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INCONTRO SINDACALE DEL 2 MAGGIO 2013
In data 2 maggio 2013 si è tenuto un incontro sindacale territoriale tra Telecom Italia, le Segreterie Regionali Roma e Lazio di Slc-CGIL, Fistel-CISL Uilcom-UIL e le Rsu delle U.p. Roma e Lazio, in cui sono stati discussi i seguenti punti:
1. Nuovo modello di Caring Customer Care 187

L'Azienda ha presentato il nuovo modello organizzativo del Caring Customer Care 187, basato sulla divisione della clientela in tre fasce, denominate Privilege (clientela con servizi evoluti), Medium (clientela con ADSL semplice) e Basic (cliente a basso valore commerciale); in base a questo nuovo modello, il servizio 187 sarà quindi suddiviso in tre moduli, ognuno dei quali dedicato a una specifica fascia di clienti.

Nella Premium rientreranno i clienti di fascia alta (elevate fatturazioni, cubo vision, clienti in fibra, etc.), per i quali si prevedono servizi personalizzati, e i nuovi clienti che, in attesa delle prime fatturazioni, saranno seguiti per alcuni mesi anche in funzione della potenziale evoluzione del loro portafoglio: nella premium si passerà dal milione circa dei clienti attuali al milione e 500 mila previsto a regime.

Nella fascia Medium saranno invece seguiti i clienti con fatturazioni inferiori, i nuovi clienti provenienti dalla Premium (sia che abbiano attivato un nuovo impianto oppure provengano da altro operatore), e coloro che debbono avere assistenza di delivery a seguito di nuova attivazione.  

La clientela Basic, infine, sarà costituita in gran parte da clienti con impianti RTG.

In funzione di questa riorganizzazione, l'Azienda ha mappato gli skills professionali (front-end, back-office, vendita, etc.) degli operatori e ha costituito 17 profili diversi,  in base ai quali verranno programmate esigenze formative mirate.

Sempre in funzione di questo riassetto organizzativo, l'Azienda ha comunicato  anche l'introduzione di un nuovo albero di accoglienza per l'inoltro delle chiamate dei clienti ai singoli gruppi ed operatori, con conseguente ridefinizione delle code. Questa ridefinizione, secondo l'Azienda, si giustificherebbe anche a causa dello sbilanciamento organizzativo riscontrato in alcuni moduli, derivante dalle uscite verso il mondo della rete e, in prospettiva, delle future internalizzazione delle attività. Al cambiamento di coda dei moduli corrisponderà, in alcuni casi, il cambiamento dei turni secondo il seguente schema:
Roma 2-Modulo 5


da standard → a privilege

cambia matrice

Roma 1-Modulo 4


da delivery   → a standard

cambia matrice

Roma 1-Modulo 3


da retention → a privilege

stessa matrice

Albano 1



da retention → a privilege 

stessa matrice

Albano 3



da sales       → a privilege

cambia matrice

Albano 4



da delivery  → da privilege

cambia matrice

Frosinone 3



da retention → da standard
cambia matrice

Rieti 2 




da standard → da delivery

cambia matrice

Viterbo 1



da standard → a delivery

cambia matrice
Sempre a detta Aziendale, tutti i moduli non citati rimarranno momentaneamente nella posizione attuale e con le medesime matrici dei turni: solo dopo le mappature della clientela, (ne sono previste altre due, oltre quella già avvenuta che ha interessato circa un terzo dei clienti), si attiveranno le nuove matrici.  

A queste posizioni aziendali, le OO.SS. Confederali hanno risposto con i seguenti rilievi e critiche:

· la decisione aziendale di convocare l'incontro territoriale prima di quello nazionale sul Caring, in cui l'Azienda si era impegnata a comunicare i primi dati sulle reinternalizzazioni dei volumi di lavoro, (percorso fondamentale imposto dal Sindacato Confederale per la difesa dei livelli occupazionali), impediva di avere un quadro complessivo sullo stato del settore. 

· Le notizie sulla mappatura degli skills professionali e delle esigenze formative venivano considerati insufficienti, tanto che, le OO.SS. si vedevano costrette richiedere un succesivo e specifico incontro sul tema.

· Nonostante le rassicurazioni aziendali, la suddivisione della clientela in base alla capacità di spesa, con conseguente suddivisione delle code degli operatori alla risposta, veniva denunciata dalle OO.SS. Confederali come una pericolosa differenziazione fra gli operatori, con il rischio di un progressivo depauperamento professionale per gli operatori allocati sui moduli dedicati alla clientela con più basso profilo commerciale. 

· SLC-FISTEL-UILCOM denunciavano inoltre alcune inefficienze dell’IVR, che dirotta spesso moltissime chiamate spurie rispetto alle code, e i molti moduli caratterizzati da una non piena operatività in risposta: richiedevano quindi una più corretta e omogenea gestione del back-office, al fine di una più equa distribuzione del lavoro.

In base a questi rilievi, le OO.SS. confermavano tutte le loro perplessità su queste modifiche organizzative: in previsione dell'incontro nazionale sul Caring del 7 e 8 Maggio, ribadivano infine la loro disponibilità a discutere delle flessibilità richieste dall' Azienda solo a fronte di una tangibile avanzamento nel percorso di reinternalizzazione dei volumi di lavoro. 

2. Nuovi orari di lavoro Network Maintenance Centro
In ambito Network Maintenance Centro, l'Azienda riconfermava l'intenzione di arrivare, nel settore sorveglianza, alla figura di supervisore unico di CX e TX. Per queste ragioni, l'Azienda aveva deciso di organizzare un'intensa fase formativa per tutto il personale, con conseguente rimodulazione degli orari di lavoro e immediata soppressione di due ruote h24 (una di cx e una di tx, entrambe nella sede di Roma). L'Azienda comunicava quindi l'approdo finale del percorso riorganizzativo, che, a regime, vedrà i 62 operatori dell’area Centro suddivisi in  8 ruote di turno h-24, così allocate: 2 a Firenze, una a Pescara e 5 a Roma, con ognuna delle sedi in grado di fare supervisione sull’intera area grazie all'implementazione dei sistemi e alla semplificazione  dell’allarmistica. 

Le OO.SS. Confederali esprimevano tutto il loro scetticismo a riguardo di questa riorganizzazione, derivante dalla difficolta' di integrare figure professionali con proprie peculiarità e assai distanti tra loro. Inoltre denunciavano il rischio di un aumento enorme dei carichi di lavoro, con la conseguente impossibilità a svolgere il lavoro in maniera adeguata, e il mancato riconoscimento della grande professionalità dimostrata dagli operatori, (nonostante le ripetute richieste sindacali), sollecitando peraltro la linea tecnica a prendere una posizione adeguata in merito. Infine, avendo le OO.SS. Confederali già effettuato il passaggio assembleare con i lavoratori coinvolti e con un esito fortemente critico sulle proposte aziendali, annunciavano l'imminente apertura delle procedure di raffreddamento di legge per il settore in oggetto.

3. Nuovi orari di lavoro CNSI
Per il CNSI l'Azienda prospettava una nuova turnazione che, oltre a prevedere 3 ruote di turno h-24, sarà caretterizzata da tre ulteriori orari: TURNO 4: 3 unità LU/VE dalle 08:00 alle 16:32; TURNO 5: 3 unità LU/VE dalle 12:00 alle 20:00, con recupero settimanale di 28 minuti; TURNO 6: 3 unità MA/VE dalle 10:00 alle 18:00, con recupero settimanale di 28 minuti. 

Le OO.SS. Confederali prendevano atto della comunicazione aziendale  e annunciavano la necessità di fare un passaggio assembleare specifico con i lavoratori del settore, riservandosi quindi ogni giudizio in base ai risultati di queste assemblee. 

4. Introduzione Reperibilità B.ESM.R.T&PM

 L'Azienda comunicava l’inserimento di una nuova reperibilità in ambito Business, finalizzata a garantire tutte le problematiche di assurance per un ristretto numero di Top Clients (i primi 50 clienti di Telecom Italia), che funzionerà dalle 17,00 del venerdì fino alle 07,00 del lunedì mattina.

5. WFM-ADO

Il punto in questione era stato messo in calendario su espressa richiesta delle OO.SS. Confederali, che hanno più volte denunciato le criticita' derivanti dall'utilizzo del WFM nel settore AOL/RMS.ADO. L'Azienda, a fronte delle argomentazioni sindacali, ha quindi convenuto sulla necessita di ulteriori accordi e prassi condivise in merito, prendendo l’impegno di investire la Commissione sul Controllo a Distanza Nazionale. Le OO.SS. hanno salutato positivamente questa scelta, visto che, nel caso in cui si decidesse di mantenere il WFM in questo settore, la Commissione risulta essere la sede più idonea per discutere di un eventuale accordo per disciplini l’utilizzo del WFM anche per i Progettisti, mantenendone invariata la sua valenza di garanzia e tutela in rispetto dell’art. 4, legge 300/70.

Nonostante ciò, l’Azienda s'impegnava comunque a verificare i rilievi mossi dalle OO.SS. circa l’O.d.L. basato sull’utilizzo del WFM all’interno di questo settore, che, invece, necessiterebbe di un nuovo modello di organizzazione, gestione e generazione delle WR. Resta inteso che per SLC-FISTEL-UILCOM il limite ultimo per le verifiche e le proposte aziendali non potra' che essere il prossimo incontro sindacale territoriale.



6. Varie

· Le OO.SS. Confederali ribadivano tutte le loro perplessità a riguardo dell' incomprensibile costituzione del settore HRO.RI.CS, espressamente dedicato alla sola Divisione Caring Services, la cui declinazione a livello territoriale non è mai stata comunicata formalmente alle Organizzazioni sindacali. Il timore è che, il proliferarsi di interlocutori aziendali, renda ancor più macchinose le relazioni sindacali a fronte di un’unica rappresentanza dei lavoratori per unità produttiva.

· Le Organizzazioni sindacali hanno reiterato la richiesta d’incontro per esaminare l’andamento e le motivazioni dell'utilizzo abnorme da parte di Telecom Italia dell’istituto della flessibilità tempestiva, nonché le modalità applicative – ex art. 26 c. 2 ccnl.

· Si è chiesto un incontro relativo ai negozi sociali, in particolare relativamente allo storico sottodimensionamento del personale dedicato, condizione aggravata dalle assenze per il contratto di solidarietà in essere.

· Si è richiamata l’Azienda al rispetto delle norme relativamente al godimento degli istituti previsti dalla l. 104/92. In particolare, si e' sollecitato il riconoscimento della possibilità di usufruire della frazionabilità dei permessi ex art. 33 c. 3 (assistenza parente o affine): a questo proposito si e' richiamata la Circolare INPS - Direzione Centrale Prestazioni a Sostegno del Reddito, 28 giugno 2007, n. 16866, che prescrive la possibilità di frazionare in ore i permessi giornalieri, senza però fissare dei limiti, superando quanto previsto per i lavoratori portatori di handicap (2 ore), dalla Circolare ministeriale - Ministero del Tesoro, del Bilancio e della Programmazione Economica - 25 ottobre 2000 - prot. 094909) "Nuove disposizioni per il sostegno delle maternità e della paternità - Congedi parentali - (Legge 8 marzo 2000, n. 53)".

· Infine, le Organizzazioni sindacali hanno stigmatizzato le inopportune iniziative di molti responsabili intermedi in ambito OA, che hanno inteso indire riunioni coi propri collaboratori per spiegare le innovazioni introdotte con gli accordi del 27/03/2013, veicolando oltrettutto informazioni infondate che hanno ottenuto il solo fine di ingenerare confusione. Di queste iniziative, e della confusione che ne e' derivata, non se ne avvertiva davvero la necessità.
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