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L’indagine di Customer satisfaction effettuata dalla Camera nel periodo 29 ottobre - 
30 novembre, mediante la somministrazione di un questionario online, tramite apposito 
modulo Google, ha confermato il giudizio altamente positivo degli utenti camerali, 
espresso già lo scorso anno, con estrema soddisfazione per l’Ente.

Il campione intervistato è risultato costituito da 870 stakeholder (il 40% in più del 
2020), di cui circa il 67% imprese e il 20% rappresentato da intermediari/professionisti/
associazioni di categoria, che sono interlocutori qualifi cati dell’Ente, essendo la loro 
opinione particolarmente signifi cativa.

Oltre il 60% degli intervistati (lo scorso anno era la metà, quindi poco più di 300 a fronte 
degli attuali 526) ritiene che negli ultimi tre anni la qualità dei servizi sia migliorata 
e si reputa molto soddisfatto per la cortesia, la chiarezza, la preparazione tecnica, la 
capacità di risolvere i problemi del personale, nonché per la tempistica di realizzazione 
delle attività.

Dall’Indagine effettuata emerge che nell’ultimo anno l’accesso ai servizi è avvenuto 
solo nel 18.9% allo sportello, mentre nei restanti casi gli utenti sono ricorsi all’utilizzo di 
piattaforme digitali (48.4% degli intervistati) oppure hanno ricevuto informazioni tramite 
e.mail/sito istituzionale (26.9%), ovvero telefono/call center (5.8%). 

I servizi utilizzati in modalità digitale sono, secondo gli intervistati, più facilmente 
accessibili di quelli di altre PA (61.6% delle risposte).

Questo risultato incoraggia l’Ente a proseguire nella politica di digitalizzazione dei 
servizi che, avviata già negli anni scorsi, nel 2020 ha permesso di reggere l’urto della 
pandemia da Covid 19 e in futuro rappresenterà la modalità prevalente di rapportarsi con 
gli utenti, dati gli effetti positivi sia per l’Ente che per gli stakeholder (al contempo si terrà 
conto della richiesta di semplifi cazione delle modalità di accesso, proveniente dal 29.4% 
degli intervistati).

Va detto al riguardo che gli strumenti digitali a disposizione degli utenti sono molteplici 
(dal SUAP al Cassetto digitale, dal PID allo SPID, dalla Firma/Identità digitale alla 
Piattaforma PagoPA, dai webinar al servizio di prenotazione on-line, ecc.), e che l’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 l’utilizzo.
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Il Presidente, il Segretario Generale e il gruppo 
dirigente 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 qualità dei servizi, la vicinanza ai bisogni 
degli stakeholder e l’utilizzo di strumenti/formule 
organizzative altamente innovativi.

Ritornando ai risultati dell’Indagine, relativamente ai canali di comunicazione, è stato 
espresso un giudizio molto positivo relativamente al sito istituzionale, sia per quanto 
riguarda i contenuti che per la chiarezza/ completezza/ tempestività dell’informazione. 
Anche la comunicazione attraverso la piattaforma CRM e il canale della Newsletter 
risulta essere molto apprezzata. In aggiunta, dall’indagine si evince che tali vettori sono 
la principale fonte informativa degli utenti, che chiedono di voler ricevere informazioni 
prevalentemente attraverso di essi.

Si tratta di un risultato molto soddisfacente, che ripaga lo sforzo fatto di recente per 
estendere la platea dei destinatari del Servizio gratuito di informazione mensile via posta 
elettronica (oggi diretto a ben oltre 16.000 soggetti) e che si sostiene sistematicamente 
con l’ampliamento della banca dati della piattaforma CRM, utilizzata per campagne 
informative mirate e settoriali.

Passando ai singoli servizi camerali, non si può che essere lusingati dal giudizio altamente 
positivo espresso da coloro che hanno utilizzato tali servizi nell’ultimo anno, che ha 
superato in media il 94% del livello di gradimento (molto + abbastanza soddisfatto): 
dal Registro delle Imprese (con tutte le sue articolazioni), ai Servizi del Settore Studi e 
statistica, dai Servizi digitali ai Servizi certifi cativi per l’estero, dai Servizi Regolazione del 
Mercato allo Sportello della sede di Conegliano.

Il documento che riassume i risultati dell’Indagine è stato consegnato ai Consiglieri di 
Giunta, ai Revisori e all’OIV dell’Ente assieme al documento che contiene la comparazione 
dei dati 2021 con quelli 2020, da cui si evincono risultati molto incoraggianti, come un 
incremento del 12% dell’impiego dei servizi on-line.

CONSULTA IL REPORT 2021 CONSULTA IL REPORT 
COMPARATO 2020-2021
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

 870 RISPOSTE

AREA 1: GENERALE

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”)
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 1: GENERALE
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

 (Domanda rivolta solo a chi ha risposto che ha uƟ lizzato il servizio)

AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE

(Risposte a scelta mulƟ pla)
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE

(Risposte a scelta mulƟ pla)
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

VALUTAZIONE DEI SERVIZI CAMERALI         RISPOSTE
Gestione del Registro Imprese, SUAP, Albi ed elenchi, Bollatura e libri digitali d’impresa    185
Servizi digitali (cassetto digitale dell’imprenditore, fi rma e identità digitale, carte tachigrafi che, fatturazione elettronica)     218
Regolazione Mercato, Prezzi-Protesti, Marchi-Brevetti e Tutela del consumatore      45
Servizi per l’internazionalizzazione (informazione, formazione per l’export)      52
Servizi certifi cativi per l’estero (rilascio documenti, certifi cati d’origine online Cert’ò)     83
Supporto alla digitalizzazione delle imprese PID (Punto Impresa Digitale)      32
Scuola Lavoro e orientamento alle professioni          42
Studi Statistica, Biblioteca e Osservatorio Economico         23
Servizi in tema di Responsabilità Sociale d’Impresa (CSR)         17
Iniziative, fi nanziamenti-contributi per lo sviluppo dell’impresa       150
Sede di Conegliano             96

VALUTAZIONE DEI SERVIZI CAMERALI       TOTALE  943



13

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

ESITI DELL’INDAGINE 2021

GESTIONE DEL REGISTRO IMPRESE, SUAP, ALBI ED ELENCHI, BOLLATURA E LIBRI DIGITALI D’IMPRESA

SERVIZI DIGITALI (cassetto digitale dell’imprenditore, fi rma e identità digitale, carte tachigrafi che, fatturazione elettronica)
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

REGOLAZIONE MERCATO, PREZZI-PROTESTI, MARCHI-BREVETTI E TUTELA DEL CONSUMATORE

SERVIZI PER L’INTERNAZIONALIZZAZIONE (informazione, formazione per l’export)

ESITI DELL’INDAGINE 2021
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

SERVIZI CERTIFICATIVI PER L’ESTERO (rilascio documenti, certifi cati d’origine online Cert’ò)

SUPPORTO ALLA DIGITALIZZAZIONE DELLE IMPRESE PID (PUNTO IMPRESA DIGITALE)
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

SCUOLA LAVORO E ORIENTAMENTO ALLE PROFESSIONI

STUDI STATISTICA, BIBLIOTECA E OSSERVATORIO ECONOMICO

ESITI DELL’INDAGINE 2021
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ESITI DELL’INDAGINE 2021

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

SERVIZI IN TEMA DI RESPONSABILITÀ SOCIALE D’IMPRESA (CSR)

INIZIATIVE, FINANZIAMENTI-CONTRIBUTI PER LO SVILUPPO DELL’IMPRESA
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

SEDE DI CONEGLIANO

ESITI DELL’INDAGINE 2021
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  CUSTOMER 
SATISFACTION

Sviluppo e comparazione 

con la precedente

2020 | 2021
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COMPARAZIONE

2020

MODALITÀ

PRIMISSIMI RISCONTRI

610

Google Moduli inoltrati via CRM e promosso su Newsletter, sito e social.

Si evince un miglioramento generale della performance camerale a conferma dei 
punti di forza e debolezza dei servizi offerti. Ci sono delle lacune da colmare ma, nella 
sua totalità, i riscontri confermano l’operosità della Camera di Commercio e delle 
professionalità al suo interno.

870 +260

2021

n
u

m
e

ri
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TI RIVOLGI ALLA CAMERA COME

PARTECIPAZIONE AL QUESTIONARIO

POSIZIONE DI CHI COMPILA IL QUESTIONARIO

2020

2020

Partecipazione di Int/Pro/Ass +1%
Partecipazione dei cittadini Raddoppiata

Aumento di imprenditori
   titolari  +8%

2021

2021

1

2

Altro

Altro Altro

Altro
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IN CHE MODO HAI AVUTO ACCESSO AI SERVIZI, ANCHE IN MODALITÀ 
DIGITALE, NELL’ULTIMO ANNO?

FREQUENZA, MODALITÀ E VALUTAZIONE SERVIZI DELLA CAMERA

COMPLESSIVAMENTE, RITIENI CHE LA QUALITÀ DEI SERVIZI, ANCHE IN 
MODALITÀ DIGITALE, NEGLI ULTIMI 3 ANNI SIA:

2020

2020

Online +12%
Presso gli uffi ci -3,3%

2021

2021

3

4
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FREQUENZA, MODALITÀ E VALUTAZIONE SERVIZI DELLA CAMERA

Miglioramento complessivo
I tempi potrebbero migliorare  +0,3%
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Cortesia e rispetto Chiarezza delle
informazioni fornite

Risoluzione dei
problemi

Tempi di realizzazione
delle attività

Preparazione tecnica In generale come
giudichi l'interazione

con il personale

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?

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente Non so
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COME VALUTI IL SITO WEB CAMERALE TB.CAMCOM.GOV.IT?

Miglioramento complessivo
molto positivo
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Tempestività nell'aggiornamento

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

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente Non so
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COME VALUTI GLI ALTRI CANALI DI COMUNICAZIONE 
DELLA CAMERA DI COMMERCIO?

Miglioramento complessivo
molto positivo

Sempre meno persone non conoscono i 
media della Camera
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Camera Informa (CRM)
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Come valuti gli altri canali di comunicazione della Camera di Commercio?

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente Non utilizzo/non conosco il servizio
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VALUTAZIONE SUI SERVIZI EROGATI IN MODALITA’ DIGITALE

QUALE STRUMENTO UTILIZZI PER CONOSCERE LE INIZIATIVE 
ORGANIZZATE DALLA CAMERA DI COMMERCIO?

2020

Più facilmente... +5%
Da semplifi care -9,3%

Da ampliare +4,2%

2021

8

9

Sempre più persone si affi dano allo 
strumento mail/newsletter... +17,8%

2020 2021
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URP e Comunicazione istituzionale 
Piazza Borsa 3/b - 31100 Treviso 
tel. 0422 595216-414-316
urp@tb.camcom.it

www.tb.camcom.gov.it 


