Credo che il convegno organizzato oggi sia un’ottima base di partenza per ragionare di call center nella nostra provincia. Un settore che sicuramente presenta tratti diversi rispetto alle grandi città italiane, ma che in questi anni ha avuto una crescita considerevole anche a Bergamo.

Il tema principale all'ordine del giorno in questo periodo è sicuramente quello che contiene gli strumenti per dare una regolamentazione contrattuale ad un settore che oggi è famoso per essere quello dove la precarietà sembra essere indissolubilmente legata alla tipologia del settore. Pare che non sia possibile cambiare l'equazione call center uguale precarietà. Ma così non è. L’avviso comune firmato da CGIL-CISL-UIL e CONFINDUSTRIA e gli spazi di regolarizzazione offerti dalla legge finanziaria possono darci una mano per sanare le irregolarità presenti nel settore dei call-center. 

Riteniamo inaccettabile che passi come cosa scontata che una lavoratrice, un lavoratore che lavora in un call-center non debba avere garantito un normale contratto di tipo subordinato e indeterminato, è inaccettabile che queste persone non possano avere garantito un minimo contrattuale, le ferie, la malattia, le mensilità aggiuntive, una contribuzione che garantisca loro la possibilità di avere un futuro dignitoso, il TFR. A tal proposito è giusto ricordare che oggi il sindacato è impegnato ad informare i lavoratori della riforma della previdenza integrativa, ma non spiegheremo nulla a tutte quelle lavoratrici impiegate nella maggior parte dei call-center bergamaschi, perché a loro è negato il diritto ad avere la liquidazione e tanto più ad avere un fondo contrattuale di previdenza integrativa.

In sostanza, per un lavoro che possiede tutti i tratti del rapporto subordinato sono negati i più scontati diritti e tutele.

Massimiliano Regazzoni, tramite la sua ricerca, ha fornito un utile e completo strumento per capire chi sono i lavoratori impiegati nei call center bergamaschi, che problematiche devono affronare, quali sono i loro spazi professionali, che cosa pensano del loro futuro lavorativo. In particolare la ricerca ha messo in evidenza in modo chiaro come nei call center bergamaschi sia  preponderante il lavoro atipico, a progetto ed occasionale. Ma la cosa preoccupante è che non rappresenta un impiego di passaggio in attesa di un'occasione migliore, bensì diventa l'occupazione fissa di una serie di persone soprattutto giovani e soprattutto donne.  

In questo contesto è ancora più urgente intervenire cercando di portare tutte queste situazioni dentro i limiti in cui ci stanno i diritti e le tutele previste per chi svolge un'occupazione continuativa, con degli orari, con dei superiori, con un abituale luogo di lavoro, come ogni tipo di impiego insomma, sia pure in un call center.

Mi auguro che nei prossimi mesi si possa arrivare, anche in provincia di Bergamo, ad avere una situazione di regolarità conquistata attraverso la contrattazione tra le parti, attivando tutti i tavoli necessari per giungere ad accordi collettivi. 

Per fare questo ci deve essere l’impegno delle parti a trovare soluzioni condivise. Penso che nessuno avrebbe l’interesse a far lavorare i giudici su queste questioni, non dovranno essere le aule di tribunale a sanare le irregolarità. Ritengo debba essere l'intesa tra le parti ad essere privilegiata, anche perchè non dimentichiamo che la contrattazione collettiva apre sempre spazi di discussione utili a tutti i soggetti in discussione.

A tal proposito auspico che i confronti che apriremo con le aziende, coinvolgendo se necessario enti preposti, forniranno anche l’occasione per ragionare del futuro di un settore in veloce espansione.

A questo proposito, l’esperienza della nostra categoria all’interno dei quei call-center che già hanno nel proprio organico lavoratori subordinati, come Centax S.p.a., e ai quali è applicato il contratto collettivo del commercio ci suggerisce che il settore è certamente pieno di potenzialità di sviluppo.

Parto da un a constatazione: nella nostra provincia assistiamo ad una ristrutturazione del settore industriale. Soprattutto nel comparto tessile si registra una fuoriuscita di manodopera, che quasi sempre è assorbita dal comparto dei servizi. 

Da questo dato di fatto risulta che anche a Bergamo i settori del terziario stanno assumendo sempre più consistenza all'interno della nostra economia, sia in fatto di ricchezza prodotta che in termini occupazionali. Risulta indispensabile iniziare a ragionare strategicamente ed in prospettiva di come accompagnare la crescita in questi  settori: dalla distribuzione, ai servizi all’impresa, dal terziario avanzato ai call center.

All'interno di questo scenario, come già dicevo, il settore del call center ha buone possibilità di sviluppo. Parliamo non solo di televendita, ma anche di una serie di servizi alle imprese, la cui qualità può diventare fattore discriminante in un'ottica di sana concorrenza. Parliamo di servizi che possono fare la differenza in fatto di assistenza alla clientela, parliamo di professionalità in occasione di indagini di mercato, parliamo di capacità di vendere prodotti, dagli spazi pubblicitari a beni di consumo.

Ed è per questo motivo che la formazione diventa la chiave fondamentale avere una crescita di qualità e di prospettiva.

All'interno dei call center dove siamo presenti, abbiamo spinto affinché le aziende organizzino programmi di formazione continua, in modo da aggiornare il personale in funzione delle variazioni di servizio prestato ai clienti, sia che si tratti di televendita, o di servizi all'impresa.

La formazione può essere un canale importante per rendere flessibile l'impresa in fatto di offerta di servizi. Abbiamo verificato purtroppo che se non c'è la capacità di adattarsi alle mutate esigenze di mercato le aziende rischiano di essere tagliate fuori dal gioco.

Caso emblematico è la storia di un call center nella nostra provincia, Telemarketing 3000, che è arrivato ad avere più di 50 dipendenti, regolarmente assunti a tempo indeterminato. Svolgeva attività di televendita per un'unica azienda. Non essendo stati in grado di differenziare la propria attività, passata l'onda di un primo successo non ha retto alla richiesta di flessibilità del mercato. Il sindacato ha più volte cercato un confronto per approfondire la questione, ma l'azienda ha sempre cercato di spostare la discussione nel tempo. Fino a quando, dopo essere scesi ad un organico ridotto della metà, nel mese di dicembre 2006 le lavoratrici si sono viste assegnare un periodo di ferie per le feste natalizie e il 02 gennaio, data della prevista ripresa dell’attività, non c'era più nessuno neppure ad aprire gli uffici. Si sono viste recapitare la lettera di licenziamento e ora la preoccupazione principale è quella di capire che fine ha fatto materialmente l’azienda, i suoi rappresentanti e quanto dovuto in termini di stipendi non pagati e spettanze di fine rapporto.

Questa storia dimostra che, come spesso accade,  il taglio del costo del lavoro non rappresenta sempre la soluzione dei problemi, ma che se non si è in grado di leggere il settore, i suoi mutamenti e le sue esigenze, il rischio è quello di assistere  a storie come quella appena descritta.

Io credo che la discussione di oggi possa essere propedeutica ad un confronto che deve continuare, che potrà dare dei frutti in termini di accordi e di intese, che deve vedere il sindacato come un naturale interlocutore a tutela della dignità e della qualità del lavoro nel settore dei call center.

