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Esito dell’indagine di customer satisfaction annualita 2020

L'indagine di customer satisfaction effettuata dalla Camera nel periodo 28 settembre - 28 ottobre,
mediante la somministrazione di un questionario online, tramite apposito modulo google, ha dato esiti
inaspettati e molto soddisfacenti.

Il campione intervistato & risultato costituito da 610 stakeholder, il 72% imprese e il 19,2%
rappresentato da intermediari/professionisti/associazioni di categoria, che sono interlocutori qualificati
dell’Ente, essendo la loro opinione particolarmente significativa.

Ben oltre la meta degli intervistati ritiene che negli ultimi tre anni la qualita dei servizi sia migliorata e si
reputa molto soddisfatto per la cortesia, la chiarezza, la preparazione tecnica, la capacita di risolvere i
problemi del personale, nonché per la tempistica di realizzazione delle attivita.

Dall'indagine effettuata su un campione piu ristretto di 564 stakeholder, emerge che nell’ultimo anno
I’accesso ai servizi € avvenuto solo nel 22% allo sportello, mentre nei restanti casi gli utenti sono ricorsi
all’'utilizzo di piattaforme digitali (36.5% degli intervistati) oppure hanno ricevuto informazioni tramite
e.mail/sito istituzionale (31,7%), ovvero telefono/call center (9,6%). | servizi utilizzati in modalita digitale
sono, secondo gli intervistati, piu facilmente accessibili di quelli di altre PA (56,6% delle risposte).

Questo risultato incoraggia I'Ente a proseguire nella politica di digitalizzazione dei servizi che, avviata
gia negli anni scorsi, ha rappresentato una risorsa strategica nell’anno in corso a causa della Pandemia da
Covid 19 e rappresentera la modalita prevalente di rapportarsi con gli utenti in futuro, dati gli effetti
positivi sia per I'Ente che per gli stakeholder (al contempo si terra conto della richiesta di semplificazione
delle modalita di accesso, proveniente dal 38,7% degli intervistati).

Va detto al riguardo che gli strumenti digitali a disposizione degli utenti sono molteplici (dal PID allo
SPID, dalla Firma digitale ai webinar/corsi di formazione on line, dal Cassetto digitale alla Piattaforma
PagoPA), e che I'indagine ha permesso di tastare il livello di utilizzo di questi strumenti, facendo emergere
quelli da promuovere, con campagne informative, materiale divulgativo, webinar e altro, per incentivarne
I"utilizzo.

Ritornando ai risultati dell’indagine, relativamente ai canali di comunicazione, & stato espresso un
giudizio molto positivo relativamente al sito istituzionale, sia per quanto riguarda i contenuti che per la
chiarezza/ completezza/ tempestivita dell’informazione. Anche la comunicazione attraverso la piattaforma
CRM e il canale della Newsletter risulta molto apprezzata.
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Passando ai singoli servizi camerali, non si pud che accogliere con soddisfazione il giudizio altamente
positivo espresso da coloro che anno utilizzato tali servizi nell’ultimo anno, che ha superato in media il 96%
del livello di gradimento (molto + abbastanza soddisfatto): dal Registro delle Imprese (con tutte le sue
articolazioni), ai Servizi per I'internazionalizzazione, dai Servizi digitali ai Servizi certificativi per I'estero, dai
Servizi in tema di Responsabilita sociale dell’'impresa allo Sportello della sede di Conegliano.

Il Presidente, il Segretario Generale con il suo Staff e i dirigenti ringraziano gli utenti che hanno
partecipato all'indagine per il prezioso contributo offerto e si impegnano a garantire anche per il futuro un
alto standard di qualita dei servizi, la vicinanza ai bisogni degli stakeholder e I'utilizzo di strumenti/formule
organizzative altamente innovativi.
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610 risposte

AREA 1: GENERALE

1.1 Ti rivolgi alla Camera di commercic come:

610 risposte

@ |mpresa

& Intermediario / Professionista / Associ...
Pubblica Amministrazions

@ Cittadino consumatore

Altro...

1.2 Se Impresa, contrassegna la tipologia:

476 risposte

@ 'mpresa individuale

@ Societa di persone (SNC, SAS, 8S)
Societd di capitali (SPA, SRL, SAPA)

@ Consorzio, Cooperativa
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

1.3 Posizione di chi compila il questionario

589 risposte

@ |mprenditoreTitolars

@ Presidente/Membro del Consiglio di A...
0 Direttore/Dirigente/Responsabile

@ |mpisgato

Altro...

1.4 Settore merceoclogico

610 risposte

@ Agricoltura
@ Industria
O Artigianato
@ Commercio
@ Senvizi

& Altro
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

2.1 Con quale frequenza, nel corso degli ultimi 12 mesi, hai usufruito dei servizi della Camera
di Commercio di Treviso-Belluno|Dolomiti?

610 risposte

@ Almeno una volta a settimana
@ Una volta al mese

Solo quando & servito, non & stato un
rapporto costante nel tempo

@ Non ho usufruito di alcun senvizio negli
ultimi 12 mesi

2.2 Se non hai usufruito dei servizi della Camera di Commercio ci puol indicare | motivi?

@ Perche ho utilizzato un'associazione di
categoria o una societd di servizi

@ Perché mi sono rivolto & un
professionista o consulente

Perché non ne ho avuto bisogno

Altro..
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

2.2 In che modo hai avuto accesso ai servizi della Camera di Commercio nell'ultimo anno? |D

564 risposte

@ Prevalentemente di persona,
direttamente presso gli uffici

@ Prevalentemente a distanza, attraverso
il telefonofcall center

0 Prevalentemente a distanza, attraverso
e-mail e sito web della Camera di
Commercio

@ Frevalentemente a distanza, tramite
piattaforme anline

2.4 Complessivamente, ritieni che la qualita dei servizi della Camera di Commercio negli
ultimi 3 anni sia

264 risposte

@ Migliorata

@ Rimasta allo stesso livello
' Peqggiorata

@ Mon so
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

2.5 Nelle occasioni in cui sei entrato in contatto con il personale della Camera di Commercio, in che misura ti ritieni soddisfatto
relativamente a tali aspetti?

B Evcnc W Discreic [ Sufficiente [ Insufficiente [l Non so

400
200
0
Cortesia e rispetio Chiarezza delle Risoluzione dei problemi Tempi di realizzazione Preparazione tecnica In generale come giudichi
informazioni fornite delle attivita linterazione con il

parsonale
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

AREA 3: STRUMENTI DIGITALI

STRUMENTI DIGITALI - Parte 1

CNS (Carta Nazionale dei Servizi) | Firma digitale

SPID | Identita digitale

Cassetto digitale dell'imprenditore, visure atti e bilanci della propria impresa gratuiti
Certificati di origine per I'estero con modalita telematica Cert'o

Punto Impresa Digitale (PID)

I Buonc [ Discreto Sufficiente [l Insufficiente [l Non lo wtilizzo Il Non lo conosco
300
200
g LS 2 o
o P o\ e i ﬂ@\i‘
o e I CcF o

STRUMENTI DIGITALI - Parte 2

Fatturazione elettronica

Piattaforma "Impresaperungiorno" | SUAP (Sportelli Unici Attivita Produttive)

Portale REGISTRO.IMPRESE.IT | Registro Imprese pratica semplice - aprire/cancellare ditta individuale, comunicazione PEC
Libri Digitali d'Impresa

Partecipazione a webinar/formazione online

n
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s
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STRUMENTI DIGITALI - Parte 3
Piattaforma Startup | PMI innovativa

PagoPA per il pagamento online dei servizi camerali
Carte tachigrafiche: rinnovo e sostituzione
Prenotazione online di appuntamento presso gli uffici
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3.2 Ritieni che i servizi forniti in modalita digitale erogati dalla Camera rispetto a quelli forniti @

da altre Pubbliche Amministrazioni siano

264 risposte

@ da semplificare nella modalita di
ACCESSO

@ pil facilmente accessibill & utilizzabili di
quelli offerti da altre PA

da ampliare nellofferta

3.3 Quale strumento utilizzi per ricercare le iniziative organizzate dalla Camera di
Commercio?
564 risposte

zito web Camera di Commercio 399 (70, 7%

ricerca generica tramite motore di
rice__.

e-mail di richiesta informazioni a
Seqr...

iscrizione alla newsletter della
Camera...

materiale informativo cartaceo

0 100 200 300 400
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

AREA 4: CANALI DI COMUNICAZIONE

4.1 Come valuti il sito web camerale tb.camcom.gov.it?

Il Buono M Discreto Sufficiente [l Insufiiciente [l Non so
200
100
0 . . e " . ; . . —
Contenuti del sito Facilita di raggiungere le Chiarezza, precisione & Accesso e informazione Tempestivita
camerale informazioni desiderate completezza delle sui servizi digitali nell'aggiornamento
infermazioni

4.2 Come valuti gli altri canali di comunicazione della Camera di Commercio?

400 M Buono-— @ Discreto Sufficiente [l \nsufficiente Il Mon utilizzo/mon conosco il servizio
300
200
100
0
Mewsletter camerale | La Fortale Economico "Treviso Social Media (Stampa, Radio, Tv)

Camera Informa (CRM) Belluno System"”
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

AREA 5: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

5.1Valuta i servizi che conosci offerti dalla Camera di Commercio

561 risposte @ Gestione del Registro delle Imprese, a_.
@ Servizi digitali (agenda digitale: cns, 5.

Regolazione Mercato, Prezzi-Protesti .
@ Metrologia legale

@ Servizi per linternalizzazione delle im._.
@ Servizi certificativi per I'astero

@ Supporto alla digitalizzazione delle im_...
@ Orientamento al lavoro (ex Alternanza...

@ Studi Statistica, Biblioteca e
Osservatorio Economico

@ Pratiche ambientali e gestione CSR
(Responsabilitd Sociale d'Impresa)

@ Iniziative, finanziamenti-contriouti per lo
sviluppo dellimpresa

@ Vetrine delllnnovazions

@ Sede di Conegliano

Gestione del Registro delle Imprese, albi ed elenchi e start up

Servizi digitali (agenda digitale: cns, smart card, carte cronotachigrafiche, spid)
Regolazione Mercato, Prezzi-Protesti, Brevetti-Marchi e Tutela del consumatore
Metrologia legale

Servizi per l'internalizzazione delle imprese (informazione, formazione all'export)
Servizi certificativi per I'estero

Supporto alla digitalizzazione delle imprese attraverso il PID (Punto Impresa Digitale)
Orientamento al lavoro (ex Alternanza scuola lavoro)

Studi Statistica, Biblioteca e Osservatorio Economico

Pratiche ambientali e gestione CSR (Responsabilita Sociale d'Impresa)

Iniziative, finanziamenti-contributi per lo sviluppo dell'impresa

Vetrine dell'lnnovazione

Sede di Conegliano
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Gestione del Registro delle Imprese, albi ed elenchi e start up

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

160 risposte

® S
@ Mo

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Molto

@ Abbastanza
FPoco

@ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Servizi digitali (agenda digitale:cns, smart card, carte cronotachigrafiche, spid)

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

158 risposte

®si
@ No

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

& Molo

® Abbastanza
FPoco

@ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Regolazione Mercato, Prezzi-Protesti, Brevetti-Marchi e Tutela del consumatore

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

15 risposte

@S
@ Mo

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Molto
@ Abbastanza
Foco

. @ Perniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Metrologia legale

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno? |_|:|

4 risposte

@ S
& No

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Maolio

® Abbastanza
Foco

& Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Servizi per l'internalizzazione delle imprese (informazione, formazione all'export)

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

471 risposte

@ s
@ No

)

Ti ritieni soddisfatto del servizia?

& Waolio

@ Abbastanza
Poco

@ Perniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Servizi certificativi per I'estero

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

65 risposte

& si
@ Mo

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Molto

@ Abbastanza
Poco

@ Perniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Supporto alla digitalizzazione delle imprese attraverso il PID (Punto Impresa Digitale)

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

18 risposte

®si
@ Mo

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Molto

& Abbastanza
FPoco

@ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Orientamento al lavoro

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

16 risposte

@ s
& No

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

& Molto

@ Abbastanza
Poco

@ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Studi Statistica, Biblioteca e Osservatorio Economico

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

15 risposte

@ S
@® No

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Molto

@ Abbastanza
Poco

@ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Pratiche ambientali e gestione CSR (Responsabilita Sociale d'Impresa)

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

17 rizposte

@S
@ No

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

& Molto

@ Abbastanza
FPoco

@ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Iniziative, finanziamenti-contributi per lo sviluppo dell'impresa

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

70 risposte
®si
@ No
Ti ritieni soddisfatto del servizio?
& Molto
® Abbastanza
Poco

m @ Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Vetrine dell'Innovazione

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

14 risposte

®si
@ Mo

Ti ritieni soddisfatto del servizio?

@ Molto

® Abbastanza
Foco

& Ferniente
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Questionario somministrato online dal 28 settembre al 28 ottobre 2020

Sede di Conegliano

Hai utilizzato il servizio nel corso dell'ultimo anno?

99 risposte
® s
@ Mo
Ti ritieni soddisfatto del servizio?
@ Molto
& Abbastanza
Poco

@ Ferniente




