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CUSTOMER 
SATISFACTION 
2023
Esiti dell’indagine

19 ottobre - 20 novembre 2023
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L’indagine di Customer satisfaction 2023 effettuata dalla Camera nel periodo 19 ottobre 
- 20 novembre, mediante la somministrazione di un questionario online, tramite apposito 
modulo Google, ha confermato il giudizio altamente positivo degli utenti camerali, espresso 
già negli ultimi anni, con estrema soddisfazione per l’Ente.

Il campione intervistato è risultato costituito da 423 stakeholder, di cui circa il 61% 
rappresentato da imprese e il 27% rappresentato da intermediari/professionisti/associazioni 
di categoria. Rispetto al 2022 c’è stato un aumento di +7 p.p. di compilazione dell’indagine 
da parte di Imprenditori/Titolari che rappresentano interlocutori qualifi cati dell’Ente, essendo 
la loro opinione particolarmente signifi cativa.

Con riferimento all’immagine della Camera di Commercio gli intervistati sono “d’accordo” 
(“molto” + “abbastanza”) principalmente sulle seguenti caratteristiche: “Trasparente e 
corretta” (87.9%), “Con personale professionale e competente” (90.7%), “Effi ciente e ben 
organizzata” (87.2%), “In grado di fornire informazioni utili per lo svolgimento dell’attività 
aziendale” (83.2%), “Con cui è facile relazionarsi” (80.14%), “Innovativa e all’avanguardia” 
(77%).

Oltre il 60% degli intervistati (257 su 423) ritiene che negli ultimi tre anni la qualità dei servizi, 
anche in modalità digitale, dell’Ente camerale sia migliorata. Il 61%, in base all’esperienza 
diretta, ritiene, in particolar modo, che sia evoluta la “disponibilità di servizi fruibili online”.

II giudizio generale sull’interazione con il personale è “Buono” per il 65% degli intervistati che 
si reputano molto soddisfatti per la cortesia (73.5%), la chiarezza (66.6%), la preparazione 
tecnica (60.8%), nonché per la tempistica di realizzazione delle attività.

Dall’Indagine effettuata emerge che nell’ultimo anno l’accesso ai servizi è avvenuto solo nel 
16.3% dei casi “prevalentemente di persona presso gli uffi ci”. Nei restanti casi gli utenti si 
sono interfacciati con l’Ente “prevalentemente a distanza”, tramite l’utilizzo di piattaforme 
online (43.3% degli intervistati), attraverso e-mail e sito web istituzionale (33.8%), ovvero 
telefono/call center (6.6%). 

I servizi utilizzati in modalità digitale sono, secondo gli intervistati, più facilmente accessibili 
e utilizzabili di quelli forniti da altre Pubbliche Amministrazioni (62.2%). 

Da sottolineare che è stato registrato un aumento delle risposte “Servizi da semplifi care nella 
modalità di accesso” (+5.2% p.p. rispetto all’anno precedente). Questo risultato incoraggia 
l’Ente a proseguire nella politica di digitalizzazione dei servizi che rappresenterà in futuro 
la modalità prevalente di rapportarsi con gli utenti. Al riguardo va detto che recentemente 
sono stati avviati sei sportelli on-line, per assicurare modernità e semplicità nell’accesso 
al front offi ce camerale. Per il prossimo anno sarà ampliata questa possibilità mettendo a 
disposizione altri sei sportelli, con funzionari che effettueranno incontri in videochiamata con 
gli utenti che lo richiederanno.

Interessante anche il dato relativo al servizio di prenotazione online, di cui gli utenti sono 
pienamente soddisfatti (+69.3%). Con questo servizio è possibile prenotare appuntamenti 
online sia presso gli sportelli in presenza che quelli online.

Relativamente ai canali di comunicazione, è stato espresso un giudizio molto positivo sul sito 
istituzionale, sia per quanto riguarda i contenuti con l’81.3% (“Buono”+”Discreto”) che per 
l’accesso sui servizi digitali (77.5%) / chiarezza, precisione e completezza delle informazioni 
(73.3%) / tempestività dell’informazione (71.8%).

La Newsletter camerale e la piattaforma CRM “La Camera Informa” (con cui vengono inviate 
e-mail tematiche) risultano i canali più affermati e conosciuti dagli stakeholder. 
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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.

La comunicazione, attraverso la piattaforma CRM e il canale della Newsletter, risulta essere 
molto apprezzata con l’80.6% di giudizi positivi “Buono + Discreto”. In particolare, la 
valutazione positiva è cresciuta di +5.6 p.p rispetto al 2022.

Sempre più persone, quindi, si affi dano allo strumento mail/newsletter per conoscere le 
iniziative organizzate dall’Ente 69.5% (+3.9 p.p. rispetto allo scorso anno). Dall’indagine, inoltre, 
si evince che tali vettori sono la principale fonte informativa degli utenti, che confermano 
l’interesse al loro impiego per ricevere le comunicazioni dalla Camera di commercio.

Si tratta di un risultato molto soddisfacente, che ripaga lo sforzo fatto negli ultimi anni per 
estendere la platea dei destinatari del Servizio newsletter gratuito di informazione mensile 
che si sostiene sistematicamente con l’ampliamento della banca dati della piattaforma 
CRM. Quest’ultima viene utilizzata anche per campagne informative mirate e settoriali, 
raggiungendo 31.482 clienti attivi con mail e consenso privacy (+8.878, erano 22.069 nel 
2022) di cui 8.878 Imprese e 22.604 imprenditori e altri clienti.

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 90% del livello di gradimento (“Molto” + “abbastanza soddisfatto”).

Il questionario somministrato quest’anno, oltre che a raccogliere le opinioni e i feedback degli 
utenti sui diversi ambiti esplorati, ha puntato anche a far emergere il livello di soddisfazione 
per la situazione economica della propria impresa e il livello di preoccupazioni per il futuro (su 
un orizzonte di 12 mesi). Ne è derivato un quadro in cui le imprese intervistate si ritengono 
abbastanza appagate (il 75% di esse si sono dichiarate “molto soddisfatte” o “abbastanza 
soddisfatte”) e, allo stesso tempo, non particolarmente preoccupate per il futuro ritenendo 
la propria situazione economica stabile (per oltre il 50% dei casi) o in miglioramento (per 
oltre il 30% dei casi). Inoltre quasi l’80 % degli intervistati, pensando alle sfi de future, ritiene 
che la Camera di commercio sarà a fi anco delle imprese e degli imprenditori, ed è fi ducioso 
sull’argomento.

Il questionario è stato utile anche ad individuare i loro bisogni latenti degli intervistati. È 
pertanto emerso che ciò di cui hanno maggior necessità è: “Semplifi care la burocrazia”, 
“Supporto per accede a contributi, agevolazioni e opportunità camerali”, “Supporto per 
accedere a fi nanziamenti, inclusi quelli del PNRR”, “Supporto in ambito di formazione”.

Al fi ne di orientare l’attività camerale verso l’utente e il miglioramento della qualità dei servizi, 
come gli scorsi anni, è stata offerta agli intervistati la possibilità di indicare quali siano i servizi 
erogati in modalità digitale da ampliare nell’offerta e come migliorare i servizi camerali 
conosciuti (in quanto utilizzati). Ne è derivata una molteplicità di spunti e di suggerimenti 
sulla base dei quali avviare una serie di interventi volti a rendere l’azione camerale sempre più 
vicina alle aspettative e alle esigenze dei suoi stakeholder, in un’ottica di riprogettazione e di 
miglioramento delle performance.

Viene consegnato ai Consiglieri, ai Revisori e all’OIV dell’Ente il documento che riassume i 
risultati dell’Indagine e la comparazione dei dati 2023 con quelli 2022, da cui si evincono 
risultati molto incoraggianti.

CONSULTA IL REPORT 2023 CONSULTA IL REPORT 
COMPARATO 2023-2022
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(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”)

AREA 1: GENERALE

 423 RISPOSTE

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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AREA 1: GENERALE

ESITI DELL’INDAGINE 2023

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”)

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”)
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AREA 1: GENERALE

ESITI DELL’INDAGINE 2023

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”)

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”, “Intermediario / Professionista / Ass. di categoria” e “Pubblica Amministrazione”)
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AREA 1: GENERALE

ESITI DELL’INDAGINE 2023

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come Ɵ pologia “Impresa”, “Intermediario / Professionista / Ass. di categoria” e “Pubblica Amministrazione”)
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AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

ESITI DELL’INDAGINE 2023

Disponibilità di 
servizi fruibili 
online

Velocità di 
risposta a 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 
ricevute

Puntualità 
nell’oƩ enimento 
dei servizi

Possibilità di
interfacciarsi
con personale
esperto e
qualifi cato

Una migliore
conoscenza
delle esigenze
dell’utenza

423 risposte
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AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

ESITI DELL’INDAGINE 2023

Trasparente e 
correƩ a

Con personale 
professionale e 
competente

Effi  ciente e ben 
organizzata

Con cui è facile 
relazionarsi

In grado di fornire 
informazioni uƟ li 
per lo svolgimento 
dell’aƩ vità 
aziendale

InnovaƟ va e 
all’avanguardia

423 risposte
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AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

ESITI DELL’INDAGINE 2023

In grado di 
fornire un 
supporto uƟ le 
a chi desidera 
intraprendere 
una aƫ  vità 
imprenditorale

In grado di 
favorire la 
transizione 
digitale

In grado di 
promuovere 
la transizione 
ecologica

In grado 
di fornire 
informazioni 
economiche 
sull’andamento 
economico 
con i propri 
osservatori

In grado di 
sostenere 
le imprese a 
partecipare 
a bandi e 
oƩ enere 
fi nanziamenƟ 

In grado di 
favorire la 
collaborazione 
tra imprese 
e scuola/
università
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AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

ESITI DELL’INDAGINE 2023

Cortesia e rispeƩ o Chiarezza delle 
informazioni 
fornite

Risoluzione dei 
problemi

Tempi di 
realizzazione 
delle aƫ  vità

Preparazione 
tecnica

In generale 
come giudichi 
l’interazione con 
il personale

423 risposte
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AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE

ESITI DELL’INDAGINE 2023

E-mail | NewsleƩ er

Nessun altro mezzo | Va bene così

Whatsapp | SMS | Telefono | App

Canali social

Altro 

E-mail | NewsleƩ er

Sito web

Canali social

Ricerca generica con motore di ricerca

FonƟ  esterne all’Ente (stampa, radio, Tv) 

Altro

(Risposta mulƟ pla, selezionabili più opzioni)

(Risposta aperta)
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AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE

ESITI DELL’INDAGINE 2023

Semplifi cazione della burocrazia

Supporto per conoscere ed accedere a 
fi nanziamenƟ , inclusi quelli del PNRR

Supporto allo sviluppo della 
digitalizzazione

Supporto per idenƟ fi care strategie 
di sviluppo sostenibile/ transizione 
ecologica

Supporto per l’export e per creare 
nuovi clienƟ  e nuovi mercaƟ 

Supporto agli adempimenƟ  del 
Registro Imprese nonché a novità 
normaƟ ve

Supporto a contribuƟ , agevolazioni 
e opportunità camerali

Supporto alla formazione

Supporto per la ricerca di personale, 
facilitare l’incontro tra domanda e 
off erta di lavoro

Supporto per collaborazione con altre 
aziende del territorio/università

Supporto all’avvio dell’impresa

Supporto alla tutela del 
consumatore e proprietà industriale 
(breveƫ   e marchi)

(Risposta mulƟ pla, selezionabili più opzioni)
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AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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ESITI DELL’INDAGINE 2023

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

VALUTAZIONE DEI SERVIZI CAMERALI          RISPOSTE
GesƟ one del Registro Imprese, SUAP, Albi ed elenchi, Bollatura e libri digitali d’impresa ............................. 69
Servizi digitali (casseƩ o digitale, fi rma e idenƟ tà digitale, carte tachigrafi che, faƩ urazione eleƩ ronica)  ..... 80
Regolazione Mercato, Prezzi-ProtesƟ , Marchi-Breveƫ  , Tutela del consumatore, Prevenzione crisi 
d’impresa e Metrologia Legale ....................................................................................................................... 21
Servizi per l’internazionalizzazione (informazione, formazione per l’export) ................................................ 25
Servizi cerƟ fi caƟ vi per l’estero (rilascio documenƟ , cerƟ fi caƟ  d’origine online Cert’ò) ................................. 22
Supporto alla digitalizzazione delle imprese PID (Punto Impresa Digitale) e alla transizione ecologica ........ 14
Scuola Lavoro e orientamento alle professioni .............................................................................................. 11
Studi StaƟ sƟ ca, Biblioteca e Osservatorio Economico ...................................................................................... 9
Sportello Nuova Impresa/Servizio Intraprendo ...............................................................................................  5
Sede di Conegliano ......................................................................................................................................... 22

TOTALE ................................................................................................................................................. 278

(L’utente poteva esprimere più valutazioni o terminare l’indagine)
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

ESITI DELL’INDAGINE 2023

GESTIONE DEL REGISTRO IMPRESE, SUAP, ALBI ED ELENCHI, BOLLATURA E LIBRI DIGITALI D’IMPRESAGEGGGGGGGGGGGEGGGGGEGGGGGGGEEGGGGGGGGGEEGEGGGGGGGGGGGGEEEGEGGGGEEGEGGGEGGGGGEEEESTTTTTTIOIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII NE DDDDDDDDELEEEELEELLLLLLLLLLLL RRRRREGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGGISSSSSSSTRRRRRRRRO IMPRESSSSSSSSSSSSSE,EEEEEEEEEEEEE,EEEEEEE,,EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSUAUUUAAAUAAUUUAAAAAAAUUAUAAAAUAUAAAAAAAUAUAAAAAAAAAAAAAP,,,P,P,,PPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPP AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAALBIIII EDDDDD ELELLENCNCNCNCNNCNCCCCCCCCCNCNCNCCCCCCNCNNCCCNCCCCCCCCCNCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCHIIIII,,,,, BOBBBBB LLATTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTURUUUURUURRURUURRRRRUURRURURRRRURRRRA AAAAA EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE LILLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLL BRBBBBRBRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRI DIDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDD GITALI D’IMPRESA
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI

ESITI DELL’INDAGINE 2023
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ESITI DELL’INDAGINE 2023

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI
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  CUSTOMER 
SATISFACTION

Sviluppo e comparazione 

con la precedente

2023 | 2022
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COMPARAZIONE

2023

MODALITÀ

423

Modulo Google inoltrato via CRM e promosso su Newsletter, sito, social e sportelli.

655

2022

n
u

m
e

ri

TI RIVOLGI ALLA CAMERA COME

PARTECIPAZIONE AL QUESTIONARIO

2023

Imprese e Intermediari /Professionisti / Associazioni di categoria si confermano 
come gli interlocutori principali.

Lievemente in crescita la tipologia “Cittadini / Consumatori / Studenti”  +1,5 p.p.

2022

1

p.p. = Punti percentuali
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PARTECIPAZIONE AL QUESTIONARIO

SETTORE MERCEOLOGICO

2023

Aumentato lievemente il settore dei “Servizi”+1,8 p.p.

2022

3

POSIZIONE DI CHI COMPILA IL QUESTIONARIO

2023

Aumento degli Imprenditori / Titolari +7 p.p.
Diminuzione degli “Impiegati” -7,5 p.p.

2022

2

p.p. = Punti percentuali
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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:

2023

2023

e-mail e sito web +4,6 p.p.
Presso gli uffi ci +0,7 p.p.

Piattaforme online -7,5 p.p. 

2022

2022

4

5

Il giudizio “Migliorata” raggiunge circa il 61% 
“Migliorata” cala rispetto al 2022 -4,4 p.p.

“Rimasta allo stesso livello”  +3,7 p.p.
 p.p. = Punti percentuali
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FREQUENZA, MODALITÀ E VALUTAZIONE SERVIZI DELLA CAMERA

Complessivamente il giudizio “Buono” + “Discreto” raggiunge circa l’88%
Peggioramento, rispetto al 2022, su “Preparazione tecnica” -4,7 p.p. 

“Risoluzione dei problemi” -4,3 p.p.

6
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Cortesia e rispetto Chiarezza delle
informazioni fornite
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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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soddisfatto relativamente a tali aspetti?

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente Non so

p.p. = Punti percentuali
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informazioni desiderate
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servizi digitali

Tempestività
nell'aggiornamento

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

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente Non so

COME VALUTI IL SITO WEB CAMERALE TB.CAMCOM.GOV.IT?

Complessivamente il giudizio “Buono” + “Discreto” raggiunge circa l’80%
Peggioramento, rispetto al 2022, su “Contenuti del sito camerale” -3 p.p.

e su “Chiarezza, precisione e completezza delle informazioni”  -3,9 p.p.
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-3 - 3,9

p.p. = Punti percentuali
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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?

Newsletter camerale, La Camera Informa (CRM) risultano i canali più affermati e 
conosciuti +3,8 p.p.

In crescita l’utilizzo dei social, la voce “Non utilizzo/non conosco” decresce di -5,5 p.p. 
Da attenzionare una costante bassa consapevolezza della presenza negli altri canali.

 

8

+3,8

p.p. = Punti percentuali
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VALUTAZIONE SUI SERVIZI EROGATI IN MODALITA’ DIGITALE 
RISPETTO A QUELLI FORNITI DA ALTRE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI

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

2023

“Più facilmente accessibili rispetto ad altre PA” raggiunge circa il 62% 
“Da semplifi care nell’accesso” aumenta rispetto al 2022 +5,2 p.p.

2022

9

10

“Email / Newsletter” risultano i canali più utilizzati. 
Sempre più persone si affi dano allo strumento del sito web +3 p.p.

2023 2022

p.p. = Punti percentuali
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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 


