
Verbale dei lavori dell 'Osservatorio Nazionale controllo a distanza

ll giorno 17 giugno 2011, in Roma, presso la sede di Assotelecomunicazioni si è
riunito I'Osservatorio Nazionale sul controllo a distanza costituito ai sensi
dell 'art. 1, lettera B) del CCNL 23 ottobre 2009.

Le Parti, a conclusione dei lavori avviati i l 28
contenuti del documento allegato che forma
verbale.
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1)

Documento delle Parti
sulle buone pratiche in materia di controlli a distanza

Premesso che r imane competenza esclusiva del le RSU discutere e
st ipulare accordi  in mater ia di  control lo a distanza, le part i  (Asstel-
Conf industr ia,  SLC-CGIL, FISTEL-CISL, UILCOM-UIL),  dopo aver
esaminato i  pr incipal i  accordi  s indacal i  in mater ia,  st ipulat i  a i  sensi  e per
gl i  ef fet t i  d i  cui  a l l 'ar t .  4,  secondo comma legge 3O0/L97O, nel le aziende
che appl icano i l  CCNL TLC (accordi  che hanno ad oggetto i  s istemi di
processo, produtt iv i tà,  qual i tà e supporto al  lavoro),  indiv iduano, ai  sensi
di  quanto previsto dal l 'ar t icolo L,  let tera B) del  v igente CCNL,come
contenut i  comuni e buone prassi  che:

Sono spesso cost i tu i te commissioni  tecniche e/o osservator i  speci f ic i ,
d i  natura bi laterale e par i tet ica t ra le Part i ,  dove le aziende in
paft icolare i l lustrano prevent ivamente (anche fornendo apposi ta
documentazione) le carat ter ist iche tecniche, le f inal i tà e le modal i tà
di  funzionamento dei  s istemi vol t i  a migl iorare la qual i tà del  serviz io e
de l  lavoro .  Comunicando a l t res ì ,  le  az iende,  le  moda l i tà  d i
conservazione ed elaborazione dei  dat i ,  la funzional i tà degl i
strument i ,  degl i  appl icat iv i  e dei  s istemi ut i l izzat i  nel la gest ione dei
processi  aziendal i ,  secondo uno spir i to di  t rasparenza e buona fede.

Gl i  approfondiment i  tecnic i  sono indir izzat i  a l la migl iore comprensione
degl i  strument i  e al l ' indiv iduazione del le procedure migl ior i  a tutela
del la digni tà e del la r iservatezza del  lavoratore,  tenendo conto del le
esigenze di carattere organizzativo e produttivo in un contesto di
cont inua evoluzione tecnologica.

L'uti l izzo dei sistemi e degli strumenti avviene nel rigoroso rispetto
del  det tato legis lat ivo (art ,  4 comma 2, l .  20 maggio 7970 n.  300;
d . lgs  30  g iugno 2003 n .  196 e  p iù  in  genera le ,  normat iva  in  mater ia
di  pr ivacy).

i  s is temi  sono que l l i  f ina l i zza t i  a :

a) ot t imizzare la gest ione dei  processi  operat iv i  d i  part icolare
r i levanza per  i l  bus iness  az ienda le ;

b) monitorare at t raverso idonei  e innovat iv i  s istemi le at t iv i tà a
supporto degl i  operator i  nel la gest ione del  c l iente e per
garant i re  che iserv iz i  s iano in  l inea  con le  es igenze qua l i ta t i ve
r ichieste dai  c l ient i ;

c)  indiv iduare gl i  intervent i  format iv i  a l  f ine di  migl iorare la
qual i tà e professional i tà degl i  operator i .
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5) Le anal is i  sui  dat i  generat i  dai  s istemi hanno f inal i tà di  t ipo stat ist ico
e sono mirate al la valutazione del  l ivel lo di  serviz io of fer to al la
clientela e comunque non sono finalizzate a monitorare I 'att ività del
s ingolo lavoratore.

6) I l  l ivel lo di  aggregazione ( team, modulo,  gruppo di  lavoro) su cui
operare le estrazioni  d i  dat i  e report ist ica del le at t iv i tà è adeguato
alle finalità perseguite dalle aziende e coerente con I 'organizzazione
aziendale,  e comunque con procedure non f inal izzate al  control lo a
l ivel lo di  s ingolo lavoratore.

7) I  dat i  c i rca l 'at t iv i tà lavorat iva svol ta,  desumibi l i  dai  s istemi in uso per
le finalità tecniche, produttive e organizzative sopra indicate, non
possono essere ut i l izzat i  a f in i  valutat iv i  e discipl inar i  nei  confront i  del
lavoratore, salvo che costituiscano oggetto di specifica richiesta da
parte del la magistratura o di  un autor i tà pubbl ica competente,  anche
a segui to di  segnalazione formale del  c l iente al le stesse. In ta l i  casi  -
per quanto compat ib i le con la legge -  deve essere prevista
l ' informazione al  lavoratore del l 'avvenuto accesso, con r i fer imento a
data,  ora,  mot ivazione e speci f ica informazione registrata.

B) La conservazione dei dati avviene in strutture e data base protetti con
adeguat i  l ivel l i  d i  s icurezza: la conservazione dei  dat i  deve essere
ragionevole e in ogni  caso non eccedere i l  per iodo massimo previsto
dal la legge per Ia speci f ica fat t ispecie,  a l lo scadere del  quale i  dat i
devono essere cancel lat i .

9 )  A  l i ve l lo  az ienda le  sono ind iv iduate ,  in  re laz ione a l le  f ina l i tà  de i
s istemi,  le funzioni /strut ture aziendal i  abi l i tate ad accedere o ad
autorizzare l 'accesso ai dati. L'accesso ai dati avviene per i l  tramite di
procedure def in i te dal le Part i  e at te a tutelare la pr ivacy del
lavoratore e a tutelare la r iservatezza del le informazioni  acquis i te.
L 'accesso a ta l i  informazioni  da parte del le funzioni  indicate avviene,
pertanto,  in I inea con le disposiz ione del  Codice del la Pr ivacy.

10) Al  f ine di  migl iorare la qual i tà del  serviz io erogato al la c l ientela le
Paft i  possono def in i re s istemi di  anal is i  e monitoraggio a campione
del la qual i tà dei  processi  e dei  serviz i  d i  assistenza al la c l ientela,
anche svol ta congiuntamente dal l 'azienda commit tente e dal  forni tore
di  serviz i  in outsourcing. Tale monitoraggio avviene senza
r iconoscimento del  lavoratore.  In nessun caso vi  è una correlazione
organizzativa diretta sul singolo lavoratore tra input del committente
e eventual i  intervent i  del l 'outsourcer.

11) L 'azienda mette a conoscenza i  lavorator i  del le norme di
comportamento e di  ut i l izzo dei  s istemi ponendo in essere le
opportune in iz iat ive di  formazione, anche a segui to di  aggiornament i
del  sof tware appl icat ivo.
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12) Le tutele in materia riconosciute ai lavoratori degli operatori
commit tent i  possono essere estese anche ai  d ipendent i  degl i
operator i  in outsourcing operant i  sui  medesimi s istemi,  fat ta sempre
salva la necessi tà di  accordo sindacale con le competent i  RSU del la

speci f ica azienda.

Roma,  17  g iugno  zOt I
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