VERBALE DI ACCORDO

Addi 19 settembre 2008, in Roma,
tra

TELECOM ITALIA S.p.A.

UGL Telecomunicazioni Nazionale e Territoriali, unitamente alle R.S.U.

Premesso che

Nei mesi di giugno e di luglio 2008 le Parti si sono incontrate per esaminare i contenuti delle Linee
Strategiche per 1l triennio 2008 — 2010.

Nella serie di incontri intercorsi sono state affrontate le aree tematiche di seguito riportate: lo
scenario attuale del mercato delle Telecomunicazioni e le prospettive evolutive di Telecom Italia ; i
risultati, gli obiettivi, gl sviluppi e gli investimenti; le linee operative relative alla mobilita
professionale e alla formazione; ’occupazione. E’ stata altresi fornita dall’ Azienda, un’informativa
in merito alle attivitd non rientranti nel core business che sono state oggetto di outsourcing nel
periodo dal 2000 al 2006. A tal riguardo, I’ Azienda ha sottolineato lo stato € la continuita in essere
dei relativi contratti di fornitura, nel rispetto delle condizioni e delle logiche di evoluzione del
business.

L’Azienda ha confermato I’attuale assetto organizzativo della Direzione Technology & Operations
articolata in: Open Access, Network, Information Technology, Technical Infrastructures,
Operational Planning e Future Center & Technical Comunication.

Altresi I’Azienda, nel confermare 1’attuale articolazione organizzativa, della Direzione Domestic
Market Operations in: Domestic Fixed Services, Domestic Mobile Services, Top Client & ICT,
Quality of Services e Business Innovation ha illustrato 1’obiettivo dell’evoluzione organizzativa
della Direzione volta al superamento dell’attuale modalita di presidio del business per tecnologie

(Fisso o Mobile) in favore di un’articolazione per segmenti di clientela (Consumer, Business). Tale

articolazione sara finalizzata ad individuare strutture che, per ciascun mercato di riferimento\-

Consumer, Business - offrano soluzioni integrate costituite da prodotti € servizi convergenti, che
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saranno realizzate anche sul versante delle strutture di presidio delle attivita di sviluppo,
realizzazione ed esercizio della rete, impiantistiche e di information technology, con I’obiettivo di
consolidare il miglioramento complessivo della qualita del servizio fornito al cliente.

In particolare nel corso di tali approfondimenti ¢ emerso che:

- le analisi di mercato dimostrano quanto 1’adozione del modello di convergenza fisso
e mobile per tutti 1 principali operatori di telecomunicazioni costituisca una scelta di
valore strategico indirimibile per affrontare le evoluzioni di mercato.

- il mercato delle Telecomunicazioni, nel periodo 2008-2010 ¢& caratterizzato, rispetto
al quadriennio precedente, da una progressiva contrazione dei ricavi dei business
tradizionali, particolarmente accentuata nelle aree dell’Europa Occidentale e del
Nord America che gia sono in un’avanzata fase di maturita.

Questo fenomeno in Europa si manifesta attraverso una costante erosione del
mercato dei servizi tradizionali per tutti gli incumbent che, nei rispettivi mercati
domestici registrano una perdita delle quote degli accessi di fonia fissa, per effetto di
una forte competizione e anche della sostituzione fisso-mobile.

In Italia si delinea un livello di saturazione del mercato particolarmente accentuato e
caratterizzato da una tendenziale discesa del’ARPU del business Mobile, da una
forte dinamica di progressiva riduzione dei prezzi d’accesso, da una saturazione del
mercato dei servizi tradizionali, da nuovi concorrenti nei mercati adiacenti, nonché
dal consolidamento complessivo del sistema regolatorio sempre piu stringente.
Tuttavia, si prevede che il mercato in Italia, pur essendo caratterizzato da una elevata
competizione, sara in grado di generare nuove opportunita di crescita nei servizi
innovativi e una possibile espansione in nuovi mercati addressable adiacenti che
porteranno ad una maggiore stabilita dell’industry delle Telecomunicazioni. L’ampia
diffusione della larga banda, fissa ¢ mobile, trasformera il mercato italiano delle
telecomunicazioni in un settore con alta penetrazione di servizi avanzati e innovativi

(VAS interattivi, Web surfing e messaggistica, Mobile TV, IPTV e VOIP).

In tale contesto le opportunita di business da cogliere per Telecom Italia, anche in relazione
all’assetto della sua attuale presenza nel mercato italiano e nei mercati esteri, sono costituite
dall’offerta di servizi convergenti, dalla correlata previsione di crescita broadband sia Fisso che -

Mobile e dalla espansione nei nuovi mercati adiacenti (digital content e advertising - servizi ICT). J
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Telecom Italia ha individuato alcune linee guida strategiche, per il periodo 2008-2010, volte ad
aumentare la soddisfazione del cliente e a creare valore per I’Azienda, con ’obiettivo di rivestire un

ruolo primario tra i maggiori carrier del settore delle telecomunicazioni.

Telecom Italia ¢ fortemente orientata alla valorizzazione delle sinergie con i protagonisti dei
mercati attigui a quelli delle telecomunicazioni. Pertanto in considerazione della saturazione dei
settori piu tradizionali, sono in rapido sviluppo nuovi campi di applicazione come ad esempio nei
mercati dell’JCT, ove la domanda di sistemi informativi integrati e di servizi basati su infrastrutture
di nerwork ¢ in crescita. La realizzazione di tali linee si basera sull’evoluzione tecnologica della
Rete e sul costante perseguimento di un’attenta politica di gestione dei costi per garantire la difesa
dei margini, gli investimenti e la riduzione del debito. Tale politica consentira di realizzare un
articolato programma di investimenti per un totale di circa 15 miliardi di euro nell’arco di piano per
il Gruppo Telecom Italia.

In particolare sono state definite le seguenti macro aree di intervento:

— trasformazione del business domestico elevando a valore il cliente, attraverso la
convergenza Fisso e Mobile, la segmentazione della clientela, la qualita del
servizio e della comunicazione. La convergenza Fisso e Mobile rappresenta per
Telecom Italia una grande opportunita per offrire alla clientela servizi facilmente
accessibili con terminali diversi per comunicare o navigare sul Web da casa, in
ufficio o in mobilita instaurando un contatto senza interruzioni con il mondo
digitale e con i suoi contenuti: comunicazione, informazione, servizi interattivi;

—~ razionalizzazione organizzativa delle aree e delle linee di business, volta alla
semplificazione degli assetti e dei processi aziendali, anche attraverso una forte
valorizzazione della partnership con Telefonica;

— consolidamento e trasformazione della Rete di nuova generazione (NGN2)
attraverso un piano di investimenti industriali mirato che ha visto gia nel 2003
Telecom ltalia quale primo operatore in Europa e tra 1 primi al mondo a
sviluppare una rete di transito (backbone) completamente basata su protocollo
Internet. La seconda fase comportera la progressiva estensione della fibra ottica
per sostituire il rame nella rete di distribuzione. Saranno cosi raggiunti gli
obiettivi economici per il mondo consumer e business, quali ’offerta di banda

4 ultra larga, la copertura richiesta per i sistemi mobili, lo sviluppo di piattaforme
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Direzione Technology & Operations

Telecom Italia ha varato, in coerenza con l'attuale sistema regolatorio, una riorganizzazione delle
attivita dedicate alla gestione delle infrastrutture tecnologiche e di Rete con I’obiettivo di aumentare
I’efficienza, sviluppare I’innovazione, ridurre i costi e dare maggiore trasparenza alla rete

d’accesso. La nuova Direzione, chiamata a gestire questi processi, prende il nome di Technology &

Operations.

La Direzione Technology & Operations ¢ articolata in quattro strutture:

— Open Access, con il compito di garantire lo sviluppo e la manutenzione delle infrastrutture
della rete di accesso, nonché le attivita di delivery (attivazione) e assurance (assistenza)
del relativi servizi;

— Network, chiamata a garantire I’innovazione tecnologica del Gruppo, la pianificazione
tecnica e architetturale delle reti TLC, nonché le attivita di sviluppo, realizzazione e
manutenzione della piattaforma di backbone e delle relative piattaforme regionali;

— Information Technology, che presidia [’innovazione, lo sviluppo e ’esercizio
delle infrastrutture e dei sistemi informativi per il business e per le operations TLC;

— Technical Infrastructures, tenuta ad assicurare il presidio integrato delle infrastrutture
tecniche (immobiliari e impiantistiche) di Telecom Italia, nonché I’erogazione dei relativi

servizi tecnici di facility management.

La costituzione di queste nuove realtd punta a focalizzare ’attenzione su aree d’intervento di
importanza strategica per il costante miglioramento dei livelli di qualita del servizio, il
miglioramento delle performance e dell’efficienza della Rete nonché la completa revisione dei
processi di customer care e di assistenza tecnica alla clientela e agli altri operatori.

Nel periodo 2008-2010 ¢ previsto un programma di intervento sulla Rete distinto in due fasi
temporali.

Nella prima fase -ricomprendente gran parte dell’arco di piano- due azioni risultano prioritarie sul

mercato domestico per contrastare la diminuzione dei ricavi:

— preservare la profittabilita dell’Azienda attraverso la convergenza della Rete Fisso-

Mobile: nel Backbone '“One Network”, nell’Informatica “One IT” e nell’Acces

attraverso la ricomposizione della Rete d’ Accesso;
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— perseverare nel miglioramento della qualita attraverso: lo sviluppo e ’adeguamento della
Rete d’Accesso, 1l miglioramento delle performance sulla Rete Broadband, il

miglioramento della qualita e stabilita della Rete Broadband Mobile.

La seconda fase, gia avviata nel corso del 2008 ¢ destinata ad ampliarsi progressivamente in termini
di investimenti a partire dal 2009, realizzera, attraverso lo sviluppo della Rete NGN2, la
convergenza delle piattaforme dei servizi e delle applicazioni. L’Architettura Ultra-Broadband
“ALL IP” ampliera la capacita dai 500 Gbit/s del 2007 fino a 4000 Gbit/s nel 2010 nel backbone
consentendo accessi fino a 100 Mbps. Tutto cio consentira la diffusione di servizi innovativi (servizi
video ad alta definizione e multimediali di nuova generazione quali: telepresence, home working,
remote learning, telemedicina) sia business sia consumer non supportati dalla Rete in rame. La
realizzazione di tali iniziative consentira, peraltro, una progressiva riduzione dei costi di delivery e

assurance/maintenance.

Gli investimenti complessivi previsti per la Direzione Technology & Operations nel mercato
domestico sono pari a: 2,8 miliardi di euro nell’anno 2008, 2,7 miliardi di euro nell’anno 2009 ¢ 2,7
miliardi di euro nell’anno 2010. Al tempo stesso sono state individuate aree d’efficienza, che
riguardano i consumi energetici e gli spazi occupati. In particolare, circa 100 milioni di euro
all’anno saranno destinati alla manutenzione preventiva della Rete di accesso al fine di migliorare la

qualita del servizio.

Con particolare riferimento all’Information Technology, i principali driver di innovazione
riguarderanno:

~ la semplificazione del modello di governo attraverso la riduzione della frammentazione
organizzativa;

— Tevoluzione del modello Business Support System — Operation Support System sia a
livello di sviluppo sia a livello di esercizio attraverso la riorganizzazione delle Linee
Tecniche per processo di business (creation, fulfillment, assurance, billing);

— IPintroduzione di una Software Factory unica per la system Integration;

— la progressiva internalizzazione delle attivita connesse alle fasi a maggior valore del ciclo

di vita del software, con conseguente riduzione del ricorso alla consulenza esterna; a

questo riguardo saranno effettuati specifici incontri con cadenza annuale, a livello

nazionale, con I’ Orgamzzazwne Sindacale stlpulante la presente Intesa.

“ - .
e = o i fovtee’ S TS
= LY /’émﬂ«{_._ e
\ o /f\,d'\}xf‘““ 7 /] | g




N 4 I

Inoltre, I’Azienda, nel ribadire il valore fondamentale della ricerca ai fini dell’innovazione
tecnologica e del mantenimento dell’eccellenza, sia in ambito nazionale che internazionale, ha
confermato la Funzione TILab, nella Direzione Technology <& Operations, quale centro di
competenza per le attivita di ricerca e sviluppo del Gruppo, le cui principali aree di attivita sono:
progettazione e sviluppo rete fissa e mobile, evoluzione della rete di trasporto, sviluppo di servizi e
piattaforme e progettazione e sperimentazione di terminali di nuova generazione.

In tale scenario di forte innovazione della Rete e dei servizi sara necessario realizzare un salto di
paradigma per |’attuazione di nuove competenze professionali in grado di gestire le nuove
complessita tecnologiche. Sara in particolare richiesto I’incremento progressivo delle competenze
specialistiche su Rete di Accesso per servizi Broadband, su protocolli e soluzioni di
interconnessione delle reti TCP/IP, sull’evoluzione HSDPA nell’accesso radio, sulle tecnologie per

il Backbone 1P, su protocolli e servizi per VOIP e su televisione digitale.

L’Azienda ha illustrato inoltre, il piano di creazione di Data Center di nuova generazione
(“Progetto Campus”). 11 piano prevede che entro il 2009 i dodici Data Center attuali siano
“unificati” in tre Campus virtuali, consentendo il passaggio dagli attuali 12.000 server a circa 2.000.
Tutto cid consentira da un lato di diminuire i costi di gestione delle macchine (alimentazione,
manutenzione, ecc.) e, dall’altro di liberare spazi che potranno essere utilizzati per ospitare i server

di proprieta dei clienti.

Open Access

Di particolare rilievo € anche la creazione della struttura chiamata a gestire in modo trasparente la

rete d’accesso di Telecom Italia. La Funzione Open Access ricopre un ruolo fondamentale nel
riassetto organizzativo che 1’azienda ha attuato.

Le attivita di assistenza tecnica alla clientela sulla Rete di accesso sono state ricomposte e
accentrate in Open Access. Questa Funzione ha, infatti, il compito di assicurare sia agli altri
operatori sia ai clienti interni un servizio sempre piu efficiente e in linea con le aspettative del
mercato e con le indicazioni espresse dall’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni all’interno

di un percorso che la stessa Autorita ha gia delineato.

La proposta di impegni, presentata da Telecom Italia il 19 giugno 2008 all’Autorita per le Garanzie Y.
nelle Comunicazioni, ha come obiettivo lo sviluppo del mercato dell’accesso attraverso concreti
interventi per una effettiva parita di trattamento sia interna che esterna e per un completa ./

trasparenza nei confronti del mercato wholesale. Tali impegni prevedono principalmente:
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assicurare una completa e verificabile parita di trattamento; interventi formativi verso il personale di
Open Access sui nuovi processi ed introduzione, nel relativo sistema di incentivazione, di obiettivi
correlati alla qualita della Rete e dei servizi ed alla soddisfazione della clientela finale; il
monitoraggio costante dei processi produttivi di fornitura dei servizi; la trasparenza delle
informazioni riguardanti la qualita e lo sviluppo della rete di accesso; la creazione di un apposito

Organo con il compito di verificare il rispetto degli impegni.

—~ Appalti di Rete

Sul versante degli appalti, Telecom [talia ha riconfermato l'impegno a controllare che fenomeni di
lavoro irregolare o non dichiarato non siano presenti all'interno delle aziende appaltatrici o
subappaltatrici; inoltre ha ribadito la volonta di intervenire, laddove se ne ravvisasse la necessita,
fino a ricorrere allo strumento della rescissione del contratto con I'impresa appaltatrice dei lavori. Di
richiedere inoltre, in presenza di lavoro non dichiarato o irregolare svolto presso le aziende
subappaltatrici, alle imprese appaltatrici di revocare 1l subappalto.

Riguardo all’utilizzo dei fornitori, inoltre, I’Azienda ha definito specifiche linee guida che
prevedono la gestione interna dei clienti e dei servizi a maggior valore aggiunto, per le attivita di
delivery e di assurance, le attivita di controllo e la pianificazione e la progettazione sia della rete

che degli interventi di bonifica.
Direzione Domestic Market Operations e Strutture di Customer Care

In relazione agli scenari di mercato, Telecom Italia, nel confermare le attivita di Customer Care
core business, realizzera il superamento dei tradizionali presidi della telefonia Fissa e Mobile
attraverso 1’evoluzione del proprio modello organizzativo, ovvero muovendo dall’organizzazione
per tecnologia alla organizzazione per cliente. Il nuovo modello organizzativo prevede, infatti, la
costituzione di due direzioni commerciali rispettivamente dedicate al presidio integrato Fisso e
Mobile della Clientela Business e della Clientela Consumer. Nell’ottica della progressiva
implementazione di tale modello, che sara realizzato a partire dal mese di gennaio 2009, gia nel
mese di giugno 2008 ¢ stata costituita la Direzione Domestic Market Operations, con la
responsabilita di assicurare il coordinamento e I’integrazione delle attivita di sviluppo e gestione del :5"/
mercato a livello domestico. All’interno di essa, in particolare, ¢ stata inserita la Funzione che\ /l

assicura le analisi competitive ed il presidio integrato dei frend evolutivi del business Fisso e \

Mobile e delle relative tecnologie, in raccordo con le competenti strutture della Dlrezwnd \
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La trasformazione del business domestico avverra sulla base di una piu funzionale segmentazione
della clientela, nonché attraverso [’elaborazione di un’offerta mirata di servizi convergenti
progettati in relazione alle specifiche esigenze delle diverse tipologie di clientela e il miglioramento
della qualita dei servizi e della comunicazione (velocita, interattivita, ubiquita, continuita e
affidabilita), con la conseguente fidelizzazione dei clienti. A supporto di tale processo sara
‘realizzato un programma di reingegnerizzazione progressiva dei sistemi informatici, funzionale alle
direttrici di evoluzione delle modalita di offerta convergente, e saranno progettati e realizzati
articolati piani formativi mirati alle linee di evoluzione dei servizi di customer forniti in maniera
integrata.

Su tali processi I’Azienda si impegna ad effettuare, a livello nazionale, degli specifici incontri di
verifica con UGL Telecomunicazioni la presente Intesa, sulle dinamiche evolutive

dell’organizzazione, con particolare riferimento agli aspetti della formazione e della professionalita.

Per quanto concerne la clientela Consumer si delineano tre aree di intervento:

— la realizzazione di un modello di “Comunicazione Personale” volto ad acquisire e
fidelizzare clienti per fasce di mercato, gestire in maniera ottimizzata l’attuale
processo di migrazione del traffico dal Fisso al Mobile, con una mirata
segmentazione dell’offerta e sviluppare il broadband con un offerta differenziata
Adsl-mobile only e una particolare cura nello sviluppo del mobile internet;

— la creazione di un ambiente broadband convergente attraverso 1’evoluzione dalla
“Linea Fissa” ad un modello di “Casa Digitale” che integri la comunicazione e
Pintrattenimento. I principali interventi saranno indirizzati a: fidelizzare i clienti
anche con offerte Alice Naked e VoIP con ADSL Flat,; sviluppare la community
Alice (voce gratuita su VolIP per gli appartenenti alla community); rilanciare
I’offerta IPTV (investire nel concetto di TV interattiva, tematica e autoprodotta);
realizzare offerte compatibili con provisioning semplificato ed auto-istallante;

— la focalizzazione sull’utilizzo di Internet e dei suoi contenuti attraverso nuovi
modelli di business, che in relazione alle linee generali di evoluzione del contesto
sociale siano costruiti per rispondere ai bisogni crescenti, individuali e collettivi, di
comunicazione e di scambio sociale (chat, annunci personali, sito Internet
personale, sondaggi, newsgroup, forum, blog) attraverso 1’offerta di una gamma di
servizi di comunicazione innovativi per tutti gli utenti Alice (Volp, Sms and

VideoCall), pubblicita digitale e nuovi modelli di distribuzione dei contenuti.
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In relazione a queste aree di intervento I’Azienda realizzera offerte convergenti a pacchetto,

caratterizzate da emissione di fattura unica ed un unico presidio di Customer Care.

Per quanto concerne la Clientela Business I’attuale segmentazione, basata su criteri dimensionali
(Top — Enterprise — SME e Soho), sara sostituita da un modello di segmentazione appositamente
costituito per rispondere in maniera ottimale alla gamma complessa e diversificata delle
aspettative dei clienti. Tale modello sara volto in particolare a semplificare la complessita del
business e migliorare la produttivita delle imprese, e a consentire lo scambio di dati in sicurezza
tra partners di business e con la Pubblica Amministrazione. Saranno quindi forniti servizi ICT
integrati, che si articoleranno su soluzioni che prevedranno la possibilita di utilizzare i sofiware
come servizio (SaaS). Per quanto riguarda I’hardware sara superato il modello dell’allocazione
fisica/statica attraverso la progressiva virtualizzazione e la gestione da remoto di servizi di
valore a supporto delle attivita. La gamma di questi interventi sara anche finalizzata ad ampliare
il portafoglio clienti ed allargare il mercato di riferimento.

L’Azienda per quanto concerne le strutture di Customer Care,, nel confermare la centralita del
presidio del cliente e la strategicita delle attivita al fine di conseguire gli obiettivi di business, ha
ribadito I’impegno al continuo miglioramento del livello qualitativo del servizio, secondo una
dinamica gia tendenzialmente positiva. Sotto questo profilo si confermano le logiche di
razionalizzazione degli outsourcer e I’introduzione di previsioni contrattuali che li impegnano

all’esclusivo utilizzo del lavoro dipendente per le attivita cosiddette di inbound.

L’Azienda sta realizzando inoltre un cambiamento di paradigma nell’approccio al mercato
wholesale per la creazione di valore, rendendo piu fluido e trasparente il delivery dei servizi agli

OLO e riducendo di conseguenza I’esigenza di interventi da parte delle Autoritd Regolamentari.
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