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La Responsabilità Sociale dell’Impresa 
nei Call e Contact Center in Italia 

Ricerca promossa da CMMC in collaborazione con l’Associazione DiversAbilmente-onlus
(settembre 2005)

PREMESSA

L’obiettivo della ricerca è quello di misurare e dare un quadro di sintesi delle azioni e delle iniziative intraprese dai call center e contact center italiani in ambito di politiche di buone pratiche di responsabilità sociale.
I primi elaborati della ricerca saranno messi a disposizione degli iscritti al Club CMMC con l’intento di arricchire le conoscenze di ognuno e promuovere la diffusione e lo sviluppo della CSR nel nostro settore di attività .

La CSR (Corporate Social Responsibility)

Una definizione sufficientemente chiara ed esplicita della CSR si ritrova nel Libro verde 2001 della Commissione Europea ed adottata dal Governo Italiano.

La CSR può dunque essere definita come “l’integrazione volontaria, da parte delle imprese, delle preoccupazioni sociali ed ecologiche nelle loro operazioni commerciali e nei loro rapporti con le parti interessate” (stakeholder). Essere socialmente responsabili significa non solo soddisfare pienamente gli obblighi giuridici, ma anche andare al di là investendo “di più” nel capitale umano, nell’ambiente e nei rapporti con le altre parti interessate. 
Le principali aree tematiche riconducibili alla CSR possono essere le seguenti:

· i rapporti con la comunità: tutto quanto effettuato dall’impresa per cause sociali e solidali e nelle relazioni con la PA;

· i rapporti con le risorse umane: condizioni contrattuali, formazione, pari opportunità, comunicazione interna, motivazione, accessibilità ed allestimenti per soggetti svantaggiati, ma anche ambiente, salute e sicurezza;

· rapporti con clienti: certificazione ecologica del prodotto, prodotti e servizi progettati per rispondere ai bisogni di soggetti svantaggiati;

· rapporti con i fornitori: controllo etico della supply chain, esigenza di certificazioni, etc.

Naturalmente, oltre a scelte aziendali per le quali ogni impresa concentrerà le proprie azioni su un tema piuttosto che un altro, le azioni che ogni azienda, desiderosa di impegnarsi nella CSR, svilupperà o svilupperà maggiormente, saranno determinate dal settore merceologico nel quale l’azienda opera - ad esempio, la certificazione ecologica del prodotto, tema rilevante per imprese industriali, non trova applicazioni nei servizi.

Pertanto, questa ricerca riguarderà solamente le aree tematiche nelle quali un’impresa di call center sarà in grado di realizzare progetti riconducibili alla Responsabilità Sociale delle Imprese.

PERCHÉ QUESTA RICERCA?

In questi ultimi anni, si è registrata un crescente sensibilità di imprese e pubblici poteri nei confronti della CSR. Per citare soltanto alcuni dei numerosissimi esempi:

· Numerose sono le imprese che redigono relazioni sulla responsabilità sociale;

· In sede di Commissione europea, “l’invito” alle imprese a pubblicare di propria iniziativa una “relazione sulla gestione del cambiamento” ed altre “raccomandazioni”;

· Iniziative nazionali quali la creazione dell’indice sociale in Danimarca o l’articolo 64 della legge francese relativa ai nuovi regolamenti economici;

· Creazione della norma internazionale SA8000 (Social Accoutability 8000);

· Concorsi tra imprese di categoria con assegnazione di riconoscimenti.

· Nascita dell’ISR (Investimento socialmente responsabile e, di conseguenza, di vari SIF (Social Investment Forum), il primo dei quali nato in Gran Bretagna nel 1991, esempio seguito dagli altri Paesi dell’Ue, tra i quali l’Italia.

Anche da parte dei consumatori cresce la sensibilità nei confronti di temi rientranti nella CSR: sui mercati sono sempre più ricercate le derrate prodotte biologicamente, le merci provenienti dal commercio equo e solidale; i consumatori sono sempre più riluttanti ad acquistare merci prodotte con lo sfruttamento di lavoro minorile, tanto da indurre sempre più produttori e distributori ad applicare etichette sociali ed ecologiche sui prodotti.

Per quanto concerne la nostra attività, nonostante i molti esempi di iniziative rientranti nella CSR promosse da imprese che operano nel nostro settore, il comparto di Call Center e Contact Center continua ad avere un’immagine fortemente negativa, per quanto riguarda il sociale, agli occhi di consumatori, parti sociali e pubblici poteri:

· Precarietà del lavoro;

· Scarsa professionalità dell’attività;

· Tipologia e ritmi di lavoro alienanti;

· Corsa al profitto e/o all’ottenimento di commesse al prezzo più basso che si ripercuotono sullo “sfruttamento” delle risorse umane.

Pertanto, l’obiettivo della nostra ricerca è: quello di far emergere quanto già fatto nel nostro settore, in modo da:

1. recensire le best practice che potranno essere di esempio a quanti vorranno intraprendere iniziative rientranti nella CSR;

2. armonizzare le varie iniziative in modo da rimpiazzare con un’azione continua e coordinata, le attuali iniziative spot, giungendo ad un macro progetto comune: “L’impegno dei Call Center e Contact Center italiani nella CSR” , coinvolgendo anche la Pubblica Amministrazione, gli Enti Pubblici e le Parti Sociali;

3. Divulgare le iniziative dei Call Center e Contact Center presso consumatori, parti sociali e pubblici poteri.

Piano del questionario:

1. Dati dell’impresa;

2. Conoscenza degli elementi connessi alla CSR;

3. Sensibilità verso i vari temi;

4. Inchiesta su quanto realizzzato o programmato

5. Dati quantitativi e qualitativi: personale responsabile/dedicato alle azioni;

6. Spazio libero per la descrizione di un’azione (best practice).

Ricerca 
“La Responsabilità Sociale dell’Impresa nei Call Center e Contact Center in Italia”
Parte da ritornare compilata al fax 02 875234 o via e-mail a info@club-cmmc.it.

1. Scheda aziendale

1.1 Dati generali

Ragione sociale: 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
Indirizzo: 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
Referente: 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
Telefono:

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
Cellulare: 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
Fax: 


. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
E-mail: 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .


1.2 Dati societari

Proprietà: 



. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
Rapporto con la proprietà (captive, filiale, succursale, etc.):  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

Società collegate o dipendenti: 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

  Dimensione nazionale    -     Dimensione multinazionale
 

1.3 Dati tipologia attività

Attività di outsourcer:  


 no

 sì 


Attività data in outsourcing:  


 no

 sì 

Attività captive (Call Center in-house) 
 no

 sì 


Servizi erogati:

· Telemarketing 
 no

 sì 
. . . . % su totale attività

· Customer care 
 no

 sì 
. . . . % su totale attività

· Informazioni 

 no

 sì 
. . . . % su totale attività

· help desk 

 no

 sì 
. . . . % su totale attività

· Altri . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . 

. . . . % su totale attività

· Altri . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . 

. . . . % su totale attività

· Altri . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . 

. . . . % su totale attività

1.4 Dati Call e Contact Center

Numero dei siti di Call Center in Italia:
. . . . . . . 
Numero dei siti di C.C. all’Estero: 

. . . . . . . 
Numero totale di postazioni operatore:
. . . . . . . 
Numero totale di addetti : 


. . . . . . . 
Numero di addetti nei Call Center: 

. . . . . . . 
% di addetti dipendenti nei Call Center:
. . . . . . . 
% di addetti sesso femminile nei CC: 
. . . . . . . 
% di addetti al primo impiego nei CC: 
. . . . . . . 
% di addetti diplomati e laureati nei CC: 
. . . . . . . 
età media degli addetti (anni):

. . . . . . . 






2. Conoscenza CSR e Certificazioni

2.1 Nella sua azienda, quale è il livello di conoscenza della CSR: 


 nullo
 basso
 medio
 alto

2.2 Quali dei seguenti elementi connessi alla CSR sono noti nell’azienda:



Libro verde


Progetto CSR-SC


Codice etico


Bilancio ambientale


Bilancio sociale


Bilancio di sostenibilità

2.3 La sua azienda intende attivare processi di implemetazione di politiche legate alla CSR? 

 no

 sì


E se sì quali?      . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 


. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
2.4 Ha avuto occasione di confrontarsi sul tema della CSR con altri manager o imprenditori?


 no

 sì

 sì, ma non in modo approfondito
2.5 La Sua azienda è già certificata in alcuni ambiti della sua attività ? 


 no

 sì


se sì, quali?

· ISO :. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

· Certificazione SA8000

· Certificazione dei Servizi di Call Center

· Certificazione dei propri Operatori di Call Center

· Altre : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

2.6 Se la Sua azienda prevede di sottoporsi a nuove certificazioni, può descriverle in breve?

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  


. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  


3. Utilità e motivazioni delle pratiche della CSR
3.1 Quale grado di utilità attribuisce alle pratiche rivolte ai singoli gruppi di stakeholder? 

molto utile = 4,     abbastanza utile=3,     poco utile=2,    per niente utile=1


· . . . . Iniziative rivolte a Risorse Umane - Personale

· . . . . Iniziative rivolte a Soci, Azionisti e Comunità Finanziaria

· . . . . Iniziative rivolte a Clienti

· . . . . Iniziative rivolte a Fornitori

· . . . . Iniziative rivolte a Stato, Enti locali e PA

· . . . . Iniziative rivolte a Comunità

· . . . . Iniziative rivolte a Ambiente.

3.2 Quali sono i motivi per gli interventi CSR già attuati o in attuazione? 
(scelte multiple):
·  politica aziendale

·  politica del gruppo di appartenenza

·  emulazione di concorrenti

·  sollecitazione da associazioni di categoria
 sollecitazione da enti, cooperative, comunità, onlus 

·  altro motivo. . . . . . . . . . . . . .


3.3 Secondo lei, un’azienda dovrebbe investire nel sociale per …….
(scelte multiple):

·  la rilevanza sociale

·  il ritorno d’immagine

·  il ritorno in termini di comunicazione interna

·  il coinvolgimento del personale dell’azienda

·  il collegamento con le strategie commerciali

·  la rispondenza ad una linea del proprio gruppo

·  usufruire di agevolazioni fiscali

·  altro motivo. . . . . . . . . . . . . .

4. Modalità di intervento

4.1 Con quali modalità la sua azienda è intervenuta o intende intervenire sui temi della CSR?

interviene
-   intende intervenire 

Risorse Umane





Comunicazione, es. intranet, giornale aziendale, incontri periodici





Eventi post lavoro (gite. cral, ecc)





Agevolazioni , es. asilo nido aziendale





Formazione oltre gli obblighi e valorizzazione del personale





Miglioramento condizioni di sicurezza e di salute luogo di lavoro





Assistenza sanitaria integrativa





Persone con disabilità, es. assunzione oltre gli obiettivi di legge





Ricerche sul clima aziendale





altra modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 





Clienti





Ricerche sulla Customer Satisfaction e Customer Loyalty





Tutela Privacy anche per servizi non normati





Informazioni su prodotti /servizi a tutela degli interessi dei Clienti




altra modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Fornitori





Presenza di Certificazioni (es. SA8000)





Coinvolgimento e responsabilizzazione sui temi CSR




Termini di pagamento, rispetto condizioni pattuite




Affidamento di commesse a chi impiega persone con disagio





altra modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .





Comunità





Donazioni ad associazioni od enti, monetarie o di prodotti/beni  





Realizzazione di progetti attraverso i propri servizi





Raccolta fondi all’esterno o all’interno dell’azienda





Contributo per le campagne pubblicitarie dell’ente beneficiario





Acquisto di beni prodotti da associazioni od enti umanitari 





altra modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .





Ambiente





Piano di risparmio energetico





altra modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .


Altri Stakeholder (Soci-azionisti, Stato-PA) 





modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 





modalità: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

5. Operatività nel sociale

5.1 Nel 2005, la sua azienda ha investito sulla CSR? 


 no

 sì


5.2 La sua azienda ha programmato investimenti sulla CSR nel 2006? 


 no

 sì
 

5.3 La sua azienda ha individuato una funzione delegata alla gestione degli interventi e alla diffusione delle informazioni relative alla CSR


 no

 sì (descrivere funzione): . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

5.4 Spazio libero per la descrizione di un’azione del Call Contact Center da considerare best practise per la CSR:

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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