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Presentazione  indagine di CSE 
 

Lôindagine di Customer Satisfaction Esterna 2015 è stata svolta dallo Staff Qualità  e dal Servizio 
Studi e Ricerca della Camera di Commercio di Verona, sulla base delle Linee Guida per la 
gestione della Customer Satisfaction nelle 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 categoria sono 
stati i seguenti:  

 

ü lôimmagine percepita della Camera di Commercio;  

ü il grado di soddisfazione in merito ai servizi erogati;  

ü lôefficacia degli strumenti di comunicazione; 

ü le modalità generali di funzionamento e le tematiche da implementare 
 
 
 
Lôanalisi dei risultati, oltre ad offrire una panoramica sul punto di vista degli utenti camerali, servirà 
per: 

 

ü verificare il livello di efficienza ed efficacia percepito dagli utenti per ogni singola funzione 
svolta dalla Camera di Commercio, in unôottica di miglioramento futuro; 

ü raccogliere informazioni utili alla pianificazione e programmazione; 

ü fare azioni di comunicazione e rendicontazione interna ed esterna; 

ü rispondere alle esigenze di misurazione, analisi e miglioramento indicate dal sistema per la 
gestione della qualità (ISO 9001:2008). 

 

Le interviste sono state condotte con metodologia CAWI, mediante invio a indirizzi di posta 
elettronica tradizionale, di un questionario compilabile su pdf. 

I dati qui illustrati si riferiscono ad un campione di utenti della provincia di Verona, come descritto 
nella nota metodologica. 3 
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Anagrafica soggetti intervistati 
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La prima area del questionario è stata 

strutturata per ottenere informazioni circa la 

natura giuridica dellôimpresa rispondente e la 

sede di attività. 

 

 

La prevalenza tra i rispondenti è rappresentata 

da Società di capitali (42%) e Professionisti 

(26%), pur subendo una diminuzione rispetto 

alla precedente rilevazione. 

 

 

Notevole è invece lôaumento delle risposte tra le 

Società di persone e le Imprese individuali. 

Natura Giuridica
Questionari 

inviati
Peso% 2015 Peso % 2014

Imprese 1.886 45 54

Professionisti 2.262 53 45

Consorzi, Associazioni, altro 81 2 1

TOTALE 4.229 100 100

Natura Giuridica
Numero 

risposte
Peso% 2015 Peso % 2014

Società di capitali 168 42 46

Professionista 105 26 39

Società di persone 57 14 1

Impresa individuale 48 12 7

Altro 17 4 4

Associazione 4 1 2

Cooperativa 2 0 1

TOTALE RISPOSTE 401 100 100

non risposto 11

TOTALE 412
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Popolazione di riferimento 

Lôindagine ¯ stata indirizzata agli utenti del 

territorio veronese, suddiviso in sei aree: 

1. Verona Capoluogo 

2. Pianura Veronese 

3. Sud ï Ovest Veronese 

4. Est Veronese 

5. Valpolicella ï Valpantena ï Lessinia 

6. Baldo ï Garda 
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Immagine percepita della Camera di Commercio e 
modalità di contatto 

 
La seconda area del questionario è stata strutturata per conoscere lôimmagine della 
Camera di Commercio percepita dagli utenti.  

 

ü Lô83% degli utenti concepisce la Camera di Commercio come un ente dinamico, al 
passo con i tempi (77% nel 2014). 

 

ü  Lô80% degli utenti si è rivolto alla sede principale della Camera di Commercio di 
Verona. 

 

ü La modalità di contatto prevalente continua ad essere quella telefonica, 34% (47% nel 
2014), seguita dal contatto attraverso lo sportello, 32% (23% nel 2014), mentre il 
contatto attraverso posta elettronica si attesta al terzo posto, confermandosi al 25%. 
Lôutilizzo dei servizi telematici (email ed internet) è del 34%. . 

 

ü Rispetto al 2014 la frequenza mensile è passata dal 29% al 22%, mentre quella annuale 
è stata del 43% (37% nel 2014). Scende  la frequenza settimanale (una o più volte alla 
settimana) passando dal 19% al 15%. 
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I servizi erogati  
Lôarea di indagine relativa ai servizi erogati mirava a comprendere quali fossero i servizi maggiormente 

utilizzati dallôutente ed il rispettivo livello di soddisfazione. 

ü I servizi maggiormente utilizzati dai rispondenti, con percentuali inferiori alle rilevazioni precedenti, si 

confermano quelli anagrafico-certificativi: Registro delle Imprese (41%), Call center (28%), 

Certificazioni e vidimazioni (27%), Carte Digitali (24%) e Certificazione Estero (24%). 

ü Per facilitare la comparazione tra lôindagine 2014 e lôindagine 2015, le valutazioni concernenti i 

servizi erogati dalla Camera di Commercio sono state quantificate utilizzando una scala semantica 

da 1 a 5 (1 = insufficiente, 2 = sufficiente; 3 = discreto; 4 = buono; 5 = ottimo). Seguendo le 

indicazioni della Linea Guida di Unioncamere per la predisposizione della Customer Satisfaction, si 

possono associare i livelli di valutazione ad un emoticon, come nella tabella di seguito riportata, 

ottenendo così una visualizzazione immediata del giudizio espresso dagli utenti camerali. 

ü Come nella precedente indagine, tutti i servizi camerali hanno ottenuto un giudizio ampiamente 

positivo. 
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Livelli  di valutazione  Emoticon  Giudizio di soddisfazione  

1 Giudizio negativo  

2     Giudizio sufficiente  

3-4-5 Giudizio positivo  
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Giudizio prevalente  
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I servizi erogati ð livello di gradimento  
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