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Civis, comunicaszioni ai centri multicanale

Trattamento delle comunicaziont di irregola-
riti tramite Civis elaborate anche dai Cam.
E stato infatti esteso ai Centri di assistenza
multicanale (Cam) deli’Agenzia delle entrate
T'atilizzo di Civis, il canale telematico crea-
to dal Fisco per fornire assistenza online a
intermediari e contribuenti registrati a En-
tratel o a Fisconline. Le nuove competenze
sono state comunicate dall’Agenzia delle exn-
trate con una nota del 12/08/2011. Con Civis,
I'utente che desideri richiedere la correzione
della comunicazione di irregolarita puo farlo
dalle 7:00 alle 23. Per inoltrare 'apposita «ri-
chiesta di assistenza» basta accedere alla se-
zione del sito delle Entrate dedicata al canale
Civis. Contemporaneamente all'utente vie-

ne assegnato un «protocollo identificativo»

relativo alla pratica che serve a controlliare
lo stato della lavorazione. I1 sistema smiste-
ra automaticamente agli uffici le richieste
di assistenza acquisite a partire dal giorno
suceessivo. Quando Poperatore chiude 1a pra-
tica rende in automatico disponibile I'esito
della lavorazione sul canale telematico cui
Tutente normalmentie accede. Delle 270 mila
richieste pervenute via Civis nel 2010 (primo
anno di vita del servizio al via dal 14 gennaio
di quell’anno) il 50% degli utenti ha ottenuto
risposta gia nelle 24 ore successive. Nell’arco
di quattro-cinque giorni il resto.

Nel caso invece sia necessario trasferire
la lavorazione della eomunicazione ad altro
ufficio, 'operatore accede all’applicazione
Civis sul «profilo utente», richiama la pratica
corrispondente, modifica lo stato di lavora-
zione e inserisce il tipo di esito rispondente
alia specifica situazione, «Trasferita a ufficio
territoriale non definito» se I'utente intende
scegliere I'nificio in autonomia. Allora I'iter
di lavorazione presso lo sportello virtuale
si intende chiuso. Oppure «trasferita a uf-
ficio territoriale concordato con utentes.
E significa che 'utente ha indicato Pufficio
territoriale presso il quale si rechera. Allora
Yoperatore trasferisce la pratica a tale uffi-
cio. «<Evasa» invece se la lavorazione della
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pratica é conclusa (ci sara il distinguo se eva-
sa confermata, o corretta totale o corretta
parziale).

Le richieste acquisite dal sistema vengono
distribuite alle regioni in fanzioni del domi-
cilio fiscale del soggetto della comunicazio-
ne di irregolariti. Se necessario 'operatore
contatta Putente per chiedere eventuali chia-
rimenti o per l'invio di documentazione via
fax ¢ mail. In entrambi i casi Poperatore indi-
chera il numero di protocollo della richiesta
d¢i assistenza. Saranno le direzioni regionali
delle Entrate a definire e impostare i para-
metri di distribuzione degli uffici territoriali.
La Direzione centrale servizi ai contribunenti
- Settore servizi all’'utenza, invece, stabilira
quelli dei Cam, dopo aver sentito i rispettivi
direttori.

Il cambiamento piu significativo riguarda
pero Vorganizzazione interna ai Cam. In ogni
Cam infatti sara attivata un’apposita «ca-
sella funzionale» per I'invio dell’esito della
comunicazione trattata. In ogni struttura il
«gestore di rete» abilitera il personale che
provvede all'inoltro deghi esid delle lavora-
zioni agli utenti. Mentre & it «gestore {Civis)»
che deve, accedendo all’applicazione «profilo
utente», assegnare le pratiche agli «<operatori
(Civis)» individuati tra i consulenti del Cam.
Ogni direttore del Cam dovra poi definire le
abilitazioni del personale coinvolto nel ser-
vizio.

Critico il giudizio di Vincenzo Patricelli,
sedgretario di Flp (Federazione lavoratori
pubblici e funzioni pubbliche): «cAumentare
Yofferta di servizi con lo stesso numero di
addetti non porta di per sé a un loro miglio-
ramento, vale per il prossimo ampliamen-
to dell’orario di sportello £ vale anche per
Civis che da settembre sari esteso ai Cam.
Segnaliamo pero che in quest’altimo caso si
rischia un forte peggioramento della gualitia
del servizio». Sul punto, continua Patricelli,
«abbiamo scritto all’Agenzia di cambiare Ie
modaliti di lavorazione».
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