
Ipotesi di Accordo

Addì, 22 giugno 2009 presso la sede di via Lamaro, 25 Roma

la società Almaviva Contact S.p.A., rappresentata da A. Lucente, N. Cirillo, M. Lupi e
M.R.Scandurra

e

la RSU dell'unità produttiva di Roma

Premesso che

· la società Almaviva Contact S.p.A. opera nel mercato CRM per i servizi in Outsourcing
caratterizzato da una intensa concorrenza sia a livello nazionale che a livello locale;

· lo scenario competitivo ed il contesto nel quale opera Almaviva Contact S.p.A., attraverso i
siti operativi dei CalI Center di Roma, richiedono di superare una situazione di forte criticità
nelle performance, individuando fattori distintivi utili a consolidare veri rapporti di
partnership con i suoi maggiori clienti, a mantenere i volumi acquisiti. e a rafforzare la
propria competitività nel mercato;

· per far fronte alle attuali criticità la società ha espresso la necessità inderogabile di
intervenire su Formazione, Qualità dei servizi offerti con azioni condivise con la Rsu.

· lo scopo di tali interventi sul sito di Roma è quello di consolidare il ruolo nel panorama
nazionale.

Tutto ciò premesso

le Parti hanno proceduto all'analisi della situazione attraverso un confronto articolato e costruttivo
delle soluzioni in grado di rispondere positivamente alle esigenze di presidio del sito operativo di
Roma relativamente a:

· Intesa sperimentale sul Processo di Miglioramento della Qualità
· Gestione e fruizione Ferie, ROL ed Ex Festi~tà

Il confronto ha confermato il valore positivo dèl sistema di relazioni industriali praticato in
Almaviva Contact S.p.A., nella sua articolazione a livello nazionale e territoriale, quest'ultimo
essenziale per affrontare i problemi specifici e valorizzare a pieno le peculiarità dei vari contesti.
Pertanto con la RSU si conviene quanto segue:

Intesa sperimentale sul Processo di Mildioramento della Oualità

La presente Intesa ha l'obiettivo di raggiungere e mantenere i livelli di qualità richiesti dai nuovi
accordi commerciali con il cliente Telecom Italia, attraverso il monitoraggio dei seguenti parametri:

Recall, frequenza di ricontatti da parte dei clienti;

J - CS~, .Customer Satisfaction Index, rilevata a
.
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