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Presentazione indagine di CSE

Lindagine di Customer Satisfaction Esterna 2021 e stata svolta dallo Staff Qualita e dal Servizio Studi e Ricerca della
Camera di Commercio di Verona, sulla base delle Linee Guida per la gestione della Customer Satisfaction delle Camere
di Commercio predisposto da Unioncamere, con il supporto scientifico e metodologico di Retecamere e Gruppo CLAS.
Gli elementi oggetto di indagine presso imprese, professionisti e associazioni di categorie sono stati i seguenti:

e conoscenza e valutazione dei servizi della Camera di Commercio;

* immagine percepita della Camera di Commercio e livelli di soddisfazione;
 efficacia dei canali di contatto e degli strumenti di comunicazione;

* tematiche da implementare.

L'analisi dei risultati, oltre ad offrire una panoramica sul punto di vista degli utenti camerali, servira per:

« verificare il livello di efficienza ed efficacia percepito dagli utenti per ogni singola funzione svolta dalla Camera di
Commercio, in un’ottica di miglioramento futuro;

* raccogliere informazioni utili alla pianificazione e programmazione ;

* intraprendere azioni di comunicazione e rendicontazione interna ed esterna;

* rispondere alle esigenze di misurazione, analisi e miglioramento indicate dal sistema per la gestione della qualita
(IS0 9001:2015).

Le interviste sono state condotte con metodologia CAWI, tramite invio a indirizzi di posta elettronica certificata di un
questionario compilabile on-line; la rilevazione e stata effettuata mediante I'utilizzo della piattaforma LimeSurvey.

[ dati qui illustrati si riferiscono ad un campione di utenti della provincia di Verona, come descritto nella nota
metodologica.



I soggetti intervistati

c3 C c3

La sua attivita & (indichi la natura giuridica):

numero risposte| comp. %
Societa di capitali 979 46,8%
Societa di persone 584 27,9%
Impresa individuale 426 20,4%
Professionista 54 2,6%
Cooperativa 18 0,9%
Associazione 11 0,5%
Altro 20 1,0%
TOTALE RISPOSTE 2.092 100,0%
non risponde 2
TOTALE 2.094
Dove ha sede l'attivita?

numero risposte| comp. %
VERONA 439 21,0%
VILLAFRANCHESE E ZONA SUD-OVEST 399 19,1%
EST VERONESE 389 18,6%
PIANURA VERONESE 333 15,9%
VALPOLICELLA-VALPANTENA-LESSINIA 272 13,0%
BALDO-GARDA 256 12,3%
TOTALE RISPOSTE 2.088 100,0%
non risponde 6
TOTALE 2.094
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Che idea ha complessivamente della Camera di Commercio

di Verona?

Base: 2.076 casi

Che idea ha complessivamente della Camera di
Commercio di Verona?

Statica, legata a
schemi
sorpassati
19,6%

Dinamica, al
passo coni
tempi
80,4%

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha contattato la Camera di Commercio attraverso uno o piu di
questi canali, indichi il suo grado di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Contatti allo sportello su appuntamento Contatti attraverso e-mail

ottimo — 15,2% ottimo — 20,6%

buono | 3 5% buono | :5 0%

discreto [ 27,3% discreto [ 23,7%
sufficiente | 15,1% sufficiente | 11,4%
insufficiente _ 8,0% insufficiente _ 5,4%

I T T T 1 I T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Base: 855 casi Base: 1.039 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha contattato la Camera di Commercio attraverso uno o piu di
questi canali, indichi il suo grado di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Social network (Facebook, Twitter, YouTube) Contatti telefonici

ottimo ottimo

buono buono 34,1%

discreto 30,4% discreto
sufficiente

sufficiente

insufficiente insufficiente

f f T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Base: 565 casi Base: 913 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

URP - Ufficio Relazioni con il Pubblico Registro Imprese/Comunica/SUAP/AOI/Abilitazioni

ottimo ottimo

39,0%

buono 31,3% buono

discreto discreto
sufficiente sufficiente
insufficiente insufficiente 5,3%
I T T T 1 I T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
Base: 447 casi Base: 702 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Firma digitale, Carte tachigrafiche, Digitalizzazione

ottimo — 23,2% ottimo

Albo Imprese artigiane

buono | 39,8% buono 34,9%
discreto [ 22.2% discreto
sufficiente _ 9,8% sufficiente
insufficiente F 5,0% insufficiente
I T T T T I T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Base: 738 casi Base: 461 casi

(es. Punto Impresa Digitale - valutazione maturita digitale,

webinar, etc.)
GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Certificazione estera e supporto all'export Diritto annuale

ottimo ottimo

buono 30,1% buono 34,2%

discreto discreto
sufficiente sufficiente
insufficiente insufficiente 6,3%
I T T T 1 I T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
Base: 375 casi Base: 623 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

ottimo

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Mediazione e arbitrato

— 13,0% ottimo

Ufficio metrico e vigilanza prodotti

40,0%

buono - | 2% buono
discreto I 32,s% discreto 30.3%
. sufficiente
sufficiente | 19,4%
insufficiente
insufficiente — 12,6%
1
f T T T 1 0,0% 10,0% 20,0% 30,0%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
Base: 247 casi Base: 254 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Deposito brevetti, modelli e marchi Certificazioni e vidimazioni

ottimo ottimo
buono buono 37,5%
discreto 31,4% discreto
sufficiente sufficiente
insufficiente insufficiente
0,(|1% 10,6% 20,6% 30,|0% 40,|0% 01(']% 10"0% 20"0% 30’|0% 40’|0%
Base: 274 casi Base: 541 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Contributi erogati dalla Camera di Commercio Informazioni sugli indici Istat, sulle statistiche e sulla
situazione economica, studi e analisi economiche,

. osservatorio dell'economia
ottimo 22,6%

ottimo
buono |G 23,3%
buono
discreto | 26,3%
discreto 29,7%
sufficiente | 17,0%
sufficiente
insufficiente — 10,3% insufficiente
I T T T 1 I T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Base: 399 casi Base: 303 casi

(es. Bandi digitalizzazione, internazionalizzazione, liquidita, etc.)

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha usufruito dei seguenti servizi offerti dalla Camera di
Commercio, indichi il livello di soddisfazione

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Turismo e cultura
Tutela del consumatore e Fede Pubblica

ottimo — 15,1%
11,7%

ottimo
pvono | .55
buono - | 23 5%
. discreto [ 31,0%
discreto [ 32,0%
suricerte -
siceree | .. 18,2%
insufficiente — 14,6% insufficiente — 12,8%
I T T T 1
I T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% e 70 70 ,0% ,0%
Base: 247 casi Base: 258 casi
(es. Manifestazioni a premi, webinar tutela del consumatore, etc.) (es. Best of Wine Tourism, DMO etc.)

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha utilizzato il sito internet della Camera di Commercio di Verona
come giudica i seguenti aspetti?

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Facilita di navigazione e reperimento delle informazioni Completezza delle informazioni presenti
ottimo ottimo — 12,1%
discreto 30,9% discreto [ 295%

sufficiente

nsufficiente insufficiente - 5,2%
I T T T 1
I T T T 1
o0 100% 20.0% 200% 40,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 20,0%
. Base: 1.1 i
Base: 1.238 casi ase 53 cas

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Se nel 2021 ha utilizzato il sito internet della Camera di Commercio di Verona
come giudica i seguenti aspetti?

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Chiarezza delle informazioni Livello di aggiornamento
ottimo

ottimo 12,0%

buono

37,2% buono 42,3%
discreto discreto
sufficiente sufficiente
insufficiente insufficiente 4.4%
0% 100% 200% 300% s00% o,cll% 10,|0% 20,|0% 30,|0% 40,6% 50,|0%

Base: 1.079 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .

Base: 1.149 casi
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Se nel 2021 ha utilizzato il sito internet della Camera di Commercio di Verona
come giudica i seguenti aspetti?

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreto, 4 buono, 5 ottimo)

Usabilita sui dispositivi mobili

otimo | 11.7%

cuicerte | 150

insufficiente _ 6,4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Base: 887 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Su quali tra queste tematiche ritiene che la Camera di Commercio dovrebbe

CAMERA DI COMMERCIO
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AGRICOLTURA VERONA

svolgere maggiori attivita?

40,0%
36,3%
30,0%
25,6%
20,0%
12,0%
10,0%
6,6% 6,5%
3,9% 2,9% 5 2%
- 113% 1,1% 0'5% 0'7%
0.0% - || | —
! Promoz.terr . -
itorio Osservatori Vigilanza e
. . . S . Preparaz. ai economia . controllo
Semplific. | Finanziam. |Incremento | Digitalizzaz.| economie | Alternanza R . Promozione| . .
- L - | . mercati | Turismoe | localee sui prodotti
pratiche |e contributi| deiservizi | imprese/ locali e Scuola- |. . e . della Altro
. . internazion| cultura | diffusione . e perla
amm.ve |alle imprese| online |Impresa 4.0|tutela delle| Lavoro . .. legalita .
ali di informaz. metrologia
prod. made .
; economica legale
in Italy
‘ 36,3% 25,6% 12,0% 6,6% 6,5% 3,9% 2,9% 2,2% 1,3% 1,1% 0,5% 0,7%

Base: 1.854 casi

Domanda a risposta multipla (3.209 indicazioni)
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Nelle occasioni in cui e entrato in contatto con il personale della Camera di
Commercio, in che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai seguenti
aspetti?

(1 insoddisfatto, 2 sufficientemente soddisfatto, 3 discretamente soddisfatto, 4 soddisfatto, 5 molto soddisfatto)

Tempi di erogazione dei servizi Cortesia/disponibilita del personale

— R —

soddisfatto | 3.1 soddistatto [ .
discretamente soddisfatto _ 28,7% mente soddisfatto _ 22,5%

sufficientemente soddisfatto _ 14,1% mente soddisfatto - 11.3%

insoddisfatto 4,6% insoddisfatto 3,5%

T T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0% 50,0%

T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0% 50,0%

Base: 1.406 casi Base: 1.420 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Nelle occasioni in cui e entrato in contatto con il personale della Camera di
Commercio, in che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai seguenti
aspetti?

(1 insoddisfatto, 2 sufficientemente soddisfatto, 3 discretamente soddisfatto, 4 soddisfatto, 5 molto soddisfatto)

Competenza del personale Trasparenza attivita camerale

19,8% molto soddisfatto — 17,4%

24,0% discretamente soddisfatto _ 25,4%

10,3% ficientemente soddisfatto _ 12,2%

molto soddisfatto

I

soddisfatto

discretamente soddisfatto

sufficientemente soddisfatto

insoddisfatto 2,6% insoddisfatto F 3,6%

S

T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0% 50,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0% 50,0%

Base: 1.242 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .

Base: 1.360 casi
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Nel complesso come giudica l'attivita della Camera di Commercio di
Verona?

(1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 discreta, 4 buona, 5 ottima)

Giudizio complessivo

Ottima _ 11,2%

puona | %
viscreta | 21,6%
Sufficiente _ 10,6%

Insufficiente F 1,9%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

VALORE MEDIO GIUDIZIO COMPLESSIVO = 3,6

Base: 1.894 casi
(«nessun parere perché non ho usufruito dei servizi camerali nel 2021»: 164 casi

GIUDIZIO PREVALENTE .
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Confronto con I'indagine precedente

2020 | 2021
Idea complessiva della Camera di Commercio
| Dinamica, al passo conii tempi| 77,6% | 80,4% ‘
Canali di contatto: livello di soddisfazione (somma giudizi da discreto a ottimo)
Contatti sportello su appuntamento 76,2% 77,0%
Contatti attraverso e-mail 79,0% 83,3%
Social Network 58,0% 65,5%
Contatti telefonici 66,7% 71,6%
Servizi offerti dalla Camera di Commercio: livello di soddisfazione (somma
giudizi da discreto a ottimo) (*)
URP - Ufficio Relazioni con il Pubblico 66,2% 74,9%
Registro Imprese/Comunica/SUAP/AOQI/Abilitazioni 77,7% 81,1%
Albo imprese artigiane 70,1% 79,0%
Diritto annuale 74,4% 81,1%
Mediazione e arbitrato 57,0% 68,0%
Ufficio Metrico e vigilanza prodotti 58,7% 68,9%
Deposito brevetti, modelli e marchi 63,3% 71,9%
Contributi erogati dalla Camera di Commercio 67,8% 72,7%
Informazioni su indici Istat, statistiche e informazione economica, studi e analisi
. . . 62,8% 69,6%
economiche, osservatorio dell'economia
Tutela del consumatore e fede pubblica 55,9% 67,2%
Turismo e cultura 57,9% 69,0%
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Confronto con I'indagine precedente
2020 | 2021
SEGUE: Servizi offerti dalla Camera di Commercio: livello di soddisfazione
(somma giudizi da discreto a ottimo) (*)
Carte digitali (2020) 76,8% -
Digitalizzazione (2020) 67,6% -
Firma digitale, carte tachigrafiche, digitalizzazione (2021) - 85,2%
Promozione dell'economia veronese (2020) 62,9% -
Certificazione estera/Certificazioni e vidimazioni (2020) 71,5% -
Certificazione estera e supporto all'export (2021) - 75,2%
Certificazioni e vidimazioni (2021) - 76,7%
Sito internet della Camera di Commercio di Verona: valutazione (somma giudizi
da discreto a ottimo)
Facilita di navigazione e reperimento delle informazioni 75,2% 77,7%
Completezza delle informazioni presenti 78,4% 79,4%
Chiarezza delle informazioni 77,4% 78,0%
Livello di aggiornamento 80,5% 81,4%
Usabilita sui dispositivi mobili 75,2% 75,5%
Personale della Camera di Commercio: livello di soddisfazione (somma giudizi
da discretamente soddisfatto a molto soddisfatto)
Tempi di erogazione dei servizi 79,3% 81,3%
Cortesia/disponibilita del personale 85,1% 85,3%
Competenza del personale 86,6% 87,1%
Trasparenza attivita camerale 85,0% 84,2%
Giudizio complessivo (somma giudizi da discreto a ottimo) 87,7% 87,5%
Valore medio giudizio complessivo 3,5 3,6

(*) A partire da settembre 2021, vi & stata una riorganizzazione degli uffici; per tale motivo, per alcuni servizi

sono indicate denominazioni differenti rispetto al 2020.
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Nota metodologica

Tecnica di rilevazione: 'indagine, indirizzata ad un campione di imprese, associazioni e professionisti
della provincia di Verona, € stata condotta con il sistema CAWI (Computer-Assisted Web Interview),
con l'invio tramite posta elettronica certificata di un link per la compilazione di un questionario on line;
la rilevazione e stata effettuata mediate I'utilizzo della piattaforma LimeSurvey.

Trattamento del campione: per la costruzione del campione di anagrafiche (comprendente imprese e
professionisti) sono state utilizzate le banche dati in uso alla Camera di Commercio di Verona. A fronte

di 27.212 questionari trasmessi, le interviste andate a buon fine ed elaborate sono state 2.094 (il
7,7%).

Periodo di riferimento: anno 2021
Periodo dirilevazione: dal 30 marzo al 29 aprile 2022

Codice deontologico: la rilevazione e stata realizzata in ottemperanza a quanto previsto dalla Legge
sulla Privacy GDPR (Reg. UE 679/16).



