DOCUMENTO UNITARIO SULLE PROBLEMATICHE INERENTI LO SPORTELLO

          A seguito delle fasi attuative dettate dalla circolare n. 102/2009 e poste in essere presso la Sede di Viterbo con gli ordini di servizio n. 14 del 28.03.2011 e n. 17 del 19.04.2011, si ritiene che l’organizzazione delle attività di sportello presenti problematiche per il personale e per l’utenza.


In particolare, si riscontra il forte disagio dei dipendenti assegnati al front end, che si trovano a gestire molteplici materie senza essere adeguatamente formati e, pur se il problema coinvolge la quasi  totalità del personale addetto, questo aspetto si evidenzia soprattutto nello sportello polivalente di nuova istituzione del Soggetto Contribuente, in cui il personale si è trovato ad affrontare competenze completamente sconosciute senza aver fruito di alcuna formazione.


D’altro canto, l’accordo stipulato con gli ordini professionali e con i patronati, dal quale scaturiscono nuove forme di accesso all’utenza (sportelli dedicati all’utenza specializzata), richiede l’impegno di ulteriori unità che vengono sottratte ad un organico già di per se sottodimensionato. 


Se dunque da una parte si è creato un apposito strumento tale da agevolare lo svolgimento delle pratiche dell’utenza specializzata, alla normale utenza dei cittadini viene tuttavia fornito un servizio di sicuro poco qualificato attraverso l’accorpamento degli sportelli Aziende con dipendenti e degli Artigiani e Commercianti, che determina attese più protratte e grande sforzo da parte dei dipendenti, che ora l’Amministrazione di fatto pretende, senza alcun investimento, di trasformare in colpo in “tuttologi” ponendoli direttamente di fronte a quesiti e materie che ignorano. E si riscontra l’assenza di autorizzazione all’accesso di alcune procedure indispensabili agli operatori preposti.

           Le problematiche sopra evidenziate, oltre ad alimentare malcontento da parte dell’utenza, pongono una ineludibile questione di dignità professionale per gli addetti.
          C’è ancora da segnalare che, in particolari casi, l’attività di sportello è totalmente svincolata dalla normale attività lavorativa del dipendente preposto il quale si trova così a dover gestire settori completamente separati, comportando la cosa, oltre che disagio, un evidente spreco di risorse.


Tutto ciò potrebbe causare riflessi negativi sui dati di produttività dei quali chiediamo essere puntualmente informati, stante la ricaduta economica sul salario dei lavoratori. 


Il mancato coinvolgimento poi di tutto il personale qualificato nel programma di rotazione dello sportello implica, per determinati dipendenti, di triplicare i turni e, allo stesso tempo, pone vincoli alla fruizione di alcuni istituti contrattuali quali ferie e permessi.

           Si evidenzia, infine, per i lavoratori sopra citati, il potenziale detrimento del risultato relativo al budget degli obiettivi, stante la rilevazione della produttività secondo i parametri utilizzati dalla direzione regionale.

          Oltre ai punti sopra richiamati, una questione estremamente delicata viene rappresentata, a nostro parere, dalla consegna dei cosiddetti voucher che attualmente è effettuata dai dipendenti preposti anche durante il normale orario di sportello nella sala indicata del front end. Trattandosi pur sempre di maneggio di valori, si evidenzia un problema di sicurezza per l’addetto che risulta esposto ad un rischio più elevato nell’effettuare questa attività contemporaneamente allo sportello. 


Gli ultimi aspetti comunque non valutati adeguatamente sono rappresentati dall’impossibilità sostanziale, per gli operatori del front end, di attuare le pause previste per legge dal T.U.S.L. di cui al decreto legislativo n. 81/2008 (per chi svolge attività con i videoterminali) in quanto non sono contemplati, nei relativi ordini di servizio, né interruzioni di sportello né sostituzioni. In assenza di apposite schermature protettive, l’esposizione al rischio di stress determinato dall’alta affluenza del pubblico (con dati che quotidianamente raggiunge punte di oltre 80 accessi per singolo sportello), ovviamente aumenta, senza che sia stato finora attivato alcun tipo di prevenzione.

Per quanto sopra esposto, considerata anche la esigua disponibilità di personale per la fruizione obbligatoria delle ferie relative al 2009 entro il prossimo giugno, si richiede un incontro urgente entro la fine del corrente mese con la Direzione di Sede, col responsabile dell’Agenzia interna e col responsabile dell’Area Flussi, al fine di chiarire e dirimere una volta per tutte le problematiche  sopra evidenziate.
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