“Il lavoro che cambia. Rapporti di lavoro e sistema di tutele per gli atipici”

Convegno organizzato da ConfCommercio ed AssoCallCenter il 28 gennaio 2003 c/o la Camera dei Deputati a Roma. 

L’incontro è stato caratterizzato da due dibattiti, nella mattinata sono intervenuti: Ambrogio Pozzi, Presidente di AssoCallCenter; On. Chiara Moroni; Dott. Mussolin di ConfCommercio; i segretari nazionali CGIL, CISL, UIL del settore Atipici e Pietro Larizza, Presidente CNEL. 

Nel pomeriggio sono intervenuti: Sergio Billè, Presidente ConfCommercio; Senatore Tiziano Treu; On. Chiara Moroni; On. Domenico Benedetti Valentini, Presidente della Commissione Lavoro – Camera Deputati; Sen. Giovanni Battafarano coordinati dal Prof. Giovanni Somogyi ed inoltre hanno inviato dei messaggi l’On. Lello Di Gioia e On. Fabrizio Cicchitto.

Questa è una delle varie iniziative promosse da AssoCallCenter, per dare maggiore qualità ad un settore di mercato nuovo ed in continua evoluzione come quello dei Call Center in outsourcing. 

Il convegno ha posto al centro del dibattito la proposta di legge – dell’Onorevole Chiara Moroni -  che si propone di dare corpo, sostanza e disciplina legislativa al rapporto di “Lavoro a Progetto”. 

Grazie a questa proposta di regolamentazione degli atipici (co.co.co. o Collaboratori Coordinati Continuativi), dichiara l’Onorevole Moroni “saranno estese le tutele, ma senza cadere nell’errore opposto, evitando di schiacciare questo segmento del mercato del lavoro sulle stesse posizioni del lavoro subordinato, perché un’azione del genere finirebbe con l’alimentare irregolarità e lavoro sommerso”.

Il Presidente della ConfCommercio, Sergio Billè, auspica “una via italiana alla regolamentazione” del lavoro atipico ed inoltre ha spiegato che le nuove tipologie di lavoro saranno la ricetta del futuro per risolvere o almeno contrastare il problema della disoccupazione.

“Questo tipo di contratto è molto utilizzato all’interno dei Call Center” sostiene Ambrogio Pozzi, Presidente di AssoCallCenter, che nel suo intervento ha ancora una volta sottolineato come l’attuale crescita del settore nel quale opera l’Associazione abbia favorito uno scenario di deregolamentazione che è stato alimentato anche da queste carenze contrattuali. “Il perimetro della deregolamentazione deve essere progressivamente ed energicamente ridotto al fine di raggiungere gli obiettivi di qualità che AssoCallCenter cerca di promuovere”. 

L’On. Moroni durante il dibattito ha parlato di tutele “meno profonde” ed ha trovato il consenso del Vicepresidente dei Deputati di Forza Italia, Fabrizio Cicchitto tramite una lettera “La proposta di legge merita di essere appoggiata perché è indispensabile nell’ambito della nuova organizzazione del lavoro”.

Il Presidente di AssoCallcenter ha affermato “ stiamo parlando di persone, un alto valore strategico di –Risorse umane- in una realtà aziendale come quella del Contact center”, “ le aziende decidono di affidare l’operatività del loro Customer Care ai call center in outsourcing, che diventano così – La voce dell’azienda-, l’unico contatto diretto e verbale che intercorre tra il servizio offerto e la clientela e spesso, per quest’ultima, l’operatore telefonico rappresenta il lato umano e umanizzante della macchina produttiva”. “Per una realtà come quella del Contact Center l’attenzione alla persona conquista di prepotenza, un ruolo di primo piano”.

Secondo dati riportati da Il Sole 24 Ore, le postazioni operatore sono quasi 78mila (il che, tradotto in percentuale, equivale a un +77% negli ultimi due anni) sulle quali si alternano circa 180mila addetti; per continuare a ragionare in concreto sulle cifre, andrà rilevato che il dialogo a “distanza” con le aziende è una necessità che in Italia lo scorso anno ha coinvolto circa 13 milioni di persone che hanno telefonato almeno una volta ad un call center, mentre il 25%, circa 12 milioni di adulti, sono stati contattati da un call center.

Ambrogio Pozzi ha aggiunto “Il call center, con le sue caratteristiche di flessibilità, diventa un’ottima occasione di inserimento per alcune tipologie di lavoratori che si trovano con esigenze e professionalità difficili da spendere sul mercato. Le donne sono la più rappresentativa di queste categorie. Per una tipologia di lavoro come quella del call center queste figure, possono rappresentare una risorsa preziosa in termini di motivazione, impegno, fidelizzazione, abilità ed esperienza comunicativa, doti empatiche di umanità e pazienza, a fronte di un impegno formativo, assolutamente sostenibile, nell’aggiornamento e nella riqualificazione delle loro competenze tecnologiche e professionali. Degli operatori di call center il 62% sono donne, per molteplici ragioni. A quelle esposte se ne aggiunge un’ultima e definitiva: esse hanno spesso un naturale talento per il customer care, che nella sua espressione più concreta e quotidiana, quella del rapporto con il cliente, è fatto di accoglienza e di sorrisi. Tutte doti di cui l’universo femminile appare un ancestrale custode”

“È necessaria una maggiore flessibilità, ma è anche necessario fermarci a riflettere cosa tutto questo significa”, Larizza durante il suo intervento ha aggiunto che si può cogliere il senso dei cambiamenti in atto solo se si riguarda a cosa è successo nel passato e solo così è possibile prendere, oggi, le azioni che avranno il loro reale e opportuno effetto solo in futuro. “Perciò una legislazione che fin da oggi non protegge, socialmente parlando, in modo adeguato i giovani, dimostrerà i suoi effetti fra molti anni e ogni ritardo si trasmetterà amplificato, nel futuro”. 

“È importante capire cosa succede dopo e bisogna essere coscienti che in forza dei profondi cambiamenti in atto, gia oggi siamo nel dopo. ” ha ammonito Larizza a chiusura del suo intervento.
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