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Un contesto complesso: le nuove sfide del settore elettrico

Twvovaziove e

Evoluzione del o
digitalizzazione

mercato

Transizione
emer@eﬁoa

cliente-forvitore

La travsizione energetica rappresenta il processo evolutivo del settore, con impatti
considerevoli sui modi in cui l'evergia Viene prodotta, trasportata e consumata,

Tale processo trova compimento nel comparto elettrico, sia nell'evoluzione del mercato
per integrare n wodo efficiente fouti rinmovabili e wuove tecnologie, sia vella maggiore
consapevolezza del nuovo ruolo ricoperto nel sistema dai consumatori, che vfine, vella

nteqrazione delle soluziowi digi—l‘ali o tutta la filiera elettrica,
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L'indagive

Obiettivi @
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Rispondere alle esigenze I Fornire ove
emerse dall'indagine prospettive di

<Ritratto del evoluzione del rapporto
cliente-fornitore

consumatore di energia
Aree di indagine

elettrica»
Trend topic
dell’eneragia Wercato
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Digitalizzatione




Mertodologia

o

Twdagine
telefovica
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Twuterviste

Twdagive su un campione di imprese della vendita, tra attive
su tuti i serviel o solo sul mercato libero — interviste*

Quote del mercato domestico Quote del mercato domestico
(tuttiiservizi) (mercato livers)

40539 Twh
venduti 86,2%

\_
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Aree di indagine

ﬂ e Decarbonizzazione

e Transliziovne @m@r@@ﬁm
Trend topic . A
dell’energia Sostenibilita

e Rapporto con | consumatori

g@ . Competitivits

e Evoluzione del mercato

Wercato

* Offerta di servizi digitali
* Gestiove client
* Twmpatt
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Risultati del sondaggio

#

Trend topic
dell’energjia
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L #

Trewnd +opic
dell’evergia

Quale ritiene possa essere l'aspetto pin sfidante e critico
deg)li obiettivi di decarbonizzazione al 20307

T T T
olo settoye elettrificazione "evergy efficiency \cewtralita antoconsumo e
{raspory consumi first" cAnsumatgri com. enche

B Per viente critico  mpoco critico  meritico  mabbastanza critico  mwmolto critico

obiettivi FER

Le sfide della decarbonizzazione non sono prive di difficolta,
soprattutto con riferimento al settore trasporti, all’ obiettivo di

@S\Qfe riduzione delle emissioni e al ruolo centrale del consumator clETRCIA
2 (A
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Quale ritieve sia l'aspetto della travsizione energetica pin
Wportante da trasmettere ai consumatori finali?

L #

Trewnd +opic
dell’evergia

2.9%o

.

contributo lotta ai
camlb. clim,

\ 14

ricerca soluziovi
greene di eff en  sostenibilita de
imprese energetich

opportunita di collaborazione tra
riduzione costi stakelholder per

evergetici riduzione impatti
amb i

maggiore
consapevolezza del
consumatore
protagovista

m per vieyfre importante  m poco iImportante importante\_m piuttosto importante B wolto pportante

Tl contributo delle aziende alla magaioreconoscenza dei tewmi da
parte dei consumatori, passa attraverso [aforvitura di «servizi

@ 1Fe green» utill, facilmente fruibili ed economicamente accessibili ELETTRICITA
SC& 7~ FUTURA
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Quanto, il tema della sostevibilita, & cewtrale per la sua
azienda?

L #

Trewnd +opic
dell’evergia

Wolto presente 4
livello strategico

Abbastanza 140
presente a livello
strategjico
42 Wolto presente

anche a livello
operativo

430

La sostenibilita rappresevta uv driver strategico imprescindibile,
sewmpre pin presente anche gestione dei processi e vell'offerta di
servizi ai clienti finali
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Risultati del sondaggio
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Wercato
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Come gindica ad oaaj il livello di fiducia dei vostri clienti @
verso il vostro operato? Y=

Alto

4190

Wolto alto

440

La perceziove dei venditori di evergia elettrica rispetto al livello di fiducia
nutrito dal propri clienti & molto elevata, con 5% delle risposte che <i
ottestano su «livello di fiducia alto» o «molto alto»
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Quanto sono importanti a suo parere, le seqguenti o
caratteristiche di un venditore?

2.8%0
43
2.9%0

T
affidabilita  storicita solidita customer  dimensione  varieta  wolteplicita  carattere attenzione a

Wercato

D670

della finanziaria care dell'azienda dell'offerta busivess  inovativo del sostenibilita
presenza sull presidiati servizio e ambiente
mercato

W per viente importante m poco importante m mediamente importante m piuttosto importante m molto importante

Affidabilita, inmovazione, customer care, imnovazione e attenzione a
sostenibilita ed ambiente sono considerate alcune +ra le caratteristiche
fondamentali del «buon» venditore di eneragia elettrica
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Che peso attribuisce ai sequewnti fattori i un'ottica di oy
differenziazione della sua impresa sul mercato?

Wercato

14 1470
2.3%0 2.%%0 2.%%0

competitivita qualita del diversificazione posizionamento marketing  fiducia del cliente  storicita del  offerta di serviei
dellofferta  servizio offerto dei sul mercato promozionale brand movativi
economica prodotti/servizi
offerti

mirrilevante  mpoco rilevante  m mediamente rilevante W piuttosto rilevante | molto rilevaute

La dualita del servizio € la fiducia da parte del cliente vengono ritennti
tra | fattori di differenziazione pint importanti
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Quali sovo, a suo parere, le sfide pin importanti e cruciali Y,
che il venditore di evergia si trova ad affrontare?

140 140
42,
2%
14770

Wercato

riduzione rapporto con il peso degli oneri assetto <fiducia dei morosita dei  comumicazione  diversificazione
maragini vendita SIT e i gestori  di sistema regolatorio consuimatori clienti con i clienti dell'offerta di
di rete servizi oltre la

commodity

W per viente importante m poco importante mmediamente importante m pinttosto importante mmolto importante

Tra le sfide pint importawti per gli operatori: il peso deali oneri di sistema, la
riduzione dei maraini wma anche le tematiche relative a@Ii assett r@@olerori e

@SQFG diversificazione dell'offerta vonché il problema della morosita dei clienti WELETTNCHA
AU A/ FUTURA
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Risultati del sondaggio

Digitalizzazione
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1. La sua impresa offre serviei digitali?
2. La sua impresaimpiega soluzioni digitali per gestire |l
10 rappor+o cov elients

Now ancora
1470

Now ancora
530

Circa il 42 degli ntervistati rivela che la propria impresaoffre gia
servizl digitali e Il restante 57% si stanattrezzando per faclonmentre
praticamente tutte (677) ntilizeano giasoluzioni digitall pergestire

Il rapporto con | propri chent
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L'ingresso di soluzioni digitali ha avato impatti su:

Digitalizzazione

240

gestione dei processi interni  efficacia del rapporto con i orgavizzaziove delle risorse riduzione dei costi
cliewti wterve
mvullo  m poco rilevante m mediamente rilevante m piuttosto rilevante mmolto rilevante

Iwpatti wolto rilevawti vel wigliorare I'efficacia del rapporto
con | propri clienti, nella gestione dei processi interwi oltre che

& vella orgavizzazione delle risorse nterne ETTRICITA
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Cownclusiont
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T +ewmi ambientali sono ampiamente presenti da tempo vow solo a livello
strategjico, ma avche operativo velle imprese forvitrici di evergia elettrica

La fornitura di servizi «sostenibili» utili, facilmente fruibili ed economicamente
accessibili & ritenuto uvo strumento importante per aumeutare la
consapevolezza dell’ntente finale

Affidabilita, customer care, innovazione e attenzione a sostenibilita ed ambiente
sono considerate alcune tra i tratti distintivi del «buon» venditore

Tra le sfide pit importanti per gli operatori: il peso deali oneri di sistema e la
riduzione dei wmargii di vendita

Tl digitale riveste uv ruolo sempre pid importante: praticamente tutte le azievde
intervistate utilizzavo gia soluziovi digitali per gestire il rapporto con i propri cliewti..,

~ma sta avendo impatti sempre pint profondi anche vella gestione dei processi
interni oltre che vella oraavizzazione delle risorse
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