GN Research S.p.A.

Documento completo relativo al sondaggio!

(in ottemperanza all'art. 5 del Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di
massa approvato dall’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP, pubblicata su GU n. 301 del
27/12/2010)

1.TITOLO DEL SONDAGGIO

Indagine di Customer Satisfaction dei servizi resi allo sportello dal Gruppo Equitalia

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO

GN Research S.p.A.

3. SOGGETTO COMMITTENTE
Equitalia S.p.A.

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

Equitalia S.p.A.

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO

Le interviste sono state realizzate dal 9 al 27 giugno 2014.

1 Tutti i campi sono obbligatori.
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6. MEZZO/MEZZ| DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI E PUBBLICATO O DIFFUSO

IL SONDAGGIO? (pubblicato sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull'emittente radiofonica, televisiva o sul
sito web)

L'indagine sara diffusa attraverso i principali mezzi di comunicazione di massa.

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE

Inizio periodo di diffusione: 10/09/2014.

8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, societa, attualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente etc.)

Studio sulla soddisfazione verso i servizi resi allo sportello Equitalia (studio di marketing).

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Utenti degli sportelli Equitalia.

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

Territorio nazionale esclusa la Sicilia.

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all'articolo 2 comma 3 del Regolamento.
3 Nel definire I'estensione territoriale del sondaggio € possibile scegliere tra due opzioni, la prima con I'elenco dei comuni oggetto
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica.
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10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

Opzione a). Elenco dei Comuni

GORIZIA
TRIESTE
PORDENONE
IMPERIA

LA SPEZIA
SAVONA
SONDRIO
LODI

LECCO
VERBANIA
VERCELLI
BIELLA

ASTI

AOSTA
BELLUNO
ROVIGO
UDINE
CREMONA
MANTOVA
PAVIA

COMO
NOVARA
ALESSANDRIA
CUNEO
BOLZANO
TRENTO
GENOVA
MONZA BRIANZA
VARESE
VENEZIA - MESTRE
VICENZA
TREVISO
VERONA
PADOVA
MILANO
BERGAMO
BRESCIA
TORINO
L'AQUILA
TERAMO
PESCARA
PIACENZA
RIMINI

SAN BENEDETTO DEL TRONTO
MACERATA
ORISTANO

* Inserire, nella casella di testo, I'elenco dei comuni in formato tabella.
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Opzione b). Numero di comuni®

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro | Sud e Isole Totale

fino a 5mila abitanti
piu di 5mila abitanti

fino a 10mila abitanti
tra 10mila e 100mila abitanti
piu di 100mila abitanti

Totale

11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l'indicazione se trattasi di campionamento probabilistico 0 non probabilistico,
del panel e 'eventuale ponderazione)

Campionamento ragionato sulla popolazione servita per classe di sportello con l'obiettivo di minimizzare
I'errore campionario.

12. RAPPRESENTATIVITA DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE

Il campione e rappresentativo della popolazione servita dagli sportelli Equitalia.ll margine
di errore relativo ai risultati del sondaggio € al massimo +/- 2,0% (livello di confidenza del 95%).

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI

Le interviste sono state realizzate con tecnica face to face con sistema CAPI (Computer Assisted Personal
Interviewing).

5 La suddivisione geografica delle Regioni segue la ripartizione dell’ Istat:
= Nord Ovest: Piemonte, Valle d'Aosta, Lombardia, Liguria
= Nord Est: Bolzano-Bozen, Trento, Veneto, Friuli Venezia Giulia, Emilia Romagna
= Centro: Toscana, Umbria, Marche, Lazio
= Sud e Isole: Abruzzo, Molise, Campania, Puglia, Basilicata, Calabria, Sicilia, Sardegna
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14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE;

Non reperibili Ciffa ovvvveveeeee, /N
Rifiuti cifra i, % .o,
Sostituzioni cifra....cooeeeiinn, R,
Totale interviste effettuate cifra ........ 19.022 % v,

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6

(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)

D1. Lei € un utente privato o professionale?

Si

No

(Totale rispondenti=100%)

D2 - Nell'arco dei dodici mesi precedenti, & la prima volta che si reca in questo sportello?
Si

No

(Totale rispondenti=100%)

D3. E con quale frequenza si reca in questo sportello?

Piu di una volta al mese

Una volta al mese

Circa 1 volta ogni 2-6 mesi

Pit raramente

(Totale rispondenti=58%)

D4. Quali sono i motivi principali della sua visita odierna?
Pagamento di avviso di pagamento

Pagamento di cartelle entro le scadenze

Pagamento di cartelle oltre le scadenze

Pagamento di cartelle a fronte di procedure

Pagamento di una rata del piano di rateazione

Rimborsi

Presentazione dell'istanza di autotutela per la sospensione di eventuali procedure attivate su un credito non
dovuto o gia scaduto

Richiesta di informazioni sulla cartella (importi e/o contenuti)
Richiesta di informazioni sulla procedure (importi e/o contenuti)
Richiesta di informazioni sulla rateazione

Altra informazione

Reclami

Richiesta duplicati

Richiesta estratti di ruolo

(Totale rispondenti=100%)

D5. Sapeva che sono attivi anche altri canali dove, tramite il bollettino RAV ricevuto, si puo effettuare il
pagamento, anche con eventuale ricalcolo dell'importo, in caso siano scaduti i termini indicati sul documento
ricevuto?

Si

No, non sapevo dell’esistenza degli altri canali

(Totale rispondenti=51%)

D6 - Quiali altri canali di pagamento conosce?

Poste

Banche

Tabaccai convenzionati con banca ITB

Sisal

Lottomatica

Internet, sul sito di Equitalia

Per bloccare i contenuti cliccare sull'icona. N

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.
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FIRENZE
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	% Totale: 
	Testo integrale: D1. Lei è un utente privato o professionale?
Sì
No
(Totale rispondenti=100%)
D2 - Nell’arco dei dodici mesi precedenti, è la prima volta che si reca in questo sportello?
Sì
No
(Totale rispondenti=100%)
D3. E con quale frequenza si reca in questo sportello?
Più di una volta al mese
Una volta al mese
Circa 1 volta ogni 2-6 mesi
Più raramente
(Totale rispondenti=58%)
D4. Quali sono i motivi principali della sua visita odierna?
Pagamento di avviso di pagamento
Pagamento di cartelle entro le scadenze
Pagamento di cartelle oltre le scadenze
Pagamento di cartelle a fronte di procedure
Pagamento di una rata del piano di rateazione
Rimborsi
Presentazione dell’istanza di autotutela per la sospensione di eventuali procedure attivate su un credito non dovuto o già scaduto
Richiesta di informazioni sulla cartella (importi e/o contenuti)
Richiesta di informazioni sulla procedure (importi e/o contenuti)
Richiesta di informazioni sulla rateazione
Altra informazione
Reclami
Richiesta duplicati
Richiesta estratti di ruolo
(Totale rispondenti=100%)
D5. Sapeva che sono attivi anche altri canali dove, tramite il bollettino RAV ricevuto, si può effettuare il pagamento, anche con eventuale ricalcolo dell’importo, in caso siano scaduti i termini indicati sul documento ricevuto?
Sì
No, non sapevo dell’esistenza degli altri canali
(Totale rispondenti=51%)
D6 - Quali altri canali di pagamento conosce?
Poste
Banche
Tabaccai convenzionati con banca ITB
Sisal
Lottomatica
Internet, sul sito di Equitalia
Sull’home banking del proprio istituto di credito
Grande distribuzione
Non risponde
(Totale rispondenti=35%)
D7 - In ogni caso per quale motivo ha preferito recarsi comunque presso lo sportello?
Per comodità/vicinanza
Per essere sicuro che il pagamento è andato a buon fine preferisco il contatto diretto con il personale di Equitalia
Per non pagare il costo dell’operazione
Per avere la quietanza (ricevuta)
Perché l’operazione che dovevo fare era possibile solo allo sportello
Perché ne approfitto anche per chiedere informazioni generali sulla mia posizione
Perché non mi sono mai arrivati i blocchetti di RAV del piano di rateazione e quindi non avevo modo di andare a pagare presso altri canali
Non risponde
(Totale rispondenti=35%)
D8. Riterrebbe utile adempiere al pagamento delle rate del piano di rateazione tramite RID, con addebito diretto periodico in conto corrente?
Sì
No
Non risponde
(Totale rispondenti=14%)
D9 - Per quali motivi oggi si è recato presso questo Sportello e non ha utilizzato altre modalità per cercare le informazioni di cui aveva bisogno (es. informazioni riportate negli allegati della cartella, Contact center Equitalia, sito Internet Equitalia)?
Avevo bisogno di una consulenza specialistica da parte dello SPORTELLO AMICO
Preferisco il contatto diretto con il personale Equitalia
Le indicazioni riportate nella cartella non sono comprensibili
Non sono riuscito a  trovare sul sito Internet le informazioni che cercavo
Non ho internet
Non ero a conoscenza ci fosse un Contact center a cui rivolgersi
In generale, date anche precedenti esperienze con altre azienda, non ho molta fiducia nei Contact center
Mi sono rivolto prima al Contact center, ma la risposta che ho ricevuto non è stata soddisfacente
Mi sono rivolto prima al Contact center che mi ha chiarito la situazione e mi ha dato le informazioni necessarie alla sua definizione. Anche se non era indispensabile ho preferito venire allo sportello
Mi sono rivolto prima al Contact center che mi ha chiarito la situazione e mi ha spiegato che, essendo abbastanza complicata, per chiuderla era opportuno venire allo sportello
(Totale rispondenti=38%)
D10 - E per quali motivi oggi si è recato presso questo sportello e non ha utilizzato il servizio estratto conto on line che consente di visualizzare la propria posizione debitoria aggiornata alla data di consultazione direttamente da casa?
Non sapevo dell’esistenza del servizio estratto conto on line
L’estratto conto on line non è chiaro, non capisco le voci riportate
Avevo necessità di avere l’estratto di ruolo, la stampata della pagina dell’estratto conto non era sufficiente ( ad es. per un ricorso)
Non  ho/non conosco le modalità di accreditamento per  utilizzare il servizio l’estratto conto
Non ho Internet
Non risponde
(Totale rispondenti 4%)
D10A - Quali sono i motivi che l’hanno portata a rivolgersi allo Sportello Amico?
Particolare difficoltà economica
Appartenenza a categorie protette
Ritardo nell’esecuzione dei rimborsi o anomalie nelle compensazioni
Richiesta di assistenza nella compilazione dei modelli
Reclami o segnalazioni
Altro
Non indica
(Totale rispondenti 8%)
D11_1 - Soddisfazione verso - Prima accoglienza (informazione ricevuta al banco e/o da persona addetta alla prima informazione).
Voto 1-5
(Totale rispondenti 97%)
D11_2 - Soddisfazione verso - Orari di apertura dello sportello
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D11_3 - Soddisfazione verso - Modalità di prenotazione e di gestione delle code
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,6%)
D11_4 - Soddisfazione verso - Chiarezza ed aggiornamento delle informazioni riportate sulla cartellonistica/volantini/avvisi di servizio
Voto 1-5
(Totale rispondenti 98,3%)
D11_5 - Soddisfazione verso - Gamma di strumenti di pagamento accettati
Voto 1-5
(Totale rispondenti 98,3%)
D11_6 - Soddisfazione verso - Facilità di accesso alla sede
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D11_7 - Soddisfazione verso - Accessibilità e segnaletica interna degli uffici
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D11_8 - Soddisfazione verso - Disponibilità e comodità dei posti a sedere
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D11_9 - Soddisfazione verso - Pulizia, decoro e manutenzione degli spazi interni d’attesa
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,6%)
D12 E complessivamente, rispetto alla logistica e all’organizzazione di questo sportello che giudizio darebbe?
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D13_1 - Soddisfazione verso - Cortesia e disponibilità del personale
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,8%)
D13_2 - Soddisfazione verso - Competenza e professionalità del personale
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D13_3 - Soddisfazione verso - Chiarezza del linguaggio utilizzato dal personale
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D13_4 - Soddisfazione verso - Capacità di riscontrare/gestire/indirizzare alcune situazioni “critiche” (sia reazioni emotive del contribuente che problematiche particolarmente delicate legate alla sua posizione)
Voto 1-5
(Totale rispondenti 97,3%)
D14 Il personale con cui ha parlato è stato in grado di risolvere il suo problema?
Si, al primo contatto
Si, ma sono stati necessari 2-3 contatti
Si, ma sono stati necessari molti contatti e l’intervento di più persone
No, dovrò ritornare
No, non era di competenza di Equitalia
(Totale rispondenti 100%)
D15 E complessivamente, rispetto al personale addetto allo sportello che giudizio darebbe?
Voto 1-5
(Totale rispondenti 99,7%)
D16 Secondo Lei, rispetto al passato l’immagine di Equitalia è migliorata, peggiorata o rimasta invariata?Nel rispondermi utilizzi una scala da 1 a 5 dove 5 e 4 significa che è “molto migliorata/migliorata”,  1 e 2 che è “molto peggiorata/peggiorata” 3 è rimasta “invariata”.
Voto 1-5
(Totale rispondenti 100%)
D16A. Su che basi afferma che l’immagine è peggiorata/invariata?
Equitalia non è riuscita a migliorare il servizio al contribuente (sempre file agli sportelli, poca telematizzazione, documentazione incomprensibile, cartelle pazze etc.)
Equitalia  arriva sempre con grande ritardo così da richiedere più interessi al contribuente.
L’ascolto del contribuente è solo uno slogan che dicono in TV: prima invitano ad andare allo sportello per risolvere insieme le difficoltà e poi… chiudono gli sportelli.
Le procedure di Equitalia  rimangono rigide, burocratiche, poco flessibili.  Il fatto che possa dipendere dalla rigidità della normativa o dalla sua applicazione non è una giustificazione.
Equitalia continua a trattare in modo analogo situazioni dal peso differente, prendendosela con il cittadino comune e non perseguendo i grandi evasori.
Il Paese è in difficoltà ed Equitalia continua ad esasperare le persone.  La ricezione di una cartella a volte ha causato gesti disperati di persone in difficolta economica.
Altro
Non sa indicare perché non ha mai avuto una esperienza precedente, non ha una immagine precisa
Non sa, non indica
(Totale rispondenti 62%)
D16B. Quali iniziative poste in essere da Equitalia concorrono a farle affermare che l’immagine è migliorata/molto migliorata?
Hanno ottenuto degli interventi normativi a tutela del contribuente in difficoltà (es. rateazione, impignorabilità della prima casa, ipoteche sopra un importo consistente di debito etc)
Hanno aumentato i punti di consulenza allo sportello dove è possibile avere informazioni adeguate dagli operatori
Hanno abilitato diversi canali di pagamento con orari più ampi e flessibili dove è possibile pagare, anche in caso di ritardo, aggiornando l’importo alla data dell’operazione.
Hanno istituito il Contact center assicurando una risposta ai quesiti/problematiche esposte, anche via telefono o via mail.
Stanno attivando diversi servizi on line, ad esempio il pagamento con carta di credito o l’invio delle autotutele direttamente dal sito.
Hanno istituito lo sportello “amico” e lo “sportello amico imprese”, una consulenza profilata per i privati cittadini e le imprese che versano in particolari condizioni di difficoltà “straordinaria” e che non possono avvalersi di un intermediario quale, ad es. il commercialista.
Hanno migliorato la chiarezza e la trasparenza delle comunicazioni inviate al contribuente
Hanno migliorato i servizi e le informazioni reperibili sul loro sito Internet
Altro
Non indica
(Totale rispondenti 38%)
D18 COMPLESSIVAMENTE, rispetto alla visita odierna presso questo sportello di Equitalia e tutti gli aspetti fin qui trattati, ritiene che il servizio offerto sia stato adeguato? Utilizzi una scala da 1 a 5 dove 1 significa per niente adeguato e 5 significa completamente adeguato?
Voto 1-5
(Totale rispondenti 100%)
D19. Se Lei dovesse indicare ad Equitalia due interventi innovativi per meglio soddisfare le  Sue esigenze, quali dei seguenti  servizi suggerirebbe?
Offrire ulteriori canali alternativi in cui pagare in orari più lunghi e flessibili degli attuali
Aumentare la qualità del servizio erogato allo sportello (prima assistenza, rilascio duplicati su prenotazione,  codometri con scelta del servizio di cui usufruire, etc)
Aumentare gli spazi di consulenza presenti negli Sportelli
Aumentare la gamma di servizi/ operazioni che si possono fare via internet (NET)
-Pagamenti
-Copia duplicati
-Richiesta rateazione
-Richiesta rimborso
-Appuntamenti allo Sportello
Effettuare pagamenti via telefono
Aumentare strumenti di pagamento (NET)
-Carta di credito
-Assegno bancario
-Postamat
-Bonifico
-Rid
-Altro
Diminuire i tassi di interesse e altri costi: more, aggi…
Maggiore flessibilità nei tempi e nelle rateizzazioni per venire incontro ai clienti
Maggiore semplicità/minore burocrazia
altro
non sa indicare
Nessun servizio
(Totale rispondenti 100%)
D20 - Sesso
Maschio
Femmina
(Totale rispondenti 100%)
D21 - Nazionalità
Italiana
Straniera Paese UE
Straniera Paesi extra-UE
Non risponde
(Totale rispondenti 100%)
D22 - Età (in anni compiuti)
Meno di 25
25-35
36-50
51-65
Più di 65
Non risponde
(Totale rispondenti 100%)
D23 - Titolo di studio (ultimo conseguito)
Nessuno/elementare
Media inferiore
Media superiore
Laurea o superiore
Non risponde
(Totale rispondenti 100%)
D24 - Professione
Lavoratore autonomo (NET)
-imprenditore
-libero professionista in proprio
-libero professionista assistenza clienti
-artigiano
-commerciante
Lavoratore dipendente (NET)
-dirigente/quadro per propria posizione
-dirigente/quadro per conto azienda
-impiegato/insegnante per propria posizione
-impiegato/insegnante per conto azienda
-operaio
Non occupato (NET)
-casalinga
-studente
-pensionato da lavoro dipendente
-pensionato da lavoro autonomo
-non occupato
non risponde
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