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L'help desk consente di gestire le richieste degli
utenti grazie ad un software che ne permette il
monitoraggio tramite un codice univoco ed un
responsabile diretto.
Fornisce agli utenti un punto in cui ricevere aiuto su
vari temi.
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Help desk 
in Enpacl

 Help desk nasce in Enpacl a seguito dell’esigenza di avvicinare gli
Associati al mondo della previdenza

 Diffondere in modo rapido e diretto le informazioni

 Accogliere virtualmente tutti i Consulenti del Lavoro 

 Rispondere in maniera adeguata alla sempre più complessa 
necessità di assistenza previdenziale
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Help desk 
vantaggi  / svantaggi
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 Vantaggi per gli utilizzatori

 Rapidità di accesso ai servizi 
informativi degli uffici

 Utilizzo del servizio h24

 Certezza nelle risposte

 Rapidità di risposta

 Informalità

 Semplicità d’uso

 Guida ai quesiti

 Svantaggi per gli utilizzatori

 Necessità di un accesso internet

 Necessità di redigere il quesito
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Help desk 
vantaggi  / svantaggi
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 Vantaggi per gli operatori

 Pianificare la gestione delle 
risposte

 Continuità lavorativa

 Possibilità di approfondimenti 
prima della risposta

 Creazione automatica di quesiti 
comuni

 Diminuzione delle assistenze 
telefoniche a lungo termine

 Svantaggi per gli operatori

 Redigere le risposte

 Incremento delle richieste a 
breve termine
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Help desk 
obiettivi
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 Offrire assistenza dedicata alla Riforma previdenziale 
Enpacl

 Indirizzare il 50% della richieste di assistenza telefonica 
al sistema di «Ticketing»

 Utilizzare il sistema anche per il «cliente interno»

Enpacl – Staff - P&C



Help desk 
costi
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 Il costo del servizio è pari a ZERO

 Lo sviluppo e la pubblicazione è stata effettuata con le sole risorse 
interne. Quantificabili in circa 50ore/uomo

 Inizialmente la nuova gestione delle risposte ha un costo 
leggermente superiore rispetto a quella telefonica, con previsioni di 
forti diminuzioni
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Help Desk  
Il funzionamento dei Ticket
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Collegandosi al sito www.enpacl.it è possibile entrare nella sezione dedicata 
alla «Riforma Enpacl»

Dall’area Riforma si 
accede alla sezione 
dedicata ai quesiti e 
all’Help Desk
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Help Desk  
Il funzionamento dei Ticket
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Il sistema è dotato di un 
motore di ricerca interno, 
capace di verificare la 
presenza di quesiti già risolti.

All’accesso viene proposto di 
verificare l’esistenza di quesiti 
assimilabili.

Enpacl – Staff - P&C

«Cerca il tuo quesito tra quelli già risolti».



Help Desk - Prossime attività
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Se il quesito non è presente è sufficiente crearne uno nuovo

Compilare i dati di recapito 
fondamentali per ricevere risposta al 
proprio quesito

Il campo «Categoria» semplifica la 
compilazione, aiuta nella chiarezza del 
quesito, rende immediata e diretta  la 
gestione
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Help Desk  - Il funzionamento dei Ticket
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Una copia del quesito 
arriverà direttamente 
all’indirizzo di posta 
indicato

Automaticamente verrà 
generato un codice che 
consentirà la tracciabilità

Quando il ticket è risolto, il 
sistema invierà 
autonomamente un 
messaggio di posta 
elettronica che conterrà il 
link diretto alla risposta
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L’operatore dal 
pannello di controllo 
oltre a rispondere 
potrà decidere se 
trasformare il quesito 
in un articolo e 
renderlo pubblico. 
Inserendolo così nel 
motore di ricerca 
interno, 
incrementando 
l’archivio di quesiti 
già risolti

Help Desk - Pannello di controllo
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Il sistema offre 
una reportistica
aggiornata con 
diversi livelli di 
classificazione.
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Help Desk  - Gestione Reportistica
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Ticket aperti         25
Articoli creati        20
Tempo medio gg   1,5
Ticket letti           499
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Help Desk  - Primi risultati
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Fine
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