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PREMESSA

1. Assotelecomunicazioni — Asstel e Sle-Cgil, Fistel-Cisl e Uilcom-Uil, in qualita di Parti stipulanti
e titolari del CCNL condividono I’esigenza di fornire risposte tempestive, flessibili ¢ qualificate
all’evoluzione del mercato ¢ della tecnologia in relazione all’elevato livello di competitivita ed alla
crescente dinamicita dei contesti di riferimento, anche perseguendo modelli di tipo partecipativo nel
qualificare i rapporti tra le Parti - ai vari livelli e con i diversi strumenti — ¢ nel valorizzare la risorsa
lavoro, fermi restando i distinti Tuoli e le rispettive responsabilita delle Parti stesse.

2. A tal fine individuano quali valori di riferimento per il presente contratto:

— la centralitd dell’autonomia collettiva nella gestione delle problematiche ¢ delle linee evolutive
del rapporto di lavoro e la strategicita del sistema di relazioni industriali quale strumento di governo
dei processi settoriali e aziendali, finalizzato alla creazione di un sistema di regole certe e condivise
in grado di assicurare il perseguimento degli obiettivi di competitivita delle imprese garantendo, al
contempo, la valorizzazione e lo sviluppo delle professionalita ed il coinvolgimento delle risorse
umane su obiettivi di qualit, con particolare riguardo alla soddisfazione del cliente;

— la natura di pubblica utilitd delle attivitd delle imprese operanti nel settore, anche al fine di
assicurare la continuita dei servizi prestati;

— Pindividuazione di un assetto relazionale che sia fattivamente orientato alla prevenzione ed al
superamento dei motivi di conflitto;

— la funzionalitd dell’assetto contrattuale ad una dinamica delle relazioni di lavoro che sia
improntata al rilancio della crescita economica, allo sviluppo occupazionale e all’aumento della
produttivitd e al perseguimento di una gestione controllata, corretta e programmabile del costo del
lavoro, nonché di modelli e strumenti di flessibilitd adeguati alle esigenze presenti e future del
settore.

“Inoltre le Parti si riconoscono ¢ condividono quanto espresso dalle premesse all’Accordo
Interconfederale del 28 giugno 2011, che si intendono recepite nel presente CCNL. .
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ARTICOLO 3 - Assetti contrattuali

Commi 1-8 INVARIATI

CONTRATTAZIONE AZIENDALE

9. La contrattazione a livello aziendale riguarda materie ed istituti diversi ¢ non ripetitivi rispetto a
quelli propri del CCNL e che non siano stati gia negoziati al primo livello.

10. Detta contrattazione, oltre a disciplinare le materie oggetto di specifico rinvio da parte del
presente CCNL, ha la funzione di negoziare erogazioni economiche correlate a risultati conseguiti
nella realizzazione di programmi concordati tra le Parti aventi come obiettivo incrementi di
produttivitd, miglioramento della competitivitd delle imprese, nonché maggiore innovazione,
efficienza organizzativa, efficacia, qualitd e redditivitd, nonché ai risultati legati all’andamento
economico dell’impresa. La relativa disciplina & contenuta nell’art. 44 (Premio di risultato).

11. Sono soggetti della contrattazione a livello aziendale congiuntamente le strutture territoriali
delle Organizzazioni Sindacali stipulanti e le RSU costituite ai sensi dell’Accordo Interconfederale
del 20 Dicembre 1993 ovvero, per le aziende pil complesse e secondo la prassi esistente, le
Organizzazioni sindacali nazionali stipulanti ¢ le RSU o il Coordinamento nazionale delle RSU
eletto dalle RSU nell’ambito delle stesse per le materie ad esso demandate dagli specifici
accordi aziendali. Le aziende sono assistite e rappresentate dalle Associazioni indusiriali
territoriali cui sono iscritte o conferiscono mandato.

12. Gli accordi aziendali stipulati successivamente alla data del presente rinnovo hanno durata
triennale.

13. La contrattazione aziendale si svolge secondo il principio della non sovrapponibilita nell’anno
dei cicli negoziali, ivi comprese le relative erogazioni iniziali, della contrattazione aziendale.

14. Fermo restando quanto sopra, le richieste di rinnovo degli accordi aziendali dovranno essere
sottoscritte congiuntamente dai soggetti individuati al precedente comma 11 ¢ presentate all’azienda
e contestualmente all’Associazione industriale territoriale cui I'azienda & iscritta o ha conferito
mandato, in tempo utile per consentire 1’apertura delle trattative due mesi prima della scadenza
degli accordi stessi.

15. La parte che ha ricevuto le proposte di rinnovo dovra dare riscontro entro venti giorni decorrenti
dalla data di ricevimento delle stesse.

16. Durante i due mesi dalla data di presentazione delle piattaforme e per il mese successivo alla
scadenza dell’accordo e comunque per un periodo complessivamente pari a tre mesi dalla data di
presentazione delle richieste di rinmovo, le parti non assumeranno iniziative unilaterali né
procederanno ad azioni dirette.

.

allinterno dell’azienda, se approvati dalla maggioranza dei componenti
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secondo le regole interconfederali vigenti ovvero, per le aziende piu complesse e secondo le
prassi esistenti, dal Coordinamento nazionale delle RSU eletto dalle RSU nel’ambito delle
stesse.

18. A livello aziendale le Parti potranno definire le pattuizioni a garanzia dell’esigibilita degli
accordi aziendali cosi come previsto dall’ Accordo Interconfederale del 28 giugno 201 1.

Dette pattuizioni hanno effetto vincolante esclusivamente per tutte le Rappresentanze
Sindacali dei lavoratori ed Associazioni Sindacali espressione delle Confederazioni sindacali
firmatarie del suddetto Accordo Interconfederale operanti al’interno dell’azienda e non per i
singoli lavoratori.

19. In coerenza con quanto previsto al punto 7 dell’Accordo Interconfederale del 28 giugno
2011, le Parti concordano che, a livello aziendale, al fine di sostenere e¢/o migliorare la
competitivita dell’impresa ¢ la sua occupazione, possono essere realizzate intese su uno o piu
istituti disciplinati dal presente CCNL sulle seguenti materie:
—~ gestione della prestazione lavorativa e delle relative indennita;
- organizzazione del lavoro (assetto inquadramentale in coerenza con nuovi modelli
produttivi);
_ articolazione degli orari di lavoro, fermo restando il limite dell’orario di lavoro
previsto dal CCNL.

Gli accordi di cui sopra potranno essere realizzati tra azienda, assistita dall’ Associazione
industriale territoriale, con le rappresentanze sindacali unitarie e le organizzazioni sindacali
territorialmente competenti stipulanti il presente contratto. Per le aziende pit complesse
P Accordo potra essere realizzato con il coordinamento nazionale delle RSU eletto dalle RSU
nell’ambito delle stesse, e le Segreterie Nazionali delle Organizzazioni Sindacali stipulanti il
presente CCNL.

L’informativa di avvio del negoziato e D’eventuale accordo raggiunto dovranno essere
comunicati ad Asstel e alle Segreterie Nazionali delle Parti stipulanti il presente CCNL.

Le Parti stipulanti il presente CCNL si incontreranno entro il 31 dicembre 2013 per verificare
gli andamenti applicativi delle previsioni di cui al presente comma.

INCONTRI IN SEDE AZIENDALE

INVARIATO %

PRODUTTIVITA’

Le Parti convengono sull’opportunita di favorire ’adozione a livello aziendale di accordi
finalizzati alla crescita della produttivita nelle diverse accezioni individuabili nella filiera.

A tal fine le Parti, su richiesta di una di esse, si incontreranno entro la fine del mese di giugno '
2013 per valutare gli impatti e le eventuali opportunita che potrebbero essere generati da
misure incentivanti la produttivita e la competitivita. j




ARTICOLO 4 - Decorrenza e durata

1. Ferma restando la disciplina degli assetti contrattuali di cui all’art. 3, il presente contratto — che
ha valenza per il triennio 2012-2014 -~ decotre dalla data di stipula, salvo quanto diversamente
previsto per i singoli istituti, e scade il 31 dicembre 2014.

2. 11 contratto §’intendera rinnovato se non disdetto almeno sei mesi prima della scadenza con
raccomandata a.r.; in caso di disdetta il presente contratto resterd in vigore fino a che non sia stato
sostituito dal successivo contratto nazionale.

3. Le disposizioni del presente contratto, nell’ambito di ogni istituto, sono correlate ed inscindibili. ﬂ




ARTICOLO 16 - Contratto di lavoro a tempo determinato

Dopo il comma 12, inserire:

13. Gli intervalli tra un contratto a tempo determinato ed il successivo possono essere ridotti a
20 o 30 giorni (a seconda della durata pari o superiore a 6 mesi del contratto in scadenza)
nelle seguenti ipotesi:

a. avvio di una nuova attivita;

b. lancio di un prodotto o di un servizio innovativo;

¢. implementazione di un rilevante cambiamento tecnologico;

d. avvio, rinnovo o proroga di una commessa a termine;

e. esecuzione di un’opera o di un servizio che abbiano carattere temporaneo;

f. sostituzione di lavoratori assenti con diritto alla conservazione del posto. /Z}?




ARTICOLO 18 - Contratto di lavoro a tempo parziale

1. 1l rapporto di lavoro a tempo parziale pud determinarsi, in posizioni compatibili con listituto, o
mediante assunzione o per effetto della trasformazione del rapporto di lavoro a tempo pieno.

2. 1l lavoro a tempo parziale pud essere di tipo:
a) orizzontale, quando la riduzione di orario rispetto al terpo pieno & prevista in relazione all’orario
normale giornaliero di lavoro;

b) verticale, quando sia previsto che Iattivitd lavorativa venga svolta a tempo pieno, ma
limitatamente a periodi predeterminati nel corso della settimana, del mese o dell’anno;

¢) misto, quando la prestazione si realizza secondo una combinazione delle modalita sopraindicate,
che contempli giornate o periodi a tempo pieno alternati a giornate o periodi a orario ridotto o di
non lavoro.

3. Nel rispetto delle esigenze tecnico-organizzative, I’ azienda valutera I’accoglimento di richieste
per la trasformazione di rapporti di lavoro a tempo parziale. Inoltre, fatto salvo quanto previsto dal
comma 1 dell’art. 12 bis del d.lgs. n. 61 del 2000 come modificato dalla legge n. 247 del 2007, ¢ |
riconosciuta la priorita della trasformazione del rapporto di lavoro da tempo pieno a tempo parziale ‘
che risulti motivata da gravi e comprovati problemi di salute del ricorrente ovvero dalla comprovata

necessita di assistenza continua di genitori, coniuge o convivente, figli o altri familiari conviventi, ‘
senza alcuna possibilita alternativa di assistenza, gravemente ammalati, o portatori di handicap o |
che accedano a programmi terapeutici e di riabilitazione per tossicodipendenti, ovvero per accudire
figli conviventi fino a tredici anni di eta o figli conviventi portatori di handicap ai sensi dell’art. 3,
della legge n. 104 del 1992, ovvero alla partecipazione certificata a corsi di formazione e/o studio.
In caso di trasformazione del rapporto di lavoro da tempo pieno in rapporto di lavoro a tempo
parziale, lo stesso potrd anche avere durata predeterminata che, di norma, non sard inferiore a sei
mesi e superiore a ventiquattro mesi. La relativa comunicazione ail’interessato sard fornita entro
quarantacinque giorni dalla richiesta. In tal caso ¢ consentita ’assunzione di personale con contratto
a tempo determinato per ragioni sostitutive per completare il normale orario di lavoro giornaliero,
settimanale, mensile o annuale fino a quando 1interessato osservera il tempo di lavoro parziale.

4. Tl trattamento economico e normativo del personale con rapporto di lavoro a tempo parziale sara
riproporzionato, compatibilmente con le particolari caratteristiche dell’istituto, sulla base del
rapporto tra orario ridotto ed il corrispondente orario ordinario previsto per il personale a tempo
pieno.

5. Le prestazioni a tempo parziale potranno essere organizzate anche su turni collocati in fasce
orarie predeterminate e programmate secondo le articolazioni orarie in atto nel settore aziendale di

appartenenza. et S e
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6. Le Parti del contratto di lavoro a tempo parziale possono concordare clausole flessibili relative
alla variazione della collocazione temporale della prestazione e nei rapporti di tipo verticale o misto
possono essere stabilite anche clausole elastiche relative alla variazione in aumento della durata
della prestazione lavorativa nei limiti del 100% dell’ orario ridottg,e comunque non olfre il noymale
orario di lavoro settimanale a tempo pieno. /
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Tali clausole potranno essere utilizzate in relazione a: |

~ campagne pubblicitarie, iniziative promozionali e attivita per I'immissione sul mercato di ‘
nuovi prodotti/servizi, anche connesse all’aggiudicazione di una nuova commessa, nonché |
avvio di nuove unita produttive/organizzative;

- variazioni operative conseguenti ad interventi di
manutenzione/aggiornamento/implementazione di sistemi e/o delle postazioni di lavoro
entro periodi temporali definiti;

—  attivita necessarie per garantire la sicurezza, la continuita e la funzionalitd degli impianti e/o |
servizi e/o per ottemperare agli obblighi legislativi/amministrativi/regolatori; |

—~ variazioni operative relative ad attivitd di installazione, montaggio e/o manutenzione di }
impianti/apparati conscguenti ad eventi climatici o a cause di forza maggiore;

~  esigenze sostitutive temporanee per assenze con diritto alla conservazione del posto.

Altre ragioni possono essere individuate dalla contrattazione di secondo livello.

1l consenso del lavoratore alle clausole flessibili o elastiche deve risultare da atto scritto. 11
lavoratore pud farsi assistere da un componente della RSU indicato dal lavoratore medesimo. |
Le variazioni della collocazione temporale della prestazione devono essere preannunciate con un
preavviso di almeno cinque giorni e comportano il pagamento di una maggiorazione del 10% della |
retribuzione oraria globale di fatto. |
Quanto sopra non si applica nei casi di riassetto complessivo dell’orario di lavoro che interessino |
I’intera azienda ovvero unitd organizzative autonome della stessa. Le parti si danno atto che le |
prestazioni a tempo parziale organizzate a turni secondo le modalita di cui al comma 5, non ‘
configurano una fattispecie di clausole flessibili. |
Le variazioni in aumento della durata della prestazione lavorativa devono essere preannunciate con

un preavviso di almeno cinque giorni € comportano il pagamento di una maggiorazione de! 15% |
della retribuzione oraria globale di fatto.
L’eventuale rifiuto del lavoratore alla sottoscrizione di clausole flessibili e/o elastiche non integra
gli estremi del giustificato motivo di licenziamento.

La variazione della collocazione temporale della prestazione e la sua variazione in aumento non
danno diritto alle compensazioni di cui al presente comma nei casi in cui le suddette variazioni
siano richieste dal lavoratore interessato per sue necessita o scelte.

by

7. Tn riferimento a motivate esigenze tecniche ed organizzative & consentita, con ’accordo del
lavoratore, anche in caso di rapporti di lavoro a termine, fa prestazione di lavoro supplementare
nella misura massima del 100% del normale orario contrattuale giornaliero ed annuo stabilito per
ciascun lavoratore a tempo pieno. Le ore di lavoro supplementare come sopra defimite saranno
compensate con una quota oraria della retribuzione maggiorata del 20% per le prestazioni rientranti
_ nell’ambito del 50% dell’orario giornaliero ed annuo stabilito per ciascun lavoratore e del 24% per
1" le prestazioni eccedenti nel mese tale limite.

8. Le Parti si danno atto che le modifiche di cui ai commi 6 e 7 avranno efficacia dal 1° gennaio
2010. e
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9.  Le Parti, tenuto conto della specificita dell’organizzazione del lavoro nell’ambito delle
strutture di Customer Care caratterizzata da variazioni continue e non prevedibili dei volumi
di attiviti, convengono sulla necessith di individuare una disciplina che consenta di
contemperare dette esigenze con quelle dei lavoratori con il contratto di lavoro a tempo \3
parziale, Convengono quindi che & facolta dell’azienda richiedere, prestando attenzione al |
lavoratore accettare, singole prestazioni di lavoro §




supplementare, di norma contigue alla prestazione di lavoro ordinaria, in presenza di
specifiche esigenze di organizzazione del servizio, quali quelle connesse a:

- necessita sia saltuarie che ricorrenti, derivanti da incrementi dei volumi di attivita;

- sostituzione di personale dipendente assente per qualsiasi causa, fatta eccezione per il
caso di sciopero.

Le ore di lavoro supplementare, intendendosi per tali quelle eccedenti la prestazione
lavorativa, nel limite massimo dell’orario di lavoro a tempo pieno (40 ore settimanali), sono
retribuite come ordinarie e pertanto non trova applicazione la disciplina prevista ai

precedenti commi 6, 7, 8 e quella prevista dall’art. 30, commi 3 ¢ 8 Lavore-straordinario) del ﬁ/
presente CCNL. Esse possono essere effettuate:

- oltre il normale orario giornaliero ridotto, fino al limite massimo giornaliero del
corrispondente lavoratore con orario di lavoro a tempo pieno;

— nelle giornate in cui non sia prevista prestazione di lavoro, per il lavoro a tempo
parziale di tipo verticale o misto ancorché ricadenti, al di fuori dei periodi pre-
determinati.

Fermo restando quanto regolamentato dal presente comma, la prestazione di lavore
supplementare senza maggiorazione non potra superare i seguenti limiti:

orario di lavoro a tempo parziale fino a 4 ore giornaliere: 45 ore mensili; g, f;:”“
orario di lavoro a tempo parziale fino a 5 ore giornaliere: 35 ore mensili; ﬁ}:&kﬁf 7
orario di lavoro a tempo parziale fino a 6 ore giornaliere: 30 ore mensili.

Le ore supplementari eventualmente prestate oltre i limiti suddetti, ed entro il normale orario
di lavore, saranno compensate con quota oraria della retribuzione maggiorata con le
percentuali previste dal comma 7 del presente articolo.

supplementare dei dodici mesi precedenti come normato dal comma 9 del presente articolo,
I’azienda incontrera le RSU oppure il Coordinamento Nazionale eletto dalle stesse al fine di
verificare, compatibilmente con ’andamento organizzativo e produttivo dell’Azienda, la
possibilita dell’adeguamento dell’orario contrattuale del personale con rapporto di lavoro a
tempo parziale.

S " 9.bis. Entro il mese di maggio di ogni anno, facendo riferimento alle prestazioni di lavoro

L’adeguamento dell’orario di lavoro di cui sopra potrd avvenire nel limite massimo del 10%
delle ore di supplementare (ex comma 9) lavorate nelle aziende in cui il ricorso allistituto
abbia superato il 30% del monte ore di lavoro supplementare (ex comma 9) complessivamente
lavorabile, calcolato, con riferimento all’organico medio annuo complessive-dei lavoratori con
contratto a tempo parziale, moltiplicando per 11 le ore massime sili sopra individuate per
ciascun profilo erario.

Al riguardo le Parti convengono che:
\EK/ a) qualora non si realizzasse quanto previsto al/periodo precedente, nel corso dell’anno
successivo i limiti mensili indicati al comma 9 saranno ridetti di una quota pari al
o 25%:;
6? n@/ b) qualora alla fine del secondo anno I’azienda non applicasse quanto previsto dal comma
9. bis, ’azienda non potra ricor supplementare alle condizioni definite




dal comma 9 del presente articolo per anno successivo;

¢) qualora nell’incontro annuale azienda ed RSU, oppure Coordinamento Nazionale,
verificassero congiuntamente che non ricorrono le condizioni per dar corso
all’adeguamento dell’orario di lavore di cui sopra, le previsioni di cui ai punti a) e b)
del presente comma non troveranno applicazione.

Gli accordi aziendali esistenti sulla materia potranno essere armonizzati con la presente
disciplina.

10. Nel rapporto di lavoro a tempo parziale di tipo verticale le prestazioni di lavoro straordinario
sono disciplinate nei presupposti e nelle quantita dalle disposizioni contrattuali per i lavoratori a
tempo pieno previste dall’art. 30, comma 3 (Lavoro straordinario) del presente CCNL.

11. In caso di assunzioni a tempo pieno il personale a tempo parziale in attivita presso unita
produttive situate nello stesso comprensorio adibito alle stesse mansioni od a mansioni equivalenti
rispetto a quelle con riguardo alle quali & prevista P’assunzione ha un dirtto di precedenza con
priorita per coloro che abbiamo trasformato il rapporto di lavoro a tempo pieno in rapporto di lavoro
a tempo parziale.

12. In caso di assunzione di personale a tempo parziale il datore di lavoro ¢ tenuto a darne
tempestiva informazione al personale gia dipendente con rapporto a tempo pieno occupato in unita
produttive site nello stesso comprensorio, anche mediante comunicazione scritta in luogo
accessibile a tutti nei locali dell’impresa, ed a prendere in considerazione le eventuali domande di
trasformazione a tempo parziale del rapporto dei dipendenti a tempo pieno.

13. Le imprese, in concomitanza con il ricorso ad ammortizzatori sociali accoglieranno per
periodi predefiniti - compatibilmente con le esigenze tecniche ¢ organizzative - le domande di
trasformazione da tempo pieno a tempo parziale presentate dai lavoratori addetti alle unita
organizzative interessate dall’intervento degli stessi ammortizzatori sociali.

14. In occasione degli incontri di cui all’articolo 1, lettera E) le aziende forniranno
informazioni sui contratti a tempo parziale stipulati, di quelli trasformati in contratti a tempo
pieno e viceversa, sulle professionalita interessate ¢ sul ricorso al supplementare. Le aziende,
in particolare, in tale occasione, forniranno informazione sull’andamento complessivo
dell’utilizzo del lavoro supplementare di cui al comma 9 del presente articolo e della sua
distribuzione tra i lavoratori interessati nell’anno di riferimento.

NOTA A VERBALE %ZD ﬂ?)

Le Parti si danno atto che le previsioni di cui al comma 9 non trovane applicazione nelle
aziende che hanno realizzato riduzioni dell’orario di lavoro attraverso accordi collettivi.




Art . 20 - Contratto di apprendistato

1. Le Parti si danno atto che lapprendistato ¢ un contratto a tempo indeterminato
finalizzato alla formazione e all’occupazione dei giovani con I’obiettivo di favorire lo sviluppo,
anche qualitativo, dell’occupazione nelle aziende che applicano il presente CCNL.

2. Per la disciplina dell’Apprendistato si fa riferimento alle disposizioni del decreto w
legislativo 14 settembre 2011, n. 167 e successive modificazioni.

3. L’assunzione in apprendistato pud avvenire con un periodo di prova non superiore a sei |
mesi per il livello di inquadramento finale 5°, 6° ¢ 7° ¢ non superiore a tre mesi negli altri |
casi” |

4. L’apprendista non pud essere adibito a lavorazioni a cottimo.

5. 1l contratto di apprendistato dovra essere stipulato in forma scritta con Pindicazione della
prestazione lavorativa oggetto del contratto, della durata, del piano formativo individuale e
della qualifica che potra essere acquisita al termine del periodo di apprendistato sulla base
degli esiti della formazione.

6. Nel piano formativo individuale sara indicato un tutore-referente aziendale, inserito
nell’organizzazione dell’impresa, quale figura di riferimento per Papprendista, in possesso di
adeguate professionalita.

7. La durata massima del periodo di apprendistato professionalizzante e la sua suddivisione in
- periodi ai fini dell’inquadramento ¢ 1a seguente:
W Totale mesi 36
I periodo mesi 18
II periodo mesi 18 -

8. Nel primo periodo di apprendistato il lavoratore é inquadrato due livelli sotto quello di
destinazione finale; nel secondo periodo un livello sotto quello di destinazione finale. I
lavoratori in possesso di laurea conseguono il livello di destinazione finale decorsi 30 mesi di
apprendistato.
Gli apprendisti con destinazione finale al terzo livello, saranno inizialmente inquadrati al
secondo livello.

9. Nel caso di assenza per malattia e infortunio all’apprendista si applica quanto previsto dal

“ vigente CCNL agli artt. 36 e 37. In caso di malattia, infortunio, maternita ¢ paternita,
aspettativa per motivi familiari o personali documentati, superiori a trenta giorni di
calendario, & possibile prolungare il periodo di apprendistato per una durata pari al periedo >
dell’evento. Il prolungamento dovra essere comunicato per iscritto all’apprendista con ﬂé '
I’indicazione del nuovo termine del periodo formativo.

P

{ periodo di formazione si conclude al termine del periodo di apprendistato, le parti del i
| contratto individuale potranno recedere dal contratto dando un preavviso, ai sensidi quanto E\ ‘
disposto dall’articolo 2118 del codice civile, di quindici giorni. Durante jl periodo di preavviso |, \

' T4

10. Premesso che, stante la peculiare natura a causa mista del contratto di apprendistato, il \
i




continua ad applicarsi la disciplina del contratto di apprendistato. In caso di mancato
esercizio della facoltd di recesso, il rapporto prosegue come ordinario rapporto di lavoro
subordinato a tempo indeterminato.

11. Gli apprendisti sono esclusi dal computo dei limiti numerici previsti da leggi e contratti
collettivi per Papplicazione di particolari norme ed istituti, ad esclusione della costituzione
delle RSU di cui all’art. 8 del presente CCNL.

APPRENDISTATO PROFESSIONALIZZANTE

12. L’assunzione di nuovi apprendisti ¢ subordinata alla prosecuzione, al termine del periodo
di apprendistato, nei 36 mesi precedenti la nuova assunzione, di almeno il 70 per cento degli
apprendisti, A tale fine, a livello esemplificativo, non si computano i lavoratori che si siano
dimessi, quelli licenziati per giusta causa e quelli che al termine del periodo di apprendistato
abbiano rifiutato la proposta di trasformare il rapporto di lavoroe a tempo indeterminato, i
contratti risolti in corso o al termine del periodo di prova nonché i contratti non trasformati
in rapporti di lavoro a tempo indeterminato in misura pari a quattro contratti. Agli effetti
della presente disposizione si considerano mantenuti in servizio i soggetti per i quali il
rapporto di lavoro, nel corso del suo svolgimento sia stato trasformato in rapporto di lavero a
tempo indeterminato.

Qualora non sia rispettata la predetta percentuale, ¢ comunque consentita I’assunzione di un
numero di apprendisti pari a quelli gia confermati pi uno, ovvero di un apprendista in caso
di totale mancata conferma degli apprendisti pregressi.

13. II contratto di apprendistato professionalizzante pud prevedere il raggiungimento di una
qualificazione specialistico/gestionale, con inquadramento, al termine della durata
contrattuale ¢ del completamento del piano formativo individuale, at livelli categoriali 5°, 6° e
7°, ovvero il raggiungimento di una qualificazione tecnico/operativa con inquadramento, al
termine della durata contrattuale e del completamento del piano formativo individuale, ai
livelli 3° e 4°.

14. 1l periodo di apprendistato di cui al comma che precede iniziato presso altri datori di
lavoro deve essere computato per intero nella nuova azienda, sempre che riguardi le stesse
mansioni, la formazione effettuata sia coerente rispetto alla qualificazione professionale da
conseguire ai fini contrattuali, e I'interruzione tra i due periodi non sia superiore ai 12 mesi.

15. Le parti del contratto individuale di lavoro definiscono nel piano formativo individuale,
che sard redatto tenendo conto del format di cui all’ allegato 2 bis la formazione per
’acquisizione delle competenze tecnico-professionali e specialistiche, formazione che sara
coerente con la qualifica professionale ai fini contrattuali da conseguire ai sensi del sistema di
inquadramento definito nel CCNL. La formazione professionalizzante che verra registrata
con le modalith disciplinate al comma 17, sard non inferiore a 80 ore medie annue (ivi
compresa la formazione teorica iniziale relativa al rischio specifico, prevista dall’Accordo
Stato-Regioni del 21 dicembre 2011). La formazione professionalizzante sara integrata
dall’offerta formativa pubblica, laddove esistente, ai sensi di quante previsto dal comma 3
dell’articolo 4 del decreto legislativo 14 settembre 2011, n. 167. La formazione finalizzata alla
acquisizione delle competenze di base e trasversali, in applicazione di quanto disposto dal

Decreto Legislativo 167/2011, & relatiya ad un monte ore g%mplessivo non superiore a 120 ore [
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per il triennio, articolate in un massimo di 40 ore per ciascun anno, ferma restando Ia
possibilita di anticipare nel corso dell’anno precedente un massimo di 20 ore.

16. Relativamente agli standard professionali di riferimento e alla qualifica professionale ai
fini contrattuali da conseguire, in coerenza con il percorso formativo, definito nel piano
formativo individuale, per Pacquisizione delle competenze tecnico-professionali e
specialistiche, va fatto riferimento ai gruppi di figure professionali e relative conoscenze
formative e capacita professionali di cui all’allegato 2 del presente CCNL.

17. La registrazione della formazione cffettuata e della qualifica professionale ai fimi
contrattuali, eventualmente acquisita, sara effettuata nel libretto formativo del cittadino. In
attesa della piena operativita del libretto formativo, le parti del contratto individuale
provvedono all’attestazione dell’attivita formativa tenendo conto del format di cui all’allegato
2 ter al presente CCNL.

NOTA A VERBALE

Le Parti si danno atto che procederanno ad un nuovo esame della materia qualora vengano
stipulate ulteriori intese a livello interconfederale finalizzate dare piena operativita al decreto
legislative 14 settembre 2011, n. 167 (Testo unico dell’apprendistato”) con particolare
riferimento all’apprendistato per la qualifica e per il diploma professionaleW |
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ARTICOLO 22 - Telelavoro

Commi da 1 a 15, invariati.

Aggiungere

OSSERVATORIO NAZIONALE SUL TELELAVORO

Premesso che il telelavoro determina molteplici vantaggi sia per i risvolti seciali che per
Pottimizzazione dei modelli organizzativi e produttivi delle imprese, le Parti istituiscono un
Osservatorio Nazionale sul Telelavoro, che costituisce la sede di analisi, verifica, confronto e
proposta tra le Parti stesse, con lo scopo anche di creare un “centro di competenze” aperto a
tutti coloro che intendano confrontarsi sulle tematiche relative all’utilizzo delle pitt moderne
tecnologie del’ICT (Information & Communication Technology) nello svolgimento
dell’attivita lavorativa.

Sono oggetto dell’Osservatorio tutti i temi collegati al telelavoro. 1 risultati delle attivita
saranno messi a disposizione del mondo del lavoro ¢ delle imprese e potranno costituire
elementi di specifica consulenza da proporre a quei soggetti pubblici ¢ privati che manifestino
interesse in materia.

L’Osservatorio ¢ composto da 12 rappresentanti, 6 per la parte sindacale e 6 per la parte
imprenditoriale. Ai lavori dell’Osservatorio possono essere invitati esperti di provata
competenza in materia, individuati congiuntamente dalle Parti.

Ove ritenuto opportuno le parti potranno esprimere, all’'unanimita dei componenti, un
“avviso comune” da sottoporre all’attenzione di Enti ed Istituzioni pubbliche, con le modalita
che saranno caso per caso individuate. , \\ &




ARTICOLO 23 - Classificazione professionale
Profili professionali esemplificativi aggiuntivi
5° LIVELLO

SPECIALISTA GESTIONE FRODI (FRAUD SPECIALIST)

Lavoratrice/tore che, in possesso di un adeguato livello di competenze specifiche, sulla base
delle normative vigenti e delle lince guida fornitegli si occupa di gestire e di ottimizzare i
processi inerenti le attivita di prevenzione e di contrasto delle frodi e dei rapporti con gli
organismi di pubblica sicurezza con una attivita di prevenzione e di contrasto alle azioni
potenzialmente pericolose e fraudolente.

OPERATORE/ADDETTO PRESTAZIONI OBBLIGATORIE (SECURITY OPERATIONS
SPECIALIST)

Lavoratrice/tore che, in possesso di un adeguato livello di competenze specifiche, garantisce
attivita di risposta alle richieste avanzate dalle Autoritd Giudiziarie circa il traffico telefonico,
Ianagrafica e la geolocalizzazione del soggetto sottoposto ad indagine, ne verifica la
legittimita e gestisce in prima persona le estrazioni delle informazioni dai sistemi e le risposte
da inviare agli organi richiedenti (intercettazioni, tabulati telefonici, anagrafiche clienti).

Si occupa inoltre della gestione operativa del processo di fatturazione legato ai servizi
obbligatori offerti, interfacciandosi con le funzioni aziendali interne e con gli organi giudiziari
richiedenti al fine di consentire 'incasso del relativo corrispettivo. Garantisce I’evasione di
tutte le richieste inoltrate dagli organi giudiziari attraverso la gestione operativa del registro

delle prestazioni obbligatorie.

Dopo le parole “Ira i lavoratori inquadrati al 5° livello, a quelli individuati nell’ambito tassativo dei
profili professionali di seguito elencati in quanto connotati da un elevato grado di specializzazione,
viene riconosciuto un minimo tabellare, esclusi ex indennita di contingenza, EDR e aumenti
periodici di anzianitd, determinato in base al parametro 168,51.

Tale riconoscimento non modifica per il resto 1’attribuzione ai singoli lavoratori dei trattamenti
normativi ed economici stabiliti dalla contrattazione di secondo livello che continuano ad essere
previsti nella misura degli altri lavoratori inquadrati al 5° livello.

Tn fase di prima applicazione le aziende procederanno entro 6 mesi dalla sottoscrizione del presente
contratto alla valutazione delle professionalitd. 11 processo si concluderd entro il 31 dicembre

2010.”, inserire :

JUNIOR SPECIALIST DI PROCESSO DI OPERATORE TLC \& i

Lavoratrice/tore che, in possesso di adeguate conoscenze di processi di business in ambito
‘ TLC, supporta Panalisi dei processi di un operatore TLC ¢ le attivitd di interfaccia con il
cliente finalizzate all’individuazione di possibili aree di miglioramento in funzione delle |
necessita del business e del mercato di riferimento, collabora alla proposizione di azioni di X E%\L
ridisegno e ottimizzazione dei processi, e alla implementazione di prodotti / soluzioni. M y
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6° LIVELLO
SPECIALIST DI PROCESSO DI OPERATORE TLC

Lavoratrice/tore che, in possesso di consolidate e specifiche conoscenze di processi di business
in ambito TLC, analizza i processi di un operatore TLC, si interfaccia con il cliente per
identificare congiuntamente le aree di miglioramento in funzione delle necessita del business e
del mercato di riferimento, propone azioni di ridisegno e ottimizzazione dei processi,
supporta il cliente nella scelta di prodotti / soluzioni, collabora alla definizione di specifiche
funzionali e tecniche come interfaccia tra il cliente e il responsabile di progetto, effettua
analisi di fattibilita, partecipa al dimensionamento / valutazione dei sistemi da realizzare. é
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ARTICOLO 26 - Orario di lavoro

1. Ferma restando la disciplina legale dell’orario di lavoro ¢ le relative deroghe ed eccezioni, ai soli
fini contrattuali la durata massima normale dell’orario di lavoro settimanale ¢ fissata in 40 ore,
distribuite di norma su cinque o sei giorni alla settimana.

1 bis. Tenuto conto delle esigenze organizzative della filiera, caratterizzata da variazioni di
intensita delPattivitd lavorativa, ai sensi dell’articolo 4, comma 4, del D.Lgs. n. 66/2003, la
durata media dell’orario di Javoro viene calcolata con riferimento ad un periodo di sei-dodici mesi.

uta Ao L a B a1 - o

2. Previo esame con la RSU, la direzione aziendale stabilisce I’articolazione giornaliera, anche in
modo non uniforme, dell’orario di lavoro settimanale contrattuale nonché gli eventuali orari elastici
di entrata, intervallo ¢ uscita del personale. Per specifiche oggettive esigenze finalizzate a garantire
la continuita e la funzionalita del servizio da soddisfare in modo tempestivo e non espletabili con le
ordinarie articolazioni giornaliere dell’orario di lavoro (quali 1’avvio di nuove unitd
produttive/organizzative, I'immissione sul mercato di prodotti e servizi ad alta tecnologia, le
operazioni connesse ai cambi release, eventi straordinari come Telethon, Trenta ore per la vita e
manifestazioni simili,), 'azienda puo stabilire, per predefiniti periodi temporali, diverse modalita
di collocazione della prestazione. Delle predette esigenze tecnico-produttive nonché delle modalita
applicative I’azienda dara, preventiva comunicazione alla RSU interessata entro 48 ore. Per le ore
di lavoro non coincidenti con la collocazione ordinaria, verra corrisposta una maggiorazione del
15% da calcolarsi sugli elementi della retribuzione di cui all’art. 30 (Lavoro supplementare, ecc.).
La predetta maggiorazione non ¢ cumulabile con eventuali maggiorazioni spettanti ad altro titolo.
Di norma ogni sei mesi, su richiesta della RSU e/o le Organizzazioni Sindacali, si effettuera un
incontro per esaminare 1’andamento e le motivazioni del fenomeno nonché le modalita applicative.

3. Per fare fronte a necessitd connesse a variazioni di intensitd dell’attivita lavorativa, dovute a
motivi stagionali o contingenti, la durata dell’orario di lavoro puo risultare anche da una media
plurisettimanale nell’arco di ciascun semestre, con i limiti massimi di 48 ore settimanali e 12 ore
giornaliere e con una durata minima di 32 ore o formule compensative equivalenti. L’azienda

compensi per lavoro supplementare/straordinario sino a concorrenza degli orari da compensare.
Nell’ambito delle flessibilita sopra previste, i lavoratori interessati percepiranno la retribuzione
relativa all'orario contrattuale normale sia nei periodi di superamento che in quelli di minore
prestazione. Per le prestazioni eventualmente eccedenti le 45 ore settimanali sara riconosciuta una

‘definira tali regimi di orario previo esame congiunto con la RSU interessata. In tali casi, le
%/ prestazioni eccedenti il normale orario di lavoro giornaliero e settimanale non daranno luogo a

maggiorazione della retribuzione nella misura onnicomprensiva del 15% da computare sugli
elementi utili al calcolo delle maggiorazioni per lavoro straordinario.

Commidad4 a8eNOTA A VERBALE: invariati.

RIDUZIONE DELL’ORARIO DI LAVORO

9. Ferma restando la durata dell’orario normale contrattuale di 40 ore settimanali, viene
riconosciuta una riduzione dell’orario di lavoro di 72 ore in ragione di anno di servizio ¢ in misura

proporzionalmente ridotta per le frazioni di anno. Per i lavoratori addetti a turni avvicendati, cosi
come definiti, al peecedente comma 6, che prestano la propria attivita in sistemi di turnazione di 15
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0 pil turni settimanali comprendendo il turno notturno e/o quelli di sabato e domenica, sara inoltre
riconosciuto, a decorrere dal 1° dicembre 2004, un ulteriore permesso annuo retribuito di otto ore,
computato in ragione di anno di servizio o frazione di esso, assorbibile fino a concorrenza dalle
eventuali riduzioni definite negli accordi aziendali.

10. I lavoratori potranno fruire di detta riduzione con permessi individuali retribuiti per gruppi di
ore non inferiori a 2; i permessi dovranno essere fruiti di-nesma nel corso dell’anno di
maturazione; 1’azienda potra stabilire, previo esame congiunto con la RSU, diverse modalita di
utilizzazione delle ore di riduzione compatibilmente con le specifiche esigenze aziendali. A livello
aziendale potranno essere stipulati accordi che prevedano fruizioni collettive di detti permessi
anche connesse a minori volumi produttivi.

11.La fruizione di detti permessi individuali retribuiti (come di quelli previsti per ex festivita)
avverra previa richiesta da effettuarsi almeno venti giorni prima e nel rispetto di un tasso di assenza
contemporanea a tale titolo non superiore al 5% dei lavoratori normalmente addetti al turno. Nel
caso In cui non sia rispettato il termine di preavviso di venti giomi la fruizione dei permessi
richiesti avverra compatibilmente con le specifiche esigenze aziendali e mediante rotazione che
non implichi complessivamente assenza superiore ad un tetto compreso tra 1’8,5% e 1°11,5% dei
lavoratori normalmente addetti al turno.

12. I permessi eccezionalmente non fruiti entro 1’anno di maturazione continuano a confluire, salvo
diversi accordi aziendali, a decorrere dal 1° gennaio 2010, in un apposito Conto ore individuale per
un ulteriore periodo di ventiquattro mesi, per consentime la completa fruizione da parte del
lavoratore secondo le modalita di preavviso ed alle condizioni indicate al precedente comma 11. In
caso di esigenze connesse a situazioni di difficolta aziendale di carattere economico e/o
produttivo, I’Azienda, previo esame con le RSU nel corso del quale saranno illustrate nel
dettaglio le ragioni che rendono necessario il ricorso a tale istitute, potra disporre la fruizione
di detti permessi residui. Al termine di tale periodo, le eventuali ore che risultassero ancora
accantonate, saranno liquidate con la retribuzione in atto nel mese di scadenza.

13.  Le riduzioni di orario di cui al precedente comma 9 non si applicano, fino a concorrenza, ai
lavoratori che osservano orari di lavoro articolati secondo modalita non specificamente previste dal
presente CCNL e con orari settimanali o plurisettimanali di lavoro effettivo inferiori alle 40 ore,
quali, ad esempio, il turno di 6 ore per 6 giornate settimanali e/o le prestazioni lavorative fissate in

2

38 ore ¢ 10 minuti settimanali o 37 ore ¢ 40 minuti per i turnisti. 3
14. Le Parti, tenuto conto della specificitd dell’organizzazione del lavoro nel’ambito delle “{“:j

strutture di Customer Care caratterizzata da variazioni continue, in aumento e in
diminuzione, non prevedibili dei volumi di attivita, convengono sulla necessita di individuare
una disciplina che consenta di contemperare dette esigenze con quelle dei lavoratori con

contratto a tempo parziale.

Pertanto, in aggiunta a quanto previsto dal comma 12, a fronte di esigenze aziendali
economiche ¢/o produttive, I’Azienda potra richiedere ai lavoratori, previo esame con la RSU
interessata, di non prestare Pattivita lavorativa per un massimo di ore pari al 30% di quelle Z/’
previste per le riduzioni dell’orario di lavoro di cui al comma 9 del presente articolo su base /

annua nonché a quelle accantonate nella Banca ore. qk;)/(_,@

Gli accordi aziendali esistenti sulla materia potranno essere armonizzati confa pre LR
disciplina. Y o ,. % -




DICHIARAZIONE A VERBALE

Al fini della saturazione delle percentuali di assenza contemporanea stabilite dal presente articolo
(5%, 8,5% - 11,5%) le assenze derivanti dalla fruizione dei permessi annui retribuiti maturati
nell'anno ¢ di quelli accantonati nel Conto ore, devono essere considerate in cunulo con quelle
derivanti dalla fruizione dei permessi accantonati nella Banca ore di cui all'art. 30 (Lavoro
supplementare, straordinario, festivo, notturno).




ARTICOLO 28 — Giorni festivi

Commi da 1 a 5 invariati.

6. In sostituzione delle soppresse festivitd religiose, di cui alla legge 5 marzo 1977, n. 54 ¢ del
relativo trattamento, i lavoratori potranno fruire, secondo la prassi in atto, di quattro giorni di
permesso individuale retribuito nel corso di ciascun anno. In caso di inizio o cessazione del
rapporto di lavoro nel corso dell’anno, o di assenze non valide agli effetti del servizio prestato, 1
predetti giorni di permesso verranno ridotti in proporzione ai mesi di anzianita di servizio maturati.
Per quanto concerne le modalita per la fruizione dei permessi di cui sopra, si applicano le
disposizioni dj cui ai commi 10, 11 e 12 dell’art. 26 (Orario di lavoro- riduzione dell’orario di -
lavoro). /
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Comma 7 e NOTA A VERBALLE invariati




ARTICOLO 30 - Lavoro supplementare, straordinario, festivo, notturno

COMMI 1-12: INVARIATI
BANCA ORE

Le Parti convengono di confermare 1’istituzione della banca ore per tutti i lavoratori ¢ per tutte le
ore di straordinario prestate, salvo diverso accordo aziendale, eltre-le—100-oreannueindividuali;

secondo 1 seguenti criteri e modalita.

Al lavoratori che prestano lavoro straordinario, se non richiedono entro il mese successivo a quello
in cul hanno effettuato la prestazione di optare per il riposo compensativo, sard devoluto il
pagamento dello straordinario con le maggiorazioni contrattualmente previste nel periodo di paga
successivo al suddetto bimestre e con la retribuzione del mese dell’effettuazione della prestazione
straordinaria. I lavoratori che richiedono formalmente entro il mese successivo alla prestazione
straordinaria di optare per il riposo potranno fruirlo con le modalitd ¢ quantita previste per il conto
ore di cui all” art. 26.

Per le ore di straordinario che confluiscono nella banca ore verra corrisposta la maggiorazione
onnicomprensiva pari al 50% di quella prevista per il lavoro straordinario nelle varie modalita di
esplicazione, computata sugli elementi utili al calcolo delle maggiorazioni per lavoro straordinario,
notturno ¢ festivo.

Ai lavoratori che nel corso del mese di prestazione di lavoro straordinario dichiarano di volere il |
pagamento, la relativa erogazione sara corrisposta secondo la normale prassi aziendale.
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ARTICOLO 36 - Trattamento in caso di malattia ¢ infortunio non sul lavoro

LIl lavoratore impossibilitato a presentarsi in servizio a causa di malattia deve darne
tempestivamente avviso all’azienda entro il primo giorno in cui si & verificata 1’assenza e,
comunque, di norma, in anticipo rispetto all’inizio del proprio orario/turno di lavoro; sono fatte
salve situazioni di comprovati motivi di carattere eccezionale. Contestualmente deve comunicare
il luogo ove si trovi degente, se diverso dal domicilio, nonché eventuali variazioni successive del
luogo stesso espressamente autorizzate dal medico.

2.1l lavoratore, inoltre, deve giustificare I’assenza facendo pervenire all’azienda la—relativa
eertificazione-medica-il numero di protocollo identificativo del certificato inviato dal medico

in via telematica entro il secondo giorno dall’inizio dell’assenza stessa. Llineltre—della

certiticazione-mediea La comunicazione del numero di protocollo potra dovra avvenire anche
mediante 1’utilizzo di posta elettromca 0 sms e»—fa;é 0 con le modallta che potranno essere
concordate a livello aziendale. 8 :
dellacertificazione-in-originale-In caso dl mancata trasmnsswne telematlca del certlﬂcato di
malattia per qualsiasi motivo (quale a mero titolo esemplificativo medico o struttura
curante non convenzionati con il SSN, eventi di malattia che richiedono ricovero ospedaliero
o che vengono certificati da strutture di pronto soccorso, problemi tecnici di trasmissione
del certificato telematico, insorgenza dello stato patologico all’estero) il lavoratore dovra far
pervenire all’azienda, entro il secondo giorno, la certificazione che il medico & tenuto a
rilasciare su supporto cartaceo attestante la prognosi e la data di inizio della malattia. In
questo caso, I’inoltro della certificazione medica potrd avvenire anche mediante "utilizzo di fax o
di posta clettronica, fermo restando, in tal caso, ’obbligo della successiva produzione della
certificazione in originale.

3.Nel solo caso di mancata trasmissione telematica del certificato di malattia ed
esclusivamente per [e assenze dal servizio per malattia di durata non saperiore ai tre giorni,
ferma restando la comunicazione preventiva di cui al comma 1, il lavoratore potra produrre

la certlﬁcazwne medlca in orlgmale al rlentro in servizio. fn-ease—di—prosecuzione-della

7.In caso di prosecuzione dell’assenza per malattia il lavoratore, fermo restando I'obbligo di darne
avviso, nei termini di cui sopra, all’azienda entro il primo giomo in cui egli avrebbe dovuto
riprendere il servizio, dovra far—pervenire inviare all’azienda la—relativacertifieazioneil
numero di protocollo identificativo del nuovo certificato ovvero far pervenire Ia relativa
certificazione cartacea secondo le modalita sopra elencate entro il secondo giorno dalla
scadenza del periodo di assenza indicato nel precedente certificato medico.

Commi da 5 a 24: INVARIATI
I3 v 4
NOTA A VERBALE { W\g\h{w o

Con riferimento alle previsione del comma 23, per anno si intende I’anno civile (1 gennaio- 31
dicembre).




Art. 45 — Rapporti in azienda

1. Le caratteristiche proprie del servizio fornito dalle imprese di gestione di reti e servizi di
telecomunicazioni richiedono un elevato livello di collaborazione ¢ senso di responsabilita da parte
dei lavoratori nell'espletamento dei compiti loro affidati. In tale quadro, pertanto, tenuto soprattutto
conto dell'esigenza di garantire alla clientela il miglior grado di servizio, i rapporti in azienda
dovranno ispirarsi ai seguenti principi.

2. In armonia con la dignita del lavoratore i superiori impronteranno i rapporti con i dipendenti a
sensi di collaborazione e urbanita.

3. Nell'ambito del rapporto di lavoro, il lavoratore dipende dai rispettivi superiori, come previsto
dall'organizzazione aziendale.

4. Trapporti tra i lavoratori, a tutti i livelli di responsabilitd nell’organizzazione aziendale, saranno
improntati a reciproca correttezza ed educazione.

5. Dovranno essere osservate le norme di legge e del presente contratto, i regolamenti aziendali ¢
le disposizioni di servizio ed in particolare Dattivita lavorativa assegnata andrd eseguita con la
diligenza, la professionalitd e I'impegno necessari per assicurare il raggiungimento degli obiettivi
aziendali.

6. Il lavoratore che ¢ anche cliente dell’azienda in cui lavora ¢ tenuto a gestire le pratiche
connesse alle utenze di proprio interesse nella pin assoluta trasparenza e nel rispetto delle
procedure chiedendo le necessarie autorizzazioni.

7. Il lavoratore deve osservare [’orario di lavoro ed adempiere alle formalita prescritte dall’azienda
per il controllo delle presenze con espresso divieto di fare variazioni o cancellature sulla
scheda/badge, di ritirare quella di un altro lavoratore o di tentare in qualsiasi modo di alterare le
indicazioni dell’orologio controllo, nonché di compiere volontariamente movimenti irregolari degli
strumenti di controllo delle presenze.

8. Il lavoratore che non avra fatto il regolare movimento della scheda/badge sard considerato
ritardatario e quando non possa far constatare in modo sicuro la sua presenza nel luogo di lavoro
sara considerato assente. { s O g

9. Si dovra mantenere assoluta segretezza sugli interessi dell’azienda ed il piu stretto riserbo, anche
successivamente alla cessazione dal servizio, su notizie e dati riservati riconducibili alla sfera di
interessi dell’azienda.

10. 11 lavoratore non dovrd trarre profitto, anche a prescindere da eventuali danni causati
all’azienda stessa, da quanto forma oggetto delle sue funzioni né esplicare direttamente o per
interposta persona, anche fuori dall'orario di lavoro, mansioni ed attivita - a titolo gratuito od
oneroso - che possano determinare, anche indirettamente, un conflitto di interessi con I’ Azienda; in
partlcolare dovra astenersi da qualunque attivitd o da qualsiasi forma di partecipazione, diretta o
indiretta, in imprese od organizzazioni di fornitori, clienti, concorrenti e distributori.

11. Durante l'orario giornaliero il lavoratore dovra disimpegnare con assiduita e diligenza i comp1t1
attribuitigli, mantenere nei rapporti con la clientela una condotta uniformata a principi di
correttezza ¢ di integrita, non attendere ad occupazioni estranee al servizio e, in periodo di malattia
od infortunio, ad attivita lavorativa ancorché non remunerata.




dati, documenti, apparecchiature, procedure o software aziendali né duplicare, installare e/o
detenere programmi ed ogni altro prodotto software senza esplicita autorizzazione.

13. Non € possibile valersi di mezzi di comunicazione, di strumenti informatici, di collegamenti in
rete o di quant'altro ancora ¢ di proprieta o in uso dell'azienda per ragioni che non siano di servizio.

14. Dovranno essere scrupolosamente osservate le disposizioni che regolano l'accesso ai locali
dell'azienda da parte del personale e non potranno essere introdotte - salvo che non siano
debitamente autorizzate - persone estranee nei locali non aperti al pubblico.

15. Nei confronti di colleghi, clienti e terzi, i lavoratori dovranno attenersi a comportamenti
improntati al massimo rispetto della condizione sessuale, della dignita e del diritto della persona e
conseguentemente astenersi dal porre in essere comportamenti riconducibili a forme di molestie
sessualt anche perpetrate deliberatamente in ragione della posizione ricoperta.

16. Le infrazioni a tali disposizioni come previsto nei successivi artt. 46 e 47 daranno luogo a
provvedimenti disciplinari che potranno giungere fino al licenziamento per mancanze ai sensi
dell’art. 48.

17. Quando sia richiesto dalla natura del comportamento del lavoratore o dalla necessita di
effettuare accertamenti in relazione al comportamento medesimo, l'azienda pud disporre
l'allontanamento temporaneo del lavoratore dal servizio Zy




Art. 46 — Provvedimenti disciplinari

1. L'inosservanza, da parte del lavoratore, delle disposizioni di legge, contrattuali o di normativa
aziendale pud dar luogo, secondo la gravita della infrazione, all'applicazione dei seguenti
provvedimenti:

a) richiamo verbale;

b) ammonizione scritta;

¢) multa non superiore a tre ore della retribuzione base;

d) sospensione dal lavoro e dalla retribuzione fino ad un massimo di tre giorni;
) licenziamento per mancanze ai sensi del successivo art. 48.

2. 1l datore di lavoro non potrd adottarc alcun provvedimento disciplinare nei confronti  del
lavoratore senza avergli preventivamente contestato I'addebito e senza averlo sentito a sua difesa.

3. Salvo che per il richiamo verbale, la contestazione dovra essere effettuata per iscritto ed i
provvedimenti disciplinari non potranno essere applicati prima che siano trascorsi cinque giorni nel
corso dei quali il lavoratore potra presentare le sue giustificazioni.

4. Se il provvedimento non verra comunicato entro i dieci giorni sueeessivi allaricezione-di-tali
giustifieazioni dalla scadenza del termine assegnato per presentare le giustificazioni, queste si
riterranno accolte.

5. 1l lavoratore potra presentarc le sue giustificazioni anche verbalmente, con l'eventuale
assistenza di un rappresentante dell’Associazione Sindacale cui aderisce o conferisce mandato,
ovvero di un componente la RSU.

6. La adozione del provvedimento dovra essere motivata e comunicata per iscritto,

7. I provvedimenti disciplinari di cui sopra alle lettere b), ¢} e d) potranno essere impugnati dal
lavoratore in sede sindacale, secondo le norme contrattuali relative alle controversie individuali
(cfr. art. 7 Reclami e controversie).

8. Il licenziamento per mancanze di cui al successivo art. 48 potrd essere impugnato secondo le
procedure previste dall'art. 7 della 1. 15 luglio 1966, n.604, confermate dall'art. 18 della legge 20
maggio 1970 n.300, anche nel testo introdotto dall'art. 1 della legge n.108 del 1990.

9. Non si terra conto a nessun effetto dei provvedimenti disciplinari decorsi due anni dalla loro
applicazione,




Art. 47 — Ammonizioni, multe e sospensioni

1. Incorre nei provvedimenti di ammonizione scritta, multa o sospensione il lavoratore che:

a) non si presenti in servizio o abbandoni il proprio posto di lavoro senza giustificato motivo,
oppure non giustifichi l'assenza entro il giorno successivo a quello di inizio dell'assenza
stessa salvo il caso di impedimento giustificato;

b) senza giustificato motivo ritardi l'inizio del lavoro o lo sospenda o ne anticipi la cessazione;

¢) non osservi una condotta uniformata a principi di correttezza verso i colleghi e/o compia
lieve insubordinazione nei confronti dei superiori;

d) non mantenga nei rapporti con i clienti o con i fornitori condotta uniformata a principi di
correttezza;

¢) esegua negligentemente il lavoro affidatogli e/o arrechi per colpa danni a tutto quanto
forma oggetto del patrimonio di beni e servizi dell'azienda;

) esegua allinterno dell'azienda attivitd di lieve entita per conto proprio o di terzi fuori
dell'orario di lavoro e senza sottrazione, ma con uso di mezzi dell'azienda medesima;

g) introduca persone non autorizzate in locali aziendali;

hY
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sessuale:
i) durante l'orario di lavoro venga trovato in stato di manifesta ubriachezza o sotto I'effetto di
sostanze stupefacenti;

cato da apposito cartello;

) ) -1
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fumare laddove questo esista e sia indi

o]

m) contravvenga al divieto di
2. L'ammonizione verra applicata per le mancanze di minor rilievo. La multa e la sospensione per
quelle di maggior rilievo.

3. L'elencazione sopra riportata deve intendersi a titolo esemplificativo e non esaustivo facendo
salvo il principio dell'analogia per quanto applicabile.

4. L’importo delle multe che non costituiscono risarcimento di danni & devoluto alle istituzioni
assistenziali e previdenziali di carattere aziendale o, in mancanza di queste, all'stituto assicuratore.




Art. 48 — Licenziamento per mancanze
A) LICENZIAMENTO CON PREAVVISO

1. In tale provvedimento incorre il lavoratore che commetta infrazioni alla disciplina ed alla
diligenza del lavoro che, pur essendo di maggior rilievo di quelle contemplate nell’art. 47
(ammonizioni scritte, multe e sospensioni), non siano cosi gravi da rendere applicabile la
sanzione di cui alla seguente lettera B.

2. A titolo indicativo rientrano nelle infrazioni di cui sopra:

a) I’insubordinazione ai superiori;

b) larissa nel luogo di lavoro, fuori dai reparti operativi;

¢) i danni rilevanti arrecati per colpa grave a tutto quanto forma oggetto del patrimonio di
beni e servizi dell’azienda;

d) D’assenza ingiustificata per un periodo superiore a 4 giorni consecutivi o ripetuta per 3 volte
in un anno nel giorno seguente alle festivita o alle ferie;

e) I’abbandono del posto di lavoro da parte del personale addetto a mansioni di sorveglianza,
custodia e controllo, al di fuori delle ipotesi previste dal punto e} della lettera B;

f) Tutilizzo di prodotti “software” o altri mezzi in uso all’azienda per eseguire attivita
connesse a finalitd personali dalle quali derivi direttamente o indirettamente un lucro per il
lavoratore e/o un danno per I’azienda;

g) 1 comportamenn les1v1 della dlgmta della persona in ragmne della COI]dlZIOI’le sessuale—ﬁel-le

h) la recidiva in qualunque delle mancanze contemplate nell’art. 47, qualora siano stati
applicati due provvedimenti di sospensione nell’ambito del biennio precedente;

1) la condanna ad una pena detentiva con senienza passata in giudicato, per azione commessa
non in connessione con lo svolgimento del rapporto di lavoro, che leda la figura morale del
lavoratore;

P e
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3. Intale provvedimento incorre il lavoratore che provochi all’azienda grave nocumento morale o
materiale o che compia, in connessione con lo svolgimento del rapporto di 1av0ro azioni che
costituiscono delitto a termine di legge.

4. A titolo indicativo rientrano nelle infrazioni di cui sopra:

la grave insubordinazione ai superiori;

la rissa nel luogo di lavoro, all’interno dei reparti operativi;
i danni rilevanti arrecati per dolo a tutto quanto forma oggetto del patrimonio di beni, ¢
servizi dell’azienda;

la sottrazione, la manomissione o la distruzione intenzionali di tutto quanto forma oggetto
del patrimonio materiale ¢/o immateriale dell’azienda;

I’abbandono ingiustificato del posto di lavoro, da cui possa derivare un pregiudizio alla
incolumita delle persone od alla sicurezza degli impianti 0 comungue compimento di azioni
che 1mp11ch1n0 gli stessi pregiudizi;
ienda;




g)

h)

i)
D

lo svolgimento, a titolo gratuito od oneroso, di attivitd in contrasto o in concorrenza anche
indiretta con I’azienda, ivi compresa qualunque forma di partecipazione in imprese od
organizzazioni di fornitori, clienti, concorrenti o distributori;

lo svolgimento di altra attivita lavorativa, ancorché non remunerata, in dichiarato stato di
malattia o di infortunio;

la richiesta o I’accettazione, a qualsiasi titolo, di compensi di carattere economico in
connessione agli adempimenti della prestazione lavorativa;

la violazione del segreto sugli interessi dell’azienda, del segreto telefonico ¢/o di quello
delle comunicazioni come definiti dalla vigente legislazione penale (titolo XII, libro II,
capo I, sez. V del Codice Penale);

m) Pintroduzione di persone non autorizzate in locali aziendali allorquando da tale

n)
0)

p)

comportamento derivi un grave pregiudizio all’azienda;
fumare dove cid pud provocare pregiudizio alla incolumita delle persone od alla sicurezza
degli impianti;

il compimento di comportamenti lesivi della dignita della persona, in ragione della
condizione sessuale, riconducibili alla sfera del rapporto gerarchico;

visualizzare il traffico telefonico dei clienti, qualora cid non sia riconducibile
all’ordinario svolgimento dell’attivita lavorativa (in coerenza con il quadro legislativo,
regolatorio e con le pronunce delle Autorita garanti sulla materia). ﬂ




Art. 53 - Appalti

1. Al fine di garantire la migliore qualita del servizio e, nel contempo, assicurare il pieno rispetto
delle condizioni di lavoro, anche in coerenza con le risoluzioni e gli orientamenti adottati in materia
a livello comunitario, le Parti, condividendo che le Relazioni Industriali devono favorire
Passunzione di scelte coerenti con principi di eticitd e responsabilita sociale, considerano
prioritario definire un sistema che, a partire dal processo di selezione degli appaltatori, consenta
di:

a) contrastare I’insorgere di forme di lavoro non dichiarato o irregolare;

b) valorizzare le azioni in linea con principi etici e comportamenti di responsabilita
sociale;

¢) sostenere lo sviluppo di un contesto socialmente responsabile.

2. Conseguentemente, nella piena osservanza delle norme di legge in materia, le aziende
comumittenti inseriranno nei contratti di appalto di opere e servizi clausole di rispetto delle norme
contrattuali del settore merceologico cui appartengono le aziende appaltatrici nonché di tutte le-
disposizioni previdenziali, assicurative e antinfortunistiche. A tal fine, i capitolati disciplineranno
forme e modalitd per la verifica del rispetto della regolarita dell’appalto, attraverso le certificazioni
Inps e Inail, tenendo anche conto delle vigenti norme di legge in tema di responsabilita
dell’appaltante.

3. La possibilita di ricorrere al subappalto da parte delle aziende appaltatrici, nel rispetto delle
condizioni sopra indicate - ivi comprese le norme che regolano la responsabilita dell’ appaltatore in
materia di appalto - dovra essere previsto dal capitolato di appalto e riguardare solo le attivita
indicate tassativamente dal capitolato stesso. Le aziende appaltanti inseriranno nei capitolati le pid
incisive e opportune forme di tutela contrattuale per contrastare eventuali forme di lavoro irregolare
o sommerso da parte dei subappaltatori.

4. Nel caso siano conferite in appalto, anche con riferimento a processi di esternalizzazione,
attivita rientranti nel campo di applicazione del presente contratto, le aziende committenti
considereranno tra i criteri prioritari di scelta ’applicazione del presente contratto da parte delle

ditte appaltatrici. 7 N
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5. Gli appalti nell’ambito delle attivita di customer care, in considerazione della specificita
dell’attivita oggetto di appalto, dovranno essere affidati ad aziende che rispettino i requisiti di
seguito indicati:

consistenza imprenditoriale dell’appaltatore (o del Gruppo di appartenenza) che
garantisca tanto Pautonomia organizzativa, che quella finanziaria derivante da

una diversificazione del portafoglio ordini;
assenza di procedure concorsuali in atto al momento della stipula;

applicazione del presente CCNL o di un CCNL ad esso complessivamente

‘ equivalente;
- presenza di un codice etico aziendale dell’appaltante ¢ dell’appaltatore coerente
con i principi di responsabilita sociale d’impresa;
- - assenza, all’atto della stipula o dell’eventuale rinnovo del contratto di fornitura, d *"f
% W mportamentllsnuz}\zmnl in contrasto con i principi di garanzia della legalita. W
LA ]
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Le Parti si danno atto della opportunita di garantire specifiche situazioni che, anche laddove
non prevedessero la ricorrenza dei requisiti di cui al primo e al terzo punto del presente
comma, sono comunque considerate meritevoli sul piano sociale; per le iniziative di start up
non ¢ richiesta la ricorrenza del requisito di cui al primo punto del presente comma.

6. In caso di cessione di ramo di azienda con conseguente appalto di servizio le aziende forniranno
informazioni specifiche, attinenti all’appalto di-servizie stesso, ulteriori rispetto a quelle previste
dalla legge.

7. Negli incontri di cui all’art. 1 lettera E) o, in alternativa, di cui all’art. 3, comma 20, le aziende
forniranno alle Rsu dati aggregati relativi alla tipologia delle attivitd conferite in appalto, alle
localizzazioni nonché al numero dei lavoratori interessati dipendenti dalle ditte appaltatrici e delle
attivitd eventualmente soggette a subappalto.

8. Le aziende richiederanno agli appaltatori di comunicare semestralmente 1’elenco delle eventuali
aziende subappaltatrici.

9. I lavoratori dipendenti di aziende appaltatrici operanti presso P’azienda committente possono
usufruire dei servizi mensa con opportune intese tra azienda appaltante e azienda appaltatrice.

10. Le Parti - riconoscendo la necessitd di una prioritaria attenzione a comportamenti di
responsabilita sociale e a una positiva evoluzione del contesto di riferimento - si danno atto
che, in caso di gravi erisi occupazionali collegate a cambio di appalto nel settore del Customer
Care, in presenza di richiesta delle Segreterie nazionali delle Organizzazioni Sindacali
stipulanti il presente CCNL I’'Impresa committente convochera un incontro entro 15 giorni
dalla ricezione della richiesta. L’incontro saria dedicato all’analisi della situazione, per
approfondire le ragioni della decisione e individuare le eventuali possibilita per gestire e/o
favorire Ia soluzione dei problemi occupazionali.

11. Le Parti convengono sulla costituzione di un Organismo paritetico nazionale con la missione
di monitorare 'andamento complessivo delle dinamiche di mercato relative alle attivita di
Customer Care conferite in appalto nell’ambito del settore e di verificare il rispetto dei
principi di cui al presente articolo anche per il tramite di raccomandazioni indirizzate ai
soggetti giuridici interessati. In sede di definizione del Regolamento, entro il mese di giugno
2013, saranno definiti i dati necessari per Poperativita dell’Osservatorio stesso.

12. In occasione del primo rinnove del CCNL le Parti, anche alle Iuce delle risultanze del
lavere dell’Organismo paritetico di cui al precedente comma e delle significative esperienze
aziendali, valuteranno I’opportunitd di confermare Pimpianto di cui ai precedenti commi, [
eventualmente individuando adeguamenti consoni all’esperienza maturata. |
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Art. 55 — Istituzione della Sanita integrativa di settore

Dopo il comma 2, aggiungere

FONDOQ SANITARIO INTEGRATIVO- Dichiarazione a Verbale

Con riferimento al Fondo Sanitario Integrativo di settore previsto dal CCNL 23 ottobre 2009
e costituito il 22 dicembre 2010, Asstel, SLC/CGIL, FisTel/CISL e UILCOM/UIL si
impegnano a incontrarsi entro il mese di aprile 2014: anche sulla base dei dati consuntivi e
previsionali di andamento messi a disposizione dal gestore della copertura in atto, le Parti
analizzeranno la situazione e le azioni da attuare per favorire lo sviluppo del Fondo stesso,
nonché le condizioni per assicurare ’attuazione dello scopo previsto dal CCNL TLC.

=
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ARTICOLO 57 - Nuove tecnologie e tutela dei diritti dei lavoratori

1. Le Parti nello spirito di quanto previsto dall’articole 1, lettera B} del CCNL TLC e fermo
restando quanto condiviso nel documento sottoscritto il 17 giugno 2011, condividono di
individuare unanimemente le Linee Guida del Settore in materia di controllo a distanza (art.
4, legge 20 maggio 1970, n. 300) attraverso uno schema di riferimento comune.

2. A tal fine le Parti individuano:

a) i seguenti principali sistemi operativi comuni al Settore, fatte salve le specificita aziendali;

piattaforme di customer care (attivita front-end e back office);
sistemi di dispacciamento delle attivita di rete;

sistemi di monitoraggio della qualita del servizio e della produttivitd connessa (data
reporting);

sistemi di tracciatura delle chiamate finalizzati alla tutela della clientela;

sistemi di controllo accessi e salvaguardia del patrimonio aziendale.

b) il seguente schema di riferimento comune:

informativa alle RSU anche nel corso di approfondimenti tecnici realizzati da
specifiche commissioni paritetiche;

utilizzo dei sistemi finalizzato a verifiche anche qualitative sui prodotti e/o servizi resi,
per assicurare I’adeguatezza del servizio verso i clienti, anche a tutela del lavoratore
stesso;

analisi sui dati generati dai sistemi per finalita di tipo statistico, mirate alla valutazione
del livello di servizio offerto alla clientela e comunque non finalizzate a monitorare
Pattivita del singolo lavoratore;

individuazione del livello di aggregazione (team, modulo, gruppo di lavoro) su cui
operare le estrazioni di dati e reportistica delle attivita adeguato alle finalith perseguite
dalle aziende e coerente con Porganizzazione aziendale, ¢ comunque con procedure
non finalizzate al controllo a livello di singolo lavoratore;

adozione di misure tecniche idonee ad impedire un utilizzo distorte degli strumenti
posti a disposizione del lavoratore; p

al medesimi fini, accesso alle informazioni su richiesta dell’ Autoritd Giudiziaria ovvero
nell’ipotesi di attivita illecite o che pregiudichino la sicurezza dei sistemi;
riconoscimento che i sistemi di tracciatura del contatto tra cliente ed operatore -
previsti dalla legge o da disposizioni di altri soggetti ed i conseguenti controlli - poiché
finalizzati alla tutela del consumatore, della pubblica fede e della correttezza del
lavoratore, sono coerenti con la salvaguardia degli interessi protetti;

raccolta, trattamento ed archiviazione di dati e/o immagini e/o registrazioni e/o ascolti
e/o informazioni rese disponibili dai sistemi di cui al punto a) avverranno nel rispetto
della normativa vigente in materia di trattamento dei dati pefsonali.




3. Le Parti si danno atto che gli accordi sottoscritti a livello aziendale tra RSU e/o il
Coordinamento tenendoe conto dello schema di riferimento comune daranno attuazione a
quanto previsto dall’ articolo 4, comma 2, 1. 20 maggio 1970, n. 300.

4, L’Osservatorio Nazionale di Settore sul controllo a distanza si attivera, su richiesta di una
delle Parti, a supporto delle attivita negoziali relativamente anche a sistemi diversi da quelli
esplicitamente menzionati dal presente articolo.

5. Le Parti, inoltre, condividono che ¢ necessario proseguire il confronto con 1’Osservatorio
Nazionale di Settore sul controllo a distanza per individuare quali situazioni rese disponibili
dalle nuove tecnologie, considerando anche eventuali nuove sperimentazioni tra azienda e
RSU, non rappresentino la fattispecie del controllo a distanza, fermo restando la garanzia per
i lavoratori che i dati non possono essere utilizzati a fini valutativi e disciplinari. /
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ALLEGATO 1

UNA TANTUM E RETRIBUZIONE CONTRATTUALE

Al lavoratori in forza alla data del 1 febbraio 2013 & erogato — con le competenze del mese di aprile
2013 - un importo “una tantum” pari a 400€ lordi, riparametrato nella misura di cui alla tabella che
segue, corrisposto pro-quota con riferimento a tanti dodicesimi quanti sono i mesi di servizio
prestati con diritto alla retribuzione nel periodo 1° gennaio 2012 ~ 31 marzo 2013. La frazione di
mese superiore a 15 giorni sara considerata, a questi effetti, come mese intero. Detto importo sara
riproporzionato per i lavoratori a tempo parziale. Nel caso di risoluzione del rapporto di lavoro il
suddetto importo verra corrisposto all’atto della liquidazione delle competenze.

Tale importo ¢ escluso dalla base di calcolo del trattamento di fine rapporto ed ¢ stato quantificato
considerando in esso anche i riflessi sugli istituti di retribuzione diretta ed indiretta, di origine legale
o contrattuale, ed & quindi, comprensivo degli stessi.

Livelli Parametro Importo della una tantum

Quadri - 7° 222 551,55€
6° 198 491,93€

5% 168,51 418,66€

5° 161 400,00€

4° 145 360,25¢€

3° 133 330,43€

2° 118 293,17€

1° 100 248 45€

RETRIBUZIONE CONTRATTUALE

Livelli Parametro Ex EDR Minimi al | Minimi al | Minimi al | Minimi al
Contingenza 1/4/2013 | 1/10/2013 | 1/4/2014 1/10/2014
Quadii-7° 222 530,91¢€ 10,33 | 1.54134€ | 1.57581€ | 1617,18€ 1.665,44 £
6° 198 526,99€ 10,33 1.372,13€ | 1.402,88€ | 143977€ | 1.482,81¢€
5s° 168,51 521,08€ 10,33 | 116944 € | 1.19561€ | 1.227,00€ 1.263,64 €

5° 161 521,08€ 10,33 1.9117,32€ | 1142,32€ | 1.172,32€ | 1.207,32 €

4° 145 517,83€ 10,33 | 1.007,46€ | 1.029,97€ | 1.056,99 € 1.088,61 €

3° 133 516,07€ 10,33 92223 € 942, 89 € 967,67 € 996,58 €

2° 118 514,03€ 10,33 818,15 € 836,47 € 858,46 € 884,11 €

1° 100 511,26€ 10,33 693,82 € 709,35 € 727,98 € 74972 €

Ai lavoratori inquadrati al 7° livello & corrisposto un, lemento retributivo pari a € 59,39 lordi.




Al Quadri ¢ corrisposta un’indennitd di funzione pari a € 98,13 mensili lordi, comprensivi
dell’elemento retributivo previsto per i lavoratori inquadrati nel 7° livello.

AUMENTI RETRIBUTIVI
LIVELL] | Parametro Aumenti Aumenti Aumenti Aumenti Aumenti
dei minimi | dei minimi | dei minimi | dei minimi | dei minimi
tabellari tabellari tabellari tabellari tabellari
dal dal dal dal Totali
1/4/2013 1/10/2013 1/4/2014 1/10/2014
Quadri-7° 222 62,05€ 34,47€ 41 37€ 48,26€ 186,15€
G° 198 b5 34€ 30,75€ 36,89€ 43,04€ 166,02€
5°S 168,51 47 10€ 2817€ 31.,40€ 36,63€ 141,30€
5° 161 45,00€ 25,00€ 30,00€ 35,00€ 135,00€
4° 145 40, 53€ 22 52€ 27,02€ 31,62¢€ 121 58€
3° 133 37,17€ 20,65€ 24, 78€ 28.91€ 111,52€
2° 118 32,98€ 18,32€ 21,99€ 25,65€ 98,84€
1° 100 27,95€ 15,563€ 18,63€ 21,74€ 83,85€

Nel mese di giugno dellultimo anno di vigenza del presente CCNL le Parti si incontreranno per
prendere atto di eventuali scostamenti tra inflazione prevista ai fini della determinazione degli

aumenti dei minimi retributivi ¢ quella gia consuntivata.

NOTA A VERBALE

Resta inteso che I’applicazione del presente accordo, per le parti normativa ed economica, &
subordinata allo scioglimento positivo della riserva sulla presente ipotesi di accordo.




ALLEGATO 2

PROFILI FORMATIVI APPRENDISTATO PROFESSIONALIZZANTE

A) ATTIVITA’ DI VENDITA E SUPPORTO ALLA CLIENTELA

Al) QUALIFICAZIONE TECNICO / OPERATIVA

Area di attivita:

» Assistenza alla clientela secondo procedure standardizzate anche con il supporto di strumenti
informatici, articolate in compiti di front e back office con capacita relazionale e autonomia
esecutiva;

* Vendita e/o promozione di prodotti e servizi al cliente fornendo tutte le informazioni di tipo
tecnico, commerciale ¢ amministrativo al fine di garantirne la piena soddisfazione;

¢ Informazione su prodotti ¢ servizi;

» Fidelizzazione e retention dei clienti nel rispetto dei criteri di priorita individuati nei piani
operativi di vendita.

(Appartengono a quest ‘area, a mero titolo esemplificativo, le seguenti figure professionali: addetto
ad informazioni telefoniche senior, addetto al call center, operatore di call center/customer care,
assistente di call center, addetto alla commercializzazione diretta)

Competenze tecnico professionali generali

N * Conoscere il contesto di riferimento dell'impresa, le nozioni di base sulla struttura
‘ organizzativa, sulla normativa e sul mercato di riferimento;
* Saper operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualitd ed alle esigenze
della clientela;
* Conoscere la collocazione della propria area di attivitd nell ambito dei servizi svolti
ﬁ(( dall’azienda, rapportandosi efficacemente alle altre funzioni;

' e Conoscere ed utilizzare in un contesto aziendale le principali tecniche di comunicazione e di
lavoro di gruppo, finalizzate ad una efficace gestione della relazione, anche mediata da - |
strumenti di comunicazione a distanza; -~

» Conoscere ed utilizzare gli strumenti e i pacchetti informatici aziendali di base; g}ﬁ;«‘)gw \“\Tj\
NS (\,

» Conoscere gli elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro;
/;1 ; * Conoscere ed utilizzare le nozioni di una lingua straniera necessarie allo svolgimento

dell’ attivita aziendale,
Competenze tecnico professionali specifiche 7 Y

Conoscenza delle tecniche di segmentazione della clientela, dei canali di contatto e di _ (4
vendita, dell’ offerta di prodotti e servizi, compresi piani ¢ tecniche di tariffazione;

*
* Conoscenza degli specifici processi e delle specifiche procedure di gestione del servizio ¢
i ‘f\'\: 4 .".
/| .

delle relative modalita di reportizzazione delle attivita;

Conoscenza degli applicativi e dei sistemi relativi alla gestione del servi )io e 96116 Iy
infrastrutture tecnologiche di base. ( W

A




AZ)  QUALIFICAZIONE GESTIONALE / SPECIALISTICA

Area di attivita:

* Analisi delle esigenze del cliente ¢ del suo profilo;

. Gestione delle trattative commerciali al fine di realizzare la soddisfazione del cliente ed il
raggiungimento degli obiettivi commerciali assegnati;

. Soddisfazione delle richieste di informazioni provenienti dai clienti relative ad ogni esigenza
espressa ed attinenti ai prodotti/servizi forniti;

. Definizione del portafoglio d’ offerta e sviluppo della rete di vendita assicurandone efficacia
di performance;

Gestione dei contatti con gli agenti;

Stipula dei contratti;

Gestione dei flussi informativi attraverso 1 sistemi;
Monitoraggio del rispetto delle norme contrattuali;

(Appartengono a quest area, a mero titolo esemplificativo, le seguenti figure professionali:
operatore specialista di customer care, venditore, product manager.)

Competenze tecnico professionali generali

» . Conoscere il contesto di riferimento dell’impresa, le nozioni di base sulla struttura organizzativa,
sulla normativa e del mercato di riferimento;

» Saper operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualita ed alle esigenze
della clientela;

* Conoscere la collocazione della propria area di attivitd nell’ambito dei servizi svolti
dall'azienda, rapportandosi efficacemente alle altre funzioni;

* Conoscere ed utilizzare in un contesto aziendale le principali tecniche di comunicazione e di
lavoro di gruppo, finalizzate ad una efficace gestione della relazione anche mediata da strumenti
di comunicazione a distanza;

e Conoscere ed utilizzare gli strumenti e i pacchetti informatici aziendali di base;

» Conoscere gli elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro;

» Conoscere ed utilizzare le nozioni di una lingua straniera necessarie allo svolgimento
dell’ attivita aziendale.

& '3’“”‘3\,5‘_'
Competenze tecnico professionali specifiche \\ & '

» Conoscenza delle tecniche di segmentazione della clientela, dei canali di contatto e di
vendrta e dell’ offerta di prodotti e servizi compresi piani e tecniche di tariffazione;

¢ Conoscenza dei processi e delle procedure di gestione del servizio e delle relative modalita
di reportizzazione delle attivita;

» Conoscenza degli applicativi e dei sistemi relativi alla gestione del servizio e delle

infrastrutture tecnologiche di base; L
» Conoscenza delle tecniche di analisi e di gestione degli indicatori e della reportistica delle %

. attivita, ’




B) ATTIVITA’ TECNICHE
B1) QUALIFICAZIONE TECNICO / OPERATIVA
Area di attivita;

¢ Installazione, esercizio e manutenzione degli impianti, apparati, reti e sistemi di TLC
assicurando le azioni atte a garantire le funzionalita dei servizi offerti;

e Prove di verifica, qualificazioni in rete e collaudi;

+ Gestione della relazione con i clienti;

» Diagnosi dei guasti e risoluzione anche da remoto compresi casi di particolare complessita,

(Appartengono a quest ‘area, a mero titolo esemplificativo, le seguenti figure professionali: addetto
ad interventi tecnici, addetlo ad attivitd tecniche, tecnico di supervisione e controllo, specialista di
interventi tecnici, specialista di attivita tecniche, tecnico specialista di supervisione e contro[lo) o

Competenze tecnico professionali generali \««}3 1L ,J

. Conoscere il contesto di riferimento dell’ impresa, le nozioni di base sulla struttura organizzativa,
sulla normativa di riferimento e sull’ offerta di prodotti e servizi;

* Saper operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualiti ed alle esigenze
della clientela;

» Conoscere la collocazione della propria area di attivitd nell'ambito dei servizi svolti
dall’ azienda, rapportandosi efficacemente alle altre funzioni;

* Conoscere ed utilizzare in un contesto aziendale le principali tecniche di comunicazione e di
gestione del lavoro di gruppo, finalizzate ad una efficace gestione della relazione;

* Conoscere ed utilizzare gli strumenti e i pacchetti informatici aziendali di base;

* Conoscere gli elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro;

» Conoscere ed utilizzare le nozioni di una lingua strantera necessarie allo svolgimento
dell’ attivitd aziendale.

/7
Competenze tecnico professionali specifiche ; ; f -

* Conoscenza delle reti e sistemi TLC;

» Conoscenza delle specifiche tecniche di apparati, prodotti servizi e applicazioni; L

» Conoscenza delle specifiche funzionali di apparati, prodotti, servizi, applicazioni TLC o
informatiche, base dati; s

Conoscenza delle tecniche di gestione ed esercizio degli impianti; . \J

Conoscenza delle tecniche, normative e procedure di assistenza tecnica;

Conoscenza degli aspetti geografici ¢ socio-economici del territorio;

Conoscenza dell architettura delle reti di commutazione, trasmissione e sistemi di supporto;

Conoscenza delle norme di progettazione e realizzazione degli impianti;

Conoscenze delle specifiche teeniche degli impianti di TLC; )

* Conoscenza degli standard di comunicazione nazionale ed internazionali relativi all' ICT.

B2) QUALIFICAZIONE GESTIONALE/ SPECIALISTICA (\ [




Area di attivita:

J Elaborazione di progetti a contenuto tecnologico e supporto alla loro realizzazione;

. Partecipazione, in fase di prevendita, ad incontri con il cliente finalizzati all' individuazione
delle esigenze tecniche promuovendo soluzioni adeguate e fornendo consulenza
sull' introduzione delle tecnologie;

(Appartengono a quest ‘area, a mero titolo esemplificativo, le seguenti figure professionali: analista
di misure e procedure di traffico, progettista esecutivo/realizzatore di impianti, specialista di
pianificazione di rete/servizi di rete, esperto del supporto specialistico, webmaster, publisher,
product manager, web advertising.)

. Studio di fattibilita di soluzioni personalizzate e definizione specifiche ¢ i requisiti tecnici;
. Supervisione delle piattaforme di rete attraverso i sistemi, diagnosi da remoto, dispatching |
dei guasti ¢ supporto specialistico nella loro risoluzione; ‘
. Presidio delle attivita di collaudo e controllo degli indicatori di produttivita; |
. Definizione delle norme ¢ delle procedure tecniche di esercizio degli impianti ed analisi
delle misure ¢ procedure di traffico;
. Esercizio, manutenzione e provisioning su specifiche tipologie di impianti, apparati, reti ¢/o
sistemi di TLC.

oy

. . . . Fa T
Competenze tecnico professionali generali %ﬁ--.m{f Kipummm

» Conoscere il contesto di riferimento dell’impresa, le nozioni di base sulla struttura organizzativa
e sull' offerta di prodotti e servizi;

¢ Operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualita ed alle esigenze della
clientela;

» Conoscere la collocazione della propriz area di attivitd nell'ambito dei servizi svolti
dall’ azienda;

* Sapersirapportare alle altre aree organizzative dell azienda;

* Conoscere ed utilizzare le principali tecniche di comunicazione mediata da strumenti di
comunicazione a distanza finalizzate ad una relazione efficace ¢ trasparente con la clientela;

» Conoscere ed utilizzare le principali tecniche volte a favorire il lavoro di gruppo;

e Conoscere le normative da applicare nell’ attivita di riferimento al fine di operare nel rispetto di
queste;

» Conoscere ed utilizzare gli strumenti informatici con particolare riguardo a quelli adottati nella
propria area di attivita;

» Conoscere gli elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro;

e Conoscere ed utilizzare ove necessario le nozioni di base di una lingua straniera.

Competenze tecnico professionali specifiche

o Conoscenza delle reti e sistemi TLC;

» Conoscenza delle specifiche tecniche di apparati, prodotti servizi e applicazioni;

» Conoscenza delle specifiche funzionali di apparati, prodotti, servizi, apphcaz1on1 TLC o
informatiche, base dati;

* Conoscenza delle tecniche di gestione ed esercizio degli impianti;

¢ Conoscenza delle tecniche, normative ¢ procedure di assistenza tecnica;

* Conoscenza degli aspetti geografici e socio-economici del territorio;

WA\&




Conoscenza dell’ architettura delle reti di commutazione, trasmissione e sistemi di supporto;
Conoscenza delle norme di progettazione e realizzazione degli impianti;

Conoscenze delle specifiche tecniche degli impianti di TLC;

Conoscenza degli standard di comunicazione nazionale ed internazionali relativi all' ICT;
Conoscenza delle tecniche di diffusione delle competenze professionali nell’ambito della
propria organizzazione di riferimento;

Conoscenza delle tecniche di intervento/assistenza, su prodotti/servizi caratterizzati da
innovazione tecnologica;

Conoscenza delle tecniche di intervento/assistenza, su prodotti/servizi relativi alla convergenza _

ICT; i 7
’ i ..”Jj
| iy 7
' ; ! i

I
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C) ATTIVITA' AMMINISTRATIVE

C1) QUALIFICAZIONE TECNICO / OPERATIVA
Area di attivita:

e Supporto operativo alle strutture aziendali assicurando efficienza ¢ funzionalita dei servizi
prestati;

¢ Aftivita di carattere operativo, quali ad esempio riproduzioni, catalogazioni, archiviazioni, data
entry di sistemi, reportistica ¢ rilevazione indicatori;

» Supporte ai clientifutenti interni e gestione delle relazioni verso linterno e [esterno
dell' azienda;

» Relazione della documentazione del settore in cui opera.

Competenze tecnice professionali generali

» Conoscere il conteste di riferimento dell’impresa, le nozioni di base sulla struttura organizzativa
e sull’ offerta di prodotti e servizi;

* Saper operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualita ed alle esigenze
della clientela;

* Conoscere la collocazione della propria area di attivitda nell’ ambito dei servizi svolti
dall' azienda. |

* Sapersi rapportare alle altre aree organizzative dell’ azienda; |

* Conoscere ed utilizzare le principali tecniche di comunicazione mediata da strumenti di
comunicazione a distanza finalizzate ad una relazione efficace e trasparente con la clientela;

* Conoscere ed utilizzare le principali tecniche volte a favorire il lavoro di gruppo;

* Conoscere le normative da applicare nell’attivita di riferimento al fine di opere nel rispetto di
queste;

» Conoscere ed utilizzare gli strumenti informatici con particolare riguardo a quelli adottati nella ‘
propria area di attivita; |

* Conoscere gli elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro; }

* Conoscere ed utilizzare ove necessario le nozioni di base di una lingua straniera. :

Competenze tecnico professionali specifiche

* Conoscere e utilizzare gli strumenti informatici e i principali sofiware applicativi, in particolare
per le operazioni di calcolo ed editing elettronico;

* Acquisire le conoscenze e utilizzare, organizzare e gestire un archivio; Loy

* Avere un'adeguata conoscenza delle normative e procedure da applicare in materia di contabilita \{;\\\
e/o sistemi di pagamento e/o contrattualistica; o i“iﬂ ki

* Acquisire le conoscenze e operare in ambito dei sistemi c.d. in “tempo reale” e cioé, con ‘ \ :

. .. . ) S T
apparecchiature operanti in collegamento diretto con I’ elaboratore centrale; &f
Acquisire le conoscenze e operare in ambito di sistemi gestionali integrati. /

3]




C2)

QUALIFICAZIONE GESTIONALE / SPECIALISTICA

Area di attivita:

Afttivitd appartenenti all'ambito delle funzioni di Staft con conoscenza adeguata dei processi
operativi, delle procedure e dei sistemi informativi;

Reportistica, acquisizione e catalogazione della documentazione di tipo tecnico/amministrativo;
Inserimento e controllo dei dati nei sistemi informativi di riferimento.

Competenze tecnico professionali generali

Conoscere il contesto di riferimento dell’ impresa, le nozioni di base sulla struttura organizzativa
e sull' offerta di prodotti e servizi;

Operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualita ed alle esigenze della
chientela,

Conoscere la collocazione della propria area di attivitd nell’ambito dei servizi svolti
dall’azienda;

Sapersi rapportare alle altre aree organizzative dell' azienda;

Conoscere ed utilizzare le principali tecniche di comunicazione mediata da strumenti di
comunicazione a distanza finalizzate ad una relazione efficace e trasparente con la clientela;
Conoscere ed utilizzare le principali tecniche volte a favorire il lavoro di gruppo;

Conoscere le normative da applicare nellattivita di riferimento al fine di opere nel rispetto di
queste;

Conoscere ed utilizzare gli strumenti informatici con particolare riguardo a quelli adottati nella
propria area di attivita;

Conoscere gh elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro;
Conoscere ed utilizzare ove necessario le nozioni di base di una lingua straniera.

i} o i
Competenze tecnico professionali specifiche Ko L
* Conoscere e utilizzare gli strumenti e le tecnologie di lavoro proprie dell’area di attivita;
¢ Conoscere 1 metodi di lavoro ¢ le procedure da applicare;
e Conoscere le fasi operative di gestione e sviluppo dell attivita di competenza; )
* Acquisire le conoscenze ¢ redigere rapporti periodici sull' andamento dell’ attivita e presentare i "\

risultati conseguiti;
Avere un’adeguata conoscenza delle normative da applicare nell’ambito della propria area di
competenza.




ATTIVITA' DI GESTIONE AMBIENTE WEB

D1) QUALIFICAZIONE GESTIONALE / SPECIALISTICA

Area di attivita;

Valorizzare i contenuti editoriali del sito, assicurando che la progettazione dei contenuti sia in
linea con i risultati attesi dall’ utente;

Aggiornare in modo continuo i contenuti del sito;

Curare la progettazione e il disegno di pagine web ed elaborazioni grafiche di media
complessitd partecipando all'individuazione dei requisiti tecnici di performance del servizio
richiesto;

Conoscere ¢ applicare le tecniche di pianificazione della pubblicita online;

Interfacciare con le funzioni aziendali per la realizzazione dei prodotti/servizi attesi e assicura la
manutenzione operativa del sito.

(Appartengono a quest’area, a mero titolo esemplificativo, le seguenti figure professionali:
webmaster; publisher; web advertising).

Competenze tecnico professionali generali

Conoscere il contesto di riferimento dell impresa, le nozioni di base sulla struttura organizzativa
e sull’' offerta di prodotti e servizi;

Operare in un contesto aziendale orientato alla produttivita, alla qualita ed alle esigenze della
clientela;

Conoscere la collocazione della propria area di attivitd nell'ambito dei servizi svolti
dall’ azienda;

Sapersi rapportare alle altre aree organizzative dell'azienda;

Conoscere ed utilizzare le principali tecniche di comunicazione mediata da strumenti di
comunicazione a distanza finalizzate ad una relazione efficace e trasparente con la clientela;
Conoscere ed utilizzare le principali tecniche volte a favorire il lavoro di gruppo;

Conoscere le normative da applicare nell’attivita di riferimento al fine di opere nel rispetto di
queste;

Conoscere ed utilizzare gli strumenti informatici con particolare riguardo a quelli adottati nella
propria area di attivita;

Conoscere gli elementi fondamentali della disciplina aziendale del rapporto di lavoro; {[\
Conoscere ed utilizzare ove necessario le nozioni di base di una lingua straniera. |
. . . . P ) . ,.Er""‘wf :z J
Competenze tecnico professionali specifiche f"}qﬁ &,Q}%ﬁ ) \
o - - .
Conoscenza del PC e delle periferiche multimediali; % %

Conoscenza dei pacchetti di grafica, grafica editoriale ¢ grafj eh; s
e Conoscenza del linguaggio HTML; s
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ALLEGATO 2 BIS : |

PIANG FORMATIVO INDIVIDUALE
\ PEI relativo all’assunrione delfla Sig /e

1. Azienda | 3.

Ragione soslale ‘ i

Sede {Indirizzo)

CAP {Comung) ~ - _ i

Bartita (YA Codice Fiscala

Telefono Fax

g-mail

Legals rappreseniants (noma e cogriame)




2, Apprendista

Datl apasrofici

Comome Nome

CF

Cittadinanza Scadenza permesso df soggiorno (sl casn di sranierd)

My bt

Naig a il Residenza[ﬁqmiciiia
Frov, Via

Telefono _ Pax

B-mail

Dad relativi alle esperienze formative e df laverg

Titoli di studio posseduti ed eventali percorsi di fstruzione nom conchust

Lsperienze lovorative

S

periodi & apprendistato svolti dal _ al Q /
/ W adl
/ / £ — / 14 /1




|

Foymazione extra seolastive compress grella svolie in apprendisioio

Aspettl pormativi

Data di assunzione

Dnalificn, & fini coniratinali, do canseguire

Durata

Categoria ivello di inguadramento iniziale

Categoria /Livello di inquadramento finale

3, Tator

Tutor aziendales gig./ra

L% N

Categoria/TLivello

Annd di esperionza

agradramento

i
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4. Contenuti formativi

Aree tematiche aziendali/prefessionali

1t piano . formative individusle he io scopo di delineare le commpetenze tecnico-professionsli &
specialistiche coerenti con la quatifica professionale, al fini contratiuali, da conseguire

Ta questo ambito saranao sviluppati anche i temi della sivuresza sul lavoro relativi 2l rischio
specifico ¢ dei mezz di protezione individuali, propri della figura professionale nonché § temi
dell’innovazione di prodotto, processo & contesto. La formazione indicata nel presente plane
formativo & quella da attestare nell apposito modulo ed & articolata in quantits non inferiore ad 80
ore medie annue. -

Indicare le competenze tecnico professionali e specielistiche ritenute idones per In qualifica
professionale, ai fini conratiuali, da conseguire.

D
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4)

5

%)

7)

5, Articolazione e modalith di erogazione delia formazione (B possibile barrare pil apriord)

O Onthejob

0 Afflancamento

{1 Hsercitazioni di grmppo
0 Testimoiianzs

0 Action learning

[ Visite aziendall

i

—
e TN,
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ALLEGATO 2 TER

ATTESTAZIONE DELYATTIVITA FORMATIVA

Datt apprendistalimprasa

APPRENDISTA
NOME E COBNOME
CODICE FISCALE
LUGED E DATA D MASCITA
RESIDENTE IN
VIA .
TITOLO DI STUDIO _
ASSUNTO 1N APPRENDISTATO PROFESSIONALIZZANTE
DAL AL

PER CONSEGUIRE LA QUALIFICA DI

IMPRESA

RAGIONE BOTIALE
INDIRIZZC
TELEFONG FAX
E-MAIL
NOMINATIVO DEL TUTOR/REFENTE AZIENDALE
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Formazione effetiuata durants il contratto di apprendistato

Compstanze generall /
specifiche ~insegnamento | DURATA N MODALITA, FRMA TUTOR
{con riferimanto af plane  ORE/PERICDC!  ADOTTATA E APPRENDISTA
fonnativa indviduale)
ore FiRMA
Pefiodo A Ontheloh  |TUTCR/REFERENTE
¥ Afflancarnenio
FIRMA APPRENDISTA
8 Aliro
ore FIRMA
Periotdo 8 On the jub TUTCR REFERENTE
5 Affisncamento -
FIRMA ARPRENDISTA
& Altro
ore FIRpAS
Paiipto ® On the job TUTOR /REFERENTE
_ |@ Afflancemento
FIRMA APPRENIISTA
s Affco
Totale ore
FIRMA TUTOR /REFERENTE AZIENDALE
TIMBRO E FIRMA DELLAZIENDA
- FIRMA APFRENDISTA Data




