
 
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 sul servizio di assistenza fiscale CAM (Centri Assistenza Multicanale)
	2 SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO: 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 di rilevazione
	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: CATI (Computer Aided Telephone Interviewing)
	9 TEMI/FENOMENI: Servizi di assistenza fiscale telefonica resi dai CAM 
	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: 2500
	% Totale: 68.8
	Testo integrale: DOM.1
Lei  si è rivolto/a al servizio telefonico di assistenza fiscale in quanto……………………? 
- dottore commercialista/esperto contabile o suo collaboratore
- ragioniere/perito commerciale o suo collaboratore
- consulente del lavoro o suo collaboratore
- consulente fiscale o suo collaboratore
- Associazione o società fra professionisti
- Società commerciale di servizi contabili
- Società di servizi
- CAF
- privato cittadino
- altro
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.1a
Mi può indicare la sua professione?
- Imprenditore/amministratore d'azienda
- Libero professionista
- Commerciante/artigiano
- Lavoratore dipendente
- Studente
- Casalinga
- Pensionato
- In attesa di occupazione/disoccupato
- Altro
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM. 2
Che tipo di assistenza ha richiesto? 
- Informazioni fiscali
- Assistenza su comunicazioni di irregolarità o cartelle di pagamento
- Assistenza sui servizi telematici 
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.3 
Quanto spesso utilizza questo servizio telefonico? 
% delle persone che hanno risposto  99,7

DOM.4 
Pensi all’ultima volta che ha chiamato il servizio telefonico di assistenza fiscale dell'Agenzia delle entrate. 
Nel complesso, quanto è soddisfatto di questo servizio? 
Risponda con un punteggio da 1 a 6, dove 1 significa PER NIENTE SODDISFATTO e 6 TOTALMENTE SODDISFATTO  e usi i punteggi intermedi per graduare la sua risposta
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.5 
E quanto il servizio ha risposto alle sue aspettative?
Risponda sempre con il punteggio da 1 a 6, dove 1 significa  PER NIENTE  e 6 TOTALMENTE e usi i punteggi intermedi per graduare la sua risposta.
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.6 
E come lo valuta rispetto ai servizi telefonici di assistenza delle altre Pubbliche Amministrazioni? 
Risponda utilizzando il punteggio da 1 a 6, dove 1 significa  PEGGIORE  e 6 MIGLIORE e usi i punteggi intermedi per graduare la sua risposta
% delle persone che hanno risposto  100,00

DOM.7 
Ora le elencherò alcuni aspetti di questo servizio telefonico. Sempre pensando all’ultima volta che ha chiamato, mi dica quanto è soddisfatto di ogni aspetto utilizzando il punteggio da 1 a 6, dove 1 significa PER NIENTE SODDISFATTO e 6 TOTALMENTE SODDISFATTO. 
E’ soddisfatto di/del …………………?

Facilità di reperire informazioni sui servizi erogati dal call center dell’Agenzia delle entrate
% delle persone che hanno risposto  96,8
Tempo impiegato per trovare la linea libera 
% delle persone che hanno risposto  99,8
Tempo di attesa in linea per parlare con l'operatore
% delle persone che hanno risposto  99,6
Adeguatezza degli orari del servizio 
% delle persone che hanno risposto  95,6
Utilità delle notizie trasmesse nel tempo di attesa 
% delle persone che hanno risposto  90,8
Capacità di risolvere il problema al primo contatto
% delle persone che hanno risposto  99,0
Chiarezza e Completezza delle risposte ricevute
% delle persone che hanno risposto  99,9
Correttezza delle risposte fornite
% delle persone che hanno risposto  97,4
Competenza degli operatori
% delle persone che hanno risposto  99,3
Chiarezza delle istruzioni vocali per la scelta del servizio
% delle persone che hanno risposto  99,1
Disponibilità e Cortesia degli operatori
% delle persone che hanno risposto  100,00
Uniformità delle risposte fornite nelle diverse chiamate 
% delle persone che hanno risposto  98,3

DOM.8 
Il servizio telefonico dell’Agenzia delle entrate consente anche di prenotare una chiamata da parte degli operatori scegliendo giorno e orario tra quelli disponibili.
Lei ha mai utilizzato questo servizio di prenotazione della chiamata telefonica? 
% delle persone che hanno risposto  100,0

Se sì a D.8
DOM.9 
Con quale modalità ha prenotato la chiamata telefonica?
- via internet/web
- è stato proposto dal risponditore automatico durante l’attesa per parlare con l’operatore
% delle persone che hanno risposto  100,0

Se sì a D.8
DOM.10 
Come valuta questo servizio di chiamata telefonica da parte degli operatori?
Risponda utilizzando il punteggio da 1 a 6, dove 1 significa  PESSIMO  e 6 OTTIMO e usi i punteggi intermedi per graduare la sua risposta
% delle persone che hanno risposto  100,0

Se no a D.8
DOM.10a 
Lei era a conoscenza di questo servizio di prenotazione della chiamata telefonica? 
% delle persone che hanno risposto  100,0

Se no a D.8
DOM.11 
Per lei personalmente, questo servizio è interessante? Quanto? 
Risponda utilizzando il punteggio da 1 a 6, dove 1 significa  PER NIENTE  e 6 MOLTISSIMO.
% delle persone che hanno risposto  100,0

Se a D.8 ha indicato “sì” oppure a D.11 ha indicato 4/5/6 
DOM.12 
Secondo Lei la prenotazione della chiamata telefonica da parte degli operatori dovrebbe essere possibile…….
- solo se i tempi di attesa al telefono per parlare con gli operatori superano 15 minuti 
- oppure sempre, indipendentemente dai tempi di attesa 
% delle persone che hanno risposto  100,0

Attualmente è possibile prenotare una chiamata da parte degli operatori del servizio telefonico dell'Agenzia delle entrate tramite internet.
A tutti tranne coloro che hanno indicato codice “1” D.9
DOM.13 
Lei era a conoscenza di questa possibilità? 
% delle persone che hanno risposto  100,0

DOM.14 
Per lei personalmente questa possibilità è interessante? Quanto? 
Risponda utilizzando il punteggio da 1 a 6, dove 1 significa  PER NIENTE  e 6 MOLTISSIMO.
% delle persone che hanno risposto  100,0

DOM.15 
Quando deve chiedere informazioni o ricevere assistenza su adempimenti fiscali, di solito cosa fa? Leggere – ammessa una sola risposta
- Si reca presso l’Ufficio 
- Telefona al Call Center 
- Utilizza il sito internet dell’Agenzia 
- Utilizza la PEC (posta certificata)
% delle persone che hanno risposto  100,0

DOM.16 
Le elencherò ora delle possibili caratteristiche usate per  descrivere  il servizio che riceve quando …...(leggere la risposta fornita a D.15).
Per ciascuna mi dica quanto la considera adatta a descrivere questo servizio. 
Risponda utilizzando il punteggio da 1 a 5, non più da 1 a 6 come ha fatto fino ad ora, dove 1 significa PER NIENTE e 5 MOLTO e usi i punteggi intermedi per graduare la sua risposta

Ritiene che il servizio sia ………?
- comodo 
% 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 all’utente
% delle persone che hanno risposto  100,0
- facilmente accessibile
% delle persone che hanno risposto  100,0

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


	Blocca_Contenuti: 
	T_Bloccato: Contenuto bloccato, non è possibile apportare modifiche al documento.
	T_Non_Bloccato: Per bloccare i contenuti cliccare sull'icona.
	Contenuto_Bloccato: 
	Testo1: GfK Eurisko
	Non reperibili: 701
	% Non reperibili: 19.3
	Rifiuti: 433
	% Rifiuti: 11.9


