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Istituto Nazionale di Previdenza per i Dipendenti dell’Amministrazione Pubblica

Call Center Inpdap
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- Call Center Inpdap - Presentazione Istituto

inpdap

Istituto Nazionale di Previdenza per |

Dipendenti dell’Amministrazione
Pubblica

Assistiti oltre 6.000.000:
3.600.000 iscritti, 2.650.000 pensionati

Almeno un Ufficio Relazioni con il
Pubblico per ogni capoluogo di
provincia, per un totale di circa
150 Sedi sul territorio nazionale

Portale istituzionale
www.inpdap.gov.it
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: Call Center Pronto Inpdap
inpdap

Numero verde: 800 10 5000

Fax: 800 10 5002
email: prontoinpdap@inpdap.gov.it

Il Servizio e attivo dal 2000:

24 ore al giorno con risponditore automatico (ivr)
e con canali emall e fax

Dal lunedi al venerdi nella fascia oraria
8.00 -18.00 con operatori
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Call Center: tipologia di utente

Pensionati e disabili impossibilitati a recarsi presso le
sedi territoriali

Iscritti che preferiscono dialogare mediante | moderni
mezzi informatici on-line

Dipendenti di piccole amministrazioni, con difficolta a
reperire informazioni

Residenti in localita distanti dalle sedi dell’lstituto
(comunita montane, isole, ecc.)

Residenti all’estero (tramite e.mail)

Cittadini che desiderano informazioni sulle attivita
Istituzionall
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Accesso rapido alle informazioni

Facilita di contatto

Possibilita di accesso da tutto il territorio
Esigenza di verifica

Assistenza generale
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Call Center Pronto Inpda
paap

Da dove:
dalle grandi citta e capoluoghi di regioni: Roma, Milano, Napoli e
poi...Bari, Palermo ecc.

| contatti sono proporzionali al bacino di utenza gestito dalle singole
sedi, sia da parte dei dipendenti in servizio che dai pensionati

Quando:

utenti pensionati, durante tutto 'anno, ma in maggior concentrazione
nei primi 4 mesi e negli ultimi due, per problematiche legate a
variazioni sul trattamento di pensione;

dipendenti P.A. e iscritti in servizio, sempre, ma la percentuale
aumenta in occasione di bandi di concorso per i benefici sociali, in
occasioni di novita normative...
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Call Center — tipologia di informazioni

Informazioni generali sulle prestazioni dell’lstituto

Chiarimenti sulla normativa

Stato di lavorazione di prestazioni gia richieste, in
particolare su previdenza e credito (mutui e prestiti)

Solleciti per trattazione/evasione di pratiche (tfr, prestiti,
trattamenti di fine servizio, variazioni su pensioni)

Assistenza per I servizi on line (pin, lettura cedolino, cud)
Dismissione patrimonio immobiliare
Progetti particolari, es. vacanze studio, concorsi on line
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- Ripartizione percentuale delle richieste

inpdap

*Prestazioni Previdenziali (15%)

Pagamento pensioni (50%);

*Prestazioni creditizie (15%);

*Benefici sociali , es. vacanze e borse di studio (7%);
sEstratti Contributivi (5%);

Indirizzi e recapiti Sedi provinciali(5%);

*Altro (3%)
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- Flusso di lavoro — albero IVR
inpdap
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Flusso di lavoro — il contatto
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Organizzazione e dimensionamento

Back Office centrale INPDAP Back office di secondo livello

11 unita della INPDAP
D.C. Comunicazione, Studi e due unita presso le sedi periferiche
Relazioni Internazionali e Direzioni Centrali

3 unita della

Direzione Centrale Sistemi
Informativi
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Flusso di lavoro — il contatto
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Call Center Pronto Inpdap

Verifica Qualita del Servizio
Estrazioni e verifica tk giacenti presso le sedi

Mistery call al numero verde per testare cortesia,
professionalita e qualita delle informazioni fornite

Interviste telefoniche a campione rivolte agli utilizzatori
del servizio

Aggiornamenti e/o variazioni su ivr

Gestione dei reclami
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Chiamate al Call Center nel 2008 al Front Office
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Ripartizione chiamate tra F.O. e B.O.
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Linea Amica e INPDAP

20/12/2009

Iniziativa del Ministero per la pubblica
amministrazione e I'innovazione finalizzata ad
aumentare la capacita e la qualita di risposta al
cittadino da parte della P.A.

START UP: 29/01/2009

COLLABORATORI INIZIALI:

INPS, INAIL, INPDAP, AGENZIA DELLE ENTRATE,
COMUNE DI ROMA, COMUNE DI MILANO, CUP
REGIONE LAZIO
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Linea Amica: flusso di lavoro con Inpdap

Invio ticket/mall a casella di posta dedicata, gestita dal
gruppo back office centrale del callcenter Prontolnpdap
soluzione con comunicazione a L.A.

OPPURE

Invio mail di segnalazione alla sede competente

(a breve al referente regionale)
risposta della sede al back office che provvede all’inoltro a

L. A. per la chiusura del ticket
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TICKET Linea Amica gestiti da INPDAP
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Grazie
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