In provincia di Bergamo sono presenti tre importanti strutture di call center operanti nell’area contrattuale del credito.

C’è BANCA 247 del gruppo Bpu, che meno di 15 operatori full time e svolge attività di banca telefonica.

Stessa attività svolge la struttura presente in San Paolo Imi, secondo call center nazionale per grandezza del gruppo, che vede impiegati più di 60 operatori full time.

Entrambe le strutture sono “interne”, ovvero a pieno titolo integrate nelle banche di riferimento, applicano il contratto nazionale del credito impiegando nella quasi totalità dipendenti con contratto a tempo indeterminato, si registrano infatti pochi contratti in somministrazione e  solo un paio di contratti di apprendistato professionalizzante.

Poi c’è Cim Italia s.p.a. del gruppo Istituto Centrale delle Banche Popolari, dove il discorso cambia, è infatti l’unica società che lavora in out sourcing per le banche, svolge attività di assistenza tecnica a servizi come internet banking o pagamenti elettronici.

Negli ultimi tre anni questa azienda ha visto crescere in maniera esponenziale il flusso di chiamate gestite, tanto da diventare leader nel suo settore, ma a questa crescita nel mercato non è conseguita una crescita occupazionale.

Al contrario è infatti dal 2003 che non viene più effettuata nessuna assunzione a tempo indeterminato ma viene privilegiata l’unica formula di “flessibilità” consentita dal contratto del credito, ovvero la somministrazione di lavoro a tempo determinato, i cosiddetti “interinali”.

Abbiamo infatti una realtà che a fronte di 70 operatori “ in cuffia”, tutti “forzatamente” part time,  ne vede solamente una trentina con contratto a tempo indeterminato.

L’azienda si avvale, inoltre, di alcune società esterne all’area del credito, utilizzate per coprire i cosiddetti “ picchi di servizio”.

Molto interessante, infine, è la coraggiosa e apprezzabile scelta dell’azienda di sperimentare il telelavoro, il progetto infatti partito un paio di anni fa con l’installazione della prima postazione ha visto la soddisfazione sia dei lavoratori che dell’azienda, tanto da avviarne un potenziamento.

Questa è una buona soluzione soprattutto per lavoratori con particolari difficoltà familiari.

Cim Italia rappresenta una delle poche realtà nazionali dove viene applicato il Contratto Complementare del Credito.

Tale istituto contrattuale prevede la stessa natura normativa del Contratto Collettivo Nazionale del Credito, con  una riduzione del costo del lavoro, viene perciò imposto un abbassamento del 15 % dei riferimenti tabellari, e viene consentito un minor riconoscimento professionale adottando un sistema di inquadramenti al ribasso rispetto al contratto del credito “pieno”.

Sono in tal modo evidenti le differenze che intercorrono tra strutture “ interne” alle banche e strutture che invece lavorano in outsourcing per le stesse.

Nel primo caso abbiamo infatti una piena interscambiabilità tra operatore del call center e impiegato allo sportello, anche grazie al fatto che hanno uguale orario contrattuale e inquadramenti nella media del settore.

Nel secondo caso invece troviamo solo una minoranza di dipendenti con contratto a tempo indeterminato, mentre si rileva un forte utilizzo di lavoratori somministrati, per non parlare dei contratti a progetto degli operatori delle società esterne al settore del credito chiamate a supporto.

Questa ultima società rappresenta lo specchio di quella che purtroppo sembra essere la tendenza del settore.

Lo scenario europeo non agevola, sono infatti ormai diversi anni che la tendenza delle banche europee è quella di non applicare lo stesso contratto del personale bancario o del settore finanziario.

L’Associazione delle Banche Italiane prevede per i prossimi anni un forte incremento di tutte le attività legate ai call center proprio per l’esponenziale crescita di servizi legati all’internet banking o alla banca telefonica.

Ed è anche per questo motivo che nella piattaforma unitaria che presenteremo ad Abi per il rinnovo del Contratto Collettivo Nazionale del Credito prevediamo un rafforzameno dell’area contrattuale, proprio a tutela delle lavoratrici e lavoratori delle strutture di call center sia interne che in outsourcing.

Riteniamo importante che tali attività, strettamente connesse all’attività bancaria, rimangano saldamente ancorate all’area del credito, questo anche nell’interesse di garantire un reale servizio bancario alla clientela, ricordo infatti che le attività svolte da queste strutture prevedono spesso movimentazioni nonché visualizzazione dei conti correnti dei clienti, ed è anche quindi a tutela di questi ultimi che chiediamo un pieno riconoscimento professionale dell’operatore , qualsiasi sia la società dalla quale risponde.

E’ evidente infatti che laddove viene applicato un contratto altamente flessibile come può essere un contratto di collaborazione a progetto, il turn over del personale è più alto rispetto a strutture di lavoro “tipico”, ciò ne fa logicamente conseguire minor formazione e quindi una minor professionalità.

Nonostante queste fortissime differenze contrattuali anche le strutture di call center bancarie hanno una serie di similitudini con le strutture esterne all’area del credito.

Si rilevano infatti bene o male le stesse criticità che si riscontrano anche nelle strutture medio grandi di altri settori, perciò parliamo di problemi legati alla gestione delle pause o dei turni di lavoro.

Si rilevano gli stessi disagi “ambientali” delle altre strutture, quindi l’eccessivo rumore o l’illuminazione scorretta, c’è una grande sofferenza dovuta allo stress telefonico, dato dal rispetto di tempi che come la ricerca di Ragazzoni ci ha chiaramente illustrato, sono ritenuti quasi sempre troppo brevi.

E nonostante i lavoratori di questo settore siano quelli con un’anzianità di servizio più alta, si registra la stessa percezione di mancanza di prospettive di carriera, la stessa percezione di instabilità date dalla coscienza che quello non può essere il lavoro per la vita, anche perché, sempre da come ci illustra la ricerca, più aumenta l’anzianità di servizio più i ritmi di lavoro provocano insofferenza.

L’occasione di questo convegno ci offre l’opportunità di riflettere anche sulla necessità di ripensare i percorsi professionali dei lavoratori di queste strutture in modo da garantire loro una crescita professionale e prospettive di sviluppo di carriera.

