
VERBALE Dl ESAME CONGIUNTO 

Roma, 27 giugno 2013 

tra 

Telecom lta lia S.p.A. 

e 

le Organizzazioni Sindacali SLC-CGIL, FISTei-CISL e UILCOM-UIL unitamente al 

Coordinamento nazionale delle R.S.U. 

Premesso che 

• nell 'ambito delle intese sottoscritte in data 27 marzo 2013 e stata prevista una 
specifica sessione negoziale avente ad oggetto Ia Divis ione Ca ring Services, allo 
scopo di adottare interventi per aumentarne Ia competitivi ta e Ia flessibil it a 
operativa, di assicurare una maggiore efficienza ed un elevato live llo di qualita e di 
consent ire una crescente internalizzazione delle attivita, t ramite Ia riarticolazione 
del complesso delle turnazioni e dei presidi d i servizio; 

• 

• 

a ta l f ine I'Azienda ha illustrato, negli incont ri del 7 e 8 maggio u.s., al 
Coordinamento Nazionale delle RSU unitamente aile Segreterie Nazionali di SLC
CGI L, FISTei-CISL e UILCOM-UIL, il modello orga nizzat ivo d i gestione della clientela 
in ambito Customer Operat ions Consumer Mobile, volto a garant ire un presidio "end 
to end" in una logica di attribuzione del cliente aii 'Area Territo riale di rifer imento, e i 
corre lati necessa ri adeguamenti delle tu rnazioni, con il f ine di migliorare sempre piu 
gl i standard qualitativi, di consentire un efficace processo di internalizzazione delle 
att ivita e il migliore e piu tempestivo all ineamento con i volumi del traffico da 
gestire; 

nel corso del mese di maggio e di giugno 2013 si e avviato un approfondimento in 
apposita commissione tecnica congiunta Azienda - Sindacato, sulle moda lita di 
applicazione dei turn i di lavoro ut ili a consentire il miglior allineamento della 
presenza del personale con i fl ussi di traffico, ed in data odierna si e dato seguito 
all 'esame congiunto con il Coordinamento nazionale delle RSU; 

in ta le sede le parti hanno va lutato l'opportunita dell ' introduzione di forme di 
flessibilita della prestazione, come di seguito individ uate, in quanta f inalizzate a 
rea lizzare concreti e misurabili miglioramenti di produttivita che costitu iscano 
condizione abilitante per Ia realizzazione dei processi di internalizzazione a partire 
da l secondo semestre 2013; 

• le parte convengono che tale processo debba essere monitorato nell 'a rnbito della 
· verif ica semestrale relativa ai volumi complessivi di traffico ed alia quota e t ipologia 

, 
fJ 
J 

f) 

/-\ 

8f(M\ 
0 

d 1 a~~ll' esterno, prevista dall'accordO d\~:;;.:ZO u13; j ] / 

~~ s~? ) il ,'~ ~\--Jr / ~ 
d1, x~~ f-

' 1\ 

I 

~ 



• le parti convengono che Ia sostenibi lita del costo unitario del lavoro del settore sia 
direttamente connessa ad un complesso di fattori che vanno dall'etficacia e qualita 
delle piattaforme informatiche all'incremento di produttivita del fattore lavoro ed 
alia conseguente liberazione di nuova capacita produttiva interna; 

• le parti confermano i contenuti deii'Accordo lnterconfederale del 28 giugno 2011; 

si conviene quanto segue 

Nell'ambito dell'esame congiunto previsto dall'art. 26 del CCNL del 1 o febbraio 2013 peril 
personale dipendente da imprese esercenti servizi di telecomunicazione, il personale 

" operante all'interno delle Aree Territoriali del Customer Operations Consumer Mobile, tPv 1 

assicurera a copertura dell'arco di presidio individuato daii 'Azienda (8:00 - 21:30 lunedl / 
domenica e festivita) Ia matrice di turni di seguito riportata: 

Matrice Fu ll Time 
Pos. Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi 

1 A A A A 
2 LL c Rl c 
3 8 LL 8 8 
4 c 8 c LL 
5 D D D 0 
6 E E E E 

Legenda Turni- prestazione 7 ore e 38 min uti 
Turno INTERVALLO 
Daile Aile Daile Aile 

A 8.00 16.08 12.00 12.30 
8 9.00 17.08 13.00 13.30 
c 12.00 20.08 13.45 14.15 
0 13.00 21.08 19.00 19.30 
E 13.22 21.30 19.45 20.15 

A1 8.00 16.08 13.45 14.15 
C1 12.45 20.53 14.30 15.00 
E1 13.22 21.30 19.15 19.45 

-

Matrice Part-Time 75 AM 

Pos. Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi 
1 75A 75A 75A 75A 

2 LL 758 Rl 758 
3 75A LL 75A 75A 

4 758 758 758 LL 
-

5 ~} 750 750 750 
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Venerdi 
A 
c 
Rl 
8 
0 
E 

Venerdi 
75A 
758 

Rl 
758 

~ 
750 

~ 
'· 

Sabato Domenica 
LL Rl 
A1 A1 

-
C1 E1 
E1 Rl 
LL Rl 
LL Rl 

Sabato Domenica 
LL Rl 

758 758 
75A 75A 
758 Rl 
LL Rl 
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Matrice Part-Time 75 PM 

Pos. Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi Venerdi Sabato Domenica 
1 75P 75P 75P 75P 75P LL Rl 
2 LL 75P Rl 75Q 75P 75P 75Q 
3 75P LL 75P 75P Rl 75P 75P 
4 75Q 75Q 75Q LL 75Q 75Q Rl 
5 75Q 75Q 75Q 75Q 75Q LL Rl 

Legenda Turni - prestazione 5 ore e 43 min uti 
Turno AM .-----.---=Tu_r_n_o_P_M_~ 

r---+ -=o::-a-:cll,.-e_:_;._:_::_A:.:.I_I e---1 D a II e All e 

75A 8 00 13 43 75P 15 32 211 

~ 
. 5 

758 9.00 14.43 75Q 15.47 21.30 
750 9.30 15.13 

Matrice Part Time 50 AM 
Pos. Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi Venerdi Sabato Domenica 

1 50 A 50 A 50 A 50 A 50 A LL Rl 
2 LL 50C Rl 50C 50C 50 A 508 
3 508 LL 508 508 Rl 508 508 
4 50C 508 50C LL 508 508 Rl 
5 508 508 508 508 508 LL Rl 

~ 
Matrice Part Time 50 PM 

Pos. Lunedi Marted i Mercoledi Giovedi Venerdi Sabato Domenica 
~.,-! 1 50P 50P 50P 50P 50P LL Rl 

I 
2 LL 50R Rl 50R 50R 50P 50P 
3 50Q LL 50R 50Q Rl 50Q 50Q 
4 50R 50R 50R LL 50R 50R Rl 

I ) 5 50Q 50Q 50Q 50Q 50Q LL Rl ·--
Legenda Turni- prestazione a 3 ore e 49 minut i ---

Turno PT50 AM Turno PT50 PM 
Daile Aile Daile Aile 

50 A 8.00 11.49 50P 15.26 19.15 

508 9 .30 13.i9 - 50Q-- 17.11 21.00 

50C 10.15 14.04 50R 17.41 21.30 

In occasione delle festivita nazionali e delle ricorrenze del Santo Patrono ricadenti nel 
periodo L/ V, sara osservato un presidio pari al 50% di quello previsto per Ia corrispondente 
giornata feriale; nella coincidenza delle stesse con Ia giornata del sabato sara osservato 
un presid io dell'82% dei normali turni, mentre nel caso di domenica sara osservato il 
norma le presidio previsto per ta li giornate. 0t)IG'~ ( r. 'J 

r ~ 11 personale di coordinamento garantira una presenza articolata in modo ta le da coprire 
tJ l'arco orario di presidio dei rispettivi ambiti organizzativi. ~ \ 

II persona le impegnato in attivitii di Sales ed il relative personale di coordi amen!\:..- ra. ~ ~ 
~ inserito su lle matr~el Caring I) '! ~ ~ 
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Operational Management 

La struttura di Operational Management garantira il presidio delle attivita nell'arco orario 
8.00- 21.30 nel periodo Lunedl Domenica e Festivita. 

00000000 

In sede di incont ro le parti, riferendosi al comp/esso degli strumenti contrattuali previsti in 
materia d i f lessibilita degli orari di lavoro e agli accord i ed istituti vigenti in materia di 
conci/iazione vita lavoro hanna condiviso che: 

l' istituto del cd "cambia turno" e confermato nelle modalita in atto ad oggi, I'Azienda si 
impegna ad applicare a live llo di macroarea in Customer Operation Mobile l'applicativo 
informatica Web (cd. Bacheca elettronica) a/ momenta della diffusione di WFM unico ora 

\ 

attivo sui Customer Operation Fisso (187) 

part time mamma: I'Azienda, fermo restando quanta previsto dal vigente art. 18 del CCNL 
TLC in materia di Contratto di lavoro a tempo parzia le, con riferimento al personale 
Customer Care Agent, conferma Ia disponibilita ad accog/iere, compatibilmente con le 
esigenze di servizio, le richieste di trasformazione del rapporto di lavoro da tempo pieno a 
tempo parziale a/ 75% per un periodo massimo di un anno, eventualmente prorogabile, 
presentate dalle lavoratrici madri di bambini in eta pre-sco/are, al termine del periodo di 
allattamento. In caso di accoglimento della richiesta, le lavoratrici saranno impiegate 

· L/D/FI, con il tu rno: 09.45/15.28 

L'Azienda conferma che le ferie devono essere normalmente f ru ite nel corso dell'anno di 
competenza; su richiesta del lavoratore e compatibilmente con le esigenze produttive, Ia 
fruizione del periodo feria le sara goduta per un periodo non inferiore a due settimane 
consecutive. 
L'azienda si impegna a comunicare entro il 15 maggie il piano ferie relative al periodo 
estivo (giugno-settembre). 

Note a verbale 

Su rich iesta delle organizzazioni sindacali circa l'opportunita di individuare iniziative di 
concil iazione vita lavoro che tengano conto anche della crescente eta media del settore, in 
analogia con quanta gia avviato per il persona le operative del servizio 187 e limitatamente 
al persona le inserito negl i archi di turnazione oggetto del presente verba le, viene concessa 
Ia possibilita di fruire dei cd. Permessi mamma/papa fi no al compimento dell'eta di 11 

000000 0 00 

In riferimento a quanta stabilito tra le partial punta 4 dell'accordo sottoscritto in data 27 
marzo 2013 in tema di orario di lavoro, si conviene di introdurre, a far data dalla piena 
operativita dei sistemi a supporto, un sistema di articolazione dell'orario di lavoro c~? 

0 ~ s~ consenta di organizzare lo svolgimento della prestazione /avorativa attraverso modallta 
che possano prevedere, per periodi predeterminati, una variazione in diminuzione della 

prestazione la";;;p~lie ra , e una corrispondT; ~: r~atne in a~me0to~ ' , 
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Ta le istituto viene introdotto al fine di contemperare le esigenze personali del singolo 
lavoratore, con specifiche attivita operative (es. fattu razione, Iancia offerte commercia li 
stagionalita, ecc.), che per loro natura non sono predeterm inabil i e che necessitano dl 
adeguata risposta alia clientela gestita. 

L'applicazione del sistema di flessibilita si articolera con le moda lita di seguito riportate: 

1. L'azienda predisporra un ca lendario nel quale saranno evidenziate le giornate e le 
specifiche ore, ejo frazioni delle medesime, nelle qual i sara possibile effettuare 
una prestazione di durata inferiore rispetto all 'orario teorico previsto dal rotative. 
Analogamente, sa ranno rese visibi li le giornate e le specifiche ore, ejo frazioni delle 
medesime, nella quali poter effettuare Ia prestazione a recupero della minor 
prestazione lavorativa resa; Ia possibilita di scelta volontaria da parte del lavoratore 
dovra essere contestuale di entrambi i periodi; 

2. L'Azienda altresl, con un preavviso minimo di sette giorni di calendario, indichera le 
giornate e le spec ifiche ore, ejo f razioni delle medesime, nelle quali sara resa una 
prestazione di durata inferiore rispetto all 'orario teorico previsto dal rotative e 
contestualmente le giornate e le ore, ejo fraz ioni delle medesime, nelle quali verra 
resa Ia prestazione a recupero. In caso di determinazione az ienda le non e 
consentita Ia diminuzione ed il recupero nell 'ambito della stessa giornata . E' 
esc luso dal meccanismo discrezionale aziendale il personale con prestazione di 
lavoro a orario part time. 

3. L' individuazione delle giornate e delle ore potra avven ire esclusivamente 
nell'ambito delle possibilita predefinite dal calenda rio predisposto da ii'Azienda. 
In ogn i caso, le ore - ejo le f razioni delle medesime - che saranno utilizzate per 
l'applicazione dell ' istituto, saranno collocate all'inizio o alia fi ne dei turn i di lavoro e, 
per quanta riguarda Ia restituzione, sa ranno ricomprese nell'arco orario di presid io 
del servizio. 

4. II numero complessivo di ore rese in diminuzione rispetto a~ l 'ora rio teorico previsto >J 
dovra corrispondere allo stesso numero di ore da effettuars1 a recupero secondo Ia /. , .~''( 
pianificazione predisposta. . I 1· 

La compensazione tra le ore di minor prestazione complessivamente rese e le 
relative ore di recupero dovra avvenire entro il mese successive a quello in cui si e 
verificato il prima episod ic. 

Dovranno essere inoltre rispettate le seguenti cond izioni, val ide sia per le giornate 
nelle quali sa ra resa una prestazione di du rata inferiore rispetto all 'orario teorico 
previsto dal rotative, sia per le giornate in cu i, viceversa, Ia prestazione sara a 
recupero della minor prestazione resa: 

q a min ima 30 minuti, massimo 120 minuti per giornata lavorativa di minor 
prestazione (30-60-90-120); 

[

--..b) massimo 60 minuti per giornata l ~v?rativa ~ i recupero (30-60) di norma 30 

· c) recupero frazionabi le al massimo in due episod i; ,...::~t.... . . . , 

d) limite massimo di 10 ore men~ili . per sing~ / addetto d1 cu1 5, al. ma~s1mo, r.. 
uVv determinate discrezionalmente dall AZienda e 5 , sara cura 

/ 

e () minuti nelle giornate lavorative cadent1 d1 domen1ca; ~ "~ f 
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7. II lavoratore non potra in alcun modo rendere Ia prestazione a recupero nelle 
giornate coincidenti con quelle in cui, da programmazione, risulta sospeso dal 
serviz io in appl icazione del Contratto di Solidarieta stipulato tra le parti in data 27 
marzo 2013 ne quelle co incidenti con LL/ RI e Festivita. 

8. Resta inteso che in caso di assenze dal servizio ad altro titolo in tercorse dopo Ia 
programmazione del recupero. qualora residuassero eventuali ore, ejo frazioni 
delle medesime, non recuperate entro un trimestre, le stesse dovranno essere 
giustif icate dal lavoratore utilizzando gli idonei istituti di Iegge e di contratto (es. 
ferie, ex festivita, permessi retribuiti individuali ) V 

Uno specifico sistema informative verra predisposto dall 'azienda per Ia puntuale gestione 
e consuntivazione dell'istituto sopra definito. 

Le misure di flessibi lita ora ria oggetto del presente accordo sono conformi a quanta 
riportato nella normativa vigente ed in particolare, ai req uisiti indicati nel comma 481, 
articolo 1 della Iegge 2 28/ 2012, come attuata dal DPCM 22 gennaio 2013 pubblicato 
sulla Gazzetta Ufficia le n.75 del 19 marzo 2013. 

Le Organizzazioni Sindacali si impegnano a concludere il percorso di consultazione dei 
lavoratori in modo da consentire lo scioglimento della riserva entro il 9 luglio 2013; Ia 
va lidita del presente Verba le e sospesa a tutti gl i effetti sino allo scioglimento positive della 
riserva. In caso di scioglimento positivo della riserva Ia t urnistica concordata avra 
decorrenza 1 o agosto 2013 . 

L'applicazione del presente verbale, sa ra oggetto di verifica fra le parti entro il mese di 
ottobre del corrente an no. 
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