Il settore. Prevista una crescita a due cifre anche per il 2008 per i servizi in «outsourcing»

Call center, un miliardo di ricavi

Ma le imprese lamentano una riduzione elevata dei margini

‘| Fabrizio Patti

s Daunaparte le 22milaperso-
e, per lo pilt donne, che da
st'anno hanno potuto usu-
‘fruire diferie, maternite malat-

che lamentano le difficolta del
settore, arrivando persino ad
agitarelo spettro della chiusura,

-Sono le due facce della circo-

sare Damiano, che, nel giugno
del 2006, impose 'applicazione
dellelegge Biagiper quantilavo-
ravano nei servizi inbound dei
call center, ossia rispondevano
alle telefonate invece di effet
tuarle (come avviene nell'out-
bound). Degli 8omila lavoratori
| delleaziendecheoperanoinout-
-sourcing (altri 220milalavorano
“inhousenelle imprese per cuicu-
tano il call center), solo 35mila
hanne mantenuto un contratto
a progetto, nella quasi totalita
impegnatinell'outbound,

Il fatturato non basta:

A fronte di questo scossone
confrattuale, le aziende hanno
affrontato un 2007 difficile. Al
settore, Gss aziende tra cui le
principali sono, in ordine di fat-
turato, il gruppo Almaviva, la
Transcom Worldwide, i gruppi
OmniaNetworke Comdataela
Raf,nonébastata, aguantosem-
bra, lacrescitadeiricavi. Secon-
| do stime di Databank, confer-
mate dall’associazione di cate-
goria Assocontact, il giro d'affa-
ri & aumentato del 13,5% rispet-
to al 2006, portandosi a quota
840 milioni, con previsione di
incremento peril 2008 diun ul-
teriore 15 per cento. L'aumento
dei costisiéinfattifatto sentire,
Tantoche c’¢ chisispingeapro-
spettare,come AlbinoDellaCa-
mera, amministratore delegato
[ di Visiant Contact Center, che

‘tie pagate. Dall'altra, aziende

lare del ministro del Lavoro Ce-

tral’estate elafine dell’anno po-
trebbero esserci dei fallimenti,
anche disoggetti primari. Il mo-
tivo? «Silavorain perdita-spie-
gaDella Camera - In un anno, i
costidel personale sonoaumen-
tati della meta e pesano per il
70%deltotale. Inolirenonsiso-
no adeguate le tariffe dei com-
mittenti. Per la prima volta af-
frontiamo delle perdite, ma
nonsiamo solin,

Prezziin graduale aumento

Un quadro critico, anche se
meno pessimista, lotraccia Um-
berto Costamagna, presidente
diAssocontact: «Il fatturato del
settore e aumentato, mapili per
uno spostamento delle attivita
Verso societa in outsourcing
che peruna crescita del merca-
to. Soprattutto va sottolineato
che 1 margini si sono ridotti di
molto: oggi per tutte le aziende
sonoampiamente al disotto del
5 per cento». Nessun dramma,
perd, sulla stabilizzazione dei
precari: «Abbiamo curato una
campagna di comunicazione in
cuidicevamo che & tempo diim-
pegni per tutti. Il vero proble-
ma & che l'aumento dei prezzi
dei servizi & avvenuto con mol-
te difficolt, anche per I'azione
di "cantinari" disposti a lavora-
re a prezzi stracciati, Ora
sullinboundla partita & quasi fi-
nita e ¢'é stato un graduale au-
mento delle tariffex,

Ilfatto che molte aziende sia-
nodispostealavorare in perdi-
ta & confermato anche da Ro-
berto Boggio, amministratore
delegato di Transcom World-
wide: «Il mercato - nota- non
& ancora riuscito a scaricare
sui prezzi I'aumento dei costi.
E finché ci saranno aziende
che, pur di tenere i clienti, non
ritoccheranno le tariffe e lavo-
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reranno in perdita, nonsicree-
rasviluppo peril settorex. Stes-
sa analisi dall’ad di Call & Call,
Simone Ratti, peril qualei cam-
biamenti devono essere «l'oc-
casione per puntare su una
maggiore qualith del servizio,
di cui si avvantaggia alla fine
Uintero mercaton,

Lincremento dei prezzi dei
servizi, secondouno studio del-
fa Sle-Cgil, & stato, dopo I'aprile
del 2007, di cirea il 159, da17 a
19,5euro peroraperle commes-
sediserviziinbound. «] margini
cisonoancora- sottolineail se-
gretario nazionale del sindaca-
to, Alessandro Genovesi - pri-
ma le aziende avevano costi di
1z euro ail'ora, aggiornatia1s. I
margini netti sono passati da
35%, che erano enormi, al 18-20
per cento. E realistica la stima
di margini al 59, invece, per i
servizi outboundy.

La partita dell’outbound

La questione dei lavoratori che
effettuano telefonate, ¢ la vera
partita. [ sindacati hanno pre-
muto perché fosse diramata
una seconda circolare Damia-
no, che imponesse la stabilizza-
zione anche in questo campo.
Tpotesirafforzata aloro dire dal
fatto che 1l goos delle sanzioni
imposte alle aziende a seguito
di ispezioni del ministero del
Lavororiguardavanoirregolari-
tanelloutbound.

Gli industriali, spiega Costa-
magna, sono «disposti ad anda-
re avanti, ma a due condizioni:
cheledecisioninon siano impo-
ste dall’alto ma a seguito di un
confronto congoverno e sinda-
cati; e che i salari possano esse-
reinpartelegatiallaproduttivi-
t del singolo, altrimenti dopo
la stabilizzazione saremnmo co-
strettiachinderey.



