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Le dimensioni del mercato dell’INPS (dati 2015)

• 22,6 milioni di contribuenti

• 15,7 milioni di pensionati

• 4,8 beneficiari di PSR

• Tasso di copertura digitale dei processi servizi Inps 
100%

• Domande di servizio on line oltre 18 milioni

• Numero servizi on line 144 milioni

• Contact Center numero chiamate e servizi gestiti 22 
milioni
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INPS – Flussi di contatto (dati 2015)

• Visitatori sito Internet 556 milioni

• Numero medio visitatori del sito 1,5 milioni

• Totale pagine web visitate 5,7 miliardi

• Numero PIN rilasciati 18 milioni
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I servizi INPS – (dati 2015)

• Flusso finanziario (entrate+uscite) 828 miliardi di euro

• Numero servizi gestiti oltre 400

• Numero categorie di servizio esposte sul sito oltre 200

• Moduli scaricabili dal sito oltre 800
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La tecnologia

• potenzia la capacità di servizio

• apre l’ingresso ai servizi

• moltiplica le opportunità di relazione

La risorsa tecnologica non ordinata

• confonde

• allontana 

• irrita
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Quale “ordine”? 

• finora le regole sono orientate a favore del fornitore di 
servizi

• il cliente deve seguire le logiche organizzative del 
fornitore

• bisogna imparare i percorsi per trovare il servizio 
desiderato

• ogni procedura impone di imparare regole diverse

Associazione ICT Dottori Commercialisti



My INPS
Il cliente al centro

Invertire la logica  disegnare percorsi e procedure intorno al cliente

Ad ogni PIN corrisponde un profilo personale individuale 
 il profilo è predefinito dal sistema 
creazione di un fascicolo elettronico virtuale che raccoglie tutte le 

informazioni a sistema 
 attribuzione di una categoria
la categoria genera la proposta di servizi
 accesso a domande in corso
 tipici della categoria
 legati a news normative
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Mario Rossi 
MyINPS Home
Gestisci Profilo
Esci

Il tuo profilo 
Modifica

Cambia foto
Nome 
Mario

Cognome 
Rossi 

Codice fiscale 
RSSMRA12H46E507L

E-mail*
mario@rossi.it 

Fascicolo 
elettronico 
personale
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http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__home
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__profilo
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=my-inps__logout
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__profilo
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__profilo


Se Mario Rossi è pensionato che ha chiesto il trasferimento del 
pagamento della pensione ed è datore di lavoro domestico premendo 
“myINPS Home” comparirà il menu

Dati Pensione OIMOIM CUDCUD ContattiContatti

Domanda trasferimento 
Pensione

StatoStato EsitoEsito ModificaModifica ContattiContatti

Lavoro Domestico Estratto ContoEstratto Conto VariazioniVariazioni PagamentiPagamenti ContattiContatti

Compila 730 on lineServizi per i pensionati Altri servizi
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Vediamo l’esempio di un’artigiana con dipendenti:

 attività di recente avvio

 domanda di dilazione in corso

 precedente DURC

 paga una badante per il genitore
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Eleonora Fabbri
MyINPS Home
Gestisci Profilo
Esci

Il tuo profilo 
Modifica

Cambia foto

Nome 
Eleonora

Cognome 
Fabbri

Codice fiscale 
FBRLNR75B12A626G  

E-mail*
nora.fabbri@zero.com 

Fascicolo 
elettronico 
personale
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http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__home
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__profilo
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=my-inps__logout
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__profilo
http://www.inps.it/prototipoNP/template/my-inps.aspx?isLogged=1&area=ia.my-inps&area__sub1=ia.my-inps__profilo
http://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj_ir7xiNfOAhWJ0xoKHcWqBvoQjRwIBw&url=http://progettobrave.it/imprenditoria-femminile-artigiana-i-dati-di-confartigianato/&bvm=bv.129759880,d.d24&psig=AFQjCNFjq7GU4JQEouotp5wOsMA8cyVzNw&ust=1472025607112259
http://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj_ir7xiNfOAhWJ0xoKHcWqBvoQjRwIBw&url=http://progettobrave.it/imprenditoria-femminile-artigiana-i-dati-di-confartigianato/&bvm=bv.129759880,d.d24&psig=AFQjCNFjq7GU4JQEouotp5wOsMA8cyVzNw&ust=1472025607112259


premendo “myINPS Home” comparirà il menu

 Le tue notizie

 I tuoi servizi  link «Accedi» per ognuno

 Ti potrebbero interessare anche…
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I tuoi servizi – Sviluppo individualizzato dal profilo

Gestione Dipendenti Invio flussiInvio flussi PagamentiPagamenti ContattiContatti

Contributi artigiani Estratto ContoEstratto Conto VariazioniVariazioni ContattiContatti

Lavoro Domestico Estratto ContoEstratto Conto VariazioniVariazioni PagamentiPagamenti ContattiContatti

Compila 730 on lineNew – Assunzioni agevolate Altri servizi

Estratto ContoEstratto Conto VariazioniVariazioni

DURC DomandaDomanda StoricoStorico ContattiContatti
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C’è differenza!C’è differenza!
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Ogni pulsante apre un sotto menu o fa accedere direttamente al servizio

ESTRATTO CONTO: visualizza lo storico – segnala inadempienze – introduce a 

regolarizzazioni

INVIO FLUSSI: porta ad UNIEMENS

PAGAMENTI: propone la compilazione del mod. F24 – per LD apre alla procedura di 

versamento sul portale

VARIAZIONI: consente la comunicazione di variazioni (sospensioni ecc) con accesso a 

COMUNICA quando previsto 

DURC: DOMANDA: porta alla procedura DURCONLINE

NEWS: informazioni (novità normative o procedurali) di presunto interesse

ALTRI SERVIZI: apre un menu per tipologia di servizi

CONTATTI: consente di inviare comunicazioni

730 ON LINE: introduce alla compilazione sul sito dell’Agenzia delle Entrate
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Il profilo si aggiorna 

 Automaticamente (da informazioni 
d’archivio)

 Su input del titolare

 Il fascicolo elettronico si aggiorna ad ogni 
accesso
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My INPS vuole migliorare radicalmente il 
rapporto cliente/INPS

Veloce

Facile

Trasparente

Amichevole

l’INPS al fianco dei cittadini e delle imprese
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FASCICOLO ELETTRONICO

Contenitore virtuale che si costituisce in ogni occasione 
di contatto o di servizio

Porta d’accesso alle istanze di servizio

Assistente nella compilazione delle domande (verso 
l’esterno)

Assistente alla trattazione delle domande (verso 
l’interno)

Retroterra dell’attività di consulenza (da informazione 
elementare a consulenza specialistica)
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BIG DATA

L’esame dell’universo dei dati amministrativi potrà 
produrre:

azioni proattive (inviti al servizio – anticipazione della 
domanda)

analisi predittive (finalizzate a compliance o ad 
adeguare le strutture di servizio)

servizi innovativi  analisi di impatto delle politiche 
pubbliche – Targeting mercati di destinazione
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AMMINISTRAZIONE DIGITALE

L’INPS sarà migliore se migliora tutta l’Amministrazione Pubblica 
la profilazione del cliente introduce alla gestione integrata della 
persona (fisica o giuridica)

Non mancano le norme, manca la gestione

Decertificazione  reciprocità di accesso alle BD tra Pubbliche 
amministrazioni

Verifiche di regolarità fiscale/Contributiva, lotta alle prestazioni 
indebite: L’incrocio delle informazioni amministrative è la via 
maestra

Dematerializzazione e digitalizzazione: la burocrazia 3.0

Occorre il potenziamento delle infrastrutture di rete

Occorre diffondere la formazione all’uso della rete
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