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Obiettivi e metodologia dell’indagine By °C9¢€!

Le finalita dell'indagine sono molteplici; in particolare si desidera conoscere piu
approfonditamente i seguenti aspetti:

1 Utilizzo dei servizi/funzioni disponibili sul Portale per i Comuni, in termini di frequenza
di fruizione, motivi di mancato utilizzo, soddisfazione sulle informazioni presenti sul sito
dell’Agenzia e sui servizi del Portale, problematiche sulla gestione ed eventuali
necessita inerenti il Portale

1 Utilizzo dei servizi dell’Agenzia del Territorio, nell’'ultimo anno
1 Abitudini sull'uso del canale telematico
! Esigenze di nuovi servizi/funzionalita legate al Portale.

La rilevazione della customer satisfaction ha interessato in maniera approfondita
le caratteristiche del servizio offerto dal Portale ed alcune caratteristiche legate
alle informazioni dedicate al Portale sul sito Internet dell Agenzia del Territorio ed
ai canali (sito, e-mail, contatti diretti) attraverso i quali reperire le informazioni per
la gestione delle problematiche legate al contratto.

La soddisfazione sui servizi offerti € stata valutata, sottoponendo alla valutazione
dei clienti/utenti:

il servizio nella sua globalita (overall)
J una serie di fattori specifici dell’offerta del servizio
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Obiettivi e metodologia dell’indagine

La rilevazione relativa all'indagine
sul Portale per i Comuni e
avvenuta nel periodo: 1 dicembre
2011 - 9 gennaio 2012. La
rilevazione € avvenuta attraverso
'invio tramite mail, a tutti i
referenti dei Comuni per il
Portale, del link al questionario da
compilare via web; il questionario
é stato reso disponibile su Sister,
accessibile solo dopo essersi
autenticati.

Per la rilevazione del livello di
soddisfazione & stato chiesto agli
utenti di valutare il servizio
offerto:

- nella sua globalita (overall
o giudizio di sintesi)

2 sugli specifici fattori del
servizio (indicati in tabella)

By Soge!

Aspetti Valutati

CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO

1. Semplicita di navigazione
2. Facilita di utilizzo
3. Tempi di risposta del sistema

4. Qualita dei dati rilasciati (correttezza e stato di
aggiornamento)

5. Utilita dei servizi offerti per il proprio lavoro
6. Chiarezza dei messaggi di errore

7. Facilita nellindividuazione dei messaggi di
errore

8. Efficacia degli strumenti di assistenza

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

Quanto é soddisfatto dei servizi offerti dal Portale
nel loro complesso?

Quanto i servizi offerti dal Portale hanno risposto
alle Sue aspettative?

Quanto i servizi offerti dal Portale sono in linea
con i migliori servizi offerti dalla P.A.?

Aspetti Valutati

CARATTERISTICHE DELLE
INFORMAZIONI SUL SITO
DELL'AGENZIA DEDICATE AL
PORTALE PER | COMUNI

. Completezza
. Chiarezza
. Semplicita di linguaggio

g o

. Facilita di reperimento

Canali Valutati

PROBLEMATICHE SULLA GESTIONE
DEL CONTRATTO

1. Sito internet
2. E-mail

3. Contatti diretti con personale dell Agenzia

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portalg per i Comuni
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Obiettivi e metodologia dell’indagine By °C9¢€!

Sono state inoltre rilevate le seguenti informazioni relative alla fruizione dei
servizi del Portale per i Comuni:
frequenza di utilizzo di 15 tipologie di servizi offerti dal Portale per i Comuni ed |
relativi motivi di non utilizzo;
eventuali necessita inerenti il Portale per i Comuni (formazione, condivisione in rete
di esperienze con altri Comuni, scambio telematico con I’Agenzia del Territorio delle
informazioni finalizzate al censimento patrimonio immobiliare del Comune)

Il questionario ha rilevato anche altre informazioni riguardanti i seguenti temi:

frequenza di utilizzo dei principali servizi offerti dall’Agenzia del Territorio
diffusione e frequenza dell'utilizzo di Internet per usufruire di alcune tipologie di
servizi;
profilo dei clienti/utenti in termini di:
localizzazione dell’Ente (regione, provincia)
fascia di eta
ruolo all'interno dell’ente in qualita di Responsabile del servizio per il Portale
per i Comuni
anzianita nel ruolo
funzioni della struttura di appartenenza
presenza di convenzione per l'utilizzo delle banche dati dell’Agenzia tramite
Sister

: . . . . : . : A cura di
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Metodologia dell’indagine ) C9¢€!

La valutazione della soddisfazione, sia complessiva (overall) che per ciascuno
specifico aspetto dell’'offerta, e stata raccolta chiedendo all'intervistato di
esprimere il proprio giudizio sulla seguente scala ordinale:

Totalmente soddisfatto (punteggio=5),

Molto soddisfatto (punteggio=4)

Abbastanza soddisfatto (punteggio=3)

Poco soddisfatto (punteggio=2)
Per niente soddisfatto (punteggio=1)

La misura del livello di soddisfazione viene presentata attraverso:

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

) I'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 compresatra4e 5

A cura di
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Metodologia dell’indagine

L'indagine complessiva presso
gli utenti del Portale per i Comuni
si basa su un campione di 1319
clienti/utenti.

Sulla base di questa numerosita
campionaria le informazioni
rilevate a livello nazionale,
presentano, nel caso piu
sfavorevole, un margine di errore
di +/- 2,5%, al livello di fiducia
del 95%.

By S09e!

TOTALE

Regione N. %
Piemonte 205 15,5
Valle d'Aosta 17 1,3
Lombardia 301 22,8
Liguria 29 2,2
Veneto 158 12,0
Friuli Venezia Giulia 56 4,2
Emilia Romagna 63 4,8
Nord 829 62,9
Toscana 51 3,9
Umbria 15 1,1
Marche 32 2,4
Lazio 50 3,8
Centro 148 11,2
Abruzzo 35 2,7
Molise 21 1,6
Campania 66 50
Puglia 33 25
Basilicata 19 1,4
Calabria 60 45
Sicilia 60 45
Sardegna 47 3,6
Sud e Isole 341 25,9
Non indica 1 0,1
TOTALE 1.319 100,0

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni
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Il profilo degli utenti: popolazione comunale

-

Fino a 10.000 ab.

/ 80,6%

Ente diversoda
Comune
0,2%

Oltre 80.000 ab.
1,3%

Da 10.001 a
4,0% 20.000 ab.
12,3%

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni
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Il profilo degli utenti: fascia di eta L':isogel

oltre65 anni  NON ir(l)dica
0,3% 0.1% finoa 30 anni
da 61 a 65 anni 1,3%
2,9% :
da 31 a 35 anni
) 4,8%
da 56 a 60 anni
15,6% da 36 a 40 anni
13,5%
. da4l a 45 anni
da51 a 55 anni 18,8%
21,1%
da 46 a 50 anni
21,7%
. . . . . . . . . A cura di
Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni
Databank

1 @ Cerved Group



Comuni

Il profilo degli utenti: ruolo di Responsabile del servizio del Portale per i isogel

“Come Responsabile del servizio per il Portale dei Comuni, il suo ruolo all'interno dell’Ente € quello di:”

Abilitare gli utenti

Scaricare le informazioni tramite il Portale
e smistarle ai responsabili dei procedimenti

73,2

Raccogliere le segnalazioni per
I’Agenziadel Territorio ed inviarle

Formare gli utenti della propria
organizzazione all’utilizzo dei servizi e dei dati

Altro

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI

Risposte multiple

. . . . . . . . . A di
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Il profilo degli utenti: anzianita nel ruolo di Responsabile del servizio del S, sogel
_Portale per i Comuni

Meno di un anno
/ 7.4%
1—2anni
17,8%
Piu di 2 anni
74,8%
Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni e
J J P Databank
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Il profilo degli utenti: funzioni della struttura | 'isogel

Tributi 706

Servizi tecnici

Urbanistica

Opere pubbliche

Servizi sociali

Polizia amministrativa

Politiche abitative

Anagrafe

Espropri

ol ol ol g

0,0% 10,00 20,0% 30,0% 40,0 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

% SU TOTALE CLIENTI/UTENTI

Risposte multiple

A cura di
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Il profilo degli utenti: utilizzo dei servizi del Portale per i Comuni

L'utilizzo dei servizi del Portale
per i Comuni ha interessato la
quasi totalita degli
interlocutori, il 57% dei
referenti ha indicato un utilizzo
con frequenza mensile almeno
di uno dei servizi proposti.

L'Estrazione Dati Catastali
fabbricati e terreni - per Nuova
prenotazione fabbricati e per
Nuova prenotazione terreni -
che consente di disporre dei
dati del Catasto fabbricati o
terreni, ad una data o
movimentati in un periodo,
risultano essere, insieme ai
Dati per la gestione dell’ICl, le
tipologie di servizi piu
utilizzate, essendo citate dal
90% circa dei referenti.

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni

Non utilizzatori
0,2%

Utilizzatori meno ]
frequenti | - 1
44,1% =8 . Utilizzatori mensili
[ almeno di un
servizio

55,6%
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Il profilo degli utenti: utilizzo dei servizi del Portale per i Comuni N SOQge€el

Attiv. comma 336 (L.311/2004)- 5,7 2 9 8
Inserimento segnalazioni

Attiv. comma 336 (L.311/2004)- 4,77
Elenco ritorni segnalazioni

Accatastam. e Variaz. (L.80/2006)- 32,4 4.9 41,6
Elenco forniture

Accatastam. e Variaz. (L.80/2006)- 7.3 0 49 4 40
Inserimento segnalazioni

40

Estraz. Dati Catastali fabbricati e terreni- 27,9 6 47.0 9.0
Nuova prenotaz. fabbricati

Estraz. Dati Catastali fabbricati e terreni- 26,8 4 4 0.4
Nuova prenotaz. terreni

Estraz. Dati Catastali fornitura 15,7 89 0
dati cartografici vettoriali

Estraz. Dati Catastali fornitura 18,1 4 0
dati metrici ai fini TARSU

Estraz. Dati Catastali 14,9 4 6
fornitura dati di notifica

Dati per la gestione dell'lCl

Atti Telematici Pregeo 13,7

Consistenza Banca Dati Comunale 10,9 3 L
Toponomastica-Stradario comunale

Toponomastica-Modello CP.5

Assistenzaon line 2,

Mensilmente
B Annualmente 0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
= Al bisogno

= Mai % DI COMPOSIZIONE

A cura di
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Il profilo degli utenti: motivi di mancato utilizzo dei servizi del Portale per i

Comuni

Per ciascun servizio
non utilizzato, ali
Responsabili del
servizio per il Portale
per i Comuni € stato
chiesto di indicarne i
motivi.

A livello complessivo
oltre al fatto “oggettivo”
di non essere servizi di
interesse dell’'ente, a
giustificare il mancato
utilizzo, sono
essenzialmente: il fatto
di non conoscere |l
servizio e 'ammissione
di non essere in grado
di utilizzarlo per
mancanza di
competenze tecniche.

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni

&\ sogel

Il dato fornito &
incompatibile conil
sistema del Comune
e/o non si dispone di

strumenti idonei per
I'utilizzo Non lo conosco

2,8% Altro 21,2%
23, 7%

Il dato fornito non &
utilizzabile perché
incompleto e/0 non

Non so a cosa serve

/ 3,2%

aggiornato
0,6%
Non ho le
Hotrovato difficolta competenze tecniche
nell'utilizzo per utilizzarlo
0,
1,9% 18,3%

Presumo sia troppo

complesso T
0,8% Non so come
' utilizzare le
Il Comune non informazioni ottenute
gestisce il processo Preferisco andare 5,7%
19,9% ) all'ufficio del
Ritengo che non Territorio

agevoli i compiti del 1.2%
Comune '
0,7%

% su totale risposte

A cura di

Databank
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Il profilo degli utenti: motivi di mancato utilizzo dei servizi del Portale per i

Comuni per singola tipologia di servizio

Attiv. comma 336 (L.311/2004)-Inserimento
segnalazioni

Attiv. comma 336 (L.311/2004)-Elenco ritorni
segnalazioni
Accatastam. e Variaz. (L.80/2006)-Elenco forniture
Accatastam. e Variaz. (L.80/2006)-Inserimento
segnalazioni

Estraz. Dati Catastali fabbricati e terreni-Nuova
prenotaz. fabbricati

Estraz. Dati Catastali fabbricati e terreni-Nuova
prenotaz. terreni

Estraz. Dati Catastali fornitura dati cartografici
vettoriali

Estraz. Dati Catastali fornitura dati metrici ai fini
TARSU

Estraz. Dati Catastali fornitura dati di notifica
Dati per la gestione dell’ICI

Atti Telematici Pregeo

Consistenza Banca Dati Comunale
Toponomastica-Stradario comunale
Toponomastica-Modello CP.5

Assistenza on line

" Non lo conosco

‘SOQEI

o)
N

28,1

29,6

26,0

26,4

26,1

27,0

21,9

26,5

29,9

315

6 20,2

34,4

28,1

27,4

6,2

" Non ho le competenze per utilizzarlo o
"1l Comune non gestisce il processo 0,0%
“'Non so come utilizzare le info/a cosaserve
B Dati incompleti/non compatibili/inadeguati
H Difficolta di utilizzo/ troppo complesso

Altro

20,0%

40,0%
% DI COMPOSIZIONE

60,0%

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni
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100,0%
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Soddisfazione sulle informazioni presenti sul sito internet dell’Agenzia del ias sogel
_Territorio dedicate al Portale per i Comuni ‘

Ai Responsabili del
servizio per il Portale
per i Comuni € stato
chiesto di valutare le
informazioni presenti sul

66,0

sito internet | ' ‘
. Completezza
dell’Agenzia del P I
Territorio dedicate al
Portale. 60,1 354 45
—
Il giudizio é

decisamente positivo:
almeno il 94% degli -

utenti in questione & Semplicitadilinguiaggio ----‘
soddisfatto ed oltre la
meta lo & pienamente
(avendo dichiarato di

Facilitadi reperimento
essere totalmente o // //
molto soddisfatto). La

Caratterlstlca 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%  100,0%
. TN o Yottt (oio 3 % DI COMPOSIZIONE

relatlvamente plu " Insoddisfatti (voto 1-2)

soddisfacente e la

completezza.

. . . . . . . . . A di
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| servizi del Portale: la valutazione complessiva i‘\5099|

A livello nazionale la valutazione di soddisfazione espressa dai clienti/utenti e
positiva, come e possibile desumere dal voto medio complessivo pari a 3,71
(margine di errore pari a +/-0,04, ad un livello di significativita del 95%). Il 61%
dei clienti/utenti ha espresso una valutazione pari o0 superiore a 4; se
consideriamo anche coloro che hanno valutato almeno sufficiente il servizio
(voto pari o superiore a 3), si arriva a comprendere il 98% dei clienti.

Insoddisfatti
1,8%

Parzialmente
soddisfatti

a. /[ 37.3%

Soddisfatti[ e
60,9%

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni
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| servizi del Portale: la valutazione per fattore | isogel

La valutazione media
espressa sul Portale

per i Comuni si
mantiene sempre
superiore alla
“sufficienza” (VOtO 3) GIUDIZIO COMPLESSIVO 3,7
su tutti i fattori. ---

o Semplicitadi navigazione 3,70
:)TS I:O dglasr.;t (teerr!]?::ICh; Facilitadi utilizzo 3,0
Segnala |’Utl|lté del Tempi di rispostadel sistema 3,62
servizi offerti per il ESGod sogomamenie) 362
proprio lavoro (VOtO Utilitadei servilzai Vo(l;:((a)rti per il proprio 3,87
medio: 3’87)’ si tratta Chiarezza dei messaggi di errore 343
anChe de"a Facilita nell’individuazione dei 338
caratteristica piul messaggi i errore |
I’i|evante per I,apporto Efficacia degli strumenti di assistenza 3,32
alla soddisfazione o0 Lo 20 >0 “0 >0
complessiva. VOTO MEDIO

. . . . . . . . . A di
Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni B
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| servizi del Portale: la soddisfazione per fattore f‘isogel

60,9

GIUDIZIO COMPLESSIVO

Semplicitadi navigazione

Facilitadi utilizzo

Tempi di rispostadel sistema

Qualitadei dati rilasciati (correttezza
e stato di aggiornamento)

Utilita dei servizi offerti per il proprio 2
|av0r0 _ _
45,1 42,8 12,2
Chiarezza dei messaggi di errore [ [ |

42,9 44,5 12,6

Facilita nell’individuazione dei ’
IR I A A —

messaggi di errore

39,0 47,8 13,2

Efficacia degli strumenti di assistenza / / /

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

Soddisfatti (voto 4-5) ® Parzialmente soddisfatti (voto 3) ™ Insoddisfatti (voto 1-2) % DI COMPOSIZIONE

A cura di
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| servizi del Portale: I'importanza dei fattori iSOQEI

Al fine di valutare I'impatto

sulla soddisfazione Utilita dei servizi offerti %m
globale delle  singole ~ PriPrereRvee

caratteristiche valutate, si semplciad % 6

e provveduto, mediante la navigazione

tecnica di analisi della * "

regressione a stimare | Facilitadi utilizzo

coefficienti di regressione

relativi a ciascun aspetto  Fficaciadegiistrument 100

VaIUtatO- Q(ualitétc:ei dati ri![afcio?ti

correttezza e stato ai

La graduatoria stilata nella agglomanento)

tabella mette in evidenza Tempi di rispostadel

che le caratteristiche piu sistema

”Ieviantl’_ per . Ia Chiarezza dei messaggi

soddisfazione complessiva di errore

espressa, sono: lutilita dei i

servizi offerti per il proprio nelindviduezione del

lavoro, la semplicita di

navigazione e la facilita di > e e e =0 00
utilizzo. INDICE DI IMPORTANZA

. . . . . . . . . A cura di
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| servizi del Portale: la mappa delle priorita di intervento ) C9¢€

La mappa seguente riporta sull’asse delle ordinate I'importanza dei singoli aspetti valutati
dai clienti/utenti e sullasse delle ascisse il voto medio ottenuto. Per ciascuna
caratteristica e riportato tra parentesi il voto medio (scala 1-5) e 'importanza.

Il quadrante in alto a sinistra, riporta quegli aspetti contemporaneamente piu critici e piu
importanti.

La situazione & decisamente positiva, nel quadrante in alto a sinistra, dove si collocano
qguegli aspetti contemporaneamente piu critici e pit importanti non si evidenziano fattori,
ai margini dell’ascissa si segnala l'efficacia degli strumenti di assistenza, l'aspetto
relativamente meno soddisfacente.

Il quadrante in alto a destra é I'area delle positivita. Vi si colloca in primo luogo l'utilita dei
servizi offerti per il proprio lavoro, ma anche la semplicita di navigazione e la facilita di
utilizzo: si tratta dei punti di forza da valorizzare e mantenere.

A cura di
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| servizi del Portale: la mappa delle priorita di intervento

" isogel
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N | ]
n | |
n | |
. .
. (3,70; 16,5) Semplicita di :
% navigazione Iy
“ (0] o
0
. G
% o (3,70;14,6) Facilita di utilizzo R
guunmenERER RN, ,, *4 o
S A (3,62;9.9) Quglita dei dati rilasciati  |®4 o*
“‘ . . . 4 H .. "
L+*" (332100) Efficacia degli (correttezfae stato di ., .*
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Soddisfazione per i canali utilizzati per reperire le informazioni sul sito
-internet dell’Agenzia del Territorio dedicate al Portale per i Comuni

Sito Internet

Insoddisfatti
9,4%

Soddisfatti
41,9%
Parzialmente
soddisfatti
48,7%
Contatti diretti
Insoddisfatti
12,0%
Soddisfatti
46,4%
_\
Parzialmente

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni

By S0ge!
E-Mail
Insoddisfatti
11,2%
Soddisfatti
39,3%

Parzialmente
soddisfatti
49,5%

Per risolvere le problematiche inerenti la
gestione del contratto, oltre il 90% deqli
utenti del Portale per i Comuni si e rivolto
ad uno o piu dei canali informativi
disponibili, in primo luogo il sito Internet. Il
giudizio che ne risulta e decisamente
positivo, il voto medio e pari
rispettivamente a 3,42 per il sito Internet,
a 3,35 per I'e-mail, ed e pari a 3,44 per |l
contatto diretto.
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Necessita inerenti il Portale peri i Comuni ;Eisogel

Lei sente la necessita di:

Formazione sull’utilizzo dei servizi del
Portale

Entrarein rete con gli altri Comuni per
condividere la propria esperienza

Utilizzare il Portale per lo scambio
telematico con I’Agenzia del Territorio

indispensabile

¥ molto necessario 0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
® abbastanza necessario
¥ poco necessario % DI COMPOSIZIONE

¥ per niente necessario
¥ non uso questo canale/non rispondo
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Abitudini nell’utilizzo di internet R\ sogel

Frequenza di utilizzo oA
//J

di Internet per:

81,0 14,6 2,71061

Cercare informazioni di vario
genere

40,1 16,1 7,3 &9

Contattare le amministrazioni
pubbliche via e-mail

41,9 13,2 4,41,2

Trovare informazioni sui siti web
delle amministrazioni pubbliche

39,1 24,0 18,2 2,6

Scaricare moduli necessari ad
ottenere un servizio pubblico

Inviare via web moduli compilati ] 30,1 26,4 26,7 4,9

necessari ad oftenere un servizio i ) || (| — | — j— S
pubblico

32,3 30,4 17,4 15,6 4,3

Usufruire di un servizio pubblico on
line

15,6 19,3 29,2 26,6

Accpisks benl & srvi on e P V| S o s

oy Nt 5 A 13,4 20,2 40,5
Usufruire di un servizio privato on
line
Ogni giomo o quasi ogni giomo 00%  10,0% 20,0%  30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%  80,0%  90,0%  100,0%

B Almeno una volta a settimana
¥ Almeno una volta al mese

= Meno di una volta al mese % DI COMPOSIZIONE
= Mai
A cura di
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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, censuari, cartografici.

Consultazione dati catastali, 88,1
censuari e cartografici
Consultazione dati planimetrici S ) :
Ispezioni ipotecarie ) 40.4
. . . 10,8 3 /
Presentazione documenti catastali
Presentazione documenti di pubblicita | 2, 6 84.8
immobiliare
Richieste di correzione/ 49 6
rettifica dei dati catastali
Prenotazione appuntamenti L
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
% DI COMPOSIZIONE
Spesso ® Qualche volta = Mai A i
. . . . . . . . . cura di
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| gruppi omogenei di utenti (Cluster Analysis) g\SOQEI

Considerando la frequenza di utilizzo di Internet per usufruire dei servizi della
Pubblica Amministrazione o di altri fornitori privati e l'utilizzo dei servizi offerti
dal’Agenzia del Territorio, € stata utilizzata una specifica analisi multivariata
(cluster analysis).

L'analisi ha portato a delineare quattro gruppi (cluster) le cui caratteristiche sono
riportate nelle pagine successive, al fine di offrire al’Agenzia del Territorio una
visione di profili di utenti il pit 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 degli utenti.
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| gruppi omogenei di utenti (Cluster Analysis) i‘*\SOQEI

Usano Internet frequentemente, ma si tratta perd di un utilizzo dedicato oltre che alla
ricerca di informazioni, al lavoro con la PA e, moderatamente, ad acquisire beni e

servizi.

Utilizzatori frequenti dei servizi dellAgenzia del Territorio, oltre alla consultazione dei dati
catastali, consultazione dati planimetrici, richieste di correzione/rettifica dei dati catastali e
prenotazione appuntamenti, sono i piu utilizzati. Utilizzano con frequenza anche il Portale,
per la maggior parte dei servizi offerti dimostrano una propensione all'utilizzo superiore alla
media. Gli appartenenti a questo gruppo sono mediamente piu “anziani” e sono localizzati
principalmente nel Sud e Isole ed in comuni sotto i 10mila abitanti.

Come gli Evoluti usano Internet
con frequenza e convinzione
non solo per cercare
informazioni e per rapportarsi in
maniera attiva con la P.A: ma
anche per usufruire di un
servizio privato on line.

Hanno utilizzato di frequente
almeno un servizio del’Agenzia
del Territorio nell'ultimo anno,
si evidenza una maggior
frequenza di utilizzo
dell'intera gamma di servizi
proposti.

Sono tra gli utilizzatori piu
frequenti dei servizi del
Portale, intesi, non solo di quelli
pil comunemente usati, ma
dell'intera gamma di servizi. Il
32% é localizzato in comuni
superiori ai 10mila abitanti; sono
un po’ piu rilevanti coloro che
operano nel Nord Italia; l'eta
media é di circa 46 anni.

Agenzia del Territorio — La soddisfazione degli utenti del Portale per i Comuni

Sono utilizzatori abituali di
Internet solo per la ricerca di
informazioni, per le altre
modalitd anche solo di contatto
con la P.A., il web rimane ancora
un mezzo abbastanza “lontano”.
Sono clienti abbastanza
assidui di alcuni servizi
dell’Agenzia del Territorio:
Moderati ? oltre alla consultazione dei dati
8,4% Restii catastali, solo la consultazione
‘ 43.6% dati planimetrici e le ispezioni
/ ipotecarie sono utilizzate con

una certa frequenza. Poco piu

della meta utilizza con frequenza
mensile almeno uno dei servizi
del Portale, in massima parte si
tratta dell’Estrazione Dati
Catastali fabbricati e terreni per
Nuova prenotazione fabbricati e
terreni La localizzazione per il

. il 66% & nel Nord ltalia.

Sostenitori
123% O

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

Anche la fruizione dei servizi dell’Agenzia del Territorio & frequente: oltre il 90% utilizza
frequentemente almeno un servizio, anche se la gamma non € molto ampia: oltre alla
consultazione dei dati catastali, si annoverano soprattutto la consultazione dati planimetrici e le
ispezioni ipotecarie. Chi fa parte di questo gruppo: utilizza il Portale con frequenza mensile in
misura simile al dato medio complessivo; I'88% opera in un ente convenzionato con I'Agenzia del
Territorio; il 61% e localizzato nel Nord Italia, il 14% nel Centro.
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