CUSTOMER SATISFACTION
REPORT




L'Indagine 2022

La Camera di Commercio da alcuni anni, realizza indagini di Customer Satisfaction
con la finalita di rilevare il grado di soddisfazione degli utenti rispetto ai servizi offerti.
Lopinione dei nostri utenti risulta particolarmente utile non solo per verificare la
qualita percepita dei servizi camerali, ma anche per pianificare e programmare le
attivita future.

L'indagine permette inoltre di prestare attenzione alle opinioni e ai suggerimenti e di
sviluppare servizi sempre piu efficaci ed efficienti per il sistema economico di
riferimento.

LU'indagine 2022 e stata progettata per monitorare, da un lato, la percezione di un
target definito di utenza rappresentato da professionisti, consulenti, associazioni di
categoria (che rappresentano interlocutori qualificati dell’Ente, essendo la loro
opinione particolarmente significativa) e, dall'altro, la percezione delle imprese
rispetto alle iniziative promozionali e ai servizi di supporto erogati dall'Ente.

Per rilevare la soddisfazione degli utenti sono stati utilizzati due diversi questionari
compilabili on line, inviati tramite CRM camerale e pec.

La raccolta dei dati si e svolta nel periodo dicembre 2022 - gennaio 2023.
| risultati della rilevazione sono stati rielaborati in forma aggregata e anonima.



| professionisti /intermediari che hanno risposto al questionario

Tipologia di utenza

Avvocato
10%

Notaio

Commercialista 9%
72%
Associazione di
categoria
5%
Altro
4%

Frequenza del contatto

Una volta al
mese
20%

Solo quando &
servito, non &
tato un rapporto
costante
46%

Non ho avuto
rapporti con la
Camera nell’ultimo
anno

3%

Almeno una volta
a settimana
31%




Modalita di contatto

Piattaforme
on line
38%

e-mail
30%

Sportello /
persona
10%

Telefono
22%

Sede di riferimento

Alessandria
66%

Nei rapporti con I'Ente i professionisti / intermediari prediligono i canali a
distanza (90%), per lo piu utilizzando piattaforme on line oppure via mail o
telefono.



Qualita dei servizi negli ultimi 12 mesi

Rispetto agli ultimi 12 mesi il 54% ritiene che la qualita
dei servizi sia rimasta invariata, il 27% ritiene sia
migliorata contro il 17% per cui € peggiorata.

Rimasta
uguale
54%

Migliorata
27%

Non so

Peggiorara
2% g8

17%



La qualita dei rapporti con il personale camerale
(valutazioni espresse suscaladalab)

M 1-Pernullasoddisfatto W2 ®m3 m4 ®5-Moltosoddisfatto

Competenza del personale addetto al servizio
Cortesia e disponibilita del personale addetto al servizio
Tempi di risposta

Adeguatezza e completezza delle informazioni rese

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Come emerge chiaramente dal grafico il giudizio & decisamente positivo (92% con valutazione > 3 ). Ad essere
particolarmente apprezzate sono la cortesia e la disponibilita verso |'utente, a seguire la competenza del personale e
I'adeguatezza e completezza delle informazioni fornite.



| servizi utilizzati e valutati dai professionisti / intermediari

Registro Imprese, Albi ed elenchi,vidimazione libri e registri _ 80%
Firma digitale / SPID l 8%

Diritto annuale 7%

. . . 3%
composizione negoziata crisi impresa)

Supporto alla digitalizzazione delle imprese PID (Punto Impresa

Digitale)

Regolazione del mercato (protesti, marchi e brevetti e I

In continuita con gli anni scorsi, i servizi piu utilizzati e valutati dai professionisti / intermediari sono stati quelli legati al
Registro Imprese, Albi ed elenchi e vidimazione libri e registri.

Agli utenti di questi servizi sono stati rivolti ulteriori quesiti che riguardano la valutazione del Servizio di assistenza
Registro imprese - SARI



SARI - Servizio di assistenza Registro imprese
(valutazioni espresse suscaladalab)

M1 -Pernullasoddisfatto W2 ®W3 ®4 ™5-Moltosoddisfatto

Supporto fornito

Suggerimenti per migliorare il -i
servizio: 1

Supporto telefonico per [
casistiche complesse :
Maggiore chiarezza nelle I
1

l

l

o

Completezza delle informazioni

Reperibilita delle informazioni

istruzioni
Maggiore rapidita nei contatti
telefonici

Accessibilita al portale

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Il 76% si ritiene soddisfatto del servizio SARI (valutazione 23), particolarmente apprezzata I'accessibilita al portale.



Report su iniziative e servizi a sostegno dello
sviluppo d'impresa

Bandi camerali, formazione, assistenza all'export,
digitalizzazione e innovazione

Nel triennio 2020-2022 la Camera ha destinato notevoli risorse per finanziare iniziative e progetti

promozionali a valenza strategica.
Alle imprese che hanno fruito dei servizi a sostegno dello sviluppo d’impresa sono stati rivolti quesiti

specifici.



Dati sulle imprese che

cooperatiye,
= = = societa di capitali 2%
hanno risposto al questionario
13%
Settore di attivita economica societd di persone

servizi
13%

altro
industria 6%

29%

agricoltura
12%

commercio

24% artigianato

16%

Forma giuridica

22%

Numero dipendenti

fino a 9 addetti

oltre 49 addetti

nessun addetto
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Le Imprese e l'interazione con il personale camerale

M 1 - Per nulla soddisfatto

Preparazione tecnica
del personale

M 2 - Poco soddisfatto

Disponibilita e cortesia
verso |'utente

m 3 - Mediamente soddisfatto

Chiarezza e
completezza delle
informazioni

M4 - Molto soddisfatto M5 - Pienamente soddisfatto

Risoluzione dei
problemi

Tempi per ottenere le
informazioni richieste

Le imprese sono molto soddisfatte della
qualita dei rapporti con il personale camerale.
I 100% degli intervistati ha espresso una
valutazione 23



| servizi utilizzati e valutati dalle imprese

Contributi alle imprese (bandi camerali) 56%

Servizi di formazione e di orientamento - webinar 30%

Servizi di assistenza all'export (B2B,focus paese,

0,
servizi certificativi) L

Servizi di supporto alla digitalizzazione e innovazione 4%




Contributi alle Imprese: bandi camerali

Come le imprese sono venute a
conoscenza del bando di contributo

Altro
6% Tramite i canali

social/ internet
15%

Tramite
comunicazione
della Camera di
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invio mail dirett
20%
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consulente/ 26%
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categoria
33%

Molto chiaro nei
contenuti e di

Giudizio su testo e contenuto del bando

facile lettura
46%

Abbastanza
chiaro nei

contenuti e
dilettura

abbastanza fluida

Poco chiaro nei 529

contenuti e di
difficile lettura
2%



Contributi alle iImprese: bandi camerali

Giudizio sui tempi di istruttoria Giudizio sulle modalita di presentazione
della domanda e degli allegati

Semplice
Un po' lunghi

Nella media 13%

50% Semplice e veloce
Innovativo ma complesso

Innovativo e veloce

Troppo complesso

37%

Il bando di contributo ha

avuto un impatto positivo @ SU

sull’azienda?



Servizi di formazione e orientamento - webinar

Come le imprese sono venute a
conoscenza dei percorsi formativi

Sito camerale
17%

Consulente /
associazione di
categoria /
altro
7%

Comunicazione
della CCIAA
(CRM o invio
mail diretto)

77%

Il giudizio complessivo sulle iniziative formative e stato
largamente positivo, il 100% degli intervistati ha espresso
una valutazione >3

Gradimento docenza

Chiarezza espositiva e capacita di
coinvolgimento dei relatori

Competenza dei relatori

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gradimento degli argomenti

Completezza dei temi trattati

Contenuti interessanti e originali

Possibilita di trasferire quanto appreso
nell'ambiente di lavoro

0 0,2 0,4 0,6 0,8

=

M1l-Pernulla ®2 =3 w4 MWS5-Pienamente soddisfatto



Servizi di assistenza all'export
B2B, focus paese, servizi certificativi per I'estero

Come le imprese sono venute a conoscenza Gradimento di alcuni aspetti
delle iniziative e dei servizi di sostegno
all'export

Accesso alle informazioni e ai servizi attraverso
modalita on line

44%

o
o

50% 38%

Interazione con il personale del servizio

46%

o
[S)

39%

M Sito camerale
H Consulente / associazione di categoria / altro

B Comunicazione della CCIAA (CRM o invio mail diretto) HPernulla ®Poco ® Mediamente M Molto M Pienamente soddisfatto



Servizi di supporto alla digitalizzazione

Come le imprese sono venute a conoscenza Gradimento di alcuni aspetti
delle iniziative e dei servizi a supporto della
digitalizzazione

11%

Accesso alle informazioni e ai servizi attraverso
modalita on line

11%

44%

11%

Interazione con il personale del servizio

47%

MW Tramite i canali social/ internet
M Sito camerale
& Consulente / associazione di categoria M Pernulla ®mPoco ® Mediamente ® Molto ™ Pienamente soddisfatto

B Comunicazione della CCIAA (CRM o invio mail diretto)



Soddisfazione generale sui servizi utilizzati

17%

SeddiSiattilo6ys ﬂ



La programmazione futura della Camera di Commercio

La Camera di Commercio ha chiesto alle imprese di esprimere un’opinione sugli
interventi strategici individuati a livello nazionale



| progetti strategici del sistema camerale

91% 75% 89%

90%
— — — 4%

51%
46%
0,
44% 43%
40%
35%
0,

32% B Molto importante
B Abbastanza importante
B Poco importante
B Per nulla importante

18%
0,
5% 8% 7%
- . - . . .

La doppia transizione: digitale ed Formazione lavoro - orientamento Turismo Intenazionalizzazione
ecologica



La Camera di Commercio di Alessandria — Asti ringrazia gli utenti che hanno
partecipato all’indagine per il prezioso contributo offerto, per i suggerimenti
forniti, e siimpegna a garantire anche per il futuro un alto
standard di qualita dei servizi, la vicinanza ai bisogni
degli stakeholder e I'utilizzo di strumenti/formule
organizzative altamente innovativi.
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