Cagliari, 04 agosto 2010

                                                                       

Alla Direzione Centrale Servizi ai Contribuenti 

· Settore Servizi

all’Utenza Ufficio Assistenza ai Contribuenti.

                                                                       Alla Direzione Regionale della Sardegna

                                                                       Al Direttore del Cam di Cagliari

                                                                       Alle OO SS Nazionali

OGGETTO: automazione servizio di assistenza - ACW - nota prot. n. 114393/10 del 27/07/2010 della Direzione Centrale Servizi ai Contribuenti – Settore Servizi all’Utenza Ufficio Assistenza ai Contribuenti.


Con riferimento alla nota in oggetto e che si allega alla presente, in data 28/07/2010 siamo venuti a conoscenza di una nuova modalità di gestione del servizio telefonico svolto dai CAM, decorrente dalla medesima giornata.


Nel merito riteniamo che la nota, trattando di una diversa gestione del servizio, seppur limitata ai tempi di ACW, dovesse essere portata a conoscenza delle OO.SS. le quali peraltro non risultano neanche in indirizzo.


Premesso quanto sopra riteniamo negativo che l’imposizione posta “al fine di efficientare il nuovo sistema e regolare meglio il flusso delle richieste sul canale telefonico ….”  sia stata decisa senza, a nostro avviso, tenere conto delle ricadute di un siffatto sistema sia sul personale sia sullo svolgimento dei servizi propedeutici alla conclusione della telefonata stessa.

Infatti non viene specificato come si dovrà operare in quei casi in cui, alla chiusura della telefonata, si stiano ancora completando i campi informativi della telefonata stessa, e/o si stia registrando il problema (eventualmente spostato al back office) nell’apposita funzione “gestione lavorazione back office”.

Non si tiene peraltro conto e quindi non si forniscono delucidazioni sul comportamento da adottare quando il sistema viene lasciato in posizione di ACW per sopravvenute esigenze non prevedibili che, pur contenute nella durata, potrebbero superare i tre minuti indicati nella nota in oggetto.
E’ opportuno inoltre verificare se, nella disposizione in oggetto, sia configurabile una modalità di  controllo a distanza dei lavoratori con mezzi informatici, cosa vietata dalle norme che regolano il rapporto di lavoro; in tal senso si chiede l’intervento delle OO.SS. nazionali.  

E’ del tutto evidente che un tale comportamento ha un carattere vessatorio nei confronti del personale, difficilmente spiegabile anche alla luce del pieno raggiungimento degli obiettivi posti al personale dei CAM  dall’Amministrazione nel corso degli anni, a meno che non si ritenga che il lavoro da noi svolto possa essere parificato ad un lavoro da “catena di montaggio” con tempi irreggimentati, disconoscendo quindi la qualità e la conseguente versatilità dei tempi di attuazione dello stesso.

Se a questo aggiungiamo  la particolare situazione nella quale i dipendenti pubblici si trovano, a causa di una manovra economica che li vede come principali penalizzati, senza che questo sia stato in alcun modo “contestato” dai vertici dell’Amministrazione,  ben si potrebbe capire, se si volesse, lo stato d’animo con il quale vengono “recepite” certe “innovazioni”.
Ricordiamo che proprio in questo periodo i lavoratori dell’Agenzia hanno aderito allo stato di agitazione proclamato dalle diverse Organizzazione Sindacali; viene spontaneo pensare che questa decisione di applicare una forma di automatismo nella gestione delle telefonate in ingresso, sia un tentativo di annullare gli effetti che possono derivare da alcune forme di protesta decisa in sede locale, ascrivendo conseguentemente tale tentativo come un atteggiamento antisindacale da parte della Direzione Centrale. 
Tutto quanto sopra indicato riteniamo utile e necessario che venga rivista tale disposizione e che venga attivato un sistema di confronto nel merito delle problematiche che eventualmente avessero dato luogo all’ “….automatismo sulla struttura delle chiamate”  così come imposto nella nota in oggetto.
In difetto rispetto a tale richiesta è del tutto evidente che potrebbero esserci delle ricadute negative sullo svolgimento del servizio fin qui svolto e che il personale dei CAM si vedrà costretto ad attuare ulteriori iniziative di protesta.  
Cordiali saluti,

                                                                                  La RSU del Cam di Cagliari 

