
 
1D  ocumento 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’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP,  pubblicata su GU n. 301 del 

27/12/2010) 
 
 
1.TITOLO DEL SONDAGGIO 
 
 
 
 
 
 
 
2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 
 
 
3. SOGGETTO COMMITTENTE  
 
 
 
 
 
 
 
4. SOGGETTO ACQUIRENTE  
 
 
 
 
 
 
 
5. DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 

1 Tutti i campi sono obbligatori. 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



2
6

 (pubblicato sul quotidiano/periodico  cartaceo e/o elettronico, diffuso sull’emittente radiofonica, televisiva o sul 
sito web)  

. MEZZO/MEZZI DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI È PUBBLICATO O DIFFUSO 
IL SONDAGGIO

 
 
 
 
 
 
 
7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE 
 
 
 
 
 
 
 
8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, società, attualità, costume, marketing, salute, etica, 
ambiente etc.) 
 
 
 
 
 
 
 
9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO 
 
 
 
 
 
 
 
10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all’articolo 2 comma 3 del Regolamento. 
3 Nel definire l’estensione territoriale del sondaggio è possibile scegliere tra due opzioni, la prima con l’elenco dei comuni oggetto 
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica. 

 

 

 

 

 



10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

 
 

Opzione a). Elenco dei Comuni 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4 Inserire, nella casella di testo, l’elenco dei comuni in formato tabella. 

 



Opzione b). Numero di comuni5

 
  

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro Sud e Isole Totale 
fino a 5mila abitanti           
più di 5mila abitanti           

fino a 10mila abitanti           
tra 10mila e 100mila abitanti           
più di 100mila abitanti           
Totale           

 
11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l’indicazione se trattasi di campionamento probabilistico o non probabilistico, 
del panel e l’eventuale ponderazione) 
 
 
 
 
 
 
 
12. RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE 
 
 
 
 
 
 
 
13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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 

 

 

 

 



14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E 
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE; 
 
Non reperibili                      cifra ……………..  % …………… 
Rifiuti                      cifra ……………..  % …………… 
Sostituzioni                     cifra ..……………          % .................. 
Totale interviste effettuate    cifra ……………..          % …………… 
 
 
15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6 
(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda) 
 
 

6 Inserire, nella casella di testo, l’elenco di tutte le domande. 
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Font monospazio


	1TITOLO DEL SONDAGGIO: Indagine di Customer Satisfaction sui servizi di assistenza CIVIS
	2 SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO: La rilevazione è stata realizzata da Sogei; l'elaborazione è stata realizzata da GfK Eurisko
	3 SOGGETTO COMMITTENTE: Agenzia delle Entrate
	4 SOGGETTO ACQUIRENTE: Agenzia delle Entrate
	5 DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO: Novembre-Dicembre 2013
	7 DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE: 26/09/2014
	9 POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO: Utenti del servizio nel periodo ottobre - novembre 2013
	10 ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3: Nazionale
	Nord Ovestfino a 5mila abitanti: 
	Nord Estfino a 5mila abitanti: 
	Centrofino a 5mila abitanti: 
	Sud e Isolefino a 5mila abitanti: 
	Totalefino a 5mila abitanti: 
	Nord Ovestpiù di 5mila abitanti: 
	Nord Estpiù di 5mila abitanti: 
	Centropiù di 5mila abitanti: 
	Sud e Isolepiù di 5mila abitanti: 
	Totalepiù di 5mila abitanti: 
	Nord Ovestfino a 10mila abitanti: 
	Nord Estfino a 10mila abitanti: 
	Centrofino a 10mila abitanti: 
	Sud e Isolefino a 10mila abitanti: 
	Totalefino a 10mila abitanti: 
	Nord Ovesttra 10mila e 100mila abitanti: 
	Nord Esttra 10mila e 100mila abitanti: 
	Centrotra 10mila e 100mila abitanti: 
	Sud e Isoletra 10mila e 100mila abitanti: 
	Totaletra 10mila e 100mila abitanti: 
	Nord Ovestpiù di 100mila abitanti: 
	Nord Estpiù di 100mila abitanti: 
	Centropiù di 100mila abitanti: 
	Sud e Isolepiù di 100mila abitanti: 
	Totalepiù di 100mila abitanti: 
	Nord OvestTotale: 
	Nord EstTotale: 
	CentroTotale: 
	Sud e IsoleTotale: 
	TotaleTotale: 
	12 RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA LINDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE: Errore statistico +/-2%
	13 METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI: CAWI (Computer Aided WEB Interviewing)
	9 TEMI/FENOMENI: Servizi di assistenza, sulle comunicazioni di irregolarità e sulle cartelle di pagamento resi dal canale telematico CIVIS
	Elenco dei Comuni: Il comune di residenza non rappresenta un parametro di campionamento
































































































































































































































































































































































	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campione non probabilistico, utilizzatori del servizio
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 
	Totale: 3012
	% Totale: 
	Testo integrale: DOM.2.1
A quale tipologia di utente appartiene? 
- Iscritto all’albo dei dottori commercialisti ed esperti contabili
- Iscritto all’albo dei ragionieri e dei periti commerciali
- Iscritto all’albo dei consulenti del lavoro
- Associazione o società tra professionisti (STP)
- Società commerciale di servizi contabili
- Società di servizi
- CAF
- Consulente fiscale
- Cittadino
- Altro
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.2.2
QUAL È LA REGIONE DI COMPETENZA DELLA PRATICA PER LA QUALE HA RICHIESTO ASSISTENZA? NEL CASO DI PROFESSIONISTA INDICARE LA REGIONE IN RELAZIONE ALLA QUALE HA CURATO IL MAGGIOR NUMERO DI PRATICHE (RISPOSTA SINGOLA) 

- Abruzzo
- Basilicata
- Calabria
- Campania
- Emilia-Romagna
- Friuli-Venezia Giulia
- Lazio
- Liguria
- Lombardia
- Toscana
- Marche
- Molise
- Piemonte
- Puglia
- Sardegna
- Sicilia
- Trentino-Alto Adige
- Umbria
- Valle d’Aosta
- Veneto
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.2.3
Come è venuta a conoscenza dell’esistenza del servizio?
- Dal sito dell’Agenzia delle entrate
- Passaparola tra colleghi/conoscenti
- Accordi quadro/protocolli d’intesa
- Riviste di settore
- Da un’informativa dell’Ordine/Associazione
- Partecipazione a convegni o incontri dedicati (organizzati ad esempio dalle Direzioni Regionali)
- Altro
% delle persone che hanno risposto  100,00

Con che frequenza utilizza il servizio? 
- più volte al giorno
- 1 volta al giorno
- 2-3 volte alla settimana
- 1 volta alla settimana
- 2-3 volte al mese
- 1 volta al mese
- meno di una volta al mese
- era la prima volta che utilizzavo il servizio
- non riesco a quantificare la frequenza 
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.2.4
QUALE TIPO DI ASSISTENZA HA UTILIZZATO NELL’ULTIMO MESE? 
- Assistenza sulle comunicazioni di irregolarità
- Assistenza sulle cartelle di pagamento
- Entrambe
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.2.5
QUANTE RICHIESTE DI ASSISTENZA HA INVIATO NELL’ULTIMO MESE?
% delle persone che hanno risposto  91,8

DOM.3
Risponda utilizzando la scala di valori da 1 a 6 dove 1 indica PER NIENTE  e 6 indica  TOTALMENTE

Considerando la sua esperienza più recente, quanto è soddisfatto del servizio di assistenza offerto attraverso CIVIS nel suo complesso?
% delle persone che hanno risposto  96,5

Quanto il servizio di assistenza CIVIS ha risposto alle sue esigenze?
% delle persone che hanno risposto  96,6

Quanto il servizio di assistenza CIVIS è in linea con i migliori servizi telematici che ha utilizzato nell’ambito della P.A.?
% delle persone che hanno risposto  90,7

Consiglierebbe l’utilizzo del servizio di assistenza CIVIS?
% delle persone che hanno risposto  91,6

Le chiediamo ora di valutare la sua soddisfazione in relazione ai seguenti aspetti del servizio CIVIS - Risponda utilizzando la scala di valori da 1 a 6 dove 1 indica PER NIENTE  SODDISFATTO e 6 indica TOTALMENTE SODDISFATTO

Chiarezza e completezza delle informazioni sul servizio
% delle persone che hanno risposto  97,6

Semplicità e chiarezza delle modalità di abilitazione al servizio
% delle persone che hanno risposto  95,6

Facilità di accesso al servizio
% delle persone che hanno risposto  94,8

Facilità di utilizzo dell’applicazione
% delle persone che hanno risposto  94,9

Chiarezza e completezza delle motivazioni per la richiesta di assistenza
% delle persone che hanno risposto  96,7

Chiarezza e completezza delle informazioni da fornire per avere l’assistenza richiesta.
% delle persone che hanno risposto  96,4

Capacità degli ALERT di fornire aiuto nell’utilizzo del servizio
% delle persone che hanno risposto  80,1

Completezza delle informazioni sullo stato della pratica
% delle persone che hanno risposto  96,3

Facilità di reperimento dell’esito del servizio
% delle persone che hanno risposto  96,0

Chiarezza e completezza dell’esito del servizio
% delle persone che hanno risposto  97,3

Rapidità di risposta alla richiesta di assistenza
% delle persone che hanno risposto  96,3

Adeguatezza dei tempi di risposta
% delle persone che hanno risposto  96,4

Continuità di funzionamento del servizio 
% delle persone che hanno risposto  93,2

Efficacia degli strumenti di assistenza (call center, pagine informative on line)
% delle persone che hanno risposto  81,8

Capacità del servizio di migliorare i rapporti amministrazione/utente
% delle persone che hanno risposto  93,2

DOM.4
Di seguito sono elencate alcune possibili innovazioni che possono contribuire a migliorare il servizio Civis. Le chiediamo di ordinarle per importanza attribuendo un punteggio in una scala da 1 a 3 dove 1 indica il più importante.
Quanto è importante:
Migliore descrizione delle funzionalità disponibili
% delle persone che hanno risposto  100,0
Informazione sulla chiusura della pratica tramite mail o sms
% delle persone che hanno risposto  100,0
Informazioni sugli adempimenti successivi
% delle persone che hanno risposto  100,0

DOM.5
Quando deve chiedere assistenza sulle comunicazioni di irregolarità o sulle cartelle di pagamento generalmente:
- si reca presso l’Ufficio
- utilizza il canale CIVIS
- telefona al Call Center
- utilizza la PEC
% delle persone che hanno risposto  100,0

Pensando al canale che utilizza più frequentemente per questo tipo di assistenza, indichi l’affermazione che meglio rappresenta la sua valutazione del servizio ottenuto 
- Del tutto d’accordo
- Parzialmente d’accordo
- Né d’accordo né in disaccordo
- Parzialmente in disaccordo
- Totalmente d’accordo
Veloce
% delle persone che hanno risposto  100,0
Comodo
% delle persone che hanno risposto  100,0
Efficiente
% delle persone che hanno risposto  100,0
Affidabile
% delle persone che hanno risposto  100,0
Accurato
% delle persone che hanno risposto  100,0
Semplice
% delle persone che hanno risposto  100,0
Orientato al cliente
% delle persone che hanno risposto  100,0
Moderno
% delle persone che hanno risposto  100,0
Imparziale
% delle persone che hanno risposto  100,0
Trasparente
% delle persone che hanno risposto  100,0
Economico
% delle persone che hanno risposto  100,0
Facilmente accessibile
% delle persone che hanno risposto  100,0
Risolutivo
% delle persone che hanno risposto  100,0

DOM.6
Infine, per conoscere le sue abitudini personali nell’utilizzo di Internet, Le chiediamo quanto spesso lo ha utilizzato nell’ultimo anno per ognuno dei seguenti scopi 
- Ogni giorno o quasi ogni giorno
- Almeno una volta a settimana
- Almeno una volta al mese
- Meno di una volta al mese
- Mai
Cercare informazioni di vario genere
% delle persone che hanno risposto  98,5
Contattare le amministrazioni pubbliche via e-mail
% delle persone che hanno risposto  96,1
Trovare informazioni sui siti web delle amministrazioni pubbliche
% delle persone che hanno risposto  97,8
Scaricare moduli necessari a ottenere un servizio pubblico
% delle persone che hanno risposto  97,9
Inviare via web moduli compilati necessari a ottenere un servizio pubblico 
% delle persone che hanno risposto  96,2
Usufruire di un servizio pubblico on line 
% delle persone che hanno risposto 95,9
Acquistare beni e servizi on line (es. libri, assicurazioni) 
% delle persone che hanno risposto  93,8
Usufruire di un servizio privato on line (es. banca)
% delle persone che hanno risposto  97,3

	6 Mezzo/Mezzi di comunicazione: http://www.agenziaentrate.gov.it
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