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  _________________________________________________
SINDACATO LAVORATORI COMUNIC@ZIONE – n. 103 gennaio 2012


Nei giorni 19 e 20 gennaio u.s., a seguito dell’esito positivo delle assemblee di mandato a livello nazionale (vedi riepilogo naz e territoriale), si è ratificato a Roma un accordo nazionale sulla vertenza 187.


Sintetizziamo gli avanzamenti prodotti rispetto alla proposta aziendale:


1)riduzione da 15 a 10 matrici di turno e sostituzione di 3 spezzati con 3 continuati;
2)verifica a 4 mesi con la finalità di ridurre 1 turno e/o sostituire uno spezzato con continuato.


2)per aggirare il problema dei cambi turno tra code diverse, sono state introdotte 3 modalità diverse di CT da inserire nella nuova Bacheca: 

a)60 CT liberi al giorno su tutti i lavoratori (percentualizzate in base alle code, con un massimale di 2 CT ogni 15 gg. e 5 ogni 2 mesi, per evitare abusi);

b)la seconda possibilità prevede la richiesta di cambi turno 1 a 1 per coda a somma zero,
c)terza possibilità sempre a somma 0 è per gruppo omogeneo di code: Sales, Churn e Standard;



3) slittamento automatico e senza autorizzazione della pausa in caso sforamento pausa per cliente in linea,
4) introduzione fascia pausa pranzo 12.00-14.00 


5)aumento della percentuale ferie a settembre dal 18 al 20%



6)aumento monte ritardi con le stesse modalità di oggi da 160 a 170 minuti al mese (mantenuta la franchigia aggiuntiva di 29 minuti, max 14 giornalieri)


7)delega territoriale per migliorare le dotazioni (sale relax, sale fumo, asili, ecc) e confronto preventivo con il sindacato per proposta e verifica;
8) mobility manager, piano aziendale con coinvolgimento preventivo del sindacato, per individuare soluzioni collettive locali compatibili; 



9)Permessi mamma/papà estesi da 8 a 11 anni (soglia scuole medie inferiori)
10)Part Time (75%) con orario fisso, continuato e non ruotante (L/S 9.30-15.13), per le mamme con figli fino ad età prescolare (prima scuola elementare) annuale e rinnovabile;
11) collocazione oraria per part time (esenti lavoratori con lettera con orari definiti alla DPL) con taglio in coda per i turni fino alle 18.08 (mattutini) e in testa per i restanti turni (serali)
12) esentati part time dall’ultimo turno delle 20.30



13)ripartizione omogenea del fuori linea all’interno del modulo, verificabile a livello individuale senza limiti di tempo. Il sindacato territoriale effettuerà verifiche ogni quadrimestre sulla equa redistribuzione.


14) l’azienda s’impegna a fare formazione ai SPV sul corretto utilizzo degli strumenti informatici insieme al sindacato 

15) per autodeterminazione aziendale sarà ridotto il peso dei sondaggi nei parametri Canvass per ridurre le pressioni.


16) azienda s’impegna a ricercare azioni di miglioramento per migliorare gli ambienti di lavoro e ridurre lo stress da lavoro nei customer care in particolare:

a) piano formativo sugli aspetti ambientali e di sicurezza

b) gestione di aspetti specifici dell’attività di customer su corretto utilizzo della voce, postura e di aspettivi comunicativi/relazionali con il cliente orientati alla gestione di situazioni stressanti
c) verifica preposti con valutazione esiti tra RLS e azienda


La trattativa è stata affrontata in ogni dettaglio attraverso la costituzione di gruppi di lavoro specifici con l’obiettivo di affrontare nel merito le questioni e mantenere strettamente collegate le proposte organizzative aziendali con le esigenze delle lavoratrici e lavoratori del 187. È stato un confronto a tratti molto aspro, ma sempre rispettoso del reciproco ruolo.

Fin dall’inizio si è sentita forte la pressione che  Telecom esercita rispetto a diversi modelli di Customer / Call Center. 
Il sindacato ormai si trova di fronte a due modelli diversi di Customer/Call Center, anche in base al tipo di clientela:
- quelli improntati sempre di più al basso costo (in particolare del lavoro) e ad una forte flessibilità nell’utilizzo delle lavoratrici e dei lavoratori;

- e quelli specialisti tesi ad una maggiore qualità.
Il 187, che nel 2010 ha vinto il premio come miglior Customer in Italia, ha le carte in regola per affrontare la sfida della qualità del servizio. Questa è la nostra stella polare e su questa impostazione vanno definite tutte le scelte conseguenti. 

Il Customer è il biglietto da visita di un’azienda, poi però la stessa deve confermare la sua credibilità realizzando quanto promesso, in tutte le sue articolazioni. 
Ecco perché i nostri Customer sono per noi una parte Core-Business di Telecom Italia, ma questo non basta, ci vuole un impegno generalizzato sulla qualità che auspichiamo sia il tema principale del prossimo piano industriale di Telecom Italia del 2012.

Quella della soluzione in linea della maggior parte delle esigenze del cliente residenziale (one call solution) quindi, se applicata in modo corretto, potrebbe essere la prima importante fase di un modello con al centro, non più il tempo della chiamata, ma la qualità del servizio offerto al cliente. Ciò naturalmente non è sufficiente per il 187, perché deve essere integrato dalle leve commerciali, di marketing e dalle capacità organizzative. 
La cartina tornasole di un tale fattore di successo sarà innanzitutto verificare se sarà dedicato maggiore tempo alla conversazione con il cliente, per comprenderne le esigenze e dotare della giusta autonomia e competenza le lavoratrici/tori.
Per questo è scritto nell’accordo che i tempi medi di conversazione (TMC) dovranno aumentare, aggiungiamo significativamente.
La questione centrale delle turnazioni è sempre la stessa da anni ed oggi in un mercato competitivo lo è ancor di più, ovvero, se tale turnazione sia necessaria per presidiare la nostra clientela ed evitare di perdere quote di mercato e dunque occupazione. La vera difficoltà è di coniugare le esigenze di mercato con quella dei lavoratori.
Per questo il lavoro nelle commissioni è stato importante, soprattutto nella parte riguardante la turnistica, che storicamente è un problema che investe più aspetti della vita: i tempi e modi di lavoro, la conciliazione con la vita privata, l’organizzazione delle proprie esigenze personali e famigliari, le proprie abitudini.

Serve per questo il massimo rispetto per ogni esigenza manifestata dalle lavoratrici e dai lavoratori. Le difficoltà ad adattarsi alle nuove esigenze lavorative dovranno essere monitorate per eliminare/ridurre le tante criticità che di volta in volta si presenteranno.
Altrettanto importante sono stati gli ulteriori avanzamenti in ordine alla riduzione delle criticità e tutela delle condizioni delle lavoratrici, in particolare di quelle gestanti, per metter loro a disposizione una serie di strumenti utili.

Insomma aldilà della secca sommatoria di numeri sull’esito delle assemblee, abbiamo voluto interpretare le giuste esigenze delle lavoratrici e dei lavoratori per poter mettere nero su bianco gli impegni aziendali nei loro confronti.

Ora ci aspettiamo da parte della struttura aziendale un salto di qualità rispetto ad un andamento degli ultimi anni che ci ha abituati a logiche molto diverse da quelle che ci hanno presentato. 

NOI (lavoratori e sindacati) abbiamo fatto la nostra parte ora ci aspettiamo responsabilità e risultati positivi da voi (Telecom). Buon Lavoro !
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