AND NOW
WHAT?

LA NUOVA SERIE DI WEBINAR
PER PREPARARCI AL DOMANI




AGENDA

La diversita come elemento di ricchezza culturale e di ripartenza economica
Chiara Ferrari, Public Affairs Lead, Ipsos

Mobilita urbana: il futuro e micro?
Enrico Billi, Responsabile della divisione AMD — Automotive Mobility Development, Ipsos

A service with a smile: gestire la relazione con il cliente nell’epoca delle mascherine
Giulia Bertini, Head of Service Lines IUU and Creative Excellence, Ipsos

Ipsos/



WEWORLD

y = ” \) h
JLii //:Ai:lm—%'l

4 MARZO

ORE 10:00
, SHEPOVERTY:
LA POVERTA
E DONNA?
L'INCLUSIONE ECONOMICA
DELLE DONNE ITALIANE
E c 0 N 0 MI CA DEL AlTEMPlDELCOWD-]g

Chiara Ferrari
Public Affairs Lead

© Ipsos | And Now What?



:.

E DELLE LORO
FAMIGLIE

4 — ©lpsos | And Now What? Ipsos



DIMINUISCONO LE ENTRATE PER UNA DONNA SUDUE %\

INVARIATE DIMINUITE

Totale

AUMENTATE

Occupata
con figli* 44 17 24 10
Occupata

senza figli*

Non
occupata
con figli*
Non
occupata 14 16
senza figli*
® Aumentate piu del 50% m Aumentate tra il 20% e il 50% ® Aumentate di meno del 20% ® Rimaste invariate
® Diminuite meno del 20% B Diminuite tra il 20% e il 50% ® Diminuite piu del 50%

Nel corso del 2020, considerata la pandemia, le sue entrate economiche sono...
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META DELLE DONNE S| SENTE ECONOMICAMENTE PIU
VULNERABILE E PIU DIPENDENTE

F&-—}%

MOLTO + ABBASTANZA

La pandemia mi ha reso

economicamente instabile
- . (
A causa della pandemia dipendo

economicamente dalla mia
famiglia/dal mio partner in misura
maggiore rispetto al passato

m Molto m Abbastanza ® Poco H Per niente

Rispetto a prima dell’emergenza sanitaria, quanto sono vere le seguenti affermazioni nel suo caso:
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LE DONNE NON OCCUPATE E CON FIGLI INCONTRANO MAGGIORI E PIU
NUMEROSE DIFFICOLTA NELL’AFFRONTARE SPESE IMPORTANTI

380/0 una spesa imprevista 46%

25%  unaspesaimportante 30%

23% cure dentistiche 36%

In questo periodo, per quale delle seguenti attivita la Sua famiglia sta incontrando delle difficolta economiche?
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MA ANCHE NELLA GESTIONE CORRENTE SONO ANCORA LE DONNE NON
OCCUPATE E CON FIGLI A FATICARE MAGGIORMENTE

10%  acquisto di alimentari 139%

8%  acquisto dispositivi DAD 16%

6% acquisto libri scolastici 11%

In questo periodo, per quale delle seguenti attivita la Sua famiglia sta incontrando delle difficolta economiche?
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LAVORATRICI ALLO SPECCHIO:
LA PAURA DI PERDERE IL LAVORO, LE BARRIERE AL MIGLIORAMENTO

MOLTO + ABBASTANZA

Temo di perdere il lavoro [ 13 34 @ 35 18
POCO + PER NIENTE
Ho ampliato le mie possibilita

di lavoro/mi sono stabilizzata 34 40
maggiormente sul lavoro

Rispetto a prima dell’emergenza sanitaria, quanto sono vere le seguenti affermazioni nel suo caso
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IL PESO DEL CAREGIVING GRAVA SU CHI HA FIGLI

OCCUPATE NON OCCUPATE

TOTALE con figli senza figli con figli senza figli

d EREIT DN Bl IR B

Figli minori che necessitano di un

minimo di supervisione nell’arco della . 15 - 35 - 30

giornata per compiti e altre attivita

Persone anziane[. 15 . 12 . 18 . 14 . 17 ]

Persone con disabilita I 7 I 4 l 11 I 9 I 5
Figli piccoli che necessitano di
assistenza continua I 6 . 16 . 12

Vo NN -c N+ N - B N

world
In questo periodo di quarantena lei deve assistere altre persone non completamente autonome, come figli, persone anziane, persone con disabilita?
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SOGNI E PROGETTI SACRIFICATI: SVAGO,
ATTIVITA’ DEI FIGLIL, LAVORO

36% ha rinunciato alle vacanze

300A) ha tagliato le spese delle attivita dei figli

230/0 ha rinunciato a cercare un lavoro

In questo periodo, per quale delle seguenti attivita la Sua famiglia sta incontrando delle difficoltd economiche?
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RISCHIO BENESSERE E SALUTE MENTALE: LA CURA DEI FIGLI PICCOLI E

L’ASSENZA DI UN'OCCUPAZIONE SONO ELEMENTI DI INSTABILITA

OCCUPATE NON OCCUPATE
TOTALE CON FIGLIDAOA CONFIGLIDA14A CONFIGLIDAOA CONFIGLIDA 14 A
% Molto + Abbastanza 13 ANNI 26 ANNI 13 ANNI o6 AN

Le sue relazioni sociali G 7o I c: I 7c N 7o I 77
La sua voglia di fare progetti N 7c I 7© BN © BN ' . 5
llsuoumore NN 7+ NN c DN oo NN c. I 70
Lasuaformafisica [ o« N cc D - DN 2 B 63
La sua autostima [ 46 I 46 B 33 L B 43
La sua voglia di vivere I 46 I 45 I 46 I 51 B 40
La conciliazione tra vita _Iéavorgti\{a I 23 . 4 I 5 I s B s
e vita privata

Lasuasalute I 42 B 43 B 30 B 20 B 24
La sua vita sentimentale/sessuale | N 41 B 33 N 32 N 43 I 45

Ritiene che il periodo straordinario che stiamo vivendo a causa del Coronavirus abbia impattato/stia impattando negativamente i seguenti aspetti della sua vita?
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LA MOBILITA’
URBANA STA .
CAMBIANDO 7

SARA! SEm l— | —
PIU’ MICRO? - y |
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PER SPOSTARSI IN CITTA’ GLI ITALIANI USANO

60% :

AUTOMOBILE

25%

MEZZI PUBBLICI

15%

ALTRI MEZZI
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1 PERSONA SU 3 UTILIZZA UN MEZZO
DI MICRO-MOBILITA

v

4
X7 Vo .

E.o 41 (FEED ATV LGS TPETAS )

® bicicletta muscolare

m bicicletta elettrica (a pedalata assistita)
® monopattino elettrico
m altri
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NELLE CITTA DEL CENTRO-NORD SI UTILIZZA LA
MICRO-MOBILITA 2,5 VOLTE RISPETTO ALLE CITTA DEL
CENTRO-SUD

e e, CERRR

2,19%

12,00%

13,46%
m altri (hoverboard, segway
e monowheel, ecc.)

B monopattino elettrico

40,33%

8,09%

m bicicletta elettrica

10,37%

m bicicletta muscolare

zona ad alta zona ad alta
urbanizzazione urbanizzazione
nord/centro- sud/centro-sud
nord
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LA FREQUENZA PREVALENTE DI UTILIZZO DEI MEZZI
DI MICRO-MOBILITA E PIU VOLTE LA SETTIMANA

()
monopattino elettrico 327 o
68%
bicicletta elettrica (a pedalata assistita)
70%
()
bicicletta muscolare 37% o
63%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

m Alcune/poche volte al mese ® Tutti i giorni alcune volte a settimana
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LA MICRO-MOBILITA PREVALE NEGLI UOMINI

SOPRATTUTTO IL MONOPATTINO ELETTRICO DI UN
FATTORE 3

““H UOMINI DONNE
i monopattino 0 0
l < I elettrico 9% 3%
e % - LA e
e N icicletta
| ' . 0 0
g\- elettrica 12% 8%
R ‘ . FAE bicicletta 0 0
BESESAR T I QU L I s e muscolare 33% 21%
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1 MEZZI DI
MICRO-MOBILITA SONO
UTILIZZATI
PREVALENTEMENTE DA CHI
VIVE AGIATAMENTE

usa almeno un mezzo di micro-mobilita
60,00%

50,00%
40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
agiatamente con tranquillita avverto difficolta
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QUASI | 2/3 DI CHI ABITA E LAVORA IN CITTA SOSTITUISCE
LAUTOMOBILE E LA MOTOCICLETTA

Cosa sostituiscono la bicicletta e il monopattino?

70,00%
62,56%
60,00%
50.009% 47.,90%
43,48% 43,05%
38.89% 39,85%
40,00%
33,48%

30,00% 27,17%

20,66% 20,55% 20,19%
20,00% 16,09%
10,00% I
0,00%

Andare a piedi Usare i mezzi Guidare Prendere taxi Guidare la moto Utilizzare il car
pubblici I'automobile sharing

B TOTALE mabito in citta e lavoro in citta
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La pandemia ha acce bisogno di micro-mobilita

'utilizzo e la domanda ri

-

Fenomeni come questo favoriran

settori e sara quindi importante
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Gestire |l
delle

Giulia Bertini
Head of Service Lines |

Excellence, %% |
-
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LA PERCEZIONE
DEL VISO GIOCA

UN RUOLO
FONDAMENTALE
NELLE INTERAZIONI
SOCIALL
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IL CONTATTO
VISO-VISO E
CRUCIALE
NELL’ATTIVARE
L’EMPATIA.




VEDERE LE
LABBRA DI UNA
PERSONA AIUTA A
SENTIRLA MEGLIO
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ABBIAMO TESTATO LE 6 EMOZIONI PRIMARIE

- - - - -
DISGUSTO TRISTEZZA SORPRESA PAURA FELICITA RABBIA
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LE MASCHERINE INFLUISCONO IN MODO SIGNIFICATIVO
SULLA RICONOSCIBILITA’ DI CINQUE EMOZIONI

Percentage correctly identifying each emotion

_ &
: S
5 S
: S
=
n > 8 D
s 2 =

% &

e =

(<)
o 3
=z —
Disgust Sadness Surprise Fear Happiness

Left hand bar = no masking; Right hand bar = lower face masked
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1 VOLTI SORRIDENTI
CON MASCHERINA
RISULTANO MENO
CALDI E MENO
SIMPATICI




EMERGE UN IMPATTO RILEVANTE SULL'ESPERIENZA
DEL CLIENTE

43%

riporta almeno un tipo di ‘fastidio’
dovuto al fatto di indossare la
mascherina

‘.

(D
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LA COMUNICAZIONE E’ LASPETTO PIV’ IMPATTATO

Quale delle seguenti situazioni le sono capitate a causa del fatto che lei / il personale indossavate una mascherina?

Q@7 non sentire bene o non essere sentiti

non capire bene o non essere capiti

54

t|

essersi sentiti fisicamente a disagio/avere |'impressione che lo
staff fosse a disagio

42

aver apprezzato meno l'esperienza

avere l'impressione che lo staff fosse impacciato

ricevere un livello di servizio piu basso del solito

% selezione per ciascun item

35— ©Ipsos | And Now What?  Source: Center for Applied Research in Decision Making at Temple University/lpsos R&D.
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Voice/Sound

Parlare piu
lentamente e, se
necessario, a voce
piu alta.

Moderare il livello dei
rumori, incluso la
musica di sottofondo
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SERVICE WITH A SMILE

Suggerimenti per mitigare i problemi

7
Environment
]

Prevedere aiuti visivi,
come poster e
dispositivi interattivi,
che possano guidare
I clienti.

Y

Body Language
I

Istruire il personale
ad utilizzare
maggiormente la
comunicazione con
gesti pertinenti e
coinvolgenti

@

Eye contact
|

Fare leva sul
contatto con gli occhi
per aumentare il
livello di empatia




ADATTARE IL
SERVIZIO AL
‘CONTESTO COVID’
E’ UN GESTO DI
ATTENZIONE
NECESSARIO
ALLO SVILUPPO DI
UNA RELAZIONE
EMPATICA CON |
PROPRI CLIENTI

37 - © Ipsos | And Now What?




< 'S
¥ - ’
s.o!)m' i

Giuliaiertini
giulia.bertini

“E. B

-

L%
oOdoO
WWW.IPSOS. {'

© Ipsos | N.\Nh,

rpve—.




Contatti

Chiara Ferrari
Public Affairs Lead

chiara.ferrari@ipsos.com

Enrico Billi

Responsabile della divisione
AMD — Automotive Mobility
Development

enrico.billi@ipsos.com

Giulia Bertini
Head of Service Lines IlUU
and Creative Excellence

giulia.bertini@ipsos.com
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