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Struttura del questionario e strategia campionaria

¢ Llstituto nel corso del 2021 ha avviato una rilevazione campionaria di «Customer Experience e indagine
reputazionale» che indaga congiuntamente sia gli aspetti relativi alla soddisfazione degli utenti sui servizi
erogati dall'INPS, sia gli aspetti relativi alla fiducia nei confronti dell’lstituto (indagine reputazionale).

A tal fine e stato predisposto un questionario idoneo a rilevare tali aspetti, che ricalca in parte quello
somministrato nel 2020, con alcune integrazioni relative ai nuovi servizi offerti.

s E’ stato estratto un campione di 299.724 utenti possessori di Pin* stratificato secondo genere, eta,
condizione lavorativa, nazionalita, macro aree geografiche di residenza.

¢ Gli utenti intervistati con modalita CAWI sono 19.239, pari al 6,5% del campione estratto.

*Nel 2020 erano stati estratti due campioni, uno generico di possessori di PIN e uno di utenti di prestazioni Covid, quest’anno non
presente. Nei confronti si fa quindi riferimento soltanto al campione generico.
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Analisi dei rispondenti rispetto ai campionati
totali e aree di indagine




Statistiche descrittive: confronto tra dati di genere e classi

di

eta

Le caratteristiche di genere e la distribuzione per classi di eta rivelano un leggero disallineamento tra
del questionario e le caratteristiche utilizzate per |l

guanto dichiarato in sede di compilazione
campionamento.
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Le aree di indagine

Sono stati individuati 4 macro fattori che rappresentano altrettante aree di indagine su cui impostare |'analisi
delle risposte, e che danno luogo altresi a 4 INDICI sintetici.

L‘ . La capacita dell’Istituto di rendere facile, accessibile e comprensibile a tutti i cittadini
e ¥ ACCESSIBILITA’ I’'accesso ai propri servizi, ai propri touch point, all’individuazione della modalita di
contatto pil consona ed efficace.

La capacita dell’lstituto di rispondere utilmente e tempestivamente ai bisogni dei
cittadini, risolvendo le questioni poste, assicurando i servizi richiesti e fornendo

RISPOSTA motivazioni comprensibili in caso di reiezione delle richieste.

r
CAPACITA’ DI X ﬁ
A

La capacita dell’lstituto di governare e presidiare efficacemente la propria presenza
PRESIDIO sull’insieme dei canali che veicolano I'informazione e la comunicazione (social media,
DALEOINIEAALEES  radio Ty, giornali etc), garantendo messaggi coerenti e pertinenti.

;;Z == La capacita dell’lstituto di rappresentare degnamente il valore distintivo della propria

DB\ missione, incarnando i valori dell’affidabilita, dell'impegno, dell’'onesta e equita, della
)] = credibilita e sicurezza.

A /|
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L'esperienza degli utenti




| contatti con INPS nel 2021

La maggioranza degli intervistati
(60,14%) ha avuto contatti con INPS
nel corso del 2021*, Il 18,95% nel
periodo antecedente al 2021 e il
20,91% degli utenti non ha mai avuto
contatti con INPS.

*Per permettere il confronto con il 2020 per la formazione degli
indici sono stati presi in considerazione solo gli utenti che hanno
usufruito dei servizi INPS nel 2021

Nel corso del 2021 ha avuto qualche contatto con I'INPS (diretto o
attraverso intermediari) per ricercare informazioni, richiedere
prestazioni o formulare richieste varie?

60,14%

Si

18,95%

Ho avuto contatti con INPS ma
solo precedenti al 2021

20,91%

Non ho mai avuto alcun
contatto con INPS e i suoi
servizi



Il motivo del contatto

: Qe e Di quali servizi si trattava in particolare?
Per quale motivo? (sono possibili piu risposte)

28,37% 30,39%
Ho presentato una rihiests o prestazone || Servizi legati all pensioni -
Ho richiesto informazioni generali (requisiti richiesti Servizi a sostegno della famiglia _ 16,14%
per accedere alle prestazioni, modalita di _ 24,11%
resentazione delle domande, orari sportelli
P P ) Servizi legati al sostegno del reddito _ 12,54%
Ho ricevuto una prestazione 9 Servizi legati alla propria posizione
i 10,68% va e ol oamrto conto. N 10,64%

assicurativa e all'estratto conto

Atro N 10,61%

servizi assistenziali |l 6,85%

Ho richiesto informazioni su una prestazione in
corso

15,97%

’ Servizi legati all'emergenza Covid-19 - 5,98%

Ho effettuato un sollecito su una richiesta _ 10,67% servizi veloci [l 3,96%

presentata

Servizi per le aziende || 2,90%
Ho richiesto una consulenza personalizzata - 5,62%



La conoscenza dei canali di contatto

Era gia a conoscenza delle modalita di contatto offerte dall'INPS?

W 2021 m 2020

60,82%

53,64%

27,46%
[0)
21,78% 18,90% 17,39%

Non era la prima volta che contattavo I'INPS, Anche se era la prima volta che contattavo Ho avuto difficolta a capire come contattare
sapevo come farlo e avevo gia tutti i I'INPS non ho avuto difficolta a capire come I'INPS e reperire i riferimenti utili
riferimenti farlo e a reperire i riferimenti utili

Gli utenti si mostrano abbastanza informati sulle modalita disponibili per contattare I'Istituto. Rispetto al 2020
aumentano gli utenti che si approcciano per la prima volta ai servizi INPS .




| canali di contatto utilizzati

La maggior parte degli utenti ha contattato I'INPS attraverso il portale www.INPS.it ( 68,71%; nel 2020
era 56,6%), il 27,16% ha utilizzato il telefono (nel 2020 erano il 30,66%). In crescita l'uso dell’App:

25,33%; nel 2020 era il 15,71%).
In che modo é entrato/a in contatto con I'INPS?

W nel 2021 ®primadel 2021 mai utilizzato

Ho inviato una PEC/mail 67,68%
Mi sono recato da un Patronato 38,19%
Sono andato in Sede/ ho parlato con un funzionario di sede 61,75%
Ho utilizzato il Portale web INPS 68,71% 17,20% 14,08%
Ho utilizzato I'App per smartphone 69,15%
Ho chiamato il Contact center 52,68%


http://www.inps.it/

|| Contact Center

Per quale motivo ha scelto di chiamare il
Contact center per contattare I'INPS?

29 02% 30,06% Chi sceglie di contattare [I'INPS
’ o aye . . . .
utilizzando il servizio telefonico del
22.22% Contact Center lo fa essenzialmente
per maggiore semplicita e
immediatezza del contatto e per
,l . o] \ . . . .
0 01% 9.69% I |mp955|blllta di risolvere tramite altri
'. canali.
Possibilita di Altro Maggiore  Impossibilitadi  Maggiore
contattare tempestivita risolvere la semplicita e
I'Istituto in nel ricevere guestione  immediatezza
gualsiasi una risposta  attraverso gli  del contatto
momento e risolutiva altri canali
luogo



Il portale www.Inps.it e 'App Inps Mobile

Per quale motivo ha contatto I'INPS tramite App INPS Mobile/Portale?

B App M Portale

34,52% 34,31%
27,71%
23,50%
o)
17,54% 15.53%
0,
9,04A> 7’74% I l 7'37% 8,68% 8,03% 6’02%
Maggiore semplicita e Maggiore tempestivita Possibilita di contattare Possibilita di effettuare Impossibilita di risolvere Altro
immediatezza del  nel ricevere unarisposta I'Istituto in qualsiasi la mia richiesta in la questione attraverso
contatto risolutiva momento e luogo autonomia gli altri canali

LApp (34,52%) viene scelta soprattutto per la sua semplicita ed immediatezza mentre il portale (34,31%) per la
possibilita di effettuare la richiesta in autonomia.



http://www.inps.it/

Focus: I'area personale MyINPS del portale

La maggioranza degli utenti che ha
utilizzato il portale web (72,44%) ha
visitato l'area MyINPS. Soltanto
’11,59% dichiara di non averla mai
visitata.

Ha mai visitato I’Area riservata MyINPS presente sul

72,44%

Si nel corso del 2021

Portale www.inps.it?

15,97%

Si, ma prima del 2021

11,59%

No, mai



Focus: I'area personale MyINPS del portale

Conosce o ha mai utilizzato questi nuovi servizi messi a disposizione nell’Area riservata
MyINPS presente sul Portale www.inps.it?

B Lo conosco ma non I’ho mai utilizzato perché non mi riguarda ™ Lo conosco e I’ho utilizzato ®m Non ne conosco l'esistenza

66,97%
58,02% >9,98%

37,09% o 35,8
33,92% 34,73% 31,97% 32,28% >>*% 31 889

28,98%
18, 81%
14, ZZA
7,25% 8, 05%

Cedolino del pensionato Chat INFO CIG Chat Bot Stato pratiche Inps ti consiglia

Tra i nuovi servizi resi disponibili nell'interno dell'area MyINPS quello piu conosciuto ed utilizzato e «Stato
pratiche» (servizio che permette di visualizzare I'elenco delle domande presentate e vedere il dettaglio dell’iter di
lavorazione), seguito da «Cedolino del Pensionato» e da «INPS ti consiglia».



Il servizio INPS Risponde

Per quale motivo ha scelto di utilizzare “INPS

Ha mai inviato un quesito tramite l'applicazione : ” ,
A PP Risponde” per contattare I'INPS?

“INPS risponde” presente sul Portale www.inps.it

26,94%

€ SUH,APP INPS MObIIe? I\/Iaggiore Semp|IC|té e immediatezza _/
del contatto

69,49%

Possibilita di effettuare la mia richiesta
D 2:1.82%

in autonomia
Impossibilita di risolvere la questione
P e A N 16,37%
attraverso gli altri canali

Maggiore tempestivita nel ricevere
% " N 16,13%

una risposta risolutiva
Possibilita di contattare I'lstituto in
e I 14,34%
gualsiasi momento e luogo

Altro - 4,35%

18,75%

. =

Sinel 2021 Si ma prima del 2021 No, mai

Anche per il servizio «INPS Risponde» gli utenti apprezzano in particolare la maggior semplicita e immediatezza del
contatto e la possibilita di contattare I'lstituto in autonomia.




Il motivo per I’accesso in sede piu scelto
riguarda l'impossibilita di risolvere la
questione attraverso altri canali.

Per quale motivo ha scelto di contattare direttamente

la sede INPS?
27,44%
21,41%
18,65% 19,10%
| I I I
Altro Preferisco Maggiore Maggiore Impossibilita

affidarmial sicurezzadi semplicita e dirisolvere la

funzionario ricevere una immediatezza questione

INPS per non risposta del contatto attraverso gli
sbagliare risolutiva altri canali



Focus: il servizio in sede su prenotazione

Per entrare in contatto con i funzionari agli sportelli di sede e necessario prenotare
I'accesso. Attraverso quale canale ha effettuato la prenotazione?

Contact Center 43%

Portale web INPS

27,15%

Prima accoglienza (In Sede dal 15/10/2021) 20,63%

App INPS Mobile

9,22%

La maggioranza dei rispondenti ha prenotato il contatto con la sede tramite il Contact Center e utilizzando il servizio
disponibile sul Portale web INPS.



Focus: il servizio in sede su prenotazione

Ha avuto problemi per prenotare ?

Non ho avuto leuna dificoles | < <
Non ho avuto difficolta, ma non erano disponibili date a breve _ 10,60%

Ho avuto problemi con il risponditore automatico del Contact center 10,55%

Ho avuto difficolta a trovare la pagina dedicata sul Portale web INPS _ 8,45%

aitro [ 8.22%

Non ho avuto difficolta ma ho dovuto ripetere I'operazione perche non c’era nessuna
. - 29
data disponibile - 4,62%

Ho avuto difficolta a trovare il servizio sull’App INPS Mobile . 2,09%

Piu della meta degli utenti dichiara di non aver avuto difficolta a prenotare un contatto con la sede.
Le maggiori difficolta riscontrate riguardano la mancanza di date disponibili nel breve periodo ed i problemi con il
risponditore automatico del Contact Center.



Focus: il servizio in sede su prenotazione

Che tipo di contatto ha prenotato?

72,44%

27,35%

Accesso fisico Ricontatto telefonico Videochiamata

La stragrande maggioranza degli utenti ha prenotato un accesso fisico.




[‘accesso fisico

Non mi sono recato/a in sede in quanto un funzionario mi ha
chiamato telefonicamente prima del giorno previsto per l'accesso
ma non ho comunque risolto la questione
Non mi sono recato/a in sede in quanto un funzionario di sede mi ha
chiamato telefonicamente prima del giorno previsto per l'accesso e
ho risolto la questione

Mi sono recato/a in sede e il funzionario mi ha fissato un
appuntamento per una consulenza personalizzata

Mi sono recato/a in sede ma 'accesso e stato inutile e non ho risolto
la questione

Mi sono recato/a in sede all’'ora stabilita e, anche se ho dovuto
aspettare prima di essere ricevuto, ho risolto la questione

Mi sono recato/a in sede, sono stato ricevuto nell’ora stabilita e ho
risolto la questione

Focus: il servizio in sede su prenotazione

Dopo aver prenotato un accesso fisico:

B 3.64%
B 3.64%
B 357%
I 0 s6%

I 22,51%

Quasi la meta degli utenti che
hanno prenotato un accesso
fisico in sede hanno risolto la
guestione (47%). Il 22% ha
atteso un po’ rispetto all’orario
prefissato ma ha risolto
comunque la questione. Quasi il
20%, invece, non e riuscito a
risolvere la questione dopo
I'accesso effettuato (che sale al
22% prendendo in
considerazione solo chi ha fatto
accesso nel 2021).

47,07%



Focus: il servizio in sede su prenotazione
L'accesso fisico: le differenze regionali

Esito della visita in sede per regione

BASILICATA v
RENTINO ALTO ADIGE
MOLISE
MARCHE = B Mi sono recato in sede e ho risolto |a
FRIULI VENEZIA GIULIA 1 \ _
LOMBARDIA — questione
LIGURIA i/ /. ,
S W Ho dovuto aspettare un po' ma ho
UMIBRIA \ aw isolto | ti
PIEMONTE B risolto la questione
TOSCANA — < L'accesso e stato inutile e non ho risolto
ABRUZZO ) la questione
Total <
DCM MILANO N > Mi hanno fissato un appuntamento
EMILIA ROMAGNA 7
VENETO < _ _
CAMPANIA B Mi hanno contattato telefoniamnete e
[ |
PUGLIA — ho risolto la qustione
SARDEGNA _ _
/ B Mi hanno contattato telefonicamnete
CALABRIA
RN : :
LAZIO X" /\ ma non ho risolto la questione
SICILIA —
DCM NAPOLI <
DCM ROMA
/

VALLE D'AOSTA
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

20



Focus: il servizio in sede su
Il ricontatto telefonico

Dopo aver prenotato un ricontatto telefonico da parte di un funzionario di sede:

Sono stato contattato/a nel giorno e nell’'ora stabilita dal funzionario
. . . 57,73%
di sede e ho risolto la questione
Non sono stato contattato/a telefonicamente dal funzionario di sede _ 17 92%
né nel giorno stabilito né successivamente 17en

Sono stato contattato/a nel giorno e nell’'ora stabilita dal funzionario
. . o . . 16,85%
di sede ma e stato inutile e non ho risolto la questione

Sono stato contattato/a nel giorno e nell’ora stabilita dal funzionario
di sede e mi ha fissato un appuntamento per una consulenza - 7,51%
personalizzata

Piu della meta degli utenti che ha optato per il ricontatto telefonico sono stati chiamati nel giorno e nell’ora stabilita da
un funzionario di Sede e hanno risolto la questione. Critico il dato del 18% degli intervistati non ricontattati ne nel
giorno stabilito ne successivamente.



Focus: il servizio in sede su prenotazione.
Il ricontatto telefonico: le differenze regionali

Esito del ricontatto telefonico in sede per regione
VALLE D'AOSTA

MOLISE s—
SICILIA — e
MARCHE — \/

FRIULI VENEZIA GIULIA
TRENTINO ALTO ADIGE
EMILIA ROMAGNA
UMBRIA

LOMBARDIA
PIEMONTE
SARDEGNA

CALABRIA

Total

VENETO

DCM MILANO
TOSCANA

PUGLIA

LIGURIA

ABRUZZO

CAMPANIA

DCM ROMA

LAZIO

BASILICATA

DCM NP O L |5

/
W Sono stato contattato nell'ora

stabilita e ho risolto la questione

\
_—
[

|
|
|
__— |
N\ I
T~ |
__— |
\ |
\ | M Sono stato contattato nell'ora
L | stabilita ma non ho risolto la
N | guestione
AN |
, | Sono stato contattato e mi hanno
; | fissato un appuntamento
/ |
|
|
|
I
|
|
|

/ .
e ———— Non sono stato mai contattato
S —

/
\

.\ —
\

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



Giudizio degli utenti

Giudizi degli utenti sull'accesso in sede su
prenotazione e sui nuovi canali di accesso
(ricontatto telefonico, videochiamata)

M per nulla/poco migliorato M neutro M molto/ totalmente migliorato

49,93% 47,95%

29,51%

32,76%
= . = l

L'introduzione della prenotazione ha L'introduzione di nuovi canali di
migliorato il servizio? accesso ha migliorato il servizio?

Focus: il servizio in sede su prenotazione (1/2)

Quasi la meta degli utenti ritiene che
I'introduzione della prenotazione per
attivare un contatto con la sede e la
previsione delle nuove modalita di
contatto (richiamata telefonica o
videochiamata), abbiano migliorato |l
giudizio sulla qualita del servizio erogato.



Focus: il servizio in sede su prenotazione (2/2)
Cosa influenza il giudizio degli utenti

Problemi nella prenotazione e giudizio sulla modalita di prenotazione

3,73
3,04 323
2,96 ,
I 2,76 | I I |

Non ho avuto alcuna Ho avuto difficolta a Ho avuto difficolta a Ho avuto problemi con il Non ho avuto difficolta ma Non ho avuto difficolta, Altro
difficolta trovare la pagina dedicata trovare il servizio sul’App risponditore automatico ho dovuto ripetere ma non erano disponibili
sul Portale web INPS INPS Mobile del Contact center I'operazione perché non date a breve
c’era nessuna data
disponibile

Le problematiche che maggiormente influenzano il giudizio degli utenti sul sistema di prenotazione in sede riguardano
essenzialmente problemi di accessibilita al servizio: difficolta a trovare il servizio sul portale web e sull’ App Inps Mobile
e problemi con il risponditore automatico del Contact Center (coloro che hanno lamentato questo tipo di difficolta
esprimono giudizi sul servizio inferiori al 3, sempre su di una scalada 1ab5).




Gli Enti di Patronato

Per quale motivo ha scelto di contattare I'INPS tramite un Patronato?
46,57%

o)
16,93% 19,54%
0]
Maggiore Altro Maggiore semplicita Perche da solo non Preferisco affidarmi
tempestivita nel e immediatezza del sono riuscito a ad operatori
ricevere una risposta contatto trovare la risposta al specializzati per non
risolutiva mio problema sbagliare

Gli utenti si rivolgono agli Enti di Patronato essenzialmente per affidarsi ad operatori specializzati (c.a. 47%) o
perché da soli non sono riusciti a trovare risposta al loro problema (c.a. 20%).




| 4 indici




Gli indici sintetici

ACCESSIBILITA’

g
2 2

CAPACITA’ DI

RISPOSTA

PRESIDIO
DELLOIMNICANALITA"

3,48*

(+0,19)

| due indici relativi agli effettivi contatti con INPS sono
in evidente miglioramento rispetto al 2020
(Accessibilita +0,19 e Capacita di risposta +0,20),
I'indice reputazionale resta pressoché invariato
mentre quello relativo al presidio del’lomnicanalita
risulta in debole peggioramento.

*Al fine del confronto con l'anno precedente i 2 indici di
Accessibilita e Capacita di Risposta sono stati calcolati
soltanto sulle risposte degli utenti che hanno contattato
I'INPS nel corso del 2021. | restanti indici (Omnicanalita e
Reputazione) sono invece calcolati sulla totalita delle
risposte, in quanto indipendenti dai contatti avuti tramite i
canali istituzionali INPS. Gli indici sono calcolati su di una
scalachevadal ab.




Accessibilita

Gli items che compongono I’indice sintetico

Come giudica

2021* 2020 Differenza

Facilita ad accedere al servizio di Contact center 331 3,14 0,17
Sempllc'lta delle procedure per effettuare le domande di 335 321 0,14
prestazione sul portale

Facilita di trovare la pagina desiderata sul Portale 3,39 3,23 0,16
Facilita di trovare la sezione MY INPS all'interno del Portale 342 n

web INPS ’ P
Possibilita di prenotare un contatto con la sede tramite |'App 3,46 3,22 0,24
Facilita di trovare cio che si cerca nell'App 3,52 3,38 0,14
Facilita ad usare I'applicazione INPS Risponde 3,54 3,45 0,09
Facilita' di prenotare il contatto con la sede 3,42 n.p.

Orari di apertura della sede 3,3 n.p

Orari di apertura del patronato 3,71 3,54 0,17
Facilita di contattare il patronato tramite i diversi canali 391 3,77 0,14
Facilita a reperire i recapiti corretti PEC e Mail 3,34 3,12 0,22

Tutti i giudizi fanno registrare
valori leggermente superiori
rispetto al 2020, in particolare
quello sulla prenotazione
dell’accesso in sede tramite
App (+0,24).

* | giudizi sono calcolati solo per gli
utenti che hanno contattato I'INPS nel
corso del 2021 e sono espressi su di
una scala che va da 1 = per nulla
soddisfacente a 5 = del tutto
soddisfacente.



Capacita di risposta (1/3)

Gli items che compongono l’'indice sintetico

differenza

Utilita' della risposta del contact center per risolvere il problema 3,29 3,12 0,17 AnChe_ \pe.r gua nto rlgl;lar(_ja la

Tempo di attesa per parlare con I'operatore 2,97 2,86 0,11 capacita di risposta dell IStItUtO’

Chiarezza delle informazioni che ha ricevuto al contact center 3,35 3,15 0,20 tuttl | gIUdIZI ripo rtano valori

Cortesia dell'operatore di contact center 3,92 3,77 0,15 lievemente superiori rispetto

Competenza dell'operatore nel fornire risposte adeguate 3,40 all'indagine  precedente, in

Disponibilita del contact center a venire incontro alle mie esigenze 3,36 pa rticolare ['utilita de||’App (

Utilita dell'App per risolvere le questioni 3,44 3,21 0,23 migliora mento di +0,23 pu nti) e

Chiarezza/ completezza delle informazioni trovate sull'App 3,51 3,35 0,16 . . ..
la chiarezza delle informazioni

Utilita del portale web Inps per la risoluzione della propria questione 3,49 3,33 0,16

, : — sul portale (+0,20).

Chiarezza/ completezza delle informazioni sul portale 3,47 3,27 0,20

Comprensibilita del linguaggio utilizzato sul portale 3,58 3,43 0,15

Utilitd del motore di ricerca del portale 3,51 3,31 0,20

Chiarezza/completezza delle informazioni sul My Inps 3,54

Comprensibilita' del linguaggio utilizzato nel My Inps 3,59 Y t(lengtliucdklzel hs ::r?o ngiﬁil tSOO||,O| NpPeSr nge|:

Utilita' delle informazioni e dei servizi presenti nel My Inps 3,66 corso del 2021 e sono espressi su di

Utilita della risposta tramite INPS risponde per risolvere il problema 3,17 2,98 0,19 una .scala che va da 1 = per nulla

Completezza/esaustivita della risposta tramite INPS Risponde 3,18 2,99 0,19 iggg;zgig:i a 5> = del o

Velocita della risposta tramite INPS Risponde 3,33 3,16 0,17 .




Capacita di risposta (2/3)

Gli items che compongono l’indice sintetico

2021* 2020 differenza

| giudizi sull’'accesso sede non

Tempo di attesa per accedere al servizio in sede 3,23 .

: : o : erano presenti nel 2020 e,
Chiarezza delle informazioni ricevute in sede 3,44 R ibil
La disponibilita’ della sede a venir incontro alle mie 335 pertanto, non € possibiie
esigenze ’ effettuare un confronto.
Competenza del funzionario nel fornire risposte 349 Migliora in modo evidente
adeguate ' (+0,22) la tempestivita di
Cortesia del funzionario 3,76

risposta tramite PEC/mail e
3,42 I'utilita della risposta per
risolvere la questione (+0,21).

Utilita' della risposta del funzionario per la risoluzione
della questione di interesse

Utilita della risposta ricevuta dal patronato per la 4,03 3,92

risoluzione del problema 0,11

Chiarezza delle informazioni che ha ricevuto dal 4,00 3,93

patronato 0,07

Cortesia dell'operatore del patronato 4,2 4,17 0,03 * | giudizi sono calcolati solo per gli utenti

Tempestivita della risposta via PEC/mail 3,24 3,02 0,22 che hanno contattato | lNP.S nel corso del
o - : : : - 2021 e sono espressi su di una scala che

Utilita della risposta via PEC/mail per risolvere il 325 3,04 va da 1 = per nulla soddisfacente a 5 = del

problema 0,21 tutto soddisfacente.

Chiarezza della risposta via PEC/mail 3,31 3,11 0,20




Capacita di risposta (3/3)

Gli items che compongono I’indice sintetico

differenz Un notevole miglioramento

Quanto concorda con le affermazioni seguenti? 2021* 2020 5 (+0,37) si riscontra riguardo al
giudizio sulla tempestivita del
Il pagamento delle prestazioni emergenziali é stato 03 pagamento della prestazioni
tempestivo 3,06 2,69 37 emergenziali.
Le informazioni disponibili tramite tutti i canali sono
. » 3,07 2,93 0,14
state chiare e esaustive
L'istituto ha fornito un'informazione coerente e
. . 4. . . 3,12 2,99 0,13
uniforme sui diversi canali * | giudizi sono calcolati solo per gli utenti
che hanno contattato I'INPS nel corso del

2021 e sono espressi su di una scala che va
da 1 = per nulla soddisfacente a 5 = del tutto
soddisfacente.



FOCUS: la risoluzione della questione (1/2

Conosce il motivo per cui la sua questione non ha avuto
buon esito?
68,23%

Ad oggil la sua questione e La pratica & ancora in lavorazione

stata risolta? Non sono riuscito a presentare la _ 22.66%

domanda/malfunzionamento portale web

M 5,68%

la domanda non e stata accolta

| 1,13%

Non mi e stata comunicata alcuna motivazione

Ho ricevuto informazioni discordanti/non
(o)
chiare | 1,06%

La risposta & stata parziale e non ha permesso
la risoluzione della questione

| 1,04%

Ho commesso errori/omesso documenti nella
presentazione della domanda

1 0,20%

Il 70% degli utenti dichiara di aver risolto

completamente la questione. La mancata conclusione della lavorazione della pratica (68%), seguita
dall'impossibilita di presentare la domanda per malfunzionamento del
portale (23%), rappresentano i due principali motivi per i quali gli utenti
non sono riusciti a risolvere la questione.




FOCUS: la risoluzione della questione (2/2)

Giudizi sull'utilita dei canali di contatto per risolvere la questione (scala da 1 a 5)

4,02
3,66
257 23 3,45 3,47 3,48
3’2 ’ ’ I I I I

Utilita Inps  Utilita PEC/mail Utilita Contact Utilita App Utilita Sede Utilita Portale  Utilita My INPS Utilita patronato
risponde

Il canale percepito come piu utile per risolvere la questione é il Patronato, seguito dall’area MyINPS e dal portale
web; il servizio INPS Risponde fa registrare il valore piu basso.




Presidio dellomnicanalita
Gli items che compongono [’Indice sintetico

Per i social i giudizi si presentano
twitter 255 2,65 -0,10 pressoché invariati: un lieve
linkedin 262 265 0,03 peggioramento si registra sull’utilita della
inst 2,54 2,65 -0,11
Instagram ’ ’ ’ presenza delllINPS su Facebook (-0,19
youtube 2,76 2,84 -0,08 NS i id ici i giudizi
facebook 2.90 3.09 -0,19 puntl). ostanzialmente I. entI(EI I gludaizi

sulla presenza dell’ INPS sui media.

Interventi di rappresentanti dell'INPS come ospiti in 3,23 3,23 0,00

trasmissioni televisive e/o radiofoniche

Servizi sui tele/radio giornali cha parlano dell'INPS 3,30 3,29 0,01 . ' o ' ' '
icoli sui gi li ch | dell'INPS 333 332 001 | giudizi sono calcolati su tutti i rispondenti, compresi coloro i

Articoli sui giornali che parlano de ! ! ! guali non hanno mai contattato I'INPS, e sono espressi su di una

Articoli su siti, blog, testate giornalistiche online che 3,32 3,33 -0,01 scala che va da 1 = per nulla soddisfacente a 5 = del tutto

parlano dell'INPS soddisfacente.

Ritengo che I'INPS dovrebbe assicurare una maggior 3,42 3,46 -0,04

presenza istituzionale sui media (TV, radio, giornali,

etc)




Focus: I'INPS e i Social

Ha mai visitato i canali social INPS su A quale scopo frequenta i social INPS?

Internet? (Facebook, Twitter, Linkedin, 41,29%
Youtube, Instagram) 35,97%
54,07%
36,86%
14,09%
7,62%
9,08%
- Informazioni Documentarmi Ricevere Lasciare Altro
generali Sui nuovi servizi assistenza suun commenti per
Si’ CONOSCO e Frequento i social Non frequento sull'attivita Offerti, sulle pr0b|ema condividere il
frequento i Canali ma non ho mai nessun t|po d| de||'istitut0 Scadenze e SU”e SpeCifiCO mio punto d|
social dell'INPS visitato i canali social novita disponibili vista
social INPS
Solo il 9,08% degli utenti intervistati dichiara di Gli utenti frequentano i social INPS innanzitutto per cercare
4

informazioni sull’attivita dell’lstituto, oltre che per reperire
documentazione su nuovi servizi e scadenze.

aver visitato i social INPS.




Focus: I'INPS e i Media

Ha avuto occasione negli ultimi mesi di informarsi e/o
leggere contenuti sull'attivita dell'INPS tramite uno o piu di
uno di questi media? (sono possibili piu risposte)

39,66%
33,11%
30,51%
13,31%
11,74% ’

I .0 . B

Testate Testate Telegiornali Programmitv Radio giornali Nessuno di
giornalistiche giornalistiche e programmi questi

online cartacee radio

La maggior parte degli intervistati
dichiara di aver trovato
informazioni sull’attivita dell'INPS
tramite i telegiornali e le testate
giornalistiche on line. Il 39,6%
degli intervistati dichiara di non
aver seguito l'attivita dell’INPS sui
media. Lattenzione degli utenti
per le comunicazioni dell'INPS sui
media sembra calare rispetto al
2020 quando gli utenti che non
avevano sequito I'INPS sui media
erano solo il 25%.



Affidabilita e autorevolezza
Gli items che compongono I’indice sintetico

Quanto concorda con le seguenti affermazioni?

20212020 _differenza___
3,2 -0,2

27.1 L'Istituto ha svolto un ruolo chiave nell'emergenza 3,4
Quasi tutti i giudizi sono in

32 3,1 0,1 leggero  miglioramento o

27.6 Se potessi decidere affiderei di nuovo all'Inps la gestione

delle prestazioni emergenziali covid 19 invariati rispetto al 2020.
Quando pensa all'INPS cosa le viene in mente?
28.9 Corruzione (invertito) 3,8 3,9 -0,1
28.10 Tutela e sicurezza dei dati personali 3,6 3,6 0,0
28.1 Tutela e sicurezza 3,4 3,3 0,1
28.8 Inefficienza e lentezza (invertito) 33 3,3 0,0
28.4 Affidabilita 33 3,2 0,1
28.3 Trasparenza 3,1 3,0 0,1 * | giudizi sono calcolati su tutti i rispondenti,
28.5 Consulenza e informazione 31 3,0 0,1 compresi coloro i quali non hanno mai
— — - — contattato I'INPS e sono espressi su di una
28.6 Qualita ed efficienza dei servizi 31 3,0 0,1 scala che va da 1 = per nulla soddisfacente a 5
28.7 Eccellenza fra le PP.AA. 29 29 0,0 = del tutto soddisfacente.
28.2 Risparmio 2,8 2,8 0,0
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Il Giudizio complessivo sull’'esperienza con INPS




Il giudizio globale sull’INPS

In definitiva, tenendo conto di tutte le
considerazioni precedenti, se dovesse
attribuire un voto all'INPS esso sarebbe? (da

3,51
1= per nulla soddisfacente a 5= del tutto
soddisfacente)
3,49 3,39 3,35

Contatto nel 2021 Contatto prima del Nessun contatto

Giudizio globale e contatti con INPS
3,53

Guidizio 2021 Giudizio 2020 2021
Il giudizio globale si presenta in miglioramento Se si prendono in considerazione solo gli utenti che
rispetto al 2020*. hanno avuto un contatto con INPS nel 2021 il
* Per il 2020 viene preso in considerazione solo il campione generale giudizio aumenta ancora, raggiungendo 3,53.

e non quello Covid.




Correlazione tra gli indici sintetici e la soddisfazione globale

W totale M solo contatti 2021

0,77 081 081
0,67 0,67 0.73
I I I I T

Accessibilita ai diritti e Capacita di risposta Presidio Affidabilita e
ai servizi dell'omincanalita autorevolezza

(*) L'indice di correlazione utilizzato é l'indice di Pearson: si tratta di un indice che va da -1 (massima
correlazione negativa - cioé a indici sui fattori elevati corrisponde una bassa soddisfazione e viceversa) a +1
(massima correlazione positiva - cioé a indici sui fattori elevati corrisponde un'elevata soddisfazione e ad
indici bassi corrisponde una scarsa soddisfazione). L'indice risulta pari a 0 quando non vengono espressi
giudizi, oppure i giudizi sono tutti uguali.

Il giudizio globale sull’'INPS: il fattore determinante

Tutti i fattori risultano correlati
positivamente, anche guest’anno.
Quello che sembra risultare piu decisivo
nell’influenzare il giudizio degli utenti
sulllNPS e quello legato ad
«Affidabilita’ ed autorevolezza»,
seguito dalla «Capacita di risposta».



| giudizio globale sull’'INPS: altri aspetti che lo influenzano (1/2)

Giudizio globale sull'esperienza INPS e
risoluzione della propria questione
3,74

3,27

Risolto Risolto in parte Non risolto
completamente

LUaver risolto la questione di interesse
influenza fortemente il giudizio globale
sull’INPS.

Motivo della non risoluzione della questione e giudizio
globale sull'esperienza INPS

3,78

RhAiladisaasiodil 09090 &

nella presentazione della domanda

La pratica & ancora in lavorazione || NN 3.1
La risposta e stata parziale e non ha _ 304
’

permesso la risoluzione della questione

la domanda non & stata accolta || 3
Non mi e stata comunicata alcuna I 20
7

motivazione

Non sono riuscito a presentare la
I 2,79

domanda/malfunzionamento portale

Ho ricevuto informazioni discordanti/non _ 5 46

chiare

| maggiori motivi di insoddisfazione sono aver ricevuto informazioni
discordanti/non chiare, non essere riuscito a presentare la domanda
per malfunzionamento del portale e non aver ricevuto alcuna
motivazione.



Il giudizio globale sull’INPS:
(2/2)

altri aspetti che lo influenzano

Giudizio globale sull'esperienza inps di chi afferma di aver
utilizzato un canale per impossibilita di risolvere la questione
attraverso gli altri canali

3,49
3,09
I i : 2’8 I

Anche Ila mancata accessibilita al canale
desiderato per contattare [I'Istituto sembra
influenzare il giudizio globale. Gli utenti che
hanno dichiarato di aver contattato [I'INPS
tramite Contact center, portale web, sede e INPS
Risponde perché tramite gli altri canali non sono
riusciti a risolvere la questione, mostrano un
livello di soddisfazione globale inferiore a quello
medio nazionale.

Sede Contact Portale Web Inps Giudizio
center risponde medio
globale




Giudizi complessivi sull’'INPS: miglioramento tendenziale
nell’'andamento storico reputazionale dal 2015 ad oggi

Giudizio medio all'INPS (1=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente),
intervalli di confidenza al 95%

3,60
1

3.49 L'analisi delllandamento storico del
giudizio reputazionale dal 2015 ad oggi
mostra un miglioramento tendenziale,
confermato con l'indagine 2021.

3,10

Il dato del 2020 e stato calcolato
tenendo conto del solo campione
«utenti generici».

2,60

Indagini campionarie reputazione INPS

B Scala1-5 [______] Scala 1-10 riscalata

Nota: i punteggi espressi nelle survey pre2018 in scala Likert sono stati invertiti per armonizzarli ai giudizi espressi in scala 1-5 (1= «per nulla
soddisfacente» 5 «totalmente soddisfacente»). | punteggi del 2019 espressi in scala 1-10 sono stati armonizzati nella scala 1-5 utilizzando la tabella di
equivalenza del 2018.




Tipologie di servizi che trainano positivamente il giudizio

complessivo

Giudizio medio all'lNPS (1=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente), intervalli di confidenza al 95%

Servizi immediati/aziende/altro ﬂ_' +0.15%
Sostegno reddito/famiglia/assistenziali - ﬂ_‘ +0.16*
Pensioni/posizioni assicurativa - ﬂ_. +0.11*
Servizi legati al'emergenza Covid - ﬂ_' +0.12*
Mai contattato Inps ﬁ -0.10*
|
3

[ 1 Anno2020 [ Anno 2021

*| numeri riportati indicano la variazione rispetto all'anno precedente

Giudizi meno positivi si registrano per gli intervistati che non hanno mai contattato I'INPS e per gli utenti che hanno
contattato l'istituto per servizi legati alllemergenza Covid. Rispetto ai dati 2020, il giudizio € migliorato in particolare per

Il punteggio piu alto e stato dato da coloro
che hanno contattato I'INPS per servizi
legati alle pensioni e alla posizione
assicurativa. A seguire ci sono coloro che
hanno usufruito di prestazioni a sostegno
del reddito, sussidi familiari e altri servizi
assistenziali.

coloro che hanno usufruito di servizi a sostegno del reddito/famiglia/assistenziali e di servizi immediati/aziende/altro.



Gradimento espresso per area geografica
(quartili di giudizio)

Giudizi medi sull'INPS 2021

Variazione giudizi rispetto all'anno precedente

[ o —
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Un giudizio lievemente
migliore e espresso dalle
regioni del Sud Italia,

confermando quanto osservato
I'anno precedente.

Le regioni con punteggi bassi
nel 2020 che non hanno
registrato incrementi nel 2021
sono Veneto e Piemonte.
Un notevole incremento si e
registrato  nelle  rimanenti
regioni del centro-nord, con
I'eccezione dell’"Umbria.

Per nessuna regione ci sono
stati scostamenti negativi.

Le osservazioni sono state
divise in quartili, ossia intervalli
che ripartiscono la popolazione
in quattro parti di uguale
numerosita.




Gradimento espresso per fascia d’eta

Giudizio medio all'lNPS (1=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente), intervalli di confidenza al 95%

Oltre i 65 - I 3.69

60-64 - I — 3.61

50-59 -| I 3.44

40-49 -| I — 3.40

35-39 -| I 3.34

25-34 - I — 3.28

Meno di 25-| IS 3.19

I
3,00

I
3,90

I
4,00

Il giudizio migliore viene espresso da
utenti sopra i 65 anni, mentre il
giudizio peggiore viene espresso dai
giovani.

Le differenze tra le varie fasce d’eta
sono in media di pochi decimi di
punto.



Gradimento espresso per condizione lavorativa

Giudizio medio all'lNPS (1=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente), intervalli di confidenza al 95%

Parasubordinato/Altro 342 Il giudizio migliore viene espresso da

utenti pensionati e disoccupati.

i 4 I 3.76 AR - i '
Pensionato Il giudizio peggiore viene espresso dai

professionisti/medici e dai lavoratori
Disoccupato - I 3 .65 autonomi.

Professionista/Medico - I — 3.12
Lav. autonomo -| KN — 3.19
Lav. dipendente t. i. - NN 3.36

Lav. dipendente t. d. | I 3.52

I I I
3,00 3,50 4,00



Gradimento espresso per titolo di studio

Giudizio medio all'INPS (1=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente), intervalli di confidenza al 95%

Post-laurea -| [ NN — 3.27

Laurea | [N 3.37

Superiore - ] - 3.50

Media - |, — 3.70

Elementare -| Iy 1 3.73

Il giudizio espresso € inversamente
proporzionale agli anni di studio
effettuati. Questo riflette
probabilmente il grado di complessita
delle prestazioni attese.

Tra gli utenti che hanno il titolo di
studio elementare e gli utenti che
hanno un titolo di studio post laurea vi
e una differenza di 0,46 punti.



La credibilita dell’ Inps nella fase della pandemia

Quanto concorda con le affermazioni seguenti? (1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo),
intervalli di confidenza al 95%

Affiderei di nuovo all'lNPS le prestazioni em. H_' +0.12*
Maggiore presenza sui media necessaria __J':H -0.03*
Pagamento & stato tempestivo % +0.34*
Informazioni fornite erano coerenti e uniformi - ﬂ-l +0.10*

Informazioni fornite erano chiare ed esaustive “_, +0.10*

L'istituto ha svolto un ruolo chiave nell'em. - __1—&' -0.18*

T 1 |
2,9 3 3,5

[ 1 Anno2020 [ Anno 2021

*| numeri riportati indicano la variazione rispetto all'anno
precedente

Lo scostamento piu positivo si registra
sulla tempestivita del pagamento delle
prestazioni.

Gli utenti affiderebbero nuovamente
all'lnps la gestione delle prestazioni
emergenziali Covid-19 (+0,12 punti
rispetto al 2020).

Il giudizio riguardo I'INPS che ha svolto
un ruolo chiave nell’emergenza Covid-19
e diminuito.



La credibilita dell'INPS nelle prestazioni emergenziali per
fascia d'eta

Se potessi decidere affiderei di nuovo all'lnps la gestione delle prestazioni emergenziali Covid-19
(1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo), intervalli di confidenza al 95%

Oltre i 65

60-64

50-59

40-49

35-39

25-34

Meno di 25

I — 3.33

I 3.27

I 3.18

I 3.20

I 3.10

N —— 3.07

I — 1 3.1

I I
2,80 3,30

Il giudizio migliore viene espresso da
utenti sopra i 65 anni, mentre il
giudizio peggiore viene espresso
dalle persone dai 25 ai 34 anni.

Le differenze tra le varie fasce d’eta
sono in media di pochi decimi di
punto e non sono sempre
statisticamente significative.



16/12/20

La credibilita dell'INPS nelle prestazioni emergenziali per
condizione lavorativa

Se potessi decidere affiderei di nuovo all'Inps la gestione delle prestazioni emergenziali Covid-19
(1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo), intervalli di confidenza al 95%

Parasubordinato/Altro

Pensionato

Disoccupato -

Professionista/Medico

Lav. autonomo

Lav. dipendente t. i. -

Lav. dipendente t. d.

I 3.24

I ——— 3.3

e 3.52

I 3.00

I 3.14

S 3.07

I 3.20

T |
2,80 3,30

Giuseppe Dachille, Francesca Fontanarosa

Il giudizio migliore viene espresso da
utenti pensionati, disoccupati,
lavoratori dipendenti a tempo
determinato e parasubordinati.

Il giudizio peggiore viene espresso dai
professionisti/medici, dai lavoratori
autonomi e lavoratori dipendenti a
tempo indeterminato.




La credibilita dell’INPS nelle prestazioni emergenziali per
titolo di studio

Se potessi decidere affiderei di nuovo all'lnps la gestione delle prestazioni emergenziali Covid-19
(1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo), intervalli di confidenza al 95%

Post-laurea -| NN — 2.96 Il giudizio espresso € inversamente
proporzionale agli anni di studio
effettuati.

Laurea | [N — 3.08

Tra gli utenti che hanno il titolo di
studio elementare e gli utenti che
hanno un titolo di studio post
laurea vi € una differenza di 0,45
punti.

Superiore -| NN ! 3.25

Media - [N, — 3.38

Elementare -| [ 1341

T T
2,80 3,30




Il ruolo chiave dell'INPS nell’emergenza per fascia d’eta

L'Istituto ha svolto un ruolo chiave nell'emergenza Covid-19 (1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo),

Oltre i 65

60-64

50-59

40-49

35-39

25-34

Meno di 25

intervalli di confidenza al 95%

I —— 3.29

I —— 3.27

I 3.20

I — 3.18

1 3.15

. — 3.13

/—/— 1 3.04

T T
2,80 3,30

Il giudizio migliore viene
espresso da utenti sopra i 65
anni, mentre il giudizio peggiore
viene espresso dai giovani.

Le differenze tra le varie fasce
d’eta sono in media di pochi
decimi di punto.



Il ruolo chiave dell’'INPS nelllemergenza per condizione

lavorativa

L'Istituto ha svolto un ruclo chiave nell'emergenza Covid-19 (1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo),

intervalli di confidenza al 95%

Parasubordinato/Altro -| I 3.18

Pensionato -| I — 3.33

Disoccupato -| I 3.47

Professionista/Medico | IS 3.07

Lav. autonomo -| I 3.12

Lav. dipendente t. i. - NN 3.12

Lav. dipendente t. d. 1 I —— 3.30

I
2,80

I
3,30

Il giudizio migliore viene espresso
da utenti pensionati, disoccupati e
lavoratori dipendenti a tempo
determinato.

Il giudizio peggiore viene espresso
dai  professionisti/medici,  dai
lavoratori autonomi e dai lavoratori
dipendenti a tempo indeterminato.



Il ruolo chiave dell’ INPS nelllemergenza per titolo di studio

L'Istituto ha svolto un ruclo chiave nell'emergenza Covid-19 (1=per nulla in accordo; 5=totalmente in accordo),

intervalli di confidenza al 95%

Post-laurea -| NN —— 3.05

Laurea | [ — 3.12

Superiore -| N 3.24

Media - [ — 3.34

Elementare - IR

1 3.36

T |
2,80 3,30

Il giudizio espresso & inversamente
proporzionale agli anni di studio
effettuati.

Tra gli utenti che hanno il titolo di
studio elementare e gli utenti che
hanno un titolo di studio post laurea
vi € una differenza di 0,31 punti.



Quando pensa all'INPS, cosa le viene in mente

Gli utenti intervistati associano generalmente all’Istituto un’idea di eccellenza, efficienza,
affidabilita, tutela e sicurezza dei dati.

Quando pensa all'INPS, cosa le viene in mente? (1=nulla; 5=moltissimo), intervalli di confidenza al 95%

Tutela e sicurezza dei dati personali 7
Corruzione

Inefficienza e lentezza

Eccellenza tra le PA

Qualita' e efficienza dei servizi -
Consulenza e informazione —
Affidabilita’

Trasparenza

Risparmio

Tutela e sicurezza -
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*I numeri riportati indicano la variazione rispetto all'anno precedente

Rispetto al 2020, il giudizio medio e
cresciuto per quasi tutte le categorie,
salvo quelle connotate da una
accezione negativa: «inefficienza» e
«corruzione» (quest’ultima benché
mostri una variazione positiva non puo
considerarsi significativa).

Gli indici con maggiori valori di crescita
sono quelli sulla qualita ed eccellenza
tra le PA.
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Gli utenti con titolo di studio di
licenza elementare associano piu
facilmente all’Inps un’idea di tutela e
sicurezza, trasparenza risparmio,
affidabilita, qualita ed efficienza.

Gli utenti con livelli di istruzione piu
elevati tendono ad associare piu
facilmente allINPS un’idea di
inefficienza e lentezza.

Diminuisce drasticamente
I’'associazione con I'idea di
corruzione per tutti i livelli di

istruzione.




La conoscenza percepita delle prestazioni e legata a livello istruzione
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Grado di conoscenza per livello di istruzione

Conoscenza prestazioni (min=1; max=93) e istruzione
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Gli utenti con un titolo di
studio piu elevato affermano
di avere un altro grado di

conoscenza Sui congedi
parentali e sussidi alle
famiglie, sulle prestazioni

legate all’emergenza covid, e
sui contributi per i lavoratori
autonomi.

Gli utenti con un titolo di
studio di licenza elementare
affermano di essere piu
informati sulle prestazioni
pensionistiche (di vecchiaia o
anticipata) sul reddito e

pensione di cittadinanza.
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Grado di importanza delle prestazioni per condizioni lavorativa

L'importanza delle prestazioni e legata al grado di tutele sul mercato del lavoro

Importanza prestazioni (min=1; max=5) e cond.lavorativa
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Dip. 1. det.

Dip. t.ind.

Lav. autonomo
Professionista
Disoccupato
Pensionato
Paras._fAltro

Contr. aziende

Per i disoccupati sono importanti le
prestazioni di sostegno al reddito, il
reddito di cittadinanza, i sussidi alle
famiglie e le pensioni (vecchiaia o
anticipata).

Per i pensionati e rilevante quota 100
e invalidita civile.

Per i lavoratori autonomi sono
significativi i contributi della gestione
separata e delle aziende.

Le prestazioni legate all’lemergenza
COVID sono lievemente piu importanti
per disoccupati, per i lavoratori
parasubordinati, autonomi e
dipendenti a tempo determinato.




