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CAPITOLO|  Agpetti metodologici

II capitolo |
II Aspetti metodologici

1.1 — Premessa
I

La Customer Satisfaction & uno strumento conoscitivo largamente utilizzato dalle
Pubbliche Amministrazioni poiché da un lato consente, attraverso monitoraggi e studi di
verificare la situazione esistente e dall’altro permette di predisporre strumenti migliorativi per
i servizi offerti.

In ragione di ci0, la terza indagine generale di soddisfazione dell’'utenza della Camera di
Commercio di Prato intende individuare il livello di apprezzamento attuale, comparandolo a
quello registrato nelle precedenti rilevazioni (del 2005 e del 2008), al fine di migliorare i
servizi offerti secondo le esigenze e le richieste emerse dai risultati.

Occorre inoltre ricordare che la presente indagine, come la precedente (quella del 2008),
€ stata realizzata interamente da personale interno alla struttura camerale, mentre la prima
rilevazione (cioé quella del 2005) fu predisposta dal Consorzio Universitario per la Qualita e
I'lnnovazione di Pisa.

Per questa ragione, mentre é stato particolarmente agevole fare un parallelo tra I'indagine
presente e quella del 2008, non sempre si & potuto affiancare a queste i risultati dell'indagine
del 2005 che presentava, specialmente nella struttura del questionario, alcune difformita.

Ne risulta che il questionario conoscitivo del 2011 (riportato in allegato) € sostanzialmente
speculare a quello dell'indagine del 2008 presentando solo due differenze di fondo:

1. e stata predisposta un’apposta domanda (quesito n. 16) tesa a sondare il livello di

soddisfazione degli utenti sullo strumento della Comunicazione Unica. L'intervento si e

reso necessario a fronte del forte impatto che la ComUnica ha avuto nella presentazione

degli adempimenti presso il Registro delle imprese dove, dal 1° aprile 2010 la
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Comunicazione Unica (c.d. ComUnica) e l'unica modalita possibile per iscrivere una
nuova impresa o comunicare variazioni di imprese gia esistenti’.
2. € cambiata la denominazione e la struttura di alcuni uffici per effetto della ristrutturazione

interna avvenuta a far data dal 1° gennaio 2010.

1.2 — Il questionario
1

BN

Il questionario € stato somministrato ad un totale di 656 utenti opportunamente
individuati secondo una duplice modalita:
i in parte é stato distribuito attraverso il personale addetto ai servizi di sportello,

i in parte & stato somministrato tramite intervista telefonica.

Nel prossimo paragrafo saranno illustrate le modalita seguite per la formazione del
campione.
Nello specifico il nuovo questionario € stato strutturato nel seguente modo:
e una breve spiegazione iniziale sulle modalita di compilazione;
e una prima parte (Informazioni Generali) contenente una serie di domande necessarie
per la raccolta di informazioni di carattere generale sull’'utente, quali:
o il sesso,
o letq,
o la professione,
o il ruolo che svolge all'interno dell’azienda o dello studio,
o il fatto che sia pit 0 meno a conoscenza dei compiti e delle funzioni svolte dalla
CCIAA,
o lafrequenza con cui contatta telefonicamente gli uffici per avere informazioni,
o lafrequenza con cui si reca agli uffici camerali,

o lafrequenza con cui si € rivolto presso i vari uffici camerali;

! ComuUnica permette di ottemperare agli obblighi di legge verso Registro delle imprese, INPS, INAIL e
Agenzia delle Entrate, inoltrando la comunicazione unica ad un solo destinatario che si fa carico di trasmettere

agli altri Enti le informazioni di competenza di ciascuno.
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una seconda parte (Rilevazione del grado di soddisfazione) contenente otto domande a
risposta chiusa (di cui tre articolate in sotto-domande), dedicate alla rilevazione del grado
di soddisfazione di vari aspetti e servizi camerali quali:

o orari di apertura degli uffici,

o tempi di attesa negli uffici,

o tempi per I'evasione delle istanze,

o possibilita di comunicare tramite: telefono/sportello/e-mail,

o chiarezza delle informazioni fornite tramite: telefono/sportello/sito web,

o contenuto delle informazioni fornite tramite: telefono/sportello/sito web,

o disponibilita e cortesia del personale camerale,

o trasmissione delle pratiche tranne lo strumento della Comunicazione Unica.

una terza parte (Giudizio complessivo) in cui si chiedeva agli utenti di esprimere il loro
livello di soddisfazione su:

o ogni ufficio camerale,

o complessivamente su tutti i servizi offerti dalla Camera di Commercio di Prato;

una quarta e ultima parte (Osservazioni e suggerimenti) contenente un’unica domanda
a risposta aperta finalizzata soprattutto a stimolare i commenti degli utenti al fine di

ottenere informazioni aggiuntive sulla loro percezione dei sevizi camerali.

A parte la prima sezione (Informazioni Generali), la scala di punteggio da attribuire a

ciascuna domanda andava da 1 a 10, dove 1 corrispondeva al livello minimo di

soddisfazione e 10 al livello massimo.

1.3 — Individuazione del campione
|

Come gia ricordato, la presente indagine si compone di due rilevazioni separate: le

interviste telefoniche e i questionari somministrati tramite sportello.

Si tratta dunque di due indagini totalmente differenti che hanno visto la creazione di

altrettanti campioni statistici.

Nello specifico:
campione telematico (somministrazione telefonica) - la creazione di un campione di
guesto tipo nasce sia dall'esigenza di ottenere informazioni anche da quegli utenti che

non si recano abitualmente presso gli uffici della CCIAA di Prato, sia dal fatto che ormai,
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con l'obbligo dell'invio telematico e soprattutto con quello della Comunicazione Unica,
non si puo piu prescindere da tutta quella serie di interlocutori che non presentano piu le
pratiche cartacee agli uffici camerali.

La formazione del campione & avvenuta quindi decidendo di contattare tutti i soggetti
che nel corso del 2010 avevano inviato pratiche informatiche al Registro delle imprese
della CCIAA di Prato. Nel dettaglio I'universo di riferimento era composto da 296 soggetti
che come detto sono stati tutti contattati. Il lavoro svolto ha portato alla raccolta di 223
questionari che corrispondono al 75% del totale.

Il campione & poi stato diviso in quattro gruppi creati in funzione del numero di pratiche
inviate da ciascun soggetto (grandi, medi, piccoli, molto piccoli). Le telefonate sono state
effettuate nei mesi di maggio e giugno 2010 da una stagista iscritta alla facolta di
Giurisprudenza dell’'Universita di Firenze e opportunamente formata dalla Camera di
Commercio.

Si é pensato quindi (come avvenuto per l'indagine pregressa) di affidare la raccolta dei
questionari telefonici ad un soggetto estraneo all’Ente al fine di non influenzare in alcun
modo gli intervistati.

campione indagine tramite sportello (somministrazione diretta) = in questo caso
per stimare la dimensione del campione ci siamo basati sulle indagini precedenti. Quella
camerale e infatti una popolazione estremamente numerosa ed eterogenea per la quale
era stato individuato, secondo parametri statistici, un numero minimo di 130 questionari
da raccogliere. Partendo da questo dato nel 2005 ne furono somministrati 204 e nel 2008
ben 628.

Per la presente indagine gli uffici camerali hanno invece raccolto complessivamente 433
guestionari, dunque un numero assai pil importante e rappresentativo rispetto a quello
della rilevazione del 2005, ma inferiore a quello dell’indagine 2008. La ragione di tale
ultimo decremento & con molta probabilita da attribuire al fatto che con l'introduzione
della Comunicazione Unica si € ridotto il numero di utenti che si recano presso gli uffici
camerali.

Anche per I'indagine tramite sportello i questionari sono stati somministrati durante i mesi

di maggio e giugno 2010.

La tabella nella pagina successiva mostra visivamente quanto detto.



Totale questionari raccolti

tramite indagine telefonica
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Totale dei questionari

raccorti tramite indagine Totale questionari raccolti

300
210
223

sportello
204 504
628 838
433 656
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II capitolo Il
1 Il campione telematico

2.1 — Anagrafica (domande 1 -2 -3 —4)

Rispetto all'indagine del 2008 aumenta la percentuale di risposte tra coloro che inviano
alla Camera di Commercio oltre 100 pratiche in un anno (Grandi) e degli utilizzatori “Molto
Piccoli” del collegamento telematico (meno di 10 pratiche in un anno), mentre si riduce la

percentuale delle due categorie centrali (Medi e Piccoli).

36,2% 32,3% -3,9%
31,9% 29,6% -2,3%
16,7% 19,3% 2,6%

TOT. [ 100,0% 100,0%

Al 65% dei questionari somministrati hanno risposto persone di genere femminile contro il

35% del genere maschile (nel 2008 le percentuali erano rispettivamente del 60% e del 40%).
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La tabella mostra anche una suddivisione del genere per macro categorie (“Ditte e
societa”, “Professionisti” e “Altro”) laddove é possibile individuare significativa differenze.

48,1% 32,1% 11,1% 35,0%
51,9% 67,9% 88,9% 65,0%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

| 100,0% 100,0% 100,0% ||  100,0%

La tabella seguente mostra le classi di eta di coloro che hanno risposto all’indagine
evidenziando minime differenze tra I'indagine del 2008 e quelle del 2011.

Risulta evidente come in entrambe le rilevazioni la maggior parte degli intervistati si
collochi all'interno delle due categorie centrali che in forma aggregata individuano coloro che

hanno un’eta compresa tra i 30 ed i 50 anni.

11,9% 11,2% -0,7%
43,3% 41,3% -2,0%
30,5% 30,5% 0,0%
14,3% 17,0% 2,7%
100,0% | 100,0% |

Passando ad analizzare la professione svolta dai soggetti che hanno risposto all’indagine
telefonica (dunque quella che si riferisce al campione telematico) il grafico seguente mostra
chiaramente che la maggior parte degli intervistati appartiene alla categoria dei

commercialisti e di ragionieri (128).
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Professione - 2011
1 | | | |
Disbrigo Pratiche [J1 | | | |
Awocato 7[| 2 i i i i
] | | | |
Consulente del lavoro []6 i i i i
Associazione di categoria 7:| 7 i i i i
Altro 7:| 9 i i i i
Societa di persone 7:| 10 i i i i
Societa di capitali 7:| i 18 i i i
J | | | |
Notaio [ ] i 18 i i i
Ditta individuale 7::_| 24 i i i
Commercialista /rag. | ‘ ‘ ‘ ‘ 1128
0 2‘0 4‘0 6;0 8‘0 160 1‘20 11‘10

La tabella di seguito evidenzia le differenze in termini percentuali riscontrate tra

I'indagine del 2008 e quella del 2011 laddove € significativo riscontrare un sensibile aumento

dei titolari di ditte individuali e una speculare riduzione delle societa di disbrigo pratiche.

1,0%

8,1%

2,9%
61,0%
8,6%

0,5%

10,5%
2,4%

5,2%

0,0%

100,0%

10,8%
8,1%
4,5%

57,4%
2, 7%
8,1%
0,9%
0,4%
3,1%
4,0%
0,0%

100,0%

9,8%
0,0%
1,6%
-3,6%

-0,5%
0,4%
-10,1%
0,7%
-1,2%
0,0%
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Il grafico “classi di professione 2008 — 2011” indica che tra le due indagini &
aumentata la percentuale di “imprese” che ha risposto alla rilevazione telematica a fronte di

una riduzione della categoria dei “professionisti”.

Classi di professione 2008 - 2011

100% +

90% -

82,86%

%
80% 72,65%

70% -
60% -
50% -
40% -

04 |
30% 23,32%

20% +
11,90%

10% - 5,24%

4,04%

0% -

Imprese Professionisti altro

m 2008 m 2011

Per quanto riguarda il ruolo ricoperto all'interno dell'impresa o dello studio, la tabella
riportata di seguito evidenzia che la maggioranza di coloro a cui & stato somministrato il
questionario telefonico sono dipendenti, anche se la suddivisione per categoria individua

delle eccezioni.

Dittaindividuale | 66,7% 33,3% 0,0% 100,00%
Societadi capitali 33,3% 66,7% 0,0% 100,00%
Societadi persone 60,0% 40,0% 0,0% 100,00%
Commercialistafrag. 43,0% 57,0% 0,0% 100,00%
Consulente del lavoro | 66,7% 33,3% 0,0% 100,00%
Notaio 0,0% 100,0% 0,0% 100,00%
Awocato 50,0% 50,0% 0,0% 100,00%
Disbrigo Pratiche | 0,0% 100,0% 0,0% 100,00%
Associazione di categoria 0,0% 100,0% 0,0% 100,00%
Ato 33,3% 66,7% 0,0% 100,00%
Totalerisposte 41,3% 58,7% 0,0% 100,00%
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2.2 — Conoscenza e contatti con la CCIAA (domande 5—-6 -7 - 8)
|

La domanda n. 5 chiedeva agli utenti quanto fossero a conoscenza dei compiti e delle

funzioni svolte dalla CCIAA di Prato. Il grafico di seguito riportato rappresenta come tra

lindagine del 2005 e quella del 2011 sia decisamente aumentata la percentuale di coloro

che si dichiarano “molto informati”.

La tabella successiva si concentra solo sull'anno 2011 stratificando il campione per

classi di professione.

100% -~
90% +
80% -
70% +
60% ~
50% -
40% -
30% -
20% ~
10% +

0%

1,0%

Conoscenza di compiti e funzioni svolte
dalla CCIAA: 2005 - 2008 - 2011

0,5% 0,4%

13,0%

4:3% 3 295

per niente

poco

86,0%

81,9%

63,2%

34,1%

13,3%

molto

abbastanza

\ 02005 m 2008

m 2011 ‘

0,0%
0,0%
0,0%
0,8%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

0,0%
11,1%
0,0%
0,8%
16,7%
0,0%
50,0%
0,0%
0,0%
0,0%

75,0%
66,7%
60,0%
60,9%
83,3%
55,6%
50,0%
100,0%
71,0%
55,6%

25,0% 100,0%
22,2% 100,0%
40,0% 100,0%
37,5% 100,0%
0,0% 100,0%
44,4% 100,0%
0,0% 100,0%
0,0% 100,0%
29,0% 100,0%
44,4% 100,0%



CAPITOLO Il 1l campione telematico

Per quanto riguarda la domanda n. 6 che voleva sondare quante volete in un anno gli
utenti contattano telefonicamente la CCIAA di Prato, la comparazione pud essere fatta solo
tra le ultime due indagini, avendo la rilevazione del 2005 dei parametri diversi.

Il dato che emerge é rappresentato dal grafico e dalla tabella seguenti.

Frequenza dei contatti telefonici: 2008 - 2011

100% +
90% -
80% -

70% + 64,1%
59,0%

60% -
50% -
40% -

30% -

23,3%

18,8%

20% - 16.2%  148%

06 |
10% 14%  22%

0%
mai dalab da5ai10 piu di 10

W 2008 @ 2011

Dittaindividuale | 4.2% 29,2% 20,8% 45,8% 100,0%
Societadi capitali 0,0% 11,2% 44,4% 44,4% 100,0%
Societadi persone 0,0% 0,0% 30,0% 70,0% 100,0%
Commercialista/frag. 0,8% 14,0% 17,2% 68,0% 100,0%
Consulente del lavoro | 50,0% 16,7% 16,7% 16,7% 100,0%
Notaio 0,0% 11,1% 5,6% 83,3% 100,0%
Awocato 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
Disbrigo Pratiche 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Associazione di categoria 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Ato 0,0% 22,2% 0,0% 77,8% 100,0%
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| contatti diretti, cioé quante volte in un anno gli utenti si recano presso gli uffici della

Camera di Commercio di Prato sono rappresentati graficamente e in forma tabellare come

riportato di seguito.

100% -
90% -+
80% -+
70% -+
60% -+
50% +
40% +
30% +
20% +

10% +

Frequenza dei contatti diretti: 2008 - 2011

59,0%

39,5%

31,8%
23,3%

17,0%

11,7%

i -

0%

mai dalab da5ai10 piu di 10

w2008 m 2011

8,3% 29,2% 25,0% 37,5% 100,0%
5,6% 33,3% 22,2% 38,9% 100,0%
10,0% 30,0% 20,0% 40,0% 100,0%
7,8% 32,8% 17,2% 42,2% 100,0%
33,3% 33,3% 0,0% 33,3% 100,0%
44,4% 33,3% 5,6% 16,7% 100,0%
0,0% 50,0% 0,0% 50,0% 100,0%
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
0,0% 14,3% 28,6% 57,1% 100,0%
11,1% 33,3% 11,1% 44,4% 100,0%
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L'ultima domanda della parte prima del questionario aveva lo scopo di indagare la

frequenza di contatti per ogni singolo ufficio nell’'ultimo anno. | valori piu elevati riguardano

“l'ufficio informazioni del registro delle imprese” e “'ufficio registro imprese albi e ruoli”.

Significativi sono anche i contatti riscontrati per “lI'ufficio R.A.O.”, quello “artigianato” e

“I'ufficio diritto annuale”.

Gli altri uffici evidenziano frequenze non significative.

Frequenza Contatti Uffici

o mai Oodalas mda5ail0 mpiu di 10
250
200 _ _
150 -+ ]
100 +
507 —L —L
0 o o T I L
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2.3 —Livello di soddisfazione (domande dalla 9 alla 19)
|

La parte seconda e la parte terza del questionario sono composte da dieci domande
(rispettivamente otto e due) finalizzate a rilevare il grado di soddisfazione degli utenti in
relazione ai vari aspetti dell'attivita dell’ente.

L'analisi prende le mosse da un grafico c.d. “a ragnatela” in grado di dare una

panoramica generale sul livello di soddisfazione medio riscontrato per ogni domanda.

Livello di soddisfazione medio

D.17-12

D.17-11

D.17-10

D.17-9

D.17-8

D.17-7

D.17-6

D.17-5

9|orari di apertura

D.17-14
D.17-13

D.9
18 10 D.10
9
8
D.17-3 D.16

D.17-2

14.2 contenuto informazioni: sportello

D.11

D.12-1

D.12-2

D.12-3

D.13-1

D.13-2

D.13-3

D.14-1

D.14-2

D.14-3

17.7 ufficio Ambiente / Serv. Cons. / Protesti

i

O|tempi di attesa negli uffici

14.3 contenuto informazioni: sito web

17.8 ufficio Servizi Metrologia

[N

1|tempi evasione istanze

15 disponibilita cortesia personale

17.9 ufficio Statistica Prezzi...

12.1|possibilita di comunicare: telefono

16 comunicazione unica

17.10 ufficio Marchi e Brevetti

12.2|possibilita di comunicare: sportello

17.1 ufficio Estero

17.11 ufficio Internazionalizzazione

12.3|possibilita di comunicare: e-mail

17.2 ufficio Registro Imprese e Albi e Ruoli

17.12 ufficio Incentivi alle Imprese

13.1[livello chiarezza informazioni: telefono

17.3 ufficio Informazioni del Registro Imprese

17.13 ufficio Agricoltura

13.2|Iive|lo chiarezza informazioni: sportello

17.4 ufficio Artigianato

17.14 ufficio Conciliazione e Arbitrato

13.3|Iive|lo chiarezza informazioni: sito web

17.5 ufficio R.A.O. (rilascio smart card)

18 giudizio complessivo su CCIAA Prato

14.1|c0ntenuto informazioni: telefono

17.6 ufficio Diritto Annuale
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BN

Di seguito é riportata una tabella di sintesi dove vengono confrontati i valori emersi
nell'indagine corrente con quelli frutto delle due rilevazioni precedenti.

Rispetto al numero complessivo delle domande mancano i quesiti non presenti nelle
indagini precedenti che dunque non possono avere un valore di confronto.

Le frecce a margine della tabella mostrano se tra I'indagine del 2008 e quella del 2011 vi

e stato un aumento o una diminuzione del livello di soddisfazione.

D9 Omisperwa 73 73 75 1
T e R
B
D121 Possibilitadi comunicare tramite TELEFONO 75 7.6 78 T

7.8 78 g2 1
D131 Chiarezza delle informazioni tramite TELEFONO 7.8 8.1 83 I
o132 CllwezaseleimomadonamiesrORTELLO 78 sz 82 =
D133 Chiarezza delle informazioni tramite STOWEB 78 7.6 79 1
D.141  Contenuto delle informazioni tramite TELEFONO 7,8 8.1 g2 I
D142 Contenuto delle informazioni tramite SPORTELLO 7.8 8.2 82 =
D.143  Contenuto delle informazioni tramite STOWEB 78 7.6 79 1
D15 Disponibilitaecortesiapersonale 82 8.6 g7 1
D171 UfficioEsterc 75 7.4 72 &
DA72  Ufficio Registro Imprese e Abie Ruoli 78 8.0 g2
D174 Ufficio Attigianato 76 7.9 8o 1
D176  Ufficio Diritto Annuale 75 7.9 8o I
0178 Ufficio Servizidi Metrologia 76 8.2 81 &
D79 Ufficio Statistica Prezzi Inf. Economica Biblioteca 7.5 7.6 go [
DA7.10  Ufficio Marchie Breveti 75 75 7 1
DA7.11  Ufficio Internazionalizzazione 78 75 70 &
D18 Soddisfazionegenerale 78 8.0 g1 1
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I campione telematico

Come per le indagini precedenti si ritiene opportuno per ognuna delle domande del

guestionario con scala 1 - 10 mettere in evidenza il dettaglio dei punteggi ottenuti.

Per fare cid abbiamo “costruito” quattro classi di soddisfazione (oltre a coloro che hanno

risposto “non so” o che non hanno risposto):

70%

60% -

50% -+

40% -

30%

20% 7

10%

0%

coloro che hanno espresso un punteggio tra 1 e 4 (giudizio insufficiente);

quelli che si sono espressi tra 5 e 6 (giudizio quasi/appena sufficiente);

coloro che hanno rilasciato valori tra 7 e 8 (giudizio buono);

chi si é dichiarato molto soddisfatto attribuendo 9 o 10 (giudizio ottimo/eccellente).

= W

Classi di soddisfazione

‘11-4 D56 O7-8 @910 ONonsa BNR

_E‘- SN sN=Hal=Nl _‘

9

0

T T T T T T T T T
n »1 22 23 B1 B2 B3 W1 U2 U3 b »

orari di apertura

14.2 contenuto informazioni: sportello

T T T T T T T T T T
r1 72 73 T4 U5 U6 U7 U8 U9 T TN TR B U B

17.7 ufficio Ambiente / Serv. Cons. / Protesti

10

tempi di attesa negli uffici

14.3 contenuto informazioni: sito web

17.8 ufficio Servizi Metrologia

11

tempi evasione istanze

15 disponibilita cortesia personale

17.9 ufficio Statistica Prezzi...

12.1

possibilita di comunicare: telefono

16 comunicazione unica

17.10 ufficio Marchi e Brevetti

12.2|possibilita di comunicare: sportello 17.1 ufficio Estero 17.11 ufficio Internazionalizzazione
12.3|possibilita di comunicare: e-mail 17.2 ufficio Registro Imprese e Albi e Ruoli 17.12 ufficio Incentivi alle Imprese
13.1[livello chiarezza informazioni: telefono 17.3 ufficio Informazioni del Registro Imprese 17.13 ufficio Agricoltura

13.2]livello chiarezza informazioni: sportello 17.4 ufficio Artigianato 17.14 ufficio Conciliazione e Arbitrato

13.3

livello chiarezza informazioni: sito web

17.5 ufficio R.A.O. (rilascio smart card)

18 giudizio complessivo su CCIAA Prato

14.1

contenuto informazioni: telefono

17.6 ufficio Diritto Annuale

Come completamento di quanto appena illustrato, la tabella seguente ci mostra da un

lato, le medie di soddisfazione generale per ciascun ufficio della domanda n. 17 (valori che

comunque avevamo gia analizzato in precedenza) e dall’altro il numero di risposte che

Ej—\‘ Q7187 /fl
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Il campione telematico

hanno contribuito alla costruzione della media. Questo perché, come ben rappresentato dal

grafico precedente, per alcuni uffici € estremamente alta la percentuale di coloro che non

sono stati in grado di esprimere un giudizio per cui la media risultante & frutto solo di un

esiguo numero di risposte risposte.

7,2
8,2
8,2
8,0
8,2
8,0
7,3
8,1
8,0
7,7
7,0
7,6
7,9
7,5

14
202
197
130
176
156

20

56

43

10
13

Prima di passare ad un’ampia sezione dedicata alle tabelle di approfondimento &

opportuno soffermarsi sull'ultima parte del questionario (parte quarta) dedicata alle

osservazioni e ai suggerimenti.

La domanda 19 é infatti I'unico quesito aperto presente nell'indagine e dava la possibilita

agli utenti intervistati di inserire commenti, suggerimenti o proposte utili per il miglioramento

dei servizi camerali.

Ben 94 utenti (pari al 42% degli intervistati) ha deciso di compilare questo spazio.
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Maggiore apertura nel pomeriggio

Il servizio di Comunica € stato realizzato per ridurre il cartaceo, ma non funziona. Bisognerebbe
rivedere la piattaforma star web. Nel complesso la Camera di Commercio di Prato & superiore alle
altre

L'ufficio rilascio smart card dovrebbe essere piu rapido

Aggiornameto del sito web

Maggiore apertura nel pomeriggio

| corsi svolti dalla Camera di Commercio dovrebbero cominciare prima come orario

Riguardo al servizio AC; come mi dite voi, chiamo I'INPS ma non mi da risposte , richiamo voi e
non ottengo nessun risultato

Togliere la musichina di attesa telefonica ed inserire una voce piu piacevole

Abolire Comunica

Le pratiche dovrebbero essere piu veloci, la Comunicazione Unica piu chiara e meno formale (in
particolar modo per quanto riguarda la procedura degli allegati) ed infine la smart card dovrebbe
essere ritirata anche con delega e non solo personalmente

Maggiore apertura nel pomeriggio

Maggiore apertura nel pomeriggio

Abolire Comunica perché e una perdita di tempo

Migliorare il servizio Comunica. L'INAIL e I'INPS non fanno entrare le pratiche, in particolar modo ci
sono difficolta con le pratiche Fedra

Cambiare la Comunicazione Unica perché ridicola

Migliorare gli orari di apertura magari anche il sabato mattina e avere una risposta pitl immediata
alle email

Tornare al cartaceo perché i servizi per via telematica presentano incogruenze e difficolta
Comunica non funziona come servizio

Abolire Comunica

Semplificare il servizio Comunica e creare un servizio telefonico di assistenza per il software
Maggiore coordinazione tra gli uffici della Camera di Commercio (una pratica per un ufficio era
sbagliata per l'altro corretta)

La Comunicazione Unica non va bene ma non dipende da voi

Maggiore apertura nel pomeriggio

Maggiore apertura nel pomeriggio

Maggiore apertura nel pomeriggio

Maggiore apertura nel pomeriggio

Maggiore apertura nel pomeriggio

Maggiore chiarezza per quanto riguarda le istruzioni di Comunica

Nel complesso la migliore, pero vorrei piu chiarezza riguardo alle tariffe previste da Comunica , il
servizio propone sempre la piu alta e trae in inganno

Integrare nel servizio Comunica, una comunicazione tra diversi enti in un unico software
L'accessibilita ai servizi web & troppo complessa mentre prima era piu immediata. Inoltre le
istruzioni non sono esaustive Il servizio Comunica andrebbe semplificato

Maggiore apertura nel pomeriggio

La Comunicazione Unica e complessa e lenta Per i file ordinari non ci sono particolari problemi ma
i file troppo grandi non li prende; per esempio quelli a colori

Semplificazione della Comunicazione Unica

Maggiore apertura nel pomeriggio
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Personale preparato e disponibile. Il mio giudizio € molto positivo

Molto bene

Maggiore disponibilita telefonica

Abolire il software Comunica e migliorare i collegamenti con INPS e INAIL E una tragedia
Migliorare software Comunica

Tutto bene

Per quanto riguarda I'ufficio di Diritto Annuale & capitato che non mi abbiano dato un certificato
perché c'erano dei ritardi nei pagamenti (di 30 euro per di pit). | ritardi non erano stati comunicati
ed io avevo bisogno del certificato urgentemente

Maggiore disponibilita telefonica

Abolire Comunica

Snellire e semplificare il programma Comunica; le variazione telematiche sono complesse

Siete la Camera di Commercio migliore, ma non adagiatevi sugli allori!

Abolire Comunica

Maggiore rintracciabilita telefonica

Continuate cosi

Maggiore informazione e controllo per quanto riguarda le pratiche Fedra, per evitare di cascare in
errore

Maggiore apertura nel pomeriggio

Va benissimo

Per quanto riguarda il sevizio Comunica, funziona bene solo per la parte relativa alla Camera di
Commercio, ma i collegamenti con gli altri enti sono complicati

Il sevizio Comunica e troppo complesso

Maggiore rintracciabilita telefonica

Maggiore apertura nel pomeriggio

Per quando riguarda il sevizio Comunica, ci sono delle difficolta a capire cosa si deve fare in caso
di problemi

Per quanto riguarda Comunica; stilizzare I'importo o la tariffa altrimenti non posso fare la visura

Il sito web dovrebbe essere piu chiaro e le informazioni piu precise

Con la Camera di Commercio di Prato si lavoro molto meglio rispetto ad altre

Funziona molto bene

Rendere piu semplice il servizio Comunica

Per quanto ci riguarda il rapporto qualita prezzo é sfavorevole. Paghiamo troppo rispetto all'utilita e
a quanto usufruiamo dei vostri servizi

Orario piu lungo il pomeriggio oppure aprire un pomeriggio in piu

Maggiore coordinazione tra centralino ed uffici. Possibilmente quando non trovo nessuno negli
uffici vorrei essere richiamato

Migliorare servizio Comunica

Non ci sono problemi, forse, pero il servizio Comunica € troppo complicato

Molto bene

Un pomeriggio di apertura in piu

Organizzare corsi gratuiti e progetti di formazione, sulle pratiche della Camera di Commercio e sul
servizio Comunica; come quelli organizzati per il deposito bilancio

Un pomeriggio di apertura in piu

Abolire Comunica

Ottima in confronto alle altre Camere di Commercio

Tutto benissimo, forse preferirei degli orari di apertura pit lunghi

Un pomeriggio di apertura in piu
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Per quanto riguarda l'ufficio Registro Imprese, le linee telefoniche sono sempre occupate.
Proporrei di mettere qualcuno che si occupi di rispondere alle chiamate

Il sito dovrebbe essere piu chiaro, e dovrebbe essere facilitato il servizio Comunica, dando, anche,
maggiori informazioni

Ridurre il ruolo delle Camere di Commercio nell'economia; perché inutili e perché c'e troppa
burocrazia

Abolire Comunica, preferisco Starweb

Benissimo, soprattutto in confronto a quella di Pistoia

Abolire Comunica perché non é affatto una semplificazione, ma al contrario una complicazione.
Maggiore apertura nel pomeriggio, magari fino alle ore 16:30

Troppo complicato Comunica e fedra

Personale esclusivamente addetto a dare istruzioni per comuica, questo servizio ha creato lavoro
in piu Sta parlando con personale altamente esperto dal punto di vista informatico, ma il
programma fa schifo

Gestione del telematico troppo lenta e poco chiara

Comunica pitu semplice, tornare come prima

Abolire comunica perché troppo lento, perdita di tempo e ridicola

Tutto benissimo. Siete giovani e competenti

Dico a tutti di prendere esempio dalla CCIAAA di Prato

Abolire Comuica

Tutto bene

Ottimo

Migliore delle altre

Orari di apertura piu lunghi anche per rispondere al telefono

Perfetto

2.4 — Tabelle di approfondimento

Il paragrafo contiene una serie di tabelle che evidenziano il livello di soddisfazione dei

vari sotto-campioni in cui si scompone l'universo di riferimento, ponendo in relazione,

laddove sia possibile nonché interessante, i valori emersi dalle diverse domande che

compongono il questionario.

Tabella n. 1 (Grandezza utilizzatori del collegamento telematico) - mette in relazione

I'utilizzo del collegamento telematico degli utenti con il livello di soddisfazione.

Tabella n. 2 (Professione) - analizza la soddisfazione media delle varie classi di utenti

suddivisi in relazione alla “professione” svolta.

e Tabella n. 3 (Genere — Eta) - suddivide il campione per classi di “eta” e di “genere”

evidenziandone il livello medio di soddisfazione.
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Tabella n. 4 (Frequenza contatti telefonici in un anno) - mette in relazione il livello
medio di soddisfazione con il numero di “contatti telefonici” avuti dagli utenti con la
CCIAA di Prato nell’'ultimo anno.

Tabella n. 5 (Frequenza contatti diretti in un anno) - mette in relazione il livello medio di
soddisfazione con il numero di “contatti diretti” avuti dagli utenti con la CCIAA di Prato
nell'ultimo anno.

Tabella n. 6 (Frequenza dei contatti presso ciascun ufficio) - individua il rapporto tra la
domanda 8 (frequenza dei contatti con i singoli uffici della Camera di Commercio) ed il
livello medio di soddisfazione.

Tabella n. 7 (Giudizi positivi e negativi) - la tabella raggruppa tutti i giudizi espressi in
due macro categorie (giudizi positivi e giudizi negativi) mettendo poi in relazione le ultime
tre indagini.

Tabella n. 8 (Giudizi positivi) = riassuntivo della tabella 7.

Tabella n. 9 (Giudizi negativi) - riassuntivo della tabella 7.
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GRANDI MEDI PICCOLI M. PICCOLI
7,4

D9 orariapertura | 7.9 7.3 75

[D.10 _ Tempi attesanegli uffici | 7.9 7.8 7.9 7.6 7.8
[D.11 _ Tempievasioneistanze | 8,0 7,8 77 7,6 7.8
D.12.1  Possibilita di comunicare tramite TELEFONO | 8,2 7.9 76 7.3 7.8
|D.12.2  Possibilita di comunicare tramite SPORTELLO | 8,4 8,1 8,3 7,9 8,2
[D.12.3  Possibilitadi comunicare tramite E-MAIL__———— | 8,4 8,2 8,1 8,1 8,2
|D.13.1 _ Chiarezza delle informazioni tramite TELEFONO | 8,7 8,4 8,1 8,1 8,3
D.13.2 _ Chiarezza delle informazioni tramite SPORTELLO | 8,4 8,3 8,1 8,2 8,2
|D.13.3 _ Chiarezza delle informazioni tramite STOWEB | 8,3 7,8 78 7,9 7.9
D.14.1 _ Contenuto delle informazioni tramite TELEFONO | 8,6 8,3 8,0 i 8,2
|D.14.2 _ Contenuto delle informazioni tramite SPORTELLO | 8,3 8,2 8,0 8,2 8,2
[D.14.3 _ Contenuto delle informazioni tramite STOWEB | 8,3 7,8 77 i 7,9
ID.15 _ Disponibilita e cortesia personale | 9.1 8,6 8,6 8,5 8,7
[D.16 _ Comunicazione Unica | 73 6,9 6,7 6,6 6,9
D.17.1 _ Ufficio Estero ] 6,3 6.8 75 8,3 7,2
|D.17.2 _ Ufficio Registro Imprese e AbieRuoli | 8,6 8,1 8,1 8,2 8,2
D.17.3 _ Ufficio InformazioniRJM. | 8,5 8,4 8,0 8,2 8,2
D.17.4 _ Ufficio Artigianato | 8,3 7,8 77 8,3 8,0
D.17.5  UfficoRAO. ] 8,4 8,1 8,1 8,2 8,2
D.17.6 ___ Ufficio Diritto Annuale | 8,0 8,0 8,0 8,1 8,0
D.17.7 ___ Ufficio Ambiente / Servizi al consumatore / Protesti | 73 6,8 75 7,5 73
|D.17.8 _ Ufficio Servizi di Metrologia | 8.3 8,3 7,0 - 8,1
D.17.9  Ufficio Statistica Prezzi Inf. Economica Biblioteca | 75 7,5 10,0 - 8,0
|D.17.10 _ Ufficio Marchi e Brevetti | 7.9 7,3 8,0 8,0 77
D.17.11 _ Ufficio Internazionalizzazione | 7,0 7,3 6,5 - 7,0
|D.17.12 _ Ufficio Incentivi alle Imprese | 8,3 7,0 77 7,9 7.6
D.17.13 _ Ufficio Agricoltura | 7,0 8,0 9,0 7,5 7.9
|D.17.14 _ Uffcio Conciliazione e Arbitrato | 8,0 7.8 7.2 7,0 75
D.18  Soddisfazionegenerale ] 8,6 8,1 8,0 8,0 8,1

Tabdlan. 1
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7,2 7,2 7,4 7,8 8,2 8,5 - 6,9 8,0

D9  Orariapertura 72 75
D10 Tempiattesanegliufiici 74 74 76 8,0 83 78 75 8,0 75 76 78
D11 Tempievasioneistanze 74 7.9 6,9 77 8,0 8,3 8,0 9,0 8,0 8,0 78
D121 Possibilita di comunicare tramite TELEFONO 7.1 78 8,0 78 6.8 8,6 8,5 7.0 7,4 8,1 78
D122  Possibilita di comunicare tramite SPORTELLO 7,5 83 8,5 8,2 8,0 8,6 8,5 - 8,0 8.3 8.2
D123  Possibilitadi comunicare tramite E-MAIL 7,9 8,0 8,9 8,2 73 9.1 8,5 - 8,3 8.3 8.2
D131  Chiarezza delle informazioni tramite TELEFONO 7,9 8.1 84 8,4 6.2 8,8 9,0 6,0 8,6 8,2 8.3
D132  Chiarezza delle informazioni tramite SPORTELLO 7,9 8.3 8,5 8.3 7.4 8,1 9,0 - 8,2 8,4 8.2
D133  Chiarezza delle informazioni tramite STOWEB 7.7 7.9 8.1 7.9 7,0 8,6 9,0 7,0 8,0 8,0 7.9
D141  Contenuto delle informazioni tramite TELEFONO 7,5 8,0 8,5 8.3 6,4 8,7 9,0 7,0 8,6 8,4 8.2
D142  Contenuto delle informazioni tramite SPORTELLO 7,9 8.1 8,6 8.2 76 8,1 9,0 - 8,5 8,4 8.2
D143  Contenuto delle informazioni tramite STOWEB 7,5 77 8,1 7.9 73 8,7 9,0 7,0 7.8 8,0 79
D15  Disponibilitae cortesiapersonale 82 8,4 87 8,7 8,2 9.1 10,0 7,0 9.1 9,0 8,7
D16 ComunicazioneUnica 68 73 6,7 6,6 6,5 7.9 10,0 7,0 74 74 6,9
D171 UfficioEste0c 80 8,0 - - - - - 7,0 - 7,0 72
D172 Ufficio Registro Impresee AbieRuoli 7,9 8,6 83 8.1 85 9,0 95 7.0 8,3 8.1 8,2
D173 Ufficio InformazionirRl. 81 85 83 8,2 8,0 8,8 - 7,0 8,3 8.1 8,2
D174 Ufficio Artigianato 81 8.3 73 7.9 73 8,5 - - 8,3 8.3 8,0
D175  UfficioRAO. 80 8,9 78 8.1 73 7,0 9,0 7,0 8,6 8,4 8,2
D176  Ufficio Diritto Annuale 78 8.3 7.9 8,0 8,0 8,4 - 7,0 8,0 8,1 8,0
D177 Ufficio Ambiente / Servizi al consumatore / Protesti 7,0 6,5 8,0 7,0 - - 10,0 - 7,0 9,0 73
D178  Ufficio Servizi di Metrologia - - 8,0 8.3 - - - - 8,3 7,0 8,1
D179 Ufficio Statistica Prezzi Inf. Economica Biblioteca - - - - - - - - 8,0 - 8,0
D17.10  Ufficio Marchi e Breveti 77 70 85 77 - 8,0 9,0 7,0 8,3 9,0 77
DA1711  Ufficio Internazionalizzazione - - - - - - - - 8,0 - 7,0
DA17.12  Ufficio Incentivi alle Imprese 7,0 6.8 8,0 77 7,0 - - - 9,0 7,0 76
D17.13  Ufficio Agricoltura 70 75 - - - - - - 8,0 - 7.9
DA17.14  Uffcio Conciliazione e Arbitrato 77 - - - - - - - 8,0 8,0 75
D18  Soddisfazione generale 79 8.1 8,4 8.1 8,0 8,8 8,5 7,0 7,6 8,4 8.1

Tabelan. 2




6,6

7,1
7,5 8,0 7,0
7,5 7,9 7,5
8,1 8,2 7,7
8,2 8,2 7,1
8,1 8,4 7,9
8,1 8,3 8,0
7,8 8,0 7,9
8,0 8,3 7,8
8,0 8,2 7,7
7,8 7,9 8,0
8,6 8,7 8,0
6,6 7,0 6,7
7,7 6,7 6,0
8,1 8,2 7,6
8,2 8,3 7,5
7,9 8,0 6,9
8,1 8,2 7,8
8,0 8,0 7,8
7,5 7,1 55
7,8 8,7 -
8,3 7,0 7,0
7,5 7,8 6,8
7,0 7,0 -
7,5 7,7 6,3
8,0 7,5 -
7,3 7,7 -
8,0 8,2 7,7

Tabdlan. 3

7,7 7,4 7,7

7,7
7,8
7,7
8,0
8,1
8,3
8,3
7,9
8,2
8,1
7,7
8,6
6,8
7,2
8,1
8,2
8,0
8,0
7,8
7,3
7,8
7,5
7,7
7,0
7,5
7,7
7,5
8,1
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8,1
7,9
7
8,5
8,6
8,5
8,3
8,0
8,4
8,3
7,9
8,9
7,0
7,6
8,3
8,5
8,2
8,5
8,3
8,0
8,0
8,0
8,1
7,0
7,7
7,8
7,6
8,3

8,3
8,1
7,8
8,3
8,5
8,3
8,2
8,0
8,1
8,2
8,1
8,9
7,1
8,0
8,4
8,5
8,4
8,4
8,3
7,0
10,0
10,0
8,0
7,0
7,9
8,3
7,3
8,4

Il campione telematico

75
7,8
7,8
7,8
8,2
8,2
8,3
8,2
7,9
8,2
8,2
7,9
8,7
6,9
7,2
8,2
8,2
8,0
8,2
8,0
73
8,1
8,0
77
7,0
7,6
7,9
7,5
8,1
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7,6 7,5 6,9 7,8 7,5

Do orariapertura ]

ID.10__ Tempi attesanegli uffici____ | 8,0 7.8 7.3 8,0 7.8
D11 Tempievasioneistanze ] 7.9 7,7 7.5 7.3 7.8
D.12.1  Possibilita di comunicare tramite TELEFONO | 8,0 7.4 7.3 4,0 7.8
D.12.2  Possibilita di comunicare tramite SPORTELLO | 83 8,0 7.8 7.3 8,2
ID.12.3  Possibilita di comunicare tramite EEMAIL | 83 8,2 8,0 7,0 8,2
ID.13.1 _ Chiarezza delle informazioni tramite TELEFONO | 85 83 7.8 3,0 8,3
[D.13.2  Chiarezza delle informazioni tramite SPORTELLO | 84 8,2 7.9 73 8,2
[D.13.3  Chiarezza delle informazioni tramite STOWEB | 8,0 8,1 75 65 7.9
D.14.1  Contenuto delle informazioni tramite TELEFONO | 84 83 7.6 35 8,2
ID.142  Contenuto delle informazioni tramite SPORTELLO | 83 8,1 7.8 75 8,2
ID.14.3  Contenuto delle informazioni tramite STOWEB | 7.9 8,1 7.4 7,0 7.9
D.15  Disponibilita e cortesiapersonale | 8.8 8,6 8,2 83 8,7
D16 ComunicazioneUnica | 7,0 6.9 6.4 53 6.9
D.17.1  Ufficio Estero ] 71 75 7.3 - 7.2
ID.17.2_ Ufficio Registro Imprese e AbieRuoli | 83 8,1 7.7 83 8,2
ID.17.3 _ Ufficio InformazioniRl. ] 84 8,0 7.8 8.5 8,2
[D.17.4  Ufficio Artigianato | 8,1 78 7,6 7.0 8,0
D.17.5  UfficoRAO. ] 8.2 8,1 8,1 7.7 8,2
D.17.6 _ Ufficio Diritto Annuale | 8,0 8,0 7.9 9,0 8,0
ID.17.7__ Ufficio Ambiente / Servizi al consumatore / Protesti | 6,9 9,0 8,0 - 7.3
D.17.8 _ Ufficio Servizi di Metrologia | 83 - 7,0 - 8,1
[D.17.9  Ufficio Statistica Prezzi Inf. Economica Biblioteca | 8,0 - - - 8,0
[D.17.10 _ Ufficio Marchi e Brevetti | 77 7,8 7.8 - 7.7
D.17.11 _ Ufficio Internazionalizzazione | 72 6,0 - - 7.0
ID.17.12 _ Ufficio Incentivi alle Imprese | 78 7.3 6.7 - 7,6
[D.17.13 _ Ufficio Agricoltura | 8,5 75 6,5 - 0L
[D.17.14 _ Uffcio Conciliazione e Arbitrato | 7.6 7,0 - . 7.5
D.18  Soddisfazionegenerale | 83 8,2 75 73 8,1

Tabdlan. 4
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FREQUENZA CONTATTI DIRETTI IN UN ANNO

D9 Oriapertwa s
D10 Tempiattesanegliuffici s
D1l Tempievasoneistnze 79 76 76 s2 |18
D121 Possibilitadi comunicare tramite TELEFONO 7.9 74 76 s1 18
D122 Possibilitadicomunicare tramite SPORTELLO. &2 &1 &1 70 82
D123 Possibilitadicomunicare tramite EMAL &2 83 82 80 | 82
D131  Chiarezza delle informazioni tramite TELEFONO 62 8.2 84 a4 | 83
D132  Chiarezzadelle informazioni tramite SPORTELLO 84 83 81 60 82
D133 Chiarezzadelle informazion tramite STOWEB 7.8 76 82 a1 78
D141  Contenuto delle informazioni tramite TELEFONO 6.1 80 83 85 | 82
D142  Contenutodelle informazioni tramite SPORTELLO &2 82 81 &5 82
D143 Contenuto delle informazion tramite STOWEB 7.7 75 83 82 79
WO 15 Disponibilitae cortesiapersonale &6 85 88 88 81
“Mlo 16 ComunicazioneUnica 63 65 70 0 L&
Qo171 UfcioEsero 70 70 80 0 L o12
o172 Ufficio Registro Imprese e Abie Ruoli 82 80 82 g4 | 82
=Bl0 173 Ufficio nformazioniRI. 83 81 81 85 | 82
D174 Ufficio Atigianato &2 78 79 s2 | 80
D175 UfiioRAO. 83 79 82 a1 L 82
D176  Ufficio Diritto Annuale 80 79 81 76 L80
DA77 Ufficio Ambiente | Servizi al consumatore [ Protesti 7.3 73 73 -1
D178  Ufficio Servizi di Metrologia 82 90 : 70 Losa
D179 Ufficio Statistica Prezzi Inf. Economica Biblioteca 83 70 : A
D17.10  Ufficio Marchi e Breveti 77 78 79 15 Lo
DA711  Ufficio Internazionalizzazione 72 60 . -
D1712  Ufficio Incentivialle Imprese 75 73 78 80 18
D1713  Ufficio Agricoltura 86 80 70 . e
D174  Uffcio Conciliazione e Ambitrato 74 80 73 80 18
D18 Soddisfazionegenerale 83 79 81 s2 81
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CAPITOLO I

Domandan. 8

Il campione telematico
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1,3%
9,0
0,4%
8,0
0,4%

* NOTA BENE - nonostante la maggior parte degli utenti che hanno risposto “mai” ala domanda
n. 8 non abbia poi (congruamente) espresso un giudizio sull’ ufficio, vi sono sporadici casi nei quali il
giudizio € stato comunague espresso.

Per completezza d'informazione abbiamo deciso di inserire anche qu