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Nuovi turni del 187 
 

In data 3 ottobre, Telecom Italia ha presentato alla Segreteria Nazionale di UGL 
Telecomunicazioni una proposta di rivisitazione dei turni del servizio 187. 
 

Dall’attuale modello di gestione del cliente non differenziato per coda (almeno 
formalmente) e gestito da matrice unica, la Direzione Aziendale adotterà un modello 
differenziato per coda: si prevedono 8 diverse code, ognuna delle quali avrà una propria 
specifica matrice e quindi relativo rotativo.  
Riportiamo sotto la proposta aziendale. 
 

 
 

In sintesi, il servizio sarà gestito da personale Telecom Italia occupato nella fascia oraria 
8:00 - 20:30 dal lunedì al sabato e da personale esterno (outsourcers) nella fascia 
oraria 07:00 - 22:00 dal lunedì alla domenica. 
 

L’Azienda chiederà ai part-time, che hanno la lettera individuale che stabilisce orari rigidi, 

di adeguare i loro orari ai nuovi turni. I part time con lettera individuale che stabilisce una  
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fascia oraria in cui collocare la prestazione lavorativa, seguiranno invece la matrice dei 
full-time, con riduzione dell’ orario in uscita o in entrata. 
 

Le nostre considerazioni 
 

Durante l’incontro, l’Azienda non ha fornito alla delegazione sindacale le curve, i volumi di 
traffico e gli addetti impiegati su ogni singola coda, che sono elementi necessari per una 
corretta valutazione della proposta aziendale. 
 

Il servizio 187 nel complesso impiega circa 2300 dipendenti.   Se Telecom Italia intende 
avviare un percorso su questa nuova organizzazione del lavoro, riteniamo debba 
affrontare sul tavolo tutta una serie di annose problematiche che affliggono da anni i 
lavoratori di questo settore (ad es. fruizione di permessi e ferie, che certamente con 8 
rotativi non potranno che peggiorare ulteriormente), ed informare sul futuro riservato al 
Settore,  iniziando magari a smentire o confermare le “insistenti voci” che parlano di un 
prossimo progetto che concentrerà le attività del 187 su Telecontact.  
 

Dal momento che notevoli volumi di traffico sono dati agli outsourcers, sarebbe opportuno, 
secondo noi, tentare di ricollocare prioritariamente i lavoratori interni con le più alte 
percentuali di solidarietà e quindi partire dalla saturazione degli esuberi dichiarati. 
 

Per quanto riguarda la nuova matrice, la scomparsa della domenica e di altre fasce orarie 
rappresentano una perdita di lavoro e gettano una ulteriore perplessità sul ruolo del 
Settore nei prossimi anni. Tra l’altro, con le attuali matrici, vi è un ulteriore problema legato 
allo stress da lavoro correlato.  Indubbiamente 15 turni, ognuno dei quali intervallato 
rispetto al precedente di soli 15 minuti, sono troppi e finiranno con il generare una 
confusione tra gli operatori, dato che ogni giorno ruoteranno su un turno diverso.  
 

Inoltre l’Azienda ha riferito che con la nuova organizzazione del lavoro non verrà più 
applicata la job rotation tra le attività di risposta e quelle di back office (il famoso 60% -
40% front/end-back office, tra l’altro disattesa in diversi territori) prevista dall’Accordo sul 
Welfare. 
Riteniamo che dovrebbe anche essere rivista la modalità con cui viene misurata la “overall 
satisfaction”, separando nel sondaggio la valutazione del cliente sull’operatore, rispetto a 
quella sulla qualità del servizio, che è quasi esclusivamente legata  all’organizzazione del 
lavoro attuata dall’ Azienda.  
Telecom Italia dovrebbe finalmente adottare, soprattutto per le città metropolitane, un 
piano di mobility manager che risponda alle necessità di spostamento casa-lavoro, 
pensando magari di utilizzare gli stabili delle centrali (dove ricordiamo vengono 
regolarmente pagate luce, acqua e riscaldamento pur non essendo presidiate) come 
ulteriori poli per i moduli del 187.   
 

Occorre sottolineare infine come la paventata pausa pranzo (orario spezzato) su tutti i 
turni full time, ma anche per tutti i turni part-time 75% (così dichiara l’Azienda al tavolo) 
appaia decisamente fuori luogo, mentre riteniamo necessario estendere gli attuali orari del 
part-time mamma del 119 a tutti i call center aziendali. 
 

UGL Telecomunicazioni ritiene pertanto che la riorganizzazione del 187 abbia senso se si 
analizzino nell’insieme le molteplici criticità presenti. Su questi temi siamo pronti a 
discutere e confrontarci da subito con l’Azienda. 
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