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VERBALE DI ACCORDO 5}/
Addi, 15 aprile 2010 presso la sede di via Lamaro, 25 in Roma
tra |
la societd Almaviva Contact S.p.A., rappresentata da Marco Lupi e Natalia Cirillo
¢la
RSU dell’unita produttiva di Roma
Premesso che
* ¢&necessario assicurare un sempre ¢ pitt elevato livello di soddisfazione del cliente, di qualita
del servizio e di efficienza aziendale, anche attraverso 1’utilizzo nei processi produttivi delle
pit evolute tecnologie informatiche e di comunicazione; . -
e i ¢ costituita una apposita commissione bilaterale che ha analizzato nel corso di molteplici &

incontri 1 sistemi in uso e, ai sensi e per gli effetti dell’art. 4, secondo comma della legge
300/1970, ha compiuto approfondimenti finalizzati a salvaguardare e rendere compatibile la
tutela della dignitd e riservatezza del lavoratore con le esigenze aziendali di carattere
organizzativo e produttivo,

Relationship Management “Siebel”), utilizzato da parte dell’operatore per la gestione della
relazione con il cliente. L’ Azienda ne ha evidenziato le diverse funzionalita, sottolineando
che il sistema ¢ finalizzato alla gestione del cliente, alla costruzione della customer history e
alla risoluzione in linea della maggjor parte delle richieste avanzate dal cliente stesso; /gz/
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¢ I’Azienda ha illustrato il sistema di gestione del contatto con la clientela (Customer %

e Dapparecchiatura ¢ I'impianto utilizzato per Iespletamento dei servizi alla clientela in
ambito Customer Care (Sistema Informatico Avaya) risponde unicamente a fini
organizzativi ¢ produttivi dell’Azienda. I dati rilevati attraverso tale sistema rispondono
esclusivamente a finalitd di monitoraggio dei livelli di servizio erogati alla clientela nonché
al raggiungimento di adeguati standard qualitativi, con esclusione di qualsiasi forma di
controllo a distanza dell’attivita dei singoli lavoratori; in data 22/01/2007 & stato firmato un
accordo riferito alla medesima apparecchiatura ai sensi e per gli effetti di cui all’art, 4 della
legge 300/1970; -~

» [’Azienda riconferma che I'utilizzo dei sistemi e degli applicativi aziendali avviene in
maniera conforme al dettato legislativo e che i dati e le informazioni in essi contenuti non X
saranno utilizzati per controlli di natura valutativa e/o disciplinare ed in ogni casﬁi?“fomni

all’art. 4 legge 300/1970 ‘
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tutto c16 premesso, si conviene quanto segue:

R g




® rispetto al sistema informatico CRM Siebel, I’Azienda, nel descrivere la struttura dello
stesso, precisa che la visibilita relativa alle esigenze/casi aperte e assegnate all’operatore
risponde in via esclusiva a necessita organizzative interne di celeritd ed efficacia nella
gestione del processo lavorativo al fine di rendere un servizio migliore al cliente e non &
finalizzata ad una misurazione dell’attivita del singolo operatore, pertanto le informazioni
non potranno essere utilizzate a fini valutativi e/o disciplinari.

e con riguardo al sistema informatico Avaya, rimarranno visibili a livello di Team Leader ¢
Business Manager le sole informazioni riferite allo status di lavorazione di ogni singolo
operatore, con contestuale inibizione della visibilitd sui tempi inerenti alla permanenza in
tali status. Nel rispetto delle normative vigenti in tema di controllo a distanza, le visibilita
attuali saranno elevate a livello delle strutture di staff “sala regia” che ha funzione tecnica.

» [ dati acquisiti non potranno essere utilizzati a fini valutativi e/o disciplinari e ne verra
garantito un utilizzo coerente con i principi stabiliti dal presente accordo, dalla legge
300/1970 e dalla vigente normativa in termini di Privacy.

e Gli attuali sottogruppi saranno ampliati a 5 unitd con pubblicazione dei dati, in caso di
assenza, non inferiori a 3.

e Gli interventi di cui sopra saranno completati entro settembre 2010.

Per garantire il rispetto di quanto concordato, le Parti convengono di istituire una Commissione
bilaterale cui verrd assegnato il compito di monitorare la corretta applicazione dei principi e dei
contenuti del presente accordo, anche con riferimento a specifici episodi eventualmente evidenziati
dal personale, le cui segnalazioni saranno ricevute dai componenti di parte sindacale che ne
garantiranno — salvo formale autorizzazione dell’interessato — I’anonimato. La Commissione,
composta dai firmatari dell’accordo, si riunird con cadenza trimestrale. Entro il 30 aprile 2010
verranno comunicati i componenti la commissione di parte sindacale.

L’Azienda conferma che continuerd a svolgere azioni di sensibilizzazione nei confronti del
personale che utilizzi i sistemi con 1’obiettivo di garantire un utilizzo coerente con i principi stabiliti
dal presente accordo, dalla legge 300/1970 e dalla vigente normativa in termini di Privacy.

Con quanto sopra concordato, le Parti si danno atto di aver definito una regolamentazione in materia
di controllo a distanza conforme ai principi di tutela della dignita e riservatezza dei lavoratori di cui
all’art. 4 della legge 300/1970.

Letto, confermato e sottoscritto




