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PRESENTAZIONE 

Nel 2013 si è data attuazione ad un obiettivo posto chiaramente dai nuovi organi 

camerali: rilevare il gradimento dei servizi dell’Ente al fine di individuare il  più 

precisamente possibile gli ambiti di miglioramento dell’attività della Camera di 

Commercio. 

E’ da più di un decennio che l’Ente svolge attività di rilevazione della soddisfazione 

di coloro che usufruiscono delle attività e dei servizi camerali. Venivano però 

sottoposte domande differenti dalle varie aree organizzative che portavano a 

risultati non confrontabili all’interno della organizzazione e nel tempo. 

Nel 2013 per la prima volta è stato adottato un unico metodo di valutazione 

elaborato sulla base delle linee guide proposte dal Dipartimento della Funzione 

Pubblica.  

E’ stato quindi predisposto un  unico modello di rilevazione della customer 

satisfaction.  Esso è stato declinato con le particolarità specifiche e distinte  che 

presentano i servizi allo sportello e quelli telematici.  

I modelli base sono stati elaborati e condivisi con i responsabili delle diverse aree 

organizzative con un percorso che ha coinvolto profondamente  tutta 

l’organizzazione.  

I risultati delle rilevazioni effettuate sono confrontabili all’interno 

dell’organizzazione sia con modalità verticali (per aree o per dipartimenti)   che in 

orizzontale su tutta la struttura  (per tipologia di domande).  

Il quadro che ne esce è quello di un elevato gradimento complessivo con la parallela 

indicazione di ambiti di intervento migliorativi specifici per ogni area, che 

rappresentano stimoli sui quali intervenire per il confronto con il 2014 le cui nuove 

rilevazioni sono già in corso. 

              Giada Grandi   

            Segretario Generale della 

          Camera di commercio di Bologna   

  

Marzo 2014 
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IINNTTRROODDUUZZIIOONNEE

LLaa CCaammeerraa ddii CCoommmmeerrcciioo ddii BBoollooggnnaa hhaa ccoonnddoottttoo uunnaa sseerriiee ddii iinnddaaggiinnii ddii ccuussttoommeerr

ssaattiissffaaccttiioonn pprreessssoo ii sseerrvviizzii ccaammeerraallii cchhee hhaannnnoo rraappppoorrttii ccoonn ll’’uutteennzzaa eesstteerrnnaa ((vveeddii ttaabbeellllaa

aalllleeggaattaa)) aalllloo ssccooppoo ddii mmiissuurraarree iill lliivveelllloo ddii ssooddddiissffaazziioonnee ddeeggllii uutteennttii nneeii ccoonnffrroonnttii ddeeii

sseerrvviizzii eerrooggaattii ddaallll’’eennttee..

SSii ffaa pprreesseennttee cchhee aallccuunnee eellaabboorraazziioonnii rreellaattiivvee aallll’’AArreeaa PPrroommoozziioonnee ee

IInntteerrnnaazziioonnaalliizzzzaazziioonnee rriigguuaarrddaannttii ii ccoonnttrriibbuuttii eerrooggaattii,, eesssseennddoo ccoolllleeggaattee aallllee ddaattee ddii

aappeerrttuurraa ee cchhiiuussuurraa ddeeii bbaannddii rreellaattiivvii,, vveerrrraannnnoo eellaabboorraattee nneell 22001144..

AARREEEE EEDD UUFFFFIICCII IINNTTEERREESSSSAATTII

QQuueessttiioonnaarrii

ddiissttrriibbuuiittii

aallll’’uutteennzzaa

((aa))

ddii ccuuii::

QQuueessttiioonnaarrii

ddiissttrriibbuuiittii

aallll’’uutteennzzaa

tteelleemmaattiiccaa

QQuueessttiioonnaarrii

ccoommppiillaattii

((bb))

ddii ccuuii::

QQuueessttiioonnaarrii

ccoommppiillaattii

uutteennzzaa

tteelleemmaattiiccaa

%%

QQuueessttiioonnaarrii

ccoommppiillaattii

ssuu qquueellllii

ddiissttrriibbuuiittii

((bb//aa))

AARREEAA CCOOMMUUNNIICCAAZZIIOONNEE EE SSEERRVVIIZZII IINNFFOORRMMAATTIIVVII 11..444499 00 662277 00 4433%%

AARREEAA TTUUTTEELLAA DDEELL MMEERRCCAATTOO EE DDEELL CCOONNSSUUMMAATTOORREE 118833 2288 115566 88 8855%%

-- UUffffiicciioo BBrreevveettttii,, MMaarrcchhii ee PPrrootteessttii 110099 2288 8899 88 8822%%

-- UUffffiicciioo MMeettrriiccoo ee IIssppeettttiivvoo 7744 00 6677 00 9911%%

AARREEAA PPRROOMMOOZZIIOONNEE EE IINNTTEERRNNAAZZIIOONNAALLIIZZZZAAZZIIOONNEE 771155 00 114422 00 2200%%

-- UUffffiicciioo PPrroommoozziioonnee IInntteerrnnaa 114466 00 6644 00 4444%%

-- UUffffiicciioo PPrroommoozziioonnee EEsstteerraa 556699 00 7788 00 1144%%

AARREEAA AANNAAGGRRAAFFEE EECCOONNOOMMIICCAA 112299 110000 7777 4488 6600%%

-- UUffffiicciioo RReeggiissttrroo ddeellllee IImmpprreessee,, AAttttiivviittàà AArrttiiggiiaannee,, AAllbbii ee RRuuoollii 110000 110000 4488 4488 4488%%

-- DDeelleeggaazziioonnee ddii IImmoollaa 2299 00 2299 00 110000%%

AARREEAA GGEESSTTIIOONNEE AAMMBBIIEENNTTAALLEE 111100 6611 6644 1155 5588%%

-- UUffffiicciioo AAllbboo GGeessttoorrii AAmmbbiieennttaallii 4499 00 4499 00 110000%%

-- UUffffiicciioo SSeerrvviizzii AAmmbbiieennttaallii 6611 6611 1155 1155 2255%%

TTOOTTAALLEE 22..558866 118899 11..006666 7711 4411%%

SSoonnoo ssttaattii ddiissttrriibbuuiittii dduuee ttiippii ddii qquueessttiioonnaarriioo ((ii ccuuii ffaacc--ssiimmiillii ssoonnoo ccoonnssuullttaabbiillii nneellllee

uullttiimmee ppaaggiinnee ddii qquueessttaa ppuubbbblliiccaazziioonnee))::

-- uunn qquueessttiioonnaarriioo rriivvoollttoo aallll’’uutteennzzaa cchhee uuttiilliizzzzaa lloo ssppoorrtteelllloo

-- uunn qquueessttiioonnaarriioo rriivvoollttoo aallll’’uutteennzzaa cchhee uuttiilliizzzzaa ii sseerrvviizzii tteelleemmaattiiccii

IIll pprriimmoo ttiippoo ddii qquueessttiioonnaarriioo ccoonnttiieennee 2200 qquueessiittii ccoommuunnii aa ttuuttttii ii sseerrvviizzii rriigguuaarrddaannttii

ll’’aacccceessssiibbiilliittàà,, ll’’aaddeegguuaatteezzzzaa ddeellllee iinnffoorrmmaazziioonnii ffoorrnniittee,, ggllii aassppeettttii ttaannggiibbiillii,, llaa

ccoommppeetteennzzaa ddeell ppeerrssoonnaallee aaddddeettttoo,, llaa vvaalluuttaazziioonnee ffiinnaallee ddeell sseerrvviizziioo eerrooggaattoo,,

ll’’aaddeegguuaatteezzzzaa ddeellllee iinnffoorrmmaazziioonnii pprreesseennttii ssuull ssiittoo iinntteerrnneett,, iill ddeessiiggnn,, llaa vvaalluuttaazziioonnee ffiinnaallee

ddeelllloo sstteessssoo eedd iinnffiinnee llee aassppeettttaattiivvee ddeellll’’uutteennttee.. OOllttrree aa ttaallii qquueessiittii èè iinnoollttrree pprreesseennttee uunnaa

sseezziioonnee ddeennoommiinnaattaa ““ccaappaacciittàà ddii rriissppoossttaa”” ccoonntteenneennttee qquueessiittii ssppeecciiffiiccii ppeerr sseerrvviizziioo cchhee

vvaarriiaannoo ppeerrttaannttoo ddii vvoollttaa iinn vvoollttaa ee llaa ccuuii eellaabboorraazziioonnee ssii ttrroovvaa nneellllaa ppaarrttee ddeellllaa

ppuubbbblliiccaazziioonnee ddeeddiiccaattaa aallll’’eessaammee ddeeii ssiinnggoollii iinnddiiccaattoorrii..

IIll sseeccoonnddoo ttiippoo ddii qquueessttiioonnaarriioo,, rriivvoollttoo aallll’’uutteennzzaa tteelleemmaattiiccaa,, pprreesseennttaa qquueessiittii iinn

ccoommuunnee ccoonn iill pprreecceeddeennttee rriigguuaarrddaannttii iill ssiittoo iinntteerrnneett,, llaa ccoommppeetteennzzaa ee llaa ccoorrtteessiiaa ddeell

ppeerrssoonnaallee nnoonncchhéé ll’’aaddeegguuaatteezzzzaa ddeellllee iinnffoorrmmaazziioonnii ee qquueessiittii iinnvveeccee ddiivveerrssii qquuaallii llaa ggeessttiioonnee
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ddeell ccoonnttaattttoo ccoonn ll’’uutteennttee iinntteessaa ccoommee iiddoonneeiittàà ddeell sseerrvviizziioo oonn--lliinnee aa rraaccccoogglliieerree

qquueessiittii ee llaa ssiiccuurreezzzzaa iinntteessaa ccoommee pprriivvaaccyy nneellll’’uuttiilliizzzzoo ddii ttaallee sseerrvviizziioo..

HHaannnnoo uuttiilliizzzzaattoo qquueessttoo sseeccoonnddoo ttiippoo ddii qquueessttiioonnaarriioo ll’’UUffffiicciioo MMaarrcchhii ee BBrreevveettttii,,

ll’’UUffffiicciioo SSeerrvviizzii AAmmbbiieennttaallii ee ll’’UUffffiicciioo RReeggiissttrroo ddeellllee IImmpprreessee,, AAttttiivviittàà AArrttiiggiiaannee,, AAllbbii ee

RRuuoollii..

AAll tteerrmmiinnee ddii eennttrraammbbii ii qquueessttiioonnaarrii èè pprreesseennttee iinnffiinnee uunnaa sseezziioonnee aappeerrttaa aaggllii

eevveennttuuaallii ssuuggggeerriimmeennttii ee aannnnoottaazziioonnii..

GGllii uutteennttii eerraannoo cchhiiaammaattii aadd eesspprriimmeerree iill lloorroo ggiiuuddiizziioo ssuullllaa qquuaalliittàà ddeeii sseerrvviizzii ooffffeerrttii

aattttrriibbuueennddoo uunn vvoottoo ddaa 11 ((mmoollttoo nneeggaattiivvoo)) aa 55 ((mmoollttoo ppoossiittiivvoo))..

SSuullllaa bbaassee ddeeii vvoottii aattttrriibbuuiittii ssoonnoo ssttaattii eeffffeettttuuaattii dduuee ttiippii ddii eellaabboorraazziioonnii::

-- uunn ttiippoo ddii eellaabboorraazziioonnee cchhee ccaallccoollaa ppeerr ooggnnii qquueessiittoo iill ggrraaddoo ddii ssooddddiissffaazziioonnee ddeellll’’uutteennzzaa

eesspprreessssoo iinn ppeerrcceennttuuaallee ssuuddddiivviiddeennddoo llee vvaalluuttaazziioonnii ddaattee iinn ccllaassssii ((ddaa 11 aa 22 uutteennttee

iinnssooddddiissffaattttoo ee ddaa 33 aa 55 uutteennttee ssooddddiissffaattttoo))

-- uunn ttiippoo ddii eellaabboorraazziioonnee cchhee ccaallccoollaa iill vvoottoo mmeeddiioo rriippoorrttaattoo ddaa ooggnnii iinnddiiccaattoorree ootttteennuuttoo

ssoommmmaannddoo ooggnnii vvaalluuttaazziioonnee ppeerr llaa rreellaattiivvaa ffrreeqquueennzzaa // iill ttoottaallee ddeellllee rriissppoossttee.. AA ttaallee

eellaabboorraazziioonnee èè ssttaattaa aassssoocciiaattaa llaa sstteessuurraa ddii uunnaa ggrraadduuaattoorriiaa ffiinnaallee ppeerr iinnddiiccaattoorree ccoonn

aaffffiiaannccaattaa llaa ppeerrcceennttuuaallee ccoorrrriissppoonnddeennttee..

II qquueessiittii aa ccuuii nnoonn èè ssttaattaa ddaattaa rriissppoossttaa ssoonnoo ssttaattii eesscclluussii ddaallll’’aannaalliissii ee ppeerrttaannttoo

nnoonn sseemmpprree vvii èè ccooiinncciiddeennzzaa ccoonn iill nnuummeerroo ddii qquueessttiioonnaarrii rreessttiittuuiittii..

MMeennttrree ssii rriimmaannddaa,, ppeerr qquuaannttoo ccoonncceerrnnee ii ssiinnggoollii iinnddiiccaattoorrii ppeerr sseerrvviizziioo,, aallllaa ppaarrttee

ssppeecciiffiiccaa ddeellllaa pprreesseennttee ppuubbbblliiccaazziioonnee,, ssii rriippoorrttaannoo ddii sseegguuiittoo llee pprriinncciippaallii iinnddiiccaazziioonnii ttrraattttee

ddaa uunn aannaalliissii ““oorriizzzzoonnttaallee”” ((ii ccuuii ggrraaffiiccii ssoonnoo aallllee ppaagggg.. )) ccoonn ddiissttiinnzziioonnee ffrraa ““uutteennzzaa aalllloo

ssppoorrtteelllloo ee ““uutteennzzaa tteelleemmaattiiccaa””..

DDaa ttaallee aannaalliissii eemmeerrggee uunn’’iimmmmaaggiinnee ccoommpplleessssiivvaammeennttee ppoossiittiivvaa ddeellll’’aattttiivviittàà ssvvoollttaa

ddaaii vvaarrii uuffffiiccii ddeellll’’eennttee..

SSiiaa ll’’uutteennzzaa aalllloo ssppoorrtteelllloo cchhee ll’’uutteennzzaa tteelleemmaattiiccaa hhaannnnoo eesspprreessssoo uunn aallttoo ggrraaddoo ddii

ssooddddiissffaazziioonnee
11
,, ssuuppeerriioorree aall 9900%%,, ppeerr qquuaannttoo rriigguuaarrddaa ii vvaarrii iinnddiiccaattoorrii ddeell sseerrvviizziioo eerrooggaattoo

ccoonn ppeerrcceennttuuaallii vviicciinnee aall 110000%% ppeerr qquuaannttoo ccoonncceerrnnee llaa ccoorrtteessiiaa,, llaa ddiissppoonniibbiilliittàà,, llaa

ccoommppeetteennzzaa ee llaa pprrooffeessssiioonnaalliittàà ddeell ppeerrssoonnaallee.. GGllii sstteessssii vvoottii mmeeddii
22

vvaannnnoo ddaa uunn mmiinniimmoo ddii

44,,11 aadd uunn mmaassssiimmoo ddii 44,,55 ppeerr ll’’uutteennzzaa aalllloo ssppoorrtteelllloo ee ddaa uunn mmiinniimmoo ddii 33,,55 aadd uunn mmaassssiimmoo

ddii 44,,22 ppeerr ll’’uutteennzzaa tteelleemmaattiiccaa..

PPeerrcceennttuuaallii ee vvoottii mmeeddii lleeggggeerrmmeennttee iinnffeerriioorrii ppeerr qquuaannttoo rriigguuaarrddaa iill ssiittoo iinntteerrnneett iinn

mmooddoo ppaarrttiiccoollaarree ppeerr ccoolloorroo cchhee uuttiilliizzzzaannoo iill sseerrvviizziioo tteelleemmaattiiccoo:: ddaallll’’8877%% aall 9944%% llee

ppeerrcceennttuuaallii ddii ssooddddiissffaazziioonnee ee ddaall 33,,44 aall 33,,66 iill vvoottoo mmeeddiioo..

NNeellllee ppaaggiinnee ssuucccceessssiivvee ssoonnoo iilllluussttrraattii ggrraaffiiccii ee ttaabbeellllee rriiaassssuunnttiivvii ee ppeerr ssiinnggoolloo

sseerrvviizziioo ccoonn eelleennccaattii ggllii eevveennttuuaallii ssuuggggeerriimmeennttii ee aannnnoottaazziioonnii ddeellll’’uutteennzzaa..

                                                
1 I voti attribuiti dall’utenza sono stati suddivisi in “classi di valutazione”: voto da 1 a 2 utente insoddisfatto, da 3 a 5 

utente soddisfatto. Le percentuali indicate si riferiscono al numero degli utenti soddisfatti sul totale dei rispondenti. 

2 I voti medi sono calcolati sommando i prodotti  di ogni voto per la relativa frequenza /il totale delle risposte 
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UTENZA ALLO SPORTELLO

ASPETTI DEL SERVIZIO 
% DI COLORO CHE HANNO ATTRIBUITO UN VOTO DA 3 A 5 SUL 

TOTALE DELLE RISPOSTE

VOTO MEDIO CALCOLATO SUI VOTI DA 1 A 5 

ASSEGNATI

ACCESSIBILITA'  
VOTO MEDIO

4,1

4,2

0 1 2 3 4 5

Riesco a individuare facilmente a
chi mi devo rivolgere

I tempi di attesa per accedere al
servizio sono rapidi

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI
% DI SODDISFAZIONE 

96%

97%

97%

95%

0 20 40 60 80 100

Trovo facilmente le
informazioni di cui ho

bisogno

Le informazioni mi
vengono fornite con un

linguaggio semplice

Le informazioni che mi
vengono fornite sono

complete

La segnaletica per
individuare gli sportelli

è chiara

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI  
VOTO MEDIO

4,2

4,3

4,3

4,1

0 1 2 3 4 5

Trovo facilmente le informazioni
di cui ho bisogno

Le informazioni mi vengono
fornite con un linguaggio

semplice

Le informazioni che mi vengono
fornite sono complete

La segnaletica per individuare gli
sportelli è chiara

ASPETTI TANGIBILI
% DI SODDISFAZIONE 

96%

95%

95%

0 20 40 60 80 100

Gli ambienti sono puliti

Gli ambienti sono
confortevoli

I posti a sedere per
l'attesa sono sufficienti

ASPETTI TANGIBILI
VOTO MEDIO

4,3

4,1

4,2

0 1 2 3 4 5

Gli ambienti sono
puliti

Gli ambienti sono
confortevoli

I posti a sedere per
l'attesa sono
sufficienti

ACCESSIBILITA'  
% DI SODDISFAZIONE 

94%

95%

0 20 40 60 80 100

Riesco a individuare
facilmente a chi mi devo

rivolgere

I tempi di attesa per
accedere al servizio

sono rapidi
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VALUTAZIONE FINALE DEL SERVIZIO

SITO INTERNET

PERSONALE
% DI SODDISFAZIONE 

99%

99%

0 20 40 60 80 100

Gli operatori sono
cortesi e disponibili

Gli operatori sono
competenti e
professionali

PERSONALE
VOTO MEDIO

4,5

4,5

0 1 2 3 4 5

Gli operatori
sono cortesi e

disponibili

Gli operatori
sono competenti
e professionali

% DI SODDISFAZIONE 
DELSERVIZIO

99%

0 20 40 60 80 100

VOTO MEDIO 
DATO AL SERVIZIO 

4,3

0 1 2 3 4 5

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI SUL SITO
% DI SODDISFAZIONE 

96%

96%

0 20 40 60 80 100

Sul sito trovo tutte le
informazioni di cui ho
bisogno per utilizzare i
servizi senza necessità
di rivolgermi altrove

Il sito contiene
informazioni complete e

aggiornate

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI 
SUL SITO

VOTO MEDIO

3,9

4,0

0 1 2 3 4 5

Sul sito trovo tutte le informazioni
di cui ho bisogno per utilizzare i

servizi senza necessità di
rivolgermi altrove

Il sito contiene informazioni
complete e aggiornate
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VALUTAZIONE FINALE DEL SITO INTERNET

DESIGN DEL SITO
% DI SODDISFAZIONE 

95%

94%

93%

94%

0 20 40 60 80 100

Il sito è semplice da
navigare

L'aspetto grafico del sito
è gradevole

Riesco a trovare le
informazioni di cui ho

bisogno con pochi click

Le pagine del sito sono
ben organizzate

DESIGN DEL SITO
VOTO MEDIO

3,9

3,8

3,8

3,8

0 1 2 3 4 5

Il sito è semplice da navigare

L'aspetto grafico del sito è
gradevole

Riesco a trovare le informazioni
di cui ho bisogno con pochi click

Le pagine del sito sono ben
organizzate

% DI SODDISFAZIONE 
DEL SITO 

95%

0 20 40 60 80 100

VOTO MEDIO
DATO AL SITO

3,9

0 1 2 3 4 5
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UTENZA TELEMATICA

ASPETTI DEL SERVIZIO 

% DI COLORO CHE HANNO ATTRIBUITO UN VOTO DA 3 A 5 SUL 

TOTALE DELLE RISPOSTE

VOTO MEDIO CALCOLATO SUI VOTI DA 1 A 5 

ASSEGNATI

ACCESSIBILITA'  
% DI SODDISFAZIONE 

100%

94%

0 20 40 60 80 100

E' facile accedere ai
servizi presenti sul sito

E' facile effettuare
l'attivazione per poter
usufruire dei servizi

presenti sul sito

ACCESSIBILITA'  
VOTO MEDIO

3,9

3,6

0 1 2 3 4 5

E' facile accedere ai servizi
presenti sul sito

E' facile effettuare l'attivazione
per poter usufruire dei servizi

presenti sul sito

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI
% DI SODDISFAZIONE 

97%

97%

94%

0 20 40 60 80 100

Trovo facilmente le
informazioni di cui ho

bisogno

Le informazioni mi
vengono fornite con un

linguaggio semplice

Le informazioni che mi
vengono fornite sono

complete

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI  
VOTO MEDIO

3,5

3,9

3,6

0 1 2 3 4 5

Trovo
facilmente le

informazioni di
cui ho bisogno

Le informazioni
mi vengono

fornite con un
linguaggio
semplice

Le informazioni
che mi vengono

fornite sono
complete

GESTIONE DEL CONTATTO CON L'UTENTE
% DI SODDISFAZIONE 

94%

0 20 40 60 80 100

Questo servizio on-line
offre la possibilità di
contattare facilmente

l'ente

GESTIONE DEL CONTATTO CON 
L'UTENTE

VOTO MEDIO

3,5

0 1 2 3 4 5

Questo servizio
on-line offre la
possibilità di

contattare
facilmente l'ente
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VALUTAZIONE FINALE DEL SERVIZIO

SICUREZZA
% DI SODDISFAZIONE 

99%

0 20 40 60 80 100

Mi sento sicuro
nell'inserire i miei dati

riservati

SICUREZZA
VOTO MEDIO

4,0

0 1 2 3 4 5

Mi sento sicuro
nell'inserire i

miei dati
riservati

% DI SODDISFAZIONE 
DEL SERVIZIO

100%

0 20 40 60 80 100

VOTO MEDIO 
DATO AL SERVIZIO 

3,9

0 1 2 3 4 5

PERSONALE
% DI SODDISFAZIONE 

97%

96%

0 20 40 60 80 100

Gli operatori sono
cortesi e disponibili

Gli operatori sono
competenti e
professionali

PERSONALE  
VOTO MEDIO

4,0

4,2

0 1 2 3 4 5

Gli operatori
sono cortesi e

disponibili

Gli operatori
sono competenti
e professionali
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SITO INTERNET

VALUTAZIONE FINALE DEL SITO INTERNET

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI SUL SITO
% DI SODDISFAZIONE 

91%

94%

0 20 40 60 80 100

Sul sito trovo tutte le
informazioni di cui ho
bisogno per utilizzare i
servizi senza necessità
di rivolgermi altrove

Il sito contiene
informazioni complete e

aggiornate

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI 
SUL SITO

VOTO MEDIO

3,4

3,5

0 1 2 3 4 5

Sul sito trovo tutte le
informazioni di cui ho bisogno
per utilizzare i servizi senza

necessità di rivolgermi altrove

Il sito contiene informazioni
complete e aggiornate

DESIGN DEL SITO
% DI SODDISFAZIONE 

87%

94%

87%

88%

0 20 40 60 80 100

Il sito è semplice da
navigare

L'aspetto grafico del sito
è gradevole

Riesco a trovare le
informazioni di cui ho

bisogno con pochi click

Le pagine del sito sono
ben organizzate

DESIGN DEL SITO
VOTO MEDIO

3,6

3,6

3,4

3,5

0 1 2 3 4 5

Il sito è semplice da navigare

L'aspetto grafico del sito è
gradevole

Riesco a trovare le informazioni
di cui ho bisogno con pochi click

Le pagine del sito sono ben
organizzate

% DI SODDISFAZIONE 
DEL SITO 

94%

0 20 40 60 80 100

VOTO MEDIO
DATO AL SITO

3,6

0 1 2 3 4 5
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CUSTOMER SATISFACTION 

ANNO 2013 

AARREEAA CCOOMMUUNNIICCAAZZIIOONNEE EE SSEERRVVIIZZII

IINNFFOORRMMAATTIIVVII

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT
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SITO INTERNET

VALUTAZIONE FINALE DEL SITO INTERNET

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI SUL SITO
% DI SODDISFAZIONE 

91%

94%

0 20 40 60 80 100

Sul sito trovo tutte le
informazioni di cui ho
bisogno per utilizzare i
servizi senza necessità
di rivolgermi altrove

Il sito contiene
informazioni complete e

aggiornate

ADEGUATEZZA DELLE INFORMAZIONI 
SUL SITO

VOTO MEDIO

3,4

3,5

0 1 2 3 4 5

Sul sito trovo tutte le
informazioni di cui ho bisogno
per utilizzare i servizi senza

necessità di rivolgermi altrove

Il sito contiene informazioni
complete e aggiornate

DESIGN DEL SITO
% DI SODDISFAZIONE 

87%

94%

87%

88%

0 20 40 60 80 100

Il sito è semplice da
navigare

L'aspetto grafico del sito
è gradevole

Riesco a trovare le
informazioni di cui ho

bisogno con pochi click

Le pagine del sito sono
ben organizzate

DESIGN DEL SITO
VOTO MEDIO

3,6

3,6

3,4

3,5

0 1 2 3 4 5

Il sito è semplice da navigare

L'aspetto grafico del sito è
gradevole

Riesco a trovare le informazioni
di cui ho bisogno con pochi click

Le pagine del sito sono ben
organizzate

% DI SODDISFAZIONE 
DEL SITO 

94%

0 20 40 60 80 100

VOTO MEDIO
DATO AL SITO

3,6

0 1 2 3 4 5
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CUSTOMER SATISFACTION 

ANNO 2013 

AARREEAA TTUUTTEELLAA DDEELL MMEERRCCAATTOO EE DDEELL

CCOONNSSUUMMAATTOORREE

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT UUTTEENNZZAA SSPPOORRTTEELLLLOO

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT UUTTEENNZZAA TTEELLEEMMAATTIICCAA
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VOTO MEDIO

4,7

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO SERVIZI

4,6

4,7

4,7

0,0 4,7

Protesti

Metrico e Ispettivo

Marchi e Brevetti

VOTO MEDIO SERVIZI

4,5

3,8

4,2

0,0 4,1

Protesti

Metrico e Ispettivo

Marchi e Brevetti

VOTO MEDIO

4,1

0 1 2 3 4 5

REPORTING SULLA QUALITA' DEI SERVIZI DELLA CAMERA DI COMMERCIO DI BOLOGNA - ANNO 2013 14



���������	
��
��
������

����������

�����������
�����������

����������

��������

����������

��� �������

����� 	
���
�������
 � ��

����� �
�������
 	 ����

���������	
��
�����

����������

�����������
�����������

����������

��������

����������

��� �������

����� 	
���
�������
 � ��

����� �
�������
 	 ����

��
�����
����
��!
������
��
����	�!����
�"���
	����
�
!�����#�


��������
�����
����
������������
������������
������
�����
�
����������

������������������
������������
����� �����
�����������!����
������� �
��

�
���
�������������"

����������������	
����������������������������
����������������������

������������
�������������������

������������
����
�������������
�

�������������

����������������	
����������������������������
����������������������

������������

���	��������������
����������������
������������

��

����������
����
�������������
��������������

VOTO MEDIO

4,0

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO

4,0

0 1 2 3 4 5
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CUSTOMER SATISFACTION 

ANNO 2013 

AARREEAA PPRROOMMOOZZIIOONNEE EEDD

IINNTTEERRNNAAZZIIOONNAALLIIZZZZAAZZIIOONNEE

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT PPRROOMMOOZZIIOONNEE IINNTTEERRNNAA

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT PPRROOMMOOZZIIOONNEE EESSTTEERRAA
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VOTO MEDIO

4,3

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO ATTIVITA' SVOLTE

4,4

4,3

4,0

0,0 4,3

Sana

Contributi

aggregazione

aziendale

Contributi fiere

estere

VOTO MEDIO ATTIVITA' SVOLTE

4,0

3,9

4,0

0,0 4,0

Sana

Contributi

aggregazione

aziendale

Contributi fiere

estere

VOTO MEDIO

4,0

0 1 2 3 4 5
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VOTO MEDIO

4,3

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO ATTIVITA' SVOLTE

4,4

4,0

0,0 4,3

CertificazionI

estero

Incoming tour

operators

VOTO MEDIO ATTIVITA' SVOLTE

3,7

4,0

0,0 3,7

CertificazionI

estero

Incoming tour

operators

VOTO MEDIO

3,7

0 1 2 3 4 5
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CUSTOMER SATISFACTION 

ANNO 2013 

AARREEAA AANNAAGGRRAAFFEE EECCOONNOOMMIICCAA

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT RREEGGIISSTTRROO IIMMPPRREESSEE

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT IIMMOOLLAA
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VOTO MEDIO

3,9

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO

3,4

0 1 2 3 4 5
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VOTO MEDIO

4,9

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO

3,4

0 1 2 3 4 5
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CUSTOMER SATISFACTION 

ANNO 2013 

AARREEAA GGEESSTTIIOONNEE AAMMBBIIEENNTTAALLEE

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT AALLBBOO GGEESSTTOORRII AAMMBBIIEENNTTAALLII

•• RRIISSUULLTTAATTII FFIINNAALLII DDEELL SSEERRVVIIZZIIOO EE DDEELL SSIITTOO

IINNTTEERRNNEETT SSEERRVVIIZZII AAMMBBIIEENNTTAALLII
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VOTO MEDIO

4,3

0 1 2 3 4 5

VOTO MEDIO

4,0

0 1 2 3 4 5
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CUSTOMER SATISFACTION 

ALTRE RILEVAZIONI 
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SERVIZIO DI MEDIAZIONE

N.RO QUESTIONARI CONSEGNATI 226

TOT. QUESTIONARI RESTITUITI 219

PERCHE' SI E' RICORSI AL SERVIZIO DI MEDIAZIONE 14 6,39 %

Clausola contrattuale 57 26,03 %

Consiglio professionista 18 8,22 %

Invito Giudice 66 30,14 %

Domanda effettuata da una parte 36 16,44 %

Legge 16 7,31 %

Altro

4,67

GRADIMENTO SERVIZIO DI MEDIAZIONE DELL'ORGANISMO (punteggio medio)

GIUDIZIO COMPLESSIVO (punteggi medi) 4,82

Disponibilità e cortesia funzionari 4,83

Preparazione e professionalità funzionari 4,57

Semplicità procedura 4,73

Chiarezza informazioni ottenute 4,74

Precisione e completezza informazioni ottenute 4,58

Chiarezza e comprensibilità modulistica 4,66

Trasparenza delle procedure 4,58

Gestione dei tempi 4,81

Comfort ambienti 4,80

Riservatezza

GIUDIZIO SUL MEDIATORE (punteggio medio) 4,88

Disponibilità e cortesia del mediatore 4,87

Preparazione e professionalità mediatore 4,86

Chiarezza espositiva 4,88

Imparzialità, indipendenza e neutralità 4,89

Riservatezza del mediatore

COSTO CONFORME AL SERVIZIO RICEVUTO 194 88,58 %

SI 13 5,94 %

NO

CONOSCENZA SITO INTERNET CCIAA 142 64,84 %

SI 70 31,96 %

NO

CONOSCENZA SERVIZIO ON-LINE 90 41,10 %

SI 124 56,62 %

NO

CONOSCENZA DEL SERVIZIO DI CONCILIAZIONE 8 3,65 %

Giornali 1 0,46 %

Radio 2 0,91 %

Televisione 20 9,13 %

Sito internet Camera di Commercio 8 3,65 %

Associazione di categoria 140 63,93 %

Consiglio professionista 0 0,00 %

Associazione dei consumatori 4 1,83 %

Familiare/amico/conoscente che aveva già provato il servizio 26 11,87 %

Altro

TENTATIVO IN ALTRE CONCILIAZIONI

208 94,98 %

Si 5 2,28 %

No

CONSIGLIO AD ALTRI PER UTILIZZARE IL SERVIZIO DI CONCILIAZIONE 

210 95,89 %

Si 4 1,83 %

No
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INDICI GLOBALI:

96,90 %

(n. questionari 

restituiti/emessi)*100

219
IR (indicatore di risposta)

99,04 %

(N° risposte 

positive/ricevute)*100
206

IS (indicatore di soddisfazione)

0,96 %

(N° risposte 

negative/ricevute)*100
2

IN (indicatore di insoddisfazione)

INDICI PARZIALI

Disponibilità cortesia funzionari

IS 100,00 % 219

IN 0,00 % 0

Preparazione professionalità funzionari

IS 100,00 % 219

IN 0,00 % 0

Semplicità procedura

IS 98,17 % 215

IN 1,83 % 4

Chiarezza informazioni ottenute

IS 100,00 % 219

IN 0,00 % 0

Precisione completezza informazioni ottenute

IS 100,00 % 219

IN 0,00 % 0

chiarezza comprensibilità modulistica

IS 98,63 % 216

IN 1,37 % 3

trasparenza delle procedure

IS 98,62 % 215

IN 1,38 % 3

gestione dei tempi

IS 97,70 % 212

IN 2,30 % 5

comfort ambienti

IS 99,54 % 218

IN 0,46 % 1

riservatezza funzionari

IS 99,54 % 217

IN 0,46 % 1

disponibilità cortesia mediatore

IS 100,00 % 217

IN 0,00 % 0

preparazione professionalità mediatore

IS 100,00 % 214

IN 0,00 % 0

chiarezza espositiva

IS 100,00 % 214

IN 0,00 % 0

imparzialità, indipendenza, neutralità mediatore

IS 100,00 % 214

IN 0,00 % 0

riservatezza mediatore

IS 100,00 % 214

IN 0,00 % 0
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