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in data 23/03/2011 tra la FISTEL-CISL rappresentata da Giorgio Serao e Salvatore
Capone e razienda FESTA srl unipersonale del Gruppo SNAI rappresentata da Donato
Laurenti, Armando Antonelli, Giovanna Lufrano, Massimo Scapecchi e Luca Maria Petrini
con l'assistenza dell’Avv. Marialucrezia Turco si & stipulato il seguente accordo:

Premessa

Premesso che I'attivita outbound pud essere svolta con contratti di collaborazione a progetto, le
parti si pongono come obiettivo [a compatibilitd tra le esigenze operative dellazienda ed il
miglioramento delle condizioni dei lavoratori, tramite il superamento dei contratti di coliaborazione
a progetto.

L'assunzione degli operatori con I'accordo di seguito stipulato, pur incidendo considerevolmente
sullaumento dei costi del personale, potra garantire una maggiore professionalizzazione e di
conseguenza un aumento di redditivita in un'ottica di valorizzazione del capitale umano e dei diritti
dei lavoratori.

Il presente accordo ha carattere sperimentale. Le Parti verificheranno con cadenza annuale la
sostenibilita degli istituti convenuti.

Campo di applicazione

Il presente accordo riguarda esclusivamente le attivita outbound erogate in outsourcing.

Dok
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1 Parte prima: relazioni sindacali

1.1 Decorrenza e durata

It presente contratto, decorre dai 1° Aprile 2011 e scade il 31° Marzo 2013.

Il contratto si intendera rinnovato se non disdetto tre mesi prima della scadenza con raccomandata a.r..

1.2 Disciplina del sistema di relazioni sindacali

Le relazioni sindacali saranno regolate dalla legge 20 maggio 1970 n. 300.
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2 Parte seconda: disciplina del rapporto di lavoro

2.1 Assunzione

L’azienda provvedera alle assunzione dei lavoratori nel rispetto delle vigenti normative e provvedera a

richiedere al personale neo-assunto la documentazione necessaria alla costituzione del rapporto di
lavoro.

2.2 Sede di lavoro

Per sede di lavoro si intende il comune in cui & ubicato il posto di lavoro.

2.3 Periodo di prova

Il lavoratore assunto a tempo indeterminato puo essere soggetto ad un periodo di prova non superiore
a 180 giorni di lavoro effettivo per i lavoratori dei livelli di classificazione 7°, 6° e 5° e 60 giorni di lavoro
effettivo per i lavoratori degli altri liveli.

Nel corso del periodo di prova Ia risoluzione del rapporto di lavoro pud aver luogo in gualsiasi momento
ad iniziativa di ciascuna delle due parti e non fa ricorrere il reciproco obbligo del preavviso né della
relativa indennita sostitutiva,

In caso di risoluzione del rapporto di lavoro durante il periodo di prova, la retribuzione verra corrisposta
per il solo periodo di servizio prestato.

2.4 Contratto a tempo determinato e somministrazione a tempo determinato
In considerazione del fatto che questo settore & soggetto a variazioni di intensita di attivita e di
stagionalita, le parti convengono che rientrano nei casi di legittima apposizione di un termine del
contratto di lavoro subordinato le ragioni di seguito riportate:

- intensificazione dell'attivita produttiva in determinati periodi dell'anno

- stagionalita

- awvio di nuove attivity

- incrementi di attivita e di esigenze produttive particolari e di carattere temporaneo che non sia

possibile soddisfare con il normale organico

Per quanto riguarda le fasi di avvio di nuove commesse 0 apertura di nuove sedi, acquisizioni di
societd, apertura di nuove aziende controllate o controlianti, esecuzione di opere o servizi definiti e
predeterminati nel tempo, anche di durata limitata ad alcune settimane, la fase di avvio & stabilita fino a
12 mesi.
Ai lavoratori assunti con contratio a tempo determinato sara richiesto un periodo di prova pari a 5 giorni
di tavoro effettivo per ogni mese di durata del contratto, fino ad un massimo di 100 giorni.
Superata la fase di avvio, la percentuale di lavoratori con contratto a tempo determinato e di lavoratori
con contratto di somministrazione non superera complessivamente il 28% dell'organico.

2.5 Contratto a tempo parziale

Dato che [e aftivita possono essere soggette ad una stagionalita e ad una variazione dellintensita
lavorativa anche da parte dei committenti che senza largo preavviso possono ridurre o aumentare
anche sensibilmente la richiesta di prestazione, sono previste le clausole flessibili ed elastiche, definite
al punto 3.2.2 Orario di lavoro (3.2).

2.6 Contratto d’inserimento e di apprendistato
Per I'applicazione dei contratti d'inserimento e d’apprendistato si fara riferimento alla normativa vigente.
La retribuzione & riportata nella tabella allegata.
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3_Parte terza: svolgimento del rapporto di lavoro

3.1 Classificazione professionale

Sono di seguito elencate le declaratorie per ogni livello e le descrizione di alcuni profili d’esempio.

3.1.1 Livelio 2.

A questo livello appartengono i lavoratori che compiono lavori che richiedono il possesso di semplici
conoscenze pratiche, e cioé:

1) operatore outbound per campagne di promozione, vendita, telemarketing.

2) altre qualifiche di valore equivalente nell'ambito delle attivita outbound non espressamente comprese
nelia predetta elencazione.

3.1.2 Livello 3.

A questo livelio appartengono i lavoratori che eseguono lavori qualificati per la cui esecuzione sono
richieste normali conoscenze e adeguate capacita tecnico pratiche, e cioe:

1) operatore outbound esperto;

2) report specialist junior

3) altre qualifiche di valore equivatente nell'ambito delle attivita outbound non espressamente comprese
nella predetta elencazione

3.1.3 Livello 4.

Al quarto livello appartengono i lavoratori che eseguono compiti operativi di coordinamento e relative
operazioni complementari, nonché i lavoratori adibiti ad attivita che richiedono specifiche conoscenze
tecniche e particolari capacita tecnico-pratiche, e ciog;

1) Team leader;

2) Report specialist senior;

3) Analista programmatore junior software outbound

4) outbound recruitment operator

5) outbound coaching operator

6) altre qualifiche di valore equivalente neli’ambito deile attivitd outbound non espressamente comprese
nella predetta elencazione.

3.1.4 Livello 5.

A questo livello appartengono i lavoratori che svolgono mansioni di concetto o prevalentemente tali che
comportino particolari conoscenze tecniche ed adeguata esperienza, compiti di coordinamento, e |
lavoratori specializzati che, in condizioni di autonomia operativa nell'ambito delle proprie mansioni,
svolgono lavori che comportano una specifica ed adeguata capacita professionale acquisita mediante
approfondita preparazione teorica e tecnico-pratica e cioé:

1) Project manager junior

2} Outbound quality supervisor

3) Analista programmatore senior software outbound

4) outbound recruitment specialist

) outbound coaching specialist

6} altre qualifiche di valore equivalente nell’ambito delle attivita outbound non espressamente comprese
nella predetta elencazione.

3.1.5 Livello 6.

Appartengono a questo livello i lavoratori di concetto che svolgono compiti operativamente autonomi
efo con funzioni di coordinamento e controllo, nonché il personale che esplica la propria attivitd con
carattere di creativiti nell'ambito di una specifica professionalita tecnica e/o scientifica e cioa:

1) Operation manager junior;

2) Project manager senior;

3) Analista programmatore senior:

4) Altre qualifiche di valore equivalente nel’ambito delle attivita outbound non espressamente
comprese nella predetia elencazione.

3.1.6 Livello 7.

A questo livello appartengono i lavoratori con funzioni ad alto contenuto professionale anche con
responsabilita di direzione esecutiva, che sovrintendono alle units produttive o ad una funzione

[ 4 in ﬁ@f u@%%dﬁ
WWW /Mwl




Accordo aziendale attivita outbound 22/03/11

organizzativa con carattere di iniziativa e di autonomia operativa nell'ambito delle responsabilita ad essi
delegate, e cioé:

1} Call center manager;

2) Operation manager senior

3) altre qualifiche di valore equivalente nelfambito delle attivita outbound non espressamente comprese
nella predetta elencazione.

3.1.7 Criterio di impiego e della mobilita dei lavoratori

Le parti convengono che limitatamente ai passaggi degli operatori dal Il al lIl livello e nell'ambito delle
esigenze organizzative ed economico produttive dell'azienda, i lavoratori assunti con compiti propri del
It livello potranno conseguire il passaggio al lll livello dopo 36 mesi di effettivo servizio.

3.1.8 Quadri

Al quadri viene corrisposta una indennita di funzione delPimporto di Euro 100,00 mensili lorde
comprensive dell'elemento retributivo previsto per i lavoratori inquadrati nel 7° livello.

3.2 Orario di lavoro

3.2.1 Lavoratori full time

La durata massima normale dellorario di lavoro settimanale, per i lavoratori che non svoigono
mansione di operatori, & fissata in 40 ore, distribuite di norma su cinque o sei giorni la settimana.

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 delPorario di
lavoro (quali, le fasi di start up, immissione sul mercato di prodotti e servizi, le operazioni connesse ai
cambi release, ecc.), l'azienda pud stabilire, per predefiniti periodi temporali, diverse modalita di
collocazione della prestazione.

Gli orari di lavoro individuali possono essere:

> orari spezzati, intendendosi per tali gli orari che prevedono un intervallo non retribuito;

» orari continuati, intendendosi per tali gli orari che non prevedono intervallo;
Nel caso di orari spezzati, la durata di ciascuno dei due periodi di prestazione giornaliera non deve
essere, in via normale, inferiore a 3 ore per tutti i lavoratori; la durata dell'intervallo ira i due periodi
stessi non deve essere, di norma, superiore a 3 ore.
! lavoratori inquadrati nei livelli 6° e 7°, in quanto personale con funzioni direttive, non spetta il
compenso per le prestazioni eccedenti I'oraric normale contrattuale.

3.2.2 Lavoratori part time

I lavoratori part time potranno richiedere allazienda la collocazione temporale della prestazione
giornaliera allinterno della fascia oraria di erogazione della campagna outbound loro affidata.
L'azienda si riserva di accogliere le richieste compatibilmente con i livelli di servizio da garantire al
cliente, con la disponibilita delle postazioni di lavoro e nel rispetto dell’equa distribuzione delle ore
di servizio da erogare nell'arco dellintera fascia oraria prevista per campagna.

Flessibilita su richiesta dell’azienda: per far fronte a tali variazioni I'azienda potra realizzare diversi
regimi di orario, adottando un criterio di flessibilita che ridistribuisce le prestazioni lavorative in alcuni
mesi, iasciando perd invariata la durata complessiva della prestazione su base annua. In alcuni periodi
del’anno, in funzione della stagionalitd di alcune attivita Pazienda potra richiedere la riduzione
dell'orario di lavoro, previo recupero in altri periodi delPanno. La riduzione e il relativo recupero dovra
interessare un periodo massimo di 16 settimane; it piano di recupero verra concordato con il lavoratore.
Le variazioni della durata della prestazione lavorativa devono riguardare un mese intero e comunicate
preventivamente ¢on un preavviso di almeno 15 giorni.

In regime di recupero la prestazione lavorativa non potra superare 40 ore settimanali.

Ai lavoratori a cui si applica tale criterio di flessibilita verra riconosciuto un incremento del monte ann

di permessi retribuiti, pari a 60 minuti per ciascuna settimana interessata a tale regime. \
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Flessibilita su richiesta del lavoratore: per i mesi di gennaio, luglio, agosto e dicembre i dipendenti
potranno presentare richieste di riduzione fino al 100% dell'orario di lavoro pattuito, con un preavviso di
due mesi dalla data di decorrenza e per un periodo non inferiore ad un mese. Le ore non erogate
dovranno essere recuperate in periodo successivo. L'azienda nel rispetto delle esigenze produttive ¢
organizzative accogliera un numero di richieste non superiore al 20% dell'organico. In tale caso non
sara riconosciuto alcun incremento del monte annuo di permessi retribuiti, in quanto richiesto dal
lavoratore interessato per sue necessita o scelte. Ai fini dellaccettazione di godimento della richiesta,
avranno carattere prioritario i lavoratori con le seguenti caratteristiche:

1. lavoratori con figli con eta fino a 3 anni compiuti

2. lavoratori con figli con eta compresa tra 4 e 10 anni
3. personale con necessita di assistere familiari

4. studenti /lavoratori

Lavoro supplementare: per fare fronte alle variazioni in aumento dell'intensita lavorativa & consentito,
con 'accordo del lavoratore, anche in caso di rapporti di lavoro a termine, Ia richiesta di prestazione di
lavoro supplementare, non eccedente il normale orario di lavoro a tempo pieno (40 ore settimanali). Le
ore di lavoro supplementare entro il limite del 50% dell'orario contrattuale pattuito non daranno origine
ad alcuna maggiorazione retributiva. Le ore erogate oltre tale limite saranno compensate con una quota
oraria di retribuzione maggiorata del 5%.

Le variazioni in aumento devono riguardare un mese intero e richieste preventivamentie con un
preavviso di almeno 5 giorni.

3.2.3 Remunerazione in regime di flessibilita

La parte fissa della retribuzione nel periodo di riduzione parziale o totale della prestazione rimarra
invariata. La parte variabile sara riproporzionata in funzione del numero di ore in aumento o in
diminuzione. In tale modo su base annua non ci sara alcuna variazione.

3.3 Giorni festivi
Sono considerati giorni festivi le domeniche o i giorni di riposo settimanale sostitutivo di quello di
cui all'art.3.4 (Riposo settimanale).
Sono considerati giorni festivi:
> le festivita del 25 aprile (anniversario della Liberazione) e del 1° maggio (festa del lavoro);
> le seguenti festivita: Capodanno (1° gennaio); Epifania del Signore (6 gennaio); Lunedi di
Pasqua (mobile); Assunzione di M.V. (15 agosto); Ognissanti (1° novembre); Immacolata
Concezione (8 dicembre); Natale (25 dicembre); S. Stefano (26 dicembre);
» il giorno del Sante Patrono del luogo in cui & situata la sede di lavoro;
Le ore di lavoro prestate nei giorni festivi di cui sopra, anche se infrasettimanali, saranno
compensate, in aggiunta alla normale retribuzione, con la retribuzione oraria aumentata della
maggiorazione per lavoro festivo.
Qualora una delle suddette festivita cada di domenica ai lavoratori & dovuto, in aggiunta alla
normale retribuzione mensile, importo di una quota giornaliera della retribuzione di fatto, pari a
1/26 della retribuzione mensile fissa,
Tale trattamento & dovuto, per il giorno di domenica coincidente con una delle dette festivita,
anche a coloro che, nei casi consentiti dalla legge, lavorino di domenica, fruendo del prescritto
riposo compensativo in altro giorno della settimana, fermo restando che non & dovuto alcun
compenso nel caso di coincidenza della festivita col giorno di riposo compensativo. Al trattamento
in parola si aggiunge inoltre, per coloro che lavorano di domenica, il compenso previsto per il
lavoro supplementare, straordinario, festivo, notturno per tali prestazioni.

3.4 Riposo settimanale

Il riposo settimanale cade normalmente di domenica.
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3.5 Lavoro supplementare, straordinario, banca ore, festivo

3.5.1 Lavoro straordinario e supplementare

Si considera lavoro straordinario quello compiuto oltre le 40 ore settimanali.

Sino a detto limite, le prestazioni eccedenti Ia normale durata dell'orario di lavoro settimanale applicato
in azienda sono considerate lavoro supplementare, per tutte le categorie di lavoratori.

il lavoro straordinario & ammesso in via normale per un periodo non superiore a 250 ore annuali ed a
80 ore trimestrali.

3.5.2 Compensi

| compensi per le prestazioni suddette, non cumulabili tra loro, sono stabiliti come segue (fatta salva
I'applicazione della banca ore).

’ Tipblogia di prestazione | Maggiorazidne
rLavbr.o straordi.nario dfﬁ.rno | : 15%
l Lavbro strao;dinario fe.stiv.o N | | | | ) .50%
Lavoro straordiﬁario festivb €on riposo com.pénsativo. | | .35%

Le ore di lavoro supplementare non sono soggette a maggiorazioni retributive, nel limite del 50% di
aumento rispetto all'orario di lavoro pattuito. Le ore di lavoro supplementare che eccedono il suddetto
limite, saranno retribuite con una maggiorazione del 5%.

Le ore di lavoro festivo e di lavoro notturno sono compensate con le seguenti maggiorazioni da
computarsi sulla quota oraria della retribuzione mensile fissa:

Tipologia di prestazione | Maggiorazione
Lavoro festivo 50%
Lavoro festivo con riposo compensativo 10%

3.5.3 Banca ore

Le parti convengono che la banca ore s'istituisce per tutti i lavoratori (esclusi gli operatori di base e
telefonici di 1l e 1l livello) e per tutte le ore di straordinarie prestate, secondo i seguenti criteri e
modalita.

| lavoratori che prestano lavoro straordinario potranno richiedere di usufruire del riposo compensativo
entro 'anno in cui si verifica la prestazione straordinaria. Se le esigenze aziendali non permettono di
usufruire di tali riposi, la prestazione verra retribuita con le maggiorazioni contrattualmente previste.
3.6 Ferie

t lavoratori maturano per ogni anno di servizio un periodo di ferie con corresponsione della retribuzione,
pari a quattro settimane. Ogni settimana di ferie dovra essere ragguagliata a sei giorni lavorativi. In
caso di distribuzione dell'orario di lavoro su cinque giorni, i giori lavorativi fruiti come ferie sono
computati per 1,2 ciascuno, sia agli effetti del computo del periodo di ferie che agli effetti della
retribuzione relativa.

[ lavoratori che maturano un’anzianita di servizio oltre dieci anni avranno diritto ad un giorno in pil
rispetto alla misura di cui al periodo precedente.

Circa le modalita di fruizione dei periodi feriali si fa’ riferimento alla legislazione vigente ¢ al
Regolamento aziendale.

3.7 Assenze, permessi, congedi e aspettativa
3.7.1 Assenze
Il favoratore che - saivo il caso di giustificato impedimento - non pud presentarsi in servizio, deve darne

avviso immediato e giustificare I'assenza non oltre il secondo giorno. .
Le assenze ingiustificate, indipendentemente dalla trattenuta della corrispondente retribuzmne,ﬂég\
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3.7.2 Permessi retribuiti/Riduzione Orario di Lavoro

Al lavoratore che ne faccia domanda I'azienda pud accordare, compatibilmente con le esigenze di
servizio e sempre che ricorrano giustificati motivi, permessi di breve durata, per un totale di 50 ore
annue (riferite al full time), compresi i permessi ex festivita.

La fruizione di detti permessi individuali retribuiti avverra previa richiesta da effettuarsi almeno 48 ore
prima e per un minimo di 30 minuti ed un massimo pari al 50% della durata di lavoro giornaliera del
richiedente. Solo in caso di indisponibilita di ferie residue potranno essere utilizzate le ore di permesso
per giustificare lintera assenza dal servizio.

| permessi eventualmente non fruiti entro I'anno di maturazione potranno essere goduti entro giugno
dell’anno successivo. Oltre tale termine sara prevista la corrispondente compensazione.

3.7.3 Permessi per eventi e cause particolari

Congedi parentali: si fa riferimento alle normative vigenti,

3.7.4 Congedo matrimoniale

Al lavoratore non in prova che confragga matrimonio sara concesso un permesso di quindici giorni
consecutivi con corresponsione della retribuzione.

La richiesta di congedo deve essere avanzata dal lavoratore €on un preavviso di almeno sei giorni dal
suo inizio, salvo casi eccezionali.

Il congedo non potra essere computato sul periodo di ferie annuali, né potra essere considerato quale
periodo di preavviso di licenziamento.

Il congedo matrimoniale & altresi dovuto alla lavoratrice che si dimetta per contrarre matrimonio.

Il congedo matrimoniale spetta ad entrambi i coniugi quando 'uno e l'altro ne abbiano diritto.

3.7.5 Diritto allo studio

Le parti riconoscono e convengono sullimportanza della legislazione sul "Diritto alio studio”, che qui
s'intende totalmente richiamata.

3.8 Trattamento in caso di malattia infortunio non sul lavoro

L’assenza per malattia deve essere comunicata entro le 24 ore, salvo i casi di giustificato impedimento.

Il lavoratore & tenuto ad inviare entro due giorni dall'inizio dell'assenza il certificato medico attestante la
malattia, redatto dal medico delle competenti strutture sanitarie.

Nel caso di assenza per malattia, al lavoratore non in prova e assunto a tempo indeterminato, sara
conservato il posto di lavoro per i periodi di tempo e con la seguente retribuzione:

* 185 giorni di calendario ad intera retribuzione;ai fini del computo viene considerata la sola parie
fissa

» 180 giorni di calendario al 50% della retribuzione,; ai fini del computo viene considerata Ia sola
parte fissa

Nell'appficazione della normativa sulla malattia I'azienda valutera con particolare attenzione la
situazione dei lavoratori affetti da gravi patologie.

Le malattie cadenti nei periodi di astensione facoltativa per gravidanza, puerperic o di aspettativa non
danno luogo ad alcun trattamento economico di malattia, in quanto in tale ipotesi trovano applicazione
le discipline economiche previste per le predette assenze.

3.9 Infortunio sul lavoro e malattie professionali

Uinfortunio sul lavoro, anche se consente la continuazione dellattivita lavorativa, deve essere
denunciato immediatamente, salvo casi di forza maggiore, dal lavoratore al proprio superiore diretto
perché possano essere prestate le previste cure di pronto soccorso ed effettuate ie denunce di legge.

Il lavoratore, in caso di infortunio sul tavoro, ha diritto alla conservazione del posto;

a) in caso di malattia professionale, per un periodo pari a quello per il quale egli percepisce l'indennita
per inabilita temporanea prevista dalla legge;

b) in caso d’infortunio, fino alla guarigione clinica comprovata con il rilascio del certificato medico
definitivo da parte dell’Istituto assicuratore.

Nei casi di infortunio sul lavoro e malattia professionale, 'azjéhda applichera quanto lprevisto dall

vigenti normative di legge. U\
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Superato il termine di conservazione del posto come sopra determinato, 'azienda puod risolvere il
rapporto di lavoro corrispondendo al lavoratore il trattamento previsto per il caso di licenziamento ivi
compresa l'indennita sostitutiva del preawviso.

3.10 Tutela della maternita

In caso di gravidanza e puerperio si applicano le norme di legge.

Nei periodi di interdizione obbligatoria dal lavoro previsti dalla legge, alla lavoratrice sara corrisposta la
normale retribuzione, con deduzione di quanto la stessa abbia diritto di percepire dal’INPS a titolo di
indennita di maternita.

Ove durante il suddetto periodo d'interruzione del servizio intervenga la malattia, si applicheranno le
disposizioni di cui al punto 3.9 (Trattamento di malattia), a partire dal giorno in cui la malattia stessa si &
manifestata e sempreche dette disposizioni risultino piu favorevoli alla lavoratrice interessata.

3.11 Determinazione deila retribuzione oraria e giornaliera

La retribuzione dei lavoratori & contabilmente determinata in misura mensile.

La retribuzione oraria dei lavoratori anche ai fini dei vari istituti contrattuali, salvo diverse indicazioni, si
determina dividendo per 173 gli importi fissi delle tabelle allegate, gli aumenti periodici di anzianita, gii
aumenti di merito, nonché gli altri compensi gia eventualmente fissati a mese ed aggiungendo a tali
valori gli altri elementi orari delia retribuzione, quali incentivi, indennita varie, ecc.

L’'ammontare cosi ottenuto sara moltiplicato per le ore lavorate e per quelle contrattualmente dovute.
La retribuzione giornaliera si ottiene dividendo la retribuzione di cui sopra per 26.

3.12 Aumenti periodici di anzianita

Il lavoratore ha diritto per ogni triennio di servizio valido ai fini dell’'anzianita, al riconoscimento di un
importo in cifra fissa nella misura riportata nella seguente tabella, per ciascun livello retributivo,
limitatamente a sette trienni maturati a partire dafla data di assunzione:
Livello Importo mensile lordo
18,00
20,00
25,00
27,50
30,00
35,00
Gli aumenti periodici decorreranno dal primo giorno del mese immediatamente successivo a quello in
cui si compie il triennio di anzianita.
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3.13 Tredicesima mensilita

L'azienda & tenuta a corrispondere per ciascun anno al lavoratore, in occasione della ricorrenza
natalizia, una tredicesima mensilita di importo ragguagliato all'intera retribuzione mensile percepita,
costituita da parte fissa + variabile.

La corresponsione deve avvenire entro la vigilia di Natale.

Nel caso di inizio o di cessazione del rapporto di lavoro durante il corso dell'anno, il lavoratore non in
prova ha diritto a tanti dodicesimi dell'ammontare della tredicesima mensilitd quanti sono i mesi di
anzianita di servizio presso F'azienda. La frazione di mese superiore a quindici giorni va considerata a
questi effetti come mese intero.

Ii periodo di prova seguito da conferma & considerato utile per il calcolo dei dodicesimi di cui sopra.

3.14 Parte variabile e premio di risultato

3.14.1Parte variabile operatori (Il e II! livello)

Criterio di attribuzione della retribuzione variabile agli operatori . _

La retribuzione variabile sara erogata mensilmente in funzione della percentuale di raggiunglr_nepto
dell'obiettivo, definito per campagna e/o per segmentazione di glientela. }:a definizione dell'obietti
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potra variare in funzione del monte ore previsto per il mese di riferimento. L'obiettivo sara comunicato
alfinizio del mese di riferimento sulla base anche delle indicazioni dei committenti.
Il 100% dell'obiettivo sara determinato in funzione di uno o pit dei seguenti parametri qualitativi e
guantitativi
- rapporto tra contatti andati a buon fine e contatti utili (redemption);
- rapporto tra le ore effettivamente erogate e le ore di turno mensile assegnato (al netto di ferie e
permessi);
- rapporto tra il numero di contatti andati a buon fine e le ore di turo mensile assegnato (resa), al
netto delle ferie e permessi;
- fatturato orario (rapporto tra il valore delle vendite effettuate per conto del cliente committente e
le ore contrattuali):
- livelli di servizio;
Verra indicato anche un obiettivo di gruppo che verra confrontato con il risultato finale al fine di una
eventuale rivalutazione del valore del 100%.
Se l'obiettivo individuale viene raggiunto in misura inferiore al 30%, non sar3 corrisposta la parte
variabile.
Tuttavia il raggiungimento dell'obiettivo di gruppo consentira il riconoscimento dell'importo variabile
anche su un conseguimento dell'obiettivo individuale al di sotto del 30%.

Monitoraggio e comunicazione: Giornalmente verranno indicate le percentuali di raggiungimento
dell'obiettivo.

Strumenti di monitoraggio e valutazione: i dati sono rilevati, al fine dell'erogazione dell'incentivo,
tramite il sistema informatico aziendale.

Gli obiettivi quantitativi vengono misurati su base giornaliera/mensile/annuale nel rispetto dei principi di
pertinenza e nel rispetto dei diritti fondamentali dei lavoratori. La conservazione di suddetti dati potra
variare nel rispetto delle esigenze tecniche, di sicurezza o per obblighi imposti dal clienteffornitore e
comunque nei limiti previsti dalla legge.

Gli obiettivi qualitativi vengono misurati attraverso Fascolto delle conversazioni telefoniche
appositamente registrate. La conservazione di suddetti dati potra variare nel rispetto delle esigenze
tecniche, di sicurezza o per obblighi imposti dal clienteffornitore ma nel limite di 3 giomi e
contestualmente distrutti, al fine di misurare ia gentilezza e la correttezza delle informazioni fornite
allutenza e nella logica di miglioramento continuo del processo produttivo e formativo. | dati rilevati
attraverso il monitoraggio e le valutazioni delle prestazioni non potranno mai essere utilizzate ai fini dej
provvedimenti disciplinari.

3.14.2 Parte variabile per figure di coordinamento
Per le altre figure professionali inserite in azienda verra erogata una parte variabile con un obiettivo
trimestrale. Ogni mese sara erogato il 100% della parte variabile a titolo di anticipo, con eventuale
conguaglio in funzione della percentuale di raggiungimento dell'obiettivo trimestrale, definito per
Campagna e/o attivita del lavoratore. L’obiettivo sara comunicato all'inizio del periodo di riferimento.
[ 100% dell'obiettivo sara determinato in funzione di uno o pill dei seguenti parametri qualitativi e
quantitativi:

- Numero di volte che I'obiettivo di gruppo mensile per gli operatori & stato raggiunto;
fatturato mensile per campagna efo unita produttiva;
livelli di servizio:
percentuale di presenza

- rispetto della pianificazione delle attivita aziendali
3.14.3Premio di risultato annuale
Il Premio di Risultato sara definito in sede aziendale con la presenza delle RSA. Il PDR sara calcolato
solo con riferimento ai risultati conseguiti nella realizzazione di programmi concordati tra le parti aventi
come obiettivo incrementi di produttivita, di qualita, redditivita ed altri elementi rilevanti aj fini del
miglioramento della competitivita aziendale nonché ai risultati legati allandamento economico
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[’erogazione del Premio di Risultato avra caratteristiche di non determinabilitd a priori e, a seconda
deffassunzione di uno o pil criteri di riferimento di cui al primo comma potra essere anche totalmente
variabile in funzione dei risultati conseguiti, secondo i criteri e le modalita definiti dalie parfi.
3.14.4 Incremento di produttivita
Le parti, ribadendo Pimportanza della sperimentazione del presente accordo e al fine di perseguire il
continuo miglioramento della qualita dei servizi offerti al mercato e riconoscendo I'importanza delle
misure per lincremento della produttivita del lavoro, innovazione ed efficienza organizzativa,
individuano per I'anno 2011, con riferimento allart. 53 D.Lgs. 78/2010, le voci delle somme erogate in
busta paga che potranno fruire, secondo la vigente normativa di un’imposta sostitutiva IRPEF, e che di
seguito vengono dettagliate:
. parte variabile dello stipendio

premio di risultato

premi e somme una tantum

superminimi individuali
. ogni altra retribuzione variabile in relazione alla funzione svolta, al tempo di lavoro, ovvero ai
risultati prodotti, indipendentemente dal nome attribuito alla somma
: straordinario

supplementare

straordinario forfetizzato

permessi ROL e ferie non fruite
: provvigioni € premi
Il presente accordo ha valore per 'anno 2011 e le parti s'impegnano alfres] a reiterare il presente
accordo ogni anno, nel rispetto delle disposizioni di legge e delle relative limitazioni, in occasione delia
verifica annuale della sostenibilita degli istituti convenuti nel presente accordo.

3.15 Provvedimenti disciplinari

L'inosservanza, da parte del lavoratore, delle disposizioni di legge, contrattuali o di normativa aziendale
puo dar luogo, secondo la gravita dellinfrazione, all'applicazione dei seguenti provvedimenti:

a) richiamo verbale;

b) ammonizione scritta;

¢) multa fino a 8 ore della retribuzione base;

d) sospensione dal lavoro e dalla retribuzione fino ad un massimo di 10 giorni:

e) licenziamento per mancanze ai sensi del successivo art.3.20

Il datore di lavoro non potrd adottare alcun provvedimento disciplinare nei confronti del lavoratore
senza avergli preventivamente contestato 'addebito e senza averjo sentito a sua difesa.

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.

Se il provvedimento non sara comunicato entro i quindici giorni successivi alla ricezione di tali
giustificazioni, queste si riterranno accolte.

Il lavoratore potra presentare le sue giustificazioni anche verbalmente, con I'eventuale assistenza di un
rappresentante dell'Associazione sindacale cui aderisce o conferisce mandato.

L'adozione del provvedimento dovra essere motivata e comunicata per iscritto.

Il licenziamento per mancanze di cui al successivo art.3.20 potra essere impugnato secondo le
procedure previste dalla legislazione vigente.

3.16 Ammonizioni muite e sospensioni
fncorre nei provvedimenti di ammonizione scritta, multa o sospensione il lavoratore che:

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

» senza giustificato motivo ritardi I'inizio del lavoro o lo sospenda o ne anticipi la cessazione:

» non osservi una condotta uniformata a principi di correftezza verso i colleghi e/o compia lieve
insubordinazione nei confronti dei superiori;
L \
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» non mantenga nei rapporti con i clienti o con i fornitori condotta uniformata a principi di
correttezza;

esegua negligentemente il lavoro affidatogli efo arrechi per colpa danni a tutto quanto forma
oggetto del patrimonio dell'azienda;

esegua all'interno dell'azienda attivita di lieve entita per conto proprio o di terzi fuori delf'orario di
lavoro e senza sottrazione, ma con uso di mezzi defl'azienda medesima;

introduca persone non autorizzate in locali aziendali;

ponga in essere comportamenti lesivi della dignita della persona in ragione della condizione
sessuale;

durante T'orario di lavoro venga trovato in stato di manifesta ubriachezza o sotto l'effetto di
sostanze stupefacenti;

in alfro modo non osservi le disposizioni di legge, del presente contratto, le procedure e i
regolamenti aziendali e le norme interne in materia di sicurezza e di igiene sul lavoro;
contravvenga al divieto di fumare laddove questo esista e sia indicato da apposito cartello;
L'ammonizione verra applicata per le mancanze di minor rilievo. La multa e |a sospensione per quefle di
maggior rilievo.

L'elencazione sopra riportata deve intendersi a titolo esemplificativo e non esaustivo facendo salvo il
principio dell'analogia per quanto applicabile. Sara inoltre di riferimento il “Regolamento aziendale”.
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3.17 Licenziamento per mancanze

3.17.1 Licenziamento con preavviso

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.3.19 (Ammonizioni scritte,
multe e sospensioni), non siano cosi gravi da rendere applicabile la sanzione di cui al punto seguente.
A titolo indicativo rientrano nelle infrazioni di cuij sopra:

» Finsubordinazione ai superiori:

> larissa nel luogo di lavoro, fuori dai reparti operativi;

» i danni rilevanti arrecati per colpa grave a tutto quanto forma oggetto del patrimonio
deli'azienda;

> TFassenza ingiustificata per un periodo superiore a 3 giorni consecutivi o assenza di un giorno o
PiU ripetuta per 3 volte in un anno:

» T'abbandono del posto di lavoro senza giustificato motivo;

> [lutilizzo di prodotti "software” o altri mezzi in uso all'azienda per eseguire attivita connesse a
finalita personali dalle quali derivi direttamente o indirettamente un lucro per il lavoratore efo un
danno per l'azienda;

> i comportamenti lesivi della dignita della persona in ragione della condizione sessuale, nelle

fattispecie pit gravi, allorquando il comportamento sia comunque riconducibile alla sfera del
rapporto gerarchico:
» larecidiva in qualunque delle mancanze contemplate nel presente articolo;
> la condanna ad una pena detentiva con sentenza passata in giudicato, per azione commessa
non in connessione con lo svolgimento del rapporto di lavoro, che leda la figura morale del
lavoratore.
3.17.2 Licenziamento senza preavviso
fn tale provvedimento incorre il lavoratore che provochi all'azienda grave nocumento morale o materiale
o che compia, in connessione con lo svolgimento del rapporto di lavoro, azioni che costituiscono delitto
a termine di legge.
A titolo indicativo rientrano nelle infrazioni di cui sopra:
> la grave insubordinazione ai superiofti;
» la rissa nel luogo di lavoro, all'interno dei reparti operativi;
» idanni rilevanti arrecati per dolo a tutto quanto forma oggetto del patrimonio delfazienda;
> la sottrazione, la manomissione o [a distruzione intenzionali di tutto quanto forma oggetto del
patrimonio materiale efo immateriale dell'azienda;
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» l'abbandono ingiustificato del posio di lavoro, da cui possa derivare un pregiudizio aila
incolumita delle persone od alla sicurezza degli impianti o comunque compimento di azioni che
implichino gli stessi pregiudizi;

Accordo aziendale attivita outbound

» il furto in azienda;

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

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

» la richiesta o laccettazione, a qualsiasi titolo, di compensi di carattere economico in
connessione agii adempimenti delia prestazione lavorativa;

> utilizzo improprio dei dati dei clienti;

> la violazione del segreto sugli interessi dell’'azienda;

» introduzione di persone non autorizzate in locali aziendali allorquando da tale comportamento
derivi un grave pregiudizio all'azienda:

> fumare dove cid pud provocare pregiudizio alla incolumita delle persone od alla sicurezza degli

impianti.

3.18 Preavviso di licenziamento e dimissioni

Fatta eccezione per i licenziamenti per giusta causa, il rapporto di lavoro a tempo indeterminato del
lavoratore non in prova non pud essere risolto da nessuna delle parti senza un preavviso i cui termini
sono stabiliti come segue a seconda delfanzianita di servizio e del livello professionale a cui appartiene
il lavoratore.

Anni di servizio Livelli 2,3,4 Livello 5 Livelli 6,7 e quadri
Finoas 1 mese 1,5 mesi 2 mesi
Olire 5 e fino a 10 1.5 mesi 2 mesi 3 mesi
Qitre 10 2 mesi 2,5 mesi 4 mesi

La parte che risolve il rapporto senza l'osservanza dei predetti termini di preavviso deve corrispondere
all'altra un’indennita pari allimporto della retribuzione per il periodo di mancato preavviso.

E’ facoltd della parte che riceve il preavviso di interrompere if rapporto sia all'inizio sia nel corso del
preavviso, corrispondendo all'aitra parte un'indennita pari allimporto della retribuzione per il periodo di
preavviso non compiuto.

Durante il compimento del periodo di preavviso in caso di licenziamento l'azienda concedera al
lavoratore dei permessi per la ricerca di nuova occupazione: Ia distribuzione e la durata dei permessi
stessi saranno stabilite dalla Direzione in rapporto alle esigenze dell’azienda.

Il licenziamento e le dimissioni devono essere comunicati per iscritto e i termini sopraindicati avranno
decorrenza contestuale alla comunicazione.

3.19 Trattamento di fine rapporto

All'atto della risoluzione del rapporto I'azienda, se del caso, corrispondera al lavoratore un trattamento
di fine rapporto da calcolarsi secondo quanto previsto dalla vigente normativa.

Il pagamento del trattamento di fine rapporto spettante avverra entro sessanta giorni dalla data di
pubblicazione dell'indice ISTAT mensile da utilizzare per la rivalutazione del trattamento maturato.

Le parti in attuazione di quanto previsto dal secondo comma dell'art.2120 codice civile, convengono
che la retribuzione, comprensiva delle relative maggiorazioni, afferente alle prestazioni di lavoro
effettuate oltre il normale orario di lavoro & esclusa daila base di calcolo del trattamento di fine rapporto.

3.20 Fondo di previdenza complementare
L'organizzazione sindacale si impegna ad individuare un Fondo Provinciale efo Nazionale a cui poter
far aderire il personale dipendente.
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3.21 Saniti integrativa

E’ prevista lintegrazione sanitaria integrativa con il FASI Open che prevede un costo

annuale pari a 162 euro ripartito per due terzi a carico dell'azienda e 1 terzo a carico del
lavoratore.

L’adesione & su base volontaria.
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4 ALLEGATI

Tabella 1: Retribuzione contrattuale
Livello Parte Parte [Retribuzione
fissa incentivi | lorda totale

100%

2 800.000 510.00) 1,310.00
3 900.00, 515.00\ 1,415.00
4 1,200.000  300.00 1,500.00
5 1,400.000 200.00 1,600.00
6 1,650.000  150.00 1,800.00
7 1,850.000  150.00  2,000.00

Tabella 2: Retribuzione apprendisti e inserimenti
Apprendistato| Riduz. Rispetto alla
e inserimento| retribuz. Lorda totale

| sem 60% |l livello
Il sem 65% Il livello
Il sem 70% Il livello
IV sem 75% il livello
dalV sem 80% Ii iivelio

La percentuale di retribuzione dell'apprendista & da intendersi come riferita al fivello retributivo inferiore
rispetto a quelio di ingresso per i primi due semestri
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