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RISULTATI QUESTIONARIO DI RILEVAZIONE DELLE ESIGENZE E DEL GRADO DI
SODDISFAZIONE DEGLI UTENTI

PREMESSA

La Camera di Commercio della Basilicata assicura un costante impegno nel soddisfacimento
delle esigenze dei propri stakeholder e nel miglioramento continuo della qualita e
dell’efficienza dei servizi offerti, in coerenza con i principi di trasparenza, partecipazione e
miglioramento della performance amministrativa sanciti dal D.Lgs. 150/2009 e dal D.Lgs.
33/2013.

A tal fine, 'Ente realizza specifiche azioni di coinvolgimento dei portatori di interesse e degli
utenti attraverso strumenti di valutazione partecipativa della performance, volti inoltre a
raccogliere elementi utili alla misurazione della qualita dei servizi (in termini di fruibilita,
accessibilita e tempestivita), inclusi quelli erogati in modalita digitale.

In particolare, con riferimento ai servizi in rete, in ossequio alle disposizioni di cui all'art. 7,
comma 3, del D. Lgs. 82/2005, come modificato dal D. Lgs. 179/2016, la Camera €& tenuta a
condurre apposite rilevazioni di misurazione del livello di soddisfazione e dell’esperienza degli
utenti.

Tali interventi sono finalizzati alla costruzione di una base informativa sistematica che si
alimenta di anno in anno e che consente di individuare I'evoluzione nel tempo delle valutazioni
espresse e il posizionamento dell’Ente rispetto alle aspettative dei destinatari con riferimento
alle attivita svolte e alla qualita dei propri servizi.

L’Ente persegue cosi un percorso di miglioramento continuo, orientato alla progettazione e
all’erogazione di servizi sempre piu innovativi, inclusivi e rispondenti ai principi di uguaglianza,
imparzialita, partecipazione e trasparenza.

Il presente documento riassume i risultati dell'indagine di rilevazione delle esigenze e del grado
di soddisfazione dell’'utenza condotta dalla Camera di commercio della Basilicata nel periodo
marzo - ottobre 2025.

L’iniziativa € stata realizzata non solo in ottemperanza agli obblighi normativi sopra richiamati
in materia di valutazione partecipativa e di customer satisfaction, ma ha rappresentato
un’opportunita di ascolto attivo, per raccogliere opinioni e suggerimenti al fine di sviluppare
servizi sempre piu in linea con i bisogni espressi e orientati alla generazione di valore pubblico.

La rilevazione & stata effettuata mediante la somministrazione di un questionario online,
tramite apposito modulo Google promosso attraverso diversi canali: sito web, canali social,
newsletter, erogazione agli sportelli, e ha fornito i seguenti risultati rielaborati in forma
aggregata e anonima.
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Analisi del campione e tipologia di utenza
Il campione di riferimento & costituito da 104 utenti.

Graficon. 1

Indichi in Suo profilo professionale
104 risposte

@ Imprenditore
@ Dipendente/Collaboratore di azienda

Intermediario/Libero professionista
@ cCittadino/Consumatore
- @ Studente/Docente

@ Pubblica Amministrazione
@ Associazione di categoria
® Segretaria

o cooperativa sociale

Come emerge dal grafico, il campione intervistato & costituito, in misura prevalente, da imprese
nel duplice profilo di imprenditori (43,3%) e di dipendenti/collaboratori di azienda (27,9%),
seguiti da intermediari, professionisti (14,4%); PA (4,8%); studenti/docenti (3,8%); cittadini,
consumatori (2,9%).

Nellambito del target individuato una percentuale minore di compilatori & costituita dalle
associazioni di categoria che essendo rappresentate all'interno degli organi della Camera di
commercio, intrattengono con I'Ente relazioni strutturate e continuative attraverso ulteriori sedi.

Frequenza del contatto
Riguardo la frequenza di contatto (cfr. grafico n. 2), 'utenza del’Ente si dimostra fidelizzata.

Grafico n. 2

Con quale frequenza nel corso dell’'ultimo anno & entrato in contatto con la Camera di commercio

della Basilicata (di persona, telefono, email, sito web)?
104 risposte

® piu volte al mese

® circa una volta al mese
piu volte I'anno

@ circa una volta I'anno

® mai

Circa il 40% ha fatto ricorso ai servizi camerali “piu volte I'anno” e il 19,2% “circa una volta
I'anno".
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Ha un contatto mensile ("piu volte al mese") il 19,2% degli intervistati e I'11,5% "circa una volta
al mese".

Modalita del contatto
Nei rapporti con I'Ente (cfr. grafico n. 3), gli intervistati prediligono nettamente i canali a
distanza, utilizzati dal 95% circa del campione.

Graficon. 3

Quali canali di comunicazione della Camera di commercio della Basilicata utilizza principalmente?
104 risposte

@ Sito istituzionale

@ Canali social ( Facebook, Twitter, Link...
Newsletter

® Email diretta

@ Vidimazione

@ Sia Sito Istituzionale che e-mail diretta

® sportello

® Sportello

12V

Tra questi, il sito web ¢ il canale predominante (67,3%), seguito dall’email diretta (17,3%) e, in
pari percentuale (4,8%), dai canali social e dalla newsletter.

L’accesso diretto presso gli uffici (Sportello) risulta ormai un canale residuale, utilizzato solo
dal 3% degli intervistati (3 utenti). Si tratta di un trend consolidato e che conferma lo
spostamento dell'utenza verso le modalita di interazione digitali.

Servizi utilizzati maggiormente
| servizi maggiormente utilizzati (cfr. grafico n. 4) risultano essere quelli afferenti alle attivita
core svolte dalla Camera.
Il Registro delle imprese, albi ed elenchi/ SUAP & di gran lunga il servizio piu utilizzato, indicato
dal 37,5% dei rispondenti (percentuale che include il numero di utenti che hanno utilizzato il
servizio di Richiesta visure a sportello).
Seguono la categoria dei servizi specifici come Punto Impresa Digitale (PID) (14,4%),
Gestione documentale (9,6%), Servizi di informazione, formazione, assistenza all'export
(8,7%), Servizi di controllo sui prodotti delle filiere (2,9%) e Fima digitale (2,9%).
L’elenco prosegue con i servizi utilizzati in percentuali inferiori, quali:

- Servizi a sostegno del turismo e della cultura (1,9%)

- Servizi per 'accesso al mondo del lavoro (1,9%)

- Tutela della Proprieta industriale (1,9%)

- Pagamenti online (1,9%)

- Gestione acquisti (1,9%)

- Servizi contabili e finanziari (1,9%)
e si conclude con quelli utilizzati in via residuale (solo I'1%):
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- Registro nazionale protesti

- Sanzioni amministrative

- Servizi di metrologia legale/Vigilanza e controllo

- Diritto annuale

- Sovvenzioni e contributi/Verifica contributi aziende
- Codici Atecom

- Autorizzazione tachigrafi/Carte tachigrafiche.

Grafico n. 4

Quali servizi della Camera di commercio della Basilicata ha utilizzato principalmente o con i quali &

entrato principalmente in contatto nel corso dell’'ultimo anno? (inserire al massimo n. 3 risposte)
104 risposte

@ Registro delle imprese, albi ed elenchi...

@ Servizi di informazione, formazione, a...
Tutela della proprieta industriale

@ Servizi di metrologia legale/Vigilanza...

@ Sanzioni amministrative

@ Registro nazionale protesti

@ Servizi di composizione delle controve...

@ Servizi di controllo sui prodotti delle fili...

1/4 V¥

Accesso ai servizi

Relativamente all’accesso ai servizi presso le sedi del’Ente, il giudizio espresso (Grafico n. 5)
é largamente positivo.

L'indagine mostra che la valutazione é:

"eccellente" per il 28,8% degli intervistati; "soddisfacente" per il 48,1% e "adeguata" per il
19,2%. Per una percentuale residuale del campione (3,8%) l'accesso ai servizi presenta
margini di miglioramento.

Graficon. 5

Come valuta la Sua esperienza nell'accedere ai servizi presso le sedi della Camera di commercio?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguata

@ pessima

Gradimento servizi in rete
Il questionario dedica una sezione specifica alla rilevazione del gradimento dei servizi in rete
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e alla raccolta di indicazioni di miglioramento per una fruizione piu agevole degli stessi. Con
riferimento ai suddetti quesiti specifici, il grafico n. 6 mostra le risultanze emerse.

Graficon. 6

Come valuta la Sua esperienza nell'accedere ai servizi in via telematica ?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguata

@ pessima

Circa il 75% degli intervistati si ritiene soddisfatto (somma di "eccellente" e "soddisfacente")
dall'accesso ai servizi in rete, con una percentuale del 24% che ha espresso un giudizio di
eccellenza e il 49% che lo ha giudicato "soddisfacente". La restante parte del campione, pari
al 23,1 %, ha ritenuto "adeguata" la propria esperienza di accesso ai servizi telematici.

| servizi utilizzati

Le piattaforme e gli applicativi telematici valutati e maggiormente utilizzati (cfr. grafico n. 7)
sono quelli afferenti al Registro Imprese.

Nello specifico: Visure, certificati e bilanci (37,5%); Comunica Starweb/DIRE (15,4%) e Firma
digitale da remoto (14,4%).

Seguono, in termini percentuali, Fascicolo d’'impresa (13,5%); Diritto annuale (calcola e paga)
(6,7%) e Fatturazione elettronica (4,8%).

| servizi meno utilizzati, in modalita telematica, risultano essere quelli relativi a Certificati di
origine, Carte tachigrafiche e Contributi e sovvenzioni.

Graficon. 7

In caso di accesso in via telematica, quali sono gli applicativi/piattaforme che utilizza

maggiormente ?
104 risposte

@ Comunica Starweb/ DIRE (pratiche re...
@ REGISTROIMPRESE (visure, certifica. ..

IMPRESA ITALIA (fascicolo d'impresa)
@ Diritto Annuale (calcolo e pagamento. ..
@ Fatturazione elettronica (invio e ricezi...
@ Firma digitale da remoto (rilascio ident...
@ Sportello Telematico AGEF (pratiche ri...
@ non & stato fatto nessun accesso

172V
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Opinioni e suggerimenti
In un’ottica di miglioramento continuo, alla domanda riguardante gli aspetti che, nella
percezione degli utenti, possono essere oggetto di miglioramento (cfr. grafico n. 8), gli
intervistati hanno fornito i seguenti feedback:

- Maggiore facilita di reperimento dei servizi sul sito web (41,3%)

- Maggiore facilita di utilizzo del servizio (20,2%)

- Migliore assistenza tecnica (16,3%)

- Creazione di una versione demo (11,5%)

- Istruzioni piu dettagliate (7,7%)

Grafico n. 8

Quali aspetti ritiene che possano essere migliorati ai fini di una fruizione piu agevole delle

piattaforme o dei servizi on line messi a disposizione dalla Camera di commercio della Basilicata?
104 risposte

@ Maggiore facilita di reperimento dei
servizi sul sito web

@ Maggiore facilita di utilizzo del servizio
Creazione di una versione demo del
P servizio o della piattaforma

@ Migliore assistenza tecnica

@ |Istruzioni piu dettagliate

® Nulla

@ formazione del personale di Potenza...
@ NON DA INDICARE NULLA

Accessibilita

Nell'ottica di migliorare e favorire 'accesso ai servizi camerali, sono state introdotte delle
domande specifiche volte a valutare I'accessibilita alle sedi del’Ente.

Con riferimento a tale specifico ambito di indagine, il giudizio & largamente positivo (cfr. grafici
n.9en. 10)

Graficon. 9

Come valuta I'accessibilita degli spazi esterni e dei percorsi che conducono agli uffici della Camera

di commercio della Basilicata?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguata

@ pessima
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Per la "Valutazione spazi esterni" il giudizio "eccellente/soddisfacente" (somma di 20,2% e
46,2%) & pari al 66,4%.

Grafico n. 10
Come valuta l'accessibilita dell'ingresso dell’'edificio e degli spazi interni delle sedi della Camera di
commercio della Basilicata?
104 risposte
@ eccellente
@ soddisfacente
adeguata
@ pessima
Per la "Valutazione ingresso edificio e spazi interni", il giudizio "eccellente/soddisfacente"

(somma di 24,0% e 41,3%) & pari al 65,3%.

Come evidenziato, in entrambi i casi la somma supera il 60%. Se si tiene conto anche di coloro
che hanno espresso un giudizio di "adeguatezza" (rispettivamente il 30,8% per gli esterni e |l
32,7% per gli interni), si ottiene una valutazione complessiva altamente positiva, pari al 97,2%
per gli spazi esterni e al 98% per quelli interni.

Altresi, & stata sondata la rilevazione dei miglioramenti da apportare al fine di rendere i servizi
online piu accessibili alle persone con ridotta capacita (cfr. grafico n. 11).

Grafico n. 11

Quali miglioramenti potrebbero rendere i servizi online della Camera di commercio della Basilicata

pil accessibili alle persone con ridotta o impedita capacita motoria o sensoriale ?
104 risposte

@ Nessun miglioramento richiesto

@ Miglioramento dei form e dei moduli
online

Miglioramento della leggibilita e della
fruibilita del sito web

@ non saprei
@ assistenza telefonica
@ Non so

® MAGGIOR ECONOMICITA'
ALL'ACCESSO DELLE VISURE DI T...

Il 40,4% degli intervistati ha valutato positivamente i servizi, non richiedendo alcun
miglioramento.
La restante parte del campione ritiene necessari miglioramenti specifici e le richieste principali
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riguardano:
- Una migliore leggibilita (font pit grandi, contrasto) e fruibilita del sito web: 30,8%
- Ladisponibilita di form e moduli online piu semplici: 25% (26 utenti)

Soltanto I'1% richiede una maggiore assistenza telefonica.

Comunicazione e pubblicita delle informazioni

Relativamente all'attivita di comunicazione e pubbilicita delle informazioni realizzata attraverso
il sito istituzionale, i canali social e la newsletter (cfr. grafico n. 12), la valutazione espressa sul
livello di completezza e aggiornamento dei contenuti & estremamente positiva.

Grafico n. 12
Come valuta il livello di completezza e di aggiornamento dei contenuti del servizio informativo della
Camera di commercio della Basilicata (sito istituzionale, canali social, newsletter)?
104 risposte
@ cccellente
@ soddisfacente
adeguato
® pessimo
Il giudizio é:

"eccellente" per il 23,1% del campione e "soddisfacente" per il 52,9%. Il restante 22,1% ha
espresso un giudizio di "adeguatezza".
Sommando queste tre valutazioni, si ottiene una percezione positiva quasi del 100%.

Graficon. 13

Come valuta il grado di chiarezza e di facilita di compilazione della modulistica e dei form a

disposizione degli utenti?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguato

® pessimo
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[l giudizio degli utenti sul livello di chiarezza e facilita di compilazione della modulistica e dei
form disponibili (cfr. grafico n. 13) & altamente positivo.

In leggera difformita rispetto all’input ricevuto (grafico n. 10) di rendere i form e i moduli online
pit semplici al fine di una maggiore accessibilita dei servizi da parte delle persone con ridotta
capacita, la valutazione del grado di chiarezza e facilita di compilazione della modulistica e dei
form a disposizione degli utenti, & "eccellente" per il 19,2% del campione e "soddisfacente"
per il 51,9%.

La somma dei giudizi "eccellente" e "soddisfacente" raggiunge il 71,10%. Se si include il 26,9%
che la ritiene "adeguata", si arriva a un gradimento complessivo del 98%.

Professionalita e cortesia nell’interazione con gli utenti
Risultati particolarmente lusinghieri emergono dall’'analisi dell'interazione diretta con il

personale dell'Ente (cfr grafici n. 14 e n.15).

Grafico n. 14

Come valuta la precisione delle informazioni e la chiarezza delle risposte fornite dal personale della

Camera di commercio della Basilicata?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguate

@ pessime

La precisione e la chiarezza delle informazioni fornite sono state valutate positivamente dalla
quasi totalita del campione con un livello di gradimento “eccellente” per il 34,6% degli
intervistati e “soddisfacente” per il 42,3%.

Sommando anche il 21,2% (22 utenti) che le ha ritenute "adeguate”, il gradimento complessivo
per la qualita dell'interazione con il personale raggiunge il 98,1%.

Anche il giudizio sulla cortesia e disponibilita del personale fa registrare risultati positivi.
Emerge, infatti, un apprezzamento positivo per il 74% del campione, il quale ha espresso un
livello di gradimento "eccellente/soddisfacente", cosi suddiviso:

- eccellente: 36,5%;

- soddisfacente: 37,5%.

Se si include il 22,1% che ha espresso una valutazione di "adeguatezza", il gradimento
complessivo per la cortesia del personale raggiunge il 96,1%.

Risultati questionario di rilevazione delle esigenze e del grado di soddisfazione degli utenti - Camera di Commercio
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Grafico n. 15

Come valuta la capacita di ascolto, la cortesia e |a disponibilita del personale della Camera di

commercio della Basilicata?
104 risposte

® eccellente

® soddisfacente
@ adeguate

® pessime

Tempestivita, qualita ed efficacia del servizio

Relativamente ai servizi erogati, sono stati indagati gli ambiti della tempestivita, della qualita e
dell’efficacia con riferimento ai quali sono emersi i dati illustrati dai seguenti grafici n. 16, 17 e
18 e la valutazione rilevata dal campione & molto alta.

Grafico n. 16

Come valuta la tempistica di evasione delle istanza da parte degli uffici della Camera di commercio
della Basilicata?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
@ adeguata

@ pessima

In particolare, il giudizio sulla tempistica di evasione delle istanze & "eccellente" per il 27,9%,
"soddisfacente" per il 42,3. |l totale "eccellente/soddisfacente" & del 70,2. E "adeguato” per il
26% del campione;

Risultati questionario di rilevazione delle esigenze e del grado di soddisfazione degli utenti - Camera di Commercio
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Grafico n. 17

Come valuta complessivamente il livello di qualita dei servizi offerti dalla Camera di commercio

della Basilicata?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguato

@ pessimo

Il giudizio sulla qualita del servizio/procedura & "eccellente" per il 24%, "soddisfacente" per il
51%. |l totale "eccellente/soddisfacente" & del 75%.
E "adeguato" per il 22,1%.

Grafico n. 18

Come valuta complessivamente l'efficacia dei servizi della Camera di commercio della Basilicata

offerti tramite i diversi canali di erogazione dei servizi?
104 risposte

@ eccellente

@ soddisfacente
adeguato

@ pessimo

55,8%

Suggerimenti e feedback per il miglioramento dei servizi

L’indagine realizzata ha dedicato un focus specifico alla raccolta di suggerimenti e feedback
per il miglioramento dei servizi; le osservazioni e i suggerimenti condivisi hanno riguardato le
seguenti tematiche e relativi margini di miglioramento:

Accesso ai servizi
- Riduzione dei tempi di attesa agli sportelli
- Maggiore automazione dei processi
- Miglioramento dell’accoglienza e maggiore chiarezza e celerita di risposta

Risultati questionario di rilevazione delle esigenze e del grado di soddisfazione degli utenti - Camera di Commercio
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Partecipazione ai bandi
- Concessione di termini piu ampi per 'adesione ai bandi e adozione di criteri di merito
per la concessione di agevolazioni
- Miglioramento della comunicazione dei bandi attraverso il sito web
- Previsione di bandi specifici per le imprese artigiane

Comunicazione
- Rafforzamento dell’attivita di promozione e comunicazione di attivita ed eventi
- Potenziamento dell’attivitd di comunicazione con i professionisti

Questionario di valutazione
— Introduzione di quesiti specifici relativi agli interventi promozionali

Accesso alle sedi
— Implementazione della fruibilita dei servizi (parcheggi) di accesso alle sedi

Conclusioni

L’'indagine condotta conferma, come rilevato nelle precedenti annualita, l'importanza
dell'investimento continuo nella promozione dei servizi camerali e nel miglioramento costante
degli stessi, sia per gli aspetti legati alla qualita e all’efficienza, che per quelli relativi alla
comunicazione e all’accessibilita.

| risultati complessivi incoraggiano I'Ente a proseguire con decisione nella politica di
digitalizzazione, per modernizzare e semplificare ulteriormente I'accesso ai servizi.

Pur essendo la valutazione nel suo complesso molto positiva, la Camera accoglie i
suggerimenti emersi in un'ottica di miglioramento continuo, con l'obiettivo di implementare
ulteriori azioni per accrescere la fruibilita dei servizi e tener conto delle esperienze di accesso
meno soddisfacenti.

In un’ottica di innovazione, sulla base dei suggerimenti emersi, 'Ente siimpegna ad introdurre
strumenti ed approcci innovativi puntando anche allo sviluppo di nuovi modelli di interazione
che sebbene possano richiedere un cambiamento di abitudini e tempo per essere implementati
(soprattutto con riferimento agli strumenti basati sull’intelligenza artificiale) potrebbero rivelarsi
utili ed apprezzati in futuro ed accrescere il valore pubblico generato.
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