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Call Center, per chi suonal'ultimo campanello
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AZIENDE 51 SONO LOGORATE IN UNA GUERRA

DIPREZZI CHE EANDATA A SCAPITO DELLA

QUALITA DEL SERVIZIO E DEGLI INVESTIMENTI
ININNOVAZIONE. ORA GRAZIE ANUOVE REGOLE,

ILSETTORE TENTA DI RIALZARE LA TESTA

Rosaria Amato

Roma
oné pit1un lavoro per giova-
ni, manon ¢ ancora un lavo-

1o “adulto”. I call center hanno smes-
so ormai da qualche anno di essere
un'attivita riservata a studenti o a
mamme part-time, al contrario man-
tengono ormai un livello di occupa-
zione abbastanza stabile, con un tur-
nover che tende verso lo zero, e con
un costo del lavoro che di conse-
guenza cresce ogni anno anche per
via dell'anzianita dei dipendenti. Il
fatturato cresce, anche se di poco,
ma il settore non riesce ancora a su-
perare il meccanismo del “massimo
ribasso”, che spinge rasoterra i gua-
dagni e impedisce di investire ade-
guatamente per compiere un salto
di qualita importante, verso i con-
tact center evoluti dove & il servizio
offerto a fare la differenza, e nonle ta-
riffe “stracciate” a minuto, 0 a ora.

E’ un mercato che tuttavia tende
sempre di piu alla concentrazione
(tra le principali operazioni dell'an-
no scorso la fusione tra Visiant e Con-
tacta, che ha dato vita a Covisian): le
prime 10 aziende per fatturato co-
prono il 56% dei ricavi. Perd I'au-
mento del costo del lavoro appiatti-
sce verso il basso I'ebitda, e cosi di-
venta difficile per tante aziende man-
tenere i minimi contrattuali stabiliti
per legge e difesi a spada tratta dai
sindacati, ma anche dalle associazio-
ni datoriali. «Nel nostro Paese si ten-
de spesso a dare un'immagine nega-
tiva delle attivita di call center, in par-
ticolare di quelle in outbound (con
le quali si propone ai clienti I'acqui-
sto di un servizio o di un prodotto,
ndr)», rileva Laura Di Raimondo, di-
rettore Asstel, 'associazione di cate-
goria che rappresenta tutta la filiera
delle telecomunicazioni e che fa ca-
po a Confindustria, obiettando che
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invece il settore mostra una sostan-
ziale tenuta e sta affrontando «un
continuo processo di consolidamen-
to industriale, nonostante le com-
plessita e alcune crisi in atto».

Trasformazione

«I call center - spiega Di Raimon-
do - attraversano un processo di tra-
sformazione e di sviluppo che passa
attraverso scelte di buona imprendi-
toria, a cominciare dall’applicazio-
nedei contratti collettivi, come quel-
lodelle telecomunicazioni del 1° feb-
braio 2013 che riguarda oltre
130.000lavoratori e quello del 1° ago-
sto 2013 con il quale, per la prima
volta, & stato stabilito un compenso
minimo orario per le attivita svolte
dai collaboratori che operano in am-
bito dei call center sulle attivita di
outbound. E I'intesa del 28 giugno
2016, che ha visto I'introduzione di
uno specifico piano sanitario per gli
stessi collaboratori».

Agiugno inoltre 'Asstel, che con-
tacome associatele principali azien-
de di call center tra le quali Almavi-
va, Comdata, Covisian, Abramo,
Call & Call, Customer 2 Care,Tele-
contact Center, Transcom, ha sotto-
scritto un protocollo con 'Anpal, la
nuova agenzia per le politiche attive
dellavoro, che prevede percorsidiri-
qualificazione e riconversione deila-
voratori, per cogliere le opportunita
offerte dal digitale e superare le crisi.

Perché le crisi, nel settore dei call
center, sono piuttosto frequenti. Tra
le ultime vicende quelle di Almaviva
aMilano (I'azienda aveva disposto il
trasferimento nella sede di Rende
per65dipendenti, bloccato grazie al-
lamediazione del ministro dello Svi-
luppo Economico, che coinvolto an-
che I'Eni, in qualitd di committen-
te), e a Roma (la Cgil ha denunciato
un'analogasituazione, che interessa
43 lavoratrici madri), della Trans-

com a Bari (un’azienda svedese con
sede aModugno, in Puglia, che hali-
cenziato 40 dipendenti e intende tra-
sferire tutti gli altri a Lecce) e della
Call & Call a Locri (che intende licen-
ziare 129 dipendenti). Ilavoratori li-
cenziati dai call center sono poi an-
che di difficile ricollocazione, dal
momento che il lavoro & ritenuto po-
co qualificato (la meta abbondante
dei circa 80.000 impiegati in Italia
nonva oltreil diploma di scuolame-
dia superiore ma c’é anche un 5,6%
conla sola licenza media inferiore).

L'etamedia

Anche l'eta media tende ormai
ad essere alta, concentrata in quella
fascia tra i 40 e i 50 anni per la quale
non cisono incentivi né all’assunzio-
nené al reimpiego.

Le cose potrebbero cambiare se
si puntasse di piti a una valorizzazio-
ne dei servizi e dei lavoratori. Dal le-
gislatore e dal governo sono arrivati
vari contributi in questa direzione:
unanonmaentrata in vigore il 1° apri-
le impone agli operatori di precisare
se stanno chiamando dall'Italia o da
un altro Paese dell'Unione Europea
odaun Paese extra Ue: in quest'ulti-
mo caso se l'utente lo richiede c’e
I'obbligo di farlo ricontattare da un
operatore Ue. Inoltre il ministro del-
lo Sviluppo Economico Carlo Calen-
daha proposto alle principali azien-

cosi prova a cambiare 'esercito del “telefonist”
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de che fanno uso di call center in ou-
tsourcing di sottoscrivere un proto-

collo con il quale si impegnano a li-
mitare la delocalizzazione garanten-
do che «l 95% delle attivita effettua-
te in via diretta sia effettuato in Italia
entro sei mesi dalla stipula e che per
inuovi contratti almeno 1'80% deivo-
Iumi in outsourcing sia effettuato sul
territorio italiano». La richiesta & sta-
ta accolta finora da 13 aziende gran-
di utilizzatrici dei servizi di call cen-
ter: Eni, Enel, Sky, Mediaset, Tim, Vo-
dafone, Wind Tre, Fastweb, Intesa
SanPaolo, Unicredit, Poste Italiane,
Ntv, Trenitalia.

Ancora, per non comprimere i sa-
lari e la qualita i sindacati
(Slc-Cgil, Flstel-Cisl e Uil-
com-Uil) hanno chiesto di
superare il sistema «di gare
a minuto di conversazione
in favore di altre modalita
come ad esempio le gare a
corpo» e al Mise di pubbli-
caretabelle con il costo ora-
rio minimo del lavore,
estendendo a tutte le gare
pubbliche “il modello
Inps”, ovvero «favorire la
stipula di accordi sul costo
del lavoro in fase di prepa-
razione dei bandi di gara».

Una richiesta che ovvia-

mente trova estremamente favore-
voli anche le aziende: «L'ultima gara
Inps e il recente bando del Comune
diMilano perlo 020202 rappreser:ta-
noil primo esempio positivo di appii-
cazione del nuovo quadro normati-
vo, - dice Andrea Antonelli, presi-
dente di Almaviva Contact - sia pet-
ché impediscono i ribassi dissennati
del passato sul costo del lavorg, sia
perché definiscono le condizioni
per salvaguardare la continuita occu-
pazionale. Dove questo non accade
sorgona i problemi».

Lariqualificazione

La principale via di qualificazio-
ne dei call center tuttavia passa attra-
verso la qualificazione dei lavorato-
1i, ele aziende ne sono ben consape-
voli: gl investimenti in formazione,
certifica il rapporto sulle Tlc stilato
ogni anno dal Politecnico di Milano
per Asstel, crescono nonostante la
costante compressione dell’'ebitda
sui ricavi. «Comdata Group & cre-
sciuta sostenuta da una capacita di
innovazione, di organizzazione del
lavoro, e investendo in formazione.
Oltre che in nuovi centri operativi -
assicura Adriano Mureddu, chiefhu-
man resources officer di Comdata
Group - I servizi continueranno a
crescere, trasformandosi, trainati an-
che dall'e-commerce che sara sem-
pre di piti al centro del nostro ecosi-
stema». «Pensiamo che sia impor-
tante lavorare sul valore aggiunto,
pil che sul costo del lavoro. - confer-
ma Antonio Turroni, presidente di
Covisian - Se i costi sono tutti uguali,
piuttosto che la rincorsa al valore
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piltbasso bisogna puntare a “educa-
re” i committenti a valorizzare tutto
ilresto, dalla capacita degli operato-
1i di fidelizzare i clienti a quella di
consulenza, che diventera sempre
pittimportante. Noi abbiamo lavora-
to moltissimo sulle tecnologie, svi-
luppando sistemi nostri perché nel
mercato non abbiamo trovato quel-
lo che ci serviva, e sulla formazione:
€ appena partito a Milano il primo
corso della nostra scuola di custo-
mer management».

Unmondo somerso

Formazione, consulenza, e-com-
merce, sviluppo tecnologico ¢ la di-
rezione verso la quale si stanno muo-
vendo soprattutto le aziende pil
grandi, che sistanno anche ulterior-
mente concentrando: le prime dieci
per fatturato coprono oltre il 50% dei
ricavi. Ma le difficolta per il salto di
qualitd sono molte: «C'¢ ancora un
mondo sommerso - denuncia Paolo
Sarzana, presidente di Assocontact,
I'associazione delle aziende in ou-
tsourcing che aderisce a
Confindustria digitale, e

che conta traisuoi associa-
ti 3gSpa, Euracall, Assit, In
&QOut, Mediatica, Euroser-
vice e Network Contact -
che utilizza contratti diver-
sidaquello delle telecomu-
nicazioni, con minimi orari
dimezzati rispetto a quelli
di Asstel e Assocontact. Mi
riferisco in particolare al
contratto di Assocal, che &
ormai privo di legittimita
dal momento che 'unico
sindacato che lo aveva si-
glato, 'Ugl, alcuni mesi fa
1o ha disdettato».

«ll contratto & legittimo
fino ai prossimo rinnovo - obietta
Anionio Di Lollo Canurso, di Asso-
call - C'% la parte fissa & di circa 450
euro per un part-time giomaliero di
quattre ore, ma ¢'€ pol una parte va-
riabile legata alla vendita dei prodot-
ti che permette ai lavoratori di arriva-
re in media ai 700-800 euro del con-
tratic ter. «I risultato ¢ che ilavora-
tori con contratto Assocall sono spin-
tlaun eccesso di telefonate moleste,
e questo ha portato alla proposta di
un provvedimento, il Ddl Telemar-
keting, appena modificato dalla Ca-
meradeideputati - che avrebbe altri-
menti danneggiato l'intero settore»,
replica Sarzana.

«Per fare un call center di qualita
- osserva Vito Vitale, segretario gene-
rale della Fistel-Cisl - bisogna inve-
stire nelle tecnologie ma anche ave-
re delle commesse che mettano le
aziende nelle condizioni di avere un
minimo di marginaliti e di investire.
La moral suasion del Mise ha dato
un contributo positivo, bisogna poi
tutelare il costo orario, il modello ¢ il
documento concordato con 'Inps
sulle gare d’appalto. Perd poi c'e
sempre chi trova la strada traversa,
quella del continuo precariato, della

delocalizzazione, del dumping con-
trattuale Non bastano gli investi-
menti di qualita, ci vogliono anche
le commesse di qualitas.
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FATTURATO DEI CONTACT CENTER IN ITALIA

In milioni di euro
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Un mercato sempre piii concentrato

Le prime dieci aziende di call center in Italia
coprono oltre il 50% dei ricavi. |l mercato tende
sempre piil verso la concentrazione: trale
principali operazioni del 2016 quella che ha visto
la fusione di Visian e Contacta. | maggiori gruppi
italiani si espandono anche all’estero: Comdata
I’anno scorso ha acquisito il Gruppo Digitex,
attivo soprattutto in Sudamerica e Spagna, e
quest’anno anche il gruppo spagnolo Overtop
oltre alle attivita di Wind3 in Italia
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AZIENDE GLI ADDETTI DEL SETTORE
REGISTRATE CALL CENTER IN ITALIA.
CON CODICE LA META CON DIPLOMA
ATECO 82.20.00- SCUOLA MEDIA SUPERIORE
ATTIVITA 5.6% SOLA LICENZA MEDIA.

\DEI CALL CENTER ETA MEDIA 40-50 ANNI

AZIENDE ‘ AZIENDE
CHE SVOLGONO RAPPRESENTANO
REALMENTE CIRCA IL 40%
ATTIVITA DEL FATTURATO
DI CONTACT

CENTER
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