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VERBALE DI INCONTRO

It giorno 11 febbraio 2004
tra TIM Telecom Italia Mobile S.p.A.
e le RSU TIM
congluntamente con Ic Segreterie Nazionali SL.C/CGH., FISTel /CISL ¢
UILCOM/UIL

premesso che

¥ lazienda & fortemente impegnata a consolidare il proprio ruolo di
riferinento nell’ambito del settore delle telecomunicazioni;

¥' in particolare, la sempre pil spinta competizione nel mercato delle
telecomunicazioni mobili conferma lesigenza di perseguire modelli
organizzativi e strategie di azione che abbiano come riferimento
essenziale la centralita del cliente;

¥ in tale ottica, il progresso delle tecnologie comporta la continua
mnovazione dei servizi offerti alla clientela e, conseguentemente, una
evoluzione dei bisogni Jdi questultima cui é necessario saper dare
risposte rapide ed efficaci;

v nel contemnpo, le politiche di “customer satisfaction” devono convergere
verso la valorizzazione dei canali di front-end quaie risorsa centrale e ({

determinante per lo sviluppo dell’azienda; &
¥ la capacitd di perseguire un alto livello di soddislazicne della clieniela sfggj 3

coniugare leflicienza e efficacia del presidio con le aspettative ¢ le &

]
esigenze di vita dei lavoratori; Ve

h’ﬁ.
2
Q jonda anche su un sistema di turni ed orari di lavoro che consenta di =~ | r%—




¥ 1n proposito, nel corso di una serie di incontri tra le parti, ’Azienda ha
illustrate la necessita di riarticolare le modalita di copertura dei presidi

in maniera coerenle con le mutate necessita del contesto esterno

si conviene quanto segue

Nell'ambito della funzione Customer Operations, il presidio delle attivita di

Cusilcmer Service - servizio 119 - sara cosi garantito:

MATRICE CS AGENT FULL-TIME

Pos. Limedi | Martedi |Mercoledi| Giovedi | Venerdi ' Sabato

Al Al Al Al B2

Ad Ad A4

* per il solo centro di ROMA :
telle posizioni asteriscate defle righe 3.6 e 7 gli operatori effettueranne
iturni b & M5B della notte in numerc part al 0% dei presenti nel gruppo




LEGENDA TURNI

Muovi Turni_Full Time
TURNO Orario mensa I Duraro flensa

AL | 08:00/16:04 | 12:00/12:30 | 30 .coricolav

| A2 | 08:15/16:19 12:15/12:45 | 30 corico lav
A4 | 08:45/16:49 | 12:45/13:15 | 30 corice iv.
B1 09:00/17:04 13:00/13:30 30 carice lav.
B2 03:15/17:19 | 13:15/13:45 | =0 carico jov.
B3 09:30/17:34 13:15/13:45 30 carice lav.
B4 09:45/17:49 13:45/14:1% 20 carico Jov.
b2 10:15/18:19 £4:15/14:45 | 30corico lav.
D4 10:45/18:45 14:45/15:15 20 carico lav.
EL 11:00/19:04 15:00/15:30 30 carico lav.
11:15/19:19 15:15/15:45 30 carico lav.
E3 11:30/19:34 : 15:30/16:00 | 30cerico lnv
F3 12:30/20:34 16:30/17:00 30 carico lav.
F4 12:45/20:49 18:30/19:00 | 30 carien jov.
&1 13:00/21:04 14:45/15:15 30 carico fav.
M2 14:15/22:19 20:00/20:390 30 carizo lav.
N3 14:30/22:34 20:30/21:00 30 carico lav.
NL 15:00/23:04 | 21:00/21:30 | 30 carico lav
N4 23:15/07:%_"_ 1 0_2_-45{0300 15 carice lov
N5 | 23:15/07:04 | 03:15/03:30 15 corico kv _

Lapplicazione della suddetta turnazione & subordinata al contemporaneo

®  vyerificarsi delle seguenti condizioni:

e o :
\}§ a) che si realizzi 'adesione di almeno # 90% del personale part-time 30%

T

x {ripartita per il 40% sui turni X, per il 10% sui turni Y e per il 30% sui

alle seguenti nuove turnazioni distribuite sulle {re lasce X, Y, Z




Matrice £S Agent Part Time 75%

Pos. Lunedi Marted: Mercoledi Giavedi Verperdi 'I 5_abcrro Damenica

1. AR AB AB AB AB

2 AC AC AL AB AB

AL AC

AD AD | Ab
| AEsAF* |

e _
5 | AEJAF* | AESAF* | AE/AF* AE/AF™

* Per il safe centre di Roma i furne AE combia in AF

Matrice €5 Agent Part Time 50% mattina

Pos. Lunedi Martedi ‘ Mercoledi Gigved; Venerdi Sabalo Domenica
i Xl Xt A1 . X1 ; :
2 X2 xR
3
4|
5 il

Matrice CS Agent Part Time 50% pomeriggio

Pos. Lownedi e fhercoledi Gravedi Venerdi

| Sabate

£ yi | w1 yi N ¥1

y2 ' ¥2




Mairice CS Agent Part Time 50% sera

Pos. | Lunedi fhartedi Mercoledi Glovedi | Venenrdi

zl 1 z1

LEGENDA TURNI
Part Time 50% Part Time 75%
| TURNO | Ovario TURNC | Crario
X1 07:00/10:50 AR 13:15/19:00
Xz | 08:30/12:20 AC | 17:00/22:45
X3 09:00/12:50 | AD 17:15/23:00
| X4 09:30/13:20 | AE 17:45/23:30
AF 20:00/01:45
Y1 14:00/17:50 |
Y2 15:45/19:35
Y3 16:00/19:50
¥4 16:15/20:05
Z1 15:45/20:35
z2 18:30/22:2Q
z3 18:45/22:3%
Z4 19:40/23:30




b) a condizione inoltre che un numero di lavorator] compreso tra un

minimo di 111 ed un massimo di 150 aderisca al part-time verticale

all’l80% con modalita di distribuzione percentualmente omagenea su

tutti i

12
14

9
16

5
19
18
18

territori, € con una soglhia minima di numero:

lavoratori per la sede di Torino
lavoratori per la sede di Milano
lavoratori per la sede di Padova
lavoratori per la sede di Bologna
lavoratori per la sede di Firenze
lavoratori per la sede di Roma
lavoratori per la sede di Napoli
lavoratori per la sede di Palermo

e con modalita di articolazione della prestazione secondo il

rotativo:

Matrice €5 Agent Part Time verticali

Fos. Lumedi'

thartedi Venerdi Sobato Domenica

NI . N3 N3

2 1. M1 N3 N3
3 M1 M3
4 N3 M3
g N3

seguente




A decorrere dalla data di stipula del presente accordo, e comunque entro il 15
marzo p.v., Pazienda verifichera la disponibilita del personale ad aderire alle
ipolesi di cui alle precedenti lettere a) ¢ b). In seguito a tale verifica le parti si
incontreranno per valutare gli esiti della stessa ¢ la effettiva applicabilita delle
previsioni di eui sopra.

In via transitoria, a decorrere dal 1 marzo p.v., ¢ [ino alla data dell’incontro di
verifica tra le parti, nei riguardi del personale full-time sard applicata la

seguente turnazione:

MATRICE €S AGENT FULL-TIME transitoria

TURNO Luneﬂi Mari'ef:li Mermi’-edi| Gioveds Vener‘c.i_i_: Schote | Domenica

Al Al

A3

14 N3

* per il solo centro di ROMA :
Meile pasizioni asteriscate delle righe 3.6 & 7 gl operatori effettueranmo
i turni N4 & N5 dello nette in numero pori af 0% dei presenti nel gruppo

¢ [y
/
Vi

=




LEGENDA TURNI

Turni Full Time
TURNO Orario mensa Durats Mersa
. Al | 02.00/16.04 | 12:00/12:30 | 30 coricolov.
A2 | 08.1B/16:19 | 12:15/12:45 | 30caricolav. |
A3 | B:30/16:34 12:30/13:00 30 carico lov.
Ad (8.45/16:49 ' 12:45/13:15 30 carios bav.
g1 | 09.00/17.04 | 13:00/23:30 | 30 caricolav.
B3 09:30/17:-34 13:15/13:45 30 carico fav.
B4 09:45/17:49 | 13:45/14:15 | 30caricolov.
D1 . 10.00/18.04 | 13:45/14:15 | 30coicolav. |
D4 | 10:45/18:49 | 14:45/15:15 | 30caricofov.
| FL | 12:00/20:04 | 16:00/16:30 | 30 cqricafov
F2 | 12.15/20.19 | 16:15/16:45 | 30caoricalav.
F3 | 12.30/20.34 | 16:30/17:00 | 30 carico lov.
| 62 | 13.15/21:19 | 17:15/17:30 | 30cmricolew
&3 1313_0121:34 17:30/18:00 30 earico lav.
M1 | 14:00/21:49 | 19:30/20:00 | 30 carizolov
M2 | 14.15/22.19 | 20.00/20.30 30 carics Tov.
| M3 | 14.30/22.34 | 20:30/21:00 | 30 .carico jav.
Ni |, 15.00/23.04 | 21:00/21:30 | 30caricoln.
N3 . 15.26/23.30 | 21:30/22:00 | 30 caricolov.
: N4 23:15/07:04 | 02:45/03:00 £5 carica lav
| N5 | 23:15/07:04 | 03:15/03:30 15 carico lav

Nl perscnale part-time nel predetto regime transitorin continuera ad osservare

le turnazioni attualmente applicate,

GESTIONE OPERATIVA

La Gestione Operativa garantira il presidio nell’arco orario 7.00 - 23.30 nel

periodo L/D/FL

of o




NUCLET ANTIFRODE E CREDITO

Tali nuclei garantiranno il presidio neli’arco orario 8.30/17.1¢ L/V.

* ok ko k ok kR

In vccasione delle festivitd nazionali ricadenti nel periodo L/V, sara osservato
un presidio pari al 55% di quello previsto per la corrispondente giornata
feriale; in ipotesi di eoincidenza di tali festivita con le giornate di sabato ¢

domenica, sara osservato il normale presidio previsto per tali giornate.

1l perscnale di coordinamento garantird una presenza articolata in modo tale

da coprire I'arco orario di presidio dei rispettivi ambiti organizzativi.

1l personale in presidio notturno verra individuato in via prioritaria su base

volonitaria.

Lazienda conferma infine la disponibilita ad accogliere, con riferimento al
personale Customer Service Agent e compatibilmenie con le esigenze di
servizio, richieste di trasformazione del rapporto di lavoro da full-time a part-
time a tempo determinato per un periodo massimo di un anno eventualmente

rinnovabile.

Saranno prese prioritariamente in considerazione richieste d trasformazione
presentate, al termine del periodo di allattamento, da lavoratrici madri di
bambini in etd prescolare, le quali saranno impiegate nell’arco oTario
08.30/18.30 L/D ed in particolare secondo i seguenti turni:

- 8.30/ 12,30 - 13.00/14.45 , / 2o
i LA et 4 ‘

-11.49/13.45- 14.15/18.04. ({,&
1y’
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Al fine di verificare la rispondenza del suesposto nuova modello di turni alle
mutevoli esigenze del presidio, le parti concordano di effettuare con cadenza
semesirale una verifica sulla congruitd o meno delle previsioni di cui al

presente accordo.

Commissione paritetica ai sensi dell’art. 4 legge n. 300/70

Nel condiviso intento di valorizzare lutilizzo delle risorse tecnologiche guale
supporto all’attivita di reportistica atto a consentire i} monitoraggio e la
statisticazione degli strumenti di gestione della clientela, nel pieno rispetto
delle previsioni di legge in tema di controllo a dislanza e tutela deila privacy,
le parti concordano di istituire una commissione paritetica composta da sei
membri di parte sindacale e da sei rappresentanti di parte aziendale, con il

compito di formulare proposte alle parti stipulanti il presente accordo atte ad

assicurare la coerenza tra le esigenze sopra prospettate.




