LAVORARE NEI CALL CENTER TRA PRECARIETA’ E POSSIBILITA’ DI STABILIZZAZIONE

Il call center è diventato nell'immaginario comune il simbolo della precarietà lavorativa, specie nel mondo giovanile. Nella nostra provincia però questa particolare realtà del terziario non era mai stata studiata a fondo prima d'ora. L'ampia ricerca appena illustrata, per la quale ringrazio a nome di tutti gli organizzatori dell'iniziativa odierna il compagno Massimiliano Regazzoni che ha messo a disposizione della CGIL questa importante indagine, parte integrante della sua costruenda tesi di laurea, ci da un approfondito quadro generale di quello che è il settore dei call center bergamaschi.

Approfondire la conoscenza di una realtà finora poco studiata e altresì poco raggiunta dal sindacato è il primo passo per aumentare la sindacalizzazione di un settore che del sindacato ne ha bisogno, soprattutto in questi mesi, in cui la possibilità di stabilizzazione dei falsi collaboratori introdotta nell'ultima finanziaria, unitamente all'avviso comune firmato da sindacati e Confindustria, potrebbero imprimere una svolta importante al settore e per i quali sono già stati organizzati nelle scorse settimane diversi volantinaggi per far conoscere le novità ai lavoratori.

Tornando alla ricerca, i dati dell'indagine dimostrano come il mercato del lavoro nei call center bergamaschi confermi le aspettative negative. Infatti, in modo molto più marcato rispetto ad altri settori, i contratti di lavoro atipici, e soprattutto la collaborazione a progetto, sono la norma nel variegato mondo dei call center.

Nello specifico troviamo addirittura aziende che hanno in organico esclusivamente lavoratori parasubordinati: la stragrande maggioranza dei centri di piccola dimensione e cioè i tanti call center che contano un numero di addetti tra i 3 e i 10, quasi sempre specializzati nel settore del telemarketing e in cui risulta inoltre assai difficoltoso ricostruire una mappatura precisa, vista la marcata instabilità di questo mondo, sia in termini di frantumazione esasperata dei luoghi di lavoro sia in termini di turnover aziendale (call center che aprono e chiudono in tempi anche brevi).

I piccoli call center non sono gli unici ad avere organici di soli collaboratori. Basti pensare che il più grande call center della nostra città, Centax Telecom, specializzato in diversi servizi, da servizi per aziende a servizi televisivi e altre attività, conta soltanto 4 dipendenti e circa 130 collaboratori, tra occasionali e lavoratori a progetto (o meglio: a programma). Altri call center di media dimensione contano circa tra i 20 e i 30 operatori inquadrati con contratti di collaborazione.

Rispetto al lavoro parasubordinato va decisamente meglio nei call center legati all'attività bancaria e parabancaria, nei quali gli operatori sono di norma inquadrati con contratti di lavoro subordinato. Subordinato però non significa a tempo indeterminato. Nel call center di CIM Italia per esempio si contano percentuali esageratamente alte di lavoratori somministrati con contratti continuamente reiterati nel tempo.

Un dato importante che emerge dall'indagine presentata è il fatto che, nonostante la precarietà del lavoro nei call center della nostra provincia sia numericamente una realtà, non sempre corrisponde ad una percezione della precarietà stessa da parte dei lavoratori, in stragrande maggioranza giovani e donne, anche se qualche segnale di cambiamento inizia a manifestarsi.

Certamente nella provincia di Bergamo il settore dei call center ha caratteristiche molto diverse rispetto ad altre realtà quali Milano, Roma, Palermo, per citare tre esempi. Innanzitutto sono assenti grandi realtà aziendali e, come emerge dalla ricerca, il call center bergamasco rappresenta ancora per la maggioranza degli operatori, specie i giovani diplomati o laureati, un lavoro di passaggio, in attesa magari di trovare un posto di lavoro migliore e più vicino alle proprie aspirazioni (dalla ricerca emerge infatti che circa il 40% degli operatori lavora nello stesso call center da meno di 1 anno). C’è però una bella fetta di lavoratori che lavora nello stesso call center da addirittura più di 2 anni. Segno quindi di un cambiamento.

Il lavorare con un contratto di collaborazione a progetto con stipendi e diritti dimezzati rappresenta un problema serio per i lavoratori e le lavoratrici non più studenti, che spesso lavorano come operatore di call center da molto tempo e con un lavoro che rappresenta una delle fonti di reddito importanti della propria famiglia. E' il caso della lavoratrice atipica che ha portato la sua esperienza in apertura del convegno.

A parità di condizioni contrattuali invece non c'è percezione o c'è molta meno percezione dello status di lavoratore precario nel giovane studente che lavora in un call center per pagarsi gli studi o nel giovane neo-diplomato / neo-laureato che lavora in un call center mentre è in cerca di un'occupazione migliore.

Anche se è ancora forte quindi sia la percezione del call center come un lavoro di passaggio sia di conseguenza il turnover dei lavoratori nel settore, sta aumentando la preoccupazione per il futuro e c'è qualche segnale di inversione di tendenza: aumentano infatti i lavoratori che, nonostante i loro percorsi di studio e pur non avendo l'interesse di rimanere a vita a rispondere o a fare telefonate con un contratto di lavoro precario, non riescono o riescono sempre più difficilmente ad uscire dalla precarietà lavorativa.

Emblematica in tal senso è la frase che una delle operatrice che ha partecipato all'indagine ha posto sull'ultima pagina del questionario: nonostante le specializzazioni post-laurea non trovo di meglio che un posto di operatore telefonico.

Certamente entra in gioco il tessuto imprenditoriale della nostra provincia: l'aumento progressivo della scolarità si scontra con un tessuto produttivo ancora basato su produzioni a medio-basso valore aggiunto, restio pertanto a domandare lavoro altamente qualificato. Da un lato l'incapacità del nostro tessuto produttivo di domandare lavoro qualificato e quindi fidelizzante, dall'altro lato la visione di un mercato del lavoro basato sulla flessibilità cattiva e sulla riduzione dei costi porterà sempre più spesso a casi simili all'operatrice descritta, la quale nonostante il suo elevato percorso di sudi non riesce ad uscire dal vicolo della precarietà, che rischia così di diventare un vicolo chiuso.

Altro fondamentale elemento che viene confermato dall'indagine è la constatazione dell'elevata irregolarità negli strumenti contrattuali utilizzati dai call center. Il problema delle false collaborazioni non è certamente una novità: i contratti di collaborazione nei call center mascherano, quasi sempre, lavoro subordinato e nonostante le tante novità in materia di call center che da giugno dello scorso anno ad oggi si sono susseguite, i call center si ostinano ad utilizzare la collaborazione quale normale strumento contrattuale. In molti call center all'operatore telefonico viene sottoposta una sorta di prova con uno o più contratti di collaborazione occasionale, che diventano poi collaborazioni a progetto o programma, una volta superata quella specie di prova.

Le novità degli ultimi mesi non sono certo di poco conto. Nella circolare del Ministero del Lavoro in materia di occupazione nei call center si fa riferimento ai lavoratori in bound (chi riceve telefonate) e out bound (chi fa telefonate): nei primi il contratto di lavoro deve essere subordinato, nei secondi il contratto di lavoro può essere a progetto esclusivamente se vengono rispettati determinati paletti, non solo nell'organizzazione del lavoro ma anche nella definitezza dei singoli progetti / campagne.

Nello scorso autunno è stato poi firmato da CGIL-CISL-UIL e Confindustria l'avviso comune in cui si è data un'interpretazione unitaria della circolare ministeriale e in cui sono state definite le modalità di applicazione del percorso di stabilizzazione previsto dalla finanziaria, specificatamente per il settore dei call center. A seguire è stata definita l'ulteriore interpretazione che il direttivo nazionale della CGIL ha dato all'avviso comune, che ha contribuito a fugare alcuni dubbi interpretativi e a chiarire le basi sulle quali deve poggiare la contrattazione dei prossimi mesi nel settore.

Infine la finanziaria 2007, che ha introdotto la possibilità di costruire, previ accordi sindacali, percorsi di stabilizzazione dei falsi collaboratori a progetto con trasformazione degli stessi in contratti di lavoro subordinati e con una ricostruzione contributiva dei periodi pregressi. Tale importante strumento inoltre non vale soltanto per il settore dei call center bensì per tutto il settore privato (oltre ai call center il mondo del commercio, dei pubblici esercizi e dei servizi in generale continua ad avere un'esorbitante presenza di false collaborazioni a progetto, collaborazioni occasionali e associazioni in partecipazione).

Dall'indagine emerge che ci sono molti collaboratori a progetto di call center che svolgono prevalentemente attività in bound. Non ci sono dubbi e incertezze che questi lavoratori, in linea con tutti gli strumenti poc'anzi descritti, dovrebbero essere trasformati in lavoratori subordinati.

Ma anche tra i collaboratori a progetto che svolgono attività out bound prevalgono i falsi collaboratori che dovrebbero essere trasformati in dipendenti. E' da ricordare infatti che né la circolare ministeriale né l'avviso comune hanno introdotto un meccanismo automatico tale per cui i lavoratori out bound sono lavoratori a progetto. La realtà dell'espletamento della prestazione lavorativa e dell'organizzazione del lavoro adottata dalla maggior parte dei collaboratori a progetto dei call center out bound si scontra spesso con i paletti interpretativi fissati.

Infine, anche nei pochi casi di collaborazione a progetto che possono rispondere alle caratteristiche di autonomia e di auto-organizzazione definite la situazione non può certo rimanere quella attuale. Il collaboratore, anche se “vero”, non può infatti restare un lavoratore di serie B, con compensi e diritti dimezzati. Il collaboratore a progetto e il lavoratore subordinato dovrebbero di fatto avere lo stesso identico trattamento: giuridico, economico e normativo. Se infatti entrambe le figure professionali sono economicamente dipendenti dall'azienda e l'unica differenza è quella dell'organizzazione delle modalità e dei tempi di espletamento dell'attività lavorativa non si comprende per quale motivo debbano continuare ad essere trattate in modo diverso.

Certamente serve una nuova legge per superare questo dualismo ma nel frattempo anche la contrattazione può fare la sua parte.

Ed è sicuramente positivo che, nonostante nel mondo dei call center la sindacalizzazione sia ancora decisamente bassa, soprattutto tra i lavoratori atipici, anche per le anzidette caratteristiche peculiari di questo settore nella nostra provincia, tra i lavoratori, emerge dall'indagine, c'è la consapevolezza che per migliorare la propria situazione lavorativa vengono preferite azioni collettive ad azioni individuali.

Ci sono in campo quindi, e mi avvio a concludere, molti strumenti utili per trasformare in meglio il settore dei call center nell'interesse di tutti, lavoratori ma anche aziende, per uscire dalla condizione precarizzante del “lavoro grigio” e per ridare una giusta riconoscenza al valore-lavoro che troppo spesso viene schiacciato da mere logiche di mercato e di competizione sui costi, contribuendo così a ridare valore e dignità al lavoro.

