica 69% 64%

30%

20%

Centro storico @ 72%

10%

Capoluogo 73% 74%
0%
Totale Utenza Utenzanon Centro  Capoluogo Zona Forese Zona Forese + Zona Rossa 77% 79%
domestica domestica storico +Zona
W Molto vantaggioso M Abbastanza ®Poco Per nulla vantaggiosa Rossa

ocel’ved * Al netto di chi non risponde 31




Rispetto a due anni fa si e ridotta la relazione con il Comune per la richiesta

di chiarimenti sulla TARI (attraverso il Servizio Entrate o il sito), rimanendo G
gli operatori commerciali piu attivi. Allineata a livello complessivo la quota
di utenti che hanno avuto supporto dal sito, che si mantiene contenuta

Sempre per avere chiarimenti sulla Tassa Rifiuti da pagare o sulle modalita di dichiarazioni da presentare ha trovato
Nell’ultimo anno ha avuto modo di chiedere al Servizio risposta alle sue domande sul sito internet del comune di Fidenza?
Entrate del comune di Fidenza chiarimenti sulla Tassa Rifiuti

g’a pagare o sulle modalita di dichiarazioni da presentare? (% Utenti che hanno consultato il sito Utenti che hanno trovato risposta
) internet del Comune alle domande
2022 2020 2022 2020 2022 2020

Totale C% 4% Totale Q% 37D Totale 15% 16%
Utenze domestiche 1% 3% Utenze domestiche G% D Utenze domestiche 1% 13%

Operatori commerciali 3% 8% Operatori commerciali 30% 25% Operatori commerciali 30% 40%
Centro storico 3% 8% Centro storico 30% 36% Centro storico 29% 24%
Capoluogo 1% 3% Capoluogo 30% 38% Capoluogo 1% 13%
Zona Forese + Zona Rossa 1% 3% Zona Forese + Zona Rossa 37% 39% Zona Forese + Zona Rossa 12% 18%

o base: totale clienti e .
®Cerved base: totale clienti base: clienti che hanno consultato sito Comune 32




HIGHLIGHTS
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Indicatori complessivi di soddisfazione :

_ 0
7

(|
¢ Gli utenti di San Donnino Multiservizi confermano la loro soddisfazione su livelli
‘ 87,4 ’ 8

positivi.
2022 2020

Overall

insoddisfatto
3%

* Alivello di localizzazione i giudizi di quest’anno oscillano fra 84,2/100 dell’utenza
del centro storico (stabile) e 89,8/100 dell’'utenza di zona Forese/zona Rossa (in
tendenziale crescita)

6,6

* |’utenza domestica esprime una soddisfazione «razionale» pari a 87,4/100; gli
operatori commerciali 86,1/100; entrambi sostanzialmente stabili

molto

* Simantiene su livelli molto elevati la valutazione «emotiva»
verso I’Operatore: 96% di utenti soddisfatti o molto
soddisfatti, superiore al CSl, a conferma del buon vissuto di
cui gode I’Azienda.

insoddisfatto
4%

* In crescita il giudizio overall del centro storico (96% vs.90%)

* E’elevata, pari al 57%, la quota di utenti che riconosce
miglioramenti rispetto al passato sul servizio di igiene
ambientale e raccolta dei rifiuti, anche se in riduzione (si

2022 2020 91% trattava del 68%), a favore di chi percepisce una stazionarieta

@& Cerved (39% vs. 27%) 34

soddisfatto
92%




Raccolta porta a porta rifiuti

CSI Parziale ¢

* Tendenziale stabilita del giudizio, a livello complessivo e sui due target. Il centro
storico continua a mantenere P’indicatore piti basso (86/100) e in leggero calo
rispetto a due anni fa (88/100)

* La competenza del personale operativo e la praticita dei contenitori si
confermano i fattori relativamente piu deludenti (13% e 10% rispettivamente gli
insoddisfatti); il secondo in miglioramento rispetto a due anni fa, tranne che per
la percezione dell’'utenza del centro storico. Si tratta di due aspetti meritevoli di
particolare attenzione

COME SI TROVA CON LA GESTIONE

PORTA A PORTA DEI RIFIUTI2?

Molto

Male bene 2020: 68% * Meno entusiasmo rispetto a due anni fa: circa tre quarti
1% = dell’utenza si trova abbastanza bene con la gestione porta a
porta dei rifiuti
* Il cauto ottimismo riguarda un po’ tuttii target di utenti

Abbastanz
a bene

@ Cerved 73% 2020: 27% 35




Centro Raccolta La Bionda

CSI Parziale

* Assieme alla relazione, si tratta dell’area piu soddisfacente, come evidenzia il
valore dell’indicatore complessivo. In calo soltanto per 'utenza della zona
Forese/zona Rossa, comunque su livelli elevati

04.7 * Aumenta la soddisfazione dell’utenza non domestica per i giorni/orari di
r apertura; calo invece sulla qualita complessiva del servizio anche peri clienti di
zona Forese/zona Rossa, pur rimanendo al di sopra del 90%

94,3

* La qualita complessiva del servizio rimane un aspetto da monitorare

2022 2020

Relazione con San Donnino

* Migliora la performance di San Donnino sugli aspetti di relazione, gia molto
performanti, per entrambi i target e quasi ovunque

* La soddisfazione sui singoli aspetti € quasi sempre superiore al 90%; piu elevata
per I'utenza di zona Forese/zona Rossa; soddisfazione piu bassa sulla facilita di
accesso per gli utenti del centro storico, anche se in miglioramento

94,4

 Sono tutti aspetti da ottimizzare, positivi per I’azienda, ma anche di minore
2022 2020 importanza

@ Cerved 36




Pulizia strade e altri aspetti del servizio g

CSI Parziale N

¢ E’l’area meno soddisfacente, ma in miglioramento rispetto a due anni fa

* Il miglioramento riguarda in particolare I'utenza domestica, la zona Forese/zona
Rossa e il centro storico

* Oltre al rapporto qualita/prezzo, gli aspetti piu deludenti sono la
numerosita/dislocazione dei cestini gettacarte e |a pulizia di strade e
marciapiedi, sui quali si registra tuttavia un miglioramento

78,4

2022 2020 * Sono tutti aspetti su cui intervenire con priorita

TARI

2022 2020

* Almeno 7 utenti su 10 percepiscono vantaggiosa la TARI, in lieve calo rispetto

alla precedente rilevazione
Totale 72%  75%

* Gli operatori commerciali continuano a percepire la tassa meno vantaggiosa
rispetto ai privati

Giudizi positivi
(molto + abbastanza

. Utenza domestica 72%  78%
vantaggioso)

Utenza non
. 69%  64%
domestica ? 4
* Rispetto a due anni fa si é ridotto il coinvolgimento del Comune nella
Centro storico 64%  72% richiesta di chiarimenti sulla TARI (solo il 2% verso il Servizio Entrate e il 32%
Capoluogo 73%  74% relativamente al sito)

Zona Forese + 77%  79% * Gli operatori commerciali sono rimasti il target piu attivo
@& Cerved Zona Rossa ? 9% P getp .




Riconoscimento Cerved alle
aziende virtuose

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

Perché & importante misurare la soddisfazione degli utenti?

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

» perché un utente soddisfatto racconta in media la sua esperienza a 5 persone,
incrementando I'immagine positiva dell'operatore.

In altre parole, per ottimizzare le performance dell'azienda

e prioritizzazione delle azioni di intervento sulla base delle esigenze degli utenti

@ Cerved

CUSTOMER SATISFACTION
AUDIT

CSA

R

CERVED 2022

Il bollino che identifica questo riconoscimento puo essere utilizzato da SAN DONNINO
MULTISERVIZI nelle proprie iniziative di comunicazione 38
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Metodologia di indagine

O ¥e a o
Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5

Soddisfazione percepita | fattori di L’importanza dei Le mappe delle Gli indicatori di
soddisfazione fattori priorita soddisfazione
complessiva
Sirileva il livello di Si definiscono i fattori dei Per ogni fattore sirileva Si definisce una Si costruiscono indicatori di
soddisfazione percepita, qualisivuole 'importanza direttamente mappa delle priorita soddisfazione complessivi e per
rispetto all’immagine valutare il livello di presso l'interessato evidenziando le leve operative ~ aree tematiche di interesse
cheil soddisfazione e per ognuno per alimentare processi di
si misura il gap tra percepito miglioramento e valorizzare i

cliente ha dell’operatore ha
e erogato punti di forza

®Cerved 40




Metodologia di indagine

TOTALE UTENZA UTENZA
UTENZA DOMESTICA NON DOMESTICA
CUSTOMER SATISFACTION INDEX
HY
ALTRE INFORMAZIONI® @ m @

o Cerved (*) nell’ipotesi di una percentuale rilevata pari all’80%, al 95% di probabilita 41




Clienti gravemente insoddisfatti”

RACCOLTA RIFIUTI
Gli orari della raccolta dei rifiuti 1% 12 > Y 1% %
La praticita e facilita nell'utilizzo dei contenitori per la raccolta dei rifiuti indifferenziati e
differenziati 8% 7% 1% 16% 7% 4%
La professionalita e competenza del personale addetto alla raccolta dei rifiuti 8, 7% 10% 1% 5% 10%
ALTRI ASPETTI
La numerosita e dislocazione dei cestini gettacarte presenti nelle strade 14% 13% 20% 1% 13% 1%
La frequenza di svuotamento dei cestini gettacarte presenti nelle strade 10% 9% 14% 12% 9% 12%
La pulizia di strade e marciapiedi

14% 14% 14% 20% 14% 9%
Il costo del servizio rapportato alla qualita

16% 14% 26% 22% 15% 13%
L'impegno dell'azienda sul tema della raccolta differenziata e della tutela ambientale

6% 7% 5% 7% 6% 6%
CENTRO RACCOLTA
| giorni e orari di apertura del centro di raccolta 3% 2% 5% 3% 9 5%
La qualita complessiva del servizio fornito 3% 3% 6% 3% 9, 5%
RELAZIONE
Gli orari di apertura degli uffici 2% 1% 4% 2% oY oY
La facilita di accesso agli uffici 5% 5% 4% 7% 4% 4%
La facilita di trovare la linea libera quando si telefona all'azienda 3% 4% 0% 0% 3% 5%
La professionalita e la competenza del personale a contatto con il pubblico 3% 3% 0% 29 3% 59
La cortesia e la disponibilita del personale a contatto con il pubblico 1% 0% 3% 3% 0% 0%
La capacita dell'azienda di risolvere i problemi o richieste nel minor tempo possibile 5% 4% 6% 5% 6% 3%
La chiarezza dei contenuti informativi del sito internet e/o dell'App e/o dei volantini
informativi nel reperire informazioni sul servizio di raccolta rifiuti 4% 5% 1% 0% 6% 4%

(*) Questo indicatore & costituito dalla quota percentuale di clienti che sul singolo fattore di soddisfazione in analisi evidenziano un’intensita di insoddisfazione elevata (valutano cioe la gravita della
carenza riscontrata con un voto paria “4” o “5” sulla scala 1-5 proposta): chi da un giudizio di questo tipo, in un mercato perfettamente concorrenziale, verrebbe definito “cliente a rischio

d’abbandono”.
o Cerved La pericolosita di un fattore di soddisfazione e quindi direttamente legata al livello raggiunto dall’indicatore. Intervenire per minimizzare il livello di questo indicatore deve essere un obiettivo 42
prioritario dell’azienda nell’ottica del miglioramento delle proprie performance
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Aspettiamo il tuo FEEDBACK:!

Compila il nostro questionario che tiinvieremo
nelle prossime settimane dal nostro indirizzo
dedicato surveycg(@cerved.com
Aiutaci a sviluppare un percorso di costante :
miglioramento per una solida e duratura o Cerved Market Intelligence
collaborazione

Detractors Promoters

A A A

LT

@ Cerved a4
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Cerved PMI Community

Perché
€ nata la Cerved
Community?

A chi si

rivolge Cerved
Community?

Quali sono

ibenefici?

E quali
.ESS‘ i valori?

@ Cerved

)

v Polo di condivisione

di conoscenza ed esperienze
di imprenditori, manager e
professionisti interessati alle PMI

v’ Atutte le imprese con interessi di

business legati alle PMI

v' Accesso alle sintesi delle

evidenze raccolte, per le
ricerche a cui si partecipa

Professionalita

e correttezza (1).

Rispetto reciproco

e partecipazione attiva (2)

v Ascoltala voce delle aziende su

temi di business e organizza
momenti di condivisione per lo
scambio diidee

Agliiscrittiche
partecipano a survey,
webinar, tavole
rotonde

Vantaggi differenziati per profilo
di contribuzione (ricezione
gratuita o acquisto scontato di
servizi marketing)

Liberta di pensiero
ed espressione (3), creando un

ambiente favorevole al confronto e

tutelando la riservatezza (4)

E possibile iscriversi alla
Community al link indicato
di seguito:

info.cerved.com/cerved-
pmi-community

In fase di adesione,
l'azienda sceglie uno o piu
delegati tra i suoi
dipendenti.
L’adesione e gratuita.

N
ﬂ
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Contatti e copyright

‘ TIZIANA SAVARESE
392 9 695 280

u EMAIL

Tiziana.savarese@cerved.com

g ANDREA BARALDI
35169 09 026

N4 EMAIL

andrea.baraldi@cerved.com

WEBSITE NUMERO VERDE vEMAIL
www.cerved.com 800 029 029 hd info.marketingsolutions@cerved.com
in f L
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