I rappresentanti dell’Agenzia delle Entrate e delle Organizzazioni sindacali,

PREMESSO CHE

in data 6 marzo 2000 è stato sottoscritto un accordo per la riorganizzazione del servizio di assistenza telefonica e la definizione del trattamento del personale addetto alle relative strutture;

i cinque centri di assistenza telefonica attivati nel 2000 hanno operato fino al 31 dicembre 2001 come strutture dipendenti dai Centri di servizio e (per il Lazio) dalla Direzione Regionale;

con atto del Direttore dell’Agenzia delle Entrate del 7 dicembre 2001 i centri di assistenza telefonica sono divenute strutture autonome, elevate al rango di uffici dirigenziali, ed è stata prevista l’istituzione di un sesto centro, con sede a Salerno, che sarà attivato dopo la soppressione del locale Centro di Servizio;

il  citato atto del 7 dicembre 2001 prevede l’ampliamento dei compiti dei centri di assistenza telefonica e la creazione di centri di risposta multicanale (contact center), cioè di strutture che danno risposta ai quesiti dei contribuenti con mezzi alternativi al telefono, quali fax, e-mail, ecc.

l’Agenzia delle Entrate intende avviare in via sperimentale un contact center nell’attivanda struttura di Salerno;

il Centro di assistenza telefonica di Salerno (e, successivamente, tutti gli altri) si configurerà  come un ufficio articolato in due sezioni, una delle quali dedicata al rapporto telefonico con il contribuente (call center) e l’altra al rapporto con mezzi alternativi (contact center);

la nuova veste organizzativa dei centri di assistenza telefonica richiede che all’interno degli stessi sia costituita una struttura di supporto alla direzione;

CONVENGONO

di aprire un tavolo contrattuale per rivedere l’accordo del 6 marzo 2000 alla luce delle novità intervenute e valutare le ricadute organizzative derivanti dal Decreto del Direttore dell’Agenzia del 7 dicembre 2001, anche alla luce della nota del Direttore dell’Agenzia, diretta alle OO.SS., del 7.1.2002, riguardante in particolare le problematiche connesse alla chiusura dei C.di S.di Salerno e di Bari.

 Le linee guida dell’accordo saranno sviluppate tenendo conto di quanto segue:

i centri di assistenza telefonica sono articolati in due sezioni (call center e contact center) e in un’unità di supporto alla direzione;

la sezione contact center viene avviata in via sperimentale nella sede di Salerno, con competenza sull’intero territorio nazionale ed in alcune sedi di call center già attivati;

l’assegnazione alla sezione call center è disposta a seguito di domanda presentata dall’interessato e di successiva selezione dei candidati da parte dell’Agenzia delle Entrate;

l’assegnazione alla sezione contact center e all’unità di supporto alla direzione è disposta secondo criteri di selezione delle professionalità e di sviluppo formativo;

l’interpello e la selezione per la sezione call center e la destinazione alla sezione contact center prevederanno criteri preferenziali per i lavoratori del sopprimendo Centro di Servizio di Salerno, nel rispetto di quanto previsto dall’Accordo quadro del 10 luglio 2001 relativamente al diritto di permanenza negli Uffici siti della città sede del Centro stesso ;

conferma e rivisitazione degli incentivi economici per il personale della sezione call center, in relazione alle peculiari caratteristiche di gravosità connesse all’espletamento del servizio di risposta telefonica;

fissazione di un periodo minimo di permanenza nella sezione call center;

dei  criteri generali per la definizione dei carichi di lavoro e delle dotazioni organiche dei call center e dei Centri Operativi, in conformità a quanto previsto dal CCNL e dal Regolamento di Amministrazione dell’Agenzia;

ridefinizione dei percorsi formativi per gli addetti al call center e al contact center ed attivazione di percorsi formativi per gli addetti ai nuovi Centri Operativi;

Le parti si impegnano a concludere i lavori del tavolo contrattuale entro il 31 gennaio 2002 e, nelle more, a conformare le iniziative territoriali alle indicazioni della presente intesa. . 

Roma, 16 gennaio 2002

	AGENZIA DELLE ENTRATE






FIRMATO
	ORGANIZZAZIONI SINDACALI 
CISL/FPS           FIRMATO

CIGL/FP              FIRMATO

UIL/PA                 FIRMATO

UNSA/SALFI      FIRMATO

FAS-CISAL/FAS  FIRMATO

RDB/PI                  FIRMATO


