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Oggetto: Standard di qualita dei servizi 2012

IL PRESIDENTE

Visto il Decreto legislativo n. 479 del 30 giugno 1994 e successive
modificazioni;

Visto il D.P.R. 24 settembre 1997, n. 366;

Visto il D.P.R. 30 luglio 2008, con il quale il dott. Antonio Mastrapasqua
& stato nominato, per la durata di un quadriennio, Presidente dell'Istituto
nazionale della previdenza sociale (INPS);

Visto l'articolo 21, comma 9 del Decreto Legge 6 dicembre 2011 n. 201,
convertito in legge 22 dicembre 2011 n. 214, che ha differito la durata in
carica del Presidente dell'Istituto nazionale della previdenza sociale
dell’INPS fino al 31 dicembre 2014;

Visto l'art 7, comma 8, del Decreto legge 31 maggio 2010, n. 78,
| convertito, con modificazioni, dalla legge 30 luglio 2010, n. 122;

Visto {‘articolo 21, comma 1 del Decreto Legge 6 dicembre 2011, n. 201,
convertito in legge 22 dicembre 2011, n. 214, che ha previsto la
soppressione del/INPDAP e dell’ENPALS, con decorrenza 1° gennaio
2012, e I'attribuzione delle relative funzioni all'INPS, che succede in tutti
i rapporti attivi e passivi degli Enti soppressi;
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Vista la direttiva del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali del 28
dicembre 2011;

Considerato il Decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150, “Attuazione
della legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ottimizzazione della
produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle
pubbliche amministrazioni”, con particolare in riferimento alla definizione
di standard qualitativi fissati dalle amministrazioni;

Preso atto che la CiVIT, Commissione per ia valutazione, 1a trasparenza
e l'integrita delle amministrazioni pubbliche, ha approvato la delibera n.
88/2010, “Linee guida per la definizione degli standard di qualita”
(articolo 1, comma 1 del decreto legislativo 198/2009), con le quali
propone un metodo per la misurazione della qualitd dei servizi ed un
percorso volto alla definizione di standard di qualitd e la delibera n.
3/2012, “Linee guida per il miglioramento degli strumenti per la qualita
dei servizi pubblici”;

Visto ‘il documento “Standard di qualitd dei servizi 2012”, predisposto
dalla Direzione Generale; .

Su proposta del Direttore generale;

DETERMINA

di approvare lo Standard di qualitd dei servizi 2012 ed i relativi
allegati, che formano parte integrante della presente determinazione;

di trasmettere il documento “Standard di qualitd dei servizi 2012” al
Consiglio di Indirizzo e Vigilanza:

di dare mandato al Direttore generale per I'esecuzione di tutti gli atti
conseguenti, ‘

Il PRESIDENTE

Dott. Aftonio rapasqua




Istituto Nazionale Previdenza Sociale
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Premessa

L'art. 21 della Legge 214 del 2011 di conversione del decreto legge n.
201/2011, prevede la soppressione, dal 1° gennaio 2012, degli enti
previdenziali Inpdap ed Enpals e I'attribuzione delle relative funzioni all'Inps.

Nelle more dell’'emanazione dei decreti di natura non regoiamentare del
Ministro del lavoro e delle politiche sociali di concerto con il Ministro
dell'economia e delle finanze e con il Ministro per la pubblica amministrazione e
la semplificazione, che la legge prevede siano emanati entro 60 giorni
dall'approvazione dei bilanci di chiusura delle relative gestioni degli Enti
soppressi, il presente documento é stato strutturato in tre sezioni.




Indice

Premessa

Sezione Inps
Presentazione
. L'Istituto
.1. L'organizzazione Inps
I servizi Inps
. La qualita del servizio
.1. Le dimensioni della qualita
.2. 1l sistema di valutazione della performance collegato agli indicatori di
qualita
3.3. La mappa dei servizi e gli standard di qualita

Sezione Enpals
Presentazione del Piano

Sezione Inpdap
Gli standard di qualita delle prestazioni in INPDAP




Sezione Inps

Presentazione

Il decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150, in materia di “Misurazione,
Valutazione e Trasparenza della Performance”, prevede che le amministrazioni
pubbliche si dotino di un sistema attraverso il quale attivare un processo di
miglioramento continuo delle performance.

Questo sistema deve assicurare, in prospettiva :

- il miglioramento della qualita dei servizi pubblici, attraverso una revisione
periodica e, quindi, un innalzamento progressivo degli standard di qualita;

- lottimizzazione dei costi dei servizi erogati, da operare attraverso il
progressivo miglioramento degli standard economici.

Con la delibera n. 88/2010 “Linee guida per la definizione degli standard di
qualita (articolo 1, comma 1, del decreto legislativo 20 dicembre 2009, n.
198)7, la Commissione per la Valutazione, la Trasparenza e |'Integrita delle
amministrazioni pubbliche ha proposto un metodo per la misurazione della
qualita dei servizi, coerente con le previsioni di cui al d.lgs. n. 150/2009,
indicando, in particolare, alle amministrazioni il percorso volto alla definizione
di standard di qualita.

L'Inps & in cammino ormai da diversi anni lungo la strada delia semplificazione,
della trasparenza e del miglioramento dei servizi ai cittadini, agli assicurati e
alle aziende. Grazie alla presenza capillare sul territorio e ad una politica da
sempre attenta all'innovazione, I'Istituto s‘impegna, in maniera costante, per
affermare un nuovo modo di intendere il rapporto tra I'amministrazione e il
cittadino, basato sull'informazione chiara, sulla ricerca della soddisfazione delle
esigenze e dei bisogni di ciascuno. Ne sono testimonianza le pubblicazioni in
tema di qualita e trasparenza, presenti tra l'altro sul sito dell’Istituto: Bilancio
sociale, Rapporti annuali Inps, Piano della performance, Sistema di
misurazione e valutazione delia performance, Programma triennale per la
trasparenza e l'integrita, Carta dei servizi.

Le stesse finalita di trasparenza, semplificazione, economicita ed efficienza,
sono state perseguite nell’adozione dei sistemi di organizzazione, pianificazione
e controllo di gestione.

Il documento presenta una mappa sintetica dei servizi dell‘Istituto con i relativi
livelli di qualita, analizzati nelle diverse dimensioni, in linea con le tabelle
semplificative degli standard di qualita allegate alle delibere Civit 88/2010 e
3/2012.



1.L'Istituto

L'Inps, Istituto Nazionale della Previdenza Sociale, & il principale ed il pis
grande ente previdenziale italiano. La storia dell'Inps & la storia della sicurezza .
sociale nel nostro Paese. Sono assicurati all'Inps la quasi totalita dei lavoratori
dipendenti del settore privato ed alcuni del settore pubblico, cosi come la
maggior parte dei lavoratori autonomi.

L’Istituto, nato allo scopo di garantire i lavoratori dai rischi di invalidita e
vecchiaia, ha assunto nel tempo un ruolo di crescente importanza, fino a
diventare il fulcro del processo di protezione sociale del nostro Paese. Le
primitive funzioni di copertura assicurativa sono state affiancate nel tempo da
un elevato numero di nuove competenze, sia di carattere previdenziale che
assicurativo. Attualmente, I'Inps attraverso l'attuazione di norme e leggi, che
regolano il mondo della previdenza sociale, gestisce pit di 500 prodotti relativi
a pensioni, conti aziendali, conti assicurativi, prestazioni a sostegno del reddito
e della famiglia, etc.

I! servizio & garantito a tutte le tipologie di utenti con modalita di contatto
sempre pitt accessibili e capillari.

In Italia, 80 pensioni su 100 sono erogate dall'Inps per un importo annuo pari
ad oltre il 70% del totale della spesa pensionistica sostenuta nel nostro Paese.

1.1. L'organizzazione Inps

Il nuovo modello organizzativo dell'lstituto, definito attraverso |le
determinazioni commissariali n. 36 del 23 ottobre 2008 e n. 140 del 29
dicembre 2008 e delineato operativamente dalla circolare n. 102 del 2009 e
dalla circolare n. 129 del 2010, sta realizzando un radicale cambiamento nella
gestione delle competenze attraverso il passaggio dall'organizzazione per
processi aziendali a quella per soggetti.

Nella nuova organizzazione per soggetti € previsto un “front office” che
comprende tutte le strutture organizzative che interagiscono fra loro e con |l
cliente, cittadino o impresa. il supporto per questa attivita & offerto
simultaneamente dal “back office”, che gestisce |le proprie attivita in maniera
indipendente, garantendo per¢ il costante aggiornamento delle banche dati,
necessario per |'erogazione dei servizi al momento della loro richiesta.

L'Istituto & attualmente composto dalle seguenti strutture:

— una Direzione generale, volta ad assicurare il governo dell'intero sistema di
gestione dell’'Ente;



20 Direzioni regionali, adibite al ruolo di governo delle risorse assegnate, cui
compete la responsabilita della gestione ed il conseguimento dei risultati
diretti ad assicurare la governance sul territorio ed a gestire direttamente i
processi di supporto. Le direzioni regionali, inoltre, hanno una funzione di
verifica dei livelll di qualita dei servizi e dei processi nelle strutture del
territorio, anche con riferimento all’attuazione di efficaci procedure di
prevenzione e diminuzione dei rischi aziendali;

102 Direzioni provinciali, cui compete la responsabilita degli obiettivi di
produzione assegnati; il compito di svolgere attivita di supporto (back
office) e di gestire i flussi assicurativi, contributivi ed i conti individuali ed
aziendali;

4 Direzioni provinciali ad elevate dimensioni (aree metropolitane di Milano,
Napoli, Roma, Torino).

Le strutture sul territorio che erogano servizi a cittadini, imprese e
pubbliche amministrazioni sono le seguenti:

44 Agenzie complesse, organizzate per la gestione dei flussi assicurativi e
contributivi per l'esercizio di tutte le funzioni necessarie ad assicurare
l'erogazione dei servizi alle varie tipologie di utenti;

106 Agenzie interne alle Direzioni Provinciali e 342 Agenzie Territoriali,
strutture operative che svolgono funzioni di produzione dei servizi e attivita
di sportelio (front office).



2.1 servizi Inps

Il compito dell’Istituto previsto dalla Costituzione e dalle norme consiste nella
acquisizione dei contributi e nella erogazione delle prestazioni.

L'articolo 1 della legge n. 88/1989 recita:

"L Tnps, nel quadro della politica economica generale, adempie alle funzioni
attribuitegli con criteri di economicitd e di imprenditorialita, adeguando
autonomamente la propria organizzazione all'esigenza di efficiente e
tempestiva acquisizione dei contributi ed erogazione delle prestazioni. Alle
medesime finalita deve conformarsi l'azione di controllo e di vigilanza
sull’attivita dellIstituto.”

La varieta, vastita e consistenza economica dei servizi erogati dall'istituto, che
sono compresi nelle aree della previdenza e dell’assistenza, rappresentano una
particolarita nell’'ambito della P.A. italiana ed europea.

Per svolgere tale compito in un guadro normativo in costante evoluzione, che
impone |‘aggiornamento continuo delle procedure e dei servizi, I'Inps adotta
modelli organizzativi moderni, supportati da soluzioni tecnologiche avanzate,
con l‘obiettivo di fornire agli utenti risposte soddisfacenti sotto il profilo della
qualita e della tempestivitd e di attuare un nuovo modo di fare servizio,
trasformando la logica operativa del “lavorare per l‘utente” in quelia del
“lavorare con |'utente”.

E stata sviluppata una rete multicanale integrata che comprende da una parte
un ampliamento delle modalita telematiche di accesso ai servizi (sito web,
Contact Center, Punti cliente) virtualizzando cosi il fronte aziendale
dell’Istituto, dall’altra ia ridefinizione del canale fisico di accesso agli stessi, il
front line di sede, accrescendone e migliorandone la funzionalita.

Di seguito i servizi erogati dall'Inps, suddivisi per tipologia di utente fruitore:

PER I LAVORATORI DIPENDENTI ASSICURATI

Servizi di gestione Estratti contributivi (a richiesta o in modo generalizzato anche di tipo
del conto certificativo)
assicurativo Certificazione del diritto a pensione ai fini anche dellincentivo per il

posticipo della pensicne

Aggiornamento del conto 2 sequito di nuove contribuzioni versate o per
integrazione dovute a: contributi figurativi, ricongiunzioni, recupero di
periodi assicurati, riscatti, versamenti volontari

Assistenza operativa specialistica sulle opportunitd offerte dalla normativa




vigente

Totalizzazione, a titolo gratuito, dei contributi versati presso piu gestioni
pensionistiche al fine di ottenere un’unica prestazione pensionistica.

Prestazioni
temporanee

Indennita di maternita

Indennita di malattia

Indennita antitubercolari

Cure termali

Assegno per congedo matrimoniale
Assegno al nucleo familiare
Indennita di disoccupazione

Trattamenti speciali di disoccupazione (per esempio rimpatriati, frontalieri
svizzeri, edili, agricoli)

Trattamenti di integrazione salariale

Mobilita

Trattamenti di fine rapporto e crediti di Javoro, in caso di mancato
adempimento del datore di lavoro

Trattamenti di fine rapporto ed anticipazioni per gli impiegati dipendenti
dalie Esattorie e ricevitorie delle imposte dirette

Trattamenti speciali per il personale gia dipendente da imprese di
assicurazione poste in liquidazione coatta amministrativa

Trattamenti di richiamo alle armi

Congedo retribuito per assistenza a familiari in condizione di handicap
grave

Permessi e astensioni facoitative dal lavoro

Permessi giornalieri per i donatori di sangue e di midollo
Permessi giornalieri per i volontari soccorso alpino e speleologico
Rimpatrio salme extracomunitari

Pensioni

Anzianita

Inabilita
Indiretta/reversibilita
Invalidita

Vecchiaia

PER T PENSIONATI

Servizi di gestione
della pensione

Aggiornamento annuale automatico per le varlazioni del costo della vita,
secondo le previsioni normative

Calcolo, a richiesta, della pensione (per integrazione della posizione
assicurativa, per assegni familiari, per motivi legati al reddito)

Erogazione a richiesta di supplemento della pensione per contributi
accreditati successivamente al pensionamento

Predisposizione di modalitéa di pagamento in linea con le preferenze
manifestate dai pensionati




PER LE IMPRESE

Servizi di gestione Iscrizioni, variazioni e cessazioni aziendali

del conto aziendale | fnvio del provvedimento di iscrizione e di comunicazioni relative alle
caratteristiche contributive e alle aliquote

Assistenza per |'invio telematico dei dati aziendali e dei lavoratori
Registrazione negli archivi della contribuzione versata

Gestione dei crediti vantati dall’'INPS

Rilascio Estratti conto

Certificazioni deila regolaritd contributiva

Autorizzazione ai benefici previsti per le integrazion! salariali ordinarie

Altri servizi stato del conte aziendale (situazione creditoria e debitoria, modalitd di
attivazione delle regolarizzazioni e/o del recupero delle somme dovute)

PER I LAVORATORI AUTONOMI

Servizl di gestione Aggiornamento del conto con la registrazione negli archivi della
del conto contribuzione versata, figurativa, da riscatto e da ricongiunzione

assicurativo Invio modulistica prestampata F24
Gestione dei crediti vantati dall'Inps
Rilascio Estratti conto

Certificazione delia regolarita contributiva

Totalizzazione, a titolo gratuito, del contributi versati presso piu gestioni
pensionistiche al fine di ottenere un’unica prestazione pensionistica

Altri servizi Stato del conto aziendale (situazione creditoria e debitoria, modalitd di
attivazione delle regolarizzazioni e/o del recupero delle somme dovute)

Prestazioni Indennita di maternita
temporanee Cure termali

Assegni familiari ai Cd/CM e ai pensionati delle gestioni autonome
(artigiani, commercianti, coltivatori diretti, coloni e mezzadri)

Pensioni Anzianita

Inabilita
Indiretta/reversibilita
Invalidita

Vecchiaia

PER I COLLABORATORI COORDINATI E CONTINUATIVI, I PROFESSIONISTI E GLI

ASSOCIATI IN PARTECIPAZIONE
{iscritti alla gestione separata di cui ail’ar t. 2, comma 26 della |. 335/1995)

Servizi di gestione Aggiornamento del conto con la registrazione della contribuzione versata e
del conto gestione dei versamenti

assicurativo Assistenza ai committenti per Iinvio telematico dei flussi e-Mens (dati
mensili relativi ai compensi corrisposti) attivo dal gennaio 2005

Gestione dei crediti vantati dall’Inps
Rilascio estratto contributivo




Certificazione di regolarita contributiva

Totalizzazione, a titolo gratuito, dei contributi versati presso pit gestioni
pensionistiche al fine di ottenere un‘unica prestazione pensionistica

Altri servizi Informazioni connesse alla apertura della posizione contributiva e suilo
stato del conto informazioni sulla normativa in vigore
| Prestazioni Indennita di maternita
'| temporanee Assegni per il nucleo familiare
Indennita di malattia limitatamente ai periodi di degenza ospedaliera
Pensioni Anzianita

Inabilita
Indiretta/reversibilita
Invalidita

Vecchiaia

PER I DATORI DI LAVORO DOMESTICO

Servizi di gestione
del conto aziendale

Aggiornamento del conto con iscrizione e cessazione del collaboratore
domestico

Invio comunicazioni e modulistica di pagamento prestampata
Registrazione contribuzione versata e gestione di eventuali crediti

Altri servizi

Informaziont connesse all’apertura della posizione contributiva e allo stato
del conto

Informaziont sulla normativa in vigore

PER I CITTADINI SPROVVISTI DI REDDITO E IN CONDIZIONI DI BISOGNO,

ANCHE PER MOTIVI DI SALUTE

Sussidi economici

Assegno sociale ai cittadini italiani e al cittadinl extracomunitari titolari di
carta di soggiorno, ultrasessantacinquenni sprovvisti di reddito

Pagamento della pensione ai cittadini riconesciuti invalidi civili dal servizio
sanitario Nazionale

Assegno di accompagnamento per | cittadini inabili

PER LE ALTRE AMMINISTRAZIONI

Rilascio dell’attestato contenente {'indicatore ISEE - Indicatore Situazione Economica Equivalente
- che consente ai cittadini di accedere, a condizioni agevolate, alle prestazioni sociali o ai servizi

di pubblica utilita

Pagamento, per conto dei comuni, dell’assegno di maternita mensile per il nucleo familiare
Pagamento, a seguito di apposita convenzione, delle rendite Inail
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N T SO

3. La qualita del servizio

L'azione dell'Inps si ispira ai principi di:

~ Uguaglianza e imparzialita, come pari trattamento tra i cittadini, gli.
assicurati e le aziende e rifiuto di quaisiasi forma di discriminazione

— Tempestivitd e regolaritd come impegno ad adottare tutti i provvedimenti
necessari per ridurre al minimo i problemi e le disfunzioni nell’erogazione
dei servizi

— Semplicitd e chiarezza nellinformazione e nella comunicazione, nelie
modalitd e nei canali di accesso ai servizi

_ Partecipazione dei cittadini, degli assicurati e delle aziende attraverso la
promozione di un rapporto diretto e personalizzato

_ FEfficacia ed efficienza monitorate attraverso un sistema del controllo di
gestione

_ Correttezza e sicurezza nei sistemi di elaborazione e conservazione dei dati
- Qualita deil propri prodotti/servizi secondo gli standard europei

— Trasparenza nella gestione attraverso la funzione di indirizzo e vigilanza
delle parti sociali

3.1. Le dimensioni della qualita

L'Inps & impegnato da anni nell'azione di continuo e costante miglioramento
della qualitd dei propri servizi e della semplificazione e trasparenza nei rapporti
con i cittadini e le aziende, nell'intento di migliorare sempre pitt la qualita dei
servizi offerti. Per questo due delle quattro dimensioni della qualita,
'accessibilita e la trasparenza, per gli indicatori di qualita individuati
dall'Istituto, non sono riconducibili al singolo indicatore ma sono parametri
gestiti e governati a livello centrale e validi con il medesimo standard su tutto il
territorio nazione e su tutte le strutture dellIstituto, indipendentemente dalla
loro dislocazione logistica e dalia loro grandezza.

L'Istituto cura sia I'accessibilita fisica, I'accesso alle sedi/sportellli, concretizzata
da una fitta rete di agenzie alle quali {'utenza si pud rivolgere garantendo
anche una adeguata apertura oraria, sia I‘accessibilitd multicanale che &
governata centralmente con la predisposizione dei numerosi servizi fruibili via
web.

La trasparenza, & gestita a livello centrale curando la pubblicazione sul sito
dell’Istituto dei documenti di interesse generale come la carta dei servizi,
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inoltre, per ogni struttura sul territorio, sono indicati sul sito deil’Istituto, i
responsabili dei servizi con i relativi recapiti (telefono, fax, email).

Dal 1983 I'Istituto ha introdotto un sistema di Pianificazione, Programmazione
e Controlio di gestione che consente, oggi, di monitorare tutte le attivita svolte
nelle strutture, utilizzare tecniche di budgeting, controllare la qualita dei
processi e dei prodotti/servizi erogati.

Il controllo sui servizi erogati avviene mediante un complesso sistema di
rilevazione automatizzata dei dati e di indicatori di efficacia, di efficienza e di
qualitd che forniscono obiettivi elementi di giudizio sulla funzionalita
complessiva dell’Istituto.

Di seguito sono riporte le quattro dimensioni della qualita: Accessibilita,
Trasparenza, Tempestivita ed Efficacia con Ia definizione presente nella
delibera Civit n. 88/2010 e la loro contestualizzazione all'interno dell’‘operato
dell'Inps.

Accessibilita

Nella delibera Civit n. 88/2010 per accessibilita si intende “/a disponibilita e la
diffusione di un insieme predefinito di informazioni che consentono, a qualsiasi
potenziale fruitore, di individuare agevolmente e in modo chiaro il luogo in cui
il servizio o la prestazione possono essere richiesti, nonché le modalita per
fruirne direttamente e nel minore tempo possibile.”

Inps sviluppa, valorizza e massimizza |'operativita e la capacita ricettiva dei
propri canali di accesso, rispondendo cosi alle diverse esigenze dell’utenza. Nel
tempo I'Istituto ha curato sia I'accessibilita fisica che 1’accessibilita multicanale,
arrivando oggi a disporre di una rete multicanale integrata che garantisce la
possibilitd di scegliere le modalita di accesso pitt congeniali.

Si accede ai servizi dell'Istituto:
« recandosi presso le strutture Inps sul territorio;
o avvalendosi dei partner di servizio (Patronati, Caf,...);

o Utilizzando strumenti telematici e telefonici.

L'accesso fisico rimane comunque di primaria importanza in particolare per le
persone anziane e i portatori di handicap e pertanto e stato adottato un
modello di front line flessibile, applicabile con gli opportuni aggiustamenti a
qualsiasi struttura Inps e caratterizzato dai seguenti moduli:
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= una reception che svolge le funzioni di accoglienza in grado di orientare le
persone, smistarle e indirizzarle correttamente, fornire loro modulistica per
I'accesso ai servizi e, laddove possibile, servizi veloci.

= ['URP - ufficio relazioni con il pubblico, presidiato dal Responsabile della
comunicazione.

= i Punti di incontro, ciog& le postazioni per fornire informazioni ed erogare
servizi, organizzate per tipologia di cliente (lavoratori assicurati, pensionati,
imprese, richiedenti prestazioni a sostegno del reddito). All'interno del Punto
di incontro sono presenti sportelli dedicati a ricevere, in maniera esclusiva, i
cosiddetti “partner di servizio”: gli enti di Patronato e i Consulenti del
Lavoro, attivati secondo una agenda concordata tra le parti.

» |e Isole di consulenza, strutture attivabili secondo modalitd concordate con il
cliente, quindi mediante appuntamento.

Le strutture Inps garantiscono l‘apertura dei propri uffici al pubblico in fasce
orarie antimeridiane e pomeridiane; di questi orari viene data adeguata
pubblicitd. In occasione di scadenze particolari, che comportino notevole
afflusso di utenza, le strutture prevedono prolungamenti degli orari di apertura
al pubblico. Inoitre, & possibile fissare appuntamenti per avere un‘assistenza
operativa specialistica.

Ogni cittadino, pur avendo una propria sede di riferimento in base alla zona in
cui risiede, individuabile tramite il codice di avviamento postale, pud ricevere
assistenza, informazione ed erogazione di servizi in qualsiasi struttura dell'Inps
senza vincoli territoriali.

Inoltre, ne! corso del tempo, I'Istituto ha realizzato interventi volti a garantire
ai cittadini diversamente abili adeguati livelli di accessibilita e comfort,
attraverso |'abbattimento delle barriere architettoniche e listallazione di
strumenti che tengano conto delle loro particolari esigenze.

L'accesso telematico ai servizi ha avuto un forte incremento negli ultimi anni,
grazie allo sviluppo delle tecnologie dell'informazione e al diffondersi
dell’utilizzo di internet. L'Inps ha dato forte impulso alla virtualizzazione del
proprio front-end con l'utente, per garantire il pit ampio accesso a informazioni
e servizi.

In particolare il sito internet offre una vastissima gamma di informazioni,
documentazione e servizi.

Per l'accesso ai servizi on-line & per lo pit necessario il codice di accesso
personale (PIN) che, su richiesta, viene inviato gratuitamente all’utente.
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Il Contact center integrato Inps-Inail costituisce un grande polo in grado di
rispondere alla richiesta di informazioni su aspetti normativi, procedimentali e
su singole pratiche, sia dell'Inps che dell'Inail, oltreché di assistenza per gli
utenti diversamente abili.

L'accesso telematico trova un ulteriore punto di forza nelle sinergie con i
Patronati, i CAF, le Associazioni di categoria, i Consulenti del Lavoro e le
Pubbliche Amministrazioni centrali e locali.

L'esclusivita del canale telematico

Dal luglio 2010 & in corso il processo di telematizzazione delle richieste di
prestazione/servizi erogati dall’Inps, & stato definito un percorso di progressiva
estensione della telematizzazione, scandito attraverso un calendario di
sostituzione delle tradizionall modalita di invio delle istanze ali'Inps con la
presentazione esclusivamente telematica.

Il calendario ha definito per ciascuna domanda di servizio la data di passaggio
al canale telematico esclusivo, prevedendo una progressione temporale che si
concludera nel mese di aprile 2012.

Per ciascuno dei passaggi all’esclusivita telematica, & stato previsto un periodo
transitorio (di durata variabile in funzione della complessita o rilevanza del
servizio), durante il quale le modalitéd tradizionali coesistono validamente
insieme a quelle telematiche. ' ' -

Al termine del periodo transitorio la presentazione delle domande di servizio
dovra avvenire soltanto attraverso uno dei seguenti canali:

e WEB- servizi accessibili direttamente dal cittadino tramite PIN attraverso
ii portale dell’Istituto;

o Contact center integrato;

o Intermediari dell'Istituto attraverso i servizi telematici offerti dagli stessi.
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Trasparenza

"la trasparenza € caratterizzata dalla disponibilita/diffusione di un insieme
predefinito di informazioni che consentono, a colui che richiede il servizio o la
prestazione, di conoscere chiaramente a chi, come e cosa richiedere e in
guanto tempo ed eventualmente con quali spese poterlo ricevere.” (Civit
Delibera n. 88/2010)

NellIstituto la trasparenza e gestita a livello centrale quindi risulta identica per
tutte le strutture.

L'Istituto da tempo si & dotato di un sito internet che risponde a tutti i requisiti
di trasparenza accessibilita e chiarezza cosi come individuati dalla delibera Civit
n. 105/2010. 1l sito & gestito a livello centrale ed in esso & pubblicato sia il
materiale documentativo/informativo che gli atti ufficiali degli Organi.

La Direzione Centrale Comunicazione cura l'armonizzazione dei contenuti
informativi de! sito Internet e il coordinamento grafico dei contenuti delle
testate cartacee ed elettroniche edite dali'Istituto, collaborando con le direzioni
centrali interessate alla definizione in termini di editing delia modulistica e della
corrispondenza istituzionale. Inoltre coordina le attivita della rete degli addetti
alle relazioni esterne a livello periferico.

L'utenza pud trovare nel sito le informazioni relative alle sedi sul territorio: con
I'indicazione dei dati relativi al responsabile sia della struttura che delle diverse
aree con le indicazioni di recapiti telefonici, indirizzi e-mail e PEC,

Inoltre nella sezione “informazioni” sono reperibili, tra gli altri, documenti come
la “Carta dei servizi” ed il “Regolamento per la definizione dei termini di
conclusione dei procedimenti amministrativi” nel quale sono definiti, per ogni
servizio/atto i tempi di erogazione e di risposta in caso di contenzioso.

L'Inps, attraverso la Struttura Centrale Comunicazione e relazioni esterne,
stabilisce ed aggiorna le modalita con cui attivare efficaci processi di
comunicazione esterna in merito alle informazioni relative al servizio e le
modalita di utilizzo.

La Direzione, in rete con il territorio, attiva opportuni ed adeguati canali che
vanno dall’'uso degli strumenti di comunicazione di massa (radio, televisione)
ad appropriati messaggi relativi ad eventi di particolare rilevanza per |l
servizio, allo scopo di informare e coinvolgere tutti i soggetti interessati sul
territorio in quanto cittadini, assicurati o aziende.

15
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Ogni anno VInps partecipa ad eventi € manifestazioni con propri stand
espositivi in cui vengono erogati servizi telematici e distribuito materiale
informativo. L'Inps & raggiungibile anche attraverso |l Portale Italia,
www . italia.gov.it.

Tempestivita

"La tempestivitd & rappresentata dal tempo che intercorre dal momento deila
richiesta al momento dell’erogazione del servizio o della prestazione. Una
prestazione o un servizio & di qualita se il periodo di tempo necessario
all’erogazione & inferiore o uguale ad un limite temporale predefinito” (Civit
Delibera n. 88/2010)

L'Istituto definisce precisi standard comportamentali, organizzativi ed operativi
costantemente monitorati ed aggiornati. Per garantire omogeneita ed un
miglioramento del livello qualitativo dei prodotti/servizi erogati, I'Istituto &, da
tempo, impegnato a ridisegnare i processi produttivi per ridurre la variabilitd
nei comportamenti delle strutture sulla base della definizione di standard e
modelli prefissati.

Il sistema di pianificazione e confrollo, contiene un sistema di indicatort,
specifici per ogni area di produzione/prodotto che consentono di valutare la
tempestivita dell’'erogazione dei servizi.

Il parametro di valutazione, definito “tempo soglia” rappresenta, in generale,
il tempo massimo previsto per la definizione delle istanze degli utenti, specifico
per ogni prodotto, come indicato nella carta dei servizi.

Nella carta dei servizi sono indicati i termini previsti per la. definizione delle
istanze provenienti dai cittadini, assicurati e aziende (i tempi indicati decorrono
dalla data di presentazione in Inps della domanda/istanza o dalla data di-
decorrenza, se successiva, e si riferiscono a domande/istanze correttamente
compilate e complete della documentazione necessaria).

Per alcuni prodotti/servizi sono stati definiti ulteriori tempi soglia che
consentono di effettuare analisi pill approfondite sui tempi di definizione delle
istanze (ad es. tempi soglia per I'erogazione delle pensioni sono 30gg, 60gg e
120gg, cosi da verificare la quantita e la distribuzione dei provvedimenti
emanati prima o dopo | tempi previsti nella carta dei servizi).

Ad inizio anno vengono fissati, per ogni struttura territoriale ed ogni prodotto,
tenendo conto delle differenze in termini di numerosita della richiesta del
servizio, percentuali di raggiungimento dello standard fissato.
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Efficacia

" ‘efficacia € qualificabile come la rispondenza del servizio o della prestazione
erogata a cio che il richiedente pud aspettarsi dallo stesso. Una prestazione si
ritiene efficace se & erogata in modo formalmente corretto, € coerente con le
aspettative fornite all'interessato al momento del contatto con [‘ufficio, al quale
& stata presentata la richiesta, e quindi rispetta compiutamente l'esigenza
espressa dal richiedente medesimo.” (Civit Delibera n. 88/2010)

Per verificare non solo la qualitd degli output di produzione ma anche il
corretto iter istruttorio, anche sotto l'aspetto formale, e la coerenza delle
risultanze finali con i dati di base, P'lIstituto ha definito un sistema di controlli
sui propri processi produttivi.

Il sistema, che coinvolge tutti i processi produttivi, si basa sulla verifica: della
legittimita degli atti e del rispetto della normativa di riferimento, anche per gl
aspetti collegati all’attuazione delle prassi operative definite; della regolarita
dell'iter procedurale; della qualita del prodotto finito, sia per gli aspetti della
completezza della trattazione, sia per gli aspetti relativi alla chiarezza e alla
compiuta informazione interna ed esterna.

L'Inps ha introdotto nel proprio sistema di misurazione anche altri indicatori,
per la verifica della qualitd, misurando e monitorando le difettositd prodotte,
allo scopo di ridurie e gradualmente eliminarle., Anche in questo caso vengono
utilizzati indicatori, con valori standard di riferimento da rispettare, che
tendono al progressivo miglioramento dei servizi.

Il sistema degli indicatori di efficacia & strutturato secondo le specificita della
linea di servizio alla quale si riferisce. La classica suddivisione degli indicatori di
efficacia secondo le sotto dimensioni della conformita, affidabilita e
compiutezza, non sempre risulta essere significativa nel caso dei prodotti
dell’Istituto, per questo non in tutti i prodotti saranno presenti gli stessi
indicatori,
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3.2. Il sistema di valutazione della performance collegato agli
indicatori di qualita

Il sistema Inps per la valutazione della performance € collegato ad un insieme
di indicatori che costituiscono il Cruscotto Unico Direzionale.

Il Cruscotto & articolato in una struttura a sette livelli per un totale di 226
indicatori, fornisce un Indicatore Sintetico Globale per i processi di produzione
e per le funzioni professionali.

Gli indicatori presenti nel Cruscotto sono associati ai diversi prodotti/attivita
collegati atle aree funzionali di cui si compone |Istituto.

Il sistema degli indicatori ha un duplice utilizzo: come sistema di
monitoraggio/valutazione delle attivitd svolte e come standard dei valori
obiettivo a cui le diverse strutture devono tendere.

Recentemente & stata attuata la revisione degli indicatori esistenti che ha
portato ad un ampliamento delle funzionalita per rispondere all'innovato
contesto normativo e per aderire al nuovo modello organizzativo.

Sono stati pertanto previsti appositi indicatori, costruiti in una prospettiva
multidimensionale di efficacia, efficienza ed economicita, relativi ad ogni area
di produzione, con la finalita di ottimizzare il controllo della performance e di
rilevare il grado di raggiungimento degli obiettivi assegnati alle strutture
centrali e territoriali.

La logica di fondo & quella del “miglioramento continuo” in quanto il vaiore
nazionale €& il riferimento sul quale si fissano gli obiettivi per il periodo
successivo.

Sulla base dei criteri adoftati con riferimento agli standard di qualita, il
monitoraggio continuo e la verifica del rispetto degli standard vengono
effettuati costantemente e trovano nelle verifiche trimestrali di budget il punto
naturale di controllo per 'applicazione di eventuali correttivi e/o adeguamenti
delle modalita operative attuate, nonché per la valutazione delle capacita
manageriali e gestionali dei responsabili dei segmenti operativi preposti
all’'erogazione del servizi.

Il processo delle verifiche di budget trimestrali si pone, pertanto, come uno
strumento di regolazione degli elementi di difformita rispetto agli standard di
qualita predefiniti.
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Le strutture che hanno registrato valori, durante le verifiche di budget, sopra al
valore nazionale sono tenute a confermarli mentre le altre strutture avrannc
come obiettivo il raggiungimento del valore nazionale.

Nel tempo questo processo portera ad una riduzione del divario tra i valori
delle strutture che naturalmente convergeranno verso un unico valore (intorno
molto ristretto).

Il sistema & integrato con valutazioni relative allo scostamento sia rispetto al
dato storico che rispetto ai valori obiettivo definiti e si compone di cingue
valori:
1. Valore dell'indicatore a consuntivo all’anno n
2. Valore dell'indicatore a consuntivo all'anno n-1
3. Valore obiettivo dell’indicatore riferito all’anno n
4, Scostamento del valore dell’indicatore a consuntivo dell’'anno n rispetto al
valore deli‘indicatore riferito all’anno n-1
5. Scostamento del valore deill'indicatore a consuntivo dell’anno n rispetto al
vaiore obiettivo dell’indicatore all’anno n

3.3. La mappa dei servizi e gli standard di qualita

Nell’Allegato 1 vengono riportate le schede delle diverse aree di produzione di
cui si compone I'Inps. Per ogni area sono riportati solo gli indicatori di
tempestivita ed efficacia poiché, come gia espresso nel paragrafo 3.1 |
parametri di trasparenza ed accessibilitd sono trasversali a tutto l‘operato
dell’Istituto . '
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Sezione Enpals

Presentazione del Piano

In allegato 2 il documento relativo agli standard di qualita Enpals.
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Sezione Inpdap

Gli standard di qualita delle prestazioni in INPDAP

Il concetto di standard di qualita delle prestazioni & stato definito nel 2009 dal
manuale tecnico finale del progetto Barometro della Funzione Pubblica,
cui ha partecipato anche I'INPS.

Nel dettaglio i concetti chiave che emergevano da tale documento erano:

Nozione di Qualita effettiva: tratto costitutivo deil’efficacia di un servizio,
riconducibile agli effetti positivi, prodotti da aicune specifiche iniziative
organizzative, sul processo di erogazione del servizio. Richiede che la singola
organizzazione progetti un sistema di indicatori appropriati a questo scopo, si
doti di un sistema di rilevazione di dati, elabori le informazioni necessarie per
la rappresentazione dei livelli di qualita raggiunti e, infine, sviluppi opportune
modalitd di feedback organizzativo che consentano, grazie atle informazioni
raccolte, di selezionare gli aspetti o le aree operative critiche o suscettibili di
interventi migliorativi (ivi compresi quelli orientati al cambiamento
organizzativo). '

Servizi standardizzati: erogati all‘'utenza attraverso unita periferiche,
forniscono al pubblico servizi la cui erogazione ricade in buona parte, anche se

non interamente, sotto il proprio diretto controllo, in tutto il territorio
nazionale.
Individuazione di dimensioni specifiche: il sistema di indicatori di

osservazione della Qualita effettiva condivisi dalle Amministrazioni, basato su
alcune dimensioni che, opportunamente pesate, potessero poi definire un
indice sintetico ed unitario che fungesse da benchmark, rappresentativo di un
fenomeno muitidimensionale alla cui caratterizzazione concorrono molteplici
misurazioni. Eventualmente le dimensioni selezionate potevano essere distinte
in sottodimensioni, per una piu approfondita definizione delle caratteristiche
dei servizi erogati. Le dimensioni proposte erano: Accessibilita, tempestivita,
trasparenza, efficacia (che comprendeva la conformita, laffidabilita e Ia
compiutezza).

Tali nozioni sono confiuite con diversi elementi distintivi nel Piano della
Qualita INPDAP, approvato a fine 2009, nel quale sono stati definiti anche gli
strumenti della qualitd e gli aspetti organizzativi del Sistema Qualita. Nel
documento approvato, sono presenti il sistema degli indicatori, i target o
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setandard minimi” fissati annualmente con determinazione del Direttore
Generale di assegnazione degli obiettivi ai CdR.

Nel dettagiio, la struttura degli indicatori & de! seguente tipo:

indicatore numeratore denominatore
Accessibilita fisica Punteggio derivante | Punteggio massimo in
dai parametri di | tutte le categorie, pari

qualita degli URP nelle | a 20.
categorie (logistica,
flessibilita
organizzativa, servizi
extra attivati)

Accessibilita Risposte evase Chiamate al Call
muiticanale Center
Tempestivita Pratiche concluse entro | Totale Pratiche
: il tempo soglia concluse nel periodo,
in relazione alle linee
monitorate
Deflusso Pratiche concluse | Pratiche impiantate
nell’anno nell’anno a sistema
Affidabilita Pratiche evase senza | Totale Pratiche
reclami o ricorsi concluse nel periodo,
in relazione alle linee
monitorate

Partendo dalle dimensioni della qualitd individuate & stata realizzata una
tabella di corrispondenza con le dimensioni individuate dal progetto barometro
e quelle Inpdap e sono stati definiti dei pesi per le diverse dimensioni, al fine di
aggregare le dimensioni e gli attributi in un indicatore sintetico.

Le dimensioni sono state articolate in sottodimensioni, dando evidenza ai
fattori di qualitd ritenuti particolarmente significativi e sono stati associatl i
relativi indicatori, rappresentativi della qualita della fase di erogazione del
servizio, con caratteristiche idonee a rappresentare un livello adeguato di
“Standard della Prestazione”, percepibile dall’'utenza oltre che dai sistemi
informativi interni.
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Nella mappatura degli indicatori sono stati presi in considerazione al momento
solo i servizi principali (pensioni, credito e previdenza, con esclusione di
riscatti, ricongiunzioni, riliquidazioni, |'assicurazione sociale vita), che abbiano
le caratteristiche della adeguata diffusione sul territorio e della
standardizzazione del servizio.

I valori target relativi alla affidabilitd, ad esempio, prevedono una diversa
tipologia di difettosita (reclamo, ricorso, rilavorazione, annullamento) ma lo
stesso livelio massimo di errore, pari all'1%. I reclami ed i ricorsi hanno poi
una visione di dettagiio per categoria di servizio.

Gli indicatori sono costruiti come valori chiusi, normalizzati, con un target ed
un massimo teorico pari al 100% e sono tutti orientati verso il massimo ed
espressi con un decimale dopo la virgola. In tal modo, attraverso opportuna
ponderazione, sono accorpabili in modo omogeneo per ambiti bi-dimensionali
(territoriale e dimensionale).

L’'Elenco dei servizi ed i valori standard della qualita dei servizi definiti ai
sensi delle delibere n. 88/2010 e 3/2012 della Civit sono riportati
nell’allegato 3.

Per quanto concerne la dimensioni della accessibilita fisica, i valori standard
riguardano tutte le tipologie di servizi poiché fanno riferimento al modulo front

office ed essendo costituito da una serie di parametri, lo standard & riferito al
valore sintetico che consente di valutare la diversificazione territoriale.

Gli standard cosi definiti, misurati periodicamente dagli indicatori di cui alla
tabella sottostante, entrano nel ciclo della qualita attraverso le analisi di
benchmarking, con le quali la pubblicazione dei dati ha valenza interna di
confronto tra le strutture periferiche per le analisi di miglioramento e gli
impegni delle carte dei servizi delle prestazioni, nelle quali la pubblicazione
degli standard ha valore di impegno al mantenimento ed al loro miglioramento
nei confronti dell'utenza. Tali standard alimentano poi il ciclo di gestione delle
non conformita, nelle quali I'analisi degli scostamenti attiva - a seconda del
livello dello scostamento e della sua profondita spaziale, degli interventi di
audit tendenti a riscontrare !a conformita aite procedure degli addetti locali

Nella tabella sottostante & riportato il sistema degli indicatori attivato con i
livelli target di primo livello e di secondo tivello. La periodicita delle rilevazioni =)
trimestrale ed il grado di copertura degli standard osservato al 1II trimestre
2011 e risultato elevato. Gli indicatori attivati sono al momento rilevati tramite
moduli exce!l, ad eccezione della tempestivita che & rilevata automaticamente
tramite sistema SAP BW.




Il percorso metodologico seguito, ripercorre le indicazioni della delibera CIVIT
sia in termini concettuali che statistici, in riferimento alle caratteristiche degli
indicatori. II ciclo logico seguitc & in linea con il dettato normativo e
regolamentare. Si sostanzia nella misurazione del livello raggiunto al momento
della programmazione, nella fissazione a livello programmatico di un target di
entita superiore, nella sua pubblicazione perché diventi noto all'utenza, del suo
monitoraggio nel corso dell’esercizio per recuperare eventuali momentanee
carenze ed analizzare i fattori di miglioramento, nella rendicontazione finale
utenza dei risultati effettivamente raggiunti.
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Pertanto, il carattere distintivo nella Gestione del Sistema Qualita non & solo
nella specificitd della metodologia applicata, in termini di dimensioni, indicator;
e strumenti di gestione del miglioramento, bensi nella gestione integrata tra
misurazione, osservazione, analisi dei dati ed azioni di feedback
sull’organizzazione e sui processi.




Nel caso la S.V. concordi, & stato predisposto
determinazione.

Il Difigente generale

ianificaione, Budget e Controllo di Gestione

ex INPDAP
\ .

nirale

Il Direttore go
a; Conitr di Gestione
]

Pianificazio

l'allegato schema di

Il Direttore generale
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STANDARD DI QUALITA’ DELL’ENPALS

DEFINITI, Al SENSI DELL’ART. 1, COMMA 1 DEL DECRETO LEGISLATIVO 20
DICEMBRE 2009, N. 198 CON DETERMINAZIONE COMMISSARIALE N. 12 DEL 3

DICEMBRE 2011
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