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Presentazione

L'Inail rappresenta uno degli attori principali del mondo lavorativo, con compiti che si
estendono sull’intero ciclo di tutela del lavoratore, dalla prevenzione della salute e
sicurezza sui luoghi di lavoro, all’assicurazione contro gli infortuni e le malattie
professionali, fino alla riabilitazione e al reinserimento del lavoratore infortunato.

Nell'ambito di tali attivita, I'Istituto pone da sempre la persona al centro del proprio
sistema organizzativo, riconoscendo nell’ascolto e nella soddisfazione dell’utenza cui
si rivolge - lavoratori e datori di lavoro - i presupposti per garantire il miglioramento
continuo dei servizi.

La rilevazione di Customer Satisfaction — C.S. - sui servizi Inail si avvale di due
strumenti distinti: l'indagine periodica (annuale) di C.S. e la rilevazione emoticon,
avviata con l|'‘adesione al progetto del Dipartimento della Funzione Pubblica
“Mettiamoci la faccia”.

Nel 2013 limpianto dell'indagine periodica & stato parzialmente rivisitato per
adeguare il monitoraggio della soddisfazione dell’'utenza al mutato contesto
produttivo dell’Istituto, caratterizzato dal potenziamento dei servizi on line e di quelli
forniti dal Contact Center Multicanale (C.C.M.). Inoltre, in continuita con il percorso
sperimentale intrapreso nel 2012, & stata attuata una maggior integrazione del
Settore ricerca, certificazione e verifica e del Settore Navigazione! inclusi nella
rilevazione, sempre in via sperimentale.

Il presente lavoro ha lo scopo di illustrare i giudizi, aggregati a livello nazionale,
emersi dall'indagine di C.S. 2013.

Per considerare l'andamento delle valutazioni nel tempo, i risultati sono stati
confrontati con quelli analoghi del 2012.

1 Le competenze del settore Navigazione e del settore Ricerca, certificazione e verifica sono state attribuite all’Inail a seguito della
soppressione ¢ incorporazione all’Istituto dei predetti Enti (Decreto Legge n. 78/2010, convertito, con modificazioni, dalla Legge 30
luglio 2010 n.122)
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Sintesi dei risultati

Nel 2013, I'appuntamento annuale dell'indagine di C.S. si & svolto, contestualmente
su tutto il territorio nazionale, nei giorni dal 30 settembre all’11 ottobre, con proroga,
a seconda dell’affluenza e dei canali di rilevazione, fino al 30 ottobre.

Complessivamente sono stati raccolti 20.7 66 questionari. In particolare, per i servizi
assicurativi generali sono stati rilevati 20.312 questionari, di cui 5.232 relativi
all’'utenza Aziende e 15.080 all’'utenza Lavoratori, distribuiti secondo un campione
predefinito dalla Consulenza Statistico Attuariale.

Per il Settore Ricerca, certificazione e verifica sono stati raccolti 129 questionari, tutti
afferenti all’'utenza Aziende, mentre per il Settore Navigazione la rilevazione consta di
325 questionari, dei quali 17 sono relativi all’'utenza Aziende e 308 all'utenza
Lavoratori. Questa numerosita ridotta rispetto al totale dei questionari raccolti &
legata al carattere sperimentale della rilevazione, la cui finalita non & quella di
raggiungere un campione statistico rappresentativo, ma di cogliere le specificita della
rispettiva utenza.

Di seguito si riporta la sintesi dei risultati, distinta per Settore di riferimento e
confrontata con i risultati ottenuti nella rilevazione del 2012.

Si ricorda, per una corretta lettura dei dati, che la scala di misurazione & articolata su
4 valori, da 1 (pari a “per niente d’accordo”) a 4 (pari a "molto d’accordo”); i valori-
obiettivo, ovvero i livelli minimi di giudizio corrispondenti alla qualita programmata,
sono:

V una media dei giudizi superiore a 3, corrispondente ad “abbastanza d’accordo”
V una percentuale di “per niente/poco d’accordo” inferiore al 15%.

Servizi assicurativi generali

Il giudizio medio complessivo a livello di Istituto - media dei giudizi medi
esclusi gli aspetti generali complessivi (Servizi on line e C.C.M) - passa dal 3,45 del
2012 al 3,51 del 2013.

Giudizio medio complessivo dal 2004 al 2013
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In generale le valutazioni attribuite ai singoli aspetti oggetto dell’indagine hanno
registrato tutte, a livello nazionale, valutazioni superiori al valore obiettivo, e
precisamente:

. . . Giudi.zio Numero

Aspetti indagati agrg:;iglgto rispondenti
Servizi generali di Sede 3,49 96.889
Iaoc;iiiisclct:lllta fisica, la comodita di raggiungere la sede dal punto di vista 3,50 19.221
ﬂiﬂ?fgft';,'.ti delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli informativi, 3,43 19.200
disponibilita, competenza e professionalita del personale di Sede 3,69 19.182
disponibilita di informazioni per presentare i reclami in Sede 3,35 19.147
efficienza del servizio di sportello telefonico della sede 3,42 20.139
Servizi specifici per le Aziende
1 Rapporto assicurativo 3,51 15.612
tempo di erogazione del servizio 3,60 5.214
;higrgzza delle informazioni pre_senti nglle cqmunicazioni/provvedimenti 338 5.202
inviati per la gestione della pratica assicurativa !
rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata 3,55 5.196
1 Controllo, Verifica e Certificazione* 3,62 126
semplicita delle informazioni relative alla richiesta di certificazione 3,62 126
1 Prevenzione e sicurezza sul lavoro 3,19 5,105
disponibilita d_eIIe informazioni per aderire alle iniziative di promozione 319 5.105
alla salute e sicurezza sul lavoro '
Servizi specifici per Lavoratori
1 Servizi di sportello 3,59 42.942
organizzazione degli sportelli della sede, ambiente e orari di apertura 3,57 14.339
tempi di attesa per poter ottenere il colloquio con |'addetto allo sportello 3,60 14.300
garanzia della tutela della privacy allo sportello 3,60 14.303
1 Prestazioni economiche assicurative/previdenziali 3,49 44.780
tempo di risposta per |'erogazione del servizio richiesto 3,49 14.943
chiarezza delle informazioni relative alla propria pratica (provvedimenti) 3,45 14.940
rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata 3,53 14.897
9 Prestazioni sanitarie 3,52 42.924
idoneita degli ambulatori per le visite mediche 3,55 14.322
disponibilita e cortesia del personale sanitario 3,58 14.300
Fioavimento, gestione di pit vistecs) 3,44 14.302
GIUDIZIO COMPLESSIVO 3,51 248.252

*Sono considerati solo i giudizi degli utenti delle 36 U.O.T. di Certificazione, verifica e ricerca (esclusi dal
calcolo della Media Complessiva)

Il giudizio piu favorevole , come negli scorsi anni, riguarda nuovamente la
disponibilita, competenza e professionalita del personale di Sede, con una media pari
a 3,69 , calcolata su un totale di 19.182 rispondenti (tipologia Aziende e Lavoratori).

Il giudizio meno favorevole , anche se comunque superiore al 3, riguarda /a
disponibilita delle informazioni per aderire alle iniziative di promozione alla salute e
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sicurezza sul lavoro, con una media pari a 3,19 , calcolata su 5.105 rispondenti (solo
tipologia Aziende).

Osservando i dati disaggregati per canale di rilevazione (vedi Tabella pagina 9 -
Confronto medie per canale) si evidenziano insoddisfazioni - valutazioni inferiori a 3 -
che non sono emerse a livello aggregato: in particolare, dalla rilevazione mediante il
canale Web, utilizzato solo per la tipologia di utenza Aziende, sono emersi i seguenti
aspetti:

V Llefficienza del servizio di sportello telefonico della sede registra una media dei
giudizi pari a 2,94 , calcolata su 1.366 risposte (in lieve diminuzione rispetto al
giudizio medio dello scorso anno - 2,98- rilevato sullo stesso canale);

V La disponibilita delle informazioni per aderire alle iniziative di promozione alla
salute e sicurezza sul lavoro registra una media dei giudizi pari a 2,80 , calcolata
su 1.688 risposte. Tale aspetto non pud essere confrontato con dati storici, in
guanto é stato introdotto per la prima volta come oggetto di indagine.

Analizzando il dato disaggregato, oltre che per canale, anche per macro aree
geografiche (vedi Tabella pagina 10 - Confronto medie per Territorio e Canale),
emergono al Nord giudizi leggermente piu critici rispetto al Centro e al Sud, in
controtendenza rispetto agli scorsi anni. Infatti, I'area Nord (52,7% del totale dei
questionari raccolti su tutti i canali) registra un giudizio medio complessivo pari a
3,48 , seguito da Sud e Isole (25,8% del totale) con un giudizio medio complessivo
del 3,49 e, infine, il Centro (21,5% del totale) con un giudizio medio complessivo
pari a 3,59 .

Il confronto dei giudizi medi rispetto alle caratteristiche anagrafiche degli utenti (vedi

Tabella pagina 11 - Confronto medie per Sesso) evidenziano i seguenti
comportamenti:
V Rispetto al genere , l'utenza femminile Aziende (36,3% del totale dei

rispondenti Aziende) si dimostra per tutti i servizi indagati generalmente pil
critica della popolazione maschile. Invece, |'utenza femminile Lavoratori (33,3%
dei rispondenti Lavoratori) risulta complessivamente piu soddisfatta rispetto alla
corrispondente tipologia maschile.

V Ri spetto al |l aetac(vals Babelladpagina 11 - Confronto medie per
Classe d’eta) emergono degli andamenti diversi a seconda degli ambiti
indagati:

- Per gli aspetti generali di Sede si riscontra una soddisfazione direttamente
correlata al crescere della classe d’eta: maggiore & l'eta del rispondente,
maggiore ¢& la soddisfazione.

- Per gli aspetti specifici del Rapporto assicurativo, le due classi di eta piu
giovani (fino ai 34 e tra i 35 e 49 - rispettivamente il 15,1% e il 46,9% del
totale dei rispondenti Aziende) si dimostrano piu soddisfatte delle due classi
d’eta piu anziane (tra i 50 e 64 e 65 e oltre).

- Per gli aspetti specifici relativi a Prevenzione e Sicurezza sul lavoro,
ugualmente, al crescere della classe d’eta diminuisce il grado di
soddisfazione.



- Per gli aspetti specifici Lavoratori - servizi di sportello, prestazioni
economiche e prestazioni sanitarie - maggiore & l'eta del rispondente,
maggiore & la soddisfazione.

- Per gli aspetti generali non di Sede, al crescere della classe d’eta diminuisce il
grado di soddisfazione.

Complessivamente, anche quest’anno i risultati confermano il trend in crescita del
grado di soddisfazione dell’'utenza, dando prova del miglioramento continuo dei
servizi che & l'obiettivo finale del “Sistema Qualita” impostato dall'Istituto. Tali
risultati evidenziano, infatti, la capacita delle Sedi di mantenere, anno dopo anno,
una piu che adeguata soddisfazione dell’utenza soprattutto sugli aspetti legati alla
dimensione personale (cortesia, competenza e professionalita).

Servizi on line e Contact Center Multicanale

B . GiUdi.ZiO Numero
Aspetti indagati agrg:edégto rispondenti
Servizi generali complessivi non di Sede: 3,12 79.941
L'accessibilitd dei servizi presenti sul Portale www.inail.it 3,21 20.009
La disponibilita delle informazioni presenti sul Portale wwww.inail.it 3,13 19.974
L'efficienza dei servizi on line rispetto alle altre modalita 3,24 19.987
La disponibilita delle informazioni ricevute dal C.C. Multicanale 2,86 19.971

In merito ai servizi erogati nelle ulteriori modalita, on line e tramite Contact Center
Multicanale, per la prima volta oggetto dell'indagine periodica di C.S., si rileva un
giudizio medio complessivo pari a 3,12 ; tra gli aspetti indagati, solo uno € al di sotto
del valore obiettivo, la disponibilita delle informazioni ricevute dal C.C. Multicanale,
con una media dei giudizi pari a 2,86 calcolata su 19.971 rispondenti.

Settore Navigazione

Come sopra esposto, per questo Settore, tenuto conto della ridotta numerosita
dell’'utenza che usufruisce dei servizi delle Sedi Compartimentali rispetto a quella
totale dell’Istituto, nonché del carattere sperimentale dell'indagine, € stato raccolto
un esiguo numero di questionari (325 in totale, di cui 17 dell’'utenza Aziende e 308
dell’'utenza Lavoratori).

La ridotta numerosita campionaria non consente di trarre dall’indagine indicazioni
puntuali sulla qualita percepita dei servizi: si registra comunque un giudizio medio
complessivo pari a 2,84 , in lieve crescita rispetto allo scorso anno (2,82).

Settore Certificazione, verifica e ricerca

In linea generale il giudizio medio complessivo registrato sui servizi erogati dalle
Unita Operative Territoriali & pari a 3,49 . Anche in questo caso, richiamando le
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http://www.inail.it/

considerazioni esposte con riferimento al Settore Navigazione, si evidenzia |l
carattere poco rappresentativo dei giudizi elaborati sul limitato numero di questionari
(un totale di 129, tutti dell’'utenza Aziende).
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Nota metodologica

La rilevazione periodica di Customer Satisfaction ha l'obiettivo di conoscere il giudizio
dell’'utenza e di misurare, nella maniera piu rappresentativa possibile, il grado di
soddisfazione riguardo alle dimensioni di qualita dei principali servizi erogati
dall'Inail.

[ Destinatari

L'indagine ha riguardato tutte le Sedi del territorio nazionale, comprese, in via
sperimentale, le Unita Operative Territoriali del Settore Ricerca, certificazione e
verifica e le Sedi Compartimentali del Settore Navigazione, sia pure con diverse
modalita e canali di rilevazione.

Gli utenti contattati sono coloro che hanno usufruito nell’ultimo anno dei servizi Inail
e che appartengono ad una delle seguenti tipologie e relative categorie:

v Lavoratori:
- Infortunato

- Affetto da malattia professionale

- Lavoratore marittimo affetto da malattia comune?

- Lavoratrice/lavoratore madre/padre che usufruisce delle prestazioni
erogate ai sensi del D. Lgs. n. 151/2001 (per lavoratori marittimi e
personale di volo)

- Titolare di rendita

- Patronato

v Aziende

- Azienda/Datore di lavoro/Armatore

- Consulente del lavoro

- Associazione di categoria

Considerata la popolazione di riferimento (portafoglio produttivo 2012) e per
garantire la rappresentativita di tutto il territorio, &€ stata predeterminata una
numerosita campionaria avendo riguardo soprattutto alla tipologia di Sede (A, B e C
correlate al portafoglio) e alla tipologia di utenza (Aziende e Lavoratori).

I Servizi oggetto di valutazione e le dimensioni indagate

Per servizio si intende una prestazione che consiste fondamentalmente nell’attivita di
uno o piu persone svolta a favore dell’utente finale.

La qualita dei servizi, in coerenza alle indicazioni della CiVIT (ora Autorita Nazionale
AntiCorruzione), & stata articolata nelle seguenti quattro dimensioni:

v l'accessibilita, con le sottodimensioni di accessibilita fisica e accessibilita
multicanale;

v la tempestivita;

v la trasparenza;

2 Si precisa che dal 1° gennaio 2014 1I'Inps ha acquisito la gestione delle prestazioni previdenziali (malattia comune e
maternita) in favore del comparto lavoro marittimo e aereo (circolare Inail n. 65/ Inps n. 179 del 23 dicembre 2013)
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v l'efficacia, con le sottodimensioni di conformita, affidabilita e compiutezza.

In coerenza con gli scorsi anni e con la metodologia di individuazione degli standard
di qualitd 20133, i servizi oggetto di valutazione sono stati strutturati come di
seguito.

Aspetti indagati

Servizi generali di Sede

accessibilita fisica, la comodita di raggiungere la sede dal punto di vista logistico

disponibilita delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli informativi, manifesti...)

disponibilita, competenza e professionalita del personale di Sede

disponibilita di informazioni per presentare i reclami in Sede

efficienza del servizio di sportello telefonico della sede

Servizi specifici per I'utenza Aziende

9 Rapporto assicurativo

tempo di erogazione del servizio

chiarezza delle informazioni presenti nelle comunicazioni/provvedimenti inviati per la gestione della pratica
assicurativa

rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata

1 Controllo, Verifica e Certificazione

semplicita delle informazioni relative alla richiesta di certificazione

1 Prevenzione e sicurezza sul lavoro

disponibilita delle informazioni per aderire alle iniziative di promozione alla salute e sicurezza sul lavoro

Servizi specifici per |'utenza Lavoratori

9 Servizi di sportello

organizzazione degli sportelli della sede, ambiente e orari di apertura

tempi di attesa per poter ottenere il colloquio con I'addetto allo sportello

garanzia della tutela della privacy allo sportello

1 Prestazioni economiche assicurative/previdenziali

tempo di risposta per I'erogazione del servizio richiesto

chiarezza delle informazioni relative alla propria pratica (provvedimenti)

rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata

9 Prestazioni sanitarie

idoneita degli ambulatori per le visite mediche

disponibilita e cortesia del personale sanitario

organizzazione delle visite mediche (tempi di attesa, orario di ricevimento, gestione di piu visite...)

Servizi generali non di Sede

L'accessibilita dei servizi presenti sul Portale www.inail.it

La disponibilita delle informazioni presenti sul Portale wwww.inail.it

L'efficienza dei servizi on line rispetto alle altre modalita

La disponibilita delle informazioni ricevute dal C.C. Multicanale

% 11 documento degli Standard di qualita 2013 & disponibile in
http://www.inail.it/internet/default/Trasparenza/Servizierogati/Cartadeiservizi/index.html
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Lo Strumento di raccolta dati

Il giudizio dell’'utente viene raccolto tramite un questionario parzialmente
diversificato in funzione della tipologia di utenza, Aziende e Lavoratori, da compilare
in forma anonima, nel rispetto della privacy.

Per ciascuna dimensione dei servizi oggetto di valutazione e stato definito un item:
|'affermazione con cui viene chiesto all’'utente di esprimere il proprio giudizio
indicando il proprio consenso/dissenso.

Ciascuna affermazione/item & associata a una scala di valutazione (scala Likert). I
valori presenti sono articolati in:

V Per niente d’accordo (valore attribuito: 1)

Poco d’accordo (valore attribuito: 2)

Abbastanza d’accordo (valore attribuito: 3)

Molto d’accordo (valore attribuito: 4)

Non so (giudizio non espresso che viene elaborato come dato mancante)

<< <L

[ Canali di rilevazione

I questionari sono raccolti attraverso i seguenti canali, che corrispondono alle diverse
metodologie applicative realizzate:

v Sportello (PAPI - Paper and Pen Interviewing): presso le Sedi dirigenziali e le
Unita Operative Territoriali del Settore Ricerca, Certificazione e Verifica ubicate
presso le Sedi dirigenziali. Il campione €& costituito dagli utenti che si sono
presentati, durante il periodo di rilevazione, a uno degli sportelli delle Sedi locali
(Aziende, Certificazione e Verifica, Lavoratori e Medico Legale). La raccolta e la
gestione dei questionari cartacei compilati dagli utenti & affidata al personale di
Sede, coordinato dalla Direzione Regionale/Provinciale di riferimento.

v Web - mail (CAWI - Computer-Assisted Web Interviewing): il campione &
costituito dagli utenti Aziende di tutte le Sedi, comprese le Unita Operative
Territoriali del Settore Ricerca, Certificazione e Verifica e le Sedi Compartimentali
della Navigazione, abilitati ai Servizi online o dei quali comunque si dispone
dell’indirizzo di posta elettronica. I questionari sono compilati in autonomia
dall’'utente, accedendo a un link inviato via e-mail delatente.

v Contact Center Multicanale - telefono (CATI - Computer-Assisted Telephone
interviewing): il campione €& costituito dagli utenti Lavoratori di tutte le Sedi,
comprese le Sedi Compartimentali della Navigazione, estrapolati tra gli utenti di
cui si dispone del recapito telefonico. I questionari sono somministrati tramite
intervista telefonica effettuata dagli operatori del Contact Center Multicanale.

Elaborazione dei dati

I questionari sono inseriti in un applicativo informatico comune ai diversi canali di
raccolta. I dati, aggregati per Settore di riferimento (Servizi Assicurativi Generali,
Settore Navigazione e Settore Ricerca Certificazione e Verifica), sono oggetto di
elaborazioni statistiche a livello di Sede, di Direzione Regionale e di Istituto.
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Il grado di soddisfazione & misurato utilizzando la media ponderata delle valutazioni
ottenute codificando le risposte secondo la sopradetta scala di valutazione (valori da
1a4).

I risultati sono analizzati sia per confrontare I'andamento della qualita percepita
rispetto a quella attesa, sia per le verifiche previste dalle regole contrattuali per
I'erogazione del sistema premiante del personale dell'Istituto del Comparto EPNE, ai
sensi del D.Igs. 150/2009.

Invece, riguardo all’individuazione delle criticita dei servizi, il valore obiettivo di
riferimento, o livello minimo atteso di giudizio per ciascun indicatore (item), €&
definito dai seguenti criteri:

V una media dei giudizi superiore a 3, corrispondente ad “abbastanza d’accordo”
V una percentuale di “per niente/poco d’accordo” inferiore al 15%.

Questa fase ha lo scopo di evidenziare il gap tra qualita percepita (il giudizio
dell’'utente) e qualita prestata, in modo da pianificare le azioni di miglioramento dei
servizi. La stessa analisi mira ad evidenziare anche i punti di forza dei servizi in modo
da mantenere la qualita raggiunta.
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Descrizione del campione

Durante la rilevazione sono stati compilati 20.312 questionari (escludendo il Settore
Navigazione e il Settore Ricerca, certificazione e verifica).

Metodologia Canale di Utenti Questionari compilati ~ Distribuzione Partecipazione
applicata rilevazione  contattati = Aziende Lavoratori % %
PAPI Sportello 19.153 3.520 11.310 73 78
CAWI Web-mail 35.952 1.712 - 8,4 5
CATI CCM- 8.457 . 3.770 18,6 48
telefono
63.562 5.232 15.080 100
Totale

Contact
Center
18.6%

Contact

Mail -
Web
32.7%

Mail -
Web
8,4%

Sportelo

Sportello 73.0%

75.0%
Lavoratori Aziende

La ridotta numerosita di questionari pervenuti tramite il canale Web - mail rispetto
agli altri canali &€ condizionata, in parte, da problemi della rete verificatisi nel periodo
della rilevazione.

Analizzando la colonna della percentuale di partecipazione degli intervistati, ovvero il
tasso di redemption - calcolato rapportando il numero di questionari ottenuti con il
numero di utenti contattati - il canale mail-web presenta una percentuale del 5%,
rispetto al 12% del 2012. Invece, il canale Contact Center migliora leggermente,
attestandosi al 48% rispetto al 45% dello scorso anno; infine, il canale Sportello
riconferma il grado di partecipazione pil alto con una percentuale complessiva del
78%, sia pur in lieve calo rispetto all’'83% del 2012.

Settore di attivita e professione

L'utenza Aziende rappresenta il 25,8% del campione ed €& costituita dalle
aziende/ditte in qualita di datore di lavoro. Rappresenta un bacino di utenza piuttosto
stabile nel tempo, in quanto il rapporto assicurativo con |'Istituto prende origine con
I'inizio dell’attivita aziendale e termina solo con la cessazione dell’azienda stessa.
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Categoria (Aziende) N. questionari

Datore di lavoro 1.388
Consulente del lavoro 3.168
Incaricato di Ass. di categoria 235
Fattorino / commesso 95
Altro 318
Non specificata 28
Totale 5.232
Settore di attivita (Aziende) N. questionari
Agricoltura 32
Artigianato 971
Industria 206
Terziario 3.869
Navigazione 0
Altro 137
Non specificato 17
Totale 5.232

I consulenti del lavoro e gli incaricati delle Associazioni di categoria costituiscono
rispettivamente il 60,6% e il 4,5% dei rispondenti del settore Aziende, rispetto al
26,5% dei datori di lavoro. Tale suddivisione rispecchia la realta della gestione del
rapporto assicurativo, delegata, nella maggior parte dei casi, alla consulenza di
professionisti — commercialisti, consulenti del lavoro abilitati e funzionari delle
associazioni di categoria. Questi, al pari dei funzionari di patronato, rappresentando
I'interesse di piu aziende, stringono un rapporto stabile nel tempo con la sede INAIL.

Il settore di attivita principale dei rispondenti rimane quello terziario, con una
percentuale del 73,9%. Tale dato, in linea con i dati occupazionali, &€ influenzato
dall’elevata presenza dei consulenti, che, indipendentemente dalle aziende che
rappresentano, si classificano come azienda di servizi. Segue il settore artigianato
con il 18,6% dei rispondenti e il settore industria con il 3,9% dei rispondenti.

L'utenza Lavoratori rappresenta il 74,2% del campione ed €& costituita
principalmente da infortunati, titolari di rendita e affetti da malattia professionale
(M.P.).

Gli infortunati - 11.940 rispondenti, che rappresentano il 79,2% dell’'utenza
Lavoratori che ha risposto ai questionari - sono utenti che variano di anno in anno.

Gli affetti da M.P. -1.122 utenti, il 7,4% dei rispondenti Lavoratori — sono utenti che,
per la particolarita della patologia di origine professionale, richiedono un‘attenzione
particolare soprattutto per gli aspetti sanitari, sia nella fase di valutazione medico -
legale, sia nella fase successiva di presa in carico della persona.
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Categoria (Lavoratori) N. questionari

Infortunato 11.940
Affetto da M.P. 1.122
Affetto da malattia comune (M.C.) 0
Lavoratore in congedo di maternita/parentale 0
Titolare di Rendita 1.227
Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita 295
Patronato 237
Altro 207
Non specificata 52
Totale 15.080
Professione (Lavoratori) N. questionari
Agricoltore 1.085
Artigiano 1.723
Dirigente / Quadro / I mpiegato 2.565
Insegnante 458
Operaio / Manovale 5.486
Marittimo / Personale di Volo 0
Pensionato 523
Casalinga 102
Altro 2.919
Non specificata 219
Totale 15.080

I titolari di rendita - 1.227 utenti, 1'8,1% dei rispondenti Lavoratori - hanno con
I'Istituto un rapporto prolungato nel tempo (inizia con l|'evento infortunistico o
Iinsorgenza della patologia professionale, si stabilizza con il riconoscimento dei
postumi che danno diritto alla rendita e termina solo con la piena guarigione o il
decesso del titolare) che prevede, in relazione alle diverse fasi, |'erogazione di
prestazioni e servizi diversi (certificazioni, visite di controllo, fornitura di protesi,
ecc...).

I patronati - 1'1,6% dei rispondenti Lavoratori - anche se rappresentano gli interessi
di utenti che variano di anno in anno a seconda delle deleghe ricevute, sono costituiti
dagli stessi funzionari che hanno, in considerazione del loro ruolo, un rapporto con la
sede INAIL prolungato nel tempo.

La principale professione degli utenti Lavoratori che hanno aderito all'indagine &
quella di operaio/manovale (5.486 utenti), seguito da impiegato/quadro/dirigente
(2.565 utenti), da artigiano (1.723 utenti) e, infine, da agricoltore (1.085 utenti).

2.919 utenti, ovvero il 19,4% dei rispondenti, si sono inquadrati nella professione
“altro”.
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Genere, Classe d’eta e Nazionalita

In base alle caratteristiche anagrafiche dell’'utenza intervistata, il campione &
caratterizzato da una prevalenza di genere maschile (65% del totale) nonché da una
preminenza della classe d’eta tra i 35 e 49 anni (43,3% in totale) sia per la tipologia
Aziende sia per la tipologia Lavoratori, in linea con le caratteristiche dei tassi
occupazionali italiani. Analizzando il dato sulla cittadinanza degli intervistati, emerge
come intuibile una predominanza della nazionalita italiana (88% del totale); e
comunque rilevante la percentuale di stranieri, pari al 10,1% dell’'utenza Lavoratori
(di cui il 6,6% extracomunitari e il 3,5% comunitari).

) ® Non specificato = Extra-UE
EFino a34 ETra35e49

Femmina « Maschio =Tras0e 64 m65 e oltre m Altri Paesi UE H |taliana
= Non specificato
= Non Specificato
0 0 2,4%
-0,9% 5,0% 3,0%
30,0 5.8%
%
65,0
%
43,3
9% 3,2%
36,3 33,3 34,1 19,3 88,0
% % % % %
Aziende  Lavoratori Totale Aziende Lavoratori Totale Aziende Lavoratori  Totale
Classe di eta N. questionari
Fino a 34 3.926 |Nazionalita N. questionari
e N.questionarn |Tra35e 49 8.794 ||taliana 17.865
Femmina 6.928 |Tra50e 64 6.091 |Altri Paesi UE 655
Maschio 13.197 65 e oltre 1.007 |Extra-UE 1.186
Non Specificato 187  Non specificato 494 |Non specificato 606
Totale 20.312 |Totale 20.312 |Totale 20.312

Distribuzione regionale

L'area geografica in cui € stata raccolta la maggior parte dei questionari (52,7 %) sia
di tipologia Aziende sia di tipologia Lavoratori, € il Nord, con una percentuale, riferita
al totale raccolto a livello nazionale, rispettivamente del 54% per |'utenza Aziende
(pari a 2.827 questionari) e del 52,3% per l'utenza Lavoratori (pari a 7.882
questionari).
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Sud - Isole

Centro

Nord

Distribuzione percentuale dei questionari per macro aree

52,3
54,0

1 Lavoratori % su ltalia

m Aziende % su ltalia

0,0

T
10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

In coerenza con la realta produttiva e il campionamento dei questionari definito sulla
base del portafoglio utenti di ciascuna struttura Inail, le regioni dove sono stati
raccolti piu questionari sono state la Lombardia (20,4% Aziende e 15,6% Lavoratori
sul totale nazionale), a seguire il Veneto e I'Emilia Romagna.

Distribuzione percentuale dei questionari per regione
20,4
20,0
5.6
15,0
11,7
10,3
9.8 10,0
10,0 3
8,4 8,3
* 1 4 5,9 57 6,1
: 5.1
5,0 44 4.5
L1
3,4 3,5
29 31 28 3,0 227
189 23 8
14 1,5
0,8.6 082 g7 087 00,6
.\0.\\*5?9 Q’é'\“\\ W Aziende % su Italia
< Lavoratori % su Italia

Affluenza in Sede

Prima di passare alla rappresentazione delle valutazioni sui servizi, vale la pena

analizzare brevemente l'affluenza in Sede rilevata dagli operatori addetti agli sportelli
durante le settimane dell'indagine.

Da questi dati emerge che l'affluenza, riferita a una settimana lavorativa, conferma il
trend in diminuzione degli scorsi anni, passando da una media di 476 utenti
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complessivi (sportello aziende, sportello lavoratori, ambulatorio medico legale)
affluiti in Sede nel 2004 a una media di 179 nel 2013.

Confrontando gli ultimi due anni, si rileva che I'affluenza allo sportello Aziende &
rimasta costante, con 32 utenti mediamente affluiti in una settimana, mentre per gli
altri sportelli si registra una diminuzione, essendosi rilevata un’affluenza media
settimanale pari rispettivamente a 62 utenti per lo sportello amministrativo
Lavoratori e a 85 utenti per I'ambulatorio medico legale.

Tale dato risulta coerente con I'andamento infortunistico.

Affluenza Sportello - media settimanale per area
180

163
160
§l§§ 159

140

120

-
=)
S

= AZIENDE

n. utenti

85 === LAVORATORI AMM

®
o

LAVORATORI SANIT

60 62

40
32
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Gran parte dell’utenza Lavoratori ha risposto che almeno una volta si & recata in
Sede, infatti solo il 5 % non ha mai fatto ingresso in una Sede Inail. Tale risultato
risulta tuttavia influenzato dal canale di somministrazione dei questionari (il canale
“sportello” costituisce il 73,5% dei questionari Lavoratori raccolti).

Frequenzain Sede: Lavoratori

14%

M Nessuna

M Una volta
Da2a 5 volte

42% Oltre 5 volte

Per comprendere i bisogni dell’'utenza che si reca agli sportelli delle Sedi, il dato della
frequenza & stato messo in correlazione con il dato dei motivi degli accessi in Sede.

Il 38,14% degli utenti ha risposto che si & recato in Sede per usufruire delle
prestazioni sanitarie presso gli ambulatori medico legali presenti nelle strutture Inail;
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a seguire, il 30,05% ha risposto che si & recato in Sede per consegnare
documentazione e il 17,63% ha dichiarato che preferisce rivolgersi allo sportello
anziché utilizzare modalita alternative di fruizione dei servizi. La motivazione “altro”,
scelta dal 3,64% degli utenti, & legata soprattutto a richieste di fornitura o collaudo
protesi e all’'espletamento delle visite medico legali o specialistiche.

Motivi di accessoin Sede

Altro
Perché ha cercato risposta al Contact Center
ma non ['ha trovata

Perché nel sito non & ancora disponibile il
servizio che mi occorre

Per servizi fruibili al Centro Medico Legale 8,14%

Perché convocato per esigenze istruttorie

Perché ho dovuto consegnare la
documentazione

Perché preferisce rivolgersi allo sportello

0,00% 5,00%10,00%4.5,00%20,00925,00%20,00%25,00240,00945,00%

Come gli scorsi anni, si rileva che la frequenza dell’'utenza Aziende €& maggiore
rispetto ai Lavoratori. Infatti, il 34% dichiara di recarsi allo sportello oltre le cinque
volte. Tra i motivi per cui si sono recati in Sede, il 40,9% dei rispondenti, nonostante
dal 1° luglio 2013 fosse obbligatorio il ricorso al canale telematico per le
comunicazioni tra aziende e Istituto, ha dichiarato di preferire lo sportello rispetto
alle altre forme alternative di accesso al servizio.

Frequenzain Sede: Aziende

M Nessuna
M Unavolta
H Da2a5volte

Oltre 5 volte

Il 48,22% degli utenti ha risposto che si € recato in Sede per consegnare
documentazione; a seguire, il 14,92% ha dichiarato di recarsi in Sede perché non ha
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trovato sul sito il servizio di cui aveva bisogno, mentre 1'8,23% degli utenti ha
dichiarato di non aver ricevuto risposta dal Contact Center Multicanale.

Invece, la motivazione “altro”, scelta dal 16,07% dei rispondenti, € legata
soprattutto alla necessita di acquisire informazioni complesse o di espletare
particolari servizi: ritiro/richiesta DURC, acquisizione unita produttive aziendali,
rinnovo credenziali per i servizi on line, corsi di aggiornamento professionale,
annullamento e/o rettifiche di avvisi di irregolarita/cartelle esattoriali, ecc...

Dall’analisi delle motivazioni di accesso in Sede si potrebbe dedurre che potenziando
i servizi in modalita multicanale circa il 30% degli utenti Aziende eviterebbe di recarsi
agli sportelli. Si evidenzia, peraltro, che le motivazioni registrate si riferiscono
all’'andamento dell’intero anno 2013 e che |'entrata in vigore - a far data dal 1° luglio
2013 - dell’'obbligo di telematizzazione delle comunicazioni tra Pubbliche
Amministrazioni e imprese, con conseguente impossibilita di continuare ad effettuare
e ad accettare comunicazioni, nonché ad accettare documentazione, con modalita
diverse da quella telematica, determinera, comunque, una drastica riduzione degli
accessi in Sede da parte dell’'utenza Aziende.

Motivi di accesso in Sede

Altro

Perché ha cercato risposta al Contact Center
ma non I'ha trovata

Perché nel sito non ho trovato il servizio che
mi occorre

Perché ho richiesto un appuntamento

Perché sono stato convocato

Perché ho dovuto consegnare la

i 48,22%
documentazione

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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L'immagine dell'Istituto: i
suggerimenti degli utenti

La domanda finale del questionario & stata formulata con risposta aperta - vale a
dire a testo libero - in modo da dare la possibilita all'utente di formulare proposte
rispetto a eventuali carenze riscontrate sui servizi Inail.

“Tenendo conto degli aspetti sopra indicati, Le chiediamo di segnalarci, se e che
cosa, secondo Lei, bisogna migliorare nei servizi erogati dall’Inail”

Le risposte a questa domanda sono fonte di importanti informazioni sulla qualita
attesa dei servizi, soprattutto rispetto alle esigenze e agli aspetti considerati
fondamentali per il singolo utente. Chi risponde, infatti, ha liberta di esposizione e
puo precisare quali sono gli aspetti che considera prioritari nell’'ambito del perimetro
dei servizi valutati.

Su un totale di 20.312 questionari raccolti, sono state rilevate 8.352 segnalazioni.
Tale dato, depurato dalle risposte non significative (errori di compilazione, frasi
incomprensibili, ecc...), si & ridotto a 3.086 segnalazioni, di cui 1.696 dell’'utenza
Aziende e 1.389 Lavoratori, distribuiti tra i diversi canali di rilevazione, come
illustrato nella tabella di seguito riportata.

Distribuzione suggerimenti per canale di rilevazione e
tipologia

Lavoratori M Aziende

1174

Sede - sportello
¥

Web - mail
IR 1255

C.C.M.-telefono 215

Per poter analizzare il contenuto delle risposte sono stati individuati, attraverso una
ricerca semantica (Key word), i temi ricorrenti riscontrati nelle risposte.

La maggior parte delle segnalazioni pervenute dall’'utenza Aziende riguarda il Portale
inail.it e i servizi on line: se da un lato si registra un numero interessante di reclami
sulla funzionalita generale del Portale (poco ergonomico, spesso lento e con cadute di
sistema, ecc...), dall'altra, i suggerimenti vanno nella richiesta di ulteriori sviluppi dei
servizi in modalita on line, cosi da avere disponibili tutte le operazioni (richieste di
rateizzazione, comunicazione di sospensione PAT, invio denuncia nominativa ai soci,
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richieste di sospensioni/annullamento di avvisi e cartelle....). Quest’anno, uno dei
servizi on line piu citato & stato l'invio della nuova denuncia/comunicazione di
infortunio, un servizio messo in produzione solo due mesi prima del momento della
rilevazione, che sconta quindi, le inefficienze della fase di start up. E' da tener
presente, inoltre, che proprio durante i giorni della rilevazione sono occorsi dei
problemi estemporanei sulla rete, che hanno provocato rallentamenti e disservizi al
Portale, con blocchi improvvisi all’utilizzo dei servizi.

Invece, le segnalazioni dell’'utenza Lavoratori sono soprattutto riferite agli aspetti
legati alle specificita delle Sedi locali e del relativo personale. In particolare, come gli
scorsi anni, uno degli aspetti piu citati € la gestione delle visite mediche presso gli
ambulatori Inail. Al riguardo - pur considerando che parte dei reclami puo riflettere
un malcontento dell’'utente legato pil a un’‘eventuale decisione non favorevole
assunta durante una visita medico legale che agli aspetti indagati - si registrano
critiche riferite ai tempi di attesa per effettuare le visite mediche.

Uno degli aspetti segnalati sia dall’'utenza Aziende sia da quella Lavoratori riguarda il
servizio telefonico di Sede, per il quale I'utenza lamenta le attese troppo lunghe per
ottenere un contatto telefonico con un funzionario di Sede. Le proposte formulate per
il superamento della criticita rilevata sono il miglioramento della gestione delle
chiamate, I'ampliamento della disponibilita oraria dello sportello telefonico,

I‘ottimizzazione del servizio di appuntamento telefonico con i funzionari, la
pubblicazione dei recapiti telefonici sul sito e sulle comunicazioni inviate. Inoltre,
parte delle segnalazioni riguardano il servizio del Contact Center Multicanale

accessibile dal numero telefonico unico nazionale.

I piu critici, rispetto a quest’ultimo aspetto, sono soprattutto gli utenti Aziende, i
quali “reclamano” un canale telefonico nazionale specifico per la propria categoria di
Consulenti del lavoro e di professionisti. La maggioranza di questi, infatti, ha
necessita di risolvere casi complessi e specifici che richiedono un’assistenza di
operatori con elevate competenze tecniche e amministrative.

La tabella sotto riportata riepiloga i temi maggiormente riscontrati a livello nazionale,
con una selezione delle criticita e dei suggerimenti piu significativi, molti dei quali,
peraltro, sono gia stati acquisiti e quindi risultano superati. Si precisa che la
numerosita delle segnalazioni censite & puramente indicativa, in quanto, in alcuni
casi, la stessa risposta & stata considerata piu volte a seconda degli argomenti
segnalati.
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Key

Servizio di

Tema di

n.

e . segnal. Criticita Suggerimenti
word | riferimento interesse . 88
censite
Omogeneizzare la qualita del servizio telefonico in tutte le Sedi (consigliate : Legnano; Lucca)
Difficolta nel contattare telefonicamente un funzionario della Sede per Ampliare la disponibilita oraria dello sportello telefonico della Sede (mediamente 2/3 ore)
central: Servizi Servizio 29 Lay | avere informazioni su casi complessi (nessuna risposta; squillo a vuoto) Implementare il servizio di appuntamento telefonico con il funzionario di Sede specifico per materia
telef " | generali di telefonico di 294 Az Maggiore disponibilita telefonica per urgenze sia tecniche che procedurali
Sede sede A volte chi risponde al numero di Sede & un addetto (il centralinista...) Sugli elenchi telefonici si consiglia di distinguere i recapiti telefonici della Sede in funzione alle
non competente per fornire le informazioni richieste esigenze dei Lavoratori e delle Aziende
Dotare ogni Sede di piu caselle PEC per un migliorare lo smistamento della posta.
Servizi Organizz
visit; specifici - 'Y ) 246 Lo . . . .
: - visite In generale si chiede una maggiore puntualita delle visite mediche
medic Prestazioni - Lav
P mediche
sanitarie
In alcune Sedi la limitazione dell’accesso senza appuntamento & . s . . S ,
eccessiva (A2) PP Uniformita delle procedure per tutte le Sedi onde evitare comportamenti diversi per I'espletamento
person | Servizi Organizz. e P . - | delle pratiche
al generali di Sede/ 93 Lav | Le date utili per un appuntamento con un funzionario richiedono tempi di
y . 134 Az | attesa anche superiori ai 10 s . : : - : -
sportel | Sede sportelli Per 99 - . Mettere a disposizione dell'utenza personale maggiormente preparato per la risoluzione dei problemi
Il personale che si incontra in Sede non sa 0 non puo intervenire quando N -
- - - - amministrativi e procedurali
vi sono problemi nella procedura informatica
Servizi .
arche - A i
P generali di tasnp?lt)tili 132 Per Sede
% Sede 9
Si richiede in generale un funzionamento costante del nuovo Portale, - . L . . PR . L
- Migliorare il motore di ricerca per circolari e normative; indicazioni piu precise sulla normativa di
attualmente rallentato e poco stabile. o . . . - -
N - X . R riferimento in base ai soggetti che ne sono interessati
sito: La nuova configurazione del Portale & poco ergonomica, di difficile
) Servizi . . consultazione e poco intuitiva: la grafica e gli accessi ai vari servizi sono Lo L . L . - -
portale; enerali Funzionalita | 791 Az dispersivi P 9 g In ogni sezione del Portale deve essere indicato il nome del responsabile e i relativi recapiti telefonici
telem; | 9 L del Portale 51 Lav P A : : . A ; : in caso di necessita di contatto
on line complessivi Il Portale € poco chiaro a livello di informazioni, ad esempio la ricerca
per parole chiave da risultati inutilizzabili L . . .
. . . - - Potenziare il server per impedire le cadute del sistema
1l cambiamento continuo delle procedure risulta destabilizzante per chi A S . A . .
S - Possibilita di comunicazioni bilaterali come per il sito Inps (es. Cassetto Previdenziale)
utilizza i servizi del Portale
Servizi .
specifici: Efficacia
comuni P?evenzi.one e delle M La normativa in materia di prevenzione infortuni sul lavoro presente sul Per sicurezza sul lavoro: sarebbe utile che le iniziative fossero notificate direttamente al consulente
caz sicurezza sul informazioni sito non é chiara dell'azienda per essere informato in tempo reale sui possibili incentivi alle imprese
li
lavoro pubblicate
Spesso i servizi on linenon sono disponibili il venerdi, giornata di In generale si chiede un'offerta ancora pit ampia dei servizi sul Portale, permettendo di gestire tutte le
particolare importanza per le aziende che anticipano le comunicazioni del | informazioni dell'azienda e le comunicazioni con I'ente.
sabato e della domenica Semplificazione di tutte le procedure di compilazione on ling compreso l'accesso ai servizi on line
Maggiori informazioni quando cambiano i sistemi informatici inail
La gestione delle matricole ¢ difficile e le procedure non sono chiare, Inserire un supporto tecnico dedicato come avviene per i servizi dell’Agenzia delle Entrate
nemmeno con l'utilizzo delle guide Provvedere all'invio di un avviso via mail per le sospensioni programmate dei servizi on line
Possibilita di comunicare telematicamente eventuali rettifiche
Servizi Non viene memorizzato il login per cui ad ogni accesso € necessario re Possibilita di fare dei semplici quesiti per ottenere rapide risposte durante l'utilizzo dei servizi on line
modul; | specifici - Servizion 791 Az | inserire i dati Organizzare degli incontri o convegni informativi con le associazioni di categoria e gli intermediari al
denuc Rapporto line 51 Lav fine di informare/formare sulle funzionalita del Portale e dei servizi on line

assicurativo

Nei periodi di scadenza (autoliquidazione) bisogna collegarsi nelle ore
notturne in quanto il sito € lentissimo

La procedura telematica con star web/comunica riguardante gli allegati
Inail é piuttosto laboriosa

A volte arrivano delle comunicazioni che hanno solo un valore interno
all'lstituto ma per I'utente sono indecifrabili o comunque insignificanti dal
punto di vista operativo/contabile

In tutte le applicazioni dei servizi on line (domanda d'iscrizione, variazione,...) sarebbe utile avere la
presenza di una funzione per inserire le note

Per ogni tipologia di pratica dovrebbe esserci un piccolo vademecuroon i passi da fare, specialmente
per le pratiche poco selezionate o non di routine

La modulistica che viene proposta sul Portale sarebbe di piul facile interpretazione se fosse proposta
nell’ordine sequenziale da abbinare alla pratica

Bisogna prevedere la possibilita di compilare elettronicamente i moduli in pdf

Utilizzare dei moduli on lineche siano compatibili con tutti i maggiori browser (firefox e chrome)
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Key Servizio di Tema di n.segnal. Criticity Suggerimenti
word | riferimento interesse censite &8
Pubblicare sul Portale, al pari del premio artigiani e relativa aliquota, la retribuzione convenzionale su
cui applicare il tasso per le imprese familiari e le piccole societa commerciali
Implementare in modalita on linei servizi di sgravio e i servizi di assunzione agevolate (legge 407/90)
Implementare in modalita on linei servizi di cancellazioni soci non artigiani con quadro P e le
variazioni di settore da artigiano ad industria di rischi gia attivi
S S Creare un ambiente dedicato alla denuncia inizio attivita relativo ai soci volontari di cooperative sociali
Le denunce di variazione non contengono tutti i tipi di variazione (es. S R - B
. o - . e Permettere la richiesta di rateizzazione on line
Denuncia iscrizione/cessazione collaboratori familiari...) . . S N . - .
I . - L Implementare in modalita on linei servizi di annullamento e/o correzione delle richieste di pagamento
esercizio/ Spesso dopo aver caricato una pratica, al momento dell'invio, si - L A - .
. A R L errate predisponendo un fac simile di modello di richiesta al quale allegare la documentazione, cosi
Servizi variazioni/ cancella tutto ed & necessario ricominciare \ : - o
. g : . L . L . come fa I'Agenzia delle entrate con il canale Civis
modul; | specifici - cessazione 158 Non é possibile aprire una pratica di iscrizione on lineper un soggetto A . . - " - P,
; L . L L . Comunicazione immediata via mail/PEC all'intermediario delle variazioni in riferimento alle
denunc | Rapporto on line- Az precedentemente iscritto negli archivi inail, & necessario procedere autoliquidazioni
assicurativo Autoliquidazio ancora con domanda cartacea 4 S . . R .
. AP - . . Dovrebbe essere possibile visualizzare anche per i consulenti e professionisti il contro codice presente
ne- Risulta di difficile comprensione la gestione contabile delle . .
Comunicazioni autoliquidazioni e delle eventuali situazioni debitorie/creditorie nelle e_magraflch_e delle a2|e_nde L - . .
. e p . ; Maggiore velocita nell'aggiornamento delle situazioni contabili presenti sul sito
La pagina dell'aggiornamento al Libro Unico funziona male AP : . P - . -
Possibilita di potenziare on linela visualizzazione dei versamenti delle aziende (consulente) ovvero la
situazione debitoria/creditoria di un‘azienda e di cosa sia di Equitalia e cosa no
Rendere piu chiare le comunicazioni inviate dall'lnail sulle pratiche di variazione e ricalcolo dei premi
in seguito alle variazioni acquisite d'ufficio
Nelle comunicazioni che non si riferiscono all'autodichiarazione sarebbe opportuno indicare le causali
altrimenti non si capisce a che si riferiscono
Il portale DURC funziona con molta difficolta
Servizi s Problema grafico di sovrapposizione tra esito e verifica
Richiesta/ - ; N N . . . . S .
dure specifici - Rilasdo 32 Nel servizio Durc la ricerca ditte in elenco e poco funzionale, appaiono | Inserire nelle pratiche DURC la possibilita di allegare pdf (es. F24 appena pagati e ancora non
Rapporto DUR.C ad ogni pagina solo 5 ditte contabilizzati)
assicurativo e Poca chiarezza nelle comunicazioni di irregolarita DURC
Maggiore tempestivita per il rilascio DURC all'azienda richiedente
I tempi per compilare una denuncia infortunio on linesono lentissimi E' inutile dover ripetere, nonostante il codice identificativo utente, indirizzi e recapiti in ogni campo
LA ] — - - - Sarebbe necessario migliorare la procedura per le denunce di infortunio off line
Difficolta nel compilare la denuncia d'infortunio per gli autonomi . glie lap per e ; A
L - - . Implementare in modalita on linela denuncia di infortunio per gli agricoli
I, ) La denuncia di infortunio non presenta tutte le sedi anatomiche. A P - . . - .
.| Servizi Denunciad - - " - » Durante la compilazione della denuncia di infortunio € necessario prevedere dei salvataggi intermedi in
modul; o S Poco funzionale la selezione della "voce professionale™ nel . - g -
specifici - comunicazione 158 - - . - . N modo da non perdere il lavoro in caso di disconnessione o logout
denunc O ] mansionario: troppi passaggi richiesti e poca attinenza alla realta co . . R -
- Rapporto di infortunio on Az - , - S - - La scelta della qualifica del dipendente potrebbe essere univoca ai codici del Ministero del lavoro
inf . . - lavorativa (nell'elenco son presenti professioni che non esistono pit) A PRI
assicurativo line E' difficile riuscire a caricare la denuncia e stampare le ricevute utilizzati per le comunicazioni Unilav
L g uando si compilano le denunce on lineé necessario indicare con chiarezza I'errore bloccante
La denuncia di infortunio & un modulo troppo vasto e complesso, Qu | comp S S A Do MR
R~ - o P Evitare di richiedere nella compilazione della denuncia di infortunio i dati delle unita produttive gia a
alcuni dati sono irreperibili per un‘azienda e
conoscenza dell'lstituto
Sul certificato medico rilasciato dall'Inail non viene indicato il numero
di telefono del Centro Medico Legale di riferimento
. - - | tempi per compilare un certificato medico on linesono lentissimi Comunicare ai reddituari i rimborsi e gli esoneri a cui hanno diritto in base alla malattia diagnosticata
comuni | Servizi Certificati - - - - L . . - L
. e L 58 Lav | (Medico - Lavoratori) Pubblicizzare le informazioni sugli infortuni anche al Pronto soccorso e presso i medici di base
caz, specifici ai medici; Prowv. ) - A R R . - - g L : . - : . Lo
. . ; 21 Az | Nei provvedimenti di definizione negativa di una pratica di infortunio Riformulare il questionario infortunio in itinere in maniera pit organizzata per avere le informazioni in
modul Lavoratori ai Lavoratori L - A A . .
inviata al DL non viene mai indicata la motivazione (Aziende) possesso del dipendente e del DL
Difficolta nella lettura dei provvedimenti con punteggi di invalidita
permanente e importo rendita (Lavoratori)
Tempi di attesa troppo lunghi per parlare con un operatore Si richiede un servizio telefonico nazionale preferenziale per i consulenti e commercialisti
center: Servizi Servizio 223 Informazioni poco esaurienti ed evasive per la risoluzione dei problemi | Migliorare I'assistenza del CCM in termini di professionalita e competenza
numer’o generali telefonico del Az Tipo di competenze inadatte per i professionisti che chiamano: non c'e L’operatore che risponde deve essere informato e deve avere accesso alla banca dati Inail
complessiv C.C.M. 40 Lav | specificita delle risposte ai quesiti legati a una determinata azienda A volte basterebbe una risposta telefonica celere e soddisfacente per risolvere telematicamente una
Spesso l'operatore del CCM rimanda alla sede o al Portale pratica
sodd; Soddisfazione
’ ) 300
bene piena
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Valutazione dei servizi

Aspetti generali di Sede

Per aspetti generali si intende l'insieme degli elementi dei servizi che riguardano
indistintamente tutti gli utenti, sia Aziende che Lavoratori.

In linea generale le valutazioni ottenute sugli elementi comuni sono positive ed in
crescita rispetto allo scorso anno. Infatti il giudizio medio registrato ¢ di 3,49 ,
superiore rispetto al 3,42 del 2012, al 3,35 del 2011 e al 3,32 del 2010.

Come evidenziato nella tabella sottostante, la categoria di utenza Aziende
relativamente piu critica & stata quella dei consulenti del lavoro, con un giudizio
medio pari a 3,41, mentre per la tipologia Lavoratori sono stati gli infortunati
(peraltro, la categoria che ha fornito il maggior numero di risposte) con un giudizio
medio di 3,46.

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative

alla sezione in argomento.

Categoria M_edi.a. N_umero F?er niente . Poco At‘)bastanza ' Molto Non So
Giudizi Risposte |d'accordo |d'accordo @ d'accordo d'accordo

Datore di lavoro 3,62 6.821 0,7% 2,8% 27,5% 61,1% 7,8%
Consulente del lavoro 3,41 14.653 2,9% 7,6% 32, 7% 53,0% 3,8%
Incaricato 3,57 1.160 0,6% 4,3% 31,5% 60,2% 3,4%
Fattorino / commesso 3,66 470 0,4% 2,8% 23,2% 60,6% 13,0%
Altro 3,54 1510 1,2% 4,4% 28,8% 55,8% 9,8%
Non specificato 3,71 98 0,0% 1,0% 24.5% 66,3%! 8,2%
Totale aziende 3,49 24.712 2,0% 5,8% 30,7% 56,0% 5,4%

Infortunato 3,46 56.707 1,3% 3,7% 34,4% 45,5% 15,1%
Affetto da M.P. 3,54 5.5622 0,8% 2,8% 32,9% 51,9% 11,5%
Affetto da malattia comune (M.C.) 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lavoratore in congedo di maternita/parentale 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Titolare di Rendita 3,59 6.072 0,5% 2,3% 31,6% 57,2% 8,5%
Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita 3,64 1.460 0,8% 2,5% 25,1% 60,9% 10,8%
Patronato 3,70 1.168 0,3% 2,2% 23,3% 71,5% 2,7%
Altro 3,50 1.016 1,3% 4,1% 32,8% 51,1% 10,7%
Non specificata 3,50 232 0,4% 3,4% 35,3% 48,3% 12,5%
Totale lavoratori 3,49 72.177 1,1% 3,5% 33,6% 47,8% 13,9%

Totale aspetti generali del servizio 3,49/ 96.889 1,4%| 4,1% 32,9% ! 49,9% | 11,7%]|

Per quanto attiene ai singoli elementi oggetto d’indagine, si rappresenta che, in
considerazione della revisione dei questionari operata in occasione della rilevazione
del 2013, non per tutti gli specifici aspetti indagati & possibile raffrontare il giudizio
medio riportato quest’anno con quello relativo allindagine 2012.
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Gli elementi valutati sono stati i seqguenti (per una sintesi delle valutazioni si rimanda
alla tabella dei singoli aspetti di pag.5):

V

L’accessibilita fisica, la comodita di raggiungere la sede dal punto di vista
logistico

Oggetto di valutazione €& l'insieme degli elementi che rendono una Sede
facilmente accessibile dal punto di vista logistico e strutturale (abolizione delle
barriere architettoniche...).

Il giudizio medio relativo a questo aspetto € pari a 3,50 ; non & possibile operare
raffronti diretti con i risultati delle rilevazioni degli anni precedenti.

La disponibilita delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli informativi,
manifesti...)

Oggetto di valutazione sono tutti i materiali e gli strumenti messi a disposizione
dei destinatari dei servizi Inail per informarli sulle attivita di competenza
dell’Istituto e sulle modalita di accesso e di fruizione dei servizi: Carta dei servizi,
Guide all’assicurazione e alle prestazioni, pubblicazioni periodiche...

Il giudizio medio relativo a questo aspetto & pari a 3,43 rispetto al 3,32 del 2012
e al 3,26 del 2011.

La disponibilita, la competenza e la professionalita del personale di Sede

Oggetto di valutazione € il personale della Sede, l'interfaccia con cui interagisce
l'utente, considerando complessivamente la capacita di fornire un servizio
personalizzato che va incontro ai reali bisogni del singolo, nella sua specificita e
individualita.

Il giudizio medio relativo alla cortesia e disponibilita del personale della Sede &
pari a 3,69 rispetto al 3,66 del 2012 e al 3,61 del 2011, attestandosi anche
guesta volta come uno degli indicatori piu soddisfacenti dei servizi generali.

La disponibilita di informazioni per presentare i reclami in Sede

Oggetto di valutazione € la capacita della Sede di fornire informazioni e gestire
efficacemente le contestazioni dell'utenza per presunte violazioni o mancato
rispetto di un requisito relativo al servizio erogato (ai sensi del D.P.C.M. del
27/01/94).

Il giudizio medio relativo a questo aspetto & pari a 3,35 rispetto al 3,41 dello
scorso anno e al 3,29 del 2011. Si tratta di uno dei pochi aspetti che ha subito
una lieve flessione in termini di soddisfazione, sia pure in relazione al solo dato
del 2012, risultando invece in crescita considerato il biennio 2011-2013.

Efficienza del servizio di sportello telefonico

Oggetto di valutazione sono le comunicazioni telefoniche con |‘operatore della
Sede di riferimento. Infatti, oltre al numero verde del Contact Center
Multicanale, ciascuna Sede territoriale mette a disposizione il numero del proprio
centralino. Il centralino, rappresentato da un operatore o da un sistema
automatico di gestione chiamate, smista le telefonate a seconda del tipo di
richiesta dell’utente.

Il giudizio medio relativo alla disponibilita di informazioni di carattere generale al
numero telefonico della Sede € pari a 3,42 , rispetto al 3,28 del 2012 e al 3,10
del 2011.
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Il rapporto assicurativo (Aziende)

Per rapporto assicurativo si intende linsieme delle attivita finalizzate alla
costituzione, gestione e cessazione del rapporto tra datore di lavoro e Inail.

Le valutazioni ottenute sono complessivamente positive e in crescita rispetto allo
scorso anno. Il giudizio medio registrato sul totale degli aspetti specifici delle Aziende
€ pari a 3,51 rispetto al 3,49 riportato nella precedente indagine.

Anche in questo caso la categoria di utenza piu critica € stata quella dei consulenti
del lavoro, che costituisce, peraltro, la categoria pil numerosa (9.454 risposte
ricevute).

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative
alla sezione in argomento.

Categoria Media Giudizi Numero Per niente Poco Abbastanza Molto Non So
Risposte | d'accordo | d'accordo | d'accordo d'accordo

Datore di lavoro 3,61 4148 0,6% 2, 7% 30,0% 62,7% 4,1%
Consulente del lavoro 3,45 9454 1,2% 5,3% 40,2% 52,3% 1,0%
Incaricato 3,56 700 0,1% 3,0% 37,0% 57,7% 2,1%
Fattorino / commesso 3,68 285 0,0% 1,1% 26,3% 60,4% 12,3%
Altro 3,57 952 0,4% 3,3% 31,3% 56,2% 8,8%
Non specificato 3,67 73 0,0% 2,7% 26,0% 65,8% 5,5%
Totale Aspetti specifici -

Rapporto Assicurativo 3,51 15612 0,9% 4,3% | 36,5% 55,7% | 2,60%

Il grado di soddisfazione in merito alla gestione del rapporto assicurativo € stato
misurato attraverso i seguenti indicatori:

V Il tempo per I'erogazione del servizio
Oggetto di valutazione sono i tempi che intercorrono dal momento in cui l'utente
fa richiesta di un determinato prodotto/servizio al momento in cui |'Istituto eroga
quel prodotto/servizio (emissione dei certificati di assicurazione, variazioni
anagrafiche e contributive, cessazione posizioni assicurative...)
Il giudizio medio relativo a tale aspetto € pari a 3,60 rispetto al 3,46 del 2012 e
a 3,35 del 2011.

V La chiarezza delle informazioni presenti nelle comunicazioni/provvedimenti inviati
per la gestione della pratica assicurativa
Oggetto di valutazione sono tutte le comunicazioni che I'Inail invia all’'utente per
la gestione del proprio rapporto assicurativo. Le comunicazioni devono garantire
I’'esaustivita, I'omogeneita e la comprensibilita dei dati contenuti e riguardano
principalmente informazioni necessarie per gli adempimenti di legge (modulistica
standard, certificati di assicurazione, tasso dei premi da applicare per il calcolo
dell’autoliquidazione, dichiarazione unica di regolarita contributiva...).
Il giudizio medio relativo a tale aspetto & leggermente diminuito rispetto allo
scorso anno, passando da 3,41 a 3,38 , e confermandosi l'indicatore meno
soddisfacente tra quelli riguardanti le prestazioni legate al rapporto assicurativo.
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V La rispondenza del servizio offerto alla richiesta presentata
Oggetto di valutazione e |'efficacia del servizio, ossia la capacita di raggiungere
gli obiettivi prefissati in termini di rispondenza ai bisogni e in termini di esigenze
individuate dall’amministrazione, anche in funzione delle attese degli utenti.
Il giudizio medio e stato pari a 3,55 (tale aspetto non ha elementi di confronto
con le indagini degli scorsi anni).

Prevenzione e sicurezza sul lavoro (Aziende)

Nell'ambito degli obiettivi prefissati dall'Inail per garantire la tutela integrale del
lavoratore, particolare rilevanza assume la funzione di prevenzione e sicurezza sul
lavoro. Nello specifico, I'aspetto indagato riguarda la dimensione della trasparenza,
ossia la disponibilita delle informazioni per partecipare alle iniziative di promozione
della sicurezza sul lavoro (bandi per incentivi, campagne informative, eventi ...)
indirizzate ai datori di lavoro, gli attori principali per promuovere una cultura della
prevenzione sui luoghi di lavoro.

Il giudizio per tale aspetto & pari a 3,19 , con un’elevata percentuale di “non so”, pari
al 25,8% dei rispondenti. Tale dato, caratterizzando I'aspetto in questione come uno
dei servizi con giudizio medio relativamente meno soddisfacente tra quelli indagati
per la prima volta quest’anno, evidenzia la necessita di curare maggiormente le
iniziative di comunicazione e diffusione delle informazioni in materia di prevenzione e
sicurezza sul lavoro.

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative
alla sezione in argomento.

Numero Per niente Poco Abbastanza Molto

Categoria Media Giudizi Risposte | d'accordo |daccordo | d'accordo d'accordo Non So

Datore di lavoro 3,39 1338 1,0% 4,9% 30,5% 35,1% 28,5%
Consulente del lavoro 3,09 3110 2,7% 11,5% 38,9% 23,6% 23,2%
Incaricato 3,36 231 0,4% 4,8% 37,2% 32,9% 24,7%
Fattorino / commesso 3,43 91 1,1% 2,2% 25,3% 29,7% 41,8%
Altro 3,26 312 0,3% 6,1% 34,9% 23,4% 35,3%
Non specificato 3,36 23 0,0% 4,3% 30,4% 26,1% 39,1%
Totale Aspetti specifici -

Prevenzione e sicurezza 3,19 5105 2,0% 9,0%| 36,1% 27,1% | 25,82%

[ servizi di Sportello (Lavoratori)

Il servizio dello sportello di Sede rappresenta il tradizionale canale di front office con
|'Istituto dedicato all’'utenza Lavoratori.

In linea generale le valutazioni ottenute sono positive, con una media dei giudizi

complessiva pari a 3,59 .

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative

alla sezione in argomento.
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Media

Numero

Per niente

Poco

Abbastanza

Molto

Categoria Giudizi Risposte | d'accordo d'accordo | d'accordo | d'accordo Non So
Infortunato 3,57 33.682 0,6% 2,7% 35,0% 59,1% 2,7%
Affetto da M.P. 3,64 3.304 0,3% 1,8% 31,1% 64,5% 2,4%
Affetto da malattia comune (M.C.) 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lavoratore in congedo di maternita/parentale 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Titolare di Rendita 3,66 3.634 0,3% 1,5% 29,0% 67,1% 2,1%
Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita 3,74 877 0,6% 2,1% 19,8% 75,6% 1,9%
Patronato 3,73 698 0,3% 1,3% 23,6% 74,1% 0,7%
Altro 3,64 610 1,1% 1,5% 29,0% 66,4% 2,0%
Non specificata 3,66 137 0,0% 2,9% 27,7% 67,9% 1,5%

Totale Aspetti specifici -

Servizi di sportello

3,59 42.942 0,5% 2,5%| 33,6%| 60,9% 2,53%

Gli elementi valutati sono stati i seguenti (per una sintesi delle valutazioni si rimanda
alla tabella dei singoli aspetti di pag.5):

L’organizzazione degli sportelli della Sede, I'ambiente e gli orari di apertura
Oggetto di valutazione € la capacita della Sede di mettere in atto tutte le misure
idonee ad agevolare la fruizione del servizio allo sportello: orario di apertura,

Il giudizio medio relativo a tale aspetto € pari a 3,57 ; considerato che nelle
precedenti rilevazioni non era stato indagato tale aspetto specifico, non sono
disponibili dati per il raffronto del il giudizio in questione.

I tempi di attesa per poter ottenere un colloquio con l'addetto allo sportello

Oggetto di valutazione € la tempestivita, il tempo di attesa per ottenere il
colloquio con il funzionario addetto allo sportello, uno degli aspetti cui l'utenza si
€ sempre dimostrata sensibile. Quest’anno, per la prima volta, € stata indagata
la tempestivita specifica per il servizio di sportello, ottenendo un giudizio medio

\%

elimina code, gestione per appuntamenti.
\Y

pari a 3,60 .
\%

La garanzia della tutela della privacy allo sportello

Oggetto di valutazione € la capacita del servizio sportello di garantire la privacy
dell’'utente durante il colloquio con il funzionario. La valutazione ottenuta per
quanto riguarda la tutela alla riservatezza é stata pari a 3,60 rispetto al 3,49 del
2012 e al 3,47 del 2011.

Le prestazioni economiche (Lavoratori)

Le prestazioni economiche hanno la finalita di tutelare i lavoratori assicurati in caso
di infortunio o malattia professionale, attraverso un ristoro economico che serva a
recuperare le spese sanitarie sostenute e parte dello stipendio durante i periodi di
inabilita temporanea assoluta, nonché di indennizzare gli eventuali danni permanenti
legati alla capacita lavorativa e psicofisica.

In base al principio di automaticita delle prestazioni (ad esclusione degli infortuni in
ambito domestico) il lavoratore &€ sempre tutelato anche nel caso in cui il datore di
lavoro non abbia provveduto al pagamento del premio.
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La valutazione complessiva di queste prestazioni € risultata pari, nel 2013, a 3,49 e
fa registrare un incremento rispetto al giudizio medio riportato nel 2012, pari a 3,45.

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative
alla sezione in argomento.

Categoria M_edi_a_ Ngmero Per niente Poco Abbastanza Molto Non So
Giudizi Risposte d'accordo d'accordo | d'accordo  d'accordo

Infortunato 3,47 35.433 1,1% 3,1% 35,9% 45,5% 14,4%
Affetto da M.P. 3,54 3.331 0,8% 2,4% 33,7% 52,3% 10,8%
Affetto da malattia comune (M.C.) 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lavoratore in congedo di maternita/parentale 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Titolare di Rendita 3,61 3.670 0,1% 2,1% 33,7% 62,8% 1,3%
Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita 3,63 870 0,5% 2,4% 25,2% 56,6% 15,4%
Patronato 3,55 711 0,6% 4.5% 27,8% 52,7% 14,3%
Altro 3,48 616 1,6% 3,2% 31,5% 46,4% 17,2%
Non specificata 3,49 149 0,7% 2,0% 40,3% 47,7% 9,4%
Totale Aspetti specifici -

Prestazioni economiche 3,49| 44.780 1,0% 3,0% 351% 47,8%  13,11%

Il grado di soddisfazione delle prestazioni economiche riconosciute all’'utenza
Lavoratori & stato misurato attraverso i seguenti indicatori:

V Il tempo di erogazione del servizio
Oggetto di valutazione ¢ il tempo che intercorre dalla richiesta di una prestazione
economica all’erogazione della stessa. Il giudizio medio di tale aspetto € pari a
3,49 , rispetto al 3,37 dello scorso anno e al 3,34 del 2011.

V La chiarezza delle informazioni relative alla propria pratica (provvedimenti)
Oggetto di valutazione sono tutte le comunicazioni, in senso lato, inviate
all’'utente Lavoratore per la gestione della pratica di infortunio o malattia
professionale. Le comunicazioni devono garantire |'esaustivita, I'omogeneita e la
comprensibilita dei dati (modulistica standard, richiesta di dati mancanti,
provvedimenti...).

Il giudizio medio relativo a tale aspetto € 3,45 rispetto al 3,40 del 2012 e al 3,34
del 2011.

V La rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata
Al pari del rapporto assicurativo con le Aziende, I'oggetto di valutazione ¢ la
rispondenza delle prestazioni economiche ai bisogni e alle esigenze individuate
dall’'amministrazione, anche in funzione delle attese degli utenti. Il giudizio
medio relativo a tale aspetto € pari a 3,53 ; considerato che nelle precedenti
rilevazioni non era stato indagato tale aspetto specifico, non sono disponibili dati
per il raffronto del il giudizio in questione.
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Le prestazioni sanitarie (Lavoratori)

In caso di infortunio o malattia professionale, I'Istituto effettua gli accertamenti
medico legali ed eroga le prestazioni sanitarie necessarie ai fini del recupero
dell’integrita psicofisica dei lavoratori.

Complessivamente il giudizio medio relativo a tale aspetto € stato pari a 3,52 .

Le categorie relativamente piu critiche sono quelle degli infortunati, tra I'altro la piu
numerosa (33.654 risposte) e dei patronati, entrambe con un giudizio medio pari a
3,51.

I patronati, al pari dei delegati (altro), non usufruendo direttamente delle prestazioni
sanitarie, presentano percentuali molto alte di “non so”.

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative
alla sezione in argomento.

Categoria M_edi_a_ Numero Per niente Poco Abbastanza Molto Non So
Giudizi Risposte d'accordo d'accordo d'accordo | d'accordo

Infortunato 3,51 33.654 1,0% 3,9% 34,9% 53,7% 6,4%
Affetto da M.P. 3,56 3.305 0,8% 3,2% 33,1% 58,6% 4,3%
Affetto da malattia comune (M.C.) 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lavoratore in congedo di maternita/parentale 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Titolare di Rendita 3,58 3.641 0,6% 3,2% 31,2% 59,8% 5,2%
Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita 3,62 873 0,6% 1,1% 20,8% 42,4% 35,1%
Patronato 3,561 699 0,6% 3,3% 25,8% 40,3% 30,0%
Altro 3,57 612 0,7% 3,1% 20,6% 42,2% 33,5%
Non specificata 3,40 140 0,0% 7,1% 39,3% 42,1% 11,4%
Totale Aspetti specifici -

Prestazioni sanitarie 3,52 42.924 1,0% 3,7% 33,8%  54,0%| 7,52%

Gli elementi valutati per le prestazioni sanitarie sono stati i sequenti (per una sintesi
delle valutazioni si rimanda alla tabella dei singoli aspetti di pag.5):

V L’idoneita degli ambulatori per le visite mediche
Oggetto di valutazione & la capacita della Sede di garantire all’utente sottoposto
a visita medica un ambiente accogliente, confortevole e idoneo a garantire la
riservatezza.
Il giudizio medio su tale aspetto del servizio & pari a 3,55 , rispetto al 3,45 dello
scorso anno e al 3,47 riportato nel 2011.

V La disponibilita e cortesia del personale sanitario
Oggetto di valutazione € la disponibilita del personale sanitario, inteso sia come
personale infermieristico sia come medici e/o professionisti (tecnici radiologi) che
collaborano o effettuano le visite e gli esami medici di pertinenza.
Per disponibilita si intende il modo in cui il personale si relaziona con l'utente, la
capacita di essere comprensivi, cortesi, “empatici” rispetto alla persona con cui si
sta interagendo.
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La valutazione media & pari a 3,58 , rispetto al 3,49 dello scorso anno e al 3,47
del 2011; tale aspetto si conferma come il piu soddisfacente tra quelli indagati
del servizio sanitario.

V L’organizzazione delle visite mediche (tempi di attesa, orario di ricevimento,
gestione di piu visite...)
In conformita con gli aspetti valutati per le prestazioni economiche,
I'organizzazione dello sportello sanitario, che in tal caso coincide con la gestione
delle visite mediche, risulta uno degli aspetti cui I'utenza € piu sensibile.
Il giudizio medio relativo all’organizzazione dello sportello sanitario & pari a
3,44 , valore superiore rispetto al 3,34 dello scorso anno e al 3,29 del 2011.

Aspetti generali non di sede: i servizi multicanale

In linea con il nuovo Codice del’Amministrazione Digitale, |'Istituto progetta e
realizza i servizi in rete puntando alla migliore soddisfazione delle esigenze degli
utenti.

In coerenza con tale contesto, oltre alla rilevazione tramite Emoticon, dal 2013 la
rilevazione periodica di C.S. sui servizi Inail comprende un set di domande per
conoscere la soddisfazione dell’utente sulla fruizione dei servizi erogati tramite le
tecnologie ICT, alternative ai canali tradizionali dello sportello delle Sedi.

Il giudizio medio complessivo & stato pari a 3,12 , con una percentuale di “non so”
pari al 46,9% del totale dei rispondenti. La percentuale dei “non so” & stata piuttosto
alta per l'utenza Lavoratori (60%), mentre per l'utenza Aziende, per la quale, a
partire dal 1° |luglio 2013, €& entrato in vigore |'obbligo telematico di
comunicazione/trasmissione dati con le pubbliche amministrazioni, la percentuale dei
rispondenti “*non so” & stata pari al 9,4 %.

Considerato che, come sopra detto, la valutazione degli aspetti generali non di sede
con l'indagine periodica di customer satisfaction & stata introdotta nel 2013, non &
possibile raffrontare i giudizi ottenuti con quelli delle precedenti rilevazioni.
Dall’esame dei risultati ottenuti, & tuttavia possibile intuire come l'utenza Aziende
abbia una conoscenza piu approfondita dei servizi multicanale, mentre |'utenza
Lavoratori, non destinataria di obblighi di comunicazione per via telematica, sia meno
informata sull’esistenza dei medesimi.

Nella tabella i totali relativi alle risposte si riferiscono alle diverse domande relative
alla sezione in argomento.
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Categoria M'edi_a' Nymero Per niente Poco Abbastanza Molto Non So
Giudizi Risposte d'accordo |d'accordo | d'accordo |d'accordo

Datore di lavoro 3,11 5.530 4,7% 13,5% 32,0% 32,2% 17,7%
Consulente del lavoro 2,94 12.601 9,1% 19,1% 36,0% 31,3% 4,5%
Incaricato 3,01 938 4,8% 17,4% 41,6% 28,0% 8,2%
Fattorino / commesso 3,06 380 3,2% 13,9% 29,2% 24,5% 29,2%
Altro 3,10 1.267 3,8% 14,0% 36,0% 29,5% 16,7%
Non specificato 3,39 95 1,1% 5,3% 36,8% 40,0% 16,8%
Totale aziende 3,00 20.811 7,3% 17,0% 35,0% 31,2% 9,4%
Infortunato 3,22 46.648 1,4% 4,3% 17,0% 15,6% 61,8%
Affetto da M.P. 3,24 4.454 1,3% 5,4% 18,7% 18,2% 56,5%
Affetto da malattia comune (M.C.) 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lavoratore in congedo di maternita/parentale 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Titolare di Rendita 3,23 4.888 1,6% 4,9% 16,2% 16,9% 60,4%
Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita 3,17 1.173 2,1% 7,2% 19,8% 19,8% 51,2%
Patronato 3,18 946 4,3% 13,0% 31,5% 37,1% 14,1%
Altro 3,19 826 2,8% 5,4% 25,3% 21,3% 45,2%
Non specificata 3,28 195 1,0% 5,6% 16,9% 20,0% 56,4%
Totale lavoratori 3,22 59.130 1,4% 4,6% 17,5% 16,4% 60,0%
Totale aspetti generali -

Servizi Multicanali 3,12| 79.941 3,0% 7,9%| 22,0%| 20,3%| 46,9%

Gli elementi valutati per gli aspetti generali dei servizi multicanale riguardano (per

una

\Y,

sintesi delle valutazioni si rimanda alla tabella dei singoli aspetti di pag.7):

L’accessibilita dei servizi presenti sul Portale www.inail.it

Oggetto di valutazione & l'accessibilita multicanale, in particolare la facilita di
accesso ai servizi on line presenti sul Portale. Il giudizio medio per tale aspetto &
pari a 3,21 .

La disponibilita delle informazioni presenti sul Portale wwww.inail.it
Oggetto di valutazione € la qualita delle informazioni presenti a qualsiasi titolo
sul Portale, in particolare la chiarezza dei contenuti pubblicati. Il giudizio medio &

Oggetto di valutazione & la capacita del Portale di semplificare il rapporto tra
utente e Istituto, ovvero di costituire un canale alternativo piu efficace rispetto a
quelli tradizionali. Tale aspetto risulta il piu soddisfacente tra quelli indagati per i
servizi multicanale, con un giudizio medio pari a 3,24 , segno di una particolare

\%
pari a 3,13 .

V L’efficienza dei servizi on line rispetto alle altre modalita
considerazione da parte dell’'utenza.

\Y

La disponibilita delle informazioni ricevute dal C.C.M.

Oltre ai servizi presenti sul portale Inail.it, la multicanalita & garantita dai servizi
erogati dal Contact Center Multicanale e dal Contact Center di SuperAbile. In
relazione a tale modalita di rapportarsi all’'utenza, oggetto del giudizio & stata
|'accessibilita del C.C.M., ovvero la facilita ad avere informazioni dai numeri verdi
disponibili. Il giudizio medio per tale aspetto € stato pari a 2,86 , al di sotto del
valore obiettivo. Sono stati programmati interventi formativi per ottimizzare la
qualita del servizio telefonico.
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Settore Navigazione

Le Sedi compartimentali ex IPSEMA di Trieste, Genova, Napoli e Palermo erogano al
personale della navigazione marittima le prestazioni spettanti in caso di infortunio sul
lavoro e malattia professionale e gestiscono il rapporto assicurativo con i datori di
lavoro del medesimo settore; inoltre, fino alla data del 1° gennaio 2014, le predette
Sedi Compartimentali hanno erogato allo stesso personale e a quello della
navigazione aerea le prestazioni previdenziali connesse alla malattia comune
(fondamentale e complementare) e alla maternita?l.

La seguente tabella sintetizza la numerosita dei questionari raccolti per ciascuna
tipologia di utenza, Aziende e Lavoratori, suddivisi per i due canali di rilevazione
attivati, Mail-web e CCM-telefono.

Metodologia  Canale di Utenti Questionari compilati  Distribuzione = Redemption
applicata rilevazione contattati Aziende Lavoratori (%) (%)
CAWI Web-mail n.p. 17 - 94 n.p.
CCM-
CATI telefono n.p. 308 6 n.p.

Il giudizio medio complessivo del settore Navigazione & pari a 2,84 , rispetto al 2,82
dello scorso anno. Come accennato in precedenza, il risultato dell'indagine, in
considerazione del numero esiguo di questionari elaborati (in totale 325, di cui 17
dell’'utenza Aziende e 308 dell'utenza Lavoratori), non pud dare indicazioni puntuali
sulla qualita percepita dei servizi.

In considerazione di tali limiti, a livello disaggregato, le valutazioni medie attribuite ai
servizi oggetto dell'indagine sono (vedi Tabella pagina seguente - Aspetti indagati -
Settore Navigazione):

V  ASPETTI GENERALI DI SEDE: 2,81

SERVIZI SPECIFICI PER LE AZIENDE - Rapporto Assicurativo: 3,06
SERVIZI SPECIFICI PER LE AZIENDE - Prevenzione e Sicurezza: 2,43
SERVIZI SPECIFICI PER I LAVORATORI - Servizi di Sportello: 2,86
SERVIZI SPECIFICI PER I LAVORATORI - Prestazioni economiche: 2,84

< << KL

Gli aspetti relativi alle Prestazioni sanitarie erogate ai lavoratori del settore
Navigazione non sono stati oggetto di valutazione.

4 A far data dal 1° gennaio 2014 , I'Inps ha acquisito la gestione delle prestazioni spettanti in caso di
malattia comune e maternita del comparto lavoro marittimo e aereo (art. 10, commi 3 e 4 L. n. 99/2013;
circolare Inail n. 65/ Inps n. 179 del 23 dicembre 2013)
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Giudizio

. . . . . . Numero
Aspetti indagati - Settore Navigazione medio rispondenti
aggregato
Servizi generali di Sede 2,81 770
accessibilita fisica, la comodita di raggiungere la sede dal punto di 2,72 113
vista logistico
disponibilita delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli 2,86 112
informativi, manifesti...)
disponibilita, competenza e professionalita del personale di Sede 2,89 112
disponibilita di informazioni per presentare i reclami in Sede 2,82 112
efficienza del servizio di sportello telefonico della sede 2,80 321
Servizi specifici per le Aziende
1 Rapporto assicurativo 3,06 48
tempo di erogazione del servizio 3,12 17
chiarezza delle informazioni presenti nelle 3,07 15
comunicazioni/provvedimenti inviati per la gestione della pratica
assicurativa
rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata 3,00 16
9 Prevenzione e sicurezza sul lavoro 2,43 16
disponibilita delle informazioni per aderire alle iniziative di promozione 2,43 16
della salute e sicurezza sul lavoro
Servizi specifici per Lavoratori
1 Servizi di sportello 2,86 321
organizzazione degli sportelli della sede, ambiente e orari di apertura 2,87 107
tempi di attesa per poter ottenere il colloquio con I'addetto allo 2,79 107
sportello
garanzia della tutela della privacy allo sportello 2,92 107
1 Prestazioni economiche assicurative/previdenziali 2,84 917
tempo di risposta per I'erogazione del servizio richiesto 2,76 306
chiarezza delle informazioni relative alla propria pratica 2,90 306
(provvedimenti)
rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata 2,86 305
1 Prestazioni sanitarie - -
idoneita degli ambulatori per le visite mediche - -
disponibilita e cortesia del personale sanitario - -
organizzazione delle visite mediche (tempi di attesa, orario di _ _
ricevimento, gestione di piu visite...)
GIUDIZIO COMPLESSIVO 2,84 2.072

38




Settore certificazione, verifica e ricerca

L'indagine di C.S. ha ricompreso, sempre in via sperimentale, anche il giudizio degli
utenti dei servizi del Settore Ricerca, certificazione e verifica, coinvolgendo le 36
Unita Operative Territoriali che gestiscono le attivita di verifica e rilascio della
certificazione degli impianti e delle attrezzature di lavoro assoggettate agli obblighi di
legge in materia di salute sicurezza sul lavoro.

L'utenza -della sola tipologia Aziende - € stata coinvolta attraverso |'attivazione dei
seguenti canali:

V canale Sportello, con la distribuzione del questionario a coloro che si sono
presentati presso le 21 Unita Operative Territoriali del Settore Ricerca,
Certificazione e Verifica ubicate presso le Sedi dirigenziali.

V canale Web - mail, attraverso l'invio del link di accesso al questionario agli
indirizzi disponibili di posta elettronica dell’'utenza delle 36 Unita Operative

Territoriali.
Metodologia Canale di Utenti Questionari compilati  Distribuzione Redemption
applicata rilevazione  contattati ~ Aziende Lavoratori (%) (%)
CAWI Web-mail n.p. 20 - 84 n.p.
PAPI Sportello n.p. 109 - 16 n.p.

Il giudizio medio complessivo del settore Ricerca, Certificazione e Verifica € pari a
3,49 rispetto al 3,58 dello scorso anno. Un valore elaborato su un totale di 129
rispondenti dell’'utenza Aziende. Anche con riferimento alle valutazioni attinenti al
Settore Ricerca, si ribadiscono le considerazioni circa la scarsa significativita di un
campione cosi ridotto; cid premesso, le valutazioni medie attribuite ai singoli servizi
sono state (vedi Tabella pagina seguente - Aspetti indagati - Settore Ricerca,
Certificazione e Verifica):

V ASPETTI GENERALI DI SEDE: 3,52

V  SERVIZI SPECIFICI PER LE AZIENDE - Rapporto Assicurativo: 3,51

V  SERVIZI SPECIFICI PER LE AZIENDE - Certificazione e Verifica: 3,62
V  SERVIZI SPECIFICI PER LE AZIENDE - Prevenzione e Sicurezza: 3,10

In particolare, per il servizio di richiesta di verifica e certificazione degli
impianti/macchinari previste dalla normativa nazionale e comunitaria per la sicurezza
sul lavoro, I'aspetto indagato & stato |'efficacia delle informazioni fornite dall’Istituto
circa le modalita per richiedere le verifiche/certificazioni. Il giudizio medio rilevato su
un totale di 126 rispondenti ¢ stato pari a 3,62 .
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Giudizio

Aspetti indagati - Settore Certificazione, i Numero
Verifica e Ricerca aggregato rlspondentl

Servizi generali di Sede 3,52 627
aF:CESSIbI.IIt?l fisica, la comodita di raggiungere la sede dal punto di 3,49 124
vista logistico
disponibilita delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli
informativi, manifesti...) 3,48 125
disponibilita, competenza e professionalita del personale di Sede 3,86 124
disponibilita di informazioni per presentare i reclami in Sede 3,19 125
efficienza del servizio di sportello telefonico della sede 3,50 129
Servizi specifici per le Aziende
Rapporto assicurativo 3,51 365
tempo di erogazione del servizio 3,56 123
chiarezza delle informazioni presenti nelle
comunicazioni/provvedimenti inviati per la gestione della pratica 3,39 121
assicurativa
rispondenza del servizio offerto a fronte della richiesta presentata 3,55 121
Controllo, Verifica e Certificazione 3,62 126
semplicita delle informazioni relative alla richiesta di certificazione 3,62 126
Prevenzione e sicurezza sul lavoro 3,10 121
disponibilita delle informazioni per aderire alle iniziative di promozione

. 3,10 121
alla salute e sicurezza sul lavoro
GIUDIZIO COMPLESSIVO 3,49 1.239
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