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Struttura del questionario e strategia campionaria

La rilevazione 2020 «Customer Experience e indagine reputazionale» effettuata nel
novembre scorso indaga sia I'analisi della soddisfazione dell’utente sui servizi INPS
che la reputazione dell’Istituto nel contesto dell’'emergenza epidemiologica.

E stato estratto un campione di 156.434 utenti possessori di Pin:

= stratificato secondo genere, eta, condizione lavorativa, nazionalita, macro
aree geografiche

= scomposto in un sotto-campione di utenti percettori di Bonus 600 euro e
Reddito di emergenza la cui richiesta di prestazione e stata accolta o respinta.

Gli utenti intervistati con modalita CAWI sono 18.604 di cui:
e 2.945* percettori di prestazioni Covid19 (utenti covid: Bonus600 e REM)
» 15.634 percettori di altre prestazioni o non percettori (utenti generici)

* 25 rispondenti Covid sono stati cancellati perché mancanti dei dati minimi necessari per effettuare le analisi
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Analisi dei rispondenti rispetto ai campionati totali

Chi ha risposto all’indagine?




(utenti generici e covid)

Scostamento dei rispondenti rispetto ai campionati

| rispondenti tra gli utenti generici se campionati hanno una probabilita media di rispondere pari all’'11%.
| rispondenti tra gli utenti covid, se campionati hanno invece una probabilita media di rispondere pari al 5%.

La propensione a rispondere all’indagine reputazionale é trainata da particolari
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Frequenze rispondenti/campionati per tipologia di campione
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Rapporto rispondenti/campionati per celle (sesso, area geografica, classe eta, cond.lavorativa, nazionalita)

|:| Utenti covid

Utenti generici

caratteristiche socio-demografiche?

| pensionati e gli over65 hanno piu probabilita di
rispondere tra gli utenti generici, mentre gli utenti
nella fascia di eta 34-59 anni hanno piu probabilita
di rispondere tra gli utenti covid.

tali sembrerebbero piu

Sebbene categorie

propense a rispondere all'indagine, la differenza &
tale da non suggerire alcuna distorsione nelle

stime delle risposte.




Statistiche descrittive: confronto tra dati di genere e
classi di eta

Le caratteristiche di genere e la distribuzione per classi di eta rivelano un disallineamento tra
quanto dichiarato in sede di compilazione del questionario e le caratteristiche utilizzate per il

campionamento
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70,0
e e s 59,2
Classi di eta 600 57,2
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Le aree di indagine

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

L‘_ La capacita dell'lstituto di rendere facile, accessibile e comprensibile a tutti i cittadini
We wh ACCESSIBILITA’ I'accesso ai propri servizi, ai propri touch point, all'individuazione della modalita di
| contatto piu consona ed efficace.

La capacita dell'lstituto di rispondere utilmente e tempestivamente ai bisogni dei
CAPACITA" DI = cittadini, risolvendo le questioni poste, assicurando i servizi richiesti e fornendo
RISPOSTA 7 o L Qe L .

motivazioni comprensibili in caso di reiezione delle richieste.

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, radio
DELEONICANALIY Ty giornali etc), garantendo messaggi coerenti e pertinenti.

La capacita dell’Istituto di rappresentare degnamente il valore distintivo della propria
missione, incarnando i valori dell’affidabilita, dell'impegno, dell’onesta e equita, della
credibilita e sicurezza anche nella gestione delle misure emergenziali Covid 19.
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| contatti durante 'emergenza

Quando e stata l'ultima volta che ha avuto necessita di entrare in contatto con
INPS?

45,29%

26,68% 28,04%

1) Ho avuto bisognodi conttare INPS 2) Ho avuto bisogno di contattare INPS 3) Non ho mai avuto necessita di
durante il periodo emergenziale PRIMA del periodo emergenziale contattare INPS

* Quasi la meta degli utenti generici ha contattato I'INPS durante I'emergenza COVID, il 26,68% lo
aveva fatto prima dell’'emergenza e il 28% non ha mai contattato I'INPS in vita sua.
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Il motivo del contatto

Di che si trattava in particolare?

Che tipo di servizio ha richiesto?
W Utenti covid m Utenti generici

W Utenti generici ® Utenti covid

10355 Servizi legati alle pensioni % 23 94%
) (0
Servizi legati all'emergenza Covid %7%
30,15% 29,61% Prestazioni a sostegno del reddito g 14,882"/})'19%
26,359
22 439 Servizi a sostegno della famiglia = 1122,1812%%
18,339 Servizi legati a posizione... &62%’07%
0,
14,07% Altro H 4%
0 I 8,35%
7,57%,30% 9,07% 9
l . I Servizi assistenziali =6,§(§%/)
e o M 230%
Servizi immediati — 5’1%%
consulenza altro sollecito/info su info generali richiesta Servizi per le aziende ™ 3,75%
: : . P B 3,39%
personalizzata stato pratica prestazioni

15/02/2021 8



La conoscenza dei canali di contatto

Era gia a conoscenza delle modalita di contatto Sapeva che oggi & possibile prenotare un

offerte dall'INPS? contatto con la sede tramite il portale web
W Utenti generici  m Utenti covid Inps e I’App Inps Mobile scegliendo se si vuole

60,82% 62,23% essere richiamati da parte di un funzionario di
% 22,44% 9
21,78% 6 17,39% 15 339% 68,4%¢1 496

I I 8

W Utenti generici ® Utenti covid

Non era la prima volta che  Anche se era la prima volta Ho avuto difficolta a capire

20,3%22,5%
[0)
8,5% 12,1%
contattavo I'INPS, sapevo che contattavo I'INPS non ho  come contattare I'INPS e 2,8% 4,0% L - - .
come farlo e avevo gia tutti i avuto difficolta a capire come reperire i riferimenti utili —

riferimenti e a reperire i riferimenti utili Siel'ho Simanonsono Simanonmié No, non losapevo
prenotato riuscito a trovare servito
la pagina per farlo

Gli utenti si mostrano abbastanza informati sulle modalita disponibili per contattare I'Istituto
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| canali di contatto utilizzati — utenti generici

La maggior parte degli utenti ha contattato I'INPS attraverso il portale www.INPS.it (56,6%), il 30,66% ha
utilizzato il telefono e il 23,15% ha inviato una mail/PEC

Quali canali ha utilizzato per contattare I'INPS?

B durante il periodo emergenziale B prima del periodo emergenziale Mai utilizzato
Ho utilizzato INPS risponde 18,05% 15%
Ho inviato una mail/PEC 23,15% 16,19%
Mi sono recato in sede [J{FA 36,01%
Sono andato al patronato 14,67% 33,03%
Ho utilizzato I'App Inps Mobile
Ho visitato il portale web INPS
Ho utilizzato il canale telefonico 30,68% 24,80%
15/02/2021 10


http://www.inps.it/

| canali di contatto utilizzati — utenti covid

Durante il periodo emergenziale gli utenti covid hanno preferito contattare I'INPS attraverso il portale
www.INPS.it (51,33%), il canale telefonico (30,71%) e il servizio Inps risponde (30,10%)

Quali canali ha utilizzato per contattare I'INPS?

B durante il periodo emergenziale B prima del periodo emergenziale Mai utilizzato

Ho utilizzato INPS risponde 57,30%
Ho inviato una mail/PEC 65,12%
Mi sono recato in sede 56,19%
Sono andato al patronato 51,02%

Ho utilizzato I'App Inps Mobile 16,75% 18,19% 65,06%

Ho visitato il portale web INPS 51,33% 43,91% 1,76%
Ho utilizzato il canale telefonico 30,71% 16,79% 52,50%
15/02/2021 11
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Il contatto telefonico

Per quale motivo ha scelto di contattare I'INPS per telefono?

B Utenti generici W Utenti covid
47,57%

Bisoeno di parlare direttamente con un oberatore - ]
& P P 5, 21%

. R I 18,92%
Maggiore semplicita e immediatezza del contatto D 18, 73%

Maggiore tempestivita nel ricevere una risposta risolutiva _1fé5§7/?’/
) (o

Possibilita di contattare I'Istituto da casa senza necessita di || NN 13,38%
spostarsi N 15,13%

B 4,63%

Altro W 4 76%

Chi sceglie di contattare I'INPS per telefono lo fa essenzialmente per poter parlare direttamente con un
operatore

15/02/2021 12



Per quale motivo ha scelto di contattare I'INPS
tramite I'App Inps Mobile?

B Utenti generici B Utenti covid

27,96% 29 ,07%28 69%

26, 22%
21,83%0,90%
11,099
10,13% | 0% 12,7404 37y, I I
Maggiore Altro Possibilita di Maggiore Possibilita di
tempestivita nel contattare semplicita e effettuare la mia

richiesta in
autonomia

ricevere una I'Istituto tramite immediatezza
risposta cellulare del contatto
risolutiva ovungue mi trovi
LUApp viene scelta essenzialmente per la maggior
semplicita e immediatezza che offre, oltre che per la
possibilita di contattare I'INPS in autonomia

15/02/2021

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

Per quale motivo ha scelto di contattare I'INPS
tramite il portale www.inps.it?

W Utenti generici ® Utenti covid 33,10%

33,30%
30, 37‘V
23%
20,43%
[0)
7,62%)ﬁ % 8,28%20% I
Maggiore Altro Maggiore Possibilita di Possibilita di
tempestivita nel semplicita e contattare  effettuare la mia

ricevere una immediatezza |'Istituto da casa richiesta in
risposta del contatto senza necessita  autonomia
risolutiva di spostarsi

Il Portale viene scelto essenzialmente per la possibilita
di effettuare la richiesta in autonomia e per poter farlo
da casa senza necessita di spostarsi

13
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Gli Enti di Patronato

Per quale motivo ha scelto di contattare I'INPS tramite un Patronato?

W Utenti generici M Utenti covid

55,64%

48,27%
18,88% 2132%

1148% 1381% 13,99%  16°9% . I

Maggiore tempestivita nel Maggiore semplicita e Altro Preferisco affidarmi ad operatori
ricevere una risposta risolutiva immediatezza del contatto specializzati per non sbagliare

Gli utenti si rivolgono agli Enti di Patronato essenzialmente per affidarsi ad operatori specializzati e non
sbagliare (in particolare gli utenti generici)

15/02/2021 14




Il servizio Inps risponde

Per quale motivo ha scelto di utilizzare INPS Risponde per contattare I'INPS ?

W Utenti generici m Utenti covid

30,15%
27,95%
0, 0,
24,33% 24,60% 55 g1,
18,12% 18,82% 19,42%
o)

.7’716 = I I I

Altro Maggiore tempestivita nel  Maggiore semplicitae  Possibilita di effettuare la  Possibilita di contattare

ricevere una risposta  immediatezza del contatto mia richiesta in autonomia I'Istituto da casa senza

risolutiva necessita di spostarsi

Anche per il servizio «INPS Risponde» gli utenti apprezzano in particolare la possibilita di contattare
I"Istituto senza necessita di spostarsi

15/02/2021
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Gli indici sintetici
Utenti generici Utenti covid

@ | 4 indici sintetici sono formati dalla
38 - ACCESSIBILITA 3’29 3’39 media ponderata di 4 gruppi di items

(che esprimono un valore numericoda 1
ab5).

CAPACITA’ DI
RISPOSTA

PRESIDIO
DELLONMNICANALITA*
) - -

15/02/2021 17

Il campione COVID e complessivamente
il piu soddisfatto




ACCESSIBILITA’

Come giudica

tempo di attesa per parlare con l'operatore
telefonico

Facilita a reperire i recapiti mail e PEC corretti

Semplicita delle procedure per effettuare le
domande di prestazione sul portale

Possibilita di prenotare un contatto con la sede
tramite I'App

Facilita di trovare la pagina desiderata sul
portale

Utilita della funzione "cerca" del portale
Facilita di trovare cio che si cerca nell'App

Facilita ad usare I'applicazione INPS Risponde

Orari di apertura del patronato
Facilita di contattare il patronato tramite i
diversi canali

15/02/2021

2,86

3,12

3,21

3,22

3,23

3,31

3,38

3,45
3,54

3,77

2,83

3,14

3,42

3,30

3,43

3,44

3,47

3,58
3,58

3,70

gli items che compongono 'indice sintetico

Utenti generici Utenti covid

Gli utenti di ambedue i
campioni prediligono 'accesso
ai servizi INPS intermediato da
un ente di patronato e
giudicano eccessivo il tempo di
attesa per parlare
telefonicamente con un
operatore

Gli utenti COVID, piu giovani
degli utenti generici,
apprezzano maggiormente |
touch point telematici




ACCESSIBILITA' e condizione lavorativa

W Utenti generici ® Utenti covid

3, 353,47 3, 43 3,543,65
3,18 316505 319
| I I I
g’,\ , (\’b o<° e ,@ Q’b Q'z’}‘o
Q¥ & o & 3 o 5°
o © Q 2 X 2
-3 N el & L Q Q
9 < N R
s\Q’c;o N \,’b\\ \/’b
o
QS
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ACCESSIBILITA” E CONDIZIONE LAVORATIVA

La facilita di accedere ai servizi e alle
informazioni INPS non e percepita in
modo uniforme, i pensionati forniscono
un giudizio migliore mentre i
professionisti/medici esprimono un
giudizio molto critico. Gli utenti covid
sono piu soddisfatti, ad eccezione dei
lavoratori autonomi
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CAPACITA” DI RISPOSTA
gli items che compongono 'indice sintetico

Come giudica: Utenti Utenti covid
generici
Utilita della risposta tramite INPS risponde per risolvere il 2,98 3,1
problema
Completezza/esaustivita della risposta tramite INPS Risponde 2,99 3,1
Tempestivita della risposta via PEC/mail 3,02 3
Utilita della risposta via PEC/mail per risolvere il problema 3,04 3
Chiarezza della risposta via PEC/mail 3,11 3,1
Utilita' della risposta telefonica per risolvere il problema 3,12 3,1
Chiarezza delle informazioni che ha ricevuto al telefono 3,15 3,07
Velocita della risposta tramite INPS Risponde 3,16 3,3
Utilita dell'App per risolvere le questioni 3,21 3,31
Chiarezza/ completezza delle informazioni sul portale 3,27 3,40
Utilita del portale web Inps per la risoluzione della propria 3,33 3,43
guestione
Chiarezza/ completezza delle informazioni trovate sull'App 3,35 3,47
Comprensibilita del linguaggio utilizzato sul portale 3,43 3,54
Cortesia dell'operatore telefonico 3,77 3,68
Utilita della risposta ricevuta dal patronato per la risoluzione del 3,92 3,82
problema
Chiarezza delle informazioni che ha ricevuto dal patronato 3,93 3,82
Competenza dell'operatore di patronato nel fornire risposte 3,96 3,82
adeguate al suo caso
Cortesia dell'operatore del patronato 4,17 4,01

Anche per quanto riguarda la
capacita di risposta
dell’Istituto , gli utenti del
campione covid sono
generalmente piu soddisfatti
degli utenti generici

Gli utenti non giudicano la
risposta ottenuta tramite INPS
risponde sufficientemente
utile per risolvere la questione
posta, pur avendo giudicato
positivamente la facilita di
accesso al servizio

20



CAPACITA” DI RISPOSTA
gli items che compongono l'indice sintetico

Quanto concorda con Utenti Utenti Gli utenti generici ritengono che I'INPS non sia stato
le affermazioni generici covid tempestivo nel pagamento delle prestazioni covid (giudizio
seguenti? medio 2,69, con il 46% di utenti che si dichiarano per nulla

0 poco in accordo con |'affermazione).

Il pagamento delle prestazioni 2,69 2,92
emergenziali e stato tempestivo

Le informazioni disponibili tramite 2,93 3,17 , , _ ,
. . . Gli utenti che effettivamente hanno ricevuto una
tutti i canali sono state chiare e ) : . . e .

N prestazione covid esprimono invece un giudizio migliore
€saustive rispetto alla tempestivita del pagamento delle prestazioni e
L'istituto ha fornito un'informazione 2,99 3,23 la chiarezza, esaustivita e coerenza dell’informazione fornita
coerente e uniforme sui diversi dall'INPS durante I'emergenza
canali

15/02/2021 21




FOCUS: la risoluzione della questione

Ha risolto la questione?

W utimo contatto durante I'emergenza B ultimo contatto prima dell'emergenza

70,32%
61,10%

19,60% 19,29%
- -16’16% - w
completamente in parte per nulla

Gli utenti che hanno contattato I'INPS prima del periodo emergenziale riconoscono all’Istituto una
maggiore capacita di risolvere la propria questione

15/02/2021 22




FOCUS: La risoluzione della questione

Conosce il motivo per cui la sua istanza non ha avuto

Ad oggi la sua istanza é stata risolta? . .
completa risoluzione?

W Utenti generici ® Utenti covid
W Utenti generici ® Utenti covid
65%

I 16 61%
56% AR e 11 00%

NON MI £ STATA COMUNICATAALCUNA N 17,03%
51% 23%
17% 18%

MOTIVAZIONE PER LA MANCATA RISOLUZIONE... NN 15,41%
HO RICEVUTO INFORMAZION| | 11,87%
NO in parte Sl

DISCORDANTI/NON... N 12,27%
HO COMMESSO ERRORI/OMESSO DOCUMENTI | 1,35%
NELLA PRESENTAZIONE DELLA RICHIESTA M 1,85%

NON SONO RIUSCITO A PRESENTARE LA [ 3,83%
RICHIESTA... B 2,86%

LARISPOSTA E STATAPARZIALE ENON HA | 11,85%
PERMESSO LA RISOLUZIONE DELLA QUESTIONE N 11,90%

LA PRATICA/ISTANZA E ANCORA IN I 339 7%
LAVORAZIONE I 3395 %

MANCANZA DI DIRITTO ALLA PRESTAZIONE [l 3,48%
RICHIESTA I 9,87%

15/02/2021 23



PRESIDIO DELLOMNICANALITA’
gli items che compongono I'Indice sintetico

Quanto ritiene utile la presenza dell'INPS sui social come Utenti Utenti Gli intervistati apprezzano maggiormente la
strumento di comunicazione con gli utenti, in particolare generici  covid oresenza dell'INPS su Facebook anziché sugli

nell'emergenza Covid 19? . . . .
altri social network, che si attestano su valori

twitter 2,65 2,82 di gradimento inferiori a 3.

linkedin 2,65 2,79 Prediligono I'informazione istituzionale su

instagram 2,65 2,84 . — . T
testate giornalistiche on line e articoli di

youtube 2,84 3 _ '

facebook 3,09 32 giornale cartacei.

Gli utenti covid, piu giovani, apprezzano

Quanto ritiene utile per le sue esigenze, I'informazione relativa ai ' RS _
maggiormente |'utilita della presenza di INPS

servizi e all'attivita dell'INPS nell'emergenza Covid 19 offerta dai

media (TV, testate giornalistiche etc) sui social
Interventi di rappresentanti dell'NPS come ospiti in trasmissioni 3,23 3,18
televisive e/o radiofoniche
Servizi sui tele/radio giornali cha parlano dell'INPS 3,29 3,25
Articoli sui giornali che parlano dell'INPS 3,32 3,26 . e . .
Articoli su siti, blog, testate giornalistiche online che parlano 3,33 3,42 Tutti gll utenti comunque ritengono che
dell'INPS I’Istituto debba assicurare maggior presenza
Quanto concorda con le affermazioni seguenti? i sui media (3,46 e 3,50 sudiunascaladala
Ritengo che I'INPS dovrebbe assicurare una maggior presenza 3,46 3,50 5)
istituzionale sui media (TV, radio, giornali, etc)
1570272021 24




Ha mai visitato i canali social dell'INPS su
Internet? (Facebook, Twitter, Linkedin,
Youtube, Instagram)

W Utenti generici ® Utenti covid
52,65%50,70%

36,44%
29,75%
) l .
10,91%

SI, CONOSCO E FREQUENTO | SOCIAL MA NON FREQUENTO
FREQUENTO | CANALI  NON HO MAI VISITATO |  NESSUN TIPO DI SOCIAL
SOCIAL DELL'INPS CANALI
SOCIAL INPS

Gli utenti covid visitano piu spesso i social INPS.
Solo il 10,9% degli utenti generici dichiara di
conoscere i social media INPS

15/02/2021

FOCUS: I'INPS e i Social

A quale scopo frequenta i social INPS

B Utenti generici ® Utenti covid

ALTRO (SPECIFICARE) 8 705 15,56%

LASCIARE COMMENTI PER 2,20%
CONDIVIDERE IL MIO... 2,27%

RICEVE ASSISTENZA SU UN - 12 95%
PROBLEMA SPECIFICO 12,94%

T vmorar,.. R 55

SERVIZI OFFERT],... 33,92%

INFORMAZIONI GENERALI 35 579
SULL'ATTIVITA... 13%

Gli utenti frequentano i social Inps innanzitutto per
cercare informazioni sull’attivita dell’Istituto, oltre che
per reperire documentazione su nuovi servizi e scadenze
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FOCUS: I'INPS e i Media

Ha avuto occasione negli ultimi sei mesi di informarsi e/o leggere
contenuti sull'attivita dell'INPS riguardo all'emergenza Covid 19
tramite uno o piu di uno di questi media?

W Utenti generici ® Utenti covid

47,74% 46,42%
40,399 22,41%
23,07% 73% 24,89% 55%
14 52{1 54% I I 12,66%, 12%
TESTATE TESTATE TELEGIORNALI PROGRAMMI TV RADIO GIORNALI E NESSUNO DI
GIORNALISTICHE  GIORNALISTICHE PROGRAMMI QUESTI
ONLINE CARTACEE RADIO

Erano possibili pit risposte
15/02/2021

La maggior parte degli intervistati
dichiara di aver seguito contenuti
riguardanti I'attivita dell'INPS
nell’emergenza Covid 19 tramite i
telegiornali (in particolare il campione 1)
e le testate giornalistiche on line (in
particolare il campione 2) . Il 25% degli
intervistati e il 22% del campione covid
dichiara di non aver seguito 'attivita
dell’INPS sui media

26



AFFIDABILITA" e AUTOREVOLEZZA
gli items che compongono l'indice sintetico

D27)Quanto concorda con le seguenti affermazioni? Utenti Utenti covid

generici
27.1 L'Istituto ha svolto un ruolo chiave nell'emergenza 3,4 3,6
| cittadini intervistati (in particolare il
27.6 Se potessi decidere affiderei di nuovo all'Inps la gestione 3,1 3,4 . . . ,
. L campione covid) riconoscono all'INPS
delle prestazioni emergenziali covid 19 o I
D28)Quando pensa all'INPS cosa le viene in mente? un I?uo O Ir?porta.nte n? emergenza
_ _ _ covid 19. Uinps viene ritenuto un Ente
28.9 Corruzione (invertito) 3,9 3,6 .. . . .
a bassissimo tasso di corruzione e in
28.10 Tutela e sicurezza dei dati personali 3,6 3,6 grado di tutelare la sicurezza dei dati
28.1 Tutela e sicurezza 3,3 3,4 personali.
28.8 Inefficienza e lentezza (invertito) 3,3 3 Meno associati all'INPS sono stati i
58.4 Affidabilita 3.2 3.2 concetti di Risparmio ed eccellenza fra
28.3 Trasparenza 3 3 le PP.AA.
28.5 Consulenza e informazione 3 3
28.6 Qualita ed efficienza dei servizi 3 3
28.7 Eccellenza fra le PP.AA. 2,9 2,9
28.2 Risparmio 2,8 2.9
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| 4 indici e il periodo emergenziale

| 4 indici per ultimo contatto con INPS (solo utenti generici)

ACCESSIBILITA' m CAPACITA' DI RISPOSTA PRESIDIO DELL'OMNICANALITA' B REPUTAZIONE
3,34
I I I I 1
HO AVUTO BISOGNO DI CONTATTARE L'INPS DURANTE IL PERIODO HO CONTATTATO L'INPS MA SOLO PRIMA DEL PERIODO NON HO MAI AVUTO NECESSITA DI CONTATTARE L'INPS
EMERGENZIALE COVID 19 (A PARTIRE DAL 10 MARZO 2020) EMERGENZIALE (PRIMA DEL 10 MARZO 2020)

Come si evince dal grafico, gli utenti che hanno avuto bisogno di contattare I'INPS durante il periodo emergenziale sono
meno soddisfatti di quelli che hanno contattato I'Istituto in altre occasioni o mai.

Con riferimento alla CAPACITA’ di RISPOSTA , gli utenti che non hanno avuto bisogno di un servizio INPS esprimono un
giudizio molto piu negativo (2,89) di chi ha invece effettivamente preso contatto con I'lstituto durante il periodo
emergenziale (3,22) o prima del periodo stesso (3,36).

Riguardo al PRESIDIO DELLOMNICANALITA’, chi non ha mai contatto I'INPS trova molta piu utilita in questi canali di
informazione (3,34) rispetto a chi lo ha contattato
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Giudizi complessivi, dettaglio per campione e tipologia
servizi
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Il giudizio globale sull’INPS

Al termine del questionario e stato chiesto all’'utente di «dare un voto» all'INPS, tenuto conto di tutte le
considerazioni espresse nelle domande precedenti.

Per il campione covid il giudizio si attesa su 3,42, leggermente superiore a quello espresso dal campione

generico che e paria 3,39. Il giudizio globale migliore & fornito dagli

. B utenti che hanno richiesto il Reddito di

Giudizio globale sull'INPS emergenza, rispetto al Bonus 600 euro.

W Utenti generici ® Utenti covid - ~

Giudizio globale per prodotto
3,39 3,42 367
3,1
Utenti generici Utenti covid

\ / L REM Bonus 600 )
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0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

Correlazione* dei 4 indici con l'indice di
soddisfazione globale espresso nella domanda
31 (Utenti generici)

0,809816194
0,673687736 0,707869755 0

0,7
0,465537828 0,6
0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

0

ACCESSIBILITA'  CAPACITA'DI OMNICANALITA" AFFIDABILITA"' ED
RISPOSTA 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.

15/02/2021

Il giudizio globale sull’INPS, il fattore determinante

Correlazione* dei 4 indici con l'indice di
soddisfazione globale espresso nella domanda 31
(Utenti covid)

0,839596925
0,706332046 0,78068162

0,587232403

ACCESSIBILITA' CAPACITA'DI  OMNICANALITA' AFFIDABILITA' ED
RISPOSTA AUTOREVOLEZZA

Tutti i fattori risultano correlati positivamente, quello che
sembra risultare piu decisivo nell’influenzare il giudizio degli
utenti sull’'INPS e quello legato ad AFFIDABILITA" ed
AUTOREVOLEZZA,(0,81) seguita da CAPACITA" DI RISPOSTA
(0,71),

31




Il giudizio globale sull’INPS: altri aspetti che lo

influenzano

Giudizio globale e risoluzione dell'istanza

W Utenti generici ® Utenti covid

S NO

Il fatto di aver risolto la questione influenza fortemente
il giudizio globale sull'INPS, cosi come |'aver ricevuto
una motivazione rispetto alla mancata risoluzione

15/02/2021

Giudizio globale e comunicazione motivo

B Utenti generici

Ho commesso errori/omesso

documenti nella presentazione della...

La pratica/istanza € ancora in
lavorazione

Altro

Mancanza di diritto alla prestazione
richiesta

Non sono riuscito a presentare la
richiesta per poca chiarezza...

La risposta e stata parziale e non ha
permesso la risoluzione della...

Non mi e stato comunicata alcuna
motivazione per la mancata...

ho ricevuto informazioni
discordanti/non chiare

| Utenti covid

I 3,15
I — 3,65

I 3,21
E— 3,29

I 3,08
I—— 3,03

I 3,13
I 2,96

I 2,65
I 2,87

I 2,79
A 2,84

I 2,5
— 2,41

I 2,49
I 2,39




Il giudizio globale sull’INPS e |le variabili anagrafiche

Giudizio globale e genere Giudizio globale e area geografica

® Utenti generici M Utenti covid W Utenti generici W Utenti covid

3,51 3,61
3,45
3,48
3,39
22 3,38
: I 331 334 33

maschi femmine NORD CENTRO SUD E ISOLE
| maschi tra gli utenti generici attribuiscono Il giudizio sull'INPS e migliore al Sud e
all'INPS un giudizio migliore delle femmine, Isole, in particolare per gli utenti
mentre tra gli utenti covid si verifica il contrario Covid
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Giudizi complessivi sull’'INPS: miglioramento tendenziale
nell’'andamento storico reputazionale dal 2015 ad oggi

Giudizio medio all'lNPS (0=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente), intervalli di confidenza al 95%

3,42  l’analisi dell’'andamento storico del
N 3,11 3 o5 3,39 giudizio reputazionale dal 2015 ad
0ggi mostra un miglioramento
tendenziale, con un incremento di
0,34 punti rispetto al 2019.

& Il giudizio degli utenti che hanno
\0\1 ‘\’ . . .
< ;\\00“ usufruito di una prestazione Rem o
& & B 600 ¢ piL it . to ai
RN onus e piu positivo rispetto ai

restanti rispondenti.

Indagini campionarie reputazione INPS

B sScala1-5 [ | 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 (0O=per nulla soddisfacente; 5=totalmente soddisfacente), intervalli di confidenza al 95%

[s2]

Chi ha usufruito dei servizi legati a
pensioni, sistemazione della propria
posizione assicurativa, estratto

" 7 : : 3 conto e riscatti, Bonus600 e REM e
&ﬁ\& é&f @\ \\@@@@\"'}& & chi non ha mai contattato I'Inps
i ,g\\@ Q\QJ' \\o«‘*‘@ .@@@&"* ... .
R A G ha un giudizio positivo
dell’Istituto.

Tipologia prestazioni

[ ] utentiCovid [ Utenti generici

Giudizi meno positivi sono registrati nei confronti dei servizi c.d. «immediati» (Pin), per le aziende e legati all’lemergenza
COVID, servizi per i quali si e registrato un considerevole aumento della domanda.

Per il Pin va peraltro segnalato che nel periodo del lockdown generalizzato, la sospensione dei servizi di informazione in
presenza e i rallentamenti nell’attivita postale di spedizione possono aver inciso nella determinazione del giudizio degli
utenti. Per la Cig non puo trascurarsi la complessita del processo.




Gradimento espresso per area geografica
(quartili di giudizio)

Giudizi medi sull'lNPS (utenti generici) Giudizi medi sull'lNPS (utenti covid)

%

Un giudizio
lievemente migliore
e espresso dalle
regioni del Sud
Italia

3

Differenze nel giudizio
molto ridotte ma
statisticamente
significative

M (3.48,3.59] . M (3.59,3.75]
W (3.40,3.48] ™ (3.36,3.59]
(3.37,3.40] (3.30,3.36]
[3.29,3.37] _ [3.11,3.30]




Giudizio complessivo sulla base delle conseguenze

sofferte dalla pandemia

| giudizi migliori sono trainati da coloro che dichiarano di non aver subito alcuna
conseguenza dalla pandemia

Utenti generici

Conseguenze di salute — 3,37
Conseguenze lavorative _ 3,29
Nessuna conseguenza — 3,54

o o5 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Tra gli utenti generici, chi ha subito conseguenze
di salute ha un giudizio lievemente migliore di
chi ha subito conseguenze sul lavoro

Utenti covid

Conseguenze di salute _ 3,27
Conseguenze lavorative _ 3,41

Tra gli utenti del campione covid, chi ha subito conseguenze
sul lavoro ha un giudizio lievemente migliore di chi ha
subito conseguenze di salute
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L'importanza del ruolo svolto dall’Inps nell’'emergenza
Covid-19

| percettori di REM ritengono «importante» il ruolo svolto dall’Istituto durante
I'emergenza Covid19

Utenti generici

Il giudizio degli utenti generici e di coloro
che hanno percepito il Bonus 600 euro si
attesta su valori leggermente inferiori
esprimendo comungue un giudizio in
media positivo

REM 3,73

Bonus600

0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4

o

Nota: Giudizio espresso in una scala valoriale da 1 «per nulla in accordo» a 5 «totalmente in accordo» Le barre blu indicano il
giudizio medio; le barre celesti indicano 1,96 *errore standard intorno alla media. Numerosita: 1.304 Bonus600 e 1.641 REM (utenti

covid); 15.634 utenti generici




Tempestivita del pagamento delle prestazioni emergenziali

Anche con riferimento alla tempestivita del pagamento delle prestazioni emergenziali si rileva un
giudizio in media piu favorevole da parte degli utenti che hanno usufruito di prestazione REM

Utenti generici

Gli utenti generici e coloro che hanno
richiesto il Bonus 600 euro esprimono un

REM _ 3,10 giudizio tendenzialmente meno

favorevole, pur attestandosi su valori
superiori alla media

Bonus600

o

0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Nota: Giudizio espresso in una scala valoriale da 1 «per nulla in accordo» a 5 «totalmente in accordo». Le barre blu indicano il giudizio
medio; le barre celesti indicano 1,96 *errore standard intorno alla media. Numerosita: 1.304 Bonus600 e 1.641 REM (utenti covid);

15.634 utenti generici




La credibilita dell’Inps nella fase della pandemia

Gli intervistati, in particolare, i percettori di REM affiderebbero nuovamente all’Inps la
gestione delle prestazioni emergenziali Covid-19

Utenti generici
Gli utenti generici e i richiedenti del Bonus
600 euro esprimono un giudizio
tendenzialmente meno favorevole, ma

3,61 comungue superiore alla media

REM

Bonus600

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Nota: Giudizio espresso in una scala valoriale da 1 «per nulla in accordo» a 5 «totalmente in accordo» Le barre blu indicano il
giudizio medio; le barre celesti indicano 1,96 *errore standard intorno alla media. Numerosita: 1.304 Bonus600 e 1.641 REM (utenti
covid); 15.634 utenti generici




La credibilita dell’Inps nella fase della pandemia: giudizio
rispetto alla condizione lavorativa

| lavoratori dipendenti a tempo determinato, i pensionati e i disoccupati sono i piu
propensi ad affidare di nuovo all’INPS la gestione delle prestazioni emergenziali Covid-19

Affiderei di nuovo all'inps la gestione prestazioni Covid(1=per nulla in accordo; 5=total.in accordo), i.c. al 95%
m —

| lavoratori autonomi ed i
parasubordinati esprimono un giudizio
mediamente favorevole nell’affidare di
nuovo ad Inps la gestione delle
prestazioni emergenziali

| giudizi meno favorevoli sono espressi
dall’area dei professionisti e medici

Condizione lavorativa dichiarata




Quando pensa all'INPS, cosa le viene in mente?

Gli utenti intervistati associano generalmente all’Istituto un’idea di tutela, sicurezza,
affidabilita ed efficienza. Tale affermazione si consolida anche nei risultati del 2020.

Tutela e sicurezza dati personali I Tutela e sicurezza dati personali I
Tutela e sicurezza GGG 0,23 Tutela e sicurezza I (), 28
Affidabilita I 0,12 Affidabilita I 0,20
Consulenza e informazione IEEEEEEEEEEE———— . 0,12 Consulenza e informazione I 0, 26
Qualita ed efficienza dei servizi IEEEEEEEEE———— 0,09 Qualita ed efficienza dei servizi I 0, 22
Trasparenza I Trasparenza I +0, 14
Eccellenza trale PA I Inefficienza e lentezza I 0,32
Risparmio Eccellenza tra le PA - ——— +0, 14
Inefficienza e lentezza I Risparmio mEEEE— +0, 14
Corruzione I Corruzione INIEEEEEEE——————— +0,22
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
Utenti generici Utenti covid

Nota: Giudizi espressi in una scala dove 1 vuol dire «per nulla» 5 «moltissimo». A margine sono espresse le variazioni significative dei punteggi rispetto alle
stesse domande dell'indagine reputazionale 2019. «Tutela e sicurezza dei dati personali» e stato inserito per la prima volta nell’indagine 2020.

Caveat: il campione degli utenti covid e stato selezionato e intervistato per la prima volta nell’anno 2020. Le variazioni nei punteggi espresse rispetto alle
medesime domande del 2019 hanno pertanto un valore puramente indicativo.




Grado di associazione per livello di istruzione

Idee a cui si associa I'INPS (min=1;max=>5) e istruzione

Tutela e sicurezza Risparmio Trasparenza Affidabilita

. . . Gli utenti con titolo di
d B O studio di licenza
,{,e*”‘@e“‘i@“& o @\a&@%&@ e@@m@*’% elementare associano piu
o <° Q¢ ? R . .
Istruzione Istruzione Istruzione Istruzione faCIImente all’lnps un’ldea
Consulenza e informazione Qualita e efficienza dei servizi Eccellenza tra le PA Inefficienza e lentezza dl tutela e Slcu rezza,
N ¥ ¥ v trasparenza risparmio,
‘linm ‘e  EEs - affidabilita, qualits ed
{\\st a&% B & Q@w &aw (@a a&w {\dp \)@;& @‘}a% &?@ e""@ @‘«‘0‘2’ \\}erzr @)&@ (\_@:\e a&'b’ }\\o@ S‘G@ \}@;& ..
o T o VS o T Iy o Vot O efficienza
Istruzione Istruzione Istruzione Istruzione
Gli utenti con livelli di
Corruzione Tutela e sicurezza dei dati personali . . R .
- - istruzione piu elevati tendono
. e - _ ad associare piu facilmente
- - ’ ’: .
FEE S FEFPSE | all olr.1ps un’idea di
& T TS & & T inefficienza e lentezza
Istruzione Istruzione

Nota: il grafico si riferisce al totale degli utenti intervistati




Grado di conoscenza per livello di istruzione

La conoscenza delle prestazioni e legata a livello istruzione

Conoscenza prestazioni (min=1;max=>5) e istruzione
Pensioni (vecchiaia/anticipata) Quota 100 Prestazioni agli invalidi civill Prestazioni a sostegno del reddito G|i ute nti con un tit0|0 d| StUdiO

:j _ Zj Zj . _ piu elevato sono piu informati sui
- —— - — - _ - ST congedi parentali e sussidi alle
o T o T I & 7 f ‘@" o io‘*" " famiglie, sulle prestazioni legate

- o o allemergenza covid, e sui
Congedi parentali/sussidi fam. RDC/PDC Prestazioni credito dip.pubb.  Prestazioni emergenza COVID

contributi per i lavoratori

. j_ o | R autonom

\

(\\@ 0&’; @(\d\e’ \}‘qu, Q@‘b- 0-{:} 0“ Q@fb 'bo@'b (‘\@"‘2’ e,b;; g @?J \}‘B&\@}}‘db {{3;_‘ ds(b- {\é@ o@’b- \}‘B'b
& e \?Q"(;J fo‘“" Yo \?Q"%{\ & Vo VS & Vot \?‘?"r}' . . . . . .
Istruzione Istruzione Istruzione Istruzione Gll ute ntl Con un tltolo dl Studlo dl
Contributi aziende Contributi autonomi/GS Contributi colf Riscatti,ricongiunzioni |icenza EIementa re sono pll\j infOrmati
. . . : sulle prestazioni pensionistiche (di
A cC EEEE C el - Bl vecchiaia o anticipata) sul reddito e
S Py ST & & i R pensione di cittadinanza
P =) Q{f’ ¥ =) Qoa ¢ & Qo‘-' @0 ch’

Istruzione Istruzione Istruzione Istruzione

Nota: il grafico si riferisce al totale degli utenti intervistati




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

Pensioni (vecchiaia/anticipata) Quota 100 Prestazioni agli invalidi civili Prestazioni a sostegno del reddito

Per i disoccupati sono importanti le
prestazioni di sostegno al reddito, il

mj [TT T FTy ‘j _ Sj [TTTT I ‘:j Einnlisn reddito di cittadinanza, isussidi alle

TSP SIS CREIEJEgw S S SE SIS L - .
S, ;fé Q@,@@i&j’& S @*"«“‘i*fa""i@"@ famiglie e le pensioni (vecchiaia o
F g & e F @ g® & ® o F o ¥ Y . .
[Sagy O € i A
N S A " S anticipata)
Per i pensionati e rilevante quota
RDC/PDC Prestazioni credito dip.pubb.  Prestazioni emergenza COVID

100 e invalidita civile

: R, @ X . a"'\?“. Y 1 1 H
o S F SIS ES é\ba;@cig%«:g;@;@@“ Per i lavoratori autonomi sono
SR ° SR © ORI ° . .. e . . .
S A Ay significativi i contributi della gestione
separata e delle aziende
Contributi aziende Contributi autonomi/GS Contributi colf Riscatti,ricongiunzioni

Le prestazioni legate all’'emergenza COVID

.t)l‘ \..' i Y . 'I‘ ¥ T T \é‘;
@ o W @ O . AT @ 9 . A\ ) Q. \?° . PR .
S S S S IS sono lievemente piu importanti per
& g T N S ARG S L g T N CAF AN S . . . . . .
S ¢ A & L6 S 46 e N © 2
R P ¢ F ¢ F P disoccupati, per i lavoratori parasubordinati,
¢ <q ¢ ¢ ¢ < ¢ <

autonomi e dipendenti a tempo

: : e . : - : . indeterminato
Nota: il grafico si riferisce al totale degli utenti intervistati
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