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IMPRESE E MERCATO LIBERO

Nel 70% dei casi € la leva del risparmio
a far cambiare alle Pmi il fornitore di energia

Anche i disservizi della vecchia compagnia incidono nella ricerca di un nuovo contratto.
L’indagine di Cfi Group mette in luce una valutazione appena sufficiente del servizio

distanza di sei mesi dall’ultima rileva-
Azione tra i consumatori domestici
italiani, Cfi Group ha svolto tra dicembre e
gennaio di quest’anno la consueta indagi-
ne di scenario del mercato elettrico e del
gas (Ineg) tra un campione di piccole e me-
die imprese reperite dal bacino di utenza
dei portali Internet business to business del
Gruppo 24 Ore. Entrambe le indagini sono
state condotte sul Web e rispondenti era-
no pertanto internauti con abitudini di
fruizione di Internet consolidate, certa-
mente maggiori rispetto alla media. Que-
sta particolare selezione del target ha con-
sentito all'indagine di evidenziare fenome-
ni e tendenze in atto presso una determi-
nata nicchia di utenti, molto simile a quel-
la degli “early adopter”. Sono state raccol-
te 93 interviste a direttori/titolari (39%),
responsabili (34%) ed energy manager
(19%) di piccole aziende - quasi la meta
con meno di 10 dipendenti, solo il 19%

R APPROFONDIRE @ 9-/(.com)

sito di Energia24 (www.energia24.com) €
icabile la presentazione dell'indagine Ineg

ice nazionale energia e gas) realizzata da Cfi
up sulle Pmi.
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oltre i 50 - operanti per lo pit nel terziario
(45%) e nell'industria (20%) e distribuite
sul territorio nazionale. Anche in questa
occasione il sondaggio si & focalizzato su
diversi temi legati alla conoscenza e alla
percezione del mercato energetico, al livel-
lo di utilizzo del mercato libero rispetto al
servizio tutelato, nonché ai possibili svilup-
pi futuri dal punto di vista dei fruitori, mi-
surando il livello di awareness dei fornitori,
la soddisfazione verso le forniture di ener-
gia e gas e individuando aree di migliora-
mento nella relazione fornitore-cliente.

Partiamo dagli aspetti che riguardano piu
specificamente i fornitori. Gli investimenti

in comunicazione di alcuni dei principali

operatori nazionali hanno avuto un note-
vole incremento negli ultimi anni, le strate-
gie si stanno sviluppando sempre piu in
un’ottica multicanale in cui campagne di
massa e Web sono adottate con comple-
mentarieta. La forza mediatica dei brand
ha un effetto notevole sull’awareness qua-
lora famiglie e aziende prendano in consi-
derazione la sottoscrizione delle offerte a
mercato libero. | driver di questo mercato
sono fondamentalmente due: la promessa
di un risparmio economico e I'offerta “ver-
de”. Per tali aspetti, comunicati in modo
massiccio, tra gli utenti si riscontrano perd,
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Brand awareness sulle energie Green

dopo lo switch, incertezze, dubbi e disillu-
sione rispetto alle aspettative di partenza.
In particolare, per quanto concerne la con-
notazione “verde”, ossia la vendita di
energia prodotta da fonti rinnovabili, tra
consumatori domestici e aziende tale con-
cetto e associato prevalentemente a Sor-
genia, che emerge come il principale ope-
ratore con il 40% di citazioni tra i primi e
quasi il 60% tra le seconde; seguono Enel
(30%), Fly Energia (tra le aziende il 30% e
una quota minoritaria tra i domestici), Edi-
son (poco soprail 20%), Repower ed E.on
(trale aziende raggiungono il 20%, molto
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meno tra le famiglie). L'associazione
dell'offerta “verde” ai diversi brand non
sempre pud seguire la logica razionale,
ossia per effettiva interiorizzazione dei
messaggi pubblicitari o dei contenuti
dell'offerta: talvolta un brand pud appari-
re “verde” semplicemente perché il mar-
chio trasmette bene questo concetto (co-
lore, forma eccetera).

La percezione che gli utenti hanno del pro-
prio fornitore energetico si presenta nel
complesso debole: i touch point comuni-
cativi tra azienda e cliente sono limitati per
lo pit a eventi con uno scarso livello di
coinvolgimento e che non si

presentano sempre del tutto

piacevoli, come il pagamento
delle bollette e le esperienze
wsorsenn I 58 _ P

M 4 B 40 con I'assistenza clienti. Anche
§~{2 _— _ 30% nel caso di migrazione al mer-
“N B 29% cato libero il grado di coinvol-
) _ 30% gimento e I'entusiasmo inizia-
X B 13% li sono destinati ad attenuarsi
(' ) - 229, gia entro i primi 12 mesi, fe-
EDISON I 21, nomeno che recentemente
0 vediamo accompagnarsi an-

=POWER NN 227, e
4% che a una crescente disillusio-
m B 20% ne rispetto alla “promessa” di
B 7% risparmio ventilata inizialmen-
g ?, - 16% te. Questo é particolarmente

ANy .

Taza B 3% evidente qualora si analizzi il
m B 15% segmento domestico (si veda
eni N 19% grafico nella pagina a fianco):
eneraiq/ @ -r 159, dall'ultima indagine Ineg sulle
~lervilor B 14% famiglie risulta infatti che la
. . . . .
@ BLUENERGY B 9% , percezione diimmagine che i
M 12% clienti del mercato libero han-
e [ 9% = Aziende no del proprio fornitore si di-

’—"Eﬁq IY 40/ = ) .
0 m Domestici scosta di poco dalla percezio-
ne dei clienti del mercato vin-
Fonte: Cfi Group colato; in una scala da 0-100
le valutazioni per il proprio

fornitore superano di poco la soglia di suf-
ficienza (55/100) per semplicita (60/100),
trasparenza (57/100), attenzione all'am-
biente (57/100), convenienza (59/100) e
innovazione (58/100), mentre sono per lo
piu insufficienti per la clientela a maggior
tutela. L'unico aspetto che ottiene valuta-
zioni pill positive é rappresentato dall’affi-
dabilita (64/100), elemento che chiama in
causa la connotazione da “commodity”
dei servizi offerti da questo settore. I player
energetici mancano dunque di distintivita
e della capacita di garantire un vantaggio
economico reale agli occhi del consuma-
tore finale che fatica a orientarsi e a perce-
pire i valori aggiunti connessi allo switch.
Prendendo in considerazione le aziende lo
scenario appare diverso: scegliendo il mer-
cato libero, le imprese, tendenzialmente
pit consapevoli e informate in materia di
consumi energetici e offerte, nutrono al-
meno inizialmente attese di risparmio e di
servizio, nonostante anche in questo caso
gueste non trovino sempre riscontro conil
passare del tempo. La visione che le azien-
de passate al mercato libero hanno del
proprio fornitore & apparentemente molto
migliore (anche se non entusiastica), in
parte perché lo switch crea attese positive,
in parte perché le basi di partenza, ossia la
relazione con il vecchio fornitore “mono-
polista” & di per sé debole e talvolta inesi-
stente. In riferimento all'indicatore sinteti-
co diimmagine percepita, che sintetizza la
percezione del proprio fornitore, & possibi-
le misurare un gap di circa 20 punti tra i
due mercati (mercato libero: 62/100, mer-
cato vincolato: 44/100).

Un ulteriore risultato dell'indagine con-
cerne un’altra area di percezione, quella
relativa alla qualita del servizio offerto da-
gli operatori: analizzando le forniture di
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Immagine degli operatori di mercato percepita dagli utenti
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Fonte: Cfi Group

gas ed energia elettrica (a prescindere dal-
la tipologia di mercato) viene confermata
in generale la debolezza nella relazione
azienda-cliente anche per le imprese: &
proprio in questo contesto che le attese
delle imprese sembrerebbero non trovare
riscontro. Per quanto riguarda la chiarez-
za della fatturazione, |'assistenza clienti e
la percezione di convenienza si riscontra-
no valutazioni appena sufficienti e I'unico
driver di soddisfazione & rappresentato
anche in questo caso dall'affidabilita del
servizio. Se questo quadro getta poche
luci e molte ombre sulla visione che le pic-
cole imprese hanno dei fornitori di energia
in Italia, il dato oggettivo sul passaggio dal
contesto delle tariffe tutelate a quello del-
la liberalizzazione che emerge dall'indagi-
ne & un po’ pill positivo. Secondo il son-
daggio, infatti, il 56% delle aziende ha
cambiato fornitore di energia elettrica o
tariffa almeno una volta tra il 2007 e il
2011. Il mercato elettrico presenta una
dinamicita pil marcata nel biennio 2011-
2012, piuttosto che nei due anni prece-
denti che hanno inaugurato la liberalizza-

zione. Nel gas la percentuale di quanti
hanno cambiato fornitore o tariffa scende
al 37%, in questo caso relativamente a un
arco temporale di otto anni. Bisogna tener
presente che per il gas il processo di libera-
lizzazione, per quanto riguarda la disponi-
bilita di offerte, non ha ancora raggiunto i
numeri dell'elettricita. Sulle modalita con
cuile imprese hanno conosciuto e poi scel-
to un nuovo fornitore o una nuova offerta,
emerge un dato interessante: la figura
dell'agente resta fondamentale, nono-
stante il campione di indagine sia costitui-
to da internauti; il Web é utilizzato preva-
lentemente per cercare informazioni (il
35% ha conosciuto su Internet il fornitore)
ma, poi, la stragrande maggioranza privi-
legia le tradizionali forme di sottoscrizione
e solo due imprese su 10 hanno utilizzato
il Web anche per sottoscrivere il contratto.
La multicanalita, dunque (agenti fisici, te-
lefono, Web, materiale promozionale ec-
cetera), per i fornitori resta imprescindibile.
Il risparmio economico si confermain cima
alla lista come spinta per il cambio di forni-
tore, citato dal 69% del campione, mentre

peril 20% la leva & il servizio migliore. Ma
spesso (30% dei casi) si cambia semplice-
mente perché non piace piu la vecchia
compagnia energetica (il 15% cita gli er-
rori amministrativi, il 9% non & soddisfatto
della qualita del servizio), a conferma del
fatto che nel “customer care” i fornitori
dovrebbero probabilmente fare di piu.
Un ulteriore dato interessante che emerge
dal sondaggio di Cfi Group riguarda la
buona predisposizione delle aziende verso
il Green: il 56% delle aziende che gia frui-
scono del mercato libero si dichiara molto
propenso o comungue propenso ad ac-
quistare energia verde anche pagando un
prezzo superiore. Un po’ pit basso & il da-
to di quanti si servono ancora del mercato
tutelato. Piti di un terzo delle aziende in-
tervistate, infine, sarebbe favorevole a
considerare I'installazione di un impianto
fotovoltaico e lo sarebbe tra l'altro a ra-
gion veduta: nel 36% dei casi, infatti, la
spesa ipotizzata & realistica, essendo una
cifra superiore a 15.000 euro.
Luce Allorio, Cfi Group e
Maria Andreetta
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Management Partners

AMBIENTE-ENERGIA

OSSERVATORIO

ENERGY MANAGEME

Mercoledi 13 giugno si & svolto a Milano, presso Le Biciclette Ristorante & Art Bar,

il secondo appuntamento dell'Osservatorio Energy Management, un importante workshop
dedicato agli Energy Manager che, in questa occasione, ha approfondito il tema del
monitoraggio e dell’analisi dei consumi energetici.

L'iniziativa, nata dalla partnership tra Gruppo 24 ORE e Strategic Management Partners,
con la collaborazione di Cfi Group, entra, cosi, sempre di pit nel vivo dellattivita

degli Energy Manager affrontando argomenti specifici.

Il percorso proseguira il 14 novembre con un nuovo incontro dedicato al tema degli acquisti
dell’energia nel contesto dell’efficienza e del risparmio.

Alla base del lavoro di analisi c’é I'indagine effettuata, in due diversi momenti dell’anno, su
un campione di 100 manager dell’energia di aziende nazionali nei settori dell'industria (40%),
del terziario (31%) e della pubblica amministrazione (29%).

L'evento ha riscosso un notevole successo: gli Energy Manager presenti in sala hanno avuto
I'opportunita di incontrare colleghi del proprio e di altri settori e di condividere esperienze
vissute in un mercato in rapida evoluzione e in grado di offrire, ogni giorno, nuove opportunita
di miglioramento.

Al termine delle presentazioni i partecipanti, riuniti in tavoli di lavoro, hanno potuto
approfondire alcune tematiche di particolare interesse scelte direttamente da loro in fase
diiscrizione. Nello specifico, si & parlato di diagnosi energetiche, dove e cosa ha senso
misurare, Energy Management nella PA, controllo e riconciliazione fatture.

Il prossimo appuntamento, aperto al pubblico, € previsto, sempre a Milano, il 14 novembre.

Per maggiori informazioni sull’Osservatorio e per scaricare gli approfondimenti visita il sito:
http://energia24club.it/osservatorio

Main Sponsor In collaborazione con
===TELECOM CFIle . =
™\ e—TALIA cuaes mmmm.[:?eg.g ‘@ergla24 ?\R/\%

Per informazioni: eventidisettore@ilsole24ore.com
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