
Trieste,	
  26.03.2018	
  

Job	
  35956	
  	
  

Indagine	
  di	
  Customer	
  Sa,sfac,on	
  
sui	
  pagamen-	
  ai	
  fornitori	
  
	
  
INDAGINE	
  MIXED-­‐METHOD	
  QUALI-­‐QUANTITATIVA	
  
REPORT	
  DI	
  SINTESI	
  



Le	
  performance	
  di	
  ADM	
  
nell’universo	
  della	
  PA	
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64	
  

55	
  

43	
  

40	
  

37	
  

33	
  

13	
  

5	
  

1	
  

Comuni	
  

Scuole/Università	
  

Province	
  

Regioni	
  

Governo/Ministeri	
  

Forze	
  armate/Forze	
  di	
  Polizia	
  

ARPA	
  

Parlamento/Senato	
  

Altro	
  

Gli	
  altri	
  en-	
  della	
  PA	
  con	
  i	
  quali	
  lavorano	
  i	
  fornitori	
  dell’ADM:	
  
Comuni	
  e	
  Università	
  in	
  primis	
  

Per	
  quali	
  enS	
  della	
  PA	
  lei	
  lavora?	
  

Valori	
  %.	
  	
  

14	
  

86	
  

Lavora	
  solo	
  con	
  ADM	
  

Lavora	
  anche	
  con	
  altri	
  enS	
  della	
  PA	
  

Somma	
  citazioni	
  (%)	
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Da	
  quanto	
  tempo	
  la	
  sua	
  azienda	
  è	
  fornitore	
  dell'Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli?	
  

3	
   11	
  

30	
  56	
  

meno	
  di	
  un	
  anno	
   1-­‐2	
  anni	
  

da	
  3	
  a	
  6	
  anni	
   più	
  di	
  6	
  anni	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  ricorda/non	
  risponde”	
  (13%)	
  

Per	
  il	
  14%	
  dei	
  fornitori	
  il	
  rapporto	
  di	
  lavoro	
  con	
  ADM	
  
nasce	
  già	
  nell’era	
  della	
  Facurazione	
  Elecronica	
  	
  

La	
  sua	
  azienda	
  è	
  fornitore	
  dell'Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  
Monopoli	
  con	
  riferimento	
  a:	
  
POSSIBILI	
  PIU’RISPOSTE	
  

46	
  

43	
  

16	
  

più	
  sedi	
  periferiche	
  

una	
  sede	
  periferica	
  

la	
  sede	
  centrale	
  

1	
  fornitore	
  ogni	
  7	
  ha	
  un	
  rapporto	
  con	
  ADM	
  che	
  dura	
  da	
  meno	
  di	
  3	
  anni.	
  Solo	
  1	
  su	
  6	
  
è	
  fornitore	
  della	
  sede	
  centrale,	
  quasi	
  la	
  metà	
  fornisce	
  più	
  sedi	
  periferiche	
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E	
  generalmente,	
  qual	
  è	
  il	
  principale	
  canale	
  di	
  contaco	
  tra	
  la	
  sua	
  impresa	
  e	
  l'Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli?	
  

Valori	
  %.	
  	
  

64	
  

25	
  

2	
   2	
  
6	
  

e-­‐mail	
   telefono	
   tramite	
  una	
  società	
  
esterna,	
  un	
  
intermediario	
  

contaco	
  personale	
  in	
  
sede	
  

posta	
  cartacea	
   non	
  sa	
  

Il	
  contaYo	
  avviene	
  principalmente	
  via	
  e-­‐mail	
  (64%)	
  e	
  telefono	
  (25%)	
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Nel	
  complesso,	
  come	
  giudica	
  questa	
  modalità	
  di	
  contaco	
  con	
  l'Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli?	
  
USlizzi	
  una	
  scala	
  da	
  1	
  a	
  10,	
  dove	
  1=“pessime”	
  e	
  10=“eccellenS”	
  

Valori	
  %.	
  	
  

GIUDIZIO	
  SUL	
  PRINCIPALE	
  
CANALE	
  DI	
  CONTATTO	
  

(scala	
  1=“pessimo”	
  a	
  10=“eccellente”)	
  
e-­‐mail	
   telefono	
  

SOMMA	
  1-­‐5	
   4%	
   6%	
  

SOMMA	
  6-­‐7	
   24%	
   18%	
  

SOMMA	
  8-­‐10	
   72%	
   76%	
  

VOTO	
  MEDIO	
   8,1	
   8,4	
  

Elevato	
  grado	
  di	
  soddisfazione	
  dei	
  contad	
  via	
  mail	
  e	
  telefono	
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Affidabilità	
  ed	
  efficienza	
  dell’Agenzia	
  rendono	
  par-colarmente	
  vantaggioso	
  
lavorare	
  per	
  ADM,	
  anche	
  in	
  rapporto	
  agli	
  altri	
  aYori	
  della	
  PA	
  

47	
  

34	
  

19	
   19	
  

48	
  

27	
  

14	
  

Garanzia/sicurezza	
  di	
  pagamento	
   Affidabilità/sicurezza	
  del	
  cliente	
   Efficienza	
  e	
  chiarezza	
  del	
  rapporto	
   Professionalità/correcezza/serietà	
  

ADM	
   PA	
  

Dato	
  non	
  rilevato	
  per	
  la	
  
Pubblica	
  Amministrazione	
  
nel	
  suo	
  complesso	
  	
  

In	
  base	
  alla	
  vostra	
  esperienza,	
  quali	
  sono	
  i	
  principali	
  vantaggi	
  di	
  lavorare	
  con	
  l’Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli/la	
  Pubblica	
  
Amministrazione	
  in	
  generale?	
  
POSSIBILI	
  PIU’	
  RISPOSTE	
  

+7	
  

+5	
  

Nessun	
  vantaggio	
  in	
  par0colare	
  con	
  ADM:	
   35%	
   Nessun	
  vantaggio	
  in	
  par0colare	
  con	
  la	
  PA:	
   32%	
  
Valori	
  %.	
  Somma	
  delle	
  citazioni	
  consenSte.	
  ADM	
  -­‐	
  PA:	
  Non	
  sa	
  3%	
  

È	
  sicuramente	
  un	
  o7mo	
  cliente	
  proprio	
  per	
  il	
  fa9o	
  che	
  comunque	
  con	
  tu7	
  i	
  
ritardi	
  di	
  pagamen0	
  che	
  ci	
  sono,	
  con	
  le	
  insolvenze	
  degli	
  ul0mi	
  anni,	
  ADM	
  è	
  un	
  
cliente	
  certo.	
  Certe	
  volte	
  si	
  sentono	
  lamentele	
  sulla	
  Pubblica	
  Amministrazione,	
  

ma	
  non	
  è	
  il	
  caso	
  delle	
  Dogane	
  

“ “ 

Quando	
  ho	
  avuto	
  bisogno	
  di	
  parlare	
  
con	
  qualcuno	
  ho	
  sempre	
  trovato	
  

persone	
  cortesi	
  in	
  ADM!	
  	
  “ “ 
ADM	
   PA	
   ADM	
   PA	
  

Immagine/presSgio	
  per	
  l’azienda/esperienza	
   -­‐-­‐	
   8%	
   Ammontare	
  delle	
  commesse	
   3%	
   3%	
  
Puntualità	
  e	
  precisione	
  nei	
  pagamenS	
   7%	
   -­‐-­‐	
   Miglior	
  rapporto	
  con	
  le	
  banche/credito	
  sicuro	
   -­‐-­‐	
   2%	
  
Facilità	
  nei	
  contah	
   5%	
   -­‐-­‐	
   Altro	
   1%	
   2%	
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37	
  

25	
  
17	
  

8	
  

45	
  
39	
  

17	
   19	
  

Eccesso	
  di	
  burocrazia	
  e	
  procedure	
   Tempi	
  lunghi	
  per	
  il	
  pagamento	
   Difficolta	
  nei	
  contah	
   Ritardo	
  nel	
  pagamento	
  

ADM	
   PA	
  

In	
  base	
  alla	
  vostra	
  esperienza,	
  quali	
  sono	
  i	
  principali	
  svantaggi	
  di	
  lavorare	
  con	
  l’Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli/la	
  Pubblica	
  
Amministrazione	
  in	
  generale?	
  
POSSIBILI	
  PIU’	
  RISPOSTE	
  

Nessuno	
  svantaggio	
  in	
  par0colare	
  con	
  ADM:	
   39%	
   Nessuno	
  svantaggio	
  in	
  par0colare	
  con	
  la	
  PA:	
   26%	
  

ADM	
   PA	
  
Bassa	
  marginalità/gare	
  al	
  ribasso/concorrenza	
  sleale	
   6%	
   6%	
  
DisconSnuità	
  nel	
  rapporto	
  di	
  fornitura	
   3%	
   2%	
  
Altro	
   2%	
   4%	
  

Valori	
  %.	
  Somma	
  delle	
  citazioni	
  consenSte.	
  ADM	
  -­‐	
  PA:	
  Non	
  sa	
  2%	
  

-­‐14	
  

spesso	
  le	
  PA	
  non	
  ci	
  autorizzano	
  alla	
  fa9urazione:	
  questo	
  è	
  il	
  punto.	
  
Dovrebbero	
  essere	
  un	
  pochino	
  più	
  celeri	
  nell'autorizzare	
  le	
  fa9urazioni.	
  […]	
  

Quindi	
  spesso	
  i	
  ritardi	
  nei	
  pagamen0	
  non	
  sono	
  causa0	
  tanto	
  dalle	
  modalità	
  di	
  
pagamento	
  dopo	
  la	
  fa9urazione,	
  che	
  vengono	
  abbastanza	
  rispe9ate,	
  ma	
  per	
  

noi	
  il	
  ritardo	
  è	
  proprio	
  l'emissione	
  della	
  stessa	
  fa9ura..	
  	
  

“ “ 

-­‐11	
  

Per	
  il	
  39%	
  degli	
  intervista-	
  non	
  ci	
  sono	
  svantaggi	
  a	
  lavorare	
  per	
  ADM,	
  tra	
  coloro	
  
che	
  ne	
  lamentano,	
  invece,	
  il	
  problema	
  principale	
  è	
  l’eccesso	
  di	
  burocrazia	
  

-­‐8	
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Come	
  giudica	
  l'Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli	
  rispeco	
  alla	
  media	
  della	
  Pubblica	
  Amministrazione,	
  con	
  riferimento	
  a:	
  
Risponde	
  chi	
  lavora	
  per	
  almeno	
  un	
  altro	
  ente	
  della	
  Pubblica	
  Amministrazione,	
  86%	
  del	
  campione	
  	
  
	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  sa”	
  

32	
  

13	
  

12	
  

12	
  

11	
  

9	
  

8	
  

7	
  

68	
  

83	
  

87	
  

86	
  

87	
  

91	
  

70	
  

74	
  

4	
  

1	
  

2	
  

2	
  

22	
  

19	
  

puntualità	
  dei	
  pagamenS	
  

burocrazia	
  

cortesia	
  del	
  personale	
  

coordinamento	
  tra	
  sede	
  centrale	
  
e	
  uffici	
  territoriali	
  

competenza	
  del	
  personale	
  

trasparenza	
  nei	
  rapporS	
  

conSnuità	
  delle	
  commesse	
  

rilevanza	
  delle	
  commesse	
  

Meglio	
   Pressoché	
  uguale	
   Peggio	
  

Non	
  sa	
  7%	
  

Non	
  sa	
  5%	
  

Non	
  sa	
  7%	
  

Non	
  sa	
  7%	
  

Non	
  sa	
  27%	
  

Non	
  sa	
  6%	
  

Non	
  sa	
  7%	
  

Non	
  sa	
  6%	
  

Nel	
  confronto	
  direYo	
  con	
  gli	
  altri	
  aYori	
  della	
  PA,	
  le	
  valutazioni	
  posi-ve	
  di	
  ADM	
  
prevalgono	
  su	
  quelle	
  nega-ve,	
  sopraYuYo	
  rispeYo	
  alla	
  puntualità	
  dei	
  pagamen-	
  

L’a
pp

lic
az
io
ne

	
  d
el
	
  n
uo

vo
	
  c
od

ic
e	
  
de

gl
i	
  a
pp

al
S	
  
-­‐	
  e

	
  in
	
  

pa
rS
co
la
re
	
  d
el
	
  p
ri
nc
ip
io
	
  d
i	
  r
ot
az
io
ne

	
  -­‐	
  
co
m
po

rt
a	
  
un

a	
  
m
in
or
e	
  
co
nS

nu
ità

	
  d
el
le
	
  c
om

m
es
se
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1	
   4	
  
12	
  

26	
  
31	
  

6	
  

20	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

1	
  
8	
  

17	
  

34	
  

13	
  

27	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

Nel	
   complesso	
   che	
   valutazione	
   darebbe	
   al	
   suo	
   rapporto	
   con	
   l'Agenzia	
   delle	
   Dogane	
   e	
   dei	
  Monopoli,	
   in	
   qualità	
   di	
  
cliente?	
  USlizzi	
  una	
  scala	
  da	
  1	
  a	
  10,	
  dove	
  1=“pessimo	
  rapporto”	
  e	
  10=“ohmo	
  rapporto”.	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  sa”	
  

SOMMA	
  8-­‐10:	
  74%	
  
SOMMA	
  6-­‐7:	
  25%	
  
SOMMA	
  1-­‐5:	
  1%	
  

E	
   invece	
   che	
   voto	
   darebbe	
   al	
   suo	
   rapporto	
   con	
   gli	
   altri	
   en-	
   della	
   Pubblica	
  
Amministrazione,	
   in	
   qualità	
   di	
   cliente?	
   USlizzi	
   una	
   scala	
   da	
   1	
   a	
   10,	
   dove	
   1=“pessimo	
  
rapporto”	
  e	
  10=“ohmo	
  rapporto”.	
  

“Non	
  sa”	
  3%	
  

“Non	
  sa”	
  4%	
  

SOMMA	
  8-­‐10:	
  57%	
  
SOMMA	
  6-­‐7:	
  38%	
  
SOMMA	
  1-­‐5:	
  5%	
  

3	
  fornitori	
  su	
  4	
  esprimono	
  un	
  odmo	
  giudizio	
  su	
  ADM	
  come	
  cliente,	
  in	
  misura	
  
significa-vamente	
  superiore	
  rispeYo	
  agli	
  altri	
  en-	
  della	
  PA	
  

7,8	
  

8,3	
  

VOTO	
  MEDIO	
  

VOTO	
  MEDIO	
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Complessivamente,	
   pensando	
   alla	
   sua	
   esperienza	
   dei	
   pagamenS	
   da	
   parte	
   dell'Agenzia	
   delle	
   Dogane	
   e	
   dei	
  Monopoli,	
  
come	
  valuta	
   il	
  processo	
  di	
  pagamento	
  rispeco	
  ai	
   seguenS	
  aspeh?	
  Per	
  ciascun	
  aspeco	
  uSlizzi	
  un	
  voto	
  da	
  1	
  a	
  10	
  dove	
  
1=“per	
  niente	
  soddisfacente”	
  e	
  10=“ohmale”.	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  sa”	
  

78	
  

67	
  

64	
  

64	
  

61	
  

60	
  

19	
  

31	
  

34	
  

32	
  

35	
  

30	
  

3	
  

2	
  

2	
  

4	
  

4	
  

10	
  

Trasparenza	
  delle	
  procedure	
  

Consulenza	
  e	
  supporto	
  informaSvo	
  
forniS	
  dall'Agenzia	
  riguardo	
  a	
  

modulisSca/	
  documentazioni	
  da	
  
presentare	
  

TempesSvità	
  di	
  autorizzazione	
  alla	
  
facurazione	
  

Chiarezza	
  della	
  modulisSca/
documentazione	
  richiesta	
  

riguardante	
  l'ahvità	
  di	
  fornitura	
  

TempesSvità	
  dei	
  pagamenS	
  

Chiarezza	
  nell'idenSficazione	
  del	
  
referente	
  giusto	
  per	
  i	
  vari	
  

adempimenS	
  

SOMMA	
  8-­‐10	
   SOMMA	
  6-­‐7	
   SOMMA	
  1-­‐5	
  

Non	
  sa	
  8%	
  

Non	
  sa	
  19%	
  

Non	
  sa	
  8%	
  

Non	
  sa	
  8%	
  

Non	
  sa	
  9%	
  

Non	
  sa	
  7%	
  

VOTO	
  
MEDIO	
  

8,2	
  

7,9	
  

7,8	
  

7,8	
  

7,7	
  

7,6	
  

Esperienza	
  neYamente	
  posi-va	
  dei	
  fornitori	
  di	
  ADM	
  rispeYo	
  ai	
  pagamen-.	
  
L’aspeYo	
  più	
  apprezzato	
  riguarda	
  la	
  trasparenza	
  delle	
  procedure.	
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1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

Complessivamente,	
   pensando	
   alla	
   sua	
   esperienza	
   dei	
   pagamenS	
   da	
   parte	
   dell'Agenzia	
   delle	
   Dogane	
   e	
   dei	
  Monopoli,	
  
come	
  valuta	
   il	
  processo	
  di	
  pagamento	
  rispeco	
  ai	
   seguenS	
  aspeh?	
  Per	
  ciascun	
  aspeco	
  uSlizzi	
  un	
  voto	
  da	
  1	
  a	
  10	
  dove	
  
1=“per	
  niente	
  soddisfacente”	
  e	
  10=“ohmale”.	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  sa”	
  

VOTO	
  MEDIO	
  

8,2	
  

La	
  valutazione	
  media	
  per	
  ciascun	
  aspeYo	
  del	
  processo	
  di	
  pagamento	
  rientra	
  
in	
  un’area	
  di	
  eccellenza	
  

7,9	
  

7,8	
  

7,8	
  

7,7	
  

7,6	
  
Area	
  odmale	
  Area	
  di	
  insufficienza	
  

Trasparenza	
  delle	
  procedure	
  

Consulenza	
  e	
  supporto	
  informaSvo	
  forniS	
  dall'Agenzia	
  riguardo	
  a	
  
modulisSca/	
  documentazioni	
  da	
  presentare	
  

TempesSvità	
  di	
  autorizzazione	
  alla	
  facurazione	
  

Chiarezza	
  della	
  modulisSca/documentazione	
  richiesta	
  
riguardante	
  l'ahvità	
  di	
  fornitura	
  

TempesSvità	
  dei	
  pagamenS	
  

Chiarezza	
  nell'idenSficazione	
  del	
  referente	
  giusto	
  per	
  i	
  vari	
  adempimenS	
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Quali	
  raccomandazioni	
  si	
  sente	
  di	
  fare	
  all'Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli	
  per	
  migliorare	
  i	
  rapporS	
  con	
  i	
  propri	
  fornitori	
  e	
  le	
  
procedure	
  di	
  pagamento?	
  
POSSIBILI	
  PIU’	
  RISPOSTE	
  

Valori	
  %.	
  Somma	
  delle	
  citazioni	
  consenSte.	
  Non	
  sa	
  1%	
  

48	
  

28	
  
21	
  

12	
   11	
  
5	
  

8	
  

minor	
  burocrazia	
   velocizzare	
  i	
  pagamenS	
  e	
  le	
  
procedure	
  

presenza	
  di	
  un	
  referente	
  
mirato	
  

rispecare	
  i	
  tempi	
  per	
  i	
  
pagamenS	
  

più	
  commesse/accordi	
  
conSnuaSvi	
  

maggiore	
  chiarezza/
trasparenza	
  

altro	
  

Nessuna	
  raccomandazione	
  da	
  fare	
  ad	
  ADM:	
   32%	
  PresidenS	
  e	
  

amministratori	
  59%	
  

PresidenS	
  e	
  

amministratori	
  43%	
  

Chi	
  facura	
  <30%	
  con	
  

la	
  PA	
  53%	
  

Lavora	
  con	
  ADM	
  da	
  

più	
  di	
  6	
  anni	
  35%	
  

Lavora	
  con	
  ADM	
  da	
  

meno	
  di	
  3	
  anni	
  17%	
  

Ci	
  sono	
  dei	
  problemini	
  a	
  trovare	
  la	
  persona	
  giusta	
  con	
  cui	
  parlare	
  […].	
  ADM	
  
evidentemente	
  è	
  un	
  grosso	
  ente,	
  quindi	
  diventa	
  difficile	
  trovare	
  di	
  volta	
  in	
  
volta	
  la	
  persona	
  che	
  si	
  occupa	
  delle	
  cose	
  che	
  uno	
  deve	
  chiedere.	
  	
  Al	
  limite	
  
quando	
  si	
  chiude	
  un	
  contra9o	
  si	
  potrebbe	
  scrivere	
  quali	
  sono	
  le	
  persone	
  da	
  
conta9are	
  nelle	
  diverse	
  fasi,	
  0po	
  nella	
  fase	
  commerciale,	
  nella	
  fase	
  
pagamento,	
  nella	
  fase	
  della	
  fa9urazione,	
  per	
  iden0ficarlo	
  a	
  monte…	
  

“ “ 

1	
  fornitore	
  su	
  3	
  non	
  ha	
  raccomandazioni	
  da	
  fare	
  ad	
  ADM,	
  gli	
  altri	
  per	
  lo	
  più	
  
chiedono	
  una	
  riduzione	
  della	
  burocrazia	
  



La	
  faYurazione	
  eleYronica	
  4.	
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Quando	
  la	
  sua	
  azienda	
  deve	
  emecere	
  una	
  facura	
  elecronica…	
  

82	
  

18	
  

se	
  ne	
  occupano	
  le	
  risorse	
  interne	
  (uffici	
  amministraSvi)	
  

si	
  rivolge	
  ad	
  intermediari	
  o	
  a	
  risorse	
  esterne	
  all'azienda	
  (commercialista,	
  ConfarSgianato,	
  ecc.)	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  risponde”	
  (1%)	
  

8	
  fornitori	
  su	
  10	
  ges-scono	
  internamente	
  la	
  faYurazione	
  eleYronica	
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Benefici	
  e	
  disagi	
  della	
  faYurazione	
  eleYronica	
  si	
  equivalgono	
  

In	
  generale,	
  lei	
  pensa	
  che	
  l'introduzione	
  della	
  facurazione	
  elecronica	
  abbia	
  comportato	
  per	
  la	
  sua	
  azienda…	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  risponde”	
  (2%)	
  

32%	
   29%	
  

6	
  

26	
  

39	
  

23	
  

6	
  

solo	
  benefici	
   più	
  benefici	
  che	
  disagi	
   disagi	
  e	
  benefici	
  in	
  
misura	
  uguale	
  

più	
  disagi	
  che	
  benefici	
   solo	
  disagi	
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Tra	
  i	
  principali	
  benefici:	
  
tracciabilità	
  e	
  riduzione	
  dei	
  tempi	
  di	
  pagamento	
  delle	
  faYure	
  

Quali	
  sono	
  i	
  principali	
  benefici	
  che	
  la	
  sua	
  azienda	
  ha	
  avuto	
  dall'introduzione	
  della	
  facurazione	
  elecronica?	
  
POSSIBILI	
  PIU’	
  RISPOSTE	
  -­‐	
  Risponde	
  chi	
  ri0ene	
  che	
  i	
  benefici	
  della	
  fa9urazione	
  ele9ronica	
  siano	
  uguali	
  o	
  maggiori	
  dei	
  disagi,	
  71%	
  del	
  campione	
  

Valori	
  %.	
  Somma	
  delle	
  citazioni	
  consenSte.	
  Non	
  risponde	
  7%	
  

67	
  

45	
  

27	
  

27	
  

3	
  

la	
  maggiore	
  tracciabilità	
  dell'iter	
  delle	
  facure	
  

la	
  riduzione	
  dei	
  tempi	
  di	
  pagamento	
  delle	
  
facure	
  

la	
  riduzione	
  dell'archiviazione	
  cartacea	
  

una	
  generale	
  semplificazione	
  delle	
  procedure	
  di	
  
emissione	
  delle	
  facure	
  

altro	
  

non	
  ho	
  mai	
  avuto	
  la	
  necessità	
  di	
  chiamare	
  l’Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  da	
  
quando	
  eme7amo	
  fa9ure	
  ele9roniche,	
  prima	
  avevo	
  un	
  referente	
  
d’ufficio,	
  ma	
  anche	
  quella	
  volta	
  erano	
  abbastanza	
  corre7	
  con	
  i	
  
pagamen0.	
  Adesso	
  con	
  la	
  fa9urazione	
  ele9ronica	
  le	
  fa9ure	
  gli	
  
arrivano	
  e	
  le	
  pagano	
  in	
  tempi	
  brevi.	
  Prima	
  si	
  perdeva	
  un	
  po’	
  più	
  
tempo	
  adesso	
  no.	
  

“ “ 
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Quali	
  sono	
  i	
  principali	
  disagi	
  che	
  la	
  sua	
  azienda	
  ha	
  avuto	
  dall'introduzione	
  della	
  facurazione	
  elecronica?	
  
POSSIBILI	
  PIU’	
  RISPOSTE	
  -­‐	
  Risponde	
  chi	
  ri0ene	
  che	
  disagi	
  della	
  fa9urazione	
  ele9ronica	
  siano	
  uguali	
  o	
  maggiori	
  dei	
  benefici,	
  68%	
  del	
  campione	
  

Valori	
  %.	
  Somma	
  delle	
  citazioni	
  consenSte.	
  Non	
  risponde	
  8%	
  

58	
  

32	
  

30	
  

6	
  

5	
  

in	
  generale	
  una	
  maggiore	
  complessità	
  delle	
  
procedure	
  di	
  emissione	
  delle	
  facure	
  

aumento	
  delle	
  ore	
  di	
  lavoro	
  del	
  personale	
  che	
  
emece	
  le	
  facure	
  

aumento	
  dei	
  cosS	
  

inefficienza	
  del	
  sistema	
  informaSco	
  

altro	
  

Tra	
  i	
  principali	
  disagi:	
  
la	
  complessità	
  delle	
  procedure	
  di	
  emissione	
  ma	
  anche	
  i	
  maggiori	
  cos-	
  

È	
  un	
  costo	
  aggiun0vo	
  […],	
  sia	
  se	
  è	
  interno	
  o	
  in	
  parte	
  
esterno.	
  […]	
  Affrontare	
  questa	
  situazione	
  sicuramente	
  ci	
  
porterà	
  incontro	
  a	
  dei	
  cos0,	
  però	
  è	
  una	
  cosa	
  che	
  va	
  fa9a	
  
per	
  “legge"	
  quindi	
  la	
  dobbiamo	
  sostenere	
  come	
  abbiamo	
  
dovuto	
  sostenere	
  chiaramente	
  i	
  cos0	
  per	
  l'introduzione	
  di	
  
tu9e	
  le	
  procedure	
  informa0che	
  una	
  volta	
  che	
  è	
  par0to	
  lo	
  
split	
  payment…	
  

“ “ 
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7	
  

41	
   39	
  

13	
  

molto	
  oneroso	
   abbastanza	
  oneroso	
   poco	
  oneroso	
   non	
  ha	
  comportato	
  cosS	
  
extra	
  

Per	
  poco	
  più	
  della	
  metà	
  degli	
  intervista-	
  l’obbligo	
  di	
  conversione	
  alla	
  
faYura	
  eleYronica	
  non	
  è	
  stato	
  par-colarmente	
  oneroso	
  
Sul	
  piano	
  economico,	
  per	
  la	
  sua	
  impresa	
  l'obbligo	
  di	
  conversione	
  alla	
  facurazione	
  elecronica	
  è	
  stato…	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  risponde”	
  (5%)	
  

48%	
   52%	
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14	
  

71	
  

10	
  

1	
   4	
  

Molto	
  soddisfacenS	
   Abbastanza	
  
soddisfacenS	
  

Poco	
  soddisfacenS	
   Per	
  niente	
  
soddisfacenS	
  

Non	
  abbiamo	
  soco	
  
controllo	
  i	
  tempi	
  di	
  
recapito	
  delle	
  facure	
  

Il	
  sistema	
  di	
  no-fica	
  è	
  soddisfacente	
  per	
  quasi	
  9	
  intervista-	
  su	
  10	
  

Una	
  volta	
  trasmessa	
  la	
  facura	
  elecronica	
  il	
  sistema	
  effecua	
  alcuni	
  controlli	
  e,	
  successivamente,	
  completa	
  l'invio	
  della	
  
facura	
  all'Ente	
  di	
   desSnazione,	
  dandone	
   conto	
  al	
  micente	
  acraverso	
   la	
   ricevuta	
  di	
   consegna.	
  Quanto	
   soddisfacenS	
  
riSene	
  le	
  tempisSche	
  relaSve	
  alla	
  disponibilità	
  delle	
  noSfiche?	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  risponde”	
  (4%)	
  

85%	
   11%	
  

[…]	
  io	
  credo	
  di	
  aver	
  fa9o	
  tu9a	
  la	
  procedura	
  giusta,	
  ho	
  fa9o	
  la	
  
fa9ura	
  e	
  dovrei	
  essere	
  a	
  posto,	
  invece	
  devo	
  seguire	
  questa	
  cosa,	
  
qualcosa	
  che	
  blocca	
  l’invio,	
  anche	
  poco	
  importante	
  come	
  un	
  CAP,	
  
un	
  codice	
  di	
  avviamento	
  postale,	
  un	
  pun0no,	
  un	
  tra7no,	
  un	
  
asterisco,	
  e	
  questa	
  cosa	
  la	
  posso	
  sapere	
  anche	
  dopo	
  due	
  giorni,	
  
perché	
  non	
  è	
  de9o	
  che	
  venga	
  accertata	
  subito.	
  Recentemente	
  mi	
  
ha	
  telefonato	
  un	
  is0tuto	
  scolas0co	
  che	
  non	
  aveva	
  ricevuto	
  la	
  
fa9ura	
  ele9ronica,	
  invece	
  io	
  l’avevo	
  mandata.	
  

“ 

“ 
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2	
   1	
   2	
   5	
  
9	
  

20	
  

32	
  

11	
  
18	
  

1	
   2	
   3	
   4	
   5	
   6	
   7	
   8	
   9	
   10	
  

La	
  valutazione	
  complessiva	
  del	
  processo	
  di	
  faYura	
  eleYronica	
  è	
  
ampiamente	
  posi-vo	
  per	
  oltre	
  il	
  60%	
  degli	
  intervista-	
  

E	
  complessivamente,	
  quanto	
  si	
  riSene	
  soddisfaco	
  del	
  processo	
  di	
  facurazione	
  elecronica	
  verso	
  la	
  PA?	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  risponde”	
  (1%)	
  

Minima	
  
soddisfazione	
  

Massima	
  
soddisfazione	
  

7,7	
  

VOTO	
  MEDIO	
  

7,9	
  tra	
  presidenS	
  e	
  amministratori	
  

7,6	
  tra	
  impiegaS	
  amministraSvi	
  

SOMMA	
  8-­‐10	
  

61%	
  
SOMMA	
  6-­‐7	
  

29%	
  
SOMMA	
  1-­‐5	
  

10%	
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29	
  

69	
  

2	
  

migliorato	
   rimasto	
  uguale	
   peggiorato	
  

Per	
  7	
  intervista-	
  su	
  10	
  l’introduzione	
  della	
  faYurazione	
  eleYronica	
  non	
  ha	
  
cambiato	
  il	
  rapporto	
  con	
  ADM,	
  per	
  3	
  su	
  10	
  lo	
  ha	
  migliorato	
  
E	
   a	
   suo	
   parere,	
   con	
   l'introduzione	
   della	
   facurazione	
   elecronica	
   il	
   comportamento	
   dell'Agenzia	
   delle	
   Dogane	
   e	
   dei	
  
Monopoli	
  rispeco	
  ai	
  pagamenS	
  ai	
  propri	
  fornitori	
  è:	
  
Risponde	
  chi	
  ha	
  rappor0	
  di	
  fornitura	
  con	
  Agenzia	
  delle	
  Dogane	
  e	
  dei	
  Monopoli	
  da	
  più	
  di	
  3	
  anni,	
  75%	
  del	
  campione	
  
	
  

Valori	
  %.	
  DaS	
  riportaS	
  a	
  100	
  in	
  assenza	
  di	
  “non	
  sa”	
  (6%)	
  

Fornitori	
  ADM	
  da	
  oltre	
  6	
  anni	
  

32%	
  

Chi	
  facura	
  >30%	
  con	
  la	
  PA	
  

35%	
  



Sintesi	
  dei	
  risulta-	
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Summary	
  

Le	
   modifiche	
   introdoce	
   dal	
   nuovo	
   codice	
   degli	
   appalS	
   avevano,	
   tra	
   gli	
   effeh	
   desideraS,	
   quelli	
   di	
   produrre	
   una	
   maggiore	
  
trasparenza	
   nella	
   gesSone	
   delle	
   commesse	
   e	
   una	
   maggiore	
   rotazione	
   tra	
   i	
   fornitori	
   della	
   Pubblica	
   Amministrazione.	
   Ciò	
   ha	
  
implicato	
  un	
  potenziale	
  indebolimento	
  dei	
  legami	
  tra	
  fornitori	
  ed	
  enS	
  pubblici,	
  ed	
  una	
  maggiore	
  aleatorietà	
  delle	
  relazioni,	
  anche	
  
in	
  considerazione	
  della	
  ripresa	
  economica	
  rilevata	
  negli	
  ulSmi	
  semestri,	
  che	
  porta	
  numerosi	
   imprenditori	
  a	
  cercare	
  con	
  più	
  forza	
  
risorse	
  e	
  clienS	
  nel	
  mercato	
  privato.	
  
Tucavia	
  il	
  presSgio	
  di	
  poter	
  annoverare	
  tra	
  i	
  propri	
  clienS	
  ADM	
  porta	
  la	
  quasi	
  totalità	
  degli	
  intervistaS	
  a	
  percepirsi	
  come	
  fornitori	
  
dell’Agenzia,	
  pur	
  a	
  fronte	
  di	
  contrah	
  magari	
  già	
  scaduS	
  e	
  non	
  rinnovaS.	
  	
  
	
  
Entrando	
  nel	
  merito	
  delle	
  performance	
  di	
  ADM	
  e	
  del	
  grado	
  di	
  soddisfazione	
  dei	
  suoi	
  fornitori,	
  tuh	
  gli	
  indicatori	
  e	
  gli	
  aspeh	
  presi	
  in	
  
considerazione	
  resStuiscono	
  un	
  quadro	
  altamente	
  posiSvo	
  sia	
  in	
  termini	
  assoluS,	
  che	
  nel	
  confronto	
  con	
  gli	
  altri	
  soggeh	
  della	
  PA.	
  In	
  
un	
  quadro	
  complessivo	
  in	
  cui	
  lavorare	
  con	
  la	
  PA	
  per	
  gli	
  imprenditori	
  è	
  innanzituco	
  elemento	
  di	
  rassicurazione	
  per	
  quanto	
  riguarda	
  
la	
   garanzia	
   dei	
   pagamenS,	
   ADM	
   si	
   contraddisSngue	
   per	
   una	
   affidabilità	
   ed	
   una	
   efficienza	
   superiori	
   alla	
   media	
   degli	
   altri	
   enS	
  
pubblici,	
  per	
  una	
  minore	
  burocrazia	
  e	
  una	
  maggiore	
  tempesSvità	
  dei	
  pagamenS.	
  Trasparenza	
  delle	
  procedure,	
  tempesSvità	
  nella	
  
gesSone	
  dell’intera	
  procedura	
  che	
  porta	
  prima	
  all’autorizzazione	
  alla	
   facura	
  e	
  poi	
  al	
  pagamento	
  effehvo,	
  ma	
  anche	
  chiarezza	
  e	
  
linearità	
   dei	
   processi	
   comunicaSvi	
   appaiono	
   tuh	
   elemenS	
   premianS	
   l’Agenzia	
   che	
   mostra	
   di	
   gesSre	
   efficacemente	
   anche	
   la	
  
comunicazione	
  on	
  line	
  con	
  i	
  propri	
  fornitori.	
  
	
  
L’indagine	
  ha	
  posto	
  una	
  parScolare	
  acenzione	
  nell’analisi	
  degli	
  effeh	
  generaS	
  dall’introduzione	
  della	
  facurazione	
  elecronica	
  per	
  
quanto	
   riguarda	
   i	
   fornitori.	
   Il	
   70%	
   degli	
   intervistaS	
   mostra	
   di	
   avere	
   superato	
   questo	
   adempimento	
   senza	
   parScolari	
   disagi,	
  
acribuendo	
  all’intero	
  processo	
  una	
  valutazione	
  decisamente	
  posiSva.	
  Non	
  mancano	
   le	
   zone	
  d’ombra	
   legate	
  essenzialmente	
  agli	
  
oneri	
  che	
   la	
  nuova	
  procedura	
  ha	
  richiesto	
  alle	
  aziende,	
  ma	
   la	
  maggiore	
  tracciabilità	
  e	
   la	
  riduzione	
  dei	
   tempi	
  di	
  pagamento	
  delle	
  
facure	
  spostano	
  la	
  bilancia	
  della	
  valutazione	
  in	
  un	
  territorio	
  decisamente	
  posiSvo.	
  
	
  
	
  
	
  



Tuh	
  i	
  dirih	
  riservaS	
  

SWG	
  S.p.A.	
   ha	
   scelto	
   di	
   cerSficarsi	
   nel	
   1999.	
   È	
   stata	
   tra	
   le	
   prime	
  
società	
   del	
   secore	
   a	
   farlo,	
   cogliendo	
   quella	
   che	
   sarebbe	
   stata	
   la	
  
linea	
   adocata	
   dall’associazione	
   internazionale	
   della	
   categoria.	
   La	
  
cerSficazione	
  UNI	
  EN	
  ISO	
  9001:2015	
  ricomprende	
  tuca	
  l’ahvità	
  di	
  
ricerca,	
  anche	
  quella	
  più	
  recente	
  legata	
  al	
  mondo	
  Internet.	
  
La	
  società	
  è	
  membro	
  di	
  due	
  organizzazioni	
  di	
  categoria:	
  ESOMAR	
  e	
  
ASSIRM.	
   ESOMAR	
   è	
   l’associazione	
   internazionale	
   della	
   ricerca	
   di	
  
mercato	
   e	
   di	
   opinione;	
   svolge	
   un’intensa	
   ahvità	
   formaSva,	
  
normaSva,	
  regolamentare	
  e	
  rappresentaSva	
  della	
  categoria	
  con	
  le	
  
istanze	
   pubbliche	
   e	
   private	
   (Unione	
   europea,	
   StaS,	
   associazioni	
  
imprenditoriali).	
  

ASSIRM	
  è	
  l’omologa	
  associazione	
  italiana;	
  svolge	
  un’intensa	
  ahvità	
  
legata	
   ai	
   problemi	
   e	
   alle	
   necessità	
   delle	
   società	
   di	
   ricerca,	
   con	
  
parScolare	
  acenzione	
  al	
  tema	
  della	
  qualità.	
  
È	
   interlocutore	
  della	
  Pubblica	
  Amministrazione	
  e	
  del	
  mondo	
  delle	
  
imprese	
  private	
  per	
  i	
  diversi	
  aspeh	
  dell’espletamento	
  del	
  lavoro	
  di	
  
ricerca.	
  	
  
SWG	
   fa,	
   inoltre,	
   parte	
   di	
   un	
   network	
   internazionale	
   di	
   società	
   di	
  
ricerca	
  indipendenS	
  INTERSEARCH	
  -­‐	
  che	
  non	
  fanno	
  parte	
  di	
  gruppi	
  
mulSnazionali;	
   la	
   partecipazione	
   a	
   questa	
   rete	
   consente	
   uno	
  
scambio	
  di	
  esperienze	
  e	
  conoscenze	
  e	
  una	
  possibilità	
  di	
  compiere	
  
lavori	
  a	
  caracere	
  internazionale.	
  

swg.it	
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  |	
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  info@pec.swg.it	
  
Trieste,	
  Via	
  S.	
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Tel.	
  +39	
  040	
  362525	
  –	
  Fax	
  +39	
  040	
  635050	
  
Milano,	
  Via	
  G.	
  Bugah	
  7/A	
  -­‐	
  20144	
  	
  

Tel.	
  +39	
  02	
  43911320	
  –	
  Fax	
  +39	
  040	
  635050	
  
Roma,	
  Via	
  SallusSana	
  26	
  -­‐	
  00187	
  	
  

Tel.	
  +39	
  06	
  42112	
  –	
  Fax	
  +39	
  06	
  86206754	
  
	
  


