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Obiettivi e metodologia dell’indagine 8y > 09€!

Obiettivo principale dell’indagine e la misurazione del livello di soddisfazione
degli utenti sui Servizi di Sportello (Catastali e di Pubblicita Immobiliare)
erogati dagli Uffici Provinciali dell’Agenzia del Territorio.

La rilevazione e finalizzata anche a individuare:

] le aree di eccellenza e le aree di criticita
) e, su queste ultime, I'ordine di priorita delle eventuali azioni di miglioramento

La soddisfazione sul servizio offerto e stata valutata, sottoponendo alla
valutazione dei clienti/utenti:

2 i fattori specifici dell'offerta di servizi erogati dagli Uffici;
0 il servizio nella sua globalita (overall).

| fattori che costituiscono il servizio sono stati raggruppati omogeneamente in 4
dimensioni:

1 Tempestivita ed efficienza del servizio ] Elementi tangibili del servizio
_l Chiarezza e semplicita del servizio 1 Elementi relazionali del servizio
A cura di
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Obiettivi e metodologia dell'indagine

La rilevazione e
avvenuta nel periodo 7
novembre — 2 dicembre
2011 direttamente
presso gli uffici
Provinciali dell’Agenzia
del Territorio mediante
interviste dirette
(tecnica PAPI)
somministrate agli
utenti dopo la fruizione
dei Servizi di Sportello
(Catasto e/o Servizi di
Pubblicita Immobiliare).

Per la rilevazione del
livello di soddisfazione
e stato chiesto agli

utenti di valutare il
servizio offerto:
1 sugli specifici fattori

del servizio (indicati in
tabella)
1 nella sua globalita

(overall o giudizio di
sintesi)

By S09e!

Aspetti |Fatt0ri Latenti Aspetti Valutabili
Pulizia dei locali per il pubblico
Chiarezza della segnaletica interna per gli uffici
Confortevolezza e funzionalita dei locali per il pubblico (accoglienza sale, disponibilita e comodita
TANGIBILI . .
sedili, condizioni caldo/freddo, etc...)
Efficacia dei servizi di accoglienza nell'indirizzarla correttamente verso lo sportello o le procedure
adatte a ottenere il servizio
Servizi pubblicitaimmobiliare Catasto
Trascrizione e Iscrizione Consultazione
Tempi di attesa per |lspezione DOCFA
essere servito Domanda di Annotazione PREGEO
Certificati Domanda di Voltura
Tempestivita ed Richiesta di Correzione/Rettifica
efficienza Servizi pubblicita immobiliare Catasto
Trascrizione/lscrizione Consultazione
Ispezione sui registri cartacei DOCFA
Tempi di esecuzione . o ) )
Consultazione archivi informatizzati| PREGEO
FUNZIONALI Domanda di annotazione Domanda di Voltura
Certificati Richiesta di Correzione/Rettifica
Servizi pubblicitaimmobiliare Catasto
Semplicita di accesso alle Ispezioni|Qualita dei dati rilasciati (correttezza e
Semplicita e qualita sui registri cartacei stato di aggiornamento)
e e dei dati Chiarezza del contenuto delle Note
semplicita Chiarezzg e semplicita degli
strumenti di pagamento (POS,
castelletto)
Semplicita e chiarezza delle procedure
Chiarezza della modulistica presente in ufficio
Cortesia e disponibilita del personale
RELAZIONALI Professionalita e competenza del personale

Assistenza da parte del personale per la soluzione dei problemi

SODDISFAZIONE

Servizi erogati nel loro complesso

Quanto i servizi erogati hanno risposto alle sue aspettative?
Quanto i servizi erogati sono in linea con i migliori servizi offerti dalla PA?

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Serviz‘i1 di Sportello
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Obiettivi e metodologia dell’indagine 8y > 09€!

Sono stati inoltre rilevati:

esito del servizio per il quale ci si € recati presso l'ufficio
principali caratteristiche di profilo dei clienti/utenti (categoria professionale, eta,
frequenza di visita degli uffici, servizi Catastali/di Pubblicita Immobiliare utilizzati)

Sono state quindi rilevate informazioni relative a:

giudizio sull'utilita di alcune tipologie di sportelli: (dedicati a determinate categorie di
utenti, dedicati a un numero massimo di pratiche, polifunzionali, unificati per effettuare
visure catastali e ispezioni ipotecarie)

valutazione sulle dotazioni di postazioni self-service

giudizio complessivo sui principali servizi on-line dell’Agenzia del Territorio

afflusso agli sportelli

utilizzo dei principali servizi offerti dall’Agenzia del Territorio

diffusione e frequenza dell'utilizzo di Internet per la fruizione di diverse categorie di
servizi della P.A. e di operatori privati

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello Acad
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Obiettivi e metodologia dell'indagine

By S09e!

La valutazione della soddisfazione, sia complessiva (overall) che per ciascuno

specifico aspetto dell’'offerta, avviene attraverso un voto da 1 a 5, dove:

1 = per niente soddisfatto
5 = totalmente soddisfatto

La misura del livello di soddisfazione e fornita attraverso:

) il voto medio, ottenuto come rapporto tra la somma dei punteggi espressi € il
numero dei rispondenti

) l'indice di soddisfazione, ottenuto convertendo il punteggio in un numero
compreso tra 0 e 100

) la quota di clienti/utenti soddisfatti, ovvero la % di coloro che hanno fornito una
valutazione compresatrad4e5
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Obiettivi e metodologia dell'indagine

Questionari raccolti
di cui: Servizi di
TOTALE di cui: Catasto Pubblicita Immobiliare
L’'indagine  complessiva si  [Regione N. % N. % N. %
basa su un campione di |piemonte 1058 88 819| 68 239| 20
11.997 clienti/utenti distribuiti ~ [Vale dAosta 10| 09 85| o7 25| 02
.. . |Lombardia 1.260 10,5 855 7,1 405 3,4
_Su 19 Reglonl. S_Ono _S‘tat' Liguria 515 43 388 32 127 1,1
interessati dalla rilevazione |veneto 845| 7,0 570| 48 275| 23
tUtti g “ UffICI Provi nCiali Fr|ull|. Venezia Giulia 373 3,1 318 2,7 55 0,5
, ) ) ) Emilia Romagna 916 7,6 693 5,8 223 1,9
dell’Agenzia del Territorio. Nord 5077 423 3728 311 1349| 151
Toscana 985 8,2 691 5,8 294 2,5
Sulla  base di questa | Y we| 34 | om| 23 | am| 1
numerosita campionaria le Lazio 714 6,0 551 4,6 163 1,4
informazioni rilevate a livello isn"o ngg 139;32 12;; 133119 6:2 g;
. ruzzo y y )
nazmnalg1 presentano, nel |y i 03| 16 55| 13 8| o3
caso piu sfavorevole, un |campania 8s4| 71 61| 55 193] 16
margine di errore di +/- 0,9%, [Fu9@ il I 20| 43 toz) 14
) . _ Basilicata 225 1,9 175 1,5 50 0,4
al livello di fiducia del 95%. Calabria 474| 40 35| 28 139| 12
Sicilia 1.199 10,0 938 7.8 261 2,2
Sardegna 527 4,4 387 3,2 140 1,2
Sud e Isole 4614 385 3546 | 29,6 1.068| 11,9
TOTALE 11.997 | 100,0 8.945 74,6 3.052| 254
A curadi
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Il profilo degli utenti i5099|

Studio notarile o

legale
8,7%
CATA STO Altro Associazione,
1,6% Patronato, CAF
1,5%
Studio notarileo
legale Altro ente pubblico
0,
16,0% 0,4%
Altro Associazione, Tecnico
1,9% Patronato, CAF professionista
\ 1,4% Privato cittadino 59,7%
23,5%
Altro ente pubblico Banca,
0,6% assicurazione, o -
azienda privata Agenzia di servizi
0,5% 3,1%
Comune
Tecnico 0,9%
professionista
Prlvatzolclllt;admo 52,4% Altro Studio notarile o

e 2,6% Iegalce
Banca, Altro ente pubblico /‘37'24’

assicurazione,
azienda privata

Associazione,

1,0% _\ ‘
Privato cittadino
1,0% Agenzia di servizi 15,1% \

0,5% Comune Patronato, CAF
1,2%
5,0%
SPI Banca,
assicurazione,
azienda privata
0,5% /
Comune Tecnico
1,2% Agenzia di servizi professionista

10,6% 30,7%

L’'utenza é in maggior parte professionale (studi notarili e legali, tecnici professionisti, agenzie
di servizi, ecc.) ed i privati hanno un’incidenza rispettivamente del 23% sugli utenti dei servizi
catastali e del 15% su quelli dei servizi di pubblicita immobiliare.
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Ogni giorno o quasi
Non indica 20,6% Almeno unavoltaa

% | i
CATASTO 0.1% S

Prima volta checi

viene
10,9%

Ogni giorno o quasi

23 3% Meno di unavolta
Non indica a meose Almeno una volta
0,2% 18,1% al mese
Primavoltacheci 15,6%
imav i
viene \
10,4% Almeno unavoltaa
settimana
33,0% Ogni giorno o quasi
Non indica 31,1%
0,2%
Prima volta checi
viene
9,1%
Meno di unavolta
al mese Almeno unavoltaa

Almeno unavolta ;

tt

17,5% Al mese SPI | setumana
15.6% Meno di una volta
! al mese
15,9%
Almeno unavolta
al mese
15,6%
L’'utenza e abituale: il 56% si reca negli uffici almeno una volta alla settimana.
. . . . . . . . ey A cura di
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Il profilo degli utenti
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CATASTO

Domanda divoltura
17,3% Richiesta di
correzione/rettifica

[ 13,2%

Non indica
0,2% _\
Altro
9,1%

Presentazione/ i

PREGEO N
6,9%

Consultazione
40,1%
Presentazione
DOCFA
13,3%

% su totale risposte

SPI

Trascrizione/
iscrizione

24,9%
Nonindica ’
Altro 0,3%’

5,5%
—
Certificati_—"

10,4%

Ispezione sui registri
cartacei
34,8%

Domandadi___*
annotazione
6,8%

Consultazione
archivi
informatizzati
17,2%

Il servizio Catastale maggiormente richiesto e la Consultazione, mentre presso gli sportelli
delle Conservatorie i servizi piu richiesti sono, nell'ordine, le Ispezioni sui registri cartacei

e le Trascrizioni/lscrizioni.
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Il profilo degli utenti: esito del servizio i5099|

No, problemi PC

Oggi e riuscito ad ottenere il servizio per il quale si é No, non compete dell'ufficio

Agenzia 0,3% No,

Y epr
recato presso |'ufficio? No, problemiconla 0% affollamento/tempi
documentazione di attesa
2,2% 0,6%
No, problemi PC /i\lg‘;
dell'ufficio Si, in pit sportelli L — N

No, problemiconla NO,noncompete 0,3% CATASTO 4,3%
documentazione Agenzia No, . oot ‘ .l
2,0% 0,2% affOllan"lento/tem pi ftomat
di attesa / e
Si, in piu sportelli 0,6%

Altro
3,7% <

: 0,9%
Si, ritornato piu Si .
volte ‘ ' 88,2%
b
3,0%

No, problemi PC
; No, non compete dell'ufficio
No, problemi con la z mp 0.2%
documentazione Agenzia ’ No,
1,5% 0,3% affollamento/tempi
di attesa

0,5%

Si, in piu sportelli /Altro

\ I 0,7%

Si

89,3% Si, ritornato pit
volte

SPI 2%

T Si
92,4%
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Il profilo degli utenti: esito del servizio per regione
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I successo della
visita e
relativamente piu
frequente  per |
clienti/utenti della
Valle d’Aosta e del
Molise.

TOTALE

Piemonte
Valle d'Aosta
Lombardia
Liguria

Veneto

Friuli Venezia
Giulia

Emilia Romagna

4,7 18,71,

282831

32[8521

3,3 4,007

Seguono, con TUmb

percentuali superiori Merche

al 90%, di visitatori Lazio

che hanno ottenuto il Abruzzo

servizio nella Molise

giornata di visita gli Campania

Uffici  di:  Umbria, Puglia

Lombardia, | ijt - —
Toscana, Lazio, o P 2. L -
Emilia ~ Romagna, - T me 8 42
M arc h e ' 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

% DI COMPOSIZIONE

Si B Sj, ma sono dovuto venire in ufficio piu volte
" Si, maho dovuto fare la fila a piu sportelli H No, a causa di problemi con la documentazione
5 No. altri motivi
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Obiettivi e metodologia dell’indagine

Il profilo degli utenti
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| principali risultati: la valutazione complessiva i‘\5°99|

A livello nazionale la valutazione di soddisfazione espressa dai clienti/utenti e
sostanzialmente positiva, come si desume dal voto medio complessivo pari a
3,83. Nel complesso il 95% dei clienti si dichiara soddisfatto (esprimendo un voto
da 3 a 5) ed il 65% dell’intero campione lo € pienamente. Tra gli utenti dei due
servizi, sono relativamente piu soddisfatti i clienti dei Servizi di Pubblicita
iImmobiliare (voto medio: 3,95) rispetto a quelli del Catasto (voto medio: 3,79).

Insoddisfatti
5,2%

SERVIZI -
arzialmente
Insoddisfatt CATASTALI  soddifatt \ ‘
4,8% | 31,6% _
Parzialmente 2 Soddisfatti
soddisfatti _\ 63,2%
30,1%
Soddisfatti
65,1% Insoddisfatti
3,6%
Parzialmente I
soddisfatti \
\ 25,8% .
SERVIZI DI PUBBLICITA’
Soddisfatti
IMMOBILIARE

70,5%
Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello 2011
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| principali risultati: la valutazione per fattore
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Sulla soddisfazione dei
servizi erogati nel loro
complesso, il voto medio
complessivo  espresso
dai clienti/utenti a livello
nazionale e pari a 3,83.

I fattori dell'area
relazionale sono quelli
sui guali la
soddisfazione dei

clienti/utenti e piu
elevata, in un contesto
generale comunqgue
molto positivo.

GIUDIZIO COMPLESSIVO

AREATANGIBILE

Puliziadeilocali peril pubblico

Chiarezza della segnaletica interna per gli uffici
Confortevolezza e funzionalita deilocali peril pubblico
Efficaciadei servizidi accoglienza

AREA FUNZIONALE - TEMPESTIVITA ED EFFICIENZA
Tempidi attesa per essere servito per:

Trascrizione e Iscrizione (SPI)

Ispezione (SPI)

Domanda di Annotazione (SPI)

Certificati (SPI)

Consultazione (Catasto)

DOCFA (Catasto)

PREGEO (Catasto)

Domanda di Voltura (Catasto)

Richiesta di Correzione/Rettifica (Catasto)

Tempi di esecuzione dei servizierogati per:
Trascrizione/lscrizione (SPI)

Ispezione sui registri cartacei (SPI)

Consultazione archiviinformatizzati (SPI)

Domanda di annotazione (SPI)

Certificati (SPI)

Consultazione (Catasto)

DOCFA (Catasto)

PREGEO (Catasto)

Domanda di Voltura (Catasto)

Richiesta di Correzione/Rettifica (Catasto)

AREA FUNZIONALE - CHIAREZZA E SEMPLICITA
Semplicita di accessoalle Ispezioni sui registri cartacei (SPI)
Chiarezza del contenuto delle Note (SPI)

Chiarezza e semplicita degli strumenti di pagamento (SPI)
Qualita dei datirilasciati (Catasto)

Semplicita e chiarezza delle procedure

Chiarezza della modulisticapresente in ufficio

AREA RELAZIONALE

Cortesia e disponibilita delpersonale

Professionalita e competenzadel personale

Assistenza da parte del personale perla soluzione dei problemi

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello
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GIUDIZIO COMPLESSIVO

AREATANGIBILE

Pulizia deilocali peril pubblico

Chiarezza della segnaletica interna per gli uffici
Confortevolezza e funzionalita deilocali peril pubblico
Efficaciadei servizidi accoglienza

AREA FUNZIONALE - TEMPESTIVITA ED EFFICIENZA
Tempi di attesa per essere servito per:

Trascrizione e Iscrizione (SPI)

Ispezione (SPI)

Domanda di Annotazione (SPI)

Certificati (SPI)

Consultazione (Catasto)

DOCFA (Catasto)

PREGEO (Catasto)

Domanda di Voltura (Catasto)

Richiesta di Correzione/Rettifica (Catasto)

Tempidi esecuzionedei servizierogati per:
Trascrizione/lscrizione (SPI)

Ispezione sui registri cartacei (SPI)

Consultazione archiviinformatizzati (SPI)

Domanda di annotazione (SPI)

Certificati (SPI)

Consultazione (Catasto)

DOCFA (Catasto)

PREGEO (Catasto)

Domanda di Voltura (Catasto)

Richiesta di Correzione/Rettifica (Catasto)

AREA FUNZIONALE - CHIAREZZA E SEMPLICITA
Semplicita di accessoalle Ispezioni sui registri cartacei (SPI)
Chiarezza del contenuto delle Note (SPI)

Chiarezza e semplicita degli strumenti di pagamento (SPI)
Qualita deidatirilasciati (Catasto)

Semplicita e chiarezza delle procedure

Chiarezza della modulisticapresente in ufficio

AREA RELAZIONALE

Cortesia e disponibilita delpersonale

Professionalita e competenzadel personale

Assistenza da parte del personale per la soluzione dei problemi

[ |

62,7

588

56,6,

60,8

12,3

70,1

57.2,

622

63,6

58,7

48,7

75,6

68,5

73,2

71,0

71,6

73,6

11,5

70,8

69,1

544

78,

74,3

(2,1

10%

20%

Soddisfatti (voto 4-5)

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% DI COMPOSIZIONE

B Parzialmente soddisfatti (voto 3) " Insoddisfatti (voto 1-2) .
Acuradi
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| principali risultati: la valutazione per regione (voto medio)
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Nelle valutazioni
complessive sugli Uffici
di ciascuna Regione, Il
voto piu elevato e stato
riportato dagli Uffici della
Regione Molise (4,15).
Seguono, con voti medi
complessivi superiori a 4:
Emilia Romagna (4,11),
Basilicata (4,06), Calabria
(4,04), Umbria (4,00).

Tra 1 singoli  Uffici
Provinciali quelli che si
collocano nelle prime
posizioni della graduatoria

sono: Terni (4,59),
Cremona (4,48), Asti
(4,47), Padova (4,43),
Pescara (4,42).

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello

TOTALE

Piemonte

Valle d'Aosta
Lombardia
Liguria

Veneto

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana
Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise
Campania
Puglia
Basilicata
Calabria

Sicilia

Sardegna

0,0

383
3,90
3,97
3,78
92
3,19
3,8
411
3,87
4,00
3,97
3,74
3188
4,15
e B e B E— E— —
3,72
e e e B e e e e
4,04
3,73
3,52
e & =
0,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 45
VOTO MEDIO A cura di
Databank
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| principali risultati: soddisfatti e insoddisfatti per regione (%)
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Nelle valutazioni per
Regione, le maggiori
concentrazioni di
clienti/utenti  pienamente
soddisfatti (voto 4 e 5) si
rilevano in Emilia
Romagna (81%), Molise
(77%), Valle d'Aosta e
Basilicata (75%).

Le quote maggiori di
insoddisfatti si rilevano
invece in Sicilia (9%), in
Sardegna (9%) e in
Campania (8%).

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello

TOTALE

Piemonte

Valle d'Aosta
Lombardia
Liguria

Veneto

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana
Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise
Campania
Puglia
Basilicata
Calabria

Sicilia

Sardegna

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
% DI COMPOSIZIONE
B Parzialmente soddisfatti (voto 3)

Soddisfatti (voto 4-5) = Insoddisfatti (voto 1-2)
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| principali risultati: 'importanza dei fattori 8y > 09€!

Al fine di valutare l'impatto sulla soddisfazione globale delle singole
caratteristiche valutate, separatamente per ciascuna delle due tipologie di
servizi: Catastali e di Pubblicita Immobiliare, si € provveduto, mediante la tecnica
di analisi della regressione a stimare i coefficienti di regressione relativi a ciascun
aspetto valutato.

Le due graduatorie presentate nei grafici seguenti mettono in evidenza le
caratteristiche piu rilevanti, per la soddisfazione complessiva espressa, in
relazione alle due tipologie di servizi.

Per i Servizi Catastali sono: la semplicita e chiarezza delle procedure, la cortesia e
disponibilita del personale, la qualita dei dati rilasciati ed i tempi di attesa per essere
servito per Consultazione.

Per i Servizi di Pubblicita Immobiliare si tratta di: tempi di attesa per essere servito
per Ispezione, professionalita e competenza del personale, semplicita e chiarezza
delle procedure e assistenza da parte del personale per la soluzione dei problemi.

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello Acad
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| principali risultati: I'importanza dei fattori

CATASTO

isogel

Semplicita e chiarezza delle procedure
Cortesia e disponibilita del personale
Qualita dei dati rilasciati (correttezzae stato di aggiornamento)
Tempidi attesa per essere servito: per Consultazione
Assistenza da parte del personale perla soluzione dei problemi
Tempidi attesa per essere servito: per PREGEO
Tempidiesecuzionedei servizierogati: DOCFA
Professionalita e competenzadel personale
Tempidi attesa per essere servito: per Richiesta di Correzione/Rettifica
Confortevolezza e funzionalita deilocali per il pubblico
Tempi di attesa per essere servito: per Domanda di Voltura
Tempidi esecuzionedei servizierogati: Richiesta di Correzione/Rettifica
Tempi di esecuzione dei servizierogati: Consultazione

Chiarezza della segnaletica interna per gli uffici 1.0

Efficaciadei servizidiaccoglienza | # 0:°

Tempi di attesa per essere servito: per DOCFA | 0.0

Pulizia deilocali peril pubblico 0.0

Chiarezza della modulisticapresente in ufficio 0.0

Tempi di esecuzionedei servizierogati: PREGEO 0.0

Tempidi esecuzionedei servizierogati: Domandadi Voltura 0.0

8,6
8,0
7,2

6,2

10,3

14,
12,9

12,5

14,9

0,0 50

10,0

15,0

INDICE DI IMPORTANZA
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| principali risultati: I'importanza dei fattori

SPI

Tempidi attesa per essere servito: per Ispezione

Professionalita e competenzadel personale

Semplicita e chiarezza delle procedure

Assistenza da parte del personale per la soluzione dei problemi
Tempi di esecuzionedei servizierogati: Consultazione archivi informatizzati
Pulizia deilocali peril pubblico

Cortesia e disponibilita delpersonale

Tempidi attesa per essere servito: per Certificati

Tempidiattesa per essere servito: per Domanda di Annotazione
Efficaciadei servizidi accoglienza

Tempi di esecuzionedei servizierogati: Certificati

Tempi di attesa per essere servito: per Trascrizione e Iscrizione
Tempidi esecuzionedei servizierogati: Ispezione sui registri cartacei

Tempidi esecuzionedei servizierogati: Trascrizionefiscrizione

Soddisfazione - SPI: Chiarezza e semplicita deglistrumenti di pagamento (POS,
castelletto)

Soddisfazione - SPI: Semplicita di accessoalle Ispezioni sui registri cartacei
Chiarezza della segnaletica interna per gli uffici

Confortevolezza e funzionalita deilocali peril pubblico

Chiarezza della modulisticapresente in ufficio

Soddisfazione - SPI: Chiarezza del contenuto delle Note

Tempi di esecuzionedei servizierogati: Domandadi annotazione
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| principali risultati: la mappa delle priorita di intervento

.--"""'..""'- v
. L EEEEN
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‘¢‘ procedure (3,6; 14,9) . * .v® Cortesia e disponibilita del '00
o* *4 «s* personale (4,1; 14,1)
- % .
* * .
. .
** . *
* .
. . . . - - i
‘0 . Tempi di attesa: Consultasione o* ¢ Qualita dei dati rilasciati (3,9; 12,9)
o (3,6; 12,5) = **
o . o*
: . 0"
n
: N ¢ Assistenza da parte del personale
N : .0 @ per la soluzione dei problemi (4,0;
L o ® 10,3) 4
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.' ,":‘ Tempi di attesa: PREGEO (3,8; ‘o.
" Ko 8,6) + Tempidi esecuzione: DOCFA R
= o (3.9: 8,0) .
| * ‘.
- s . * * *
qiempl di attesa: Richiesta di * . . R .
Cerrezione/Rettifica (3,4; 6,2) ,‘ l‘ Professionalitd e compete, % del
E “ PN "‘ . personale (4,0;‘ 2
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< *e Confortevolezza e funzionalita dej, ¢ * .
z 0,. locali per il pubblico (3,6; :1,2')‘ ‘e, on*®
.
= ., Y Tan, aus®®
T Ya, su? — - Sangy sununt
= '--.......,..-l“ . Tempi di attesa: [Domandadi " " e ®F
< Tempi di esecuzione: Richiesta di Voltura (3,1; 3,4) Tempi di esecuzione:
E Correzione/Rettifica (3,5; 3,0) Consultazione (4,0; 2,8)
,i: Chiarezza della segnaletica
% interna per gli uffici (3,7; 1,0)
o L . - ) * Tempi di attesa: DOCFA (3,7; 0,0)  Tempi di esecuzione: PREGEO
= Efficacia dei servizi di accoglienza * (3.9; 0,0)
(3,7;0,5) o oo . - o .
. e . . . . . Tempi di esecuzione: Domanda di
Chiarezza della modulistica Pulizia dei locali per il pubblico .
. - Voltura (3,9; 0,0)
presente in ufficio (3,7; 0,0) (3,8; 0,0)

VOTO MEDIO (MEDIANA: 3,75)

Nel quadrante in alto a sinistra (area del miglioramento) si collocano quegli aspetti piu critici e piu

importanti: Tempi di attesa per

Consultazione,

per Richiesta di Correzione/Rettifica,

Confortevolezza e funzionalita dei locali per il pubblico; Semplicita e chiarezza delle procedure.
Nel quadrante in alto a destra (area dei punti di forza) si posizionano gli aspetti dell’area
relazionale, ma anche la Qualita dei dati rilasciati, i Tempi di esecuzione per DOCFA ed i Tempi di

attesa per PREGEDO.
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| principali risultati: la mappa delle priorita di.interven

to

By S09e!
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& - Assistenza da parte del personale
: “ n @ per la soluzione dei problegi (4,1;
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n s m .
[ ] “- “
: 4 :
. L} Tempi di esecuzione: "
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— * Annotazione (3,9; 5,1) [ * N
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o Efficacia dei servizi disaccoglienza o ., O
<z( (3,7; 3,6) ’0. R Tempi di esectgione: Certificati g
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=) L 28 Tempi di esecuzione: Ispezione s “‘
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o locali per il pubblico (3,5; 0,0) arez: 3. e semplicita deg
o . . Chiarezza della modulistica . e strumenti di pagamento (POS,
= ) s presente in ufficio (3,8; 0,0) castelletto) (3,9; 1,3)
Chiarezza della segnaletica ) Tempi di esecuzione: Domanda di
interna per gli uffici (3,6; 0,0) Chiarezza del contenuto delle annotazione (3,9; 0,0)
Note (3,9; 0,0)

Certificati.
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VOTO MEDIO (MEDIANA: 3,89)

Nel quadrante in alto a sinistra (area del miglioramento) si collocano gli aspetti piu critici e piu
importanti: Semplicita e chiarezza delle procedure, Pulizia dei locali per il pubblico, Efficacia dei
servizi di accoglienza, Tempi di attesa per Domande di annotazione. Nel quadrante in alto a destra
(area dei punti di forza) si posizionano gli aspetti dell’area relazionale, ma anche i Tempi di
esecuzione per Consultazione archivi informatizzati, nonché i Tempi di attesa per Ispezione e per
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| principali risultati:
categorie di utenti

utilita di sportelli dedicati a determinate

S

La presenza di
sportelli dedicati a
determinate
categorie di utenti,
ad esempio privati,
professionisti, enti,
etc, Incontra la
valutazione positiva
di oltre nove clienti
su dieci ed il 78%
dei clienti da un
giudizio molto
favorevole (voto 4 o
5) sulla sua utilita.
Relativamente piu

Tot.nazionale
TIPOLOGIA UFFICIO
Catasto

SPI

AREA GEOGRAFICA
Nord

Centro

Sudelsole
REGIONE
Piemonte

Valle d'Aosta
Lombardia

Liguria

Veneto

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana

Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise

Campania

Puglia

Basilicata

Calabria

Sicilia

Sardegna

TIPOLOGIA UTILIZZATORI

Utilizzatori frequenti
Altri utenti

TIPOLOGIA DI CLIENTI
Studio notarile o legale

Tecnico professionista

Agenziadiservizi
Comune

Banca, assicurazione,..

Privato cittadino
Altro ente pubblico
Altro

convinti risultano |

privati  cittadini. 1l associazione, paronato, car
dato e
relativamente  piu

elevato in

Basilicata.

0,0%

20,0%

40,0%
% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI
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60,0%
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90,2

91,0

80,0%
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| principali risultati: utilita di sportelli dedicati a un numero

massimo di pratiche

L’istituzione di
sportelli  dedicati
ad un numero
massimo di
pratiche, viene
considerato utile
dal 77% dei
clienti, il 57% e
fortemente

convinto (voto 4 o
5) della loro utilita.
Anche in questo

caso sono
soprattutto [
privati cittadini a
reagire

positivamente a
guesta proposta. Il
dato e
relativamente piu
elevato in Sicilia.

S

\SOQEI

Tot.nazionale
TIPOLOGIA UFFICIO
Catasto

e e —
SPI
ameaceoomamca [ | | |

Nord
Centro
Sudelsole

e | R N

Piemonte

Valle d'Aosta
Lombardia

Liguria

Veneto

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana

Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise
Campania

Puglia

Basilicata

Calabria

Sicilia

Sardegna

TIPOLOGIA UTILIZZATORI
Utilizzatori frequenti
Altri utenti
TIPOLOGIADI CLIENTI
Studio notarile o legale
Associazione, Patronato, CAF
Tecnico professionista
Agenzia di servizi
Comune

Banca, assicurazione,..
Privato cittadino

e
|
1 1 —

Altro 6.9

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI
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| principali risultati:

utilita di sportelli polifunzionali

S

\SOQEI

L'utilita degli
sportelli

polifunzionali e
segnalata dal

78% dei clienti ed
il 56% ne da un
giudizio molto
favorevole (voto 4
0 5).

Si tratta di
un’opportunita
gradita
soprattutto ai
privati cittadini. I
dato :
relativamente piu
elevato in
Basilicata.

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello

Tot. nazionale
TIPOLOGIAUFFICIO
Catasto

SPI

AREA GEOGRAFICA
Nord

Centro

Sudelsole
REGIONE
Piemonte

Valle d'Aosta
Lombardia

Liguria

Veneto

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana

Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise

Campania

Puglia

Basilicata

Calabria

Sicilia

Sardegna

TIPOLOGIA UTILIZZATORI

Utilizzatori frequenti
Altri utenti

TIPOLOGIADI CLIENTI

Studio notarile o legale

Associazione, Patronato, CAF

Tecnico professionista
Agenzia diservizi
Comune

Banca, assicurazione,..

Privato cittadino
Altro ente pubblico
Altro

0,0%

20,0%

27

40,0%

% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI

60,0%

80,0%

Databank

100,0%



| principali risultati: utilita degli sportelli unificati per effettuare
visure catastali e ispezioni ipotecarie

Lo sportello
unificato incontra la
valutazione positiva
di poco meno di
otto clienti su dieci
ed il 61% dei clienti
da un giudizio molto
favorevole (voto 4 o
5) sulla sua utilita.

Relativamente piu
convinti dell’utilita di
gueste tipologie di
sportelli risultano i
privati cittadini.

Il dato e
relativamente  piu
elevato in
Basilicata.

Tot.nazionale
TIPOLOGIA UFFICIO
Catasto
SPI
AREA GEOGRAFICA
Nord
Centro
Sudelsole
REGIONE
Piemonte
Valle d'Aosta
Lombardia
Liguria
Veneto
Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana
Umbria
Marche
Lazio
Abruzzo
Molise
Campania
Puglia
Basilicata
Calabria
Sicilia
Sardegna
TIPOLOGIA UTILIZZATORI
Utilizzatori frequenti
Altri utenti
TIPOLOGIADI CLIENTI
Studio notarile o legale
Associazione, Patronato, CAF
Tecnico professionista
Agenzia diservizi
Comune
Banca, assicurazione,..
Privato cittadino
Altro ente pubblico
Altro

0,0%

S

\SOQEI

20,0%

40,0%
% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI
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| principali risultati:

adeguatezza delle postazioni self-service

ey

\SOQEI

La presenza di
postazioni self-service
e ritenuta adeguata
dal 13% del totale
clienti/utenti, oltre
I'80% dei clienti/utenti
non le ha mai usate.
Gli utilizzatori
frequenti, le categorie
professionali

“tecniche”, sSono
quelle che
apprezzano
maggiormente la
dotazione delle
postazioni.

Tra le regioni di

appartenenza, le
frequenze di risposte
positive piu elevate si
riscontrano in Sicilia
ed in Basilicata.

Tot.nazionale
TIPOLOGIA UFFICIO
Catasto

SPI

AREA GEOGRAFICA
Nord

Centro

Sudelsole
REGIONE
Piemonte

Valle d'Aosta
Lombardia

Liguria

Veneto

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna
Toscana

Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise

Campania

Puglia

Basilicata

Calabria

Sicilia

Sardegna

TIPOLOGIAUTILIZZATORI

Utilizzatori frequenti
Altri utenti
TIPOLOGIADI CLIENTI
Studio notarile o legale

Associazione, Patronato, CAF

Tecnico professionista
Agenzia diservizi
Comune

Banca, assicurazione,..

Privato cittadino
Altro ente pubblico
Altro

0,0%

7161
P183
7178
171
V16,6
222
#229
7220
16,8
5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%
% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI
A cura di
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| principali risultati: i servizi on-line

isogel

A livello
complessivo il 57%
dei clienti  degli
sportelli dell’Agenzia
del Territorio
nell’'ultimo anno ha
utilizzato i servizi
online dell’Agenzia
del Territorio.

Poco meno della
meta dei
clienti/utenti  degli
sportelli dell’Agenzia
del Territorio, ha
utilizzato negli ultimi
12 mesi il servizio
Visure catastali on

line (sul sito
dellAgenzia o su
Sister).

Gli altri servizi on-
line risultano meno
diffusi.

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti dei Servizi di Sportello

Visure catastali sul sito dell’Agenzia

Visure catastali su Sister

Ispezioni ipotecarie su Sister

Contact center sul sito dell’Agenzia

Presentazione documenti catastali su
Sister

Presentazione documenti di
pubblicita immobiliare su Sister

Prenotazione appuntamenti sul sito
dell’Agenzia

o

S

0,0%

10,0%

% DI COMPOSIZIONE

90,0%  100,0%

| % Soddisfatti (voto 4-5)

® 9% Parzialmente soddisfatti (voto 3)

"% Insoddisfatti (voto 1-2)

¥ Nonindica Mai usato |

30

A cura di

Databank

@ Cerved Group




| principali risultati: valutazione sui servizi on-line

isogel

I giudizi espressi dai
clienti/utenti  degli  sportelli
dell’Agenzia del Territorio che
hanno utilizzato i servizi on-

Visure catastali sul
sito dell’Agenzia

line, sono, nel complesso,
m0|t0 pOSitiVi: | VO'[i med| Visure c_atastali su 1%
superano sempre la st

sufficienza, su tutti i servizi on-
line valutati.

| servizi che ottengono giudizi
sintetici  relativamente  piu
elevati (da parte degli
utilizzatori)  sono le visure

Ispezioni ipotecarie su
Sister

Contact center sul sito
dell’Agenzia

Prenotazione
appuntamenti sul sito
dellAgenzia

4,1p

catastali su Sister e sul sito
de”’AgenZia' Presentazione _
In generale risultano piu document catastali su
soddisfatti i tecnici
. . . . . . Presentazione 395

professionisti (e quindi gli document di :

. . .. . pubblicitaimmobiliare
utenti dei servizi Catastali), su Sister e
relativamente piu severi gl 00 s 20 25 30 as 40 as
studi notarili e legali (quindi gli
utenti dei servizi di Pubblicita VOTOMEDIO
Immobiliare.

A cura di
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| principali risultati: confronto con le rilevazioni precedenti g{5°9€!

La rilevazione del 2011 evidenzia giudizi nel complesso allineati rispetto a quelli
dell’anno precedente, sia nell’ambito dei Servizi Catastali (rispetto al 2010 il voto medio
complessivo passa da: 3,77 a 3,79) che dei Servizi di Pubblicita Immobiliare (rispetto al
2010 il voto medio complessivo passa da: 3,99 a 3,95).

Anche sui singoli aspetti valutati si verifica un’analoga situazione di sostanziale
conferma e stabilita delle prestazioni.

Alcuni miglioramenti sono rilevabili:

nell'area Tangibile in relazione all'efficacia dei servizi di accoglienza in specie per i
clienti/utenti dei servizi Catastali;

nellarea Funzionale — Tempestivita ed Efficienza, per gli aspetti valutati dai
clienti/utenti dei servizi Catastali legati ai tempi di attesa per Consultazione, per DOCFA
e per PREGEO.

A curadi
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| principali risultati: confronto con le rilevazioni precedenti

By S09e!

TOTALE
Totale Catasto SPI
Voto medio variaz. % Voto medio variaz. % Voto medio variaz. %
Aspetti indagati 2011 2010 11-10 2011 2010 2009 2007 09-07 | 10-09 | 11-10 2011 2010 2008 2006 08-06 | 10-08 | 11-10
OVERALL
Giudizio sintetico sui servizi di sportello 3,83 | 3,83 0,1 3,79 3,77 3,43 2,98 15,0 10,0 0,5 3,95 3,99 3,43 3,31 3,6 16,2 -1,0
Quanto i servizi erogati hanno risposto alle sue
aspettative? 3,87 | 3,84 0,9 3,84 | 3,79 3,35 - 13,1 1,3 3,96 3,97 3,39 - 17,0 -0,2
Quanto i servizi erogati sono in linea con i migliori
servizi offerti dalla P.A.? 3,78 3,76 0,5 3,75 3,71 3,26 - 14,0 1,1 3,85 3,89 3,33 - 16,9 -0,9
AREA TANGIBILE
Pulizia dei locali per il pubblico 3,72 | 3,71 0,2 3,76 3,74 3,05 - - 0,5 3,60 3,63 2,90 2,65 9,5 24,9 -0,8
Chiarezza della segnaletica interna per gli uffici 3,65 3,61 1,0 3,65 3,60 3,16 3,06 3,5 13,9 1,3 3,63 3,63 3,03 2,77 9,2 19,9 0,1
Confortevolezza e funzionalita dei locali per il pubblico | 3,57 | 3,58 0,0 3,61 3,59 3,08 2,91 5,7 16,5 0,7 3,46 3,54 2,87 2,67 7,5 23,2 -2,2
Efficacia dei servizi di accoglienza 3,67 3,54 3,8 3,68 3,52 - - 4,5 3,65 3,59 - - 1,7
AREA FUNZIONALE - TEMPESTIVITA' ED
EFFICIENZA
Tempi di attesa per essere servito per:
Trascrizione e Iscrizione (SPI) 3,96 3,93 0,9 3,96 3,93 3,39 3,41 -0,7 16,1 0,9
Ispezione (SPI) 3,90 3,88 0,4 3,90 3,88 3,39 3,40 -0,2 14,4 0,4
Domanda di Annotazione (SPI) 3,87 | 3,78 2,2 3,87 3,78 - - 2,2
Certificati (SPI) 3,90 | 3,88 0,3 3,90 3,88 - - 0,3
Consultazione (Catasto) 3,62 3,44 5,1 3,62 3,44 2,89 2,63 9,8 19,1 51
DOCFA (Catasto) 3,71 3,59 3,5 3,71 3,59 2,94 2,79 55 21,9 3,5
PREGEO (Catasto) 3,76 3,59 4,8 3,76 3,59 - - 4,8
Domanda di Voltura (Catasto) 3,65 3,59 1,9 3,65 3,59 - - 1,9
Richiesta di Correzione/Rettifica (Catasto) 3,40 | 3,33 2,2 3,40 3,33 - - 2,2
Tempi di esecuzione per:
Trascrizione/lscrizione (SPI) 4,02 | 4,00 0,5 4,02 4,00 - - 0,5
Ispezione sui registri cartacei (SPI) 3,87 | 3,93 -1,5 3,87 3,93 3,33 - 18,1 -1,5
Consultazione archivi informatizzati (SPI) 3,98 | 3,93 1,3 3,98 3,93 - - 1,3
Domanda di annotazione (SPI) 3,89 | 3,85 1,1 3,89 3,85 3,25 3,37 -3,6 18,4 1,1
Certificati (SPI) 3,92 3,95 -0,8 3,92 3,95 3,42 3,46 -1,3 15,7 -0,8
Consultazione (Catasto) 4,00 | 3,88 2,9 4,00 3,88 - - 2,9
DOCFA (Catasto) 3,93 | 3,88 1,3 3,93 3,88 - - 1,3
PREGEO (Catasto) 3,94 3,84 2,4 3,94 3,84 3,28 - - 2,4
Domanda di Voltura (Catasto) 3,89 | 3,88 0,3 3,89 3,88 - - 0,3
Richiesta di Correzione/Rettifica (Catasto) 3,54 3,53 0,5 3,54 3,53 2,94 - - 0,5
AREA FUNZIONALE - CHIAREZZA E SEMPLICITA
Semplicita di accesso alle Ispezioni sui registri
cartacei (SPI) 3,83 | 3,86 -0,8 3,83 3,86 3,35 - 15,4 -0,8
Chiarezza del contenuto delle Note (SPI) 3,87 | 3,92 -1,3 3,87 3,92 3,19 - 23,1 -1,3
Chiarezza e semplicita degli strumenti di pagamento
(POS, castelletto) (SPI) 3,91 | 3,91 0,0 3,91 3,91 3,04 2,95 3,1 28,5 0,0
Qualita dei dati rilasciati (correttezza e stato di
aggiornamento) (Catasto) 3,91 | 3,83 2,0 3,91 3,83 3,32 3,15 5,6 15,3 2,0
Semplicita e chiarezza delle procedure 3,69 3,70 -0,2 3,65 3,66 3,21 3,02 6,3 14,0 -0,3 3,81 3,81 3,28 3,27 0,2 16,3 0,0
Chiarezza della modulistica presente in ufficio 3,77 | 3,80 -0,8 3,74 3,79 - - -1,3 3,84 3,81 3,26 3,33 -2,1 17,0 0,6
AREA RELAZIONALE
Cortesia e disponibilita del personale 4,15 4,15 -0,1 4,11 4,08 3,46 - - 0,7 4,26 4,36 3,81 3,77 1,1 14.4 -2,2
Assistenza da parte del personale per la soluzione dei
problemi 4,00 4,06 -1,5 3,96 3,98 3,44 3,29 4,6 15,8 -0,7 4,12 4,27 3,71 3,63 2; o '.'é’%“:?’ -3,7
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Abitudini nell'utilizzo di internet N sogel

Frequenza di utilizzo
di Internet per:

Cercare informazioni di vario

genere I

o o 21,6 16,8 14,2 33,9
Contattare le amministrazioni

pubbliche via e-mail A (N (N N N R I —

28,6 18,7 11,2 22,4

Trovare informazioni sui siti web
delle amministrazioni pubbliche

25,9 19,8 12,5 26,6

Scaricare moduli necessari ad
ottenere un servizio pubblico

Inviare via web moduli compilati 16,9 15,5 13,9 43,6

necessari ad ottenere un servizio [

pubblico

20,3 15,5 12,5 34,7

Usufruire di un servizio pubblico on
line

6,6 9% 15,8 20,1 47,5

Acquisire beni e servizi on line

. . . . 12,6 13,7 13,3 12,6 47,7
Usufruire di un servizio privato on
line
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
% DI COMPOSIZIONE
Ogni giorno o quasi ogni giorno ¥ Almeno una volta a settimana ¥ Almeno una volta al mese B Meno di una voltaal mese B Mai A cura di
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Abitudini nell'utilizzo di internet: confronto 2009 - 2011 ‘sogel

La frequenza di utilizzo per la ricerca di informazioni & cresciuta notevolmente dal 2009 al 2011, mentre, per
gli altri servizi, la quota di chi ne fa un uso quotidiano e rimasta pressoché invariata, a fronte di un lieve
incremento di chi dichiara di averli usati raramente o mai nell’'ultimo anno.

.

100,0% 7
14,3 15,2
90,0% | 19,3 19,0
3,4
7,2 .
10,0% o
8,1 9,6
0,0% i
2009 2011 2009 2011 2009 2011 2009 2011 2009 2011 2009 2011
Cercare informazioni Contattare le P.A. Trovare informazioni Scaricare moduli Inviare via web Usufruirediun
divario genere via e-mail sui siti web delle P.A. necessari ad ottenere moduli servizio pubblico on
un servizio pubblico compilati per ottenere line
un servizio pubblico
B Mai ¥ Meno di una voltaal mese = Almeno una volta al mese ¥ Almeno una volta a settimana Ogni giorno o quasi ogni giorno .
. . . . . . . . ..y Acuradi
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Utilizzo dei servizi dell’Agenzia del Territorio nell’'ultimo anno ‘SOQEI

Per quanto riguarda i servizi offerti dal’Agenzia, nell’ultimo anno gli utenti intervistati hanno
utilizzato per lo piu dei servizi di consultazione dei dati catastali.

60,9
Consultazione dati catastali

29,0 10,1
28,0 24,9
35,2 34,8

Presentazione documenti

Correzione dati (istanze di correzione)

30,2
Domande di volture

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

% DI COMPOSIZIONE

Spesso B Qualche volta B Mai
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Utilizzo dei servizi dell’Agenzia del Territorio nell’'ultimo anno: confronto s sogel
2009 - 2011 ‘

Dall'esame comparato dei dati relativi all'utilizzo dei servizi dell’Agenzia del Territorio nell’ultimo
anno, rilevati nel 2011 e nel 2009, emerge una tendenza alla riduzione della frequenza ed un
aumento della quota percentuale di chi non ha utilizzato il servizio. Il fenomeno interessa soprattutto
la presentazione documenti e la correzione dati (istanze di correzione).

100,0%

90,0% [~
32’0 30,0 28'4 30,2

80,0% |~
47,1
52,9

70,0% 60,9
70,2

60,0% |~
50,0% |~
40,0% |~
30,0% I

20,0%

10,0% 0,6
0

0,0%

2009 2011 2009 2011 2009 2011 2009 2011

Consultazione dati catastali Presentazione documenti Correzione dati (istanze di Domande di volture
correzione)

H Mai ¥ Qualche volta Spesso
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| gruppi omogenei di utenti (Cluster Analysis) i‘\SOQEI

Considerando la frequenza di utilizzo di Internet per usufruire dei servizi della
Pubblica Amministrazione o di altri fornitori privati, € stata utilizzata una specifica
analisi multivariata (cluster analysis).

L’analisi ha portato a delineare cinque gruppi (cluster) le cui caratteristiche sono
riportate nelle pagine successive, al fine di offrire allAgenzia del Territorio una
visione di profili di utenti il piu possibile omogenei, che possano consentire una
conoscenza piu approfondita delle abitudini e propensioni ed esigenze degli utenti
e costituire un supporto per I'Agenzia per migliorare l'offerta dei propri servizi
attraverso I'ascolto delle opinioni dei clienti.

A curadi
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| gruppi omogenei di utenti (Cluster Analysis)

Usano Internet: il 60% dichiara di aver utilizzato i servizi on-line dell’Agenzia del
Territorio. Si tratta pero di un utilizzo quotidiano solo quando si tratta di cercare
informazioni, la frequenza si riduce, ma rimane significativa se si tratta di avere supporti
per contatti, informazioni e moduli dalla P.A., mentre si evidenzia una preclusione
pressoché totale a fruire in maniera piu attiva di beni e servizi pubblici o privati on

line.

Gli appartenenti a questo gruppo, sono utilizzatori piuttosto frequenti dei servizi on line
essenzialmente sono
rappresentato da privati; I'eta media € di circa 43 anni; sono localizzati principalmente nel

dellAgenzia del Territorio;

Nord ltalia.

Come i Moderati usano
Internet per cercare
informazioni, ed in maniera
simile anche per avere
supporti per contatti,
informazioni e moduli dalla

P.A. Cio che li distingue & pero
l'utilizzo piu intenso di Internet
per usufruire di servizi
pubblici on line. D'altra parte
sono utilizzatori convinti dei
servizi on line dell’Agenzia
del Territorio ed hanno
utilizzato di frequente almeno
un servizio dell’Agenzia del
Territorio  nellultimo  anno
(soprattutto la consultazione di
dati catastali).

Sono soprattutto tecnici
professionisti; sono un po’ piu
rilevanti coloro che operano nel
Nord ltalia; I'etd media € di
circa 41 anni.

tecnici professionisti, 1'11%

Moderati
15,3%
| 29,4%

Coinvolti__
19,0%

J

Anti
12

Tradizionalisti
23,5%

Evoluti I

By S09e!

Utilizzano frequentemente gli strumenti
informatici a disposizione per la fruizione
di tutti i possibili usi proposti, non solo per
la ricerca di informazioni.

I canale on line per fruire dei servizi

dell’Agenzia del Territorio € un’opzione

e Tra chi

frequentemente prescelta.
fa parte di
utilizzatori frequenti di almeno un servizio

questo gruppo:gli

sono circa I'83%; sono in gran parte tecnici

Isole.

g:>

quati
,9%

professionisti; I'eta media & di poco superiore
a 40 anni; il 43% é localizzato nel Sud e

Sono utilizzatori abituali di Internet solo per
informazioni, per le altre modalita anche solo di
P.A., il web rimane ancora un mezzo abbastanza

la ricerca di
contatto con la
“lontano” dalle

abitudini di questi utenti. Oltre a non essere clienti assidui dei servizi

on-line dell’Agenzia del Territorio, solo poco piu del
abbastanza spesso la gamma dei servizi catastali.

la meta, utilizza

Tra chi fa parte di questo gruppo:una quota decisamente superiore
alla media (37%) €& costituita da privati cittadini, la localizzazione per

il 43% e nel Sud e Isole; 'eta media € in linea con i
pari a di 45 anni.

dato nazionale,

Restii alluso delle nuove
tecnologie, utilizzano
piuttosto saltuariamente
Internet solo per cercare

informazioni in generale, mai
0 molto raramente per le altre
modalita di fruizione.

Non si possono definire
utilizzatori  frequenti, per
nessuna delle principali

categorie di servizi catastali
ed anche la frequenza di visita
degli sportelli degli Uffici
Provinciali non é rilevante.

Tra chi fa parte di questo
gruppo:la maggior parte &
costituita da privati cittadini, per
la restante parte si tratta di
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tecnici professionisti; l'eta &
mediamente elevata.
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