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Risultati
L’indagine di Customer satisfaction 2024 effettuata dalla Camera nel periodo 3 ottobre - 4 novembre 2024, 
mediante la somministrazione di un questionario online, tramite apposito modulo Google, ha confermato il 
giudizio altamente positivo dell’utenza camerale, espresso già negli ultimi anni, con estrema soddisfazione per 
l’Ente.

Il campione intervistato è risultato costituito da 304 stakeholder, di cui quasi il 68% rappresentato da imprese 
e il 18,8 % rappresentato da intermediari/professionisti/associazioni di categoria e quasi il 9% da cittadini/
consumatori/studenti. Rispetto al 2023 c’è stato un aumento di +7 p.p. (da 60,8 a 67,8%) di compilazione 
dell’indagine da parte del mondo delle imprese che rappresentano la platea qualificata dell’Ente, la cui 
opinione è particolarmente significativa. Da segnalare un aumento significativo della partecipazione da parte 
delle società di capitali (+8,2 p.p) e una pari diminuzione (-8,5p.p.) delle imprese individuali.

Con riferimento all’immagine della Camera di Commercio le persone ritengono che le seguenti caratteristiche 
raggiungano un livello alto di apprezzamento (buono-discreto): “Trasparente e corretta” in crescita col 
90,7% (rispetto all’87,9% del 2023), “Con personale professionale e competente” (89,1 %), “Efficiente e ben 
organizzata” (86 %), “In grado di fornire informazioni utili per lo svolgimento dell’attività aziendale” in crescita 
con 84,2 % (rispetto all’83.2% del 2023), “Con cui è facile relazionarsi” in crescita di 3,4 punti con l’83% (rispetto 
all’80,14%), “Innovativa e all’avanguardia”in crescita di 2,6 punti con 79,6 % (rispetto al 77% del 2023).

Oltre il 64% dell’utenza (195 su 304), con un aumento di 3,3 punti rispetto all’anno precedente, ritiene che negli 
ultimi tre anni la qualità dei servizi, anche in modalità digitale, dell’Ente camerale sia migliorata.

II giudizio generale sull’interazione con il personale è “Buono” per il 63,5 % dell’utenza che si reputa molto 
soddisfatta per la cortesia (73,4%), la chiarezza (66,4%), la preparazione tecnica (57,9%), nonché per la 
risoluzione dei problemi (58,2%).

Dall’indagine effettuata emerge che nell’ultimo anno l’accesso ai servizi è avvenuto solo nel 16,4% 
prevalentemente di persona, direttamente presso gli uffici, e si tratta quindi di un trend consolidato in linea col 
risultato del 2023 (16,3%). Una grande parte dell’utenza rappresentata dall’83,5% ha avuto accesso ai servizi 
prevalentemente a distanza: tramite piattaforme online (45,1%), e-mail e sito web istituzionale (34,5%), ovvero 
telefono/call center (3,9%). Il servizio di chatbot “Aurora”, avviato a maggio di quest’anno, risulta ancora poco 
conosciuto da coloro che hanno partecipato all’indagine, mentre il 3,6% di loro dichiara di utilizzare anche i 
social per rapportarsi con l’Ente.

I servizi utilizzati in modalità digitale sono, secondo il 61,5%, più facilmente accessibili e utilizzabili di quelli 
forniti da altre Pubbliche Amministrazioni (rispetto al 62,2% del 2023). Mentre è aumentata di 4 p.p. la richiesta 
di ampliare l’offerta dei servizi in modalità digitale. 

Questo risultato incoraggia l’Ente a proseguire nella politica di digitalizzazione dei servizi che rappresenterà in 
futuro la modalità prevalente di rapportarsi con gli stakeholder. Al riguardo va detto che recentemente sono 
stati avviati sei sportelli on-line con prenotazione web, che si aggiungono a quelli già attivati lo scorso anno, al 
fine di assicurare modernità e semplicità nell’accesso al front office camerale. 

Relativamente ai canali di comunicazione, è molto positivo il giudizio espresso sul sito istituzionale, sia per 
quanto riguarda i contenuti con il 79,6% (“Buono”+”Discreto”) che per l’accesso e informazioni sui servizi digitali 
(74%) / chiarezza, precisione e completezza delle informazioni (75,3%) / tempestività dell’aggiornamento (71%).  
E’ interessante il dato relativo al nuovo servizio di supporto fornito dall’assistente virtuale Aurora, il chatbot 
istituzionale, presente da maggio 2024, che è stato valutato positivamente dal 42% di chi ha fruito del servizio 
maa che ha un potenziale ancora inespresso, confermato dal fatto che il 45,4% dell’utenza non lo conosce. Da 
qui lo spunto a promuovere  maggiormente lo strumento nel corso dei prossimi mesi. 

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 tutti coloro 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, continua l’ascesa 
nell’apprezzamento dell’utenza con l’84,5% di giudizi positivi “Buono + Discreto”, in crescita di 4 p.p. 
rispetto al 2023. Ciò conferma l’importanza dell’investimento e la continua attività di miglioramento sia 
nella qualità dei contenuti che nella cura delle immagini e della forma di presentazione delle newsletter 
e delle campagne editoriali. 

Sempre più persone, quindi, si affidano allo strumento mail/newsletter per conoscere le iniziative 
organizzate dall’Ente 78,6% (+9,1 p.p. rispetto allo scorso anno). Dall’indagine, inoltre, si evince che tali 
vettori sono la principale fonte informativa per l’utenza, che conferma l’interesse al loro impiego per 
ricevere le comunicazioni dalla Camera di commercio.

Si tratta di un risultato estremamente soddisfacente, che ripaga lo sforzo fatto negli ultimi anni per 
profilare in maniera sempre più precisa chi si iscrive e possibilmente estendere la platea del Servizio 
newsletter gratuito di informazione mensile. Il numero complessivo delle iscrizioni al CRM con email 
attiva è di 33.788 (di cui 9170 imprese e altri enti e 24.618 persone fisiche fra cui anche imprenditori e 
imprenditrici individuali, cittadini/e, consumatori e consumatrici etc.), in aumento di 2.211 iscrizioni ai 
primi di dicembre 2024 rispetto al dato del 2023.

Da aggiungere che a metà luglio di quest’anno è stato introdotto il Voicebot, l’assistente vocale del 
centralino, che fornisce un servizio innovativo apprezzato soprattutto per l’assistenza continuativa anche 
fuori dall’orario di presenza del personale camerale, ma che - in base ad alcuni spunti forniti - presenta 
alcuni margini di miglioramento. Si tratta in effetti di un sistema che comporta un cambiamento di 
abitudini e un nuovo approccio e che richiede tempo per essere apprezzato (soprattutto perché si basa 
sull’autoapprendimento).

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”).

Per orientare l’attività camerale sempre più verso l’utente e innalzare la qualità dei servizi, anche 
quest’anno è stata offerta con l’indagine l’opportunità di suggerire modalità di miglioramento per i servizi 
camerali conosciuti (in quanto utilizzati). Emerge un apprezzamento sia per i servizi e sia per il personale, 
mentre viene richiesta maggiore assistenza telefonica da parte delle risorse umane (anche se l’assistente 
virtuale e il voicebot vengono ritenuti utili durante l’orario di chiusura dell’Ente). Numerosi altri spunti e 
suggerimenti forniscono l’occasione per 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 alle Consigliere e ai Consiglieri, nonché al Collegio dei Revisori e all’OIV dell’Ente il 
documento che riassume i risultati dell’indagine e la comparazione dei dati 2024 con quelli 2023, da cui 
si evincono informazioni molto incoraggianti.
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Area 1: Generale

ESITI DELL’INDAGINE 2024

304 risposte
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(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come tipologia “Impresa”)
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(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come tipologia “Impresa”, “Intermediario / Professionista / Ass. di categoria” 
e “Pubblica Amministrazione”)

(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come tipologia “Impresa”)
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(Domanda rivolta solo a chi ha selezionato come tipologia “Impresa”, “Intermediario / Professionista / Ass. di categoria” e 
“Pubblica Amministrazione”)
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Area 2: Immagine della 
Camera di Commercio

ESITI DELL’INDAGINE 2024

304 risposte
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304 risposte
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304 risposte
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SERVIZIO APPREZZATO:
Carte tachigrafiche | Certificati di origine | Cassetto dell’imprenditore | Visure camerali | Assistenza 
compilazione di pratiche | Corsi e formazione online | Deposito Bilanci  | Deposito brevetti  | Applicativo 
Dire  | Diritto camerale  | Firma digitale  | Prenotazioni appuntamento  | Registro rifiuti RENTRI  | Portale 
SUAP  | Telemaco.

MARGINI DI MIGLIORAMENTO SUGGERITI:
Servizio telefonico Aurora.

SERVIZIO APPREZZATO:
Bandi partecipazione  | Certificati di origine  | Firma digitale  | Prenotazioni per la vidimazione formulari  
| SARI  | Vidimazione libri sociali  | Webinar | Urp.

MARGINI DI MIGLIORAMENTO SUGGERITI
Accesso ai servizi: poco intuitivo | Attivazione prenotazione per rinnovo carte tachigrafiche | 
Prenotazione vidimazione registri carico scarico rifiuti: manca la possibilità di calibrare il tempo 
appuntamento in base al numero di pagine vidimate | Aiuto dall’assistenza |  
Ricerca degli agenti immobiliari per la trasparenza del consumatore | Applicativo DIRE: complesso 
rispetto agli applicativi precedenti, a volte poco intuitivo e limitante | Servizio telefonico automatizzato 
Aurora: utile fuori dall’orario di servizio ma in orari di apertura preferibile il contatto con il personale| 
Prenotazione appuntamenti per il rinnovo carte: attivazione sportello a Belluno | Firma digitale 
non sempre funzionante | Compilazione dei moduli online da semplificare | Pratiche ComUnica: 
con il servizio esternalizzato le pratiche vengono sospese per assenza di formazione degli operatori 
esterni | Compilazione delle pratiche: complicate e poco intuitive, migliorare i tempi di evasione 
e la preparazione del personale | Piattaforma Cert’ò attualmente non intuitiva | Rete fra imprese 
insufficiente   Richiesta visura online: possibilità di accedere direttamente dalla CNS | Attivazione 
sportello per la zona Oderzo/Motta di LIvenza anche vidimazione registro rifiuti | Uso di videotutorial 
con percorsi guidati | Tempestività.

MOLTO 40%

ABBASTANZA 46,7%

2.8 Puoi precisare il servizio e dei suggerimenti per consertirci di migliorarlo?
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MARGINI DI MIGLIORAMENTO SUGGERITI:
Contatto diretto con le persone per una comunicazione più efficace | Il sistema telefonico recentemente 
attivato ha rallentato la possibilità di contatto diretto con il vostro personale | Firma Digitale: lacunosa 
l’assistenza per il mancato funzionamento | Il nuovo programma DIRE per alcune pratiche funziona 
bene ed è semplice, per altre pratiche (es: cambio di indirizzo di un amministratore / socio) è molto più 
complesso di comunica starweb) | Portali Unipass e Impresainungiorno da migliorare | Costi elevati.

MARGINI DI MIGLIORAMENTO SUGGERITI:
Il risponditore automatico Aurora è troppo inquadrato e non da risposte adeguate |  
Corsi per aggiornamenti on line che possano essere fruiti dopo l’orario lavorativo, anche tramite 
videoregistrazioni | Potenziare gli sportelli della sede di Belluno.

POCO 11,1%

PER NIENTE 2,2%
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AREA 3: CANALI DI 
COMUNICAZIONE

Area 3: Canali di Comunicazione
ESITI DELL’INDAGINE 2024

304 risposte
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(Risposta aperta)

(Risposta multipla, selezionabili più opzioni)

(Risposta multipla, selezionabili più opzioni)



19Esiti dell’indagine 2024 

NB: Servizio attivato a maggio 2024
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NB: Servizio attivato a luglio 2024
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AREA 4: VALUTAZIONE DEI 
SERVIZI
Area 4: Valutazione dei servizi
ESITI DELL’INDAGINE 2024

192 risposte: solo da stakeholder che hanno effettivamente 
utilizzato i servizi
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VALUTAZIONE DEI SERVIZI CAMERALI								              
Risposte

Gestione del Registro Imprese, Albi ed elenchi, Bollatura e libri digitali d’impresa........................................ 45
Servizi digitali (cassetto digitale, firma e identità digitale, carte tachigrafiche, fatturazione elettronica) ...... 47
Regolazione Mercato, Prezzi-Protesti, Marchi-Brevetti, Tutela del consumatore, Prevenzione crisi 
d’impresa e Metrologia Legale.......................................................................................................................... 9
Servizi per l’internazionalizzazione (informazione, formazione per l’export)................................................. 15
Servizi certificativi per l’estero (rilascio documenti, certificati d’origine online Cert’ò).................................. 27
Supporto alla digitalizzazione delle imprese PID (Punto Impresa Digitale) e alla transizione ecologica......... 10
Scuola Lavoro e orientamento alle professioni............................................................................................... 10
Studi, Statistica e Osservatorio Economico....................................................................................................... 8
Sportello Nuova Impresa/Servizio Intraprendo................................................................................................  4
Sede di Conegliano.......................................................................................................................................... 17

TOTALE.................................................................................................................................................. 192

(L’utente poteva esprimere più valutazioni o terminare l’indagine)



23Esiti dell’indagine 2024 



24 Esiti dell’indagine 2024 

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

SERVIZI DIGITALI (CASSETTO DIGITALE DELL’IMPRENDITORE, FIRMA E IDENTITÀ DIGITALE, CARTE TACHIGRAFICHE, 
FATTURAZIONE ELETTRONICA
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REGOLAZIONE MERCATO, PREZZI-PROTESTI, MARCHI-BREVETTI E TUTELA DEL CONSUMATORE, PREVENZIONE 
CRISI D’IMPRESA E METROLOGIA LEGALE

SERVIZI PER L’INTERNAZIONALIZZAZIONE (INFORMAZIONE, FORMAZIONE PER L’EXPORT)
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SERVIZI CERTIFICATIVI PER L’ESTERO (RILASCIO DOCUMENTI, CERTIFICATI D’ORIGINE ONLINE CERT’Ò)

SUPPORTO ALLA DIGITALIZZAZIONE DELLE IMPRESE PID (PUNTO IMPRESA DIGITALE) E ALLA TRANSIZIIONE 
ECOLOGICA
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SCUOLA LAVORO E ORIENTAMENTO ALLE PROFESSIONI

STUDI, STATISTICA E OSSERVATORIO ECONOMICO
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SPORTELLO NUOVA IMPRESA /SERVIZI INTRAPRENDO

SEDE DI CONEGLIANO
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Metodo di somministrazione:
modulo Google inoltrato via CRM e promosso su Newsletter, sito, social e sportelli.
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2023/2024

Sviluppo e comparazione con la precedente

CUSTOMER 
SATISFACTION
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p.p. = Punti percentuali

Sviluppo e comparazione 2023/2024 

Imprese e Intermediari /Professionisti / Associazioni di categoria rappresentano 
la platea qualificata.

Aumento della compilazione da parte del mondo delle imprese +7 p.p.

1. Ti rivolgi alla Camera come:

COMPARAZIONE

2023                 /

2023 2024

2024(423 risposte) (304 risposte)

AREA 1: GENERALE
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p.p. = Punti percentuali
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Aumentato il settore dell’artigianato +5,2 p.p.

Aumento del personale dipendente +9,2 p.p.
Diminuzione del titolare -13,2 p.p.

2023

2023

2024

2024

2. Posizione di chi compila il questionario:

3. Settore merceologico:
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Prevalentemente a distanza 83,5%  
Piattaforme online, mail, web +2,5 p.p.

Telefono/call center -2,7 p.p. 

Il giudizio “Migliorata” supera il 64% 
“Migliorata” aumenta rispetto al 2023 +3,3 p.p.
Diminuisce “Rimasta allo stesso livello”-3,2 p.p.

	

4. In che modo hai avuto accesso ai servizi, anche in modalità digitale, nell’ultimo anno?

5. Complessivamente, ritieni che la qualità dei servizi, anche in modalità digitale, 
negli ultimi 3 anni sia:

AREA 2: IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO

2023

2023

2024

2024
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p.p. = Punti percentuali
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Complessivamente il giudizio “Buono” + “Discreto” raggiunge circa l’84%

6. SE PENSI ALL’IMMAGINE DELLA CAMERA DI COMMERCIO, QUANTO SEI 
D’ACCORDO CON QUESTE CARATTERISTICHE?

Aumento dei giudizi “Con cui è facile relazionarsi” + 3,4 p.p  
“Trasparente e corretta” +2,8 p.p

“Innovativa e all’avanguardia” + 2,6 p.p.
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Complessivamente il giudizio “Buono” + “Discreto” raggiunge circa l’84%

7. NELLE OCCASIONI IN CUI HAI CONTATTATO IL PERSONALE DELLA CAMERA DI 
COMMERCIO, QUANTI RITIENI SODDISFACENTE IL SERVIZIO IN QUESTI AMBITI?
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p.p. = Punti percentuali
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Complessivamente il giudizio “Buono” + “Discreto” raggiunge circa l’80%
Il servizio chatbot Aurora, attivo da maggio 2024, è stato valutato positivamente dal 42%, 

risulta ancora poco conosciuto.

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

AREA 3: CANALI DI COMUNICAZIONE
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Per la newsletter/CRM complessivamente il giudizio “Buono” + “Discreto” raggiunge l’84,5% 
In crescita l’utilizzo dei social +4,4 p.p.

Da attenzionare una costante bassa consapevolezza della presenza negli altri canali. 
Il servizio voicebot Aurora, attivo da luglio 2024, risulta ancora poco conosciuto

9. COME VALUTI GLI ALTRI CANALI DI COMUNICAZIONE
DELLA CAMERA DI COMMERCIO?

NB: ll servizio voicebot Aurora è attivo da luglio 2024.



Sviluppo e comparazione 2023/2024 

p.p. = Punti percentuali
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“Più facilmente accessibili rispetto ad altre PA” raggiunge circa il 61,5% 
“Da ampliare nell’offerta” aumenta rispetto al 2023 +4 p.p.

11. VALUTAZIONE SUI SERVIZI EROGATI IN MODALITÀ DIGITALE RISPETTO  A QUELLI FORNITI
DA ALTRE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI

2023 2024

Sempre più persone si affidano allo strumento “Email | Newsletter” 
per conoscere le iniziative +9,1 p.p.

10. QUALE STRUMENO UTILIZZI PER RICERCARE LE INIZIATIVE 
ORGANIZZATE DALLA CAMERA DICOMMERCIO?
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12. TRA QUESTI SERVIZI QUALI CONOSCI E DESIDERI VALUTARE?

AREA 4: VALUTAZIONE DEI SERVIZI
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URP e Comunicazione istituzionale 
Piazza Borsa 3/b - 31100 Treviso 
tel. 0422 595216-414-316-304
urp@tb.camcom.it

www.tb.camcom.gov.it 


