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EDITORIALE

di Giovanni Battafarano e Cesare Damiano

E possibile pensare ai call center al di fuori dei consueti schemi sul lavoro precario,
prowvisorio, ripetitivo che hanno accompagnato questo importante settore sin dalle
sue origini e che hanno suscitato libri, saggi, film e speftacoli2

A tale quesito intende rispondere |'attuale numero di LavoroWelfare, atiraverso un’am-
pia indagine dell'universo call center e il contributo di imprenditori, dirigenti sindacali
e polifici.

Un piccolo passo indiefro.

A maggio 2006, all'awvio del governo Prodi, il mondo dei call center era certamente
dominato dalla precarietd, da basse refribuzioni, dallassenza di tutele, dal dilagare
dei rapporti di lavoro in collaborazione, dalla presenza di un diffuso contenzioso.
Occorreva infervenire subito, costruire una strategia di ampio respiro, coinvolgere le
forze sociali interessate, guidarle su un terreno di confronto e collaborazione piutio-
sto che di contrapposizione.

Si comincid appena un mese dopo (giugno 2006) con la ormai famosa Circolare
Damiano che, ufilizzando le leggi esistenti, in parficolare la legge 30 nella sua par-
te ‘progressiva’, sosteneva che il ricorso generalizzato al lavoro a progetto nei call
center era giuridicamente insosfenibile e che specificatamente il settore in bound (le
telefonate in enfrata) non avesse nessun confenuto di progetto, ma fosse solo lavoro
subordinato mascherato.

Si trattava naturalmente di un dato di fatto abbastanza riconosciuto che, grazie alla
Circolare, poteva essere accertato anche giuridicamente.

La circolare era il primo cardine della ‘strategia call center’ e nelle settimane succes-
sive ne seguirono altri:

1) Il metodo della concertazione. La stessa circolare non era frutto solo di un'illumi-
nata decisione del Ministro, ma la prima conclusione di una feconda didlettica tra le
forze sociali: Confindustria, Assocontact, CGIL, CISL, UIL, UGL, cui va dato atfo del
prezioso contributo offerto.

LAVORO WELFARE 7



Editoriale

2) Il Tavolo di Monitoraggio. Con le stesse forze sociali e con i dirigenti competenti,
il Ministro del Lavoro diede vita al tavolo di monitoraggio che si riuniva periodica-
mente per verificare 'attuazione della Circolare, gli avanzamenti registrati, le critici-
ta persistenti.

3)La ripresa delle ispezioni. 'azione ispettiva fu incrementata e riqualificata per garan-
tire la corretta attuazione della Circolare e tutelare lavoratori e imprese nei confronti dei
cosi detfi call center dei soffoscala, che confinuavano a ufilizzare il lavoro a progetio e
a esercitare una concorrenza sleale verso le imprese che rispettavano la legge.

4) Le norme premiali. La Finanziaria 2007 fu utilizzata per inserire una serie di norme
premiali a favore della stabilizzazione e della ricostruzione della carriera contributiva
dei lavoratori a progetto. Il taglio del cuneo fiscale operante dal 1° gennaio 2007 ren-
deva altresi pit conveniente I'assunzione dei lavoratori a tempo indeterminato. Alri in-
centivi sono stafi varati a livello regionale, come ad esempio dalla Regione Puglia.

5) La grande committenza. Rappresenta il fema cruciale tema degli appalti. Se i gran
di committenti effeftuano le gare al massimo ribasso, finiscono con il favorire i call
center che utilizzano il lavoro a progetto meno costoso. Sulla base della constata-
zione di questo dato di fatto, il Tavolo di Monitoraggio ha avviato un confronto con
le grandi committenze (Enel-Telecom-Vodafone-Wind-nps-nail ecc.) per impegnare su
un ferreno pib avanzato gli appalti in sintonia con leggi e circolari.

Per contrastare taluni effeffi perversi delle gare al massimo ribasso sono state inoltre
varate, in quel periodo, norme a tutela dell’intangibilita del costo del lavoro e dei mi-
nimi contrattuali. Tuttavia, va riconosciuto che in questo campo i risultati sono stati ina-
deguati e il ricorso alle gare al massimo ribasso non si & arrestato.

Questa buona politica ha permesso di stabilizzare 26 mila lavoratori nel sefiore dei
call center nel giro di venti mesi. La stabilizzazione ha fatto bene. Ha dato serenita e
senso del futuro ai giovani lavoratori come dimostra un dato ‘simpatico’: fra i lavora-
tori dei call center di Teleperformance dopo la stabilizzazione sono nati frecenfo bam-
bini. C'¢ una politica per la famiglia pit efficace di un lavoro stabile?

Poi il processo si & arrestato. Cambiato il Governo si sono ridotte le ispezioni, si & ri-
dato fiato al lavoro a progetto, & finita la concertazione, & stato soppresso il Tavolo
di Monitoraggio, i call center del sottoscala hanno ripreso ad aggiudicarsi piv facil-
mente gli appalfi, & tornato il fantasma della precarieta.

Che fare2 Non ci si pud rassegnare all'involuzione di un settore che fornisce occu-
pazione a tanti giovani e ragazzi, spesso diplomati e laureati. Il PD e le opposizio-
ni, il sindacato e le imprese migliori non possono condividere queste scelte.
L'Associazione Lavoro&Welfare ha tenuto nei mesi scorsi un importante convegno. In
Parlamento sono state presentate nuove proposte di legge. Manca finora un'iniziati-
va del Governo.

Percid la nostra rivista ha voluto approfondire la tematica dell’'universo call center, of-
finché un’adeguata conoscenza di questo comparto sia il presupposto di una nuova
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iniziativa poliica e sociale contro la precarietd.

La Rivista altresi continua |'approfondimento delle tematiche giovanili, gia iniziato con
il fascicolo precedente, coordinato da Giorgia D'Errico. | giovani sono stati i prota-
gonisti dei due corsi di formazione tenuti dall’ Associazione a Roma e nelle Marche,
che hanno incontrato notevole successo tra i partecipanti e si sono concluse con la
lectio magistralis di Oscar Luigi Scalfaro a Roma e Massimo D’Alema ad Ancona.
Questo filone di formazione politica e sociale appare oggi quanto mai essenziale per
ristabilire un circuito virtuoso della politica in cui tanti giovani possano riconoscersi.
La rivista tornerd a occuparsene anche aftraverso quaderni monografici attinenti ai
corsi formativi.

In questo numero, inoltre, si costituisce un nuovo spazio: Lavoro&Welfare Territori co-
ordinato da Luciana Dalu. | responsabili regionali e locali dell’Associazione appro-
fondiranno le tematiche economico-sociali dei ferritori, anche in riferimento alle ini-
ziative dell' Associazione.

In questo numero Maria Teresa Altorio, Bruna Cibrario, Antonio Montagnino, Luca
Palmisciano, Giuseppe Soricaro ci parleranno rispettivamente di Lazio, Piemonte,
Sicilia, Molise, Puglia.

Insomma, LavoroWelfare cresce e si arricchisce. Vogliamo, aftraverso la nostra rivi-
sta, offrire un piccolo contributo alla crescita della cultura politica e sociale dell'ltalia.

LAVORO WELFARE 9
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PARTE PRIMA:

CALL CENTER: PER UN LAVORO E UNA

IMPRESA DI QUALITA

DI ENRICO CECCOTTI

IL MONDO DEI CALL CENTER

Presentazione

Questo numero di Lavoro Welfare & dedi-
cato al call center. Riprendiamo il fema, af
frontato nel convegno il 16 Giugno 2010,
dove I'Associazione Lavoro Welfare orga-
nizzd un seminario dal fifolo “Per non inter-
rompere il cammino” in cui si volle lanciare
il messaggio: che fare per uscire dalla crisi
e per non inferrompere il cammino di pro-
fessionalitey, di crescita e di qualificazione
che era iniziato insieme nel 1996 e che
aveva portato all’Awiso Comune di impre-
se, sindacafi e Ministero del Lavoro sulla re-
golamentazione dei rapporti di lavoro nel
setiore del call center. Come era giar avwve-
nuto nel percorso di costruzione dell’Awiso
Comune che aveva portato alla promulge-
zione della Circolare n.17/2006", anche
nel convegno sono stafe messe a confron-
to le opinioni di futti i soggetti che possono
concorrere a risolvere questo problema: im-
prese, organizzazioni sindacali, committen-
za, la politica e le istituzioni per avanzare

proposte adeguate a fronteggiale le diffi
coltd in atto.

Il seminario & stata I'occasione per valutare i
risultafi conseguiti e sofilineare le nuove
emergenze del seftore che in questi ulfimi an-
ni, pur insorgendo la crisi, ha stabilizzato ot
traverso l'assunzione, prevalentemente a fem-
po indeferminato con orari seffimanali infor-
no alle trenta ore, 26.000 persone. Questo
sforzo, a causa dalla crisi e per I'accentuarsi
di forme di dumping molto pericolose, rischia
di essere vanificato?.

In questo numero della nostra rivista pren-
diamo spunto dal dibattito dell'anno scorso,
aftualizzandolo a quanto & awvenuto nel
frattempo, per cercare di dare a questo set
tore la dignitd che merita.

Per avere una visione pil complessiva e in-
tegrata, agli effetii della normativa definita
dal Ministero del Lavoro fra il 2006 e il
2008, si & voluto prima descrivere la strut
tura del comparto, la sua evoluzione nel
tempo, il posizionamento del mercato, I'or-
ganizzazione delle imprese, l'organizza-

1|l testo della Circolare & riportato integralmente nel paragrafo 6.1.
2 Una sintesi delle opinioni espresse nel convegno sono esposte nel Capitolo 4.

LAVORO WELFARE 11



Parte prima

zione del lavoro, le professionalita presenti,
le condizioni di lavoro ivi compresi i fattori
di rischio e in conclusione delineare alcune
linee politiche per favorime lo sviluppo.

Per andlizzare le caratteristiche della norma
fiva e gli effetti avuti nel comparto del call cen-
fer si & partifi dalle motivazioni che hanno in-
dotto la promulgazione della Circolare.
Sulla spinta delle vicende del Gruppo Atesia
era sorfa la necessitd di mettere ordine in un
seftore che era definito un far west. Il caso
Atesia ha rappresentato I'emblema dello
scontro fra lavoratori e controparte datoriale,
derivante dalla situazione paradossale che si
era venuta a creare in seguito ad anni di
mancata regolamentazione, o comunque di
applicazione irregolare se non addiriftura
fraudolenta, delle norme giuridiche riguar-
danti i contratti di collaborazione.
Simbolicamente il call center era diventato
un setfore di riferimento per una fensione so-
ciale che poteva sfuggire di mano, con del
le conseguenze anche pericolose.
Nell'opinione comune era equiparaio alla ca-
fena di monfaggio negli anni 70. C'era l'esi
genza di disciplinarlo. Il minisiro Damiano per
dare ordine confratiudle ol seftore era parfito
dall‘andlisi con cui era stota applicata fino ad
dllora la legge 30 (detta anche impropriamen-
fe legge Biagi), che, in merito al lavoro a pro-
getto, dava delle indicazioni molto fassctive.
Quelle indicazioni erano, fino a quel momen-
fo, rimaste nel cassefio e una inferpretazione
piv rigorosa della Circolare ha dato indicazio-
ni sul'ufilizzo del lavoro a progefio relativar
mente al setfore dei call center. Lobieffivo era di
sconfiggere 'ufilizzo opportunistico di forme di
lavoro che non erano riconducibili all'autono-
mia della prestazione, come in particolare il lo-
voro inbound. Lapplicazione della Circolare,
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conla stabilizzazione dei rapporti dilavoro, ha
inevitabilmente portato allinnalzamento del co-
sto del lavoro. Era quindi necessario trovare per
dli imprenditori misure compensafive per i
equilibrare il rapporto cosfi ricawi. E infatfi com-
pito del legislatore indicare dei punti di conve-
nienza che fengano conto del fattore sociale
(eliminazione del conflito, benessere dei di
pendenti ecc) e aiutino Iimprenditore virtuoso
a seguire la buona srada. In seguito all'inter-
vento il costo del lavoro & diventato equipara-
bile a quello di Spagna e Grecia, anche se in-
feriore a Germania e Francia e comunque an-
cora softo la media europea. E chiaro che in
Tunisia, in Algeria, in Marocco si spunfa un co-
sfo inferiore da quello praficato normalmente
nella Comunits Europea.

L'applicazione della circolare non & stata
quindi una forzatura legislativa ma ha in-
trodotio dei correttivi non contrastanti con la
logica del mercato.

Se guardiomo quella esperienza oggi, do-
ve si registra una crisi del seftore call center
non passeggera ma strutturare, si compren-
de ancora di pit che si pud uscire dalla cri-
si solo tutti insieme.

Oggi si confinua a parlare del call center co-
me di non lavoro. Perd in esso sono impiega-
fe, solo in outsourcing olire 80.000, persone
che svolgono un lavoro di relazione quotidic-
no rapporfandosi con dlienti e citiadini. Per
smentire i luoghi comuni sui call center vanno
denunciate le situazioni fuori legge presenti e
cercare di dare ogni sostegno possibile per far
uscire dalla crisi le aziende virtuose che in que-
sfi anni, hanno assunto 26.000 persone, so-
prattutio giovani, donne e nel Mezzogiomo.
Si tratta di individuare qual & il patto socia-
le del futuro, qual & il modello produttivo e
sociale a cui dobbiamo guardare.

1. EVOLUZIONE DEI CALL CENTER

1.1 Nascita

Le imprese dei call center sono nate parter-
do da settori diversi allinterno di grandi im-
prese. A un cerfo momento la commitienza
decise che questa ativitd, veniva svolta con
pochissima flessibilits. Alcuni gesfori, spe-
cialmente della telefonia, decisero di awiare
la prima esternalizzazione dei servizi dando
cosi il via al call center in outsourcing. Il pri-
mo periodo & stato di crescita selvaggia con
grande flessibilitar con uso indiscriminato di
contratti a collaborazione continuativa.
Negli anni Ottanta I'incremento delle comu-
nicazioni felefoniche e delle innovazioni tec-
nologiche hanno provocato un aumento del
traffico verso numeri dedicati. |l centralino

subisce percid un'evoluzione verso la disfri-
buzione automatica delle telefonate e viene
adottata la soluzione tecnologica, 'Acd®. | si
stemi Acd sono offimizzatori per la ricezione
di un grande numero di chiamate telefoniche
distribuiscono le chiamate ai posti operatore
con il criterio di ‘primo operatore libero’, in-
dipendentemente dalle sue conoscenze e ca-
pacitd comunicative. L'operatore non ha la
possibilita di decidere autonomamente se
accettare o no la chiamata, ma & costretto a
rispondere sempre.

Allinizio degli anni Novanta I'evoluzione det
la tecnologia informatica e la sua integrazio-
ne con le felecomunicazioni ha permesso di
dotare i call center del Cti*, ovwvero un sistema

3 L' Automatic call distribution (Acd) & un sistema che permette di creare delle file d’attesa dando
riorit diverse alle telefonate. Questo sirumento & per un call center il responsabile della distri-
Euzione delle chiamate, in altre parole il vero centralino. L'Acd permette la distribuzione del co-
rico di traffico telefonico mediante algoritmi che tengono conto dei tempi medi di conversazione,
di attesa, del numero di operatori disponibili e dell’evolversi della situazione nel tempo. L'utilita di
questo strumento si esprime principalmente nelle attivités inbound in cui il traffico di chiamate in ar-
rivo & il punto critico per il mantenimento della quality del servizio.
4 La Computer telephony integration (Cti) consente di integrare le prestazioni del computer con
quelle del telefono. Questo strumento permette la gestione delle operazioni dopo che le chia-
mate sono state trasferite dall’Acd al primo operatore libero. Questo, senza utilizzare materiale
cartaceo, opera con un personal computer dal quale rileva la scheda del cliente e le informa-
zioni relative alla sua posizione. La Cti consente sia di dare I'informazione piv adeguata, sia di
conciliare obiettivi anche in contrasto tra loro, come servizio pib personalizzato, maggior fattu-

rato, produttivita pi elevata e minori costi.

LAVORO WELFARE 13



Parte prima

che non solo consente il passaggio di infor-
mazioni fra utente e operatore, ma mette a
disposizione di quesf'ulimo una banca dati
con tutte le informazioni necessarie per fori-
re risposte adeguate al cliente.

Il call center si trasforma cosi in un ‘nodo di
comunicazione’ che permette durante la con-
versazione di accedere a informazioni che
permetiano di fornire assistenza completa ok
['vtente.

L'operatore del nodo di comunicazione do-
vrebbe possedere capacitd di infegrazione
sociale che gli consentano di fronteggiare
gli imprevisti, dal momento che non cono-
sce i contenuti delle telefonate e delle situa-
Zzioni che si froverd a gesfire. L'operatore de-
ve, inolire, essere in grado di sfruttare, ma-
nipolare e condividere con altri le cono-
scenze in suo possesso, al fine di agevolar-
ne la circolazione. In quesfo confesto, cam-
bia anche la postazione fisica di lavoro gro-
zie allintroduzione di tecnologie che facili
tano lo scambio comunicativo con i colleghi.
Siccome gli operatori sono isolati gli uni do-
gli altri, dialogano virtualmente caricando i
dati negli archivi. le compefenze richieste
cambiano. Con I'avvento dei sofiware Cti, il
call center perde la funzione esclusiva di cen-
tro desfinato ai reclami, ma diventa anche
centro di prevendita e, pib in generale, cen-
fro di assistenza e cura del cliente finalizza-

to alla sua fidelizzazione e all'orientamento
di acquisfi e consumi.

Con gli anni Novanta inizia un'ulteriore evo-
luzione della struttura finora descritta, che si
modifica mutando da call cenfer a contact
center, configurandosi come un sistema com-
plesso di interazioni personalizzate che ha
come obietivo la cura del cliente e la sua fi-
delizzazione. Si assiste a una modifica de-
gli obiettivi strategici del call center: da cen-
tro di costo ed efficienza nella gesfione del
dliente si trasforma in luogo per la creazione
di valore per il cliente e per I'azienda, owe-
ro in ‘nodo di vendita'. Le aziende crescono
in questo periodo a ritmo esponenzidle.

Per rendere pib efficace e personalizzata la
relazione con il cliente, il confact center si
awvale ora delle tecnologie Acd e Cti che
combinate con Iv®, e con aliri strumenti di
comunicazione basati sul Web, permetiono
prestazioni piU avanzate per gli operatori e
vantaggi sostanziali per i clienti. In partico-
lare, dove si comincia a realizzare l'infe-
grazione con il Web, si parla di Web enca-
bled contact center (Wecc).

Il call center ha tutte le possibilita di divento-
re un nodo di apprendimento, markefing,
negoziazione e vendita, dove la multicanc
lits permette un pib facile accesso alle infor-
mazioni e un'infegrazione meno vincolata
ad un unico canale, sia per il cliente che per

5 Ulntractive voice reponder (Ivr) & il sistema che fornisce, attraverso la telefonia, delle funziona-
litr selfservice recuperando in anticipo i dati identificativi del cliente, riducendo il carico delle
chiamate gestite dagli operatori e i tempi necessari all'instradamento della chiamata. L'lvr rap-
presenta il sistema di risposta automatica alle chiamate inbound. Aftraverso alcune istruzioni vo-
cali guida il cliente all'oftenimento di una serie di informazione registrate. L'lvr, e la recente evo-
luzione Viru (Voice Recogniction Unit) permettono il riconoscimento di comandi vocali e limitato-
no le chiamate destinate agli operatori, fornendo direttamente le informazioni pib standard.

¢ Attraverso il servizio Wecc, il cliente che visita un sito prowvisto di tale funzionalitd & in grado,
senza dover inferrompere la navigazione, di aftivare un canale di comunicazione telefonica con
I'azienda e parlare direttamente con un operatore.
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I'operatore.

le competenze dell'operatore cambiano
quindi nuovamente, fino a farlo diventare
un consulente specializzato in grado di for-
nire assistenza completa al cliente.

1.2 Caratteristiche del call center
Con il termine call center (CC) si infende un’or-
ganizzazione che svolge, all'inferno di azien-
de ed enti o all'esterno servizi specializzati di
inferazione mediante felefono e alii media (f-
po fax, email e intemef) con dlienti &/0 ufenti
(customer care) in modo strutturato. E cosfituito
da un‘insieme di dispositivi, sistemi informatici
e risorse umane atfi a gestire le chiomate fele-
foniche da e verso un'azienda.

Si possono identificare diverse fipologie di
CC, caratterizzate da differenti modelli di or-
ganizzazione del lavoro e di utilizzo della fles-
sibilitty che influiscono sulle condizioni di lavo-
ro. Una prima classificazione viene effetuata
in rapporto al posizionamento sociefario: in
house, quando il CC & infemo allazienda;
outsourcing di grandi e di piccole dimensioni
quando il servizio di CC & svolio all'esterno;
call center “sociall’; call center automatizzati.
Una seconda dlassificazione & fatta in base
alla modalitas di erogazione i servizi che
possono essere suddivisi in servizi inbound
e servizi outbound.

| servizi inbound sono servizi erogati al mo-
mento della ricezione delle chiamate in in-
gresso provenienti da clienti o potenziali ac-
quirenti. Rienfrano in quest'ultima categoria:
- i servizi di customer care. Il customer care
& un servizio rivolto appunto a curare alcu-
ni aspetti, quali sondaggi, raccolte informar
zioni e quanto alfro possa contribuire alla
customer sodlisfaction (soddisfazione del
cliente). Il servizio di Customer Care olire

che in inbound (in ricezione) & anche in out
bound (ci® generando chiamate dal call
center verso il cliente);

- i servizi di help desk fecnico. Si frafia di
un‘assistenza felefonica di primo livello (cen-
tralino, raccolta schede, prime soluzioni ai
quesiti) da trasferire immediatamente alle
funzioni aziendali addette (commerciale,
amministrativo, assisfenza tecnica ecc...);

- i servizi d'acquisizione di ordini. Questo ser-
vizio & adatto sopratiutto per le aziende che
si occupano di vendita di prodotti e servizi.
Precisamente, sono dffivitr desfinate alla re-
gistrazione di ordini telefonici per I'acquisto
di prodotfi e gesfione di servizi on line. (Le te-
lefonate possono essere veicolate su numero
verde, su linea urbana o su Audiotel);

| servizi outbound sono servizi erogati at
traverso I'effettuazione di chiomate telefoni-
che dal call center verso l'esterno, dirette a
specifici target di dlienti. | principali servizi
erogati sono:

- servizi di felemarketing e teleselling per la
promozione e/o la vendita di beni e servizi;
- ricerche di mercato: atfivit di indagine di
supporto al markefing per sviluppo di pro-
dotti e servizi;

- customer satisfaction: atfivitas di verifica suk
la dlientela del grado di soddisfazione do-
po l'acquisto di prodotti e servizi;

- qualificazione di database: ativit per I'av-
vio e la manutenzione di database;

- invito ad eventi: aftivitd rivolta alle aziende
che gesfiscono convegni, seminari, ecc.;

- gestione crediti: la realizzazione di questo
fipo di atfivita molto complesse necessita di
operatori qualificati al fine di salvaguarde-
re I'immagine del cliente nel rispetto della
persona del debitore.

Il call center costituisce per le aziende ed un
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elemento di differenziazione nei confronti
della concorrenza, & uno dei luoghi piv fi-
pici del mercato del lavoro moderno cosfi-
tuendo un nuovo canale distributivo, ma an-
che, e sopratiutto, uno sfrumento per av
mentare il livello di qualitts del servizio”. E lo
snodo delle informazioni che transitano dall
cliente verso il marketing e le dltre funzioni
aziendali.

Il call center & la parte piv visibile di una pro-
fonda riorganizzazione dei processi di ser-
vizio e dei processi commerciali un radica-
le reengineering dei processi aziendali. La
progeftazione di un call center richiede,
quindi, impegno sia dal punto di vista or-
ganizzativo che economico, e si basa sulla
sinergia fra risorse tecnologiche e umane.

Il call center in quanto strumento strategico
per le imprese ha avuto una forte espansio-
ne e considerazione (¢ diventato profago-
nista di film, al cinema e in televisione, &
spesso presente sui, giomali) ed & diventato
I'oggetto di molti studi sociologici.

1.3 Il contact center

Il contact center & un call center evoluto che
integra le funzionalité: di telecomunicazione
con i sistemi informativi, aggiungendo all'v-
filizzo del mezzo felefonico aliri strumen-
fi/candli di comunicazione. E caratterizzor
ta dall'utilizzo e dalla gestione di molfi ca-
nali di contatto, quali: telefono, fax, email.
Le relazioni gestite dal confact center pos-
sono essere: informazioni, aftivazioni, re-
clami, gesfione proattiva dei clienti, eroga-
zione del servizio. Rappresenta un vero e

proprio centro di contatto fra l'azienda e il
mondo esterno e in particolare, fra I'azien-
da e la dientela.

Il call center per diventare contact center fa
cambiare sia 'obietfivo strategico che il mo-
do di inferagire con i clienti: si ridisegnano
i front office delle aziende e degli enti.

Nel confact center sono richieste all'operato-
re ulteriori e pi elevate competenze. Nel no-
do di vendita in outbound I'operatore diven-
ta un "consulente specializzato". Si affinano:
le capacitts di azione e di comunicazio-
ne/negoziazione verso I'utente; sono richie-
ste nuove compefenze tecniche, nuovi servi-
zi, conoscenza dei processi e dell'organiz-
zazione; I'ambiente si carafterizza per la
muliimedialit a disposizione degli operato-
ri e per il lavoro in gruppo per la condivisio-
ne e il recupero delle informazioni.

L'affivit di operatore contact center, da lo-
voro marginale, puro punto di fransito verso
alire desfinazioni professionali "pit degne",
dovrebbe diventare una nuova "professio-
ne" basata sviluppo di conoscenze e com-
pefenze e sulla capacita di contribuire alla
crescita di valore per il clienfe e I'azienda.
la fase pib recente di trasformazione un
nuovo approccio al business & chiamato
Crm (Customer relationship management).
II' Customer Relationship Management &
un'insieme di strategie, taftiche, skill, com-
pefenze, processi e tecnologie volie alla
massimizzazione, nel lungo periodo, del
rapporto con il cliente. le grandi aziende
adottano sistemi di Crm che rilevano il nu-
mero del chiamante e, in base alla "strafe-

7 Per quadlita del servizio si intende la capacita di generare valore per il cliente interno ed ester-
no attraverso prestazione di servizi in linea con le aspettative dei destinatari. E un processo me-
diante il quale si oftiene la fidelizzazione della clientela e una sua maggiore conoscenza.
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gicita" del dliente, inolirano la chiamata a
personale di maggiore professionalitt o mi-
nore compefenza, o ad apposite sezioni
del call center segmentate per clientela cor
porate e clientela refail. Il Crm & un concet
to sfrettamente legato alla strategia, alla co-
municazione, all'infegrazione fra i processi
aziendali, dlle persone e dlla cultura, che
pone il cliente al centro dell'attenzione. Ne
deriva che bisogna invesfire prima in strafe-
gia, organizzazione e comunicazione, so-
lo dopo nella tecnologia.

A supporto dei gesfori del CC esisfe un si-
stema informativo direzionale in grado di
calcolare dafi aggregati quali le chiamate
evase, i tempi medi di attesa e di servizio,
le pause degli operatori, le chiomate perse
e quelle dissuase. Cid permette una mag-
giore automazione del lavoro, dei flussi in-
formafivi e un controllo gerarchico. Tali si-
stemi pongono problemi di privacy dei lo-
voratori perché talvolta prevedono opzioni
di ascolto muto (intercettazione) delle chic-
mate fra cliente e dipendente e la loro regi-
strazione in formato digitale.

La disponibilitts di moderni sistemi tecnolog-
ci e di knowledge management aumentano
la complessittr e lo siress degli operatori.

1.4 Limpatto della Circolare di sta-
bilizzazione

|| seftore dei call center & stafo oggetio di
parficolare attenzione rispetio ai percorsi di

stabilizzazione incentivata dei collaboratori
a progetfto, come testimoniato dall’Awiso
comune sottoscritto, nell'ottobre 2006, da
Confindustria, Cgil, Cisl e Uil ai fini della
«correfta attuazione delle istruzioni fornite
dal Ministero del Lavoro con la circolare
n.17 del 14 giugno 2006 con specifico ri-
guardo ai call center®.

In seguito alla accentuazione dei problemi
confrattuali ci fu l'idea del ministro Damiano
di emanare la circolare, accetiata dagli im-
prenditori interessati, di avere allinferno delle
aziende dipendenti e non pit collaboratori. |l
ministro si attivd anche nei confronti dei com-
mittenti, per adeguare i prezzi per le com-
messe con un aumento, dovuto alla stabiliz-
zazione, del 37%°. | committenti aderirono
alla proposta del ministro e cominciarono a
fare gli aumenti concordaii. Fu istituito anche
un Osservatorio, per monitorare il comparto
in seguito dlla stabilizzazione'™.
L'Osservatorio ha svolto inizialmente un lavo-
ro importante che ha permesso di verificare il
progredire della stabilizzazione attraverso un
monioraggio continuo sulla contratiazione. E
stato una delle poche commissioni che ha fun-
zionato. Dopodiché il govemo & caduto e di
questa affivits non se ne & fatto piU niente.
L'Osservatorio non ha continuato i suoi lavori
e allinsorgenza della crisi non sono state ese-
guite andlisi e proposte di intervento.

La circolare del 14 giugno 2006, n.17 am-
metteva il ricorso del lavoro a progefio nei

8 Nel paragrafo 6.1& riportato il testo integrale della circolare n.17 del 14 giugno 2006.

9 Lle norme agevolafive per I'adeguamento dei costi di stabilizzazione sono contenute nella
Finanziaria 2007, Legge 27 dicembre 2006 n.296, in particolare nell’Art.1, commi 773 e 788.
10 'Osservatorio & coordinato dal Ministero per lo Sviluppo Economico e il Ministero del Lavoro
con il compito di monitorare il settore dei call center, per poi relazionare alla Presidenza del
Consiglio sulle misure da prendere per supportare il setiore. Ha fatto diversi incontri sia di anali-
si generale che in merito alle richieste dal lato fiscale e ha senfito anche i maggiori committenti.
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call center e poi indicava alcuni criteri di uti-
lizzazione di tale contratio, distinguendo le ot
fivits dei lavoratori nei call center tra inbound
e outbound, cioé tra coloro che ricevono le te-
lefonate e coloro che, invece, nell'ambito del
le «campagne» promozionali, confattano i
clienfi per proporre i reltivi servizi.
Secondo le indicazioni rese, nel primo caso
erano ufilizzabili solo contratti di lavoro sub-
ordinato, in quanto «'operatore non gesfi-
sce la propria aftivitdy, né pud in alcun modo
pianificarla, ma si limita o mettere a dispo-
sizione del datore di lavoro le proprie ener-
gie psicofisiche; viceversa, nelle atfivitts out
bound il collaboratore poteva espletare la
propria prestazione autonomamente, sce-
gliendo modi e tempi di lavoro.

Dopo un periodo di sperimentazione il Mini-
stero del Lavoro, nella n. 4 circolare del 2008,
precisa che nellindividuare i desfinatari del
percorso di trasformazione si dovré fener con-
to dell'esperienza maturata nel corso degli ac-
certomenti ispetiivi effettuati durante il primo
periodo di atfivazione della procedura™. Da
qui & emerso che il criterio distintivo indicato
dalla circolare n.17/2006 fra dffivit in-
bound e outbound presenta in concreto nofe-
voli limiti applicativi.

Infine la circolare n.8 sempre del 2008 pun-
tualizza che «la prestazione non pud esse-
re correttamente qualificata autonoma nello
svolgimento di attivita outbound qualora si
riscontri anche una sola delle criticitts de-
scritta nel paragrafo 6.3'2.

L'applicazione della circolare ha fatto si che i
lavoratori sono uscifi da un mondo di ricatti

per accedere a un mondo di diritti, da quell
sindacali, alle ferie, alla fredicesima mensilitcs,
al diritto allastensione in caso di maternitds,
malaffia o necessit di assistere un parente
anziano, ecc. |l riconoscimento dello status di
lavoratori subordinati ha consentito anche ai
lavoratori che, per ragioni di carattere eco-
nomico, erano scefici rispefio alla stabilizze-
zione, di superare le perplessit iniziali.
L'operazione di stabilizzazione non & stata
banale. Nel passaggio da lavoro a proget-
to ad assunzione a fempo indeferminato so-
no cambiate le modalitar di reperimento de-
gli operatori. Prima si guardava soprattutio
alla flessibilitas e non alla qualita.

Aver dovuto applicare la circolare allim-
prowiso ha creato problemi alle imprese in
quanto si sono dovuti stabilizzare tutti i lo-
voratori, anche quelli che non raggiunge-
vano standard di qualitd.

Il nuovo assetio produttivo impresso all'a-
zienda, con la frasformazione delle collo-
borazioni a progetto in contratti di lavoro
subordinato, ha determinato ricadute positi-
ve, olfre che per i lavoratori coinvolti, anche
per la stessa impresa. Ha permesso di ac-
crescere la qualitty del servizio offerto ai pro-
pri clienti e una riduzione dei costi per la for-
mazione e selezione del personale. Gesfire
lavoratori subordinati ha significato, anche a
detta delle imprese, poter pianificare le affivi-
1 del gruppo con pit regolaritt, ampliando
la gamma dei servizi offerti e implementan-
done la qualitd. E la crescita dei livelli dei ser-
vizi proposfi si & tradotta alfresi in una mag-
giore soddisfazione del cliente.

11 Vedi paragrafo 6.2 nel quale & riportata la versione integrale della circolare n.4,/2008 del

29 gennaio 2008.

12 Nel paragrafo 6.3 & riportato il testo integrale della circolare n.8,/2008 del 31 marzo 2008.
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In seguito dlla circolare Damiano nei call cen-
fer & awenuta una delle trasformazioni indu-
sfriali piv significative degli ulimi 50 anni.
Con la stabilizzazione sono completamente
cambiati i modelli economici di riferimento e
le strutture organizzative delle aziende.
Prima c’era un rapporto con la commitienza
che permetteva alle sirutture in outsourcing di
operare con una percentuale di lavoratori a
progetio in funzione dei carichi di lavoro e
con quote contenute di dipendenti. Il modek
lo economico aziendale era basato sulla ri-
vendita di prestazioni professionali. Si com-
prava e rivendeva prestazioni professionali.
Era sufficiente, dal punto di vista indusfriale
una certa capacifa di logistica. Con la stabi-
lizzazione il modello economico & comple-
tamente cambiato. Si & passati a un modek
lo aziendale piv strutturato, organizzazione
piv rigida, costo del lavoro incomprimibile
da frasformare in servizi che devono essere
riconosciuti dalla committenza.

Nella rimodulazione dei nuovi confratti &
stata infrodofia una componente della refri-
buzione stretiamente legata alla qualitt del
servizio erogato. Si & passafi da un'indu-
stria prevalentemente di volume con massi-
ma flessibilité a un industria che eroga ser-
vizi, con una parte di questi srettamente cok
legata alla qualita.

Col nuovo modello sono entrafi dei nuovi
parametri che prima non esistevano quali la
saturazione delle risorse. Il peso esorbifante
del costo del lavoro sul fatturato ('80%) fa si
che se le persone non sono impiegate in ma-
niera adeguata non si perde il 20% di pri-
ma marginalith ma '80% del costo. Per un
giorno che va male ne servono quattro per
recuperare reddifivitd. Con tale sfruttura c'&
la necessitd di avere continuita di carichi di

lavoro mentre il mercato richiede commesse
con oscillazioni di volumi del 50%. Questo
vale prevalentemente per il settore dell'in-
bound dove la stabilizzazione ha impattato
in maniera piv significativa. Con una struttu-
ra sostanzialmente piv rigida si deve dare ri-
sposfa a servizi che, per caratteristiche del
mercato, oscillano.

Olire che sul fronte dell'offerta il percorso co-
minciato nel 2006 prevedeva anche inter-
venti sul lato della domanda nei confronti dei
grandi commitienti, sia pubblici che privat.
passare dal quantitafivo al qualitativo ha si
gnificato per la committenza pagare non il
maggiore costo del lavoro ma un aumento
di qualita.

1.5 Declino

In seguito alla stabilizzazione dal primo mo-
mento dovevano essere messi in campo stru-
menti, che ancora oggi non sono operativi,
come quelli fiscali per le aziende labour in-
tensive nelle quali non si pud applicare I'lrap
nello stesso modo dove il costo del lavoro &
molto pit confenuto.

L'insorgere della crisi e la non applicazione
della strumentazione prevista ha fatto si che
il sistema invece di evolversi & entrato in una
situazione di squilibrio. | cosfi sono diventa-
ti maggiori dei ricavi. Gli investimenti sosfe-
nuti dalle imprese in seguito dlla stabilizzo-
zione, per incrementare la qualitd soprafiuk
to in formazione, hanno deferminato costi
non pit comprimibili.

Invece di continuare sul percorso di monito-
raggio e di sostegno al cambiamento da par-
te del Governo, dal 2008, c'é stato un black
out. Non ¢ stato ufilizzato lo strumento di mo-
nitoraggio come I'Osservatorio. E stato ri
chiesto a Sacconi, piv di una volta, di farlo
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funzionare ma senza esito. Nel frattempo &
esplosa la crisi € imprese ‘pirate’ hanno con-
fribuito ad aumentare | guasti. Molte aziende
avrebbero potuto confribuire a rendere vir-
fuoso tuto il seftore e avrebbero potuto, con
un uso confinuativo dell Osservatorio, evitare
guasfi come quello del gruppi Omega e
Formedia. Il risultato & stato olire 10 mila per-
sone in cassa infegrazione in deroga.
Complessivamente da mefa 2009 olire a es-
sere enfrafe in crisi le due grandi aziende ci-
fate, si sono persi complessivamente 20 mila
posti di lavoro senza che si sia stati in grado
di incidere da un punto di vista legislativo suk
le regole di questo seftore.

Ci siamo frovati davanti @i pronunciamenti
dei giudici fallimentari la nomina e la gesfio-
ne da parte di vari commissari. Nel seffore
siamo dll'emergenza senza che siano stati
presi prowedimenti in grado di meftere in
campo regole adeguate e strutturali.

1.6 Incentivi e bandi di gara al mas-
simo ribasso

Incentivi. La legge 407 del 1990 permette
alle imprese di assumere a tempo indeter-
minato con sgravi fiscali'®. Lufilizzo di que-
sta legge nel setiore del call center ha pro-
dotto effetti confrastanti.

Sono incentivi destinafi allo sviluppo dell'oc-
cupazione ma sono stati utilizzati anche per
operazioni di dumping sul mercato. Con fo-
le utilizzo si & ingenerata una concorrenza
sleale allinferno del mercato. Si sono ativate

nuove imprese che hanno sfruttato, in modo
banditesco, le opportunitt degli incentivi per
far profitto. Spesso queste imprese, al fermine
dei 36 mesi, dopo aver fatio cassa con le
agevolazioni, hanno chiuso. Bisognerebbe
monitorare le chiavi d'accesso a queste age-
volazioni se vogliomo confinuare a fare oc-
cupazione stabile e operare in modo che
questa imprenditoria non possa usufruire di
queste agevolazioni.

Olfrefutio questa distorsione rende piv diffi-
cile la vita dei committenti in quanto danno
I'impressione di offrire prezzi bassi quando
bassi cosi non possono essere operando
gid con margini risicafissimi.

Dire no dlle agevolazioni sarebbe miope,
perché c'é l'esigenza di sviluppare I'occu-
pazione in ltalia, sopratutio nel centrosud.
Le opinioni su come evifare un uso distorto
della legge non sono univoche. Alcune im-
prese chiedono di vincolarle all'eta ancr
grdfica delle aziende (ad esempio presenti
sul mercato da 68 anni).

Obbligare una maggiore stabilita & probe-
bilmente un modo per impedire un atteg-
giamento speculativo. Obbligare le azien-
de che usufruiscono di incentivi @ mantene-
re per un numero di anni anche maggiore
rispetto a quello che & oggi, pofrebbe esse-
re un ulteriore modo per garantire una mag-
giore stabilitts ed evitare un atteggiamento
speculativo.

Gare al massimo ribasso. Le gare a massi-
mo ribasso non fanno altro che alimentare

13 La legge 407 prevede: In caso di assunzioni con contratio a tempo indeterminato di lavora-
tori disoccupati da almeno ventiquatiro mesi o sospesi dal lavoro e beneficiari di trattamento
straordinario di infegrazione, i contributi previdenziali ed assistenziali sono applicati nella mi-
sura del 50 per cento per un periodo di trentasei mesi. Nelle ipotesi di assunzioni effettuate da
imprese operanti nei territori del Mezzogiorno non sono dovuti i contributi previdenziali e assi-

stenziali per un periodo di frentasei mesi.
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e enfatizzare un sistema insano, perché in-
ducono gli outsourcer ad avvalersi deglli in-
centivi per fare dumping invece di ufilizzar-
li, come legislatore ha previsto, per lo svi-
luppo del ferritorio.

Per ridurre i fenomeni di turbafiva che co-
rafterizzano questo mercato il Ministero del
Lavoro pud giocare un ruolo importante ak
fraverso la funzione ispettiva. Vigilare sui fe-
nomeni di subappalto che, in alcuni casi,
vengono ufilizzati in modo improprio e han-
no impatti negativi sulla committenza.

E scandaloso che alcune delle gare a mas-
simo ribasso siano state indette dalla com-
mittenza pubblica da aziende pubbliche o
partecipate dal Ministero dell'Economia.

Le imprese sane sono ferrorizzate dalle azio-
ni di dumping, perché invece di fare un'c-
zione di sviluppo dei prezzi giusti si rischia
di giocare a chi fa meno.

Per indire un bando di gara va individuato
il costo base in rapporto al confratio di lo-

voro. Nelle gare d'appalio va tenuto confo
del minimo salariale confrattuale.

Fare bandi di gara ogni uno o due anni &
foremente limitativo per i margini del conto
economico. Cosi non si pud programmare
un‘azienda anche per ammortizzare gl in-
vesfimenti. Nelle gare d'appalo si devono
prevedere tempi pit lunghi ma anche conti-
nuitds di volumi in quanto le forti oscillazioni
sui volumi non sono sempre dettate dal mer-
cato ma in buona parte dovute a poliiche
dei committenti.

Per la regolamentazione delle gare d'ap-
palto & necessario che venga istituito un or-
gano di vigilanza che, una volta effettuato
un adeguato confrollo, infervenga laddove i
criteri non vengono rispettati. Né i margini
possono essere realizzati con la scappatoia
del subappalto che riduce la qualita dei ser-
vizi anche per la funzione di servizio univer-
sale fornito dai call center.
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2. IL MERCATO

2.1 Caratteristiche del mercato dei
call center e contact center in lalia
Il ruolo delle Ict nei call center. Il mercato &
stato fortemente stimolato dalle innovazioni
tecnologiche e organizzative sopravvenute
nell'lnformation e comunication technologies
(Icf). Nell'evoluzione dei servizi, le Ict sono
diventate anche i maggiori utilizzatori di call
center fanto che oggi il mercato Ict si suddi-
vide in tre grandi comparti:

1) le societd italiane di hardware e softwa-

re che hanno il 15% del fatturato totale;

2) le multinazioni di hardware e software il
39%;

3) le societd che offrono soluzioni personc-
lizzate e servizi post vendita il 46%.

Il mercato dei servizi & pertanto prevalente ri-
spefto agli aliri comparti. Le Ict hanno inolire
frainato la crescita del setfore dei call center
in outsourcing. Il numero di addetti di call cen-
fer in outsourcing dedicati alle Tlc & cresciuto
costantemente negli ultimi fre anni (tab.1).

Tab. 1 Crescita dei call center per le TLC

Fonte: Analysys Mason - Rapporto sul settore Tlc
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Contestualmente le aziende di call center in
outsourcing si sono espanse anche negli ak
tri seftori fanfo che oggi in termini di fatturato
oscillano fra il 60% e il 65%

Nel mercato dei call center le felecomunicor
zioni pesano complessivamente per il 54%
mentre i clienti dell'outsourcing sono circa il

23%. Ma questo mercato sia nel mondo det
la telefonia fissa sia in quello del mobile ha
un fatturato in contrazione del 2%.
L'incidenza del costo del lavoro sui costi to-
tali & aumentata dopo la stabilizzazione dei
lavoratori a progetto (tab. 2).

Tab. 2 Costo del lavoro per le aziende di call center

Fonte: Analysys Mason - Rapporto sul settore Tlc

Scenario di riferimento del mercato dei call
cenfer in oufsourcing'*

Nel mercato dei call center in outsourcing
alle difficolter del quadro macroeconomico
generdle si aggiungono quelle che riguar-
dano il setiore specifico (elevato costo del

Tab. 3 Mercato dei call center

Il giro d'affari seftoriale negli ulfimi anni &
rappresentato dalla Fig. 1.

Nel 2009 ¢& stato di 855 milioni di euro.
Dopo anni di crescita a due cifre il mercor

lavoro, bassa remunerazione delle tariffe,
tassazione che pendlizza le aziende lo-
bour intensive).

Landomento del mercato dei call center in
outsourcing nel 2009 con dati di preconsun-
tivo per il 2010 ¢& sinfefizzato dalla fab. 3.

in outsourcing

to ha registrato nel 2009 una contrazione
del 4,1% rispetto al 2008, in conirasto con
la crescita media annua registrata nell'ult-
mo quinquennio (+8,4%).

14 Dati elaborati da Call & Call sulla base della ricerca Databank del Dicembre 2010.
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Fig. 1 Fatturato dei call center in outsourcing (in Mil euro)

La composizione della domanda per aree
di offari vede una drastica riduzione dell'a-
rea dei servizi outbound di 153 milioni di
euro (20,9%) (tabb. 4 e 5). La congiuntura
negativa appare sfreftamente legata alla
confrazione dei consumi e alle limitazioni
imposte dalla privacy, olfre che dalla satu-
razione del mercato delle aziende di tele-
comunicazione che cosfituisce la parte frai-

nate delle operazioni massive di outbound.
L'area d'affari dei servizi inbound, pari a
685 milioni di euro, ha registrato una cre-
scita limitata rispetto all'anno precedente
(+2,2%); il trend positivo & stato sostenuto
dalla maggior apertura all'outsourcing dek
le utilities, delle banche e assicurazioni che
richiedono sopratiutio servizi di customer
care e di informazione.

Tab. 4 Andamento per aree di affari (in milioni di euro)

Tab. 5 Andamento per aree di affari (in %)
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Il fatturato, rispetto alla committenza & ripar-
fito secondo la fig. 2. Come si nota la mefd
& cosfituito da commitienze delle aziende Tlc

e media. Tutfi i comparfi sono nel 2009 so-
no in contrazione a esclusione delle ufilities.

Fig. 2 Ripartizione del Fatturato delle aziende committenti 2009

la ripartizione percentudle delle aziende
committenti & piuttosto diversa da quella del
fatturato (fig. 3). In particolare si deduce che
il valore della committenza & molto pid alto

nelle Tic e minore nell'industria probabilmen-
te anche in rapporto dlla differente dimensio-
ne di impresa.

Fig. 3 Settori di appartenenza delle aziende committenti 2009
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Levoluzione dei prezzi e dei costi & rappre-
sentato dalla tab. 6. E evidente la divarico
zione fra i prezzi di vendita praficati dalle
aziende di call center e l'incidenza del costo
del lavoro cresciuto man mano che veniva

applicata la circolare di stabilizzazione. La
forbice che fa aumentare i costi del lavoro e
non fa aumentare di corrispondenza i prez-
Zi, sfa causando un marginalit negativa.

Tab. 6 Evoluzione dei prezzi e dei costi (Indice base: 2005 = 100)

Le aziende di call center hanno una struttura
rappresentata dalla tab. 7. Come si nofa la
riparfizione fra numero di aziende e addetii
impiegati ha un andamento opposfo. La stra-

grande maggioranza & costituita da azien-
de piccole (in relazione alle caratteristiche
del sefiore) ma il grosso dei dipendenti sta
nelle aziende piv grandi.

Tab. 7 Struttura dell’offerta per classi di addetti

La distribuzione ferritoriale delle aziende &
rappresentata dalla tab. 8. Negli ulfimi anni

Tab. 8 Localizzazione

si assiste in lfalia a un graduale spostamen-
to dal nord al sud/isole.
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Le previsioni. Mentre per il 2009 si preve-
deva un aumento del 4%, i dati consuntivi
hanno invece registrato una contrazione
del 4,1% a causa del confesto congiuntu-
rale dovuto alla crisi economica.

Per il 2010 si prevede una variazione po-
sifiva del 5% che dovrebbe portare il fattu-
rato del seftore a 929 milioni di euro.

Nel prossimo futuro si prevede:

- una selezione dei competitor spinta dal
processo di sfabilizzazione che fard emer-
gere quelli pib competifivi e capaci di offri-
re servizi di alto valore aggiunto;

- crescerd l'infegrazione dei servizi di con-
tact center nel Bpo (Global Phoning
Group)™® e la gestione di processi endto-
end'®;

- ci potrebbe essere un‘accelerazione det
I'oftshoring spinta sia dalla maggior conve-
nienza sui costi sia dai vantaggi fiscali'”;

- una crescita della domanda delle aree
Finanza e assicurazioni, Utilities, Tlc e me-
dia, Pubblica Amministrazione;

- un aumento della rigidita della siruttura dei
costi sia per la crescita del costo del lavoro

ma anche per la perdita della flessibilita che
incide negafivamente sulla reddifivity;

- un elevato impatio della tassazione Irap
nelle aziende people intensive che continua
a pendlizzare chi sviluppa occupazione;
-la necessitar di regolamentazione del sefto-
re degli appalti al fine di limitare fenomeni
di dumping;

- la crescita della concorrenza di operatori
delocalizzati in Paesi a basso costo soprat-
tutto sui servizi di valore aggiunto.

2.2 Scenario di riferimento

Tra i frend principali si confermano le tre
macrolinee di convergenza:

1) trat Information Technology e Telecomuni-
cazioni,

2) fra comunicazioni su refi fissi e mobili,
3) la muliimedialitth con voce, dafi, internet
etv.

Inolire le architetture delle reti pubbliche di Tic
evolvono con una crescente infegrazione dei
servizi destinafi alle aziende. | sistemi infor-
mafivi si basano sempre di pib sulla centrali
11 della relazione con il cliente e si fa strada

15 Global Phoning Group & un’entitd multicanale (voice,e-mail,mail,chat), multilingue (pit di 10
lingue) e multiservice, che ha come scopo I'offrire delle risposte alle compagnie del mercato lo-
cale e internazionale.

161l principio dell'end+toend & uno dei principi centrali del protocollo IP, che fornisce le basi per
Infernet. Secondo il principio dell’endtoend, le operazioni relative ai protocolli di comunicazio-
ne devono avvenire nei puntfi finali di un sistema di comunicazione. Questo concetto porta co-
me conseguenza ad un nuovo modello di refe stupida con terminali infelligenti (in precedenza
avveniva il contrario: refe intelligente e terminali stupidi).

17 Per offshoring si intende la delocalizzazione del processo produttivo da parte di un’azienda,
ossia il frasferimento di tutti o parte degli stabilimenti in un Paese diverso da quello dell’azienda
stessa. L'offshoring viene praticato solitamente dalle aziende dei paesi sviluppati ed industrializ-
zati per poter produrre in paesi dove la manodopera ha un prezzo minore. Questo fenomeno si
& svii)uppcto negli anni recenti con la globalizzazione, di cui & uno degli aspetti piv controversi.
L'offshoring viene spesso crificato perché toglierebbe lavoro a persone dei paesi sviluppati; inol
tre spesso si indica I'offshoring come una delle cause della disoccupazione nei mercati del lavo-
ro maturi. Allo stesso tempo, perd, il mercato del lavoro dei Paesi emergenti ne risulta assai sti-
molato, da cui la difficoltd nel definire questo fenomeno in termini di positivo o negativo.
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il modello collaborativo di gestione dell'infor-
mazione. Continua la crescita del cosour-
cing, dalle infrastrutture ai processi conside-
rafi non core, mentre il confrollo strafegico &
sempre piU cenfralizzato. L'aumento é pid
consistente per 'hardware e per le applica-
zioni di Crm. Resta rilevante il peso per i ser-
vizi tecnici specializzati (in particolare per le
personalizzazioni inhouse) e per |'assistenza
tecnica. Sono significativi gli investimenti in in-
frastrutiure e in personalizzazioni e servizi.
Dal punto di vista tecnologico la diffusione di
servizi abilitati da Infernet permetterdr la mok
fiplicazione di contenuti e applicazioni offerti
atiraverso Infernet anche da soggetti fuori dak
la filiera Tle. Gli utenti @ banda larga sono di-
venuti un'audience cui offrire servizi remune-
rafi, nella maggior parte dei casi, dalla pub-
blicita.. L'aumento del fraffico generato da
soggetti esterni alla filiera rende necessario il
potenziamento delle infrastrutture di rete.
Anche la telefonia mobile cambia le moda-
littx di inferazione con i contact center. Ci so-
no 5 milioni di smartphone in lialia e questi,
afiraverso le applicationi, hanno  softratto
parte delle aftivita di servizi che si possono
fare all'interno di un call center quali la ve-
rifica del credito, le offerte disponibili ecc.
Analogamente a quanto succede sulla tele-
fonia mobile con gli smartphone, nella tele-
fonia fissa il fenomeno si chioma web.
Nell'anno fiscale 2009, Vodafone ha avu-
to 105 milioni di transazioni on line sul suo
sito. La pianificazione non va fatia solo suk
la base degli andamenti del fatturato ma
anche in base alle tendenze del mercato.
Infanto la domanda sfa rapidamente evok
vendo in quanto il 50% delle famiglie pos-
siede un computer ed entra nel web.
Vedremo una integrazione dei canali di co-

municazione per cui si devono studiare e
reclizzare nuovi processi azienddli e, in
particolare, quelli che riguardano i rappor-
ti fra fornitori di servizi e consumatori per ot
tenere un sistema di colloquio fra fornitori di
prodofti e servizi e consumafori estrema-
mente pi articolato ed efficiente. C'& I'esi-
genza di investire in ricerca e innovazione
e sfudiare come sviluppare nuovi processi
di comunicazione fra produtiori consumato-
ri e come creare nuove professionality di
addetti a questi nuovi processi.

Dal punto di vista dell'organizzazione di im-
presa, mentre la semplificazione dei servizi
porta a una maggiore autonomia del clien-
te, il servizio in call center richiede molia piv
compefenza, specidlizzazione, valore ag-
giunto anche in corrispondenza dell'evolu-
zione fecnologica e fanfissima qualita.
L'opera di reingegnerizzazione fino a ora ese-
guita sul frontoffice non é sufficiente. Occorre
creare nuovi modelli per i servizi di confact
center, modelli molio diversi e con nuove mo-
dalitty di valorizzazione che tendano a diffe-
renziare il livello di servizio a seconda di
quanto il commitente o il dliente siano disposti
a pagare. In questa evoluzione é impliccto il
modello di business degli operatori di comu-
nicazione: dall'atiuale, basato sul raffico tele-
fonico, a quello relafivo ol pagamento di ser-
vizi basati su contenuti. Occorre creare nuovi
modelli essenziclmente basati sulla semplifi-
cazione di accesso.

Con I'impiego dei sistemi decisionali esper-
fi & gid ora possibile simulare il comporta-
mento umano e mettere |'utente a proprio
agio. L'aspetto degli assistenti virtuali, la lo-
ro animazione e la proprietd di dialogo so-
ranno utili a semplificare gli accessi ai con-
tact cenfer. Anche la comunicazione video
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via web pofra avere espandersi.

In sinfesi il futuro vede il confact center tro-
sformarsi in un media atiraverso la conver-
genza su Infernet.

2.3 Soddisfazione del Cliente

In merito alla qualitts del servizio a volte si
ha la sensazione di frovarsi di fronte a un fe-
nomeno di schizofrenia indusfriale.

Sembra che il mondo dei produtiori di hard-
ware e software per Ict vivano su un pianefa
diverso da quello delle societds che lavorano
come fornitori © come committenti nel campo
del customer care, che viene redlizzato utiliz-
zando massicciomente i sistemi Ict. | fornitori
parlano di prodotti avanzati come Web Call
Back, Customer Inferaction Management,
Knowledge Management. Secondo i gestori
e gli utilizzatori di sistemi di customer care
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sembra che futto funzioni perfettamente.

Ma i cittadini utenti e le organizzazioni di
difesa del consumatore denunciano tempi
di risposta biblici, compefenze e disponibi-
litr degli operatori inaccetiabili.

Il quadro owiamente & molto pit articolato.
Vi sono diversi prodotti lct per trasformare e
migliorare il colloquio fra fomitore e consu-
matore ma l'investimento in innovazione
procede a rilento.

Questo & anche dovuto al fatto che questo
mondo & nato e sviluppato con una cresci-
ta impressionante, senza che vi fossero stu-
di, piani, norme. In breve fempo ci si & fro-
vati in un mondo di servizi che procedeva
ai margini sia delle norme di regolazione
dei rapporti di lavoro che di quelle relative
alla privacy. Si fratia ora di darne una mag-
giore sisfematicita.

3. LA STRUTTURA

3.1 Organizzazione d’impresa e
del lavoro

Il call center & un'impresa difficile in quanto
opera in un settore dove i commitienti ri-
chiedono flessibilitts con il costo del lavoro
al’'80% incomprimibile. Gestire e organiz-
zare un call center non & cosa facile. Nella
grande azienda, la tipologia e la varietd
del prodotio offerto e il portafoglio clienti ge-
stito & molto varia. Pib grandi sono queste
variabili e piv difficile sara la gesfione, I'or-
ganizzazione e frovare le giuste professio-
nalitd richieste.

I modelli organizzativi devono tener conto
delle esigenze del cliente e, soprattutio lad-
dove maggiore & il valore aggiunto richie-
sto, devono poter coniugare qualitd, flessi-
bilitay, efficacia di costi e creazione di pro-
fessionalitd.

Questo porta all'adozione di orari su pid
turni, all'utilizzo dei parttime per assicurare
un’assistenza adeguata al variare delle cur-

ve di traffico giornaliere e di periodo delle
richieste della clientela. Il servizio di call cen-
fer & spesso in funzione 24h/24.
Schematicamente l'affivita dei Centri di
Assistenza dlla Clientela &:

- forlemente soggetta a oscillazioni nei volu-
mi, fanto giornalieri, che sefimanali, che
mensili;

- per gli outsourcer condizionata dal rappor-
fo confrattuale con i committenti. | committen-
fi che operano questo servizio in outsourcing
piU costoso rispetio a farlo in casa, chiedono
una flessibilita fatta da picchi e di cadute
spesso non programmabili € improwvise;

- necessariamente organizzata atiraverso una
programmazione delle risorse coerente con le
affivit previste e con i confinui adattamenti
(ancor piv nelle fasi di startup).

Anche la migliore pianificazione non consen-
te di modulare le risorse giomo per giomo.
La gerarchia occupazionale all'inferno dei
call center & piuttosto snella e piatia a pre-
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scindere dal seftore produttivo in cui opera
sia esso bancario o telecomunicazioni. Si
possono individuare le seguenti figure pro-
fessionali che compongono la catena occu-
pazionale:

1) direttore; il direttore o il responsabile del
call center, oltre alla responsabilitts operativa
svolge mansioni amministrative, finanziarie,
commerciali e gesfionali. Nelle strutture pid
grandi si awale di alire figure manageriali
con responsabilitty specifiche nei settori della
produzione, vendite, qualita, sirategie, siste-
mi informativi e formazione;

2) supervisore; i manager operativi o super-
visori sono a capo della gestione operativa
del centro e del coordinamento delle attivitds;
3)team leader; sotto la responsabilite dei su-
pervisori, si frovano i feam leader che svok
gono un ruolo di coordinamento, controllo e
supporto dei gruppi di operatori a loro as-
segnati. Seguono falvolia i responsabili di
progetio che sono delle figure peculiari dei
call center esternalizzati. Hanno il compito di
seguire i singoli progeffi richiesfi dai clienti
partendo dall'andlisi dei bisogni dello stes-
so, funzioni di coordinamento di gruppi di
operatori intervenendo nella gesfione dei
picchi e nelle chiamate complicate o delica-
te. Lavorano su turni;

4) operatore di call center, gli operatori di call
cenfer sono situati nei gradini piv bassi della
gerarchia occupaziondle. Possono essere di
primo e secondo livello. Gli operatori di se-

condo livello si occupano di problemi tecnici
di assistenza pib complessi. L'operatore svok
ge aftivit di frontoffice di fipo inbound e/o0
outbound. Lavora a tumi partime o fulime
con diversi fipi di confratti: fempo indefermi-
nato tempo deferminato, interinale, forma-
zione lavoro, stogisto;

5) figure professionali ‘tecniche’. Molii call
center prevedono delle figure professionali
tecniche che sono dei responsabili delle tec-
nologie e della centrale operativa.

3.2 L'organizzazione del lavoro e
le competenze professionali

E un’organizzazione di frontiera. Pud esse-
re paragonato sia alla fabbrica taylorfordi-
sta, per alcune caratteristiche' (la standar-
dizzazione, I'vtilizzo degli sfrumenti di con-
trollo e i ritmi scanditi da tempi molto preci-
si), sia a una organizzazione della cono-
scenza dato che richiede agli operatori
competenze innovative che riguardano |'o-
rienfamento verso il clienfe, la valorizzazio-
ne del lavoro come fatiore produtiivo go-
rante del successo.'®

Il modello organizzativo & contraddisfinto da
una parfe da processi di standardizzazione,
regolamentazione nei fempi e dei modi di
lavorare e forti controlli sulle prestazioni lo-
vorative, dall'alira da una maggiore discre-
zionalitdy e atfivita sfimolanti.

Mentre la conversazione € attiva, I'operato-
re inferroga una o pit banche dat, richiede

18 Routine, mancanza di possibilita di carriera, suddivisione razionale nei minimi parficolari del-
le attivita lavorative dell'operatore, ripetitivitas delle mansioni da svolgere secondo codici comuni-
cativi predeterminati, scrupolosi controlli a vista sulle aftivitds lavorative degli stessi operatori, ge-
rarchie corte, massima rapidita di comunicazione e adattamento veloce alle esigenze della clien-
tela, presenza cospicua di rapporti di lavoro non standard, flessibilits oraria.

19 Cortesia e selfcontrol, saper ascoltare e comprendere, saper tradurre e mediare, saper ri-

manere impassibili.
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o immette informazioni nel ferminale, ricer-
ca la procedura appropriata per risolvere il
problema del clienfe, aftiva le necessarie
procedure d'infervento delle unitér tecniche
interessate. Qualche volta cerca I'aiuto dei
colleghi, a loro volta impegnati in altretian-
te conversazioni. Durante la conversazione,
o immediatamente dopo, |'operatore ag-
giorna i database con le informazioni rac-
colte dal cliente o aftiva le necessarie pro-
cedure di infervento delle unitd tecniche in-
feressate. Tutio cid si ripete per decine e cen-
tinaia di volte nella giornata con un rilevan-
te numero di problemi da fratiare.

Ogni operatore ha a disposizione una po-
stazione, un computer collegato a una stam-
pante, una fastiera, un mouse, il fasto Mute®,
i cataloghi dei prodotti, una sedia ergono-
mica e un felefono la cui cornetta & sosfituita
da una cuffietia con microfono incorporato
per non isolare 'operatore/operatrice dall'e-
sferno.

Lavorare in un call center non & facile e non
& neanche adatto a tutf. E necessario svilup-
pare delle compefenze specifiche, perché
non si tratia solo di rispondere al telefono
con frasi standardizzate, ma bisogna impa-
rare a padroneggiare delle specifiche quali-
&1 linguistiche, comunicative e compefenze
da usare anche in situazioni di maggior dif
ficoltdr. E molto difficile fare il lavoro di ope-
ratore di call center per pit di 56 ore al gior-
no. Il parttime & il rapporto di lavoro che pit
viene utilizzato soprattutio nei call center che
offrono servizi di base e standardizzati (co-

me informazioni felefoniche ecc.).

Per diventare un operatore/operatrice call
cenfer & necessario seguire un corso di for-
mazione sosfenuto dal responsabile della
formazione e della qualit, da una psicolo-
ga e da un awocato. Al corso & seguita una
sefimana di affiancamento con un operato-
re/operafrice professionista dove vengono
applicate le competenze acquisite.
L'operatore del call center & inserito in un pro-
cesso di apprendimento continuo e confri-
buisce al tempo sfesso a generare nuove co-
noscenze. Olire il training iniziale & costante
il refraining per acquisire sia conoscenze
tecnico professionali (dei prodotti e servizi of
ferti, degli applicativi informatici utilizzati per
il Crm, dei principali pacchetii informatici,
che organizzative (procedure operative e
metodologie, dei principi di relazione con il
cliente), e relaziondli (teamwork, focalizza-
zione, comunicazione efficace, etd).

3.3 Occupazione e condizioni di
lavoro

Il call center & diventato nell'immaginario co-
mune il simbolo della precarietd lavorafiva,
specie nel mondo giovanile. La stragrande
maggioranza dei cenfri di piccola dimen-
sione hanno ancora in organico esclusiva-
mente lavoratori parasubordinat. | call cen-
fer che confano un numero di addetti fra i 3
ei 10, sono quasi sempre specializzati nel
setfore del telemarkefing. Risulta inolire assai
difficoltoso ricostruire una mappatura prec-
sq, vista la marcata instabilit di questo mon-

20 || fasto Mute & uno strumento che si trova in ogni postazione e premendolo, permette all'ope-
ratore di non far ascoltare cid che si dice al cliente al telefono senza perd metterlo in attesa. Viene
generalmente usato quando |'operatrice durante la telefonata deve parlare con un collega per aiu-
tarlo o per chiedergli un’informazione da dare il prima possibile all’'utente. Molte volte viene usa-
to come mezzo di sfogo perché permette di insultare |'ufente a sua insaputa.
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do, sia in termini di frantumazione esaspe-
rafa dei luoghi di lavoro sia in termini di tur-
nover aziendale (call center che aprono e
chiudono in tempi anche brevi).

Forte & la percezione del call center come un
lavoro di passaggio. In conseguenza il tur-
nover dei lavoratori & elevato ma la preoc-
cupazione per il futuro fa si che aumentino i
lavoratori che, nonostante i loro percorsi di
studio e pur non avendo l'inferesse di rima-
nere a vita a rispondere o a fare felefonate
con un confratto di lavoro precario, non ri-
escono o riescono sempre piv difficilmente a
uscire dalla precarietd lavorativa.

Delineare il profilo standard (o idecle) dell'o-
peratore di call center non & focile rovandoci
di fronfe a un ruolo professioncle in confinua
evoluzione. Le pressioni crescenti del mercato
e istanze imposte dall‘atiuale panorama so-
cioeconomico hanno deferminato la trasfor-
mazione di un ruolo e della filosofia che ne co-
sfituiva la base (customer care). Una frasfor-
mazione che ha prodotio una frammentazio-
ne del profilo professiondle. L'outsourcing piv
di alii, ha vissuto il vortice di questa trasfor-
mazione.

Nel reperimento del personale da inserire nei
call center si & passati in pochi anni, dal pri-
vilegiare profili ad dlta scolarizzazione (fali
da offrire uno skill di sicuro livello per il front
line e capaci di acquisire rapidamente le non
difficili competenze del ruolo e di rappresen-
tare adeguatamente il miglior spirito del cu-
stomer care, lo spirito del servizio) alla scelta
che si fa sempre piv indifferenzicta. Si ha la
compresenza di laureati e di diplomati; au-
mentano i laureati che non riescono a frover
re un lavoro migliore; si consolidano le gio-
vani mamme che si riaffacciano o si affac-
ciano comunque per la prima volta ol mon-
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do del lavoro; avanzano adulii che hanno
perso il lavoro o che ne necessitano di un ak
fro per contrastare |'aumento incontrollato del
cosfo della vita.

La composizione della forza lavoro dei call
center registra un'efd media di 30 anni,
70% donne, diplomati, laureati, master, plu-
rilingue e un turnover elevato.

Le donne sono molfo richiesfe nei call center &
in quanto viene considerato un lavoro che ri
chiede delle fipiche competenze femminili di
comunicazione, di empatia, di essere capaci
di meftersi in relazione con le persone, capa-
citdy di ascolto ecc. Infine, si fratia di lavori che
vengono svolfi in orari di lavoro flessibili, bas-
si livelli refributivi che non sono sufficienti per
sostenere (sfamare) una famiglia, elevati cari-
chi di lavoro. L'occupazione femminile degli
operatori di call cenfer sembra maggiormen-
fe concentrarsi nei comparti produttivi della
grande distribuzione, editoria, della comuni-
cazione e nel furismo menfre l'incidenza dek
le donne diminuisce in altri comparti produtti
vi e reparti quali il comparto bancario, delle
assicurazioni, seftore eletironico.

Attualmente la maggior parfe dei call center
& situata nella vicinanza delle zone urbane
dove maggiore & la presenza di giovani stu-
denti e donne disposte ad accettare un lo-
voro a fempo parzidle.

A fronte di un reperimento arficolato degli ad-
detfi si confrappone la necessitts di aumentare
significafivamente la qualit per rispondere a
esigenze pi complesse, richieste dai commit
tenti. La sfida di quesfi anni & stata quella di for
senfire i dipendenti partecipi del processo in-
dustricle. Cid richiede un maggior senso si ap-
partenenza allazienda che, su un modello
basato sul lavoro a progetto, non si pud ritro-
vare. Si assiste invece a una convivenza spes-

so difficile sul piano dell'automotivazione. C'&
una miscellanea di stili, mofivazioni e compe-
fenze quasi futfi da ricondizionare al ruolo.
L'operatore di call center & divenuto oggi uno
dei pochi lavori possibili € non pib solo per i
giovani.

L'occupazione in un call cenfer & diventata
una fra le poche offerte presenti sul mercato
del lavoro. Spesso chi arriva a lavorare al call
center ha alle spalle anni di lavori precari o
poco soddisfacenti. E vissuto come ['unica op-
portunitts lavorativa accessibile per non finire
a ingrossare le file dei disoccupati. E un lavo-
ro di ripiego rispetio al vero lavoro che avreb-
bero voluto fare nella loro vita o che hanno
svolto in passato. In termini di conciliazione fra
vitat lavorativa e fomiliare ¢'& una difficoltar ol
conciliare le attivita di cura e di lavoro. E ne-
cessario organizzare e gesfire il proprio figlio
nei momenti in cui l'operatore/irice & impe-
gnata con il lavoro di call center. E necessario
frovare servizi dll'infanzia che possano tenere
il figlio e che si infersecano con le proprie esi
genze lavorafive oppure appoggiarsi alla
propria famigli d'origine.

I rischi di vulnerabilits sociale si manifestano
con la difficolts di gestire i propri tempi, di
pofer progettare il proprio futuro, di affafi-
camento nella gestione quotidiana del pro-
prio fempo, di dover rinunciare anche ai
propri bisogni personali perché tutte gli sfor-
i sono concenfrati nel precario equilibrio
fra vita lavorativa e attivit di cura.

| costi della flessibilites d'impresa ricadono
unicamente sul soggetto lavoratore owero
sugli operatori di call center o sulle loro fo-
miglie d'origini o refi di solidarietd sociale
A tutto cid va aggiunta una specifica nocivi-
t&1 del lavoro dovuta a: forti pressioni sul rag-
giungimento di obieffivi spesso impossibili se

non sfridenti |'uno con I'aliro; rigidita sulla ge-
stione del personale, innumerevoli procedu-
re operative e confinui aggiornamenti for-
mafivi spesso inadeguafi. E futfo cid, owvic-
mente, sempre per la spasmodica ricerca di
riduzione dei cosfi e della vittoria sulla con-
correnza. Aggiungiamo anche turnistiche di
lavoro notturne, ambienti di lavoro stile open
space, con enormi stanze con tanti operato-
ri in cuffia e una gran confusione, strumenti
di lavoro a volte inadeguati se non grave-
mente insufficienti e inefficienti.

| passi avanti conseguiti attraverso la circo-
lare Damiano, con circa 20.000 lavoratori
stabilizzati, non hanno risolto tutti i problemi.
Il posto fisso non cancella le dltre criticitd, dak
la qualitts del lavoro ai salari. Il problema del
precariato & ancora presente nelle numero-
se aziende di piccole dimensioni e in quelle
organizzate in forma cooperativa che sfug-
gono dlla contrattazione colletiiva e ai con-
trolli dei servizi di ispetorato che nel frattem-
po si sono diradati.

Ma il problema dei call center non & limite-
to agli aspetti della precarietd. Varie indagi-
ni sul campo evidenziano una serie di aspet
i negativi legati all'organizzazione del lavo-
ro, alla ripetitivitd delle mansioni svolte, a
problemi legati alla salute, alla mancanza di
formazione e di prospettive di carriera. Il call
center & un luogo caratterizzato al contem-
po da fonfi di stress e dalla difficoltr di stor
bilire contatti e rapporti tra i lavoratori.

Il tempo & una variabile fondamentale in un
call center: bisogna fare in fretta a risponde-
re, soffo il confrollo di manager e feam lec-
der che premono perché si prendano piv
chiamate.

Nell'ambiente lavorativo lo spazio per la so-
cidlizzazione fra lavoratori & pressoché nullo:
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sfress continuo, management oppressivo, la-
voratori confemporaneamente soli e immersi
nel rumore di moli alri lavoratori soli.

Ci froviamo davanti a una fipologia di lavo-
ro alienante con mansioni ripetitive da svok
gere in solitudine davanti allo schermo di un
computer, con un paio di cuffie alle orecchie.
In un panorama del genere la stabilizzazio-
ne dei contratfi, spesso auspicata, rischia di
diventare una frappola. La ricerca di una
qualche sfabilites finisce col far accettare an-
che un lavoro del genere, in parficolare per
chi non & pit giovane e non ha possibilita di
frovare un'occupazione dlternativa.

Il dramma della precarietd lascia qui spazio
a un fema pib anfico, tanto da essere stato
forse dimenticato: I'alienazione.

3.4 Contratti e Ammortizzatori so-
ciali

La flessibilitas dell'organizzazione di impre-
sq, fipica dei call center, richiede di affron-
fare la quesfione anche sul piano delle re-
lazioni sindacali. Il setiore, per poter affron-
fare le nuove sfide ha bisogno di relazioni
industriali costrutiive e libere da demago-
gie, ma anche di certezza del quadro nor-
mativo delle flessibilittr lavorative (parttime,
confratto a tempo determinato, apprendi-
stato, somministrazione), nonché dell'ado-
zione di provvedimenti che consentano di
favorire lo sviluppo di sistemi di refribuzione
variabile per maggiore produtiivita e quali-
ta, di un sisema di ammortizzatori sociali
che meglio futelino i lavorafori.

Per la stabilizzazione occorre uniformité con-
frattuale per tutte le aziende. Le imprese dei
call center applicano contratti colletivi diffe-
renti quali quelli dei metalmeccanici, del com
mercio, delle telecomunicazione.
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Le confederazioni sindacali rifengono si deb-
ba avere un unico confratto di riferimento e
che possa essere quello delle telecomunica-
Zioni. E quello che permette una maggiore
flessibiliter. Utilizzando ol meglio le norme di
flessibilitcs si pud venire incontro alle esigen-
ze delle aziende. Possono essere applicate
le norme sull'orario multiplo periodale e plu-
risefimanale. E vero che nessun contratto
pud prevedere una variazione dei volumi
del 50% da un giomo all'aliro ma su questo
fronfe & necessario infervenire sui commit
fenti. Su picchi di volume ragionevali, gl stru-
menti previsto dal contratto delle Tle possono
essere ulteriormente migliorabili. Se ci sono
problemi in tale confratto sulla flessibiliter si
possono verificare ulteriori esigenze appro-
fondendo I'organizzazione del lavoro an-
che nelle diverse situazione di ciascuna im-
presa. Sempre i sindacdti rilevano che non
' sempre sfata da parte delle aziende vo-
lontar di applicare gli strumenti gid esistenti.
Gli imprendifori sostengono invece che il
confratio delle telecomunicazioni non & I
dedle in quanto il seftore dei contact cenfer,
& un seffore nuovo, sul quale forse varrebbe
veramente le pena confrontarsi per cercare
di capire meglio le esigenze del sistema dek
le imprese.

Il Contratio Collettivo delle telecomunicazioni
ha avuto una nofevole evoluzione nel tempo.
Quello firmato nel 2000 da Confindustria
con le Confederazioni Sindacdli Cgil, Cisl
Uil, fu salutato come il primo vero contratto
di lavoro di fipo europeo (per le soluzioni di
flessibilitr e per la risposta che dava alle esi-
genze di sviluppo e gestione del mondo dei
servizi); si & confermato come strumento
adatto ad assicurare lo sviluppo del setiore
e, al contempo, il rispetto dei diritti dei lo-

voratori. Il Cenl ha confribuito in modo og-
gettivo allo sviluppo della buona flessibilita.
Con il rinnovo del Cenl del 2005 si & ulte-
riormente rafforzato il binomio flessibilitertu-
tele per i lavorafori.

Accanto al contratto di lavoro a tempo in-
determinato si & fatto poi ricorso al contratto
a fempo deferminato, al parttime fanfo nei
contratti a tempo indeterminato che defermi-
natto, al contratio di somministrazione e si &
iniziato ad adottare anche il contratio di ap-
prendistato, compatibilmente con le note dif-
ficolir normative.

Nell'applicazione delle norme concordate
nel 2005 ci si & frovati od affrontare una fase
di maturitts. C'& stata una confrazione signifi-
cativa dei profiti degli operatori felefonici
mentre gli inferventi, regolatori delle autorits
nazionali ed europee hanno concorso a in-
crementare i costi per gli outsourcer in conse-
guenza della stabilizzazione dei dipendenti e
dei necessari investimenti per adeguamenti
ed evoluzioni tecnologiche.

Un approfondimento specifico & stato fatto in
merito allutilizzo degli ammortizzatori socicr
li e dellattivitt ispettiva. Sugli ammortizzatori
socidli si rileva che alcune aziende sono in-
quadrate nel settore industria, alire nel seftore
ferziario pur appartenendo allo stesso sefto-
re. Cid comporta delle differenze sia in ter
mini di costi che di sirumenti di sosfegno al
reddito utilizzabili. Il diverso inquadramento
& dowuto alla modalith con cui sono sorte
queste imprese: alcune sono il frutto di esfer-
nalizzazione di grandi aziende industriali e
quindi come tali ne hanno mantenuto l'in-
quadramento confratiuale. Le aziende che
sono inquadrate nel sefiore terziario, non pa-

gano la contribuzione sugli ammortizzatori
sociali, ma in questa fase sforica riescono pe-
1o ad ufilizzarli lo stesso nella forma di am
mortizzatori sociali in deroga. Sono degli
strumenti eccezionali, presenti da diversi an-
ni ma rivisfi nel corso del 2009 per renderli
piv facilmente ufilizzabili per la crisi globale
che stiamo vivendo. Lo strumento permette di
far fronte dlle difficoltey di un gran numero di
aziende come nel caso di Teleperformance.
L'ammortizzatore in deroga & perd uno stru-
mento eccezionale che crea disparitd fra le
aziende. Per un setiore che si awia alla me-
turitts sarebbe preferibile un inquadramento
confratiuale omogeneo che dia oneri e van-
taggi uguali per futte le aziende.

In merito allattivita ispetiiva quando c'erar il mi-
nistro Damiano sono state fatte molte verifiche
che hanno contribuito alla definizione dei con-
fenuti per emanare la circolare. Le ispezioni
avevano dllora verificato come il confratio di
collaborazione coordinata e continuativa ve-
niva ufilizzato in maniera non adeguata.
Oggi I'atfivitds ispetfiva se viene effettuata ha
approcci non sempre omogenei pur in s
tuazioni simili e cid avviene sempre meno.
Il sindacato ha inviato al Ministero del Lavo-
ro schede che segnalavano situazioni non
a norma ma le risposte sono state parziali,
tardive e non omogenee.

Cosi il sistema non pud andare avanti. Devo-
no essere previste delle misure strutturali che
aiutino il seftore a essere maturo. Le agevo-
lazioni temporanee finiranno e a quel punto
non ci sard nessun’alira via che quella della
delocalizzazione.
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4. IL CONVEGNO

Il convegno ‘Per non inferrompere il cammi-
no’, a cura dell’ Associazione Lavoro Welfare
si & fenuto il 21 Giugno 2010. In questo
paragrafo si riporta una sintesi delle opinioni
dei partecipanti aggregate per gruppi di in-
teresse: | fornitori di servizi di call center in ou-
fosourcing, i committenti, e i sindacafi con le
andlisi e proposte dei politici presenti.

4.1 | fornitori in outsourcing®

Le imprese di forniturar di call center in outsour-
cing, presenti al convegno, appartengono alla
Assocontact 22 che rappresenta aziende che
hanno complessivamente 70 mila dipendenti a
fempo indeferminato e afii 20/30 mila lavo-
ratori a progetto. La sirutura dei cosfi di un call
center in outsourcing & composta: per il 70-

80% dal costo del lavoro, per I'8-10% dai co-
sfi di formazione e per il 34,5% dalle fasse in
funzione della regione. Le dffivitts di formazione
sono considerevoli e con costi significativi in
quanto per erogare ai dienfi adeguati servizi
occorme maggiore professionalitd.

Assocontact & stato il principale inferlocutore
datoriale nel percorso negoziale del Ministero
del Lavoro che ha portato allemanazione
dalla circolare Damiano. In applicazione dek
la stessa circolare si & awviato il processo di
stobilizzazione converfendo decine di mi-
glicia di confratti di lavoro a progetto in con-
tratti di lavoro subordinato. Questo ha inevi
tabilmente comportato I'incremento dei cosfi
del lavoro e la perdita di flessibilitd, garantita
dai confratti a progetio. Per compensare que-

21 Rielaborazione degli interventi di Sergio Abramo di Assocontact, Andrea Antonelli di Almaviva
Contact, Luca D'ambrosio di Visiant contact center, Paolo Sarzana di Teleperformance.

22 Assocontact (Associazione Nazionale dei confact center in Outsourcing) & una realtd associa-
tiva volta a favorire la promozione e lo sviluppo del seftore professionale dei contact center per
la fornitura di servizi a terzi. Aderisce a Confindustria.
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sfi aggravi le aziende hanno puntato, nel ri-
spetio delle nuove regole, sulla qualita del ser-
vizio e sul miglioramento continuo dell'offerta
verso i committenti.

Le imprese di Assocontact hanno posto mok
ta attenzione ai comportamenti non correti
insorfi in quesfo seftore. Assocontact ha fir-
mato, con la Confindustria poco convinta,
un awiso comune allinterno del quale le im-
prese si impegnavano a vigilare sull'appli-
cazione delle regole in modo che fossero ri-
speftate da tutti. Si trattava di evitare che |l
solito furbetto del sottoscala rovinasse il mer-
cato, rendesse instabile la corretiezza e la
legalit faficosamente cosfruita. A questo
proposito le ispezioni non sono viste come
una minaccia ma come uno strumento per
rispeftare le regole. Malgrado questa vigi-
lanza alcune delle aziende si sono trovate
in difficolts a causa di altre che, contravwe-
nendo a tutte le regole, hanno impostato il
loro business (spesso in una logica di mordi
e fuggi) cercando il massimo guadagno e
sfruttando i lavoratori che operavano in con-
dizioni al limite della legalit.

Cosi Assocontact, atiraverso un costante lo-
voro di denuncia e di selezione dei propri
associati, sulla base del rispetto o meno dek
le regole, ha cercato di:

- contribuire a migliorare immagine del set
tore;

-valorizzare i loro dipendenti in quanto pro-
fessionisti, considerati il vero motore delle ri-
speftive aziende;

- fare in modo che possano operare in con-
dizioni oftimali, sia softo l'aspetio dell'am-
biente di lavoro sia contrattuale/normativo.
Le problematiche pit rilevanti sollevate dak
I'associazione dei call center in outsourcing
riguardano:

la fiscalitas. Dal punto di vista fiscale il con-
fronto va fatio in rapporto dlle moddlita di
applicazione dell'Irap in alfri settori come in
agricoltura®®. Al tavolo di crisi del Ministero
del Lavoro e dello Sviluppo economico &
stato richiesfo:

- una riduzione del Irap in quanto le imprese
hanno fino all'85% del costo del personc-
le**. Questa tassa va ad agire sotto 'Ebif,
prescinde dall'andamento economico dek
I'azienda, in quanto viene applicata su un
costo fisso. Irap incide 4-5 volte in pib che
negli alfri seftori. La quota Irap pagata dal
settore corrisponde allo 0.07% del getito to-
tale Irap, per cui mentre incide poco sul bi-
lancio dello Stato, diventa tantissimo per le
imprese. |l gefiito Irap per le casse dello
Stato di un anno versato dai call center non

23 |a finanziaria 2009, ha recepito nel settore dell’agricoltura, una riduzione dell'lrap al 9%.

24 |'Imposta Regionale sulle Attivita Produttive, (Irap), & stata istituita con il decreto legislativo 15
dicembre 1997 n.446. Con la Finanziaria 2008 assume la natura di imposta propria della
Regione e, nella sua applicazione pit comune, colpisce il valore della produzione netto delle im-
prese ossia in termini generali il reddito prodotto al lordo dei costi per il personale e degli one-
ri e dei proventi di natura finanziaria. E 'unica imposta a carico delle imprese che & propor-
zionale al fatturato e non applicata all'utile di esercizio. Il suo gettito finanzia il 40% della spe-

sa sanitaria italiana (Ottobre 2009).

25 Ebit, che deriva dall’espressione Earnings Before Interests and Taxes. L'EBIT esprime il reddito
che I'azienda & in grado di generare prima della remunerazione del capitale, comprendendo
con guesto termine sia il capitale di terzi (indebitamento) sia il capitale proprio (patrimonio net-

to). E simile al Mon (Margine operativo netto).
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basta neanche a giusfificare gia1 2.500 cas-
saintegrati;

- poter ammortizzare gli interessi passivi, in
quanto mentre gli stipendi vengono erogati
ogni mese il cliente paga a 120-150 giorni;
- poter disporre di un ammortamento pit ac-
celerato per sopperire dlla rapida obsole-
scenza delle strutture informatiche;

- poter defiscalizzare fino al 100% dei cosfi
telefonici, sici in voip che su refi. Si & inferpre-
fafi come un azienda in cui il telefono & un
servizio e non uno strumento di lavoro;

- la defraibilitts dei cosfi connessi alla deduci-
bilit: dei posti di lavoro. Anche I'res & un'ak
fra ofipicitt di questo seftore. Non si riescono
a defrarre i costi fipici delle ffivityr fatte in
quanto esiste un fetto di deducibility del lavo-
ro temporaneo. Con il lavoro temporaneo
non si riesce a gestire completamente gli sbak
zi di flussi dovufi dlla stogionalitr. Anche sul
lavoro inferinale ¢'& un tefio sulla deducibilita.
Se fossero applicate tutte queste deduzioni
si potrebbe avere una riduzione dei costi
che permetterebbe una gesfione industriale
corretta. Con il cuneo fiscale questo divario,
rispetio ad altri seftori del mercato, diventa
ancora pil ampio in quanto ciascun singo-
lo intervento viene amplificato.

Queste sono richieste di interventi strutturali,
non occasionali, perché strutturale & il pro-
blema. E un nuovo sefiore che va strutturato
affinché possa produrre e svilupparsi come
gli alri.

I volumi prodluttivi. Nel comparto call center
si ha un fatturato di cirea 900 milioni di euro.

Si registra una sovraccapacitt produtiiva del
10%. Cid che propone il governo permette di
recuperare circa il 4/5 % ma questo non bo-
sta per evitare la crisi del seftore.

Ai committenti & sfato chiesta una garanzia
maggiore sia sui contratti sia sui volumi, in
quanto i contratfi in essere non garanfiscono
i volumi. Solo su alcune commesse come nel
caso di Telecom si & riusciti ad avere '80%
garantito. Gid in un‘azienda di 500 lavora-
tori subire una diminuzione di volume di cir-
ca il 30% procura una perdita di bilancio
che, se protratia nel tempo, rischia di com-
promettere I'equilibrio del conto economico.
Cid non garantisce neanche i committenti. A
questo si aggiunge la concorrenza sledle di
alcune aziende che stanno ufilizzando i con-
tributi per la stabilizzazione per fare dum-
ping sul mercato e quindi abbassare i prez-
Zi verso i commitienti?®.

Assoconctact sta confestando quesfa prati-
ca sollecitando i committenti @ non chiede-
re di pofer usufruire di queste agevolazioni
come sconfo da parte delle aziende poiché
cosi si reca danno innanzitutio per I'imma-
gine delle societd di piv solida tradizione.
Oggi & focile aprire un'azienda a distanza
di 3 0 4 mesi chiedere e offenere un po’ di
outbound a condizione che una banca o un
operatore finanzi I'operazione. E facile au-
mentare gli addetti perché nelle gare i com-
mittenti non chiedono il passato. Ad esem-
pio, per accedere a una gara per circa
1.000 dipendenti si deve dimosfrare, come
awiene in dlri seftori, di avere svolto quell'at

26 Sj parla di contributi non solo regionali di provenienza fondi strutturali ma anche attraverso
II'utilizzo della legge 407, applicabile in tutti i settori, che garantisce per un part time dii 4 ore
di circa 6.200 euro di contributi in 3 anni con un feffo massimo di 7.500 euro con infegrazio-
ni regionali. In alfernativa ma non aggiuntivo ¢’ anche il credito d'imposta.
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fivit nel seftore per un deferminato periodo e
con adeguato fatturato.

Oggi un imprenditore pud presentarsi a go-
re per decine di milioni di euro senza avere
neanche i numeri per partecipare. E succes
so in passato anche se oggi ¢'& un aftenzio-
ne maggiore da parte dei committenti. Ad
esempio il bando di Enel & stato fatio con
maggior cura rispetto al passato?.

Ci sono aziende nate proprio in virtd di que-
sti contributi. E inaccettabile e va combattu-
fa. Piuttosto di avere dumping sul mercato
va valutata, con il governo, la possibilittr di
annullare i confribuiti, previsti dalla legge
407. Ad Assocontact interessa non fanfo
avere contribufi a fondo perduto ma inter-
venti sfrutturali per cui non condivide la pro-
posta sindacale di allungare la 407.
Modificare una legge nazionale che non ri-
guarda solo i call cenfer accresce I'onere dek
lo Stato. Ad esempio estendere la 407 per
un solo anno procura un aggravio per le cas-
se del Inps di 250 milioni di euro. Occorrono
proposte non con effetfi temporanei ma sfrut
turali.

Laflessibilitd. Assocontact pur condividendo
la necessita di avere un unico Cenl rifiene
che l'applicazione del contratto delle tele-
comunicazioni risulti froppo rigido in termi-
ni di flessibilitt, sopratutio sui volumi, cosi
come & richiesto dai committenti. La pro-
gressiva riduzione dei volumi non & espres-
sione di volontd dei committenti ma & do-
wta dalla crisi di mercato. Questa varia-
zione di volumi non & gesfibile con il con-
fratto di telecomunicazioni. Le proposte di
flessibilizzazione fatte ol sindacato vanno

27 Vedi box dedicato a Enel piv avanti.
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olire i contratto delle telecomunicazioni. C'é
una richiesta di soluzioni da frovare anche
con 'aiuto del Governo in modo da non for-
nare indiefro rispetio alla stabilizzazione. In
merito alla flessibilita il sindacato ha dato
disponibilit ad Assoconctact per un con-
fronto ma solo nel momento in cui il gover-
no da un segnale di disponibilitr a suppor-
tare le aziende che oggi sono in crisi.
Tavolo di confronto. Per dare dignita ol set
tore e ridurre drasticamente le domande di
cassa infegrazione occorre un tavolo di
confronto che permetta di far condividere le
proposte da una largo schieramento polifi
co. Ulteriori ritardi mettono a rischio 20 mi-
la posti di lavoro.

L'aumento del costo del personale dovuto ok
le stabilizzazioni ha procurato un grosso
cambiamento nel setfore ma non & sfato se-
guito da un‘adeguata remunerazione dei
prezzi. La contrazione dei consumi, le gare
al massimo ribasso, la fiscalitty imponente ha
messo le aziende in crisi. La stabilizzazione
ha porfato a una rivisitazione organizzativa
del lavoro nei call center, che ha dato sice-
ramente delle opportunitds di sviluppo ma an-
che creato dei problemi o quantomeno dek
le situazioni nuove per questo mondo.

Il confronto con tutti gli atfori inferessati (gover-
no, parti sociali e committenza), permette di
affrontare e risolvere i problemi pit importan-
fi quali la perdita di flessibilit nel passaggio
dei confratti di lavoro da Co.Co.Pro. a con-
tratfi di subordinazione; I'eccessivo incremen-
to dei cosfi del lavoro a fronte di gare che con-
finuano a essere concepite con la logica del
massimo  ribasso; I'elevata incidenza degli

oneri contributivi.

4.2 | committenti®

Secondo i commitienti le fendenze in afto
danno grandi opportunitd. Bisogna saper co-
pire se le cogliamo con adeguati strumenti e
se prendiamo la giusta direzione. Mentre la
semplificazione dei servizi porta a una mag-
giore autonomia del dlienfe, mai conosciuto
precedentemente, c'& la necessita di avere
un servizio con molta pit competenza, con
molio valore aggiunto, con molta pit specic-
lizzazione conseguente I'evoluzione tecnolo-
gica. Si deve pensare dll'inferoperabilita trar i
diversi fornitori.

Nelle case crescono i beni digitali che non
parlano fra loro ed & sempre pi necessario
poterli inferconnettere. Cresce il bisogno di
assistenza tecnica avanzata. || mercato delle
Tlc & saturo nei servizi base ma pud crescere
in nuovi servizi come quello dei price sale re-
view?, di controllo dello stato di salute dei
clienti, di upselling® che si pud fare in fermi-
ni di creazione e generazione di valore. Si
va in una direzione in cui si pud crescere mok
o significafivamente ma non con le fraiettorie
usate prima. C'& bisogno di grande compe-
tenza di grande specializzazione e di fantis-
sima qualitd. | committenti sono d'accordo a
pagare di pib per avere qualitd, ma la quor
litty che possa essere misurata con strumentor
zioni disponibili dal committente. Cio vale so-
pratutio laddove ci sono servizi che vengono

forniti da una moltitudine di operatori- altr-
menti alfo & il rischio che ci sia un livellamen-
fo verso il basso®.

Nell'atfivazione di un processo di esternaliz-
zazione |'azienda committente perde in
know how e una parte del controllo della ge-
sfione del liente. Per pofer mantenere la qua-
littr senza aumentare i cosfi un buon partner
deve suggerire anche come migliorare que-
sfi processi e fare efficienza. Se non funziona
il binomio tra pariner e committente non si mi-
dliora il processo.

| committenti dicono che la qualita non si fa
se le persone impegnate nel setiore non so-
no solo venditori occasionali di un prodotto,
ma solo se sono inseriti in una struttura di
azienda. Cid presuppone una stabilith oc-
cupazionale che curi I'evoluzione professio-
nale, stabilits che deve essere garantita an-
che nel caso dello scorporo di ramo d'im-
presa. Quesfo permette ai lavoratori, anche
quando un‘azienda & in cattive acque, di
salvare i beni generali dell'azienda. Il caso
di Agile Eutelia & uno fra i tanti.

Perché questa positiva evoluzione avvenga
& importante che al tavolo isfituito dal Mini-
stero dello Sviluppo Economico sia garanti-
ta la presenza della commitienza per la ri-
soluzione delle problematiche del seftore. |
committenti non si possono sottrarre a que-
sta responsabilitd.

Anche perché nel nostro ordinamento del lo-
voro il testo unico 81 ha infrodotto la fattispe-

28 Rielaborazione degli interventi di Marco Barra Caracciolo dell’Enel, Fabio Peloso di Vodafone.
29 Ricerca del rapporto prezzo prestazione migliore.
30 Fare up-selling significa convincere un cliente ad acquistare un prodotto di gamma superiore

a quello che & abituato a comprare.

31 Vodafone dichiara che investe cifre considerevoli in call center, fa pianificazioni che sono qua-
drimestrali, fa inbound per 1'85% con personale quasi tutto stabilizzato, paga a 30 giomi e a 60
solo per eccezioni, da un minimo volume garantito dell’80% su tutte le commesse.
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cie di responsability socicle dell'impresa, in
cui si prevede un'infegrazione fra le imprese
e le parti interessate. Con I'infroduzione di un
codice efico si possono richiamare le azien-
de a deferminate responsabilit e prevedere
anche una black st di chi non lo rispetta.

Box Enel

Infine i committenti, in merito al codice appat
fi, rilevano che & ufile per garantire trasparen-
za, compefiivitd ma allunga i tempi della go-
ra fino a 810 mesi. E un tempo lunghissimo
che massacra committenza e impresa.

in Enel in modo qualificato da alcuni anni e i nuovi in modo che non avessero
vantaggi rispetto ai vecchi. Inolire nella base d'asta & prevista una busta chiusa
dove il prezzo & pesato con l'offerta tecnica sulla base di un prezzo di riferi-
mento che tiene conto del costo del lavoro, delle spese generdli e dliro. Inolire
la vigenza dei nuovi contratti decorre una anno dopo I'aver indetto la gara in
modo che |'operatore che perdesse la gara rimanesse in aftivit per ulteriori 12
mesi. Enel ha voluto cosi mitigare gli impatti sociali e favorire una ricollocazio-
ne lavorativa per le persone che rischiavano di perdere il posto di lavoro. Anche
il committente deve dare un confributo per trovare un equilibrio difficile fra futfi

Il mercato dellenergia & complicato. E difficile aggiungere servizi di valore ag-
giunto come fanno gli operatori telefonici, i margini sono molto bassi. Enel & par-
fita con l'outsourcing pochi anni fa, dopo la stabilizzazione. Inizialmente sono sfa-
fi commessi una serie di errori cui si & proweduto a cercare di porre riparo. Lanno
scorso & iniziato un processo di rivisitazione di futfi i contratti in essere, fatti nell'ur-
genza dello start up della nuova societts Enel Energia®. Nell'urgenza di proce-
dere all'esternalizzazione si & cercato di dare confinuitt: ai contratti gidr esistenti.
Successivamente si & proweduto all'apertura ol mercato.

A novembre 2009 & iniziato un processo di qualificazione delle imprese del
contact center e del back office. Applicando il codice degli appalti legge 163)
pur operando in un mercato libero non obbligatorio si & proweduto a selezio-
nare le imprese da vari punti di vista: economico finanziario, tecnico e legale.
Questo ha permesso di evifare i softoscalisti’, ovvero le imprese che si awia-
vano in questo seftore sperando nei contributi. | volumi di Enel sono particolar-
mente significativi per cui non molte imprese hanno superato questa fase®.
Dopodiché sono state pianificate le gare per il contact center, il back off, sia in
condizioni di mercato libero che tutelato. Per impostare le gare per il mercato i
bero, si sono avuti degli incontri anche con Assocontact.

Nelle gare & stato definito un fattore tecnico, per cui il prezzo non l'unico ele-
mento che viene preso in considerazione ma & richiesta I'esperienza di una per-
centuale minima di operatori, con esperienza nel settore eletirico anche per fo-
vorire I'ufilizzo di persone, che avessero superato un numero di anni tali, da po-
ter ricevere il contributo della 407. Si & stabilita una base d’asta, in considera-
zione dei grandi volumi di Enel, nel quale motivare il prezzo in modo andlitico,
fissato nel'arco di 5 anni, fempo di durata del contratto. Inlire il contratio & sta-
to suddiviso in lotfi in modo da poter arficolare la fornitura fra chi gia operava

32 Enel Energiia & la societa di Enel per la fornitura di energia elettrica e gas sul mercato libero.
33 Solo per i

mercato libero parliamo di oltre 10 milioni di telefonate annue.
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gli interessi in campo.

Obiettivo di Enel & essere primi in qualitt senza far crescere i costi, anche per-
ché seffore eleffrico le marginalita sono basse e il rischio & dlfissimo.

4.3 | Sindacati**

E opinione dei sindacati che, nel seffore dei
call center, il combinato disposto del venir
meno degli incentivi, della crisi e la man-
canza di interventi governafivi, mette a ri-
schio molii posti di lavoro. E questo soprat
futto perché non si & data continuitar all'ufi-
lizzo degli strumenti messi in campo tra il
2006 e il 2008.

In merito agli incentivi si pud evitare di asse-
gnarli a chi morde e fugge se si fa svolgere un
ruolo pi attivo alla contrattazione. Alcuni stru-
menti erano contenuti nella finanziaria 2007
e sono sfafi ripresi dall'attuale proposta del PD.
Si ritiene necessario dilazionare gli incentivi re-
gionali su un numero maggiore di anni, que-
sfo per responsabilizzare maggiormente le
aziende per fare in modo che gli incentivi non
siano un semplice mordi e fuggi, ma che pre-
vedano anche, da pare delle aziende, un
piano a medio e lungo termine. | bandi delle
Regioni dovrebbero prevedere la firma delle

organizzazioni sindacali per evitare un sot

toinquadramento dei lavoratori.

Per quanto riguarda gli appalfi a massimo ri
basso occorre una norma che valga per fui i
servizi non solo per i call center e che essa sia
srettamente collegata alla corretta applicazio-
ne dei contratti colleffivi. Sugli appalfi dei ser-
vizi nella L31,/2008 & prevista una normain
merito dlla confinuita di lavoro nel caso di
cambi d'appalto e la comparazione dei dirit
i e delle condizioni dei lavoratori.

Infanto bisogna procedere a un modifica del
codice dei conratii pubblici dove abbiamo
norme che hanno pochi vincoli per atfivare
strumenti di solidarietd collettiva. Ci vuole una
trasparenza con la committenza sia privata
che pubblica. Sul lato privato le norme sulla
contratiazione degli appalti sono pib rispet
tose verso dirito commerciale senza impe-
gnare I'impresa sulla responsabilita solidale.
Va trovato un equilibrio fra le due esigenze.
Nelle gare della pubblica amministrazione
vanno limitafi i margini di manovra facendo
funzionare meglio I'autorit di vigilanza per

34 Rielaborazione degli interventi di Rosario Strazzullo della Cgil, Eros Pizzi della Cisl, Roberto

Di Francesco della Uil, La Pera dell’'Ugl.
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i contratii pubblici. Ben dice la proposta di
legge del Pd quando fa riferimento al con-
fratto colletivo di lavoro che deve essere fir-
mato, per essere esigibile, delle organizze-
Zioni maggiormente rappresentafive.
Contratto di riferimento. Per quanto riguarda
I'applicazione del Cenl, i problemi insorti dak
|ar trasformazione industriale, non si risolvono
tornando ai vecchi comportamenti. Diefro la
richiesta di flessibilit delle aziende possono
nascondersi tenfazioni di scorciatoie, e for-
nare al veachio mondo delle collaborazioni.
Quei contratti sono stati superati dal ministro
Damiano anche se Sacconi sembra volerli ri-
prisfinare.

Il sindacato & disponibile a lavorare col go-
verno sulle agevolazioni fiscali. La modalita
di applicazione delllrap va rivista per avere
margini per finanziare la formazione.

Va ripreso anche il lavoro dellispezione. | sok
toscala continueranno ad aumentare, se non
si vanno a verificare il nero e il grigio che c'é.
Se si riesce a dare la stabilita del sistema per-
mettendo alle aziende di avere i loro margi-
ni, molto probabilmente si riuscira ad evitare
lo delocalizzazione dei call center processo
alirimenti inevitabile. La delocalizzazione &
un fattore che impoverisce il nosfro Paese.
Non & accettabile che un’azienda che abbia
usufruito di incentivi metta in atto forme come
i confratti di solidariefdr e dllo sfesso fempo
procede alla delocalizzazione. Questa flessi-
bilitt: va respinta totalmente.

4.4 Le risposte politiche®
Anche la politica si deve assumere le sue re-
sponsabilit in merito a una situazione che

& stata aggravata dalla crisi con conse-
guente cassa integrazione per miglicia di
lavoratori. L'attuale governo deve riaprire il
confronto che si & interrotto col cambio di le-
gislatura.

Le soluzioni strutturali richieste dalle parti so-
ciali sono state, in buona parte, individuate
dalla proposta di legge Vico Damiano. Nel
confronto ne possono insorgere delle altre.
Nel merito, le osservazioni riprese dai poli
tici nel convegno hanno riguardato:

gl inferventi fiscall. La richiesta di infervento su
Irap non & nuova ma si deve fener conto det
I'arficolo 40 della manovra di bilancio 2010
che prevede una riduzione in alcune regioni
della convergenza (nel Mezzogiomo) ma
con lindividuazione di dlire entrate fiscal.
Senza compensazione & difficile avere un in-
tervento sulllrap in quanto nella manovra di
bilancio non sono individuate le risorse che
compensino fale riduzione di entrate. Llrap ri-
schia di resfare I'oggetto di desiderio per futte
le aziende itdliane, fin dal giomo che fu in-
trodotta, anche se va ricordato che tale isfitu-
fo ne sosfituiva dlire sette. Llres & molto pid in-
teressante se legato a una macroarea (come
nel Mezzogiomo) perché inferviene direfto-
mente sulle societ di capitali alle quali pro-
curerebbe vantaggi fiscali. Il costo delllres no
tax & quattro miliardi medio biennali. Onde
impedire i processi di delocalizzazione an-
drebbe comunque considerata la femafica re-
lofiva dlla no tax area. C'era un area in ap-
plicazione della 488, anche se sbagliata,
che con la logica degli automatismi permet
teva il credito di imposta. Una no fax area &
importante perché una condizione per confe-

35 Rielaborazione degli interventi di Pino Mastropietro del MLPS, Silvano Moffa del PdL, Ludovico

Vico del PD, Cesare Damiano del PD.
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nere i processi di delocdlizzazione. E una for-
ma di strutturazione del settore che si pone
lungo percorsi nuovi. Il processo di delocaliz-
Zazione non € un awversario in sé.

Inerventi come |'allungamento della 407
non risolve in quanto una proroga significa ri-
proporre dopo 12 mesi la sfessa situazione.
Bisogna colpire chi elude le regole e crea si-
tuazioni di dumping alterando la competi-
zione nel mercato, incide sulla pelle dei lo-
voratori e sulla capacitt delle imprese di es-
sere effefivamente compefitive.

L'accesso agli incentivi & I'anima della propo-
sta di legge presentata da Vico € Damiano. La
proposta ha bisogno di una discussione impe-
gnativa in Commissione Lavoro della Camera
e nei rapporti con il Governo anche dlla luce
dell'aggravamento della crisi del settore e le
inevitabili conseguenze occupazionali.

Nel nostro Paese si & configurato lo strumen-
fo incenfivi pi con |'attenzione all'utente fina-
le, ma mai sui processi produtiivi. Occorre in-
vece intervenire sugli incentivi tenendo conto
della natura dei processi produttivi specifici

del settore e non del beneficiario findle.

Per dare al seftore adeguata maturit so-
spinta dall'innovazione tecnologica e dalle
richieste della committenza va ulteriormente
innalzata la qualith. Qui enfrano in gioco
non solo i processi produtfivi che riguarda-
no |'organizzazione aziendale e la capaci-
t& di innovazione dell'impresa ma anche il
versante legislativo;

i ritardi di pagamento. Sui ritardi di paga-
mento & in discussione una direftiva euro-
pea ma non & stafo ancora risolo il proble-
ma della responsabilizzazione delle impre-
se e della pubblica amministrazione. Sulle
fransazioni commerciali c'¢ la diretfiva ev-
ropea che va recepita che dice che le fattu-
re vanno pagate a 30 giorni. Sul fronte det
le transazioni commerciali abbiamo lo sto-
tuto delle imprese che & bipartisan e do-
vrebbe risolvere una parfe del problema, e
lo Small Business Acf®;

contratio unico. Un contratio unico per futfi gl
operatori del seftore & la premessa di quasic-
si infervento di fipo strutturale. Si pone subifo il

36 Small Business Act (SBA) & stato approvato in via definitiva nel Consiglio dei Ministri del 30
aprile 2010, in attuazione della Comunicazione della Commissione U.E. "Pensare anzitutto in
piccolo", interessera circa é milioni di imprese, societd, cooperative e ditte individuali. Nella
Direttiva SBA viene attribuito particolare rilievo:

e alla normativa del Contratto di rete previsto dalle Legge 33/2009 e dalla Legge 99/2009
(Legge Sviluppo), che inizia a diffondersi fra le imprese che intendono aggregarsi e cooperare
per meglio competere sui mercati infernazionali.

e alla semplificazione dei rapporti tra la PA e le imprese con I'entrata in vigore dal 1 aprile
2010, dopo alcuni mesi di sperimentazione, della Comunicazione Unica per I'iscrizione alle
Camere di commercio e per la gestione del flusso documentale verso Inps ed Inail;

e al prossimo avvio dell'operativitd degli Sportelli Unici (Suap) e delle nuove Agenzie per le im-
prese;

e all'individuazione di nuovi strumenti per facilitare I'accesso al credito delle imprese, attraverso:
1) il rafforzamento del Fondo di Garanzia (1,6 miliardi di euro), aperto recentemente anche al-
le imprese arfigiane, di frasporto ed alle cooperative (e di cui hanno ad oggi beneficiato oltre
30mila imprese);

2) una facilitazione della relazione tra il sistema delle imprese ed i fondi di investimento privati
per facilitare I'irrobustimento finanziario delle PM!I;

® ai programmi di sostegno all'innovazione e all’'internazionalizzazione.
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problema di quale Cenl utilizzare. Far parte
del settore industria & una garanzia per il fu-
turo ma & probabile che le imprese non siano
nelle condizioni di acceftarlo per i maggiori
oneri che comporia. La scelta della forma con-
trattuale deve essere perd definita fra imprese
e organizzazioni sindacdll. Lesigenza dell'v-
niformits di appartenenza contrattucle & an-
che fondamentale per lo stesso Ministero del
Lavoro, per decidere se si pud agire sullrap,
sulllres o sulla 407.

Nel rapporto tra crescita e crisi & utile agire
su due livelli: quello della omogeneizzazio-
ne del sistema, andando verso un’unica ap-
plicazione dei contratti di lavoro, e quello
del sostegno alle innovazioni sirutturali che
sfanno infervenendo nel setiore affinché si
esca dalla precarizzazione che & un ele-
mento problematico per gli occupati anche
dal punto di vista salariale;
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indagine conoscitiva. Dal convegno & anche
nata la necessitd di effettuare un‘indagine co-
noscitiva parlamentare sul setfore dei call cen-
fer, invitando nelle audizioni le parti, le im-
prese, i committenti, le organizzazioni sinda-
cali. La proposta di Damiano e Vico pud es-
sere usata come piattaforma di intenzione.
L'indagine conoscitiva dovrebbe avere come
obieftivo una proposta che consenta di sbloc-
care I'attuale situazione. Una proposta medt-
tata sulla base dell'esperienza reale con il
contributo delle parti sociali. In un sefiore di
80 mila dipendenti la stabilizzazione non
pud fornare indiefro perché aprirebbe un ri-
levante problema sociale. | parfifi di oppos-
zione non possono chiudere gli occhi di fron-
fe a una situazione di questo genere. Con il
concorso di futti bisognerebbe arrivare alla
soluzione di questi problemi per impedire
che si tomi indiefro.

5. LE PROSPETTIVE

Lindustria dei call center, sebbene giovane,
ha mostrato una crescita importante per d-
mensioni. Ha inferessato quasi futi i seftori. In
essa soprattutio sono racchiusi e convivono
aspetii di old e di new economy, con un cre-
scente impiego di fecnologie innovative unito
a una consistente presenza del fattore umano.
E necessario cambiare la rappresentazione
del settore del call center che si aveva fino
a qudlche tempo fa: una sorfa di inferno
fransitorio in attesa del vero lavoro per le
giovani generazioni. Il percorso di cambic-
mento, softo la spinfa delle esigenze del
mercato, della tecnologia e della normativa
sta modificando le caratteristiche dei call
center. La cultura, la polifica, le imprese, i
sindacati, cominciano a dire che, anche
grazie a quello che & stato fatto, il seftore &
giunto a un punto svolta, di possibile matu-
razione o di possibile decadenza. La pos-
sibile maturazione consiste nel fatto che ci
troviamo di fronfe a una situazione che una

stabilizzazione della prestazione incorpora
il livello di qualita del servizio. Laftiviter di
operatore di call cenfer deve essere vissuta
come una professione ‘normale’ in grado di
aprire anche prospettive di crescita e di svi-
luppo persondle.

Sul versante dell'occupazione i call center
hanno creato posfi di lavoro e sviluppato
nuove competenze, sopratiutio fra i giovani
che enfrano nel mondo del lavoro, hanno
sviluppato conoscenze sulle nuove tecnolo-
gie di Ict, hanno formato alle relazioni in-
terpersonali, al lavoro di gruppo, alla cu-
stomer satisfaction e hanno abituato gli ad-
detti a operare per obiettivi.

Sul versante dell'impresa, i call cenfer stanno
confribuendo in modo deferminante al ridise-
gno organizzativo dei front office delle azien-
de e degli enti, rendendoli pid efficienti e effi-
caci nei servizi resi ai clienti e ai cittadini.

Il call center moderno & una organizzazione
complessa, un sistema sociotecnico in cui la
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densitts sociale non & inferiore alla densitt
tecnologica e alla densitd informativa e di
conoscenze. L'oftenimento di elevate perfor-
mance fecnicoeconomiche & strefiamente
correlato a una progettazione e implemen-
tazione di futte le variabili del sistema: pro-
cessi e organizzazione, ergonomia fisica e
delle interfacce software, sistema informativo
e di knowledge management, disegno dei
ruoli, training e sistema di sviluppo delle
competenze, sistemi manageriali.

E in corso un ridisegno del modello della com
mittenza. Ad esempio nella Pubblica ammini-
sfrazione sfiamo assistendo a un profondo
cambiamento dei servizi offerti ai cittadini. Un
ridisegno non solo dei processi operafivi ma
anche di quelli organizzativi. Sul fronte delle
aziende esse dovranno necessariomente ok
frezzarsi per rispondere dlle nuove esigenze
di mercato e invesfire su una formazione mi-
rata per riconvertire le risorse, oggi impiegate
sui canali di contatto radizionale, verso i nuo-
vi o sempre pib utilizzafi), canali di confatio
(Web, PE.C., Chat, ecc).

La tecnologia. Cli scenari futuri sono legai
alevoluzione tecnologica che mostra cre-
scita parficolarmente marcata in due dire-
zioni: nelle tecnologie voip e nella veloce dif
fusione della refe Internet con tutfi i servizi
webbased associafi. Per quanto riguarda le
soluzioni voip e di Ip tfelephony, queste tec-
nologie permetiono la virtualizzazione dek
I'impresa con sensibile riduzione dei cosfi,
aumento dellefficienza e della produtivita:
rendono flessibile la rete, centralizzano le
applicazioni e riducono anche i costi di as-
sistenza e di manutenzione.

Nel mondo web il gap fra la situazione ita-
liana, rispetto agli aliri Paesi, in merito all'v-
filizzo del pc e degli accessi a Infernef, si sta
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velocemente riducendo.

Lo sviluppo tecnologico sempre pit incak
zante e le dinamiche di un mercato sempre
piv esigente porteranno all’evoluzione degli
attuali servizi di contact center verso tre di-
rezioni ben identificabili:

-il call center si awvia a diventare un web con-
tact center ovvero una vera e propria centra-
le operafiva di confatto muliicanale e multi-
modale, con futte le conseguenze di modali-
11 di inferazione tra I'operatore e ['utente;

- la relazione diventeras sempre pil oriento-
ta al onefoone marketing e alla customer
experience dovuta dllo sviluppo e dll'evolu-
zione delle aftivitr di Crm;

- il rapporto tra aziende commitienti e ope-
ratori di outsourcing diventerd sempre pid
strefto, fino a frasformarsi in un cosourcing,
apertura di siti operativi presso i committen-
i, condivisione della gesfione delle sfrutture
operative e dffitti e/o acquisfi di inferi rami
di azienda.

La normativa. Se concordiamo che il setfore
& arrivato a un punio di svolta e di maturitd,
dobbiamo in qualche modo sconfiggere le
cattive pratiche e fare in modo che la legge
aiuti ol consolidamento. Lo scambio fra mag-
giore flessibilits e stabilitt del lavoro per ri-
nunciare dlla delocalizzazione & un proble-
ma dellintera struttura produttiva di questo
Paese e non solo un problema dei call cen-
ter. La ricerca di standard di qualittr a livello
globale chiamano in causa gli attori sociali ak
meno a livello europeo. Se cid non awerra
ci froveremo di fronte a scompensi di merca-
to che faranno migrare le convenienze a se-
conda della flessibilit e del costo del lavoro
e non della qudlitt della prestozione e del
servizio offerto. Nel terzo millennio diventa
necessario un livellamento verso l'alio e ave-

re la capacit di prevedere la natura dello
scambio fra la prestazione e i tumni che de-
vono essere flessibili, con stabilizzazione dei
rapporti di lavoro con rinuncia dlla deloce-
lizzazione.

Il lavoro fatto dal ministro Damiano con l'on.
Battafarano & stato inferrotto. Si sono desfrut
turate le norme e le imprese hanno ripreso
una poliica di ribasso. Il percorso iniziato a
fine 2006 va velocemente riatfivato e porta-
fo a fermine, in fempi rapidi, anche perché il
sistema si sta awiando verso una crisi ime-
versibile.

L'attuale governo non si sfa atfivando per
prendere prowvedimenti di carattere sfruttu-
rale. Ha affrontato il problema Irap nella fi-
nanziaria 2010 fagliando risorse alle re-
gioni del sud.

La proposta di legge del PD, compatibik
mente con i problemi finanziari presenti, va
in questa direzione.

Dal canto suo l'industria dei call center deve
dimostrare di poter offrire crescenti opportu-
nitt di lavoro a nuove figure professionali,
ma anche, e sopratiutto, ad addefti con vari
anni di esperienza. In dlire parole & possibile
trasformare il rischio di espulsione in nuove
opportunitd di recupero professionale, sem-
pre che dli indirizzi governativi supportino
I'industria dei call center in tale arduo compi-
to. Se si pensa di concorrere con il fimore di
vedere delocalizzata la propria ffiviid per-
ché il costo del lavoro & infinitamente inferio-
re, enfriamo in una spirale senza fine.
Condannerd queste persone ad acceftare
delle condizioni via via pit modeste e insicu-
re e autorizzerd qualsiasi committente nelle
gare a massimo ribasso a chiedere il prezzo

sempre pib basso. Questa spirale va inferrok
ta. E possibile in setfori come questi, e non so-
o, avere una ragione di scambio nuova.
Una soluzione condivisa sul tema della fles-
sibilita e della qualita sarebbe importante
ma implica un consolidamento del rappor-
to di lavoro da dipendente. ll lavoro a pro-
gefto ci pud essere ma solo in deferminate
situazioni.

Per vincere questa scommessa, & necessario
mettere in campo alcune azioni. Damiano e
Vico Hanno avanzato una proposta di leg-
ge divisa in fre parti®”:

- per gli incentivi, il prolungamento della 407
per le aziende che certificano un tasso di lo-
voro non stabilizzato inferiore al 15%;

- sulle gare al massimo ribasso fondamentale
& il comportamento dei committenti. Avere un
fattore fecnico come elemento valutativo per
la gara d'appalio & importante perché signi-
fica puntare su elementi qualitativi della pre-
stazione. Negli appalti va scorporato il costo
del lavoro e considerato un elemento fisso da
correlare al contratto di riferimento. Nelle
commesse pubbliche & assolutomente inac-
cefiabile che concorano a destabilizzare il
mercato e a far vincere |'imprenditore del sot
toscala il quale non pud darti né la qualit né
la certezza del lavoro negli standard richiesfi.
Il metodo di lavoro. La friangolazione im-
prese, committenza, sindacati & il metodo
giusfo per la ricerca del punto di equilibrio
tra qualits, flessibilita, stabilit del lavoro e
non delocalizzazione. | cattivi imprenditori
professionisti del dumping tramite i finan-
ziamenti pubblici vanno sconfitti. | grandi
committenti devono orientarsi su questa sira-
da virtuosa. Se cid awverrd potremo conso-

37 || paragrafo 6.4 riporta integralmente la proposta di legge.
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lidare un processo estremamente importan-  ma che il Ministero ha per il momento con-
te, cosi come sarebbe importante ripristina-  gelato.
re quell'Osservatorio che aveva funzionato
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6. ALLEGATI

6.1 Circolare n.17 2006

Ministero del Lavoro e della Previdenza Sociale

Direzione generale per I’Attivita Ispettiva

Direzione generale della Tutela delle Condizioni di Lavoro

Roma, 14 Giugno 2006

Circolare n. 17/2006

Prot. N. 878/14.4.06/Segr.

Prot. N.. 25/1/0000521

Oggetto: collaborazioni coordinate e continuative nella modadlita a pro-
getio di cui agli arit. 61 e ss. d.lgs. n. 276/2003. Call center. Attivita di vi-
gilanza. Indicazioni

Con la circolare n. 1/2004 questo Mlnlstero aveva gid forito, con specifico riferimento
ai contratti di collaborazione coordinata e continuativa a progetio di cui agli artt. 61 e ss.
del d.Igs. n. 276,/2003, prime indicazioni, di carattere generale, ufili per un corretto ed
efficace accertamento da parte degli organi di vigilanza.

Le problematiche via via emerse rendono necessario fornire ora istruzioni su singole fipo-
logie di attivitd, in relazione alle quali 'applicazione del citato art.61 ha evidenziato una
maggiore esigenza di chiarimenti.

Con il presente documento, questo Ministero, congiuntamente con ['lsfifuto nazionale det
la previdenza sociale e I'lstituto nazionale per I'assicurazione contro gli infortuni sul lavo-
ro, infende pertanto fornire adeguate istruzioni con specifico riferimento ai call center, vor
lutando nel prosieguo I'opportunitar di fornire con ulteriori provvedimenti indicazioni relafi-
vamente ad dlire fipologie per le quali I'applicazione dell'art. 61 del d.lgs. n. 276,/2003
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ha parimenti presentato profili di problemaficitd.

Occorre innanzitutto evidenziare che con la presente circolare si forniscono indicazioni di
carattere operafivo rivolte al solo personale ispettivo del Ministero del lavoro e della previ-
denza sociale e degli Isfitufi previdenziali, ol fine di uniformare il piv possibile il criterio di
valutazione da adottare nella letiura del fenomeno in esame.

In proposito, le Direzioni regionali e provinciali del lavoro dovranno awviare, ai sensi det
I'art. 8 del d.Igs. n. 124/2004, un'adeguata attivitd di carattere informativo, volta od istrui-
re gli operatori del setfore sulla corretia utilizzazione della fipologia contrattuale delle cok
laborazioni coordinate e continuative a progetto di cui agli artt.61 e ss. del dlgs. n.
276/2003.

La predetta fase di opportuna informazione, i cui fempi e modalitts verranno stabiliti dalla
Commissione centrale di coordinamento di cui all'art. 3 del d.gs. n. 124,/2004 enfro fren-
ta giomni dallemanazione della presente circolare, & volia od assicurare omogeneitd di
comportamento tra gli operatori del settore ed &, pertanto, necessariamente preliminare ak
I'awio da parte degli ispettori di una vigilanza mirata a verificare la genuinita delle collo-
borazioni a progetto poste in essere.

Si fa fin d'ora riserva di valutare I'opportunita di intervenire nuovamente sulla materia, una
volta verificate, anche a seguito di attento monitoraggio deglli esiti della presente circolare,
I'evoluzione e le dinamiche organizzative del setiore.

Criteri di individuazione e specificazione del progetto o programma di lavoro

[l mercato del lavoro nel setiore dei call center continua ad essere caratterizzato, anche suc-
cessivamente all'entrata in vigore del d.lgs. n. 276 del 2003 ed alla infroduzione del lo-
voro a progetto, da un consistente utilizzo di contratti di collaborazione autonoma.

In tale prospettiva si deve anzitutio precisare che in considerazione delle novitd infrodotte
dal d.Igs. n. 276 del 2003 i presupposti per la sfipulazione di un contratto di lavoro a pro-
getto devono in generale essere individuati con riferimento:

q) i criferi di individuazione e specificazione del progetto o programma di lavoro;

b) ai requisiti essenziali che devono connotare I'autonomia del collaboratore nella gestio-
ne dei tempi di lavoro;

¢) alle modalitty di coordinamento consentite fra il committente ed il lavoratore.

Pertanto, ai sensi dell'art. 61 del d.lgs. n. 276 del 2003, le collaborazioni coordinate e
continuative devono essere riconducibili ad uno o piv progetti specifici o programmi di lo-
voro o fasi di esso deferminafi dal committente e che, pur potendo essere connessi all'atti-
vitdy principale od accessoria dell'impresa - come specificato dalla circolare 1 dell'8 gen-
naio 2004 -, non possono totalmente coincidere con la stessa o ad essa sovrapporsi.

Il progetto, il programma o fase di esso cosi determinati diventano parte del contratio di lo-
voro e devono essere specificati per iscritto ed individuati nel loro confenuto caratterizzante.
La finality di tale disposizione & quella di delimitare I'uilizzo del lavoro coordinato e con-
finuativo a quelle sole prestazioni che siano genuinamente autonome perché effeftivamen-
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te riconducibili alla realizzazione di un programma o progetto o fasi di esso gestite dal le-
voratore in funzione del risultato.

Risultato che le parfi definiscono in tutti i suoi elementi qualificanti al momento della stipu-
lazione del contratio e che il committente, a differenza del datore di lavoro, non pud suc-
cessivamente variare in modo unilaterale.

In considerazione di cid, un progetto, un programma di lavoro od una fase di esso pos-
sono essere individuati anche nell'ambito delle attivit operative telefoniche offerte dai call
center purché in ogni caso idonei a configurare un risultato, deferminato nei suoi confenu-
fi qualificanti, che 'operatore telefonico assume I'obbligo di eseguire entro un termine pre-
stabilito e con possibilitas di autodeterminare il ritmo di lavoro.

E quindi necessario che l'ispetiore riscontri lesistenza in concreto degli elementi connotanti una
genuina collaborazione a progetio cosi come vengono descritti nella presente circolare.

Il progetto o programma di lavoro deve in primo luogo essere individuato con riferimento
ad una specifica e singola "campagna" la cui durata cosfituisce il necessario termine esfer-
no di riferimento per la durata stessa del contratio di lavoro a progetto.

Alifini della corretta e compiuta determinazione del risultato richiesto al collaboratore & dun-
que necessario che il progetto, programma di lavoro o fase di esso sia qualificato framite
la specificazione:

q) del singolo commitiente finale cui & riconducibile la campagna (con riferimento ai call
center che offrono servizi in outsourcing la campagna di riferimento sara dunque quella
commissionata da terzi all'impresa sfessa);

b) della durata della campagna, rispetio alla quale il contratio di lavoro a progetio non
pud mai avere una durata superiore;

c) del singolo fipo di affivita richiesta al collaboratore nell'ambito di fale campagna (pro-
mozione, vendita, sondaggi, ecc.);

d) della concreta tipologia di prodotti o servizi oggetto dell'atfivitd richiesta al collaboratore;
e) della tipologia di clientela da contattare (individuata con riferimento a requisiti oggettivi
e/o soggefivi).

In considerazione di tali requisiti essenziali e qualificanti & senz'altro configurabile un ge-
nuino progetto, programma di lavoro o fase di esso, con riferimento alle campagne out
bound nell'ambito delle quali il compito assegnato al collaboratore & quello di rendersi at
fivo nel contattare, per un arco di tempo predeterminato, I'utenza di un prodotto o servizio
riconducibile ad un singolo commitiente.

Cid in considerazione della infrinseca delimitazione temporale di tale fipologia di aftivita
e della possibilits di definire compiutamente il risultato richiesto al collaboratore anche con
riguardo ai requisiti soggettivi ed oggettivi dell'utenza contattata ed dl fipo di prestazione
concretamente dovuta per ogni contatto telefonico effettuato. Il lavoratore outbound, infat
fi, pud prefigurare il contenuto della sua prestazione sulla base del risultato oggeftivamen-
te individuato dalle parfi con il contratto.

Inoltre, I'ispettore al fine di apprezzare il carattere di autonomia della prestazione deve ve-
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rificare |'esistenza di postazioni di lavoro atirezzate con appositi dispositivi che consentor
no al collaboratore di autodeterminare il ritmo di lavoro.

Nelle attivitty inbound I'operatore non gestisce, come nel caso dell'outbound, la propria at
fivitdy, né pud in alcun modo pianificarla giacché la stessa consiste prevalentemente nel ri-
spondere alle chiamate dell'utenza, limitandosi a mettere a disposizione del datore di lo-
voro le proprie energie psicofisiche per un dato periodo di tempo.

Ne consegue che il personale ispetfivo, qualora verifichi che I'attivitd lavorativa come de-
scritia & disciplinata da un contratto di collaborazione coordinata e confinuativa a proget
fo, procederd, dovendo ricondurre fale affivit alla subordinazione, adottando i conse-
guenti provvedimenti di carattere sanzionatorio e contribufivo.

Nel'ambito del progetto o programma di lavoro cosi definito al collaboratore non pud es-
sere richiesta un'attivits diversa da quella specificata nel contratto.

Lispettore, pertanto, dovra: verificare che, fra i criteri assunti per la determinazione del compen
50, vi sia il riferimento al risultato enucleato nel progetto, programma di lavoro o fase di esso.

Requisiti essenziali per 'autonomia della prestazione

Lart. 61 del d.Igs. n. 276 del 2003 dispone che il progetto o programma di lavoro deve
essere gesfito autonomamente dal collaboratore in funzione del risultato ed indipendente-
mente dal fempo impiegato per 'esecuzione dell'attivitty lavorativa. Cid, come nofo, dl fi-
ne di garantire al collaboratore una sostanziale ed effetiva autonomia nell'esecuzione dek
la prestazione.

Ne deriva che il collaboratore a progetto cui & assegnato I'incarico di compiere le opera-
zioni telefoniche sopra descritte pud essere considerato autonomo dlla condizione essen-
ziale che il collaboratore stesso possa unilateralmente e discrezionalmente determinare,
senza necessitd di preventiva autorizzazione o successiva giustificazione, la quantita di
presfazione da eseguire e la collocazione temporale della stessa.

Ci® implica che il collaboratore non pud essere soggetto ad alcun vincolo di orario, anche
se dll'interno di fasce orarie prestabilite. Di conseguenza, deve poter decidere, nel rispet
to delle forme concordate di coordinamento, anche temporale, della prestazione:

a) se eseguire la prestazione ed in quali giorni;

b) a che ora iniziare ed a che ora terminare la prestazione giomaliera;

¢) se e per quanto tempo sospendere la prestazione giomaliera.

Da un punto di vista organizzativo ne consegue che 'assenza non deve mai essere giv-
stificata e la presenza non pud mai essere imposta.

Anche sotio questo profilo, dunque, i requisiti di legittimitd del contratto di lavoro a progetio
ben sono configurabili con riferimento ad aftivitd telefoniche outbound.

Forme consentite i coordinamento
Sempre ai sensi dellart. 61 del d.Igs. n. 276 del 2003 il fondamentale requisito dell'au-
fonomia pud essere confemperato con le esigenze di coordinamento della prestazione con
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I'organizzazione produttiva dell'azienda.

A tal fine, nell'ambito della specifica operativitd dei call center, possono rientrare tra le for-
me di coordinamento:

a) la previsione concordata di fasce orarie nelle quali il collaboratore deve poter agire con
I'autonomia sopra specificata. Le fasce orarie individuate per iscritio nel contratto non pos-
sono essere unilateralmente modificate dall'azienda né questa pud assegnare il collabo-
ratore ad una determinata fascia oraria senza il suo preventivo consenso;

b) la previsione concordata di un numero predeterminato di giomate di informazione fi-
nalizzate all'aggiornamento del collaboratore. La collocazione di tali giornate di informar
zione deve essere concordata nel corso di svolgimento della prestazione e non unilaterak
mente imposta dall'azienda;

¢) la previsione concordata della presenza di un assistente di sala la cui affivitd pud con-
sistere nel fornire assistenza fecnica al collaboratore;

d) la previsione concordata di un determinato sistema operativo utile per |'esecuzione dek
la prestazione.

E in ogni caso escluso sia 'esercizio del potere disciplinare che l'esercizio del potere di vor
riare unilateralmente le condizioni contrattuali originariamente convenute.

Il Ministro
Cesare Damiano
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6.2 Circolare n. 4 2008

Ministero del Lavoro e della Previdenza Sociale

Direzione generale per I’Atiivita Ispettiva

Roma, 29 gennaio 2008

Cicolare n.4/2008

Prot 26/Segr/0001598

Oggetto: collaborazioni coordinate e continuative nella modalita a pro-
getto di cui agli artl. 61 e 58. D.Lgs. n. 276/2003. Attivita di vigilanza.
Indicazioni operative.

A distanza di oltre quatiro anni dall'entrata in vigore delle disposizioni dettate dal D .Lgs.
n.276,/2003 in materia di collaborazioni coordinate e continuative, Iattivitd di vigilanza
effettuata sia da questo Ministero che daglli Isfitufi previdenziali continua a riscontrare una
non piena rispondenza delle fattispecie confratuali poste in essere alla disciplina normati-
va ed ai relativi chiarimenti forniti in via amministrativa.

Se con la circolare n.1/2004 si era proweduto a dare indicazioni sulla disciplina so-
stanziale del contratio di collaborazione coordinata e continuativa a progetio, eviden-
ziandone in particolare il fondamentale presupposto della autonomia della prestazione
nonché le caratteristiche del "progetio, programma di lavoro o fase di esso", con la cir
colare n.17/2006 si & infervenuti, con riferimento al settore dei call center, ad individuare
le modalittr di corretto ufilizzo di fale fipologia contrattuale, declinandone in modo andli-
co e compiuto le forme di svolgimento della prestazione lavorativa.

Con tale circolare, peraliro, si & proceduto a dare alcune indicazioni “trasferibili” ad alfri
seftori di attivitty in ordine alla determinazione del progetto, alla gestione dei tempi di lo-
voro del collaboratore ed dlle correfie modalita di "coordinamento” fra quest'uliimo ed il
committente, prevedendo anche una importante aftivitd promozionale di carattere divuk
gativo nei confronti dei datori di lavoro in ordine ai contenuti della circolare stessa.

In considerazione del periodo di tempo trascorso dall'emanazione delle ultime indicazio-
ni deftate da questo Ministero, dell'esperienza maturata anche afiraverso I'esame degll in-
dirizzi giurisprudenziali intervenuti nonché dei riscontri dellattivita di vigilanza espletata, si
awverte ora la necessitd di fracciare un quadro unitario del fenomeno delle collaborazioni
coordinate e confinuative al fine di consentire una pib incisiva ed uniforme azione ispefti
va volta a ricondurre I'ufilizzo di tale tipologia contratiuale nell'ambito delle finalitd indivi-
duate dalla legge.

Pib in particolare, appare ufile evidenziare quelle aftivitty che l'esperienza ispettiva, indipen-
dentemente dai seftori produttivi presi in considerazione, ha ritenuto difficilmente compatibili,
nel concreto, con il regime di autonomia che deve necessariamente carafterizzare la presto-
Zione lavorafiva dei soggetti che operano in virtl di tale fipologia confratiuale.

Cid premesso, valutata la pit recente esperienza dei processi di stabilizzazione delle collo-
borazioni previsti dalla Finanziaria 2007 e considerato che I'aftivita di vigilanza sul fenome-
no in quesfione cosituisce una delle priorita della Programmazione per I'anno 2008 del
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Ministero del lavoro e della previdenza sociale nonché 'attuazione dell'impegno assunto con
il Profocollo sul welfare del 23 luglio u.s. - di confrasto alla "elusione della normativa di tutela
del lavoro subordinato" con "particolare aftenzione alle collaborazioni svolte da lavoratori”,
anche fitolari di parfita Iva, che esercifino la propria affivit per un solo commitiente e con un
orario di lavoro predeterminato” - con le presenti istruzioni operative, formulate congiunto-
mente all'lnps e allInail, si infendono fornire indicazioni ufili per una corretta, efficace ed omo-
genea aftivitt di accertamento in materia da parte degli organi di vigilanza.

Assicurare ['uniformitts dei comportamenti ispetivi, infati, si rivela particolarmente importante
nell'esame di tipologie contratiuali complesse quali quella del lavoro a progetio, in quanto con-
tribuisce dlla riduzione delle passibili disparitty di ratiamento fra le imprese, derivanti dar va-
lutazioni difformi degli organi di vigilanza in caso di identiche o analoghe fotfispecie.

La indicazione di regole chiare e precise di ordine inferpretafivo rappresenta, sia pure in-
direttamente, anche una utile linea guida per i comportamenti datoriali, linea guida che si
auspica influenzi in senso positivo anche le dinamiche degli appailii nel setiore pubblica e
privato, contribuendo a ridurre quei fenomeni di dumping sociale incentrata sull'abbati-
mento del costo del lavoro mediante il ricorso a sirumenti elusivi della corretia applicazio-
ne della normativa lavoristica.

Oggetto del contratto e modalits a progefto

Al sensi dell'articolo 61 del D.Lgs. n.276,/2003 le collaborazioni coordinate e continuati-
ve devono essere riconducibili a uno o pib progetti specifici o programmi di lavoro o fasi
di esso deferminafi dal committente. Come gid precisato con le predette circolari
n.1/2004 e n.17/2006, il progetto, il programma o fase di esso, cosi determinati, di-
ventano parte del contratto di lavoro e devono essere specificati per iscritto ed individuati
nel loro contenuto caratterizzante.

La finalit di tale disposizione & quella di delimitare I'ufilizzo del lavoro coordinato e con-
finuativo a quelle sole prestazioni che siano genuinamente autonome perché definite in fun-
zione di un risuliato predeterminato che le caratterizza e ne delimita 'ambito di svolgi-
mento. Un risultato che le parti definiscono pertanto in tutfi i suoi elementi qualificanti al mo-
mento della stipulazione del contratio e che il committente, a differenza del datore di lo-
voro subordinato, non pud successivamente variare in modo unilaterale.

In considerazione di cio ed alla luce di un costante insegnamento della Corte di Cassazione,
le modalitts concrefe di esecuzione del rapporto di lavoro - e ciog la presenza dell'elemen
to della subordinazione owero della autonomia - assumono valore decisivo. posto che il la-
voro a progetto configura una nuova tipologia contrattuale nel pit generale ambito delle cok
laborazioni coordinate e confinuative di cui all'arficolo 409, n.3, c.p.c., che peraliro confi-
nuano a trovare applicazione nelle ipotesi di cui all‘art.61 comma 3.

Forma scritta del contratto
Il personale ispettivo dovré: preliminarmente verificare che il contratio di collaborazione co-
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ordinata e continuativa nella modalitty a progetto sia formalizzato per iscritto. La forma scrit
ta, seppur richiesta ai soli fini della prova, assume infatti valore decisivo per Iindividucr
zione del progetto, del programma di lavoro & fase di esso afteso che, in assenza di for-
ma scriffa, non sard agevole per le parti - e segnatamente per il commitiente - dimosfrare
la riconducibilith della prestazione alla fattispecie contrattuale in argomento. Cid compor-
ta che il personale ispettivo, in assenza di una formalizzazione del progetio, owero di ak
fri elementi idonei tdiunde ricavabili, prowederd comunque a ricondurre la fattispecie con-
frattuale nell'ambito del rapporto di lavoro subordinato, senza svolgere alcuna ulteriore ot
fivita isfruttoria; ferma restando la possibilit da parte del committente,/datore di lavoro di
provare in sede giudiziaria |'effetiiva sussistenza di un rapporto di natura autonoma.

Elementi di andlisi da parte del personale ispettivo

Fermo restando il costante insegnamento della Corte di Cassazione, secondo cui ogni at
fivits umana & di per sé riconducibile ad una prestazione lavorativa svolta in forma auto-
noma o subordinata, I'indagine degli organi di vigilanza va incentrata sulla compatibilita
delle modalits di esecuzione della prestazione non con il lavoro autonomo tout court, ma
con la fattispecie del lavoro coordinato e continuativo nella modalit a progetto, tenendo
presente i seguenti indici sintomatici.

- Con riferimento al progetto, programma di lavoro o fase di esso il personale ispettivo de-
ve verificarne, anzitutio la specificitd, tenendo presente che lo stesso non pud totalmente co-
incidere con I'attivita principale o accessoria dell'impresa come risuliante dall'oggetto so-
ciale e non pud ad essa sovrapporsi ma, come gid sottolineato dalla circolare n.1/2004
e n.17/2006, potrd essere soltanto ad essa funzionalmente correlato. Cié comporta. che
il progetto non pud limitarsi a descrivere il mero svolgimento della normale affivitas produt
fiva né pud consistere nella semplice elencazione del contenuto tipico delle mansioni offi
date al collaboratore.

- Vanno verificate le modalitay di inserimento del collaboratore nel contesto aziendale del
committente. Linserimento organico non pud infatti, di per sé solo, essere ritenuto elemen-
fo decisivo per la natura subordinata del rapporto di lavoro, in quanto connaturato a quer
lunque prestazione lavorativa (anche resa da terzi nell'ambito di un appalto) inserita in un
contesto organizzativo. Piutiosto, occorre valutare, in sede di indagini ispettive, la fipologia
e le modalittr in cui si esplica l'inserimento nell'organizzazione aziendale, soprattutio con
riguardo alle forme del coordinamento, che devono essere espressamente individuate net
I'accordo contrattuale a norma dell'articolo 62 del D.Lgs. n.276,/2003.

- Va verificato attentamente il contenuto della prestazione, afteso che una presfazione ele-
mentare, ripetitiva e predeterminata & assai difficilmente compatibile con una aftivita di cor
raftere progettuale, suscettibile di una valutazione in termini di risultato tipica della collo-
borazione coordinata e confinuativa nella modalitts a progetto. Il personale ispettivo, per-
fanto, dovra acquisire dichiarazioni puntuali e dettagliate - non soltanto dal collaboratore,
ma sopratiutio da quanti, dipendenti o alfri collaboratori, lavorano con lo stesso - circa le
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concrete modalitts operative con le quali le prestazioni vengono rese. Si dovra accerfare
inoltre che il collaboratore non sia utilizzato per una molteplicita di generiche aftivitdr estro-
nee al progetto, programma di lavoro o fase di esso dedotto in contralio e che la sua pre-
stazione, perfanto, non si risolva in una meta messa a disposizione di energie lavorative
in favore del committente.

-Va verifico se al collaboratore, fermo restando il collegamento funzionale con la struttura
organizzafiva del committente, residui una autonomia di scelta sulle modalitty esecutive di
svolgimento della prestazione. In parficolare, gli organismi di vigilanza dovranno accer-
tare che l'esecuzione delle prestazioni lavorative non avvenga con assoggettamento ad
uno specifico e serrato controllo sull'attivitar svolta, esercitato dal committente, direttamente
o per interposta persona. Inolire. perché la collaborazione sia genuinamente aftivata nella
modalitt a progetto & necessario che risulli del tutio assente qualsiasi manifestazione di un
potere disciplinare attuato, anche in forma sanzionatoria, dallo stesso committente.

- Va verificato che il compenso non sia esclusivamente legato al tempo della prestazione,
ma sia riferibile anche al risultato enucleato nel progetio, programma di lavoro o fase di
esso. Dovranno perfanto essere attentamente esaminati i criferi per la determinazione del
corrispettivo, i quali risulleranno evidenziafi dalle parfi nel contratio (€ un obbligo che I'ar-
ficolo 62 del D.lgs. n.216,/2003 prescrive tassativamente) e, quindi, verificati in concrefo
secondo le effeftive circostanze delle attivitdr lavorativa oggetio di esame.

-Dovrd valutarsi con attenzione |'eventuale clausola di esclusiva, vale a dire la sussistenza
di una ipotesi di "monocommittenza" che di per sé & assolutamente compatibile anche con
il lavoro a progetio, ma la cui softoscrizione da parte del collaboratore impone al perso-
nale ispeftivo una pil attenta verifica di tutti gli aliri indici evidenziafi.

“Particolare cura merita anche 'indagine relativa alla proroga e al rinnovo del conratto di
collaborazione nella modalitt: a progetto, soprattutto nel dover tener conto della legittimité
di una proroga nel caso in cui il risultato pattuito non sia stato raggiunto nel termine fissa-
to, cosi pure del rinnovo sulla base di un progetio nuovo o affine: al contrario, la proroga
ingiustificata ed il rinnovo per un progetto identico al precedente costituiscono elementi in-
diziafi particolarmente incisivi.

Specifiche attivita e utilizzo del contratto di collaborazione

Cid premesso, senza escludere eventuali successive e approfondite indicazioni sull'utilizzo
del confratto di collaborazione in dlire attivita (come quello dell'insegnamento in strutture
private paritarie, parificate e legalmente riconosciute), appare opportuno segnalare, sulla
base dell'esperienza ispetiva maturata e dei pil recenti pronunciamenti giurisprudenziali
di merito e di legittimité,, alcune particolari attivitd lavorative che non sembrano adattarsi.
per le tipiche modalitay di esecuzione della prestazione lavorativa, non tanto con una pre-
stazione di natura autonoma, intesa in senso ampio, quanto con lo schema causale della
collaborazione coordinata e continuati a nella modalit a progetto.

L'elencazione che segue, a fitolo meramente esemplificativo e non esaustivo, & dunque fi-
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nalizzata a sollecitare una maggiore attenzione nei confronti di fali atfivitd, che in genere
- come riconosciuto dalla prevalente giurisprudenza della Suprema Corte - per le modali-
& concrete di esecuzione, risultano difficilmente inquadrabili nella fipologia contrattuale in
esame, e conseguentemente incompaiibili con I'atfivit progetiuale tendente, ad un risulio-
fo predeferminato ed idenfificabile conseguito mediante una presfazione resa in piena av-
tonomia e sulla base di un mero coordinamento con il committente. In tale ambito rientra-
no pertanto le attivittr svolte dalle seguenti figure professionali:

- addetti dlla distribuzione di bollette o alla consegna di giomnal, riviste ed elenchi telefonici;
- addetti alle agenzie ippiche;

- addetti alle pulizie;

- autisti e autofrasportafori;

- babysitter e badanti;

- baristi e camerieri;

- commessi e addetti alle vendite

- custodi e porfieri;

- estefiste e parrucchieri;

- facchini;

- isfruttori di autoscuola;

- letturisti di contatori;

- manutentori;

- muratori e qualifiche operaie dell'edilizia;

- piloti e assistenti di volo;

- prestatori di manodopera nel settare agricolo;

- addetfi alle affivit di segreferia e terminalisti.

Nel ribadire la natura meramente esemplificativa di tale elencazione pur non potendo astrat
tamente escludere che tali presfazioni siano, in casi eccezionali, compafibili con le modali-
1 del lavoro a progetto, tutto il personale ispettivo avré cura di ricondurre dette fattispecie
nell'ambito del lavaro subordinato ove non sia dimostrato I'elemento essenziale di un’au-
fenfica e concreta autonomia nella esecuzione della atfivit oggetto del contratto.

Gli orienfamenti che costituiscono I'oggetto della presente nota, non diversamente da anc-
loghi interventi propri della Direzione Generale, nel fornire indicazioni di carattere operc-
fivo infendono conseguire il fondamentale obiettivo di assicurare all'azione ispeftiva effica-
cia, ed omogeneitd su futto il ferritorio nazionale.

Si invitano, perfanto codesti uffici a predisporre una necessaria azione informafiva e di ag-
giornamento nei confronti di futto il personale ispettivo, quale fase preparatoria della succes-
siva programmazione operativa dellaffivit a decorrenza dal 1 marzo del corrente anno.

Il Direttore generale ad interim
Dr. Massimo Pianese
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6.3 Circolare n.8 2008

Ministero del Lavoro e della Previdenza Sociale

Direzione generale per I’Atftivita Ispettiva

Divisione 1

Roma, 31 Marzo 2008

Circolare n. 8/2008

Prot. N. 25/1/0004611

Oggetto: D.L. n.248/2007 conv. da L. n.31/2008 e e p.c. art.1, commi
1102 e ss., L n. 296/2006 - trasformazione dei rapporti di collaborazio-
ne - chiarimenti interpretativi.

Come noto il D.L. n.248/2007, convertito dalla L. n.31 del 28 febbraio 2008 (G.U. n.51
del 29 febbraio 2008), ha prorogato al 30 settembre p.v. il termine per aderire alla pro-
cedura di frasformazione dei rapporti di collaborazione in rapporti di lavoro subordinato
disciplinata dall'art.1, commi 1202 e ss., della L. n.296/2006.

Cid premesso e fermo restando quanto chiarito dall'lnps con circ. n. 78/2007 - con la
quale sono state fornite indicazioni di carattere procedurale - nonché quanto precisato da
questo Ministero con nota del 29 settembre 2007 prot. n.25/Segr/11899 - concernente
i criferi di valutazione degli accordi di trasformazione - si ritiene opportuno, anche sulla
scorfa di alcune crificit operative che hanno accompagnato il primo periodo di applica-
zione della disciplina, fornire ulteriori istruzioni per una corretia applicazione della sfessa.

Confenuto degli accordli

L'art.1, comma 1203, della citata L. n.296,/2006 stabilisce che gli accordi sindacali "pro-
muovono la trasformazione dei rapporti di collaborazione coordinata e continuativa, an-
che a progetto, mediante la stipula di contralti di lavoro subordinato”. Da cid si evince che
detti accordi provvedono sia ad individuare la platea dei desfinatari del processo di fra-
sformazione che le tipologie contrattuali, pur sempre riconducibili a rapporti di lavoro sub-
ordinato, cui & possibile fare ricorso.

In primo luogo va softolineato che la procedura sembra presupporre la necessaria sussisten-
za, dll'atio dell'attivazione della stessa, del rapporto di collaborazione e cid si desume diret
tamente dal comma 1203 che prevede appunto una "trasformazione” del rapporto. Con la
modifica apportata dal D.L. n.248/2007 appare dunque possibile ammettere alla frasfor-
mazione i rapporti di collaborazione attualmente in essere sino alla data del 30 seftembre p.v.
Conseguentemente, inolire, sembra preclusa la possibilita di "frasformare" i rapporti di cok
laborazione che siano gi& sfati ricondotti ad una tipologia contrattuale di natura subordi-
nata a seguito di provvedimenti ispettivi o giudiziali.

Quanto dll'individuazione delle tipologie contrattuali mediante le quali & possibile proce-
dere dlla frasformazione, le sfesse devono essere tutte riconducibili a rapporti di natura sub-
ordinata. In proposito, senza voler condizionare le scelte demandate alla autonomia con-
frattuale, va considerato che la fipologia di contratio ufilizzato non pud non incidere sui cri-
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feri di approvazione dell'accordo da parte del Ministero in considerazione del meccani-
smo di "cofinanziamento" statale del contributo straordinario infegrativo previsto dal com-
ma 1206. Va infatti osservato che, stante il confingentamento delle risorse pubbliche stan-
Ziate - cosi come peralfro gid indicato con la citata nota del 24 setlembre 2007 - appaio-
no meritevoli di una miglior considerazione e di una valutazione preferenziale quegli ac-
cordi che prevedono criteri prioritari di trasformazione mediante:

- contratti di lavoro a tempo pieno e indeferminato;

- confralii part time a fempo indeferminato superiori a 25 ore sefimanali;

- confralti @ tempo determinato;

- contratti di apprendistato.

Per quanto atfiene ai contratti a fempo determinato gl stessi evidentemente non potranno
avere una durata inferiore ai 24 mesi - cosi come previsto dal comma 1210 - e per la lo-
ro soffoscrizione, sard necessario verificare la sussistenza dei requisiti "fecnico, produtivi,
organizzativi o sostifutivi" previsfi dal D.Lgs. n.368/2001, mentre i contralti di apprendi-
stato sono da ritenersi ammissibili solo in presenza dei requisifi normativi e contrattuali.
Fra le tipologie contrattuali ammissibili alla procedura si rifiene invece che vada esclusa I'i
potesi del confratio di inserimento in quanto la durata massima dello stesso & pari a 18
mesi mentre, per le ipotesi di lavoro part fime con presfazione inferiore alle 25 ore sefti-
manal;, le stesse potranno essere ritenute ammissibili ove comunque il limite minimo sefti-
manale non sia inferiore alle 12 ore.

Quanto dlla platea dei desfinatari dell'accordo, la previsione secondo cui "l'accordo sin-
dacale (...) comprende la stabilizzazione delle posizioni di tutti i lavoratori per i quali sus-
sistano le stesse condizioni dei lavoratori la cui posizione sia sfata oggetto di accerfamen-
fi ispettivi", impone alle parti stipulanti di definire compiutamente e con precisione i criteri
di individuazione dei collaboratori ammessi alla frasformazione, tenendo presenti gli ele-
menti ed i presupposti oggettivi risultanti dalla verbalizzazione degli organi ispettivi.

La procedura di trasformazione trova applicazione anche nei confronti di rapporti di collo-
borazione gid oggetto di accertamento in sede amminisirafiva o giudiziale, purché non sus-
sistano provvedimenti o sentenze di natura "definitiva", che abbiano gid ricondotto i predetti
rapporti nell'ambito del lavoro subordinato con i conseguenti effeti sia sul piano contributivo
e sanzionatorio. Cid comporta che il limite alla possibility di frasformazione & rappresentato
da fitoli esecutivi non impugnati (ordinanze ingiunzione o cartelle esattoriali) owero da sen
fenze passate in giudicato che accertino l'esistenza di rapporti di lavoro subordinato.

Al riguardo & anche opportuno ricordare che in materia di collaborazioni coordinate e
continuative "anche a progetio” - ed in particolare sulle modalita di indagine da parte del
personale ispettivo nei confronti di tall tipologie contratiuali - questo Ministero ha gid forni-
fo puntuali indicazioni con circo n. 4/2008.

|l|/

Atti di conciliazione individuale
La disciplina normativa stabilisce inolfre che le conciliazioni ai sensi degli artt.410 e 411
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c.p.c. cosfituiscono un elemento essenziale ai fini del buono esito della procedura giacché
i relativi atfi vanno depositati. unitamente agli accordi sindacali, al contratio di lavoro sub-
ordinato con ciascun lavoratore e alla attestazione dell'avvenuto versamento, alle sedi Inps
ferritorialmente competenti, del terzo del contributo straordinario dovuto.

A tal fine va precisato che gli accordi conciliativi possono essere raggiunti sia in sede sindaca
le sia nelle Commissione di conciliazione operanti presso le Direzioni provinciali del lavoro.

Durata del coniratto di lavoro subordinato

Il comma 1210 prevede una durata del rapporto di lavoro subordinato pari ad almeno a
24 mesi. In relazione a fale previsione - direttamente legata alla ratio della norma volta a
garantire un periodo minimo di durata del rapporto - non & possibile alcuna deroga, pe-
na l'inammissibilit o la decadenza dalla procedura di trasformazione. Unica eccezione
all'obbligo di durata almeno biennale del contratto & rappresentata dalle ipotesi di cessor
zione dei rapporto di lavoro per giusta causa o dimissioni del lavoratore secondo la pro-
cedura da ultimo infrodotia dalla L. n.188,/2007.

Contfributo straordinario infegrativo

La disposizione normafiva prevede, quale condizione per I'efficacia dell'atio di concilio-
zione, il versamento alla Gesfione separata Inps di un contributo straordinario integrativo
"pari alla metdr della quota di contribuzione a carico dei commitienti per i periodi di vi-
genza dei conratti di collaborazione coordinata e confinuativa anche il progetto, per cic-
scun lavoratore interessato alla trasformazione del rapporto di lavoro". Ferme restando le
istruzioni fomite dalllnps con la citata circ. n.78,/2007, va sotiolineato che il versamento
dell'intero contributo straordinario, da verificarsi da parte dell'lstituto anche con riferimento
al versamento rateale, comporta inolire "I'estinzione dei reali previsti da leggi speciali ill
materia di versamenti di confributi o premi e di imposte sui redditi, nonché di obbligazio-
ni per sanzioni amministrative e per ogni aliro onere accessorio connesso alla denuncia e
il versamento dei contribufi e dei premi {...)".

Dalla formulazione normativa restano pertanto escluse le sole ipofesi di reato afferenti a
materie diverse da quelle "connesse" al versamento di contributi previdenziali. Per quanto
attiene gli illecifi amministrativi invece, la nozione di "connessione" pare assumere un si-
gnificato pit ampio, che ricomprende ogni illecito di carattere amministrativo comunque
collegato all'impiego dei lavoratori sfabilizzati con contratti di collaborazione in quanto
questa appare |'unica interprefazione possibile dal momento che I'art.116, comma 12, L.
n.388,/2000, ha abrogato futte le "sanzioni amministrative relafive a violazioni in mate-
ria di previdenza e assistenza obbligatorie consistenti nell'omissione totale o parziale del
versamento di contributi o premi o dalle quali comunque derivi I'omissione totale o parziale
del versamento di contribufi o premi".

La prevista estinzione, inolire, di ogni "onere accessorio connesso alla denuncia e il ver-
samento dei confributi e dei premi" non pud che riferirsi alle sanzioni civili conseguenti ok
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le eventuali omissioni contributive oggetto di accertamento ispettivo.

Si ritiene comunque opportuno precisare che il mancato pagamento dell'intero confributo ag-
giuntivo owvero di una sola rata dello stesso, defermina il venir meno dell'effetto esfintivo rife-
rito alle citate sanzioni di natura penale, amministrativa o civile, rispetio alle quali si rifiene per-
fanto operi un regime di sospensione della prescrizione relativa dlla punibilittr degli illeciti.

Preclusione degli accertamenti ispettivi

Lart.1, comma 1207, della L. n.296,/2006 stabilisce che "per effetto degli atti di conci-
liazione, & precluso ogni accertameli/o di natura fiscale e contributiva per i pregressi pe-
riodi di lavoro prestato dai lavoratori interessati dalle frasformazioni |...)".

Sotto il profilo soggettivo, la formulazione normativa va riferita ai soli collaboratori stabi-
lizzati e per i relativi periodi di atfivith denunciata. Sotto il profilo oggettivo, invece, sem-
brano esclusi dall'‘accertamento i soli aspetti "di natura fiscale e contributiva" legati a detti
rapporti con la possibilitd, quindi, che il personale ispettivo possa verificare, ad esempio,
eventuali violazioni in materia di sicurezza e igiene del lavoro, non riconducibili in alcun
modo dlle predelle materie.

Trasformazione dei rapporti nelle affivita di call center

La riapertura dei fermini per aderire alla procedura di frasformazione disciplinata dak
I'art.1, commi 1202 e ss., della L. n.296,/2006, stante la generalita del campo di appli-
cazione della norma, esfeso a tutfi i setfori produttivi. non pud che frovare applicazione an-
che per le imprese che operano nelle atfivitd di call center le quali, come noto, hanno gié
awiato da tempo tale percorso di trasformazione.

Cid comporta che, sia le imprese che ad oggi non hanno aderito alla procedura che quet
le che hanno sottoscritto accordi parziali o carenti - in quanto non riferiti a tutfi i collabore-
tori oggetto di possibile frasformazione owvero accordi non in linea con i requisifi minimi
di legge - possono, entro il citato termine del 30 settembre p.v., atfivare ex novo il percor-
so di frasformazione dei rapporti, owero ampliare la platea dei collaboratori oggetto dei
precedenti accordi sindacali.

Nell'ambito della definizione di fali accordi, tuttavia, nellindividuare i desfinatari del per-
corso di trasformazione, non potrdr non tenersi conto anche dell'esperienza maturata nel
corso degli accertamenti ispettivi effettuti durante il primo periodo di atfivazione della pro-
cedura. Pit in particolare, va evidenziato che il criterio disfintivo indicato dalla circolare
n.17/2006 fra attivita inbound - caratterizzata da una prestazione non autonomamente
deferminabile dall'operatore - ed atfivit outbound - identificata invece come prestazione
non eferodirefta - criferio sicuramente valido su un piano asfratio, presenta in concrefo no-
tevoli limiti applicafivi.

L'esperienza ispettiva nell'ambito delle attivit dei call center ha infatti frequentemente evi-
denziato I'assenza degli elementi che contraddisfinguono una prestazione genuinamente
autonoma per le aftivites outbound e cid induce inevitabilmente ad una pit approfondita
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valutazione in ordine alla applicabilitt “in concreto” del citato criterio disfintivo.

Non appare superfluo ricordare in proposito che la prestazione non pud essere corretio-
mente qualificata autonoma nello svolgimento di atfivits outbound qualora si riscontri “an-
che una sola” delle seguenti criticita:

a) il progetto o programma di lavoro non individui la specifica campagna promozionale
cui I'operatore & assegnato;

b) la prestazione di lavoro non sia circoscritta alle sole attivit outbound e contempli, sia
pur parzialmente, anche affivit inbound;

d) la prestazione di lavoro non sia resa nell'ambito di un fascia oraria con possibilita per
il collaboratore di gesfire comunque la quantits e la collocazione temporale della stessa;
d) le concrete modalitar di effettuazione della prestazione siano vincolate alluilizzo di si-
stemi informatici che non consentono |'autodeferminazione dei ritmi lavorativi;

e) la postazione non sia dotata di apposito dispositivo "break" che consenta al collabo-
ratore di interrompere in qualsiasi momento lo svolgimento della prestazione;

f) il committente eserciti un potere diretfivo o disciplinare nei confronti dell'operatore.

“Cid premesso, ove si confinuino a risconfrare una o pib di tali modalita di svolgimento dek
la attivits con riferimento alle singole fattispecie, non sussistendo gli elementi che denotano
un’autentica prestazione resa in piena autonomia. non pud configurarsi una forma genui-
na di outbound inquadrabile con contratti di natura autonoma o di collaborazione e per-
fanto il rapporto va sempre e comunque ricondotto nell'ambito della subordinazione”.
Alla luce delle indicazioni contenute nella presente circolare andranno pertanto valutai i gli
accordi di stabilizzazione sia ai fini dell'approvazione da parte dell Amministrazione, sia
nell'ambito della necessaria attivitd di verifica svolta da parte degli organi ispeftivi alla sco-
denza del termine previsto per la definizione della procedura.

Il Direttore generale
Paolo Pennisi
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6.4 DDL Damiano Vico

Camera dei Deputati

Proposta di legge n.3542%

Presentata il 14 giugno 2010

Agevolazioni per la conversione dei rapporti di collaborazione in contratti di lavoro a tem-
po indeferminato, nonché modifiche all'arficolo 61 del decrefo legislativo 10 settembre
2003, n.276, in materia di limiti di applicazione del contratto di lavoro a progetto, e ak
I'articolo 82 del codice dei contratti pubblici relativi a lavori, servizi e foriture, di cui al de-
creto legislativo 12 aprile 2006, n.163, in materia di esclusione del costo del lavoro nel
I'applicazione del criterio del prezzo piv basso.

Relazione

Come autorevolmente segnalato da tutti i centri di analisi economica, primo fra tutti la
Banca d'lfalia, la gravissima crisi economica e finanziaria che sfiamo atraversando si sta
abbattendo, con un certo ritardo, anche sull'occupazione e continuerd a far sentire a lun-
go il suo peso, anche qualora dovesse delinearsi una stabile ripresa della produzione.

I recenti dafi dell'lsfituto nazionale di statistica delineano una disoccupazione record in lalia
ad aprile di questanno: il tasso ha raggiunto 18,9 per cento, ancora in crescita rispetto
all'8,8 per cento di marzo. Il dato peggiore dal quarto trimestre del 2001, che diventa
drammatico se riferito all'occupazione giovanile, con quasi un terzo dei ragazzi tra i 15
e i 24 anni di etd senza lavoro. Dall'aprile 2009 allo stesso mese del 2010 il numero di
occupdti in ltalia & ulteriormente diminuito di 307.000 unifa.

Inolfre cresce il fenomeno dell'inattivitd, cioe di coloro che rinunciano definitivamente a cer-
care un lavoro: un fenomeno che abbassa il tasso di disoccupazione, ma che in realtd ne
rappresenta un’aggravante. Gli inattivi sono sopratiutio donne e residenti nelle regioni me-
ridionali del Paese. Crescono, inolire, i casi di giovani che rinunciano perfino a cercare
una prima occupazione. La percentuale di popolazione in efd lavorativa occupata, che
era gid fra le piv basse fra i Paesi dell' Organizzazione per la cooperazione e lo sviluppo
economico (Ocse) & diminuita di quasi un punto.

In un quadro complessivo gié problematico, va evidenziato il dato dei lavoratori tempo-
ranei o con confratfi atipici, i primi a essere colpiti dalla crisi e dalla contrazione occuper
zionale. Secondo alcune stime i lavoratori precari in lialia ammonterebbero a circa
2.800.000, secondo dlire addirittura a oltre 4 milioni. Un vero esercito di lavoratori, non
piU giovanissimi, con un'ef media di quarantuno anni, il pit delle volte altamente scolo-
rizzafi, ma con dei compensi che si collocano nella fascia medio bassa di reddito.

Un lavoratore su ofio, dunque, nel nostro Paese & precario. Una realid molto presente nel
sud, ma che sta conoscendo una significativa espansione anche nel nord.

38 D'iniziativa dei deputati Damiano, Vico, Schirru, Bellanova, Berretta, Bobba, Boccuzzi, Codu-
relli, Fadda, Gatti, Gnecchi, Madia, Marchioni, Mattesini, Miglioli, Motta, Rampi, Santagata.
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Non c’& dubbio che, oltre dlle difficolis derivanti dalla crisi internazionale, nel nostro Paese
il mercato del lavoro scontfi gli effetti di una vera e propria desfrutiurazione, messa in atto
nel corso della presente legislatura, dellimpianto complessivo definito dal precedente
Governo, d'infesa con le parti sociali, per il superamento delle forme pit precarizzanti del
mercato del lavoro e per favorire la buona e stabile occupazione.

In questo quadro, un ambito di intervento che ha registrato significativi consensi delle par-
fi sociali pit avvertite & stato quello del contrasto di pratiche contrattuali elusive nel settore
dei call center e, piv in generale, dei servizi alle imprese e alle amministrazioni.

Come si ricorderd, con le circolari del Ministero del lavoro e della previdenza socidle n.
17 del 2006 e n.4 del 2008 si delined un chiaro quadro di riferimento per una corretta
definizione delle condizioni per I'ammissibilitty el ricorso alla forma contrattuale della cok
laborazione a progetio di cui all'articolo 61 del decrefo legislativo 10 seffembre 2003,
n.276, per dlcune tipologie di aftivitd, utilizzata in forma surreftizia anche quando le cor
ratterisfiche della prestazione e dell'organizzazione produtiiva avrebbero dovuto essere ri-
condotte al lavoro subordinato.

Anche grazie dlle suddette indicazioni molte realién economiche accedettero all'opportuni-
1 di procedere dlla stabilizzazione o alla frasformazione dei rapporti di lavoro in essere,
awalendosi delle forme di incentivazioni previste dall'ordinamento, in parficolare dalla leg-
ge 29 dicembre 1990, n.407.

| successivi inferventi ministeriali, voluti dall’attuale Governo, volii a limitare la portata delle
precedenti indicazioni non hanno confribuito alla definizione di un quadro consolidato di
contrasto al ricorso improprio di forme contrattuali afipiche, indirettamente favorendo quek
le imprese che hanno preferito forzare I'applicazione dellistituto del contratto a progetto,
al fine di ridurre i cosfi e il livello di garanzie dei propri lavoratori, cosi precostituendo le
condizioni per un'offerta viziata da un indebito vanfaggio compeditivo. In questa chiave
anche le amministrazioni pubbliche hanno offerto un improprio avallo, ricorrendo alla pro-
fica del'appalto al massimo ribasso, prescindendo dalla verifica della corretta applica-
zione deglli isfitufi confrattuali da parte delle imprese concorrenti per I'assegnazione di una
commessa di beni o di servizi.

La presente proposta di legge infende offrire una solida base di riferimento per la prose-
cuzione delle azioni di contrasto alla precarietd e per I'affermazione della buona e stabi-
le occupazione prevedendo, in primo luogo, la prosecuzione, con effefti decrescenti, del
sislema di incentivazione contributiva per le imprese che hanno aderito a programmi di
stabilizzazione del proprio personale.

E prevista una novella dlfarticolo 61 del decreto legislativo n.276 del 2003 finalizzata a me-
glio definire le caratteristiche e I'oggetto delle prestazioni proprie dei contratti di collaborazione
a progetio, nell'infento di scongiurare dubbi inferpretativi e pratiche abusive di fale isfituto.

Si propone inolire una nuova disposizione da inserire nel codice dei contratti pubblici re-
lofivi a lavori, servizi e forniture, di cui ol decrefo legislativo 12 aprile 2006, n.163, volta
a prevedere che, nella determinazione del prezzo pit basso richiesto dalle amministrazioni
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pubbliche beni e di servizi, siano esclusi i costi relativi alle refribuzioni del personale, sfi-
matfi sulla base dei livelli della contrattazione nazionale di riferimento, nonché i costi relo-
fivi agli adempimenti previsfi per il rispetto delle disposizioni in materia di salute e sicurez-
za nei luoghi di lavoro. E di tutta evidenza l'importanza di tale misura: attualmente, infak
fi, proprio le amministrazioni pubbliche, formulando richiesta di offerte economiche piv
competitive sul piano dei prezzi, rischiano di favorire e di premiare quelle imprese che ope-
rano una concorrenza sleale, improntata sul mancato rispetto dei contratti e delle disposi-
zioni di legge.

PROPOSTA DI LEGGE

Art. 1. Incentivi alla stabilizzazione

1. Nei confronti dei datori di lavoro che hanno proceduto alla conversione dei rapporti di
collaborazione coordinata e confinuativa in contratto a tempo indeterminato, in applica-
zione di disposizioni di legge o di contratti ovvero di accordi colletfivi nazionali, territoria-
li o aziendali, stipulafi con le organizzazioni sindacali comparativamente pib rappresen-
fative sul piano nazionale, 'agevolazione di cui all'arficolo 8, comma 9, della legge 29
dicembre 1990, n.407, & riconosciuta per un ulteriore periodo massimo di frentasei mesi,
rispettivamente, nella misura del 40 per cento e dell’80 per cento per le assunzioni nei ter-
ritori del Mezzogiorno nei primi dodici mesi, del 30 per cento e dell'60 per cenfo per le
assunzioni nei territori del Mezzogiormo dal fredicesimo al ventiquatiresimo mese e del 20
per cento e del 40 per cento per le assunzioni nei territori del Mezzogiomo dal venticin-
quesimo al frenfaseiesimo mese. L'agevolazione di cui al presente comma & riconosciuta
alle imprese che dimosirano di avere sul fofale degli occupati una percentuale non supe-
riore al 15 per cento di lavoratori con contratti di collaborazione a progetto, di cui all'ar-
ficolo 61 del decrefo legislativo 10 seftembre 2003, n.276, come modificato dallarficolo
2 della presente legge.

Art. 2. Utkeriori criteri per la definizione di rapporti di collaborazione coordiinata e continuativa
1. Dopo il comma 1 all'arficolo 61 del decreto legislativo 10 seftembre 2003, n.276, &
inserito il seguente:

«1bis. In particolare, si configurano come rapporto di natura subordinata le prestazioni di
cui al comma 1 qualora siano rese senza che al presfatore d'opera sia riconosciuta effet
fiva autonomia nella deferminazione femporale delle stesse o la facoltt di deferminarne i
ritmi ed eventuali interruzioni ovvero il committente esercifi un potere direftivo o disciplina-
re nei confronti del lavoratore».

Art. 3. Utteriori criferi in materia di deferminazione del prezzo piv basso negli appalti
1. Dopo il comma 3 dell'articolo 82 del codice dei contratti pubblici relativi a lavori, ser-
vizi e foriture, di cui al decrefo legislativo 12 aprile 2006, n.163, & inserito il seguente:
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«3bis. Il prezzo pit basso & dliresi determinato al netto delle spese relative al costo del per-
sonale, valutato sulla base dei minimi salariali definiti dalla contratiazione collettiva nazio-
nale di setfore fra le organizzazioni sindacali dei lavoratori e le organizzazioni dei datori
di lavoro comparativamente pit rappresentative sul piano naziondle, e delle misure di
adempimento alle disposizioni in materia di salute e sicurezza nei luoghi di lavoros.

2. Allarticolo 87, comma 2, del codice dei contratti pubblici relativi a lavori, servizi e for-
niture, di cui al decreto legislativo 12 aprile 2006, n.163, e successive modificazioni, la
lettera g) & abrogata.
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TESTIMONIANZE

C’era una volta il call center
di Umberto Cosfamagna’

C'era una volta il call center. Quello ridicoliz-
zato da film e performance featrali, quello de-
nunciato da giornali e media, quello conte-
stato da sindacati e parfiti. Erano i primi anni
del nuovo millennio e il sefiore dei call center
italiani cominciava il suo primo imporfante
sviluppo, pur nella evidente confraddizione
fra una repentina crescita di volumi e i limiti
di una mancanza di regole condivise e di
certezze basate sullesperienza (sia sul ver-
sante imprenditoriale che su quello sindacale
e poliico, a onor del vero).

Insomma, quellimmagine dei call center co-
me luoghi di sfruttamento e icona del preco-
riato che ha alimentato e connofato i giudizi
negativi e definifivi dei media (e questo ‘mar-
chio di infamia’ vive puriroppo ancora oggi)

sicuramente pescava in clcune realtt che
hanno contribuito a dare concrefi e redli spun-
i di inspirazione a quellicona negativa: im-
prese (imprese?) che mettevano in pratica
comporfamenti non solo poco efici ma spes-
se volte ai confini della legalit e che, in alcu-
ni casi, andavano anche olire quei confini.
La mancanza di regole, di norme condivi-
se, di esperienza e conoscenza in un sefto-
re nuovo che stava iniziando il proprio cam-
mino, la concitazione e I'affanno di uno svi-
luppo improwiso ma significativo avevano
lasciato spazi vuoti, aree di nessuno, ferre
incolte che in alcuni casi furono occupate
da redlis border line e, come dicevo, in ok
cuni casi anche olire quella “line”.

Poi, nel 2006, succede qualcosa. Un fatto
nuovo, anzi due. Da un lato lo scoppio det
la vertenza Afesia che porfa questo setfore
soffo i riflettori dei media per i suoi impatti €

! Fondatore e Presidente del gruppo CALL&CALL, presidente nazionale di Assocontact dal 2006

al 2010.
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per i numeri messi in campo (miglicia e mi-
glicia di lavoratori coinvolti, la principale
impresa del comparto) e dall‘aliro Iinizio
dell'esperienza del governo Prodi e dell'ak
lora Ministro del lavoro Cesare Damiano
che decide, quasi simbolicamente, di ini-
ziare proprio dai call center a sviluppare
una nuova politica attiva del lavoro.

E cosi, atfraverso un percorso infenso, fofico-
so ma sempre condiviso a tre fra le imprese,
le organizzazioni sindacdli e il Ministero
(questo & sfato I'aspetto pib innovativo, la ci-
fra che ha contraddistinto il lavoro iniziato da
Damiano insieme al suo capo di gabinetto di
allora Giovanni Battafarano: la confinua con-
divisione delle scelte e una cocciuta ricerca di
concerfazione) ha preso awio un cammino
di consapevolezza e di crescita del seftore
che ha portato alla determinazione di alcune
normative, di alcune indicazioni e di scele
che andavano nella direzione di mefiere @
punto le nuove regole del gioco, dallindicor
zione del confratto nazionale di lavoro delle
telecomunicazioni come principale riferimen-
to alle varie circolari che definivano le mo-
dality di inquadramento del personcle. E
questo proprio al fine di dare omogeneita e
certezza a un seftore che rischiava di cresce-
re in maniera tumultuosa, poco equa, confu-
sa e contradditoria.

E cosi, fra intese, accordi, avvisi comuni e
sopratiutio grazie all'implementazione di un
osservatorio nazionale sui call center voluto
dall'allora Ministro e alimentato dalla rifles-
sione e dal confronto tra le organizzazioni
datoriali e quelle sindacali (sia a livello con-
federale che di categoria) le imprese del set-
tore hanno stabilizzato negli ultimi anni qua-
si 26.000 lavoratori, trasformandoli da cok
laboratori a progetto in dipendenti subordi-
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nafi, nella stragrande maggioranza a tem-
po indeterminato. Si & frattato di uno sforzo
importante che ha portato con sé non solo il
logico aumento dei costi a seguito del cam-
bio di inquadramento del persondle (stimato
tra il 20 e il 40 per cento), ma anche l'evo-
luzione e la frasformazione della stessa or-
ganizzazione aziendale. E questo grande
sforzo delle 26.000 nuove assunzioni si &
verificato proprio in quesfi ultimi anni non fo-
cili dal punto di vista dello sviluppo econo-
mico e ha riguardato soprattutto i giovani, le
donne, il sud del Paese.

Ma proprio grazie a questo cammino di
crescita, stabilizzazione e nuove regole, il
settore dei call e dei contact cenfer & cam-
biato, si & modificato, si & sviluppato: in po-
che parole ha cambiato pelle e si & trasfor-
mafo in un settore normale. Si & trattato, a
mio awviso, in Un percorso necessario e non
solo imporfante e doveroso perché in que-
sto modo siamo riuscifi, fulfi insieme impre-
se, sindacati e istituzioni, a porre le condi-
zioni per dare sempre pib qualificazione e
dignita a un setftore che ha come propria ro-
gione d'essere, come propria mission la ge-
stione del pafrimonio pit importante per il
mercato: la relazione con il cliente, con il cit
tadino, con l'utente finale.

E allora, se & vero questo, se gli operatori di
call center gesfiscono la relazione con il
cliente finale, patrimonio importantissimo,
allora hanno bisogno di qualitd, di forma-
zione, di stabilitd, di regole certe e condivi-
se, insomma di un ambito di lavoro serio,
eficamente corretio e professioncle.

E poi che cosa & successo? E cambiato il go-
verno e la maggioranza polifica del Parlamen-
fo, siamo entrati nel vortice di una delle crisi
economiche piU gravi del secondo dopoguer-

ra, parfe della committenza ha cominciato a
non seguirci pib sul percorso della qualifica-
zione inseguendo una pericolosissima corsa
verso 'abbassamento dei prezz, il Govemo
ha complefomente (o quasi) spento i rifletrori sul
settore e i solifi “furbetti del telefonino” se ne so-
no approfittafi per tornare ai vecchi sisemi e
agli antichi vizi. Conseguenza: una siuazione
grave, una pericolosa scivolata involufiva, una
ripresa della concorrenza sulla base di sirate-
gie dl ribasso e non lineari e soprattutio un ri-
schio concrefo di perdita occupaziondle, do-
po quella giar drammatica dei gruppi di im-
prese fallite per assurde polifiche industriali che
nascondevano veri e propri reati giudiziari e
che hanno gid lascicto sul ferreno diverse mi-
dliaia di lavorafori.

Non ci allontaniamo dalla realtd se parlio-
mo di seftore a rischio soprawvivenza.
Questi sono oggi i principali motivi di crisi
del settore:

-I'aumento sensibile del costo del lavoro che
ormai raggiunge |'80 per cento dei cosfi to-
fali d'impresa, sopratiutio nelle aziende che
hanno stabilizzato o che hanno una forte
presenza di contratii di lavoro subordinati;

- 'andamento dei prezzi medi che, sia pu-
re in leggero aumento, non riesce a coprire
I'incremento del costo del lavoro; nelle im-
prese committenti, ormai, il prezzo non vie-
ne piu deciso dalle strutture di markefing o
da quelle commerciali ma sempre di piv do-
gli uffici acquisti che hanno I'obiettivo di mi-
nimizzare i propri costi, a volte anche indi-
pendentemente dalle esigenze di qualitd;

- le gare al massimo ribasso che, sopraftut
to sul versante pubblico (ma non solo) han-
no giér in passato inquinato il seftore e che
ancora vedono proporre prezzi a base d'a-
sta gid inferiori del costo del personale;

- la fiscalitty imponente che, sopratiutio nel
caso dell'lrap, va a colpire e a punire so-
prattutio le imprese labour intensive come i
call center e quelle che assumono (& stafo
cdlcolato che negli ultimi quattro anni I'am-
montare dell'lrap & stato superiore alla som-
ma degli ufili prima delle tasse di tutte le
aziende dell'infero seftorel);

-la mancanza di un valido modello di nuo-
va e sana flessibilita che riesca a equilibra-
re il rispetto dei diritii dei lavoratori dipen-
denti con le esigenze di un'attivitd fatta da
picchi poco o per nulla prevedibili e di cam-
pagne intermittenti;

- la sostanziale disomogeneitd fra le impre-
se di call center in fatto di inquadramento
previdenziale e della conseguente diversa
accessibilits agli ammortizzatori sociali e
agli istituti di garanzie sociali;

- il tendenziale incremento di sviluppo di
esperienze offshoring, sviluppate  unico-
mente in una logica di risparmio costi.

Il rischio & serio e imminente: o si riesce a for
re qualcosa su questi femi oppure nei pross-
mi mesi i segnali di fensione e di crisi che si
infravedono gid si potrebbero tradurre in un
azzeramento quasi fotle dello sforzo di cre-
scita e di stabilizzazione fatto in questi anni.
Ma la partita della soprawvivenza, prima, e
della ripresa dello sviluppo, poi, va necessa-
riamente giocata in tre: imprese, organizze-
Zioni sindacali e isfituzioni, con I'aggiunta di
una consapevolezza e di un infervento della
polifica che deve coinvolgere tutti. In quesfi uk
timi due anni il Governo purtroppo ha fatto
poco: la richiesta di un tavolo di confronto
presso il Ministero dello Sviluppo Economico
ha avuto quasi un anno di gestazione dalla
richiesta iniziale fatta dall'associazione im-
prendiforiale Assocontact; e dopo sei mesi di
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lavoro ancora si sta aspettando la conclusio-
ne finale con la discussione della piattaforma
condivisa da sindacati e imprese.

In passato, come presidente naziondle di
Assocontact, ho chiesto dlla poliica e dl
Governo una condivisione vera delle proble-
matiche del seffore, un patto per un progetto
di soprawivenza e sviluppo. Gli imprendito-
ri e lintero sefiore ha bisogno di quella
Polifica con la P maiuscola che si frova nelle
parole di don Lorenzo Milani: “Ho scoperto
che i problemi deglli aliri sono uguali ai miei:
sorfime da soli & avarizia, sorfime insieme &
fare polifica”. Questo chiediamo ancora og-
gi: "fare polifica”, insieme, per condividere i
problemi e risolverli insieme. Nellinteresse di
utti: lavoratori, imprese, mercato.

Ma le intenzioni e 'andlisi delle crificita, per
quanto corrette, da sole non risolvono i pro-
blemi. E allora che fare?

Per difendere e sostenere I'occupazione le
imprese del seftore — ma credo che questo fi
ne debba e possa essere condiviso nelle sue
linee generali anche dalle organizzazioni
sindacali — vogliono confinuare a muoversi
sui seguenti obiefivi:

Riapertura di un Osservatorio naziondle sui
call center che veda coinvolti rappresentanti
del mondo delle imprese, sindaccti e isfitu-
Zzioni (in particolari il Ministero dello Sviluppo
economico e quello del Lavoro).

Vigilanza e intervento su chi non rispetta le re-
gole.

Intervento sul fema della fiscalitcy, con I'elimina
zione o la riduzione delllrap per le imprese sa-
ne del seffore o almeno la sua defraibility dak
[imponibile Ires (o anche la sua eliminazione
per le imprese con l'ufile prima delle imposte
negativo: su questo terreno Assocontact e i sin-
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dacati di categoria delle telecomunicazioni
hanno presentato giér dall‘anno scorso una
propria ipotesi al Ministero dello Sviluppo eco-
nomico.

Blocco delle gare pubbliche di servizi di con-
fact center al massimo ribasso con base d'a-
sta inferiore 0 comunque incongrua rispetto ai
cosfi del lavoro di un dipendente regolarmen-
fe assunfo (anche in questo senso Assocontact
ha preparato, insieme alUniversita di Pavia,
un’andlisi dettaglicta sull impostazione dei co-
sfi nelle imprese del seffore che ne mette in evi-
denza la siruttura parficolare).

Conferma della scefta del contratio delle tele-
comunicazioni come confratto colleffivo na-
zionale di lavoro di riferimento per futto il set
tore e identificazione, al suo interno, di ele-
menti integrativi specifici per le imprese di call
cenfer in oufsourcing e a garanzia di una
sempre maggiore omogeneitd di regole.
Sviluppo di accordi sindacdli di secondo livet
lo su temi legati dlla qudiitts e alla flessibilitc.
Definizione e riconsiderazione dei meccor
nismi incentivanti (sgravi fiscali, finanzia-
menti) per lo sviluppo al fine di ridurre squi-
libri e disomogeneita fra le imprese e per fo-
vorire la stabilith occupazionale, e dunque
d'impresa, nel lungo termine.

Gli imprenditori si impegnano a raggiungere
questi obiettivi; in caso confrario tutio lo sfor-
7o fatio fino a oggi, di regole e sviluppo oc-
cupazionale, rischia di essere drammatica-
mente vanificato. La sfida non & di quelle for
cili ma si pud vincere. A una condizione: che
si remi futfi verso la stessa direzione. Proprio
come & awenuto nel 2006! Solo cosi la sto-
ria dei call cenfer potrdr essere una storia vin-
cente e non una parentesi effimera e preca-
ria come I'immagine che si porta diefro.

Le trasformazioni dei call cen-
fers in outsourcing
di Rosario Strazzullo?

La situazione del setiore dei call centers in out
sourcing richiede una andlisi in grado di co-
glieme le trasformazioni e | cambiomenti da
diversi versanti e punfi di vista.

Per fare questo si utilizzeranno in parte alcuni
dafi di una ricerca/documento recente pro-
dotta da Andlisys Mason per il Forum delle
Telecomunicazioni previsto dal confratto no-
ziondle di seffore delle telecomunicazioni fir-
mato da Asstel Confindustria e Slc Cgil, FIStel
Cisl, Uilcom Uil.

Cosa esce dalla esperienza redle di questi
mesi e da questo stesso documento di ricer-
ca che vale meftere in evidenza?

| call center sono una parte della filiera delle
telecomunicazioni, nascono all'interno di es-
so, ma oggi realizzano in tale ambito solo
una parte non maggioritaria della loro atfivi-
11 (35-40%). Occorrerebbe chiedersi,parten-
do da questo dato, se questa trasformazione
non segnali cambiamenti e modifiche che
vanno olire una dimensione strettamente set
foricle e segnatamente riguardi I'evoluzione
delle strategie di comunicazione e una nuo-
va fase del rapporto industria servizi che se-
condo alcune ricerche e documenti sta emer-
gendo nella crisi. Da qui poi il discorso po-
frebbe passare a un tenfafivo di guardare ak
le evoluzioni professiondli per i lavoratori e le
lavoratrici di questo setiore, quindi con uno
sguardo al futuro.

Il sefiore & stato investito,negli uliimi anni,pri-
ma da un processo caotico di crescita di affi-
Vit e di occupazione autonoma,poi da un

processo di stabilizzazione significativo,an-
cora da una fase ulima (ancora in corso e
dagli esiti incerti) di ristrutturazione delle im-
prese. Il giudizio sul passaggio dlla stabiliz-
zazione resta positivo; la qualitty degli obier
fivi conseguii, la ricchezza degli strumenti in-
dividuati, I'attlenzione dlle relazioni sindacali,
il dialogo con la struttura amministrativa sono
esempi positivi roppo velocemente accanto-
nati non solo per il deserto creato dal gover-
no e dal ministro Sacconi su questa materia
ma anche per una nosfra scarsa capacita di
memoria fenuta in vita unicamente dal sin-
dacato di categoria, dai nuovi rappresentanti
sindacali e dalla sensibilitty e presenza del mi-
nistro Damiano.

Se gid nel processo di stabilizzazione si po-
tevano scorgere le future competizioni e ri-
sfrutturazioni quanto awenuto nel corso del
2010 con la crisi di due raggruppamenti si
gnificativi, come Omnia e Phonemedia ha
dato una forma del tutio peculiare alla vicen-
da laddove la crisi ha assunto,soprattutio nel
secondo caso, la forma del malaffare, della
corruttela, delle inchieste della magistratura,
della sentenza dei fribunali fallimentari, degli
arresti dei manager, con il fentativo non ri-
uscito, nonosfante un grande impegno politi-
colegale tutfora in corso, di fare emergere
sfrumenti di politica indusfriale che rivalutas-
sero il lavoro e le stesse aziende.

Anche le aziende che fino ad ora hanno ret
to e sono uscite in piedi da questa fase,pe-
raliro acuita dalla crisi e non ancora termi-
nata, anche grazie al ricorso di ammortizza-
tori sociali, segnalano oggi crescenti difficok
&1, anche per la scelta del governo di non vo-
lere affrontare la crisi con strumenti di politica

2 Coordinatore Dipartimento Reti e Terziario Cgil Nazionale.
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industricle come proposfo unitariamente dak
le forze sociali sindacali e imprenditoriali del
sefiore nella scorsa primavera estate in parak
lelo con il decreto 78,/2010.

Tuttavia, I'occupazione stabile & aumentata, il
costo del lavoro anche, persino gli orari di lo-
voro.

In effetti persino nella crisi si & svolta una azio-
ne confratiuale che ancora una volta & stata
possibile perché dlle spalle vi & stato il pro-
cesso di stabilizzazione fra autunno 2006 e
seftembre 2007.

E incrementato il costo dei servizi offerfi pur
con differenze tra diversi setfori (costo medio
del 7,5% tra il 2006-2009). Possiamo leg-
gere la documentazione del Forum come
spie di processi che riguardano |'evoluzione
del nostro sistema produttivo e dei servizi.
Come spiegare altrimenti il pib alto costo dei
servizi di call centers nei seftori industriali ri-
spefio ad aliri compartie

| servizi e le tecnologie sono differenziati su
quattro livelli: base, multicancle, proattivo, ot
fivo, che vedono crescenti livelli di complessi-
1. Nella crisi cambia, o comunque si ac-
centua, l'evoluzione dell'organizzazione del
lavoro. In sinfesi sembra essere successo ai
call center quanto avvenuto ad dltri seftori nek
la crisi e cioé che il lavoro di riorganizzazio-
ne e innovazione non si pud interrompere se
si vuole andare avanti. Persino qualche risuk
fato riportato nella contrattazione sugli inquar
dramenti pud essere in parte riportato anche
a questi processi.

Il pericolo di una forte delocalizzazione all'e-
stero & risultato inferiore, nella ricerca, a quan-
fo paventato sopratiutio da lavoratori e orge-
nizzazioni sindacali anche se cosfituisce una
questione da moniforare sempre con atten-
zione. |l dato & riferito a tempi della ricerca

78 LAVORO WELFARE

che seppure rawvicinati risufiano gid in via di
possibile modificazione come alcune recenti
denunce pubbliche hanno evidenziato.

Si & delineato un contenzioso importante in
materia di trattamenti di dati sensibili, art.4,
privacy efc. In particolare i processi a cui si &
assistiti su questo punto e affronfati in sede
confratiuale hanno visto questa materia di-
ventare un fratio distintivo e qualificante della
stessa possibilittr di lavoro tra commitiente e
outsourcer; addirittura il problema e le sue ri-
cadute sulle condizioni di lavoro in alcuni co-
si si & posto prima nell'outsourcer e poi suc-
cessivamente & fracimato nel committente.

Sul piano occupazionale si sono prodotti im-
portanti accordi di tenuta occupazionale da
un lato nel cambio di un appalio imporfante
come quello Inps (clausola socidle) dall'alro
in una situazione emblematica come quella
del' Aquila.

In estrema sinfesi il comparto ha superato la
fase dello sviluppo cactico e disordinato, rec-
lizzato il processo di stabilizzazione impor-
tante che lo ha caratterizzato, ed & immerso
al momento in una fase importante di asse-
stamento/ristrutturazione che riguarda all'v-
nisono i gestori di Tc (che hanno risorse im-
portanti al loro interno), gli outsourcer che lo-
vorano ormai per tutfi i seftori economici.

A questa fase si poteva arrivare meglio. Il cam-
bio di quadro polifico ha portato dllo smantek
lomento della strumentazione normativa e re-
lazionale costruita con il Minisiro Damiano. |l
govemno in carica, nonostante tentativi operati
presso la Presidenza del Consiglio e i Ministeri
dello Sviluppo Economico e del Lavoro non si
& voluto confrontare positivamente con le pro-
poste di imprese e sindacati che, se accefiate,
avrebbero consentito un sostegno fatfivo al set

fore e ai suoi occupati.

Contestualmente al varo della manovra eco-
nomica della scorsa estate, prima delle deci
sioni di finanza pubblica e della legge di st
bilitt, sindacati e imprese avevano avanzato
proposte comuni fendentfi a prorogare stru-
menfi di sostegno fiscale gid in atto,o comun-
que a intervenire sul peso fisccle dell'irap, o
portando in deduzione delle spese fipiche
dell'ativittr come quelle felefoniche.

Oltre le proposte specifiche cid che conta evi-
denziare & il mefodo scelto dalle parti socic-
li, ciog quello di un sostegno produttivo e non
assistenziale a un settore che sta producendo
uno sforzo importante di qualificazione della
propria occupazione.

A fronte di cid come ha risposto il Governo?
Innanzitutto con un segnale contradditiorio fe-
5o a strizzare l'occhio a eventuali nuove ini-
Ziative, in regioni meridionali virtuose come fi-
nanza pubblica, dlle quali prospettare una
possibile riduzione dell'lrap; in qualche mo-
do con un invito a chiudere le atfivitds esisten-
fi per aprime di nuove. Come si vede tutfak
fra prospettiva rispefio a quanto proposto da
imprese e sindacati. Piv in generale il gover-
no si & confraddistinto per lo smantellamento
di tutia la precedente srumentazione cosfru-
ta con il Ministro Damiano, desfrutturazione
in buona parte poi confluita el collegato lo-
voro. || Governo poi ha confermato di non
avere dliro srumento in festa se non quello de-
gli ammorfizzatori, peraliro sostenuto con ri-
sorse finanziarie insufficienti. A chiudere il cer-
chio poi I'assenza di qualsiasi livello di con-
fronto a parte alcuni tentafivi che comunque
non hanno prodotto risultati appezzabili.
Tuttavia da questa ricostruzione occorrerd: ri-
parfire. Dopo la stabilizzazione i posti di lo-

voro persi sono stati fanti € hanno vanificato
una parte importante dei posti di lavoro stabk
lizzafi. Dei due grandi raggruppamenti finiti
dentro complicate vicende legali/societarie
abbiamo gid accennato,dlre realid importan-
te sono ricorse all'ufilizzo di ammortizzatori di-
fensivi (cds), ancora vi sono appalti importan-
fi, come quello Inps, che hanno visto cambi di
gestione con problematiche ancora non risok
te di passaggio dei lavoratori all'impresa sub-
enfrante e con i lavoratori in subappalio an-
cora senza lavoro,poi vi sono imprese che
non sono ricadute in nessuna di queste maglie
e tuttavia denunciano un affanno crescente.

| problemi,vecchi e nuovi,denunciati in questa
veloce ricosfruzione, non  possono,almeno
per il sindacato, essere lasciati senza risposta.
Occorre costruire una risposta. Una risposta
poliica e delle isfituzioni. Un anno fa si pro-
pose di isfitvire una commissione d'inchiesta
parlamentare che perd non si & riuscifi @ con-
crefizzare. Una risposta che sia dello stesso
Governo oltre le discussioni che sono rimbal
zate fra Palazzo Chigi e | Ministeri del Lavoro
e dello Sviluppo Economico. Liniziativa sin-
dacdle dovrar darsi questo obiettivo e cioé co-
sfruire una risposta ai problemi aperti, per con-
finuare un lavoro significativo svolto in questi
anni e che merita di essere raccolio e portato
avanti. Imporianti iniziative sono gid state pre-
se come la ferza assemblea naziondle dei lo-
voratori/ici dei call centers indetia da Sle Cgil
Naziondle il 18-19 febbraio 2011, assem-
blea che ha cosfituito un passaggio significe-
fivo per questo nostro lavoro. E stafa decisa
una assemblea unitaria di categoria che de-
cideras una mobilitazione generdle dei lavo-
ratori dei call center.
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Il caso Teleperformance

di Andrea Lumino®

Parlare del lavoro nel call center, ed in par-
ficolare del call center di Teleperformance,
vuol dire affrontare un fema parficolarmen-
te caro e millantato in questa fase storica e
politica del nostro Paese: quello della digni-
t& del lavoro.

La dignita del lavoro. .. un valore essenzia-
le per noi, oggi cosi vergognosamente mes-
so in discussione invece da chi dovrebbe es-
serne garante.

Per secoli nessuno si & sognato di ritenere che
il lavoro dovesse nobilitare, che chi lavora
avesse una dignif da mantenere. Lavoravano
i poveracdi, schiavi o poco pit che fali, perché
costretii dalla fome e dal bisogno; lavorava
qualche professionista o qualche arfista, ma
sempre al servizio di un quadlsiasi signorofio
che gli garantiva una vita decente in cambio
della fedelity assoluta. Gli unici a poter vantare
una qualche prefesa di dignik erano i religio-
si e i militari, ma solo per il ruolo di potere che
ricoprivano, e sempre dl servizio di qualcuno.
La dignita del lavoro, e il suo compito di do-
re un’identita all'vomo, sono un capriccio
del secolo ventesimo. E come il secolo, se-
condo la concezione polifica ed ideologica
di qualcuno, sono gid finiti.

In un call center di Firenze sono arrivati @
frustare la gente per vendere aspirapolveri.
Chissa in quanti altri call center succedono
cose analoghe. Un'infermiera, a Napoli,
ha rischiato la vita e ha perso, solo per o
tenere lo sfipendio che le speftava. E non
crediate siano costumi da Bel Paese: forse
non sapete che i dipendenti della piatiafor-

3 Sindacato Cgil Teleperformance Taranto.
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ma messicana, dopo aver vagato softo
choc sulle barche in mezzo al mare, sono
stati approcciati da dirigenti della compa-
gnia che hanno chiesto loro di firmare una
dichiarazione secondo la quale non sape-
vano nulla delle cause dell'incidente e non
ne avevano riportato alcun danno. O firmi,
o non vai a casa.

Ancora qualcuno pensa che il lavoro serva
a redlizzarsi? Ecco la spiegazione ai dati
condotti dalla consulta giovanile della Cgil
di Taranto circa il valore che ha il lavoro nek
la vita dei giovani.

E contestudlizzando dllora il valore della di-
gnita del lavoro nei call center, partiomo dal
capire come si sente oggi il lavoratore di un
call center. Si sente come il bracciante del
Duemila, sopratiutto (al 78%) donna, ha
un‘etd media di 35 anni, nell'80% dei casi
un diploma inufilmente incorniciato a casa,
nessuna divisa da lavoro, né un prodotio da
forgiare, e ha un orario variabile, che si ag-
gira, secondo la media astratta delle stofisti-
che, sulle 34 ore. |l suo fitolo di studio non
serve a niente: pud essere franquillamente lo-
sciato |, nella cornice appesa nel salotio di
casa, perché quel che serve a chi, per scek
ta o cosfrizione, enfra a lavorare in un call
center — a volte anche per fre euro 'ora — &
ben dlfro. Un nuovo mestiere in tumultuoso
cambiamento, che faticosamente cercava di
frovare una sua dignita di lavoro e che sto-
rie come quella della lralcarone rischiano di
riportare nel soffoscala. Dagli anni ‘90,
quando il fenomeno, vent'anni dopo che in
America, & sbarcato anche in ltalia, molte
cose sono cambiate: oggi non ci sono piv uf
fici dove andare a parlare; oggi pit che mai

il felefono & la vita. Si chiama per tutto: per
un guasto all” impianto idrico o per un ap-
puntamento. E ¢’ chi risponde su futto: a vok
te dall'angolo pit remoto dell'ltalia, alire —
oggi sempre pit — addirittura dall'estero, dak
la Romania o dall’Albania e perfino dalla
Tunisia. In ltalia i dipendenti dei call center
sono 250 mila (fra direffi e in outsourcing),
un «esercito di fantasmix.

Ma anche un settore che stava marciando
verso una nuova dignitd: «Bisogna — dice
Cesare Damiano, gia ministro del Lavoro
nel governo Prodi — abbandonare I'idea
dei call center vecchia maniera: la maggior
parte si sono evolufi, hanno qualificato il lo-
voro. Poi, appunto, ci sono quelli del softo-
scala e dei ‘no diritti’. Nel 2006 una circo-
lare del Ministero del Lavoro ha fatto un ten-
fativo di frasformare il seftore in un compar-
to del lavoro vero, maturo, con diritti oltre-
ché doveri; con orari e paghe stabilite da
un contratto. Damiano ne aveva fatto una
battaglia quasi personale: il risultato della
sua circolare, che chiedeva 'assunzione
dei dipendenti, & stato che olfre 24 mila pre-
cari sono stati regolarizzati e che — come
ha scritto a Sabrina Ferilli, Maria Tosti, di-
pendente di Call&Call, offesa dall'immagi-
ne del suo lavoro che emergeva dal film di
Paolo Virzi — «non & piu vero che i call cen-
fer sono come campi di concentramento» e
lavorarci «non & poi cosi malex. Per lavo-
rare in un call center serve la voce, per co-
minciare, e alzi la mano chi sapeva che la
voce pud avere dei "colori" e che quelli con-
tano. Ma conta soprattutio essere un po’ at
tori: improwvisare una conversazione, rassi-
curare oppure allarmare, blandire o critica-
re con grazia, perché il vecchio defto che il
cliente ha sempre ragione non & ancora sto-

to superato. In fondo, conoscere I'argo-
mento su cui si & inferpellati & quel che im-
porta meno: a rispondere ai parroci della
Brianza che ricevono in rifardo Famiglia
Cristiana oppure a chi lamenta un errore
del contatore della luce, si impara. Ma la
capacita di ascolto, la prontezza di capire
cosa vuole dire chi cerca di spiegare al fe-
lefono complicatissime questioni, quella &
quasi una dofe naturale.

Ed & proprio dalle famose circolari dell'ex mi-
nisiro Cesare Damiano che decine di mi-
dlicia di lavoratori giovani (perché questi so-
no i principali occupati in questo sefiore) han-
no conosciuto il contratto a tempo indetermi-
nato e la stabilitts del lavoro: matrimoni e figli,
cosi come si & verificato a Teleperformance di
Taranto con olire 430 nascite in due an-
ni(queste sono le vere politiche per la fami-
glia, non le fasse sugli omosessuali o le age-
volazioni fiscali solo per gli sposati con figli)
sono sfafi la logica conseguenza di una gio-
vane generazione che ha avuto un minimo
di certezza sul proprio futuro. Un futuro mes-
s0 oggi in discussione da questo Governo
e dalla sua assoluta mancanza di risposte,
anzi, quelle poche che dé, quasi facendolo
apposfa, sono, come vedremo, tutte defer-
minate a distruggere quanto di buono fin
ora cosfruito. Aziende che chiudono, oltre
un miliardo di ore di cassa integrazione ak
I'anno, grandi aziende di Tic finite sulle cro-
nache dei giornali per truffe: sono questi i
numeri che diamo a chi ha ritenuto fino a
oggi la CGIL come la Cassandra.

Iniziamo con il primo punto.

Appena vinte le elezioni del 2008, il primo
atto messo in pratica dal ministro del Lavoro
Sacconi & stato quello della cancellazione
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della legge 248/06 che prevedeva la re-
sponsabilitt in solido del committente nei
confratti in appalio e subappalto: in sostan-
za, con quella norma si diceva semplice-
mente che colui che dava la sua aftivitd in
appalto ad altri rispondeva anche per con-
to di chi svolgeva in appalto quella stessa ot
fivit. Una legge civile che aveva provato a
mettere un primo ordine nella giungla degli
appalfi che, in un atfimo, il Ministro ha can-
cellato. Questo ha fatto in modo che i gran-
di committenti abbiano subito avuto mani I
bere nella gestione dell'appalto, stabilendo
dalla sera alla mattina se, come, quando e
perché passare 1.000 o 10.000 chiomate
e se farle lavorare a Roma o a Bombay,
senza alcun rischio. Owiamente, come in
tutte le cose, questo scempio si & rivoltato in-
nanzitutto sul lato pi debole, owvero il lo-
voratore del call center in outsourcing, in
quanto gli orari di lavoro, ad esempio, so-
no diventafi improwvisamente ballerini a
causa dei capricci del committente che nel
giro di un paio di secondi decide quando
passare le chiomate, oppure quando il
commitiente, minacciando di spostare la
propria atfivit in alira locazione, ha mi-
nacciato le aziende di esercitare non forme
di controllo a distanza, ma quasi dei provi-
ni “lavorativi’ degni del peggior Grande
Fratello... e su questo, a Taranto, in passato
abbiamo fatto scuola. In questo contesto
normativo, difatti, & necessario denunciare
come, in tutte le frattafive che si fanno con
gli outsourcer, c'& sempre un assente illustre,
il committente, che si cela diefro questo e
spreme i lavoratori (un esempio sono i con-
finui accordi sui turni). Sempre legata a que-
sfo aspetto, e non assolutamente di secondo
piano, & la vicenda legata all'assegnazione
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delle commesse atiraverso le gare di ap-
palto: & assurda questa pratica ormai con-
solidata delle gare al massimo ribasso con
esempi eclafanti riguardanti anche aziende
a comparfecipazione sfatale, come Poste
Italiane che nel 2008 ha visto la sua gara
sospesa per eccesso di ribasso. Anche qui
il silenzio del Governo & assordante, e le
spese, come dl solito, sono a farle i lavora-
tori. Un primo segnale importante che ri-
vendichiamo come Slc Cgil &, tuttavia, quek
lo oftenuto ad agosto del 2010, circa un
mese e mezzo dopo la firma del contratto
di solidarief per i 2.000 lavoratori di
Teleperformance. Difatti, avendo individua-
fo in questo una delle principali cause per
I'instabilits occupazionale, abbiamo allac-
ciato subito rapporti con il vice Presidente
del Parlamento europeo, Gianni Pittella, ot
traverso il quale siamo riusciti a contatiare
I'attuale Commissario europeo alla concor-
renza, Michel Barnier, ponendogli una sem-
plice e banale domanda: & legale o no che
in ltalia vengono affidate prestazioni in vio-
lazione dei minimi di retribuzione stabiliti
nei contfratti nazionali di lavoro (anche que-
stultimo, per il nostro Governo, sconosciu-
t0)2 Citando testualmente la risposta del
commissario, inviataci in dafa 25 Agosfo
2010, prendiamo atto che “la Direffiva
n.18 del 2004 stabilisce che, in caso di of
ferte anormalmente basse, I'amministrazio-
ne giudicatrice deve richiedere per iscritio le
precisazioni pertinenti in merito agli ele-
mentfi costitutivi dell'offerta in relazione, fra
I'aliro, al rispetio delle disposizioni relative
alla protezione e alle condizioni di lavoro
vigenti nel luogo in cui deve essere effeftuc-
ta la prestazione” (art.55, par.1, lettera d).
Inolire, Barnier offerma anche che “tale

Direftiva prevede ancora la possibilitas di
escludere un operatore economico dall’ ag-
giudicazione di un appalto pubblico ove
questi non sia in regola con gli obblighi re-
lafivi al pagamento dei contributi previden-
ziali e assistenziali secondo il Paese dov'é
stabilito, e che “spefta agli Stati membri fis-
sare i livelli minimi di refribuzione che le sto-
Zzioni appalianti sono tenute a rispettare”.
Proprio sulla base di quest'ulimo punto, por-
ché ci risulta che in Italia non esiste nessun ak
fro parametro che regoli la refribuzione mini-
ma di un lavoratore, se non il Cenl, ci viene
sponfaneo chiederci com' possibile che ci
siano aziende che offrono prezzi che preve-
dono un cosfo del lavoro ancora pit basso
dei minimi tabellari, scivolando in clamorosi
esempi di refribuzione a pochi euro per lo-
voratore. Ci prendiamo oggi l'onere di in-
viare questa raccomandazione del commis-
sario Barnier, che cosfitvisce o tutti gli effetti
un'inferprefazione della Direftiva CE sulla [
bera concorrenza, a tutte le aziende di call
center e committenti, ma & anche l'ora che il
Governo, e anche la Regione, cosi come la
Puglia che ha stipulato una task force con la
Finanza, vadano a colpire i famosi call cen-
fer nei softoscala che in maniera ignobile e in-
decorosa vendono la dignitt: delle persone a
pochi centesimi di euro.

Ma proprio a questo punto si lega indisso-
lubilmente la seconda crificitar da noi solle-
vata precedentemente: il termine e il caftivo
uso di agevolazioni fiscali come la legge
407 . Poco tempo fa, si & svolto in Sicilia un
convegno nel quale si proponeva di assu-
mere il modello dei call center siciliani come
esempio per futio il Paese. Cosa prevede
questo modello: oggi apro un’azienda, usu-
frisco della legge 407 per 3 anni assu-

mendo persone con contratti subordinati, o
lo scadere dei 3 anni metto queste persone
in mobilita (e prendo dlfri soldi dallo Stato),
al termine della mobilith apro un aliro co-
pannone a 50 metri modificando la ragio-
ne sociale e ricomincio riassumendo quei
lavoratori precedentemente licenziati che
garantiscono aliri fre anni di contribufi con
la 407. Da questo modello noi prendiamo
assolutamente le distanze, perché costoso
per lo Stato, ma soprafutio indegno di un
paese civile che considera le persone come
schiavi e non come lavoratori con dignita.
Riteniamo interessante, invece, il percorso
stabilito nella proposta di legge Damiano
Vico che proprio in questi giorni ha iniziato
il suo iter parlamentare. In sostanza, si chie-
de dllo Stato di diluire gli incentivi come la
407 in sei anni, anziché in fre, non con
sentendo cosi alle aziende di drogare le go-
re di appalio poiché non godono, annuak
mente, di benefici fanto ampi da poter pro-
porre costi fondati esclusivamente sulle pro-
prie possibilitar. In questo modo, si aprireb-
be davvero una nuova stagione di gare ba-
safe innanzitutto sulla qualita e le aziende
che rimarrebbero in piedi sarebbero solo
quelle serie e stabili, concetio sul quale mi
soffermerd nelle conclusioni.

Il terzo e ulimo punto & quello legato alla to-
tale assenza di polifiche industriali legate al
setiore. E un punto di pit facile trattazione,
data la oramai acclarata inconsapevolezza
e degrado in cui ci ha condotto chi oggi go-
verna questo Paese o segue le politiche del
lavoro. Senza fare grandi riflessioni, basta
farci alcune domande: & normale che, men-
re milioni di persone non arrivano alla terza
sefimana del mese, ci si concentri sulle feste
fatte ad Arcore? E normale che, con gli am

LAVORO WELFARE 83



Parte prima

mortizzatori socidli (anche quelli in deroga)
oramai scaduti, con milioni di lavoratori in
difficolts, il Ministro del Lavoro presenti un fe-
sto che demolisce lo Statuto dei Lavoratori
(indebolendo ancora di pit i lavoratori) o vor
da al Forum nazionale della Famiglia a pro-
porre aiuti e agevolazioni solo per le coppie
sposate, escludendo tutti gli alirié E evidente
che manca non una politica industriale, ma
proprio la volontd di proporre un'iniziativa
che confribuisca a fare uscire I'ltalia dalla sto-
gnazione politica, economica e culturale nek
la quale siamo oggi. Ma anche qui, come
Cgil e come Slc, possiamo affermare, a te-
sta alia, che in un momento in cui stiamo di-
fendendo anche quelle cose che fino a ieri
si ritenevano consolidate, siamo riusciti a ot
fenere un importante risultato per i lavoratori
dei call center.

Naturalmente, tutte queste riflessioni ci por-
fano a ingrandire il nostro ragionamento e a
spostare l'asticella su quella che deve essere
un‘azione centralizzata, che prevede una
sfida, necessaria al manfenimento di tutto il
seftore, che vede profagonisti i lavorator, il
sindacato, il sisema delle imprese e le
Istituzioni. Con i provvedimenti del Governo,
infatti, le certezze e la stabilita che si stavano
via via acquisendo, mirate dlla stabilizza-
zione del seftore, stanno sempre piv venen-
do meno: su questo, Taranto pud essere con-
siderato un vero e proprio laboratorio.

Il laboratorio Taranto, difatfi, a seguito dek
['accordo di stabilizzazione del 2007, cosi
come raccontato dalle pagine dei giornali
delle scorse seffimane, ha visto la venuta al
mondo di olire 450 bambini e tanti altri so-
no gia in cantiere! Questo vuol dire come i
giovani lavoratori di Taranto, con un minimo
di certezza, hanno scommesso sulla loro vi-
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ta, sposandosi e mettendo su famiglia. E non
posso non pensare ai fantissimi precari che
oggi sono nuovamente nella mia azienda,
grazie dlla circolare del ministro Sacconi
che ha reinserito il precariato nei call center,
smentito peraltro dalla recenfissima sentenza
del Tribunale di Reggio Calabria, e alla pro-
venienza mia come di fantissimi alfri colleghi
da quel mondo, fatto di incertezza, instabili-
ta e confinua prevaricazione. E come un teo-
rema matematico: non si capisce, allora, e
lo dico prima da giovane e poi da sindace-
lista, come sia possibile continuare a dire
che l'idea del lavoro fisso o a tempo inde-
terminato sia una idea vana. E, peraliro, co-
loro che lo dicono sono proprio quelle per-
sone, non futte fortunatamente, che prendo-
no il vitdlizio dopo due anni di lavoro a
Roma in Parlamento. Noi diciamo, invece,
che quello che & awvenuto qui, cosi come fi-
tolava un giornale regionale, & stafo il mirc-
colo del call center: finalmente si & parlato di
Taranto non per 'inquinamento ambientale
o per i morfi in fabbrica, ma per una cosa
estremamente positiva.

1 2.000 lavoratori di Teleperformance sono
stati 'esempio pilofa delle stabilizzazioni
nei call center di tutto il Paese. Nonostante
quella grandissima svolia nel seftore, con la
circolare n.6 del 2008 di Sacconi, i pro-
gressi verso la stabilizzazione dei lavorato-
ri hanno conosciuto una battuta d'arresto:
oggi, difatti, ci sono, olire ai 2.000 dipen-
denti, quasi 1.000 collaboratori a progetto,
e centinai di colloqui vengono ancora quo-
tidianamente fatti. Questa circolare, difatt,
ha drammaticamente diviso i due rami del
setiore, spaccando 'inbound  (coloro che
fanno  assistenza), dall'outbound  (coloro
che effettuano le telefonate): una scelta sen-

za senso, se non quello di minare quel vir-
fuoso cammino infrapreso nel 2006. Ai so-
stenitori di questa tesi, mi verrebbe da por-
re alcune domande: i lavoratori in out
bound svolgono dawvero autonomamente
la loro affivitts, o anche essi ricevono infor-
maticamente le chiamate da un sistema cen-
frale? Hanno davvero libertdr negli orari, o
se non si presentano a quelli stabiliti rischia-
no di essere cacciati il giorno dopo? Non
hanno per caso anche loro una struttura ge-
rarchica che coordina il proprio lavoro? Le
risposte sono note ed evidenti a tutti! E allo-
ra perché costruire questo vergognoso mer-
cimonio di lavoro, diritii e dignita delle per-
sone? Per non parlare dell'aspefio econo-
mico. .. pagare un lavoratore a stento 2 eu-
ro I'ora a progetto non & dignitoso, & una
cultura diversa dalla nostra che non ci ap-
parfiene assolutamente. E allora, mi chiedo
perché in ltalia non vale lo stesso principio
con cui viene percepito il lavoro precario:

difatti, mentre ad esempio in Germania o in
Inghilterra, il lavoratore precario prende ad-
dirittura una paga superiore a quella dei lo-
vorafori subordinati, poiché lo Stato ricono-
sce l'incertezza e la vera e propria preca-
rietd di questa condizione, invece in Italia il
collaboratore a progetto viene anche fassa-
to ulteriormente, come se la precarietd fosse
una colpa da espiare. E questo ricade sulla
dignitay, perché, purtroppo, in questo confe-
sto economico, politico e socidle, ci sard
sempre qualcuno disposfo a percepire an-
che 1 euro meno del collega pur di avere
la possibilitar di portare un tozzo di pane a
casal E allorq, il nosfro impegno e il nostro
sforzo deve essere proprio quello di fare in
modo che al centro dell'agenda politica del
nosfro Paese, non ci siano piv le vicende
sentimentali o di lenzuola del Premier, ma le
storie e la storia di chi ogni giormo si alza la
mattina per portare, nella propria casa,
quel famoso fozzo di pane!
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lo speriamo che me la cavo
di Vincenzo Pasculli*

Call center, una vita da precari e una paga
da sfruttati: la modemitts dei rapporti di lavo-
ro individuali. Parafrasando il libro del mae-
stro Marcello D'Ora, & possibile raccontare e
descrivere la condizione in cui miglicia di le-
voratori e soprattutio lavoratrici vivono. Gare
al massimo ribasso, fenomeni spudorati di
dumping, assenza di una poliica industricle
per l'intera filiera delle Telecomunicazioni, so-
no quesfe alcune delle problematiche che ag-
gravano la crisi del sefiore.

Qualche dato degli effetti della crisi econo-
mica sul sefiore. La crisi economica non ha
risparmiato i call center: sono infatti 8 mila i
posti di lavoro persi nell'ulimo anno e dlfri
12 mila sono a rischio. Compromessa in
particolare I'occupazione per giovani, don-
ne e per il mezzogiomo. E questo il dato
sconforfante emerso dal Terzo Rapporto suk
la crisi occupazionale nei call center in out-
sourcing, elaborato dalla Sle Cgil. Al mo-
mento, i lavoratori dipendenti del seftore,
con il contratto delle Tic o tempo indetermi-
nato sono 67mila, contro i 75mila della se-
conda metd del 2009.

|| settore risente fortemente della crisi gene-
rale che sta attraversando il Paese ma soffre
in particolare di alcuni fenomeni come le
gare ol massimo ribasso, possibili grazie al
rapporto squilibrato tra le grandi aziende
committenti e i call center in outsourcing; il
venir meno di alcuni incentivi fiscali e previ-
denziali, ma anche l'assenza di una polifi-
ca indusfriale per l'intera filiera delle teleco-
municazioni.

4 Segretario Circolo PD Trasporfo Aereo Roma.
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La crisi economica mette a rischio moltissime
imprese e circa 12.740 posti di lavoro. |l
Governo non ha una sfrategia organica di
salvaguardia occupaziondle e di rilancio
del settore, nonostante le diverse proposte in
campo, sia da parte sindacale che da par-
te delle singole aziende e di Assocontact.

Il comparto & cresciuto rapidamente negli uk
fimi anni e occupa prevalentemente giova
ni (1 70,5% degli addetti ha meno di 40 an-
ni) e donne (il 67,9% del fotale) al Sud, il
73,5% degli occupati & concentrato nelle
regioni meridiondli e insulari. Il cosfo del lo-
voro & mediamente tra i piU bassi del sefto-
re privato (con un 18% in meno della me-
dia delle aziende del terziario) nonostante
gli addetti abbiano in media un buon livek
lo di scolarizzazione, il 29% dei lavoratori
& laureato e il 54% diplomato.

| doti del rapporto Cgil di oftobre 2010 ri-
vela come la crisi dei call center si avverta
soprattutto al Sud del paese. La Calabria &
la regione che ha perso pit occupati nel set
tore (2.900 persi, 1.600 a rischio), seguita
dalla Lombardia con 1.100 posti persi e
1.800 a rischio mentre la Puglia ne ha per-
si 520 e rischia di perderne aliri 1.100.
Condizione di lavoro. La precariefa &, nek
I'immaginario comune, quella identificata
nel mestiere di operatore/frice telefonico
probabilmente anche per l'incidenza che i
confratti afipici hanno nel seftore.

Possiamo perd affermare che appartengo-
no al grande ambito del lavoro flessibile
(precario) tutti quei lavori, o meglio occupar
zioni, che richiedono dlla persona di adat
fare ripetutamente 'organizzazione della
propria esistenza alle esigenze mutevoli dek

la o delle organizzazioni produttive che la
occupano o si offrono di occuparla, private
o pubbliche che siano. Tali modi di lavorare
o di essere occupati impongono alla grande
maggioranza di coloro che vi sono esposti
rilevanti costi umani.

La flessibilites nel mondo del lavoro & di due
specie: flessibilitts dell'occupazione e flessi-
bilith della prestazione. La prima consiste
nella possibilita, da parte di un'impresa, di
far variare in pit o in meno la quantita di
forza lavoro utilizzata, ossia il numero dei
lavoratori cui paga a un dato momento un
salario in relazione sfretta con il ciclo pro-
duttivo. Questa possibilitd si realizza meglio
quando & possibile licenziare o non rinno-
vare confrati.

La flessibilitr di prestazione si riferisce per
contro alla modulazione, da parte dellim-
presa, di paramefri della situazione in cui i
salariati operano: differenziale salariale, mo-
difica degli orari, utilizzazione degli impian-
fi, e degli strumenti.

E provato da numerosi studi che anche que-
sta forma di flessibilittr lavorativa comporta
per chi vi & esposto costi rilevanti, speciak
mente quando succede che essa si combi-
ni, in capo dlla stessa persona, con la fles-
sibilitty dell'occupazione. Nei call cenfer, so-
prattutto in realid medio piccole, con com-
messe che hanno in sé una bassa dose di
specializzazione, la flessibilitd, che impatta
direttamente sul salario e sulla gestione dek
I'orario di lavoro, deteriora la qudlit e le
aspettative di vita. Infatti molte imprese, pic-
cole e grandi, impongono dosi addizionali
di flessibilitas della prestazione facendo ca-
pire a coloro i quali hanno un contratto a
fermine, come dipendenti o parasubordi-
nafi, che dalla disponibilith od accettarla

pud dipendere il rinnovo del contratto in es-
sere. E forse questo I'incubo principale dei
lavoratori che hanno un’occupazione sotto-
posta dlle leggi economiche e dlla legisle-
zione della flessibilita.

La pressoché totale assenza del sindacato e
la paura con cui i lavoratori e le lavoratrici
effettuano la loro prestazione & I'elemento
che emerge dal vissuto di molti. Accettare
una paga ogni 45 giomi, la decurtazione
arbitraria di parti dello stipendio legato ai
famosi incentivi, oppure il cambio di orario
o furno senza preawviso sufficiente, & diven-
tato la normalites se si vuole sperare per il rin-
novo del confratto.

Nell'economia sommersa, dove la flessibili-
1 del mercato del lavoro & un elemento car-
dine, concetti quali ferie, fesfivitd, assistenza
sanitaria, misure di sicurezza e tutela della
salute sul luogo di lavoro, previdenza, con-
dizioni che I'ambiente lavorativo deve ri-
spettare, profezioni e vertenze sindacal, lo-
voro e compenso ordinario e straordinario,
sono tutte parole prive di senso.

Inoltre, si rileva il fenomeno della subordi-
nazione al datore di lavoro, che ogni sin-
golo giorno pud esercitare la facoltd di as-
sumere o licenziare, chiedere pit o meno
ore, aumentare o diminuire la retribuzione.
Tutio cid & streftamente cosi infrecciato all'e-
conomia formale da metterla crisi se venis-
se a mancare, a tal punto che, ove simile
universo venisse improvvisamente a man-
care, I'economia regolare entrerebbe in cri-
si enfro breve fempo.

Appare insomma del tutto improprio discu-
tere di flessibilitt, quando non si prenda in
considerazione sistematica questa larga par-
te del mercato del lavoro che della flessibili
& italiana & elemento inseparabile.
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Molte aziende esternalizzano il servizio ver-
so imprese che sono fuori i contratfi naziona-
li in una vera e propria corsa al ribasso del
mercato del lavoro. Lindividualizzazione del
confratto il confrollo totale dell'organizzazio-
ne del lavoro e degli impianti & la nuova fron-
fiera della modemitt rappresentata dai call
center. Il profitto conta piv del servizio di qua-
litd: 'importante & avere un servizio adegucr
to ad un costo del lavoro basso.

Nel call center, pit che da dlire parti, si ha
la nefta percezione di essere trattafi come
pura merce. L'intelligenza, Iimpegno, la de-
dizione, la capacita dell'operatore non con-
fano: tutio svanisce con il chiudere di una fe-
lefonata e I'entrata in cuffia di quella suc-
cessiva.

Vita in cuffia. Stress e disturbi fisici per pochi
euro. Pronfo buongiorno, sono... in cosa
posso esserle utile? Una telefonata diefro I'ak
fra, un problema da risolvere, un cliente da
contattare, una proposta commerciale da fo-
re, una informazione da dare. Rimi e pres-
sioni perché la chiamata venga chiusa entro
i due minufi e mezzo in media sono la caw-
sa dello stress.

Il rumore, insieme alle condizioni climatiche
che spesso non sono delle migliori, & fra le
maggiori cause di disagio. Per chi & dipen-
dente di una azienda pud sperare, forse, in
una rofazione in ruoli fuori cuffia, per chi &
a confratio a progetto o partita iva sicura-
mente no.

Organizzazione del lavoro, salute, soddi-
sfazione e prospettive. Tutto ai minimi. Tutto
legato all'andamento dell'azienda o dal rin-
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novo del contratto. Non ¢ una visione nel
lungo periodo: tutto, soprattutio per i preca-
ri, si concentra sul prossimo confratto.

La vita & cadenzata dal rinnovo del confrak
to, come una chiamata dietro I'alra. Non
c'® la possibilith di pianificare una vita se-
rena e le cose pit banali come |'acquisto di
una lavafrice a rate diventano un miraggio.
II' lavoratore & un elemento di questa mo-
derna catena di montaggio, che nel call
center pud essere rappresentato da un pc,
una cuffia e una piastra per la ricezione det
le chiomate.

Tutio questo per una media di 57 euro ot
I'ora o, in alcuni casi, di 2,80 euro all'ora. E
alcuni fautori delle nuove organizzazioni del
lavoro, chiomano questa flessibilita e mo-
dernitd, confondendo concetti con una vita
difficile e forse non degna di questo nome.
Tra questi moderni lavoratori ¢'& un forte
senso di abbandono, fipico di chi sente la
mancanza di tutele e di riferimenti, ma so-
prattutio di chi sa che non pud rivendicare
una condizione di lavoro migliore, magari
anche dignitosa.

Come scrive uno deglli dllievi del maestro
D'Orta “Ora io gid lo so che tutfi diranno
che non & giusfo, ma io invece dico che &
giusfo. Infatti io credo che gli uomini non so-
no tutti uguali, ci sono i belli, i brutti, gli alfi,
i bassi, dli intelligenti e i scemi. Cosi ci sono
pure i popoli diversi”. Nel call center gli
operatori si dividono la commessa, la du-
rata del contratto, ma hanno un denomina-
tore comune |'assenza di prospettiva, di fu-
tele e di miglioramento professionale.

Lavorare in un call center
di Andrea Serdfini®

Ho 33 anni e uno stipendio che oscilla fra i
650 e i 1.000 euro al mese. Quando va
bene.

Questo perché lavoro in un call center di ser-
vizi per la sanitt che, per scelta strategica,
punta sul concetto di feste piutiosto che sul
concetto di risorsa umana e di professiona-
lizzazione. Tante feste partime cosfano me-
no e sono pib flessibili dei full time, sosfiene
I'amministratore delegato.

Il concetto di feste somiglia a quello di pezzi
ma & normale se consideriamo che siamo
degli operai moderni. Purtroppo il cosfo dek
la vita oggi in Italia & fulkime, e dunque lo sfi-
pendio parttime non genera né sicurezze
né disposizione al consumo.

Quando considero quest'insicurezza, quan-
do considero la mia etd, e quando conside-
rano quanti vivono di rendita in aggiunta ol
fatio che ho persino una laurea in filosofia mi
sento male; ancora peggio sto quando pen-
so che dlla mia efd mio padre, operaio, si
era gid sposato e aveva gia due figli.
Eppure i miei genitori mi hanno fatto stu-
diare affinché I'ascensore sociale pofesse
continuare la sua salita; ma sono passato
da stage fulliime a lavori saltuari sino ol tem-
po indeferminato partiime. Colpa anche
mia; ma questo Paese, fra scuola e offerte
di lavoro, non pud promettere proprio nien-
te di meglio?

Forse qua sta la vera sfida sociale del nostro
Partito Democratico. Spegnere |'insicurezza

e rimettere in moto le migliori energie.
Vedete, il nostro lavoro & decisamente sem-
plice, e dunque perdibile. E quindi costifu-
zionalmente precario, se non si investe in for-
mazione, in qualitd, in amore per il lavoro,
nel know-how. Potrebbe farlo, ora come
ora, chiunque. Anche uno in Romania.

La nostra azienda in fondo si basa sul call
center, e dunque sulla semplicitt: estrema del
mezzo telefonico: siamo in 50 operatori in
cubicoli ‘impermeabilizzati’; sopra noi ope-
ratori si sviluppa la struttura verticale del me-
nagement, articolata i funzioni: risorse
umane, gestione agende mediche, servizi di
helpdesk e infine la squadra dellarea ge-
stione. In vefta I'amministratore delegato.
Come funziona? La gente, in definitiva, chic-
ma per avere prestazioni mediche e noi ri-
spondiamo; siamo davanti a un computer e a
un sofiware. La toolbar vibra e noi accetiiamo
la chiamata. Da qui si sviluppa la telefonata;
I'approdo & I'eventudle prenotazione.

Unico mefro oggettivo per giudicare la chic-
mata & l'effettualits della prenotazione pit
la percentuale di errore incrociata col tem-
po: esisfe un programma di supervisione in
possesso del management che conta il tem-
po delle chiomate. La media & una chic-
mata ogni 3 minuti.

Tale sistema di controllo del management esi-
ste ed & stato elemento delicato sopra cui la
contrattazione sindacale ha frovato un com-
promesso: non pud essere usato nei confron-
fi del singolo lavoratore ma solo come siste-
ma di monitoraggio complessivo: quanto ci
mefiamo a raccogliere le chiamate? Quante

533 anni, una laurea in Filosofia. Vive a Pontassieve, & Segretario dell'Unione Comunale del
Partito Democratico, consigliere del Comune di Pontassieve e consigliere dell'Unione dei Comuni

(ex comunita montana) del Valdarno-Valdisieve.
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ne prenotiamo?

Abbiamo 15 minuti di pausa 6268, che
vengono rispettati al secondo; lefteralmente:
all'ora deputata facciomo scattare il crono-
mefro.

Ma va bene, non & quello il punto; io e gli
aliri accetfiamo anche questo, perché, pur in
questa ripefifivit, anche qua pofrebbe es-
serci il premio alla professionalitar: si chiama
qualitss e amore del lavoro. Qualit e amo-
re del lavoro nel rispondere, nel dare la so-
luzione migliore (problem solving). Qualitt e
amore del lavoro nel fare sistema tutti assie-
me, con il management capace di creare le
premesse, le commesse, per un buon lavo-
ro, e I'operatore capace di redlizzarlo al me-
glio dopo adeguata formazione.

Su questo come rappresentante di base Cgik
Filcams battevo continuamente: alirimenti il
rischio & lasciare che gli amminisiratori dele-
gati facciano le loro scelte afiraverso le ap-
parenfi convenienze matematiche e mer-
cantili del momento.

Il mondo economico & oggi froppo derego-
lato, selvaggio, non meritocratico e ingessor
fo socialmente. E la comunicazione picchia

sul pubblico e lascia campo dlla regola del
privato. Nei call center si & assisfito ai baratri
di questo tipo, come allttalcarone di Figline
Valdamno: un call center di telemarketing do-
ve uscirono denunce di dipendenti che lo-
mentarono violenze, frustate e ridicoli lavag-
gi del cervello.

Noi non siamo a cid, assolutamente, e inok
tre chi la dura ancora la vince ma se conti-
nuiamo a non reagire e a non crescere cok
letivamente, come speriamo di andare
avanti veramente?

Solo il Partito Democratico pud rilanciare, pro-
prio nel 150esimo dellUnit itdliana, 'ralia
come sistema, mettendo insieme tutfi per mi-
gliorare tutio il quadro, favorendo la concer-
tazione fra le parti, e non l'individudlismo,
avendo in mente un orizzonte migliore per un
Paese che finalmente arrivi a una nuova pri
mavera dove imprese, lavoratori, sociefd or-
ganizzata possano guardare di nuovo con
orgoglio, tornando a investire le migliori ener-
gie e facendo crescere le migliori risorse. Noi
siamo ancora la speranza. E come fali spe-
riamo e loffiamo.

6 Per la legge 626/94 ogni 120 minuti di lavoro al terminale ci sono 15 minuti di pausa per chi

vilavora piv di 4 ore consecutive.
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| giovani operatori telefonici e
la loro motivazione al lavoro
di Francesca Zucca”

Quando si parla di call cenfer non si pud
certo far prescindere la qualitt dei servizi
erogati dalla qualitr delle risorse umane im-
piegate. Se da una parte le tecnologie e i
sisemi si presentano come  indispensabili
per qualsiasi progetto di call center, & alire-
si vero che solo atiraverso I'effettiva valoriz-
zazione delle risorse umane che in essi ope-
rano che si pud offrire al cliente un servizio
realmente a valore aggiunto.

Dalla letteratura che studia il mondo del lo-
voro nei call center si evince che nella mag-
gior parte dei casi si pud delineare una fi-
pologia abbastanza precisa di operatore
telefonico: in primo luogo possiamo affer-
mare che sia una cafegoria in gran parfe
formata da giovani, la fascia di popolazio-
ne con le maggiori abilits tecnologiche, che
ufilizzano questo impiego come anticame-
ra al mercato del lavoro a cui aspirano; in
secondo luogo si pud notare come gli ope-
rafori di call center abbiano livelli di scolo-
rizzazione mediolii (diploma, laurea, ad-
dirittura master) e spiccate dofi comunicati-
ve. Sono, inolire, donne nella maggior par-
te dei casi (percentuali che superano '80%
della forza lavoro), questo sia per ragioni
diffuse soprattutio nell'immaginario colletti-
vo, di tipo affitudinale, sia per ragioni di di
verso accesso al mondo del lavoro: sembra
infatti che le donne siano pib propense de-
gli vomini ad accettare impieghi anche di
minor prestigio, soprattutto se con flessibilite

di orario.

Se si conosce la giornata tipo di un opera-
tore di call center, la pesante quotidianita
del lavoro, la routine, i carichi emotivi, la li-
mifata autonomia, non si pud non com-
prendere la centralit del fema della mofi-
vazione in quesfi ambienti di lavoro. Le per-
sone infatti si differenziano non solo per le
loro capacitd, ma anche e soprattutio per le
loro volontd, volontdr di fare, motivazione.
Sarebbe ingenuo quindi immaginare che
un giovane operatore di call center debba
avere interamente su di sé la responsabilita
di mofivarsi al fine di mantenere un rendi-
mento ofimale e costante; & I'organizzo-
zione che, in collaborazione con operatori
volenterosi, ha 'onere di mantenere alfa la
motivazione e la soddisfazione dei propri
addetti, questo con I'obiettivo di fornire ai
clienti finali un servizio qualitativamente im-
peccabile e contenere i livelli di turnover.
Atutti & sicuramente capitato di imbatterci in
un operatore di call center e ognuno di noi
annovera fra le sue esperienze alcune che
giudica positive e alire che rimarranno efi-
chetate come negative, perché non abbic-
mo oftenuto il dato che cercavamo, perché
nessuno & stato in grado di risolvere il nostro
problema, perché siamo stafi disturbati, per-
ché I'operatore con cui abbiamo avuto a
che fare & stato sgarbato, insistente, superfi-
ciale o freddo nei nostri confront.

Motivare gli operatori telefonici non & sem-
plice, in buona parte per via delle specifiche
delle mansioni, spesso monotone e ripetitive,
ma in gran parte anche per le disposizioni
mentali con cui l'individuo si approccia, gid

7 Francesca Zucca, 26 anni, recruiter. Confribuito inviato alla sezione IW Giovani.
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in partenza, all'affivitdr in un call center, con-
siderandola un lavoro temporaneo, medic-
mente squalificante, dal quale ottenere mera
sussistenza economica.

Diverse sono le modalitt: organizzative che
la letteratura descrive come buone pratiche
per sostenere e promuovere la mofivazione
nei confesfi di lavoro in organizzazione.
Sono una buona organizzazione delle atti-
vitd, limitando ripeitivita e alienazione; la
gestione per obiettivi e un corretio processo
di valutazione delle prestazioni; una buona
formazione inizidle e on the job; la parteci-
pazione e l'infegrazione nellazienda; so-
prattutto perd & importante tenere in consi-
derazione |'alto potere mofivazionale, per
aftivitdr lavorative come questa, la confrat
tualizzazione, la refribuzione, la corretia at-
fribuzione di premi e benefit.

Negli ulfimi anni i sempre pib frequenti stu-
di sui call center hanno annoverato I'attivit
degli operatori telefonici, tra gli emotional
labors, owero quell'insieme di professioni
che necessitano di una gesfione della pro-
pria sensibilith e una modificazione del pro-
prio modo di sentire, a seconda delle ri-
chieste dell'organizzazione per la qudle si
lavora. Rispetio al lavoro fisico, tipico della
sociefd industriale, il lavoro emotivo non &
quantificabile in base al volume di merce
prodotta ma, essendo legato alla produzio-
ne di un servizio, anche il modo in cui il ser-
vizio viene erogato diviene parte integrante
del servizio stesso. Se il lavoro fisico crea
un’alienazione del lavoratore rispetto al pro-
prio corpo, il lavoro emozionale comporta
un‘alienazione anche rispetto al proprio
modo di sentire.

L'operatore di call center infatti, impegnato
per minimo quattro ore consecutive di fron-
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te a un monitor e con un sisfema integrato
di cuffie e microfono che lasciano libere le
mani di compiere operazioni di ricerca e di
compilazione di form, riceve o effettua an-
che 100 felefonate durante il proprio furno
di lavoro, telefonate che durano da uno a
cinque minuti in media, minuti nei quali de-
ve compiere diverse e complesse operazio-
ni: prestare continua aftenzione al cliente, ri-
solvere le sue esigenze, controllare I'anda-
mento qualitativo e quantitativo della chic-
mata, leggere i diversi script che compaio-
no nelle diverse fasi della chiomata o, nel
caso degli operatori outbound, vendere un
servizio, fissare un appuntamento, portare
a termine un'intervista. Questo soprattutto
senza lasciare mai da solo I'inferlocutore,
continuando a parlare riempiendo i perico-
losi secondi di silenzio che potrebbero in-
durre il cliente a riagganciare. Tutto cid av-
viene nella costante richiesta di maggiore
celeritd fatta in maniera esplicita o dal tono
di voce pressante dal clienfe in linea. Non
pud che essere un lavoro fonte di stress se
si immagina la mole di chiamate che un
operatore pud effettuare durante il suo furno
giornaliero.

Gli operatori inolire sono formati per essere
gentili, educati, entusiasti, proativi e soprat
tutto sempre corretti, anche quando il clien-
te dall'altra parte del telefono non lo doves-
se essere. Quasi in continuazione & cosfret
to a esprimere emozioni positive spesso
non genuine o, ancora peggio, a soffocare
emozioni negafive scaturite da una gestio-
ne problematica dell'interazione con il clien-
te, dalla problematicita di un compito, o da
normali e fisiologici cali di umore e di mofi-
vazione. E un fenomeno chiamato disso-
nanza emotiva, ed & fipico di tutfi quei lo-

vori, appunto chiamafi emofion work, nei
quali si & costrefti @ governare le proprie
emozioni nel rapporto con gli altri.

Un‘alira sindrome insidiosa che colpisce i
giovani operatori ed & conosciuta con il ter-
mine di burnout. Si fratta di un insieme di
sinfomi insidiosi e poco conosciuti che pos-
sono segnare profondamente la vita di tutti
quelli si frovano a lavorare in una profes
sione di aiufo o a sfrefto contatto con il pub-
blico: insegnanti, assistenti sociali, operatori
sanifari, ma anche soggetti insospettabili co-
me operatori di call center, venditori, impie-
gati addetti agli sportelli. Il termine burnout
pud essere fradotto con esaurito, bruciato o
esausto. Tutte parole che danno perfetio-
mente |'idea di come possa sentfirsi una per-
sona che nella propria vita si frovi in questo
difficile stato.

E proprio quesfo insieme di elementi psico-
logici a rendere |'aftivitd: in un call center un
lavoro duro e difficolioso olire ogni previ-
sione, un lavoro che richiede non solo com-
pefenze tecniche e relazionali ma anche
spiccata propensione alla gestione dello
stress e delle situazioni di difficolta.

Anche alla luce della situazione descritia &
inevitabile che i livelli di envolvment e com-
mitmentin questo tipo di organizzazioni sic-
no molto bassi, elemento che non pud che
peggiorare i livelli di benessere e soddisfo-
Zione dei lavoratori.

Il concetto di organizational commitment, let
teralmente impegno per l'organizzazione,
indica invece il grado di aftaccamento alla
propria organizzazione, owvero la qualita
del legame di appartenenza che I'individuo
sperimenta durante la sua prafica lavorativa.
Questo atfaccamento pud essere di fipo af
fetfivo, di convenienza o visto come un ob-

bligo mordle. Il commitment & perd un ele-
mento di estrema importanza per la defini-
zione dell'identitty sociale dell'individuo, per
il sentimento di appartenenza a una comu-
nitd, tutti elementi che le ricerche degli ulfimi
decenni hanno dimostrato avere effetti posi-
fivi sulle performance lavorative e sulla vita in
organizzazione, nonché sui livelli di stress,
di benessere e di soddisfazione.

I concetto di commitment, che include aspet
fi di stabilitd, lealtts e affezione verso l'orge-
nizzazione, sembra entrare in confrasto con
il caratiere temporaneo del lavoro in un call
center, dove la paura di non vedere ricon-
fermato il proprio contratto pone il lavorato-
re in uno stato di diffidenza e fimore. Un sen-
timento simile non pud che indurre l'indivi-
duo a un investimento emofivo minimo sul
proprio lavoro e sulla propria organizzazio-
ne, rinunciando ad essere engaged, in sfrek
fo contatto con il lavoro e con dli alfri, assi-
curando una presenza viva e affiva.

Il call center inolire & stato sicuramente uno
dei luoghi di lavoro dove & sfato pit mas-
siccio il ricorso dlla flessibilitt degli orari e
alla precarietd dei posti di lavoro. In alter-
nativa al contratto di lavoro a fempo pieno
e indeferminato & stato facile, negli anni
passati e soprafiutto prima del 2006, in-
contrare in questo setiore futte le tipologie di
lavoro precario, quasi sempre abbinate al
lavoro parttime: confratti a termine, a pro-
gefto, interinali, di firocinio e stage, di ap-
prendistato, di collaborazione occasiondle.
Diversi sono stafi i tentativi nel corso degi
anni di riordinare e riportare dlla legalita le
innumerevoli forme contrattuali utilizzate in
questo settore, sopratutto per quello che ri-
guarda il mondo dei call center inbound.
Sono perd spesso gl stessi giovani, studen-
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i o alla prima esperienza lavorativa come
nel caso della maggioranza degli operato-
ri, a cercare nel call center la famosa flessi-
bilith e quindi un confratio di lavoro fempo-
raneo. Prendendo per vera questa conside-
razione, da un punto di vista azienddle,
avrebbe senso inferrogarsi su quali miglio-
rie si possono infrodurre in questa partico-
lare condizione lavorafiva affinché non ri-
manga una parentesi buia in un curriculum
vitae ancora da sviluppare.

Da un punto di vista organizzativo (e non
politico; lascio ad aliri, molto pit competen-
fi di me, un’andlisi preftamente polifica del
fenomeno) sarebbe interessante, utilizzan-
do l'importante isfituzione della formazione
in azienda, dare la possibilita ai giovani di
accumulare durante la permanenza nel call
center compefenze realmente spendibili sul
mondo del lavoro, in modo da rendere I'at
fivitds lavorativa importante su due fronfi con-
femporaneamente, perché in grado di crea-
re sussistenza economica e perché in grado
di fungere da appendice formativa al per-
corso di studi che i giovani lavoratori infra-
prendono come affivitd primaria.
D'alironde un'azienda che predilige in fase
di selezione delle risorse, persondle alic-
mente scolarizzato e con buoni livelli di cuk
fura generale, non pud con ingenuitd pun-
tare al ribasso sulle politiche motivazionali
da dedicare ai propri assunti: alfa scolariz-
zazione & infatti streffamente legata allo svi-
luppo di alte aspettative in ambito lavorativo
e dlla facile possibilitty di creare noia e dlie-
nazione di fronte alle affivity piv ripetitive.
Potrebbe essere interessate, accanto dlle at-
fivit extralavorative di carattere ludico (im-
portanti per awicinare coloro che rifiutereb-
bero un legame con l'azienda olire le quat
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tro ore di lavoro giornaliere previste dal con-
frafto), organizzare corsi di formazione di ok
to livello su temi spendibili nel breve periodo
nella pratica lavorativa del call center, ma so-
pratiutio spendibili nel lungo periodo sul mer-
cato del lavoro. Ne sono un esempio corsi
di gesfione dei confiti, public speaking, pro-
blem solving, lavoro di squadra, gestione
dello stress, coaching, teafro azienddle o
molfissimi alri. Sarebbe sicuramente un mo-
do inferessante per investire realmente sulle
persone, seppur garantendo loro da un pun-
to di vista lavorativo un percorso in azienda
di breve periodo, e permetterebbe inolire ak
I'azienda di diventare un‘eccellenza nel po-
norama di riferimento.

Un intervento formativo simile sarebbe im-
portantissimo non solo per gli operatori, ma
sopratiutio per i ruoli intermedi come i co-
siddetti team leadler, i quali si trovano a so-
stenere compifi importanti e ruoli complessi
di mediazione fra |'operatore e I'azienda,
dovrebbero essere portatori dei valori fon-
danfi dell'azienda essendo spesso le uniche
figure aziendali con le quali gli operatori en-
frano in contatio. L'immagine dei team lea-
der non sempre soddisfa questa esigenza:
agli occhi dei lavoratori risultano spesso
svogliati, scosfanti e non sempre competen-
ti, sopraftutto per quel che riguarda le dina-
miche relazionali e di gestione delle risorse
umane. Varrebbe la pena dedicare a loro
un progetto formativo che |i renda fattiver
mente in grado di fungere da punto di rife-
rimento in sala e gli resfituisca il giusfo gro-
do di autorevolezza e credibilitc.

Tentando di riportare il discorso a un livello
pib generale, & necessario sottolineare e ri-
badire quanto sia indispensabile I'applico-
zione di infelligenti pratiche di sostegno alla

motivazione, soprafiutto quando ci si frova
di fronfe a ragazzi giovani impegnati in lo-
vori dequalificanti o comunque con contrat
fi precari, soprafiutto se aliamente scolariz-
zafi. Sicuramente il fatto che un investimen-
fo simile possa rappresentare un ulteriore
capitolo di spesa & cid che lo rende al pri-
mo sguardo impraticabile: I'azienda che ri-
corre all'utilizzo del lavoro precario non ha
inferesse a motivare il collaboratore perché
sostanzialmente il suo confratio avrd proba-
bilmente una durata molto simile a quella
della sua motivazione. Esaurite le energie di
un collaboratore sardr semplice sostituirlo
con un dliro, fresco e motivato. Diefro a

ogni operatore di call center c'¢ la coda di
chi brama di entrare a sostituirlo.

Un cambio di mentalitsr perd non sard possi-
bile senza l'aiuto del legislatore, ma soprak
tutio senza 'aiuto dei giovani. Sard quando
ricominceranno a prendere coscienza della
loro condizione di lavoratori, uscendo dai pe-
ricolosi personalismi che contraddistinguono
le nuove generazioni, facendo sentire la loro
voce, scegliendo con cura i propri rappre-
sentanti, firando fuori la festa dalla sabbia,
che pofranno ricominciare ad essere futelafi e
rispettati anche sul mondo del lavoro.
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Editoriale: Il territorio, croce e delizia
del Paese
di Luciana Dalu

La regione in Italia & un fatto geografico, et
nografico, economico e sforico, che nessuno
potra mai negare. La storia ci ha plasmato in
mille modii dliversi, dando a ciascuna zona la
sua cardtteristica, la sua persondlii, una e
mulipla allo stesso tempo

L. Sturzo

Perché una sezione Territorie

Perché il nosfro Paese & fatto di ferritori, di-
versi e simili nello sfesso tempo.

Perché nei ferritori nascono i talenti.

Perché nei territori si formano i problemi e si
sviluppano le soluzioni a essi.

Perché la conoscenza dei ferritori & criterio
essenziale per costruire politiche efficaci.
Perché I'allonfanamento della poliica dal
territorio, creato dall’attuale sistema elettora-
le, & stata una delle principali cause dell'in-
debolimento della poliica.

Perché niente pud sostituire il dialogo che si
reclizza nei ferritori.

Perché nei ferritori ci si parla, ci si confron-
ta, i si scontra, ma si cresce insieme.
Insomma, il territorio come risorsa e ric-
chezza, come laboratorio di idee, come sfi-
da. E anche come criticitd e limite.

Nel nosiro Paese convivono sacche di arre-
frafezza insieme a spinte dinamiche. Le dif-
ferenze non sono piu solo tra nord e sud,
ma dll'interno delle stesse regioni e delle
stesse province coesistono spesso  realfd
estremamente diverse fra loro.

Questa sezione ha 'ambizione di fornire un
panorama il pit possibile dettagliato e vor
sto di fali evidenze, ufile come materia pri-

ma per pensare politiche seleftive mirate sui
diversi livelli di svanfaggio che sappiano
confemporaneamente sostenere e poten-
ziare le realtd positive.

In questo numero parliamo di Piemonte,
Lazio, Molise, Puglia e Sicilia. Dal nord al
sud, atfraverso realtd ricche e complesse.
Cinque regioni che in questi mesi, nel bene
e nel male, hanno occupato la ribalia della
cronaca poliica, economica, eletiorale, so-
ciale. Ciascuna di queste aree, cosi come
hanno sottolineato i diversi autori, sono co-
rafterizzate da aspetti crifici, ma anche da
forti pofenzialita. Sta alla saggezza della
politica e di quanti hanno responsabilitts de-
cisionali, a diversi livelli, combattere le pri-
me e valorizzare queste ultime. Leggendo i
diversi confributi & chiaro che occorre ri-
pensare le politiche del territorio, dalla mo-
bilita alle infrastrutture, alla gestione dei ser-
vizi, dalla sanita alla formazione. Olire a
cio, occorre combattere contro il condizio-
namento della criminalitts organizzata che
rappresenta un grave freno allo sviluppo di
alcune realtd ferritoriali.

Per quanto riguarda il modello di welfare,
I'andlisi delle diverse realtt evidenzia come
vada orientato in senso equo e sostenibile,
pensafo cioé come un sistema integrato di
inferventi che, senza lasciare scoperta alcu-
na area del Paese, sia perd capace di sor
nare l'attuale diversitd patologica del Mez-
zogiorno rispetio al resto del Paese circa il
grado effeftivo di protezione socidle.

E una particolare attenzione meritano le reak
1 pit delicate del mercato del lavoro quale
la situazione delle donne e dei giovani.
Infine, un riferimento immancabile in questo
momento storico al federalismo il quale, per
essere virtuoso, non pud che essere solide-
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le. Un federalismo che non pud essere inte-
so in senso disgregatore dello Stato, ma an-
corato all'unitt della nazione.

Ringrazio i coordinatori regionali che han-
no con il loro contributo dato vita a questa
sezione e gli aliri che inferverranno nei nu-
meri successivi. Li ringrazio per il lavoro che
svolgono quofidianamente nel territorio di
promozione e confronto, consentendo alla
nostra Associazione di non essere centrali-
sfica né centralizzata.

L'esperienza di Lavoro&Welfare nelle diver-
se aree territoriali ci rafforza nella convin-
zione che sia impossibile definire esclusiva-
mente dal centro interventi di natura poliica
che possano rispettare o, meglio ancora va-
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lorizzare, le differenze territoriali.

Il messaggio che da questa sezione vorre-
mo lanciare a chi ha la responsabilita delle
scelte polifiche & piv ferritorio per uno Stato
piv forte. Maggiore ascolto e conoscenza
del territorio, piU attenzione ad esso, piv
spazio a chi nel ferritorio lavora e speri-
menta, a chi quotidianamente nelle diverse
realtty ascolta e si confronta.

Ci auguriamo di fornire, affraverso questa
sezione della rivista, uno sfrumento ufile ok
tre che inferessante. Siamo aperfi a nuovi
confributi che ¢i auguriamo arrivino nume-
rosi per un confronfo sempre pit ampio e
approfondito.

La Sicilia terra di frontiera tra 'Europa
e il Mediterraneo
di Antonio Montagnino'

Il 150esimo anniversario dell'Unita d'lialia
suscita nei cittadini siciliani riflessioni pro-
fonde quanto complesse.

La nostra fiera fradizione di autonomia con-
vive con la ferma determinazione di voler es-
sere parfe infegrante di uno Stato unitario, at
fraverso un percorso che approdi ad un ruo-
lo da protagonista della nostra Regione.
Spesso i siciliani si sono sentfiti vitime del po-
fere centrale, spesso si sono sentifi trascurati,
hanno provato a prescindere da esso fino af
le degenerazioni piv patologiche di sosfitui-
re lo Stato con dlire entittr apparentemente
piu sensibili ai problemi del territorio.

Certo, il pofere centrale non & sfato sempre
aftento ai bisogni dellisola, ma mai come il
Governo attudle: il pits antimeridionalista dek
la storia italiana.

A dispetto degli impegni, solenni quanto va-
ghi, il governo Berlusconi non ha realizzato
politiche di rilancio per il Mezzogiorno che
invece & stato sempre pib penalizzato e ab-
bandonato a se stesso. Al generale svuoto-
mento delle politiche economiche di soste-
gno dlle regioni pit deboli e di incentivo al
sislema produttivo, attuate dai governi di
cenfrosinistra, si & aggiunfo anche un pe-
sanfe aumento del costo del credito.

La Regione ha sofferto di carenza di proget-
tualitds e di scarsa capacita di spesa, sia per
quanto riguarda le risorse nazionali, sia per
quanto riguarda i finanziamenti europei.
Tornando all'‘autonomia siciliana, il sogno
di essere una nazione padrona del proprio

1 Coordinatore Lavoro&Welfare Sicilia.

destino ha pervaso i siciliani sin dal secon-
do dopoguerra, anni in cui si imponeva il
desiderio di ribellione contro uno sfato cen-
tralista, forse come riscatio da lunghe storie
di dominazione. Occorre riconoscere che
accanfo a molte conseguenze negative, fra
cui quella della trasformazione della lotta
politica in lotta armata, I'esperienza del mo-
vimento indipendenfista ha avuto in Sicilia
significati positivi in termini di partecipazio-
ne e di coscienza civile.

Quelle pulsioni nascevano perd in un ferre-
no di coltura che ne giustificava in qualche
modo le ragioni, seppure non le degenerc-
zioni eversive che poi ne segnarono la fine.
Quelle ragioni sono state da molfissimo tem-
po superate e non sono condivisibili i mofi-
vi che portano oggi alcuni esponenti politici
a parlare ancora di separafismo ed indi-
pendenza.

La sforia non pud tornare indielro, come so-
sfeneva il pit autorevole autonomista siciliano.
Il problema attucle & semmai quale idea di fe-
deralismo sia uile per uno sviluppo equo det
I'infera nazione in cui le regioni meridionali
siano non un fardello ma una risorsa. Un sk
stema decentrafo, caratterizzato da forti auto-
nomie, anche finanziarie, che introduca diffe-
renziazioni virtuose allinferno di un quadro di
coerenze nazionali, senza mettere in alcun
modo in discussione |'unitd e l'indivisibilitts del
popolo italiano. Un quadro opposto ad un si
stema disarticolato senza un forte riferimento
unitario che dia spazio agli egoismi localisfici.
Insomma, non un federalismo che nega I'v-
nitar del Paese, ma un federalismo solidale
che si concrefizza in un‘espansione dei di-
ritfi e della partecipazione, che consenta ai
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cittadini di diventare effetfivi protagonisti dek
la vita politica del Paese e che rappresenti
una soluzione al divario sempre maggiore
tra nord e sud.

Personalmente ritengo che, se da un lato so-
no totalmente insensate velleitts separatiste,
dall'altro conservare la specialitty dell'autono-
mia statutaria della nostra Regione abbia an-
cora oggi mofivazioni di carattere politico,
economico, geogrdfico, che si differenziano
da quelle che ne hanno deferminato la na-
scita ma che non sono meno importanti.

La posizione di ferra di confine fra 'Europa
e il Mediterraneo, il ruolo nell'area di libero
scambio, che doveva peraltro essere aftua-
ta nel 2010, sono nuove motivazioni che
giustificano un’anfica esigenza di autono-
mia legislativa e finanziaria. La Sicilia ha le
pofenzidlit e le caratteristiche per svolgere
un ruolo vitale di ponte tra diverse culture ed
economie, dimostrando di saper affrontare
con intelligenza e lungimiranza i problemi
che derivano dall'essere un posto di fronfie-
ra. E se questo ruolo diventa oggi ancora
pit complesso, a causa delle conseguenze
di quanto awenuto nel Maghreb e in parti-
colare nella Libia, probabilmente avrar mi-
gliori prospettive in futuro se, come ci augu-
riamo, i regimi aftuali verranno sosfituifi da
governi democrafici.

La nostra collocazione geografica ci impo-
ne infatti di diventare protagonisti nella gro-
dudle infegrazione tra economie, socieft e
culture diverse, consapevoli del fatto che
questa importante prospettiva politica sard
per noi fonte di ricchezza se, e solo se, di-
mosfreremo di essere preparafi a infrapren-
dere la strada della programmazione, dek
I'innovazione e del cambiamento. Se la vo-
ce delle istanze regionali sard ancora flebi-
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le e le rivendicazioni azioni dimostrative
piutiosto che affermazione di diritfi, se ri-
nunceremo ad accogliere le nuove sfide e
ci limiteremo alla semplice gesfione delle
emergenze, saremo inesorabilmente desfi-
nati alla sconfitta e prevarranno gli egoismi
delle Regioni piv forti.

| processi di infegrazione, che nascono spes-
50 in maniera sponfanea, devono poi essere
necessariamente governatti. Diventa pertanto
fondamentcle il ruolo della politica e I'equili
brio fra i poteri delle diverse sovranif.

Se infatfi non si crea un sistema di regole cer-
te e condivise, se non vi sono istituzioni forti la
cui autoritt viene diffusamente riconosciuta, se
non vi & una legislazione adeguata, i vantog-
gi per alcuni rischiano di diventare gravi fonti
di pendlizzazione per alfri.

In questa fase in parficolare & indispensabile il
sostegno dellEuropa attraverso una poliica
integrata che impedisca dlle terre di frontiera
come la Sicilia di trovarsi a gesfire situazioni
di emergenza che non possono essere af
frontate né da un solo Paese né soprattutio da
una regione in solitudine. La situazione richie-
de dle istituzioni e a ciascuno di noi grande
senso di responsabilith e grande capacita di
gestione e di iniziativa.

In una prospettiva di andlisi seria eliminiamo
immediatamente I'ipotesi avanzata da quat
cuno del dilemma, per la Sicilia, fra la scelta
per il nord e la scefta per il sud, infendendo
con questa anfinomia |'antitesi tra guardare
all’Europa o ai Paesi del Mediterraneo.
L'idea vincente per la nostra isola & quella
di una Sicilia proiettata in una duplice dire-
Zzione: verso |'Europa comunitaria e verso
I'area Mediterranea, della quale siamo il
baricentro.

Non esiste un’alternativa in fal senso, ma, al

confrario, il ruolo strategico della nosfra iso-
la deriva propria dall'essere raccordo fra
queste due realtd.

La scommessa per il nostro futuro & in mano ad
ogni cittadino siciliano, ma soprattutio alla clas-
se politica che govema la Regione, che piutio-
sfo che farsi invadere da nostalgie separatiste
anacronisiiche dovrebbe impegnarsi per sfrut
fare in senso posiivo le prerogative dello
Statuto Regiondle, per una Sicilia forte, in gro-
do di reggere e dirigere le sfide future.

Le prioritt strafegiche di crescita sono il consol-
damento di un tessuto imprenditoricle aperto ok
linnovazione e alla competizione; |'atrazione
di nuovi investimenti nazionali ed esteri; la v
lorizzazione delle specificitty produtiive, cultura-
li, ambientali. A patto che si infraprenda una ro-
dicale battaglia contro il condizionamento ma-
fioso che rappresenta un disincentivo agli inve-
sfimenti e un grave freno dllo sviluppo, olire ad
abbassare il livello della convivenza civile.
Un'industria di qudlitty radicata nel teritorio &

condizione fondamentale per lo sviluppo du-
raturo nel sud per il quale & essenziale il raffor
zamento della sinergia fra imprese e cenfri di
eccellenza universitari sul feritorio.

Per il raggiungimento di tali obieftivi & indi
spensabile un pacchetto di interventi che con-
tenga una fiscalitty di vantaggio; una riforma
degli incentivi; una nuova disciplina dei cre-
diti d'imposta sulle nuove assunzioni effetu-
te nel Mezzogiomo; un riconoscimento di un
credito d'imposta per gli investimenti in tec-
nologia e ricerca; il rifinanziamento del pre-
stito d'onore e l'isfituzione di un Fondo di go-
ranzia per il sostegno all'autoimprenditoriali-
1 nel Mezzogiorno; il rifinanziamento della
programmazione negoziata.

Tutto questo con un lavoro incessante per I'af
fermazione della legalits che deve impegna-
re la polifica, le forze sociali ed economiche
ed in parficolare le istituzioni locali che devo-
no rappresentare un baluardo contro le infik
trazioni delle organizzazioni mafiose.
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Occupiamoci del lavoro femminile
nel Lazio
di Maria Teresa Altoric?

'andlisi della situazione delle donne, l'infer-
prefazione dei loro comportamenti perso-
nali e della loro azione colleffiva, guidano
la nostra concezione della societd e della
cultura. Siamo gid entrati in una societd di
donne. Ecco perché le ricerche sulle don-
ne sono la migliore chiave di accesso ad
un nuovo modello di sociologia generale.
Alain Touraine

Nel Lazio I'occupazione femminile si aftesta
inforno al 49%, risulia, perfanto, superiore
alla media nazionale, ma assai lontana dak
la media che venne prevista dalla strategia
di Lisbona per il 2010.

Negli ultimi venti anni la scolarizzazione
delle donne ha visto un'accelerazione pro-
gressiva consentendo dlle giovani genera-
zioni di superare i loro coefanei maschi ca-
rafterizzandosi per le migliori performance
nei risultati scolastici ed universitari.

Nel complesso il Lazio si posiziona nei pri-
mi posti della graduatoria naziondle sia re-
lafivamente al tasso di scolarit: complessiva
(e al minor fasso di abbandono scolastico)
che dllivello di istruzione della popolazione
giovanile (fasce d'etdr 15-19 anni), che dl
complessivo tasso di partecipazione nell'
struzione secondaria superiore.
Nonostante gli elevati livelli di scolarizzo-
zione, il fasso di affivitar e il fasso di occu-
pazione femminile, sopratutto delle giovani
generazioni, sono ancora distanti dai para-
metri europei. La disoccupazione femminile

2 Coordinatrice Lavoro&Welfare Lazio.
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tra le donne laureate del Lazio non & sok
tanto piv elevata rispetio a quella dei gio-
vani uomini, ma assai lontana dalla stessa
media nazionale. Le giovani donne frovano
maggiori difficolté allingresso e all'inseri-
mento lavorativo.

L'offerta lavorativa, inolire, si concretizza, spes-
so in lavori precari: il Lazio vanta il secondo
posto in lralia per la consistenza dei lavorato-
ri iscriti alla gestione separata delllnps (la
Lombardia & al primo posto). In questo uni
verso la presenza delle donne risulta superio-
re nel Lazio rispefio a quella rilevata a livello
nazionale (Lazio: 48%; lialia: 42%). Con una
problemaficitdr ulteriore: nel Lazio il 73,4% di
donne iscritte alla gestione separata INPS ha
solo un committente, mentre la media nazio-
ndle si attesta su poco pit del 50% (Halia:
54,5%), evidenziando un'elevata e specifica
esposizione dlla precarietd, (solo il 40% dei
maschi ha un solo commitente).

Non solo le donne cadono piv facilmente
nella trappola del lavoro precario, con mag-
giori incerfezze esisfenziali, ma ricevono an-
che una scarsa remunerazione, con un dif
ferenziale refributivo assai marcato rispetto
agli uomini.

Le differenze di genere nei percorsi lavorafi-
vi hanno owviamente ricadute anche sul ver-
sante previdenziale: le donne nel Lazio per-
cepiscono il 35% di reddito pensionisfico in
meno degli uomini. Nella regione si regisira,
inolire, il primato in ltalia per il maggior di-
vario di reddito pensionisfico fra sessi.

Nel Lazio appare significativa la presenza
della componente straniera. Nella regione
si attenuano i divari di genere per la forza
lavoro comunitaria ed  extracomunitaria;

mentre in ltalia & assai prevalente per gli uo-
mini la motivazione lavorativa al punto da
far registrare uno scarfo in pit del 34,2% ri-
spefto alle donne straniere, nel Lazio il gap
si riduce al 16,6%, come conseguenza dek
la elevata domanda di servizi alle perso-
ne/famiglie che proviene da questo conte-
sto ferritoriale.

Per cid che riguarda l'imprenditoria femmini-
le, nel Lazio questo seffore & in espansione,
nonostante la donna al momento di awiare
un'impresa sia nubile e senza figli e aumenta
['aftivitts di impresa femminile dopo la sepa-
razionedivorzio o in allemativa al reingresso
nel mondo del lavoro dopo la matemit.
Alla luce dei dati evidenzidfi si rileva la com-
plessita della tematica del lavoro femminile.
Appare chiaro, quindi, come il tema non
possa essere né affrontato né tantomeno ri-
solto atiraverso riforme che riguardino solo
il mercato del lavoro. Il nodo centrale & rap-
presentato piutiosto dalle nuove politiche in
materia di welfare.

[l lavoro delle donne, infatti, chiama in causa
la necessita di una visione integrata di rifer-
mento della vita sociale, familiare, produttiva
e riproduttiva del paese e della regione.

Il modello europeo della coesione socidle fa
riferimento alla necessitd che i diversi Stafi
adotfino, in modo integrato, un complesso di
inferventi (pensioni, assistenza sanitaria, so-
stegno al reddito, politiche afive del lavoro,
poliiche di conciliazione, politiche familiari)
che inferessano le donne nel corso della loro
vita produttiva e e che sono ancora oggj, in-
dividualmente, chiamate a conciliare.

L'oftica femminile & un’offica di andlisi privile-
giata perché consente di evidenziare le criti-
citt dell'attucle sistema del lavoro produttivo,
in fermini di qualita del lavoro offerta, di fles-

sibilit organizzativa e gestioncle, di sviluppo
professionale ed al tempo stesso di indivi
duarne le interazioni e le interconnessioni esi-
stenfi con |'organizzazione del sisema eco-
nomico, socidle e produtiivo del Paese.

E giunto il momento in cui le donne superino
la visione rivendicativa per porsi come risor-
sa e fattore di cambiamento e di sviluppo,
capaci di dover, poter e saper offrire un con-
fributo decisivo per condurre il Paese e la
Regione fuori dalla crisi economica e socior
le rimettendo in moto polifiche che garanti-
scano mobilita sociale e merito, sviluppo ed
equitd, centralitss dell'etica e della morale.

E necessario, allora, che siano coinvolti di-
reflamente i diversi atfori sociali per valoriz-
zare I'ambito di programmazione e di rec-
lizzazione delle politiche di genere nel con-
testo regionale, sviluppando anche poliiche
di refe fra Regione, Province e Comuni.
Porre al centro dell'elaborazione delle politi-
che occupazionali 'apporto della concerte-
zione sociale, individuare ed interconnettere
le possibili aree di intervento, definire un
Piano regionale 2020 per lo sviluppo del
mercato del lavoro nel Lazio ed aprire un
confronto sulle nuove poliiche di welfare di
genere a livello regionale.

La Regione Lazio ha, da poco, presentato il
Libro verde 2020 nel quale recepisce le Ii-
nee europee su occupazione e welfare.
Molio apprezzabile I'iniziativa, I'associazio-
ne curerd uno studio del documento ed un
monitoraggio sull attuazione delle poliiche in-
dividuate, ma poco si dice specificatamente
sull'occupazione e sul welfore di genere.
“Fragilité il suo nome & donna”. Ma di fron-
te a scenari vulnerabili le donne non si sco-
raggiano, anzi, si rimboccano le maniche:
questa & la forza delle donne.
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La Puglia fra crisi e potenzialita
di Giuseppe Soricaro®

L'anno che & da poco iniziato si preannuncia
ricco di incognite e difficolitr per I'lialia e per
la Puglia. La crescita rimane contenuta e del
tutto insufficiente per dare un nuovo ed effi
cace impulso all'economia, all'occupazione
e ai reddifi da lavoro e da pensioni.

Se I'ltalia soffre per I'assenza di adeguate
politiche da parte del Governo per sostene-
re una adeguata crescita produttiva e oc-
cupazionale per sosfenere i redditi delle fo-
miglie nel Mezzogiomo e in Puglia le cose
non vanno meglio, anzi la situazione desta
seria preoccupazione.

| prezzi piv affi di tale situazione sono pagati
dalle giovani generazioni le quali non infra-
vedono nessuna prospettiva per il loro futuro.
Tanti ragazzi e ragazze meridiondli soffo i 29
anni non studiano e non lavorano; e chi frova
qualcosa da fare quasi sempre & un lavoro
precario. E ripresa una forte emigrazione so-
pratiutio di giovani diplomati e laurecti e di
questi ulfimi, solo 1 su 3 rimane al sud menire
gli aliri emigrano. E tutto questo in quadro de-
solanfe che non lascia intravedere serie ed
adeguate prospetive di ripresa.

12010 ci lascia questa pesante ereditar sul
versante dell’economia, del lavoro e della
occupazione. In Puglia la disoccupazione
ufficiale e al 13,5%; sarebbe il 33% se si in-
cludono gli scoraggiati, inattivi e invisibili. In
ltalia la disoccupazione & all'8,7%. Il calo
degli occupati in Puglia & stato del 2,3%
della popolazione atfiva; mentre 91.000 ri-
sultano i lavoratori in cassa infegrazione
guadagni, cosi suddivisi:

3 Coordinatore Lavoro&Welfare Puglia.
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-24.000 in cassa infegrazione ordinaria;
-41.000 in cassa infegrazione straordinaria;
-26.000 in cassa integrazione in deroga.
Una lievitazione spavenfosa pari a circa
I'83% rispetto al 2009.

Sono 181 le imprese che in Puglia nel corso
del 2010 hanno fatto ricorso agli strumenti
di cui sopra.

Pid infenso & stato il ricorso agli ammortiz-
zatori nelle provincie di Brindisi, lecce e
Taranto, coinvolgendo settori fortemente ra-
dicati e potenzialmente frainanti dell’econo-
mia pugliese: dal tessile, all'abbigliamento,
al calzaturiero, le piccole imprese e seftori
ad dlta tecnologia come I'cerospazio e I'in-
dusfria pesante quale I'llva.

Tutto cid su circa 1,2 milioni di occupati.
Questi dati stanno a dimostrare la dimensio-
ne e la qualitt della crisi in Puglia. Ne pos-
sono essere softaciute le preoccupazioni che
desfano I'andamento del mercato interno
pugliese relativo ai beni di consumo imme-
diato e semidurevoli deferminato dalla con-
trazione del potere d'acquisto delle famiglie
(blocco refribuzioni nel pubblico impiego,
forte ricorso alla cassa integrazione guade-
gni, aumento della disoccupazione, impo-
verimento di strati sempre pit ampi della po-
polazione, vincoli del patto di stabilitd). Se
questa & la situazione pugliese anche se
sommariamente descritta, cosa si prospetta
peril 20112

Sono ancora forfi i margini di incertezze e
preoccupazioni in quanto non si profilano
allorizzonte adeguate poliiche economi-
che atte a sostenere la crescita del sisema
produttivo italiano e pugliese, dai risvolti
omogenei per ferritorio e che duri nel tem-

po; menfre & tutto da comprendere quale
sard l'impatio che avrar sulla fenuta e sulla
crescita il Piano del lavoro varato in questi
giomni dalla Regione Puglia.

Cosa fare? Da quali seftori partire? Infanto
vanno sosfenufi quei comparti che alimenta-
no le esportazioni: dall'acciaio ai prodotfi chi-
mici, dalla componentisiica per auto alle
macchine movimento terra e allindustria ce-
rospaziale; mentre occorre meglio compren-
dere le difficoltts come il mobilio, il tessile, I'ab-
bigliamento e il calzaturiero che potrebbero
incontrare ancora difficoltt sui mercat.

Il comparto agroalimentare rimane legato
agli andamenti stagionali, ma prodotti qua-
li pasta, vini e conserve, dovrebbero atte-
starsi su livelli apprezzabili, poiché alcuni
nostri prodotti sono ormai rinomati in ltalia
e dll'estero.

[l turismo dovrebbe continuare anche se cre-
sce in maniera diseguale fra Capitanata e
Salento e non in futio il territorio pugliese.
Occorre fare di pid e meglio in questo com-
parto; destagionalizzandolo e mirando a svi
lupparlo in maniera omogenea in tutta la
Puglia. Se questo & il quadro della situazione
socioeconomica pugliese, & sufficiente il Piano
del lavoro varato dal govemo regiondle?

E senza ombra di dubbio un significativo con-
ributo, ma lo ritengo da subito insufficiente per
creare quella spinta propulsiva e qualitativa
necessaria per dare forza alla crescita dell'e-
conomia in Puglia findlizzata a stabilizzare
I'occupazione esistente e creare nuove op-
portunitd di lavoro di qualitts per le giovani ge-
nerazioni; ma molto dipenderd dai fempi e
dai seffori sui quall si infenderd infervenire.
Una particolare attenzione va fatia sul com-
parto energefico, a partire dalle questioni
aperte sul ferritorio brindisino vedi conven-

zioni da rinnovare con Enel, Enipower ed
Edipower, per dare certezze sull'ambiente
alle popolazioni del brindisino e del Salento
piU in generale, mentre considerazioni spe-
cifiche vanno fatte sugli imponenti invesfi-
menti realizzati e in corso di realizzazione
in Puglia sulle energie rinnovabili (eolico e
fotovoltaico).

Detio questo, mi chiedo: si & valutato in quak
che sede se e quale sia stato I'impatto avuto
sull occupazione? A volte si ha la sensazio-
ne che gli unici beneficiari sono gli invesfito-
ri grafificati dalle laute prowvidenze previste
dalle leggi vigenti, mentre gran parte del lo-
voro viene svolto in nero. Cosi come non sa-
rebbe del futto sbagliato osservare anche il
depauperamento del terriforio, sopratiutio
dal punto di vista dell'impatio visivo.

Se questa & una delle nuove vie dello svi-
luppo economico, sarebbe opportuno riflet
terci.

Da qui la necessita che la Puglia e i pugliesi
si diano strumenti autorevoli di dimensione
regionale per il governo dei processi di con-
solidamento e di crescita dell'economia pu-
gliese. In tali strumenti vanno coinvolte futte le
intelligenze e i portatori di interessi (imprese,
sindacati, enti locali, movimenti cooperativi,
artigiani, universitd), quali luoghi per gover-
nare la crescita. Sarebbe auspicabile partire
da subito dal coinvolgimento degli strumenti
di cui la Regione si & dotata e mi riferisco ai
distretti industriali, destinando aglli stessi le ri-
sorse necessarie per affuare concretamente
le loro polifiche di sviluppo.

Adottare polifiche di sostegno e risorse dispo-
nibili per il consolidamento e lo sviluppo della
piccola impresa e dell'artigianato, in quanto
radicate in futto il territorio e in futf i seftori pro-
duttivi per confribuire a una crescita diffusa del
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lavoro e dell'occupazione in Puglia.

Infine, & necessario superare il vincolo di sta-
bilitas per gli enti locali. Tale superamento, at-
tiverebbe da subito quantitd considerevoli
di risorse pubbliche afte a cantierizzare
opere pubbliche su tutto il territorio regiona-
le per una crescita immediata del lavoro e
dell'occupazione.
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L'Associazione Lavoro & Welfare che giar in
passato si & disfinta atiraverso la realizzazio-
ne di iniziative specifiche sul lavoro e sulla sua
sicurezza, a partire dalle prossime sefimane
ha in programma iniziative qualificate ferrito-
riali e regionali sui temi del lavoro, la sicurez-
za sui luoghi di lavoro, la previdenza.

Il Piemonte oltre la crisi

di Bruna Cibrario*

La crisi aftuale sard ricordata negli annali eco-
nomici e sociali per la rapiditt con cui si &
evoluta e per la spircle perversa che si & in-
nescata, con la perdita di risorse finanziarie
per le imprese, I'aumento della disoccupe-
Zione, la conseguente depressione dei mer-
cati e via precipitando.

In ltalia lor crisi sembra aver avuto sinora un
impatio meno devastante che in alire nazioni
europee, grazie al ruolo supplefivo esercitato
dalla famiglia e allo strumento della Cassa
Integrazione, che & stafo potenziato in fur-
Zione anficrisi con I'ampliomento delle dero-
ghe e la semplificazione dei criferi di acces-
so e di gestione.

La struttura del mercato del lavoro italiano as-
sicura una forte profezione agli insiders (in
prevalenza uomini in possesso di un impiego
stabile in imprese mediograndi), e scarica su
precari e disoccupati (per o pit giovani, don-
ne e immigrati) i cosfi sociali della flessibilit e
dell'incertezza del lavoro.

| dati europei evidenziano un marcato e cre-
scente addensamento dei livelli di disoccu-
pazione fra i giovani inetd trai 15 e i 29 an-
ni. In talia, il tasso relativo a fine 2009 & pa-
ri al 26,5% contro il 23,2% del dicembre
2008 (e a fine 2010 ha raggiunto il 29%).
In Piemonte si raggiunge il 31%, con una
punta del 32,5% nella cittr di Torino.

| giovani forinesi devono fare i conti con un
basso livello di istruzione e con la ‘concor-
renza’ dei giovani stranieri. Per il 42,9% lo-
vorano in alberghi, bar, ristoranti, supermer-
cati e nel mondo dello sport e dello spefiaco-

4 Coordinatrice Lavoro&Welfare Piemonte.

lo, al 93% con un confratio a fempo deter-
minato. Solo il 6,8% dei giovani occupafi lo-
vora in fabbrica, con un calo di quasi il 70%
rispetto a due anni fo, e solo per il 12% di es-
si il confratio & a tempo indeterminato e ora-
rio pieno.

In Piemonte, il dato occupaziondle & allarman-
fe: le persone in cerca di lavoro sono sfimate,
nel primo semestre 2010, in 160.000 unity
(con un fasso di disoccupazione dell'8,6%, su-
periore di 2 punti rispetio dlle dltre regioni del
Nord), rispetio alle 135.000 (6,8%) di un an-
no prima.

Dal 2008 al 2009, cala I'occupazione nek
Iindustria manifatiuriera (27.000 addett,
-5,5%) e dei servizi [-11.000 addett, -1,2%)
ad eccezione del commercio (+6.000 ad-
detfi, +2,3%).

Occorre ricordare che i dafi qui riassunt si ri-
feriscono a una fase in cui la copertura degli
ammoriizzatori sociali & ancora forte.
L'utilizzo della Cig, infatti, passa da 36,3 mi-
lioni di ore nel 2008 a 164,9 milioni nel
2009 per raggiungere quota 185,7 milioni
nel 2010, equivdlenti a poco meno di
90.000 posfi di lavoro a fempo pieno, per piv
dell'80% nella sola industria.

Oggi l'vfilizzo della Cig & in sensibile dimi-
nuzione. Quesfo calo, futtavia, dipende an-
che dal fato che un numero crescente di
aziende sfa raggiungendo i limifi massimi di
ulilizzo della Cig straordinaria. In prospetiiva,
la situazione occupazionale poird: presentare
un progressivo peggioramento, man mano
che questi strumenti andranno a scadenza,
senza che nel frattempo il quadro economico
sia sostanzialmente cambiato.

Anche le previsioni di Confindustria del
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Piemonte per il primo frimestre del 2011
confermano la fragilita del sistema produtti-
vo regionale.

Gli ordini stanno gradualmente riprenden-
do, ma restano sbilanciafi sul breve perio-
do: un terzo delle aziende ha ordini assicu-
rafi per meno di un mese.

Il tasso di ufilizzo degli impianti sta crescen-
do lentamente, ma il suo valore (media-
mente pari al 71%) & ancora ampiamente
al di sotto dei valori normali.

Gli invesfimenti sono frenafi dalle incertezze
sulla evoluzione dei mercati: poco piv del
20% delle imprese ha in programma spese
di un cerfo impegno, a fronte del 30-40%
degli anni precrisi.

Questo quadro fotografa una situazione
pressoché immobile, sicuramente non in
grado di produrre crescita e occupazione
nel breve periodo.

Il sistema del welfare locale risponde con
difficoltd alla gravitd: della situazione.

| Centri per I'lmpiego, a cui si rivolge un nu-
mero crescente di persone (100.000 unitd
nel 2009, +30% rispetio al 2008, per il
78% sotto i 45 anni) non sono in grado di
dare risposte adeguate, in assenza di poli-
fiche industriali che sostengano la ripresa
del mercato del lavoro, e in particolare di
lavoro quadlificato. Dopo il crollo del 2009,
dal 2010 si sta registrando una lieve ripre-
sa degli awiamenti al lavoro, ma in parte
sempre minore a fempo indeferminato
(15%), per quasi la mefa dei casi a fempo
deferminato (con una durata media di po-
chi mesi) e con una quota crescente di con-
frafti atipici (in parficolare della fipologia a
infermittenza).

La Cig in deroga e I'assegno di disoccupe
zione non sono sufficienti a far fronte alla ri-
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chiesta, sopratiutto non rispondono alle esi-
genze di sussidio di utte quelle figure pre-
carie e non dipendenti (come sfagisti o lo-
vorafori a progetto) che si frovano espulse
dalle aziende in crisi alla scadenza del loro
contratto.

Un segnale positivo, invece, proviene da
una misura recentemente varata dalla
Giunta regionale, la quale introduce signifi-
cativi sgravi all'lrap per le imprese che as-
sumono personale aggiuntivo a fempo in-
deferminato. Questo vale sia per le aziende
di nuova costituzione, sia per quelle esistenti
che aumentano il loro organico, sia per
quelle che trasformano un contratto afipico
in una assunzione a tempo indeferminato.
Una simile misura ha la duplice funzione di
stabilizzare i contratti di lavoro, sottraendo-
li alla precariefd, e di sostenere la nascita di
nuove imprese o favorire la crescita dimen-
sionale di quelle esistenti, che froppo spes-
so risultano essere froppo piccole per poter
competere sul mercato globale.

Dall'andlisi sin qui svolia, appare evidente
che solo una ripresa dello sviluppo pud ge-
nerare occupazione stabile e di qualita. Ma
in questa fase, il Piemonte non pud nutrire
molto offimismo.

La vicenda Fiat non offre nessuna prospetti
va certa: I'accordo di Mirafiori aspetta an-
cora di essere consolidato con la presenta-
Zione di un piano industriale dettagliato che
dia garanzie sul futuro della joint venture in
ltalia. Ma le continue dichiarazioni estem-
poranee di Sergio Marchionne, che lascia
intendere la volontds di trasferire la testa del
nuovo gruppo a Defroif, vanno in alira dire-
zione. Mentre continua scandalosamente a
farsi attendere un infervento autorevole del
Governo ifaliano, che esiga il mantenimen-

to nel nostro Paese delle attivittr di ricerca e
sviluppo e di parte importante della manifat
tura e che sostenga queste opzioni con in-
ferventi mirati e con strategie di seffore.

Altri comparti che hanno prospettive miglio-
ri, come quello Aerospazidle, confinuano a
soffrire della carenza di un indotto sufficien-
temente qualificato sul territorio regionale:
nonostante 'impegno degli ultimi anni della
Regione, di Universitt e Politecnico, dellUnione
Indusfricle e della Camera di Commercio
per la cosfituzione di un Distrefto cerospa-
ziale del Piemonte, questo rimane una realta
che coinvolge circa 9.000 addetti in tutta la re-
gione, insomma una specie di grande nicchia.
Occorre quindi un progetio di larga scala
(regionale e naziondle) e di lungo respiro,
che si proponga di: valorizzare le compe-

tenze e le fradizioni produtiive con mag-
giori potenzialitt: di innovazione e awviarne
di nuove nei seftori emergenti; sviluppare il
sistema formativo e della ricerca in sinergia
con esse; favorire la crescita di una rete di
moderni servizi all'impresa e un sistema dek
la finanza che eroghi gli investimenti neces-
sari per sostenere le sfide dell'innovazione;
sostenere la crescita dimensionale, I'orge-
nizzazione in filiere e I'internazionalizza-
zione delle imprese; dotare il ferritorio di un
sistema di infrasfrutture modero (come la
TavTac o la banda larga su fibra oftica o la
fornitura di energia a basso cosfo).

Tutto cid non sta frovando alcuno spazio nek
I'agenda dell'attucle governo. Un motivo in
piU per costruire in fempi brevi un’alernativa.
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Il Molise: una terra che si pué miglio-
rare
di Luca Palmisciano®

I Molise & una piccola regione che ospita cir-
ca 300.000 abitanti e, nonostante le sue pic-
cole dimensioni, ha la fortuna di avere quak
che chilomefro di spiaggia da una parte e,
dall'alira, qualche montagna che offre la pos-
sibilitty di rascorrere i periodi invernali. | sifi in-
dustriali si possono riassumere in fre itk prin-
cipal;; Isernia, Venafro, Termoli.

La citr di Campobasso, capoluogo di re-
gione, racchiude tutta la parte amministrati-
va, burocratica e universitaria. Questa & una
sinfesi per dare un‘idea del ferritorio molisc-
no. Come tutte le regioni itdliane, anche il
Molise in questo periodo sente molto il pro-
blema della disoccupazione e dopo
Pomigliano D'Arco e Mirafiori, anche Termoli
sente awvicinarsi un futuro incerfo. lsemia,
inolire, sta rischiando molio con ['tierre,
azienda tessile che occupa anch’essa mi-
glicia di lavoratori. A quesfo enorme proble-
ma si affianca owiamente quello di tutto I'in-
dotto. Amplificatore di questa situazione in
Molise rispetto dlle alire regioni & la fotale
mancanza di infrastrutiure che nega la possi-
bilits di crescita produttiva dei ferritori e ren-
de difficile ai giovani la mobilits imposta dak
le condizioni del mercato del lavoro.

E da dire, a fal proposito, che il Molise & co-
sfituito prevalentemente da piccoli comuni
che non superano i 2.000 abitanti e che
non riescono a offrire un adeguato stato di
benessere ai loro abitanti. La maggior parte
dei lavoratori molisani sono pendolari, i qua-
li affrontano anche distanze di cenfinaia di

5 Coordinatore Lavoro&Welfare Molise.
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chilometri per recarsi sui posfi di lavoro. Il piv
delle volte sono costretti a spostarsi con mez-
zi privati perché le linee pubbliche non ser-
vono tutti i comuni e i frasporti su rotaie sono
ridofti i minimi termini. Questa morfologia
ostile e la mancanza di infrastrutiure ricade
anche su aspett dlfrettanto importanti come
i servizi sanitari. Si capisce facilmente, per i
motivi appena citati, la pericolosa scollatura
che si crea fra i grandi centfri e i piccoli co-
muni, da cui scaturisce un effetto devastante
sulle questioni come la sanitd, il lavoro e I'v-
niversitd:: da una parte i cittadini fanno fafica
a raggiungere gli ospedali pid vicini predili
gendo le sfrutture private a pagamento, dak
I'alira & la stessa struttura che fa alfretianto fo-
fica, in casi di emergenza, a raggiungere i
piccoli centri; i lavoratori pendolari, invece,
investono sui grandi cenfri spopolando ine-
vitabilmente i loro paesi natali che vanno
pian piano scomparendo; i ragazzi vanno
via per avere una formazione universiaria e
poi cercare lavoro dltrove con la consape-
volezza che nella loro regione non avreb-
bero un futuro.

Da questa breve descrizione del ferritorio
molisano & palese come la nostra regione
senta in modo pit amplificato e pericoloso
gli anni della crisi. La responsabilita primaria
& sicuramente da atfribuire dlla classe diri-
gente polifica regionale e che, in dieci anni
di governo, non & sfata capace di prevede-
re, anticipare e quindi rimediare allo sfato di
emergenza verso cui |'economia stava an-
dando. E perd froppo facile afiribuire tale re-
sponsabilith esclusivamente alla poliica re-
giondle. In reals anche gli amministratori
dei piccoli comuni avrebbero il dovere di of

frire un importante contributo, aftraverso pro-
getti di sviluppo dislocati nei territori, capaci
di rilanciare economia e occupazione per i
prossimi anni. Per fare questo & necessario
capire la vocazione naturale del proprio ter-
ritorio e da i cominciare a ragionare in ter-
mini, per esempio, di greeneconomy, la
qudle apre nuovi orizzonti dal punto di vista
occupazionale, imprenditoriale, energefico,
agricolo, turistico, scientifico ed infine, non
per importanza, confribuisce al raggiungi-
mento degli obieffivi europei del 2020.
Sarebbe demagogico pensare al Molise
come una piccola Lombardia o sperare che
colossi dell'economia mondiale vengano
ad investire da noi. E possibile, perd, pen-
sare la nosfra regione capace di sviluppare
le peculiaritts dei propri terrifori e da i ri-
partire per dare la giusta propulsione ad un
sislema economico che non & mai pariito in
modo autonomo. Infatti & sempre dipeso da
fattori esterni pit o meno graditi ad una po-
litica miope, clientelare, incapace di vedere
uno sviluppo diverso da quello delle grandi
indusfrie e che, come la storia insegna, og-
gi & nella sua fase di framonto.

Olire la classe polifica anche I'elettorato che
ha le sue responsabilitd. E difficile, ma non
impossibile, frovare amministratori capaci
di valorizzare le potenzidlity di un territorio
e promuovere progetti di sviluppo, ma fro-
vano seria difficolt nel farli legitimare dal
consenso polare.

Caso emblematico, che rafforza questa te-
si, & quello del comune di Mafalda, un pic-
colo paese in provincia di Campobasso. A
Mafalda, nel mandato amministrativo
2004,/2009, si & lavorato su un progetio di
sviluppo per linfero territorio: Il Progefto
Mafalda. Tale progetto prevedeva una cen-

trale a biomasse, una distilleria di vinacce
per la produzione di grappe, la quale for-
niva gran parte del combusfibile necessario
alla centrale, un impianto di serre che, nei
periodi invernali, veniva riscaldato dal ver
pore ausiliario della centrale, un parco eoli
co, uno fotovolfaico, un centro assistenza
per gli anziani, la redlizzazione di un ak
bergo diffuso e, infine, la costituzione di un
Centro di Ricerca sulle Energie Rinnovabili.
A differenza dell'apparenza questo proget
to era futtalro che fantasioso. Posso testi-
moniarlo da consigliere comunale di
Mafalda in quegli anni. Siamo riusciti ad ar-
rivare fino allapertura dei canfieri. Inutile
spiegare quale indotio avrebbe creato un
progetto di questa portata e che know-how
avrebbe garantito per gran parte del ferri-
torio. A quesfo punto, perd, chissa perché,
si blocca tutio: il Progetio Mafalda, non su-
pera il vaglio eleftorale del 2009 bloccan-
do, di fatto, il decollo dello sviluppo. La vi-
cenda & triste, anche se sono cerfo che il
Molise non sia I'unica regione a soffrire di
tali condizioni, e sono dlfrettanto sicuro che
una soluzione si pud frovare. La sconfitta
elettorale di cui ho parlato, infatti, & diven-
tata per noi una spinta propulsiva per ride-
re voce ad un nuovo gruppo dirigente che
sembrava framontfato ancor prima di sor-
gere. Abbiamo cosfituito, qualche mese do-
po, il Circolo PD, abbiamo organizzato
eventi politici per le donne, per lo Statuto dei
Lavoratori, loftiamo quotidianamente contro
chi ha bloccato il futuro al nostro ferritorio e,
in una visione pit ampia, blocca il futuro ok
I'intera nazione.

Partecipiomo atfivamente alla poliica regio-
nale e provincicle, abbiamo creato un gior-
nale di circolo, “Mente Locale”, nel quale, da
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Novembre 2010, scrive anche |'Associazio-
ne L&W, alla quale va un ringraziomento per
il contributo formativo e per I'opportunitt che
ci offre.

Dalla nostra esperienza risula ancora pit
chiaro che la prima cosa da fare, con ur-
genza, & assolutamente quella di ridare fidu-
cia ai giovani, di rinnovare le dassi dirigenti,
di porre un freno al vecchio modo di fare po-
litica per sosfituirlo con uno pit moderno e
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adeguato alle nuove esigenze. Oggi non ba-
stano pib le promesse eletiorali, ci vogliono
idee concrete, ci vuole volontdr e serietd nek
I'effrontare i problemi, ci vogliono progeti
pensati per le singole realia da cui ripartire
per i territori e con i ferritori.

Insomma, c’é una forte necessitd non di ve-
dere nuove terre, ma di guardare la propria
ferra con nuovi occhi.
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Editoriale
di Giorgia D'Errico

Occorre prestare ascolto alle pressanti ri-
chieste provenienti dal mondo giovanile e
fornire risposte concrete a generazioni di sfu-
denti che froppo spesso vedono ostacolato il
percorso di crescita personale e professio-
nale e vanificate la fiducia e la speranza che
hanno mofivato il loro impegno nello studlio
e nela ricerca.
Giorgio Napolitano
Presidente della Repubblica

Abbiomo voluto aprire questo secondo nu-
mero della rivista LavoroWelfare giovani, con
le parole di Giorgio Napolitano per due ra-
gioni: perché sono iniziati da qualche giorno
i festeggiomenti del 150° Anniversario det
['Unités d'ltalia e mai come ora ci sentiamo co-
involi, come nuova generazione, nel futuro
del nostro paese. In secondo luogo perché in
un momento di grande disagio, il Presidente
della Repubblica & sfato un nostro inferlocuto-
re, ha preso le nostre difese e nell'offica di una
scambio infergenerazionale e infragenerazio-
nale ci ha compreso e sostenuto.

Non possiamo nasconderlo. Siamo in diffico-
1. Lo siamo a scuola, quando la qualits degll
insegnamenti & sempre piU scarsa perché
mancano le risorse, lo siamo allUniversitdy, do-
ve i fagli alla ricerca sono costant, lo siamo
quando entriamo nel mondo del lavoro, dove
lo porta & quasi sempre chiusa.

I numeri parlano chiaro, i racconti dei nostri
amici e conoscenti molto di pit. E ancora
una volta, utilizziamo le pagine di questa ri-

vista per dare voce dlle nostre voci e rac-
contare con grande spontfaneitd quali siano
le difficoltty che ogni giormno le nuove gene-
razioni devono affrontare, sia se scelgono
di lavorare in un call center, sia se decido-
no di esercitare una libera professione o di
fare uno stage poco dopo la laurea.

Le nuove generazioni non sono una specie
da profeggere, sono una specie da coin-
volgere, da formare e da sosfenere.
L'esperienza formativa infrapresa dall’Asso-
ciazione Lavoro&Welfare in questo senso
ha dato segnali molto positivi. | giovani han-
no voglia di conoscere la politica, di pren-
dere in mano gli strumenti della buona po-
litica, confrontandosi con chi ha esperienza
e si mefte a disposizione per stabilire un rap-
porfo didleftico intergenerazionale. Se c'é
un elemento che accomuna futfi gli ambien-
ti frequentafi dalle nuove generazioni, & la
sensazione di totale incertezza in molte dek
le situazioni che ogni giorno ci froviamo ad
affrontare.

L'ulfimo rapporto presentato da Almalaurea
sintefizza in modo esemplare il motivo di
questa instabilitd, non solo lavorativa, ma
che si ripercuote su tutta la nostra vita: fami-
liare, economica,affettiva e relazionale pit
in generale.

La situazione & decisamente preoccupante:
nonostante il numero dei laureati sia dimi-
nuito, questi ulfimi inconirano sempre pid
difficolté a trovare una lavoro adeguato in
tempi brevi e sopratiutto la stabilita e le re-
tribuzioni sono peggiori rispetio alla media
degli aliri Paesi sviluppafi.

Che fare? Noi giovani avremo sicuramente

1 Messaggio di saluto a promotori e partecipanti alla Conferenza infernazionale "Capitale uma-
no e occupazione nell'area europea e mediterranea" Bologna, 9 marzo 2011.
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qualche responsabiliti. Chi & venuto prima
di noi perd ne ha qualcuna in pid. La socie-
t& che ci rifroveremo a gestire aumenterd le
differenze sociali, ma cio che sard piv com-
plicato da confrollare sard 'assenza sempre
piv forte di speranza nel futuro.

Non avendo una visione pessimista e disfat-
tista della realtd, credo che lo scambio tra le
generazioni sia una possibile soluzione.
Uno scambio vero, reale e costrutiivo. Tralo-
sciando le conquiste mediatiche individuali
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ma lavorando, come bene ci hanno inse-
gnato gli uomini veri della Resistenza, per la
collefivitar.

Noi, come giovani dell’Associazione Lavo-
ro&Welfare - cominciamo da qui. Da uno
scambio di idee fra le pagine di questa rivi
sta, per andare olire e per cosfruire insieme
una discussione positiva che confribuisca a
dare nuove idee, con la forza di chi ha gia
I'esperienza e I'energia di chi vuole crescere.

Psicologi: precari e sempre in frincea
di Valentina Setfimelli?

La psicologia &, sopraftutto in lalia, una di-
sciplina piutiosto modema e di recente stu-
dio e applicazione. E al fempo stesso oggi
molto popolata da giovani che la studiano
e da utenti che usufruiscono di psicologi e
psicoterapeuti. Ma per gli psicologi la vita
non & affatio facile.

Vediamo innanzitutto che cos'@ la psicolo-
gia. La psicologia & la scienza che studia il
comportamento umano e che cerca di com-
prendere e inferprefare i processi mentali, af-
fettivi e relazionali che lo determinano, con
lo scopo di promuovere il miglioramento dek
la qualitts della vita.

Tra gli oggetti di studio e di approfondi-
mento della psicologia si possono citare la
memoria, |'intelligenza, I'apprendimento, la
comunicazione, le emozioni, I'affettivitd, la
mofivazione, la frustrazione, I'aggressivitd,
il conflitto; ed ancora la personalitd, le relo-
Zioni, le forme organizzative e i gruppi.

La psicologia & un campo di studio che fon-
da i sui risultati sulla ricerca scientifica.

Le competenze e dli strumenti offerti dalla
psicologia frovano applicazione in tuffi i
contesti della vita quotidiana nei quali ci si
occupa del benessere psicologico dell'indi-
viduo, del gruppo, della comunitd quali le
fasi del ciclo di vita (infanzia, adolescenza,
genitorialitd, terza etd), prevenzione e be-
nessere (salute, stili di vita, dipendenze, efc),
sviluppo ed educazione (scuola, apprendi-
mento, processi di formazione, etc), lavoro
e organizzazione (selezione, valutazione,
andlisi organizzativa, inferventi sui gruppi,

eld), e in numerosi aliri ambiti come sport,
giustizia, emergenze, turismo e fraffico.
L'articolo 1 della Legge 18/2/1989 n.56
“Ordinamento della professione di psicolo-
go” recita: “La professione di Psicologo com-
prende |'uso degli strumenti conoscitivi e di in-
tervento per la prevenzione, la diagnosi, le
affivitts di abilitazione-iabilitazione e di soste-
gno in ambito psicologico rivolte dlla perso-
na, al gruppo, agli organismi sociali e alle co-
munitd. Comprende alfresi le attivit di sper-
mentazione, ricerca e didattica in tale ambi-
to.” Lattivits dello psicologo ha come finalita
quella di favorire il cambiamento, potenziare
le risorse e accompagnare gli individui, le
coppie, le famiglie, le organizzazioni nelle d-
verse fasi della vita.

Per diventare psicologo in Italia & necessario:
1) conseguire la laurea di secondo livello
(quinquennale) in psicologia,

2) effettuare un successivo anno di firocinio,
3) conseguire I'abilitazione all'esercizio della
professione mediante esame di Stato, 4) iscri
versi alla sezione A dell’Albo professiondle.
La legge di riferimento per I'esercizio della
professione di psicologo in ltalia prevede
I'obbligo di iscrizione al'Ordine, che funge
da garanzia per il correfto comportamento
deonfologico del singolo iscritto all’Albo.
Studiare psicologia e fare la professione
dello psicologo & per molti versi una specie
di vocazione: fin da piccolo chi decide di
infraprendere questa strada sente che ¢ la
sua strada, fanto da non poterne fare a me-
no. Il percorso che si frova ad affronfare &
perd non facile e non privo di ostacol e dif-
ficoltts anche perché dura molto tempo, co-
me & possibile capire da cosa ho appena

2 Valentina Settimelli, 30 anni, psicologa e dirigente PD Pisa.
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scritio. E dopo laureq, firocinio ed esame di
stato con iscrizione all‘albo non siamo arri-
vati a niente. Infatfi occorre in modo quasi
obbligatorio fare 4 anni di Scuola di spe-
cializzazione in psicoferapia (esistono una
miriade di indirizzi di scuole) in maggior
luogo private e molio costose. Senza questa
specializzazione, indispensabile owiamen-
te per essere psicoterapeuti, non si possono
fare neanche i concorsi pubblici e ci sono
molfi freni e divieti in molti seftori e aftivita
che da codice deontologico invece gli psi-
cologi potrebbero condurre solo con la lau-
rea e l'iscrizione all'albo.

In ogni caso il grosso problema & che a
fronte di dieci anni di studio, una volta ter-
minato questo difficile percorso e pure mok
fo costoso anche il mondo del lavoro per gl
psicologi & abbastanza difficolioso.
L'opinione pubblica ci dice che ovunque
serve o servirebbe la figura dello psicologo.
Lo psicologo opera sia in studi privati (come
libero professionistal), sia nei servizi pubbli-
ci (ospedali, consultori, servizi per I'infanzia
e adolescenza, comunitd terapeutiche, resi-
denze per gli anziani, scuole, etc). E una fi-
gura molto versatile e ufile certamente in
molfi contesfi, ma questa alta considerazio-
ne della professione non si concretizza con
facilitty in possibilita lavorative durature.
Nella maggior parte dei casi gli psicologi lo-
vorano nel privato, come liberi professionisti
a partita lva. Molii aprono studi privati, do-
ve incontrano difficolis sopratiutto se giova-
ni. Farsi conoscere non & facile, sopraftutto
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se non si hanno dlire collaborazioni, mante-
nersi economicamente & molto dura.

In aliri casi gli psicologi lavorano nel pubbli-
co, ma con confratti a progeto di breve du-
rafa, piccole borse di studio e in condizioni
di fofale precariefd. Questo avviene moltissi-
mo nel mondo della sanitt e del sociale per
esempio, dove i concorsi pubblici sono ra-
rissimi, da sempre, e oggi sempre di piv.
Eppure lo psicologo & sempre in prima I
nea, nelle emergenze sanitarie e ambiento-
li, a fianco di chi soffre e vive la realtts dram-
mafica della malattia, vicino ai bambini e
agli anziani. E un collaboratore importante
di awocdti e giudici, lavora assiduamente
nel campo della formazione e del lavoro, &
indispensabile come selezionatore del per-
sondle per le aziende e gli enti. E abile nel
sedare i conflitii lavorativi e utile consigliere
in situazioni di difficoltér quali il mobbing, il
burn out o lo sfress lavorativo. Sa essere co-
pace di fare il frainer sportivo e al confempo
progettare inferventi nelle scuole o nell'orien-
tamento al lavoro. Lavora con grandi azien-
de e con immigrati e malafi. E tutto questo lo-
voro & molto spesso svolio in silenzio, in frin-
cea e allo stesso tempo senza alcun ricono-
scimento vero ed economico se non quello
della stima e della riconoscenza dei propri
pazienti e di chi ne riceve un appoggio. E
questo & certo un importante incentivo.
Credo perd che sarebbe imporfante frova-
re e creare percorsi migliori e pit proficui
perché chi fa lo psicologo possa farlo con
serenitd e prospettive pil certe.

Una realta incostituzionale
di Giovanni Vallli®

L'ltalia & uno sfato sociale? Sulla carfa si.
Infatti la nostra Cosfituzione, olire a prevede-
re un'uguaglianza passiva (stesse libertd e di
rifti per tutt) prevede anche un'uguaglianza
affiva, sostanziale. .

L'art.3 comma 2 recita: “E compito della
Repubblica rimuovere gli ostacoli di ordine
economico e sociale, che, limitando di fatio
la liberts e I'eguaglianza dei cittadini, im-
pediscono il pieno sviluppo della persona
umana e |'effefiiva partecipazione di futfi i
lavoratori all'organizzazione politica, eco-
nomica e sociale del Paese.”

Una delle cause principale della disegua-
glianza in ltalia proviene dal mercato del lo-
voro, e, pit in particolare, dalle differenti
opportunita di accesso a tale mercato per le
nuove generazioni.

E pacifico che due laureati con lo stesso vo-
to non abbiano le stesse opportunitd se uno
& figlio di un noto avvocato e I'altro di un
operaio. Lo sfato, quindi, ex art.3, dovreb-
be infervenire per ristabilire 'uguaglianza,
basandosi su un criterio esclusivamente me-
ritocratico.

Inclire, all'art.4 si afferma: “La Repubblica
riconosce a futfi i cittadini il diritto al lavoro
e promuove le condizioni che rendano ef-
fettivo questo diritio.”

Il lavoro come un diritio, lo stato obbligato
a garantire che quesfo impegno venga ri-
spettato.

Come abbiamo appena visto, in lalia, tutti
hanno le stesse opportunitd, non conta la for

miglia di provenienza, la meritocrazia & il
criterio di selezione, lavorare & un diritto co-
stituzionale e lo stato, in prima persona, si
impegna per rendere effettivo tale diritio.
Una bellissima storia, peccato che la realta
dica un'altra cosa.

| centri per I'impiego sono il braccio dello sto-
fo sociale nel mercato del lavoro. Dowvreb-
bero essere uno degli strumenti migliori per
reclizzare quel mercato trasparente, merito-
cratico e dinamico che uno sfato sociale pre-
vede. Sono I'evoluzione dei vecchi centri di
collocamento statali € nascono in seguito ak
la regionalizzazione di tali competenze.
Molte regioni, inolire, hanno delegato ulte-
riormente alle province.

Dato che sono un neolaureato in Scienze
Politiche in cerca dilavoro ho cercato, quin-
di, “Centro per lmpiego Lazio” su Google.
Dopo essere passato dalla pagina della
Regione vengo reindirizzato su un sito det
la provincia di Roma (Informaservizi.it). Per
Roma sono presenti in futto 5 centri, di cui
uno & chiuso. Online non si pud fare nien-
te, bisogna prima recarsi in un cenfro per
avere la password e I'ID. Tutfi i centri roma-
ni sono chiusi il pomeriggio per motivi or-
ganizzafivifunzionali.

Nella sezione dedicata alle offerte di lavoro
da enti pubblici: il nulla. Nella sezione dedi-
cata dlle offerte di lavoro private: camerieri,
portieri, call center, efc... (non esafiamente
quello che fa per me).

Secondo i dati dell'lsfol (Istituto per la Forma-
zione e il Lavoro), soltanto il 5% degli im-
pieghi vengono assegnafi framite i cenfri
per l'impiego, ed & la famiglia il migliore

3 Giovanni Valli, 23 anni, Web Project Manager, coordinatore circolo GD Prima Porta Labaro,

XX Municipio Roma.
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procacciatore di lavoro con olire il 40%.
“Hanno pochi contatti con le imprese. La
domanda di lavoro non incontra quasi mai
I'offerta", spiega Marinella Giovine, una
delle curatrici del rapporto Isfol: "In pid, gli
ex uffici di collocamento si occupano della
parte pib svantaggiata del mercato del lo-
voro. Persone con bassa qualificazione,
che poco interessano alle imprese".
Sempre sul sito della regione Lazio trovo
una serie di link utili per chi cerca lavoro:
1) Agenzia Lazio Lavoro: non si apre il link;
2) Centri di Orienfamento Lavoro, Cilo,
Informagiovani, Informalavoro e alfri: non si
apre il link;

3) Porta Lavoro: finalmente un link che fun-
ziona, ed ecco una selezione rappresenta-
tiva dei lavori offerti: addetti vendita vini,
operai addetti all'assemblaggio, camerieri,
barman, commessi, tecnici della luce;

4) Labomeffilas, portale dedicato alla do-
manda offerta di lavoro, allelearning, allo
stage: un bellissimo sito internet, pieno di co-
se e possibilitd, peccato che non & pib ag-
giornato dal 2009.

5) Informagiovani: sito in allesfimento;

6) Eures, il portale europeo per la mobility
professionale, per trovare informazioni sulle
offerte di lavoro e di studio in Europa: appc-
re la scrita “Iindirizzo da voi selezionato &
stato modificato” in tutte le lingue dell'Unione

europea;
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7) Centro Risorse Nazionale per I'Orienta-
mento: si apre un sifo su come comprare
laptop a poco prezzo.

A quesfo punto & palese che la mia regione
non & in grado di aiutarmi nella ricerca del
lavoro.

Il mercato del lavoro, in ltalia, non & né tra-
sparente, né meritocratico. E unarefe, poco
chiara, di conoscenze persondli, dove con-
ta molto piv il lavoro dei propri genitori ri-
spetto alle qualitty del singolo e dove persiste
tutiora il modello: figlio di medici fard il me-
dico e il figlio di operai fard 'operaio. E in
tutto questo, lo stato resta fuori dai giochi,
pur investendo miglicia di euro in siti infernet
e banche dafi che, perd, non funzionano.
L'accesso al mondo del lavoro & un privile-
gio di pochi e non un diritto di tutfi. E se pri-
ma, almeno ['istruzione pubblica riusciva a
fornire una base di partenza comune, oggi,
con i drasfici tagli che ha subito, riesce sem-
pre meno in questo suo arduo e fondamen-
tale compito. Cosi, la sociefd rispecchia la si-
tuazione gid delineata per il mercato del lo-
voro: futto funziona per conoscenze e rac-
comandazioni mentre i diritti costituzionali si
framutano in privilegi, non c'& mobilita so-
ciale perché I'ascensore sociale & guasto.
Una realt che pofremmo definire incostifu-
zionale.

LItalia &€ una Repubblica fondata su-
dli stage

di Andrea Garnero®

Anni fa Beppe Severgnini parafrasando la
nostra Costituzione ha sostenuto che “I'talia
& una Repubblica fondata sugli stage”. | dati
sembrerebbero dargli ragione. La crisi co-
minciata due anni fa ha causato un aumen-
to dei disoccupati e una forte diminuzione
delle assunzioni. Solo gli stage sono aumen-
fali in numero assoluto: il rapporto Excelsior
Unioncamere ha registrato circa 321.850
stage nel seftore privato nel 2009, di cui un
terzo nellindusfria e due terzi nei servizi a
fronfe dei 305.000 nel 2008, un aumento
di circa il 5.5%.

E presto per dire se questo sia dovuto all’in-
certezza del momento o si tratfi, invece, di un
fenomeno strutturale. Tuttavia, dal 2006 il rap-
porfo ExcelsiotUnioncamere registra un aw-
mento cosfante (+41% in quatiro anni) del nu-
mero degli stagisti che rappresentano ormai
['1.4% degli occupdti (senza contare gl st
gisti nella pubblica amministrazione di cui non
esiste censimento). Il sospetio che gl stage sfic-
no sostituendo i veri posti di lavoro si fa forte.
Non si fratta piv di un fenomeno di nicchia,
né limitato a poche imprese. Inolire, si frafia
spesso di un rapporto di lavoro pit subito
che voluto, una sorta di confratio di inseri-
mento con meno garanzie e diriffi. Si po-
trebbe perfino argomentare che sia diventa-
ta un'ulteriore forma di precariato, la peg-
giore di futte perché nemmeno pagata. Da

anni lo stage & uno strumento che funziona
male in ltalia perché mal regolamentato e
poco conosciuto. Non sono disponibili nep-
pure dei dati ufficiali dell'lstat. Un‘analisi quor
litofiva & stata svolta dalllsfol (Istituto per lo
Sviluppo della Formazione professionale dei
Lavoratori) e La Repubblica degli Stagisti. | i
sultati sono allarmanti. E molto pit facile per
i ragazzi italiani frovare un primo e poi un
secondo e un terzo stage che un primo lo-
voro. Alcuni ragazzi intervistati nel rapporto
hanno fato fino a 5 stage.

E il senso stesso dello strumento dello stage
formativo o di orientomento a essere snatu-
rato da un tale abuso e rappresenta bene lo
stato di necessitr in cui si trova costretta a vi
vere una quota non indifferente degli un-
der30 italiani, bamboccioni forzati. I rap-
porto IsfolRdS parla chiaramente degli sto-
ge come una scorciatoia per acquisire ma-
nodopera a basso o bassissimo costo, con
scarse futele, senza che venga erogata ef
fettivamente una qualche forma di aftivitr di
fipo formativo o di orienfamento al lavoro.
Lo stage nasce e dovrebbe essere proprio
uno strumento di formazione, non di ulterio-
re precariato. Infatti, i pochi stage fatfi du-
rante la scuola sono spesso qualitaivamente
piu apprezzati.

Il quadro normativo italiano. Lo stage di fat
to nasce in Italia con il “pacchetto Treu” del
1997. In particolare, la normativa di riferi-
mento in lfalia & un decreto ministeriale
142/1998 che contiene le norme di attuc
zione del pacchefo Treu su questo tema.

424 anni, economista del lavoro, si laureato presso I'Universitd: di Bologna e presso la Paris School
of Economics e I'Ecole Normale Superieure di Parigi. Dopo uno stage all'OCSE, attualmente lavo-
ra alla Commissione Europea, Direzione Generale per il Lavoro.

Le opinioni espresse in questo articolo rispecchiano esclusivamente il punto di vista dell'autore.
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Abbastanza generico nel confenuto (nume-
ro massimo stagisti 10% della manodopera;
obbligo assicurazione Inail e di responsabi-
litx civile; obbligo di un tutor aziendale; du-
rafa: non pid di sei mesi per inoccupati e sfu-
denti di corsi di formazione, non pi di un
anno per universitari), il decrefo soffre della
mancanza di sanzioni. Nessun riferimento,
inolire, a rimborsi spese o remunerazione
dello stagista.

Alcune Regioni hanno, poi, legiferato al pro-
posito  (EmilicRomagna, Friuli Venezia
Giulia, Sardegna, Piemonte e Veneto) disco-
standosi @ volte notevolmente dal DM 142
del 1998 rispetio alla durata o dlla possibili
1 di sfage in aziende senza dipendenti (am-
messe ad esempio in Piemonte ed Emilia
Romagna). La legge piemontese & partico-
larmente inferessante in quanto viefa di assu-
mere stagisfi a imprese in crisi, cio& che negli
ulfimi sei mesi hanno fatto ricorso alla Cassa
Integrazione, alla mobilit o licenziamenti.
Questa norma, puriroppo, € stata in seguito
circoscrifta da una delibera della Giunta dlle
aree organizzative e alle funzioni interessate
dalla riduzione di personale.

Anche la legge Biagi ha cercato di rifor-
mare gli stage senza successo. Il decreto le-
gislafivo 276/2003 all'articolo 0, ora
soppresso dalla Corte Costituzionale dopo
un ricorso delle Regioni, fa riferimento esclu-
sivamente ai “firocini esfivi di orientamen-
to”, limitandone la durata al periodo di va-
canza, escludendo coloro che hanno gia
ferminato gli studi. Essendo dunque esclusi-
vamente infeso come un complemento di
una formazione, le Regioni hanno pieno
potere al riguardo e I'articolo & stato sop-
presso dalla Corte Costituzionale. Per I'in-
serimento professionale i sosfenitori della
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legge Biagi prevedevano solo I'utilizzo del
contratio di apprendistato. Norme avulse
dalla realtd e che di fatio hanno bloccato fi-
nora una reale regolamentazione degli sto-
ge a 360 gradi.

All'estero si fa cosi. La situazione italiana &
piutiosfo unica in Europa anche se la que-
stione sfage & un tema scoftanfe in moli
Paesi in cui sono nafi veri e propri movi-
menti al riguardo. In Francia, Génération
Précaire ha fatto una campagna di sensibi-
lizzazione al riguardo che ha portato nel
2006 a un accordo fra Stato, imprendifori,
sindacati, enti di formazione e associazioni
studentesche e all'adozione della Carta de-
dli stage. L'accordo prevede I'obbligo di
una convenzione di stage fra universitd, im-
presa e studente e una remunerazione mi-
nima oltre i fre mesi di stage di 400 euro al
mese (30% del salario minimo), ma limitata
al solo sefiore privato. Nel 2009, nel bel
mezzo della crisi, il governo ha abbassato
la soglia a due mesi. Anche in Portogallo,
Belgio e Svizzera gli stage sono refribuifi. In
Spagna e Inghilterra gli stage sono previsti
solo all'interno di un percorso formativo.
Anche ['Unione Europea ha preso una po-
sizione forte a fale proposito. Il Parlamento
Europeo ha approvato nel corso della ple-
naria di luglio una risoluzione sui giovani e
il mondo del lavoro, condivisa da tutfi i
gruppi politici. La relatrice Emilie Turunen,
26 anni, danese del Socidlistisk Folkeparti e
vicepresidente del gruppo dei Verdi in
Europa ha ascoltato decine di esperti e
gruppi, ha limato il rapporto in commissio-
ne lavoro a Bruxelles e I'ha portato ad ap-
provazione il 6 luglio scorso.

Il Parlamento di Strasburgo all’'unanimita ha
chiesfo un impegno allEuropa e agli stati

nazionali per regolamentare gli stage affro-
verso una “Carfa europea per la qualit de-
gli stage”. E importante che lo stage sia fat
to durante gli studi, affraverso una conven-
zione con |'universitdr o ['istituto formativo, e
non come sostifuto a un vero lavoro.
Secondo la risoluzione lo stage non dovreb-
be durare piv di sei mesi, e non pofrebbe es-
sere prolungato. La risoluzione chiede an-
che che gli Stafi prevedano una retribuzione
per gli stage: sembra una rivoluzione, ma
non lo &.

Una riforma necessaria. Una riforma della
regolamentazione degli stage in Italia & or-
mai sempre piU imperativa. Serve, in parti-
colare, una normativa specifica per ridare
una dignitd a questo strumento ufile per la
formazione e I'inserimento nel mercato del
lavoro e bloccarne I'uso indiscriminato che
in quesfi anni ne ha fatto un uleriore stru-
mento di precarietd. Da un paio di anni ne
parla in lalia Eleonora Voltolina sul blog
www.repubblicadeglistagisti.com che ha
fondato e dirige. Si fratta ormai di un riferi-
mento per stagisti e aziende che vogliono
proporre stage cerfificati. Eleonora Voltolina
ha anche pubblicato un libro da Laterza, La
Repubblica degli stagisti in cui raccoglie cat
five e buone pratiche, una sorfa di manua-
le d'uso per chi vuole mettere mano da le-
gislatore, stagista o imprenditore a questo
strumento. Dal punto di vista polifico, Pietro
Ichino ha inserito alcuni articoli nel suo pro-
getto di riforma del codice del lavoro.
Governo, Regioni, Province autonome e
parfi sociali hanno raggiunfo un accordo

nel febbraio 2010 sulle linee guida per la
formazione del 2010 e si sono impegnati
esplicitamente “a definire un quadro pit ra-
zionale ed efficiente dei tirocini formativi e
di orienfamento, al fine di valorizzarne le
potenzialitd in termini di occupabilitty e pre-
venirne gli abusi e I'ufilizzo distorto”.
Basterebbe anche una piccola legge sul
modello francese su cui cercare I'accordo
di maggioranza e opposizione come av-
venuto al Parlamento Europeo®.

Qudli dovrebbero esserne le linee guida
principalig Innanzitutio lo stage pud essere
svolto da studenti delle superiori, dell'uni-
versitd e da neolauredfi (in un periodo mas-
simo di uno o due anni dalla laureq) in se-
guito a una convenzione con |'ente formati-
vo (lo stage non sosfituisce il lavoro). Lo sta-
ge deve avere una durata limitata, soprat
tutto per le mansioni prevalentemente ma-
nuali. Anzi, dovrebbe diventare impossibile
assumere stagisti per fare i cassieri al su-
permercato, come purtroppo invece awvie-
ne. Il numero di stagisfi in azienda deve es-
sere limitato in proporzione al numero di di-
pendenti e il loro uso non reiterato sistemar
ticamente nel tempo. Cli stagisfi non devo-
no sosfituire veri e propri posti di lavoro né
personale in malatia, maternitd, ferie, mo-
bilita o Cig. La nuova normafiva dovrebbe
poi prevedere I'obbligo di un rimborso spe-
se (ad esempio 250 euro per liceali, 500
per universitari, maggiore per laureati) e isfi-
tuire la figura di un tutor e di un progetto for-
mativo concordato nella convenzione.

E, poi, importante prevedere incentivi per le

5N.d.r.: E stata presentata una Proposta di Legge n. 4042 Disciplina dell‘attivitar di tirocinio for-
mativo o stage e della prafica professionale, primo firmatario On. Cesare Damiano, presentata il

28 gennaio 2011.
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imprese all'assunzione dello stagista al ter-
mine dello stage. Eleonora Voltolina nella
Carta dei diritti degli stagisti pubblicata sul
sito immagina perfino un obbligo di assun-
zione di almeno il 30% deglli stagisti. Agire
sugli incentivi sarebbe sicuramente un pri-
mo imporfante passaggio.

La Repubblica degli Stagisti propone, inolire,
di istituire presso il Ministero del Lavoro un ak
bo degli enti promotori deglli stage che cerfi-
fichi la qualittr e la seriets di quesfi enti.
Infine, & imperativo prevedere sanzioni chic-
re (obbligo di assunzione con contratto di
apprendistato oppure sanzione pecuniaria)
per chi non rispetia quesfi principi e impe-
gnare le Direzioni Provinciali del Lavoro a
ispezionare anche questo tipo di rapporto
lavorativo e sanzionare comportamenti frau-
dolenti. Proprio la mancanza di sanzione &
stata la base della poca (o nulla) efficacia
delle norme del pacchetto Treu.

Queste norme si devono applicare sia al
seftore privato sia al pubblico, a differenza
della pur positiva normativa francese.
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Si fratta di pochi principi di decenza, né di
desfra né di sinistra su cui si potrebbe fro-
vare una convergenza immediata per por-
re fine a un abuso che rischia di costare co-
ro dlla generazione degli under 30 in ter-
mini di prospettive immediate ma anche di
future carriere e pensioni.

Regolare gli stage, invece, permetterebbe di
ridare valore e dignita a questo strumento: il
tirocinio formafivo &, infatti, un‘attivit da var
lorizzare per permettere agli studenti italiani
di prendere familiaritér con il mondo del lo-
voro, acquisire esperienza e farsi trovare
meglio prepardti il giomo dopo la laurea.

Per saperne di piu
Rapporto Excelsior Unioncamere — Roma, 29
luglio 2010

Eleonora Voltolina, La Repubblica degli stagi-
sti. Come non farsi sfruttare, Laterza 2010

IsfolRepubblica degli stagisti, Gli stagisti ito-
liani allo specchio, 2010

L'apprendimento nell'oftica di una
grande esperienza formativa

di Andrea lezzi ©

Il concetto di formazione come primo signi-
ficato deriva da formare da cui dare una
forma.

L'associazione Lavoro8Welfare e LW Giovani
hanno voluto creare appunto un laboratorio
di idee che prendesse spunto e si formasse
dall'ascolto di grandi esperti delle fematiche
vicine all'‘associazione stessa.

Con queste premesse il 7 oftobre & parito il
primo corso di formazione politica sulle te-
matiche del lavoro, dell'economia, delle re-
lazioni indusfriali, organizzato a Roma, nek
la sala conferenze del PD.

Con l'infento di spaziare fra i differenti temi,
pur rimanendo ancorafi al fema centrale del
lavoro,si & voluta strutturare la formazione in
diversi appuntamenti.

Ognuno di questi, porfato avanti magistrak
mente da relatori esperti e qualificati che han-
no poluto aggiungere alle fante nozioni spie-
gate e loro grandi esperienze personali.

Ed & questo, probabilmente, il lato pid signi-
ficativo di un tale fipo di approccio a un fe-
ma fanfo vasto quanto  dettagliato,come
quello del lavoro.

Il corso di formazione, cosi come voluto dal
I'associazione, ha fatto si che i partecipanti
pofessero interagire con semplicita e spon-
faneitd con i relatori.

Le lezioni si sono rivelate appuntamenti di
ascolto e allo sfesso tempo di confronto nei
quali i relatori hanno risposto alle curiosita
e alla domande di noi ragazzi con inferes-
se autentico e disponibilitd.

Ad esempio dando la possibilita a un gio-
vane partecipante di poter capire meglio e
andlizzare il fenomeno della delocalizze-
zione delle imprese dialogando direfic-
menfe con un ex minisiro del commercio
estero come Piero Fassino, o ancora pofer
comprendere la complessa evoluzione dei
nuovi mercati mondiali direfiamente dalle
parole di un imprenditore esperfo come
Matteo Colaninno.

I primo inconfro ha visto come relatore la
professoressa Roberta Bortone, docente di
Diritto del Lavoro dell'Universit degli Studi
di Roma “La Sapienza”. In questo primo ap-
puntamento del percorso formativo dell'as-
sociazione si & voluto affrontare il fema dek
I'alfabetizzazione del mercato del lavoro.
L'oculata andlisi della relatrice & parfita dai
primi anni del Novecento, spiegando quale
fosse la condizione del lavoratore che dove-
va confrontarsi con un sistema legislativo fo-
talmente differente. Durante la lezione si so-
no affrontate alire tematiche fondamentali
per capire meglio I'evoluzione del mondo
del lavoro. Un’attenta analisi infatfi, & stata
fatta sul ruolo dei centri di collocamento, che
nel corso degli anni & notevolmente cam-
biato e aliri passaggi importanti sono stati
concentrafi sulla funzione del sindacato, suk
la sua utilitty nelle varie fasi storiche dell'ltalia
del secolo scorso.

Fondamentale infine il passaggio relafivo ok
le tante offerte contrattuali e non solo che vi
sono oggi a disposizione di chi si awicina
al mondo del lavoro. Dai tirocini formativi ai
lavori a progetto, dai voucher al concetto di
lavoro interinale. La lezione ha reso molto
piu chiare, ai tanti partecipanti, il comples-

6 Andrea Lezzi, 23 anni, studente di scienze politiche, relazioni internazionali, militante Pd.
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so sistema di regole e confrafti in cui & struk
turato il mondo del lavoro.

128 Ottobre, nella seconda lezione del cor-
so, con I'On. Piero Fassino sono sfafi ano-
lizzafi i fenomeni del lavoro nella dimensio-
ne Europea.

L'ex ministro ha illustrato i cambiamenti e le
fante evoluzioni che hanno riguardato il ruo-
lo del lavoratore in questi decenni.

Per chi, come lui, ha vissuto in prima perso-
na il boom economico e industriale nell'uni-
ca factory town italiana, come era appunto
Torino in quegli anni, & stato semplice spie-
gare a noi giovani cosa volesse dire, per
esempio, essere un operaio della Fiat o dek
la Olivetti in quegli anni.

L'atiaccamento di un lavoratore verso la pro-
pria azienda era molto pit marcato e si vo-
leva dare un valore identitario alla propria vi-
fa anche nei gesti quotidiani, arrivando ad-
dirittura a inserire nel proprio necrologio I'ap-
partenenza a un determinato stabilimento.
Dopo quasi un secolo in cui il fema del lavo-
ro & stato caratierizzato dalla forte identitty e
dalla stability certa e garantita, questo & mu-
fato nofevolmente, passando dallimposta-
zione fordista a quella del lavoro flessibile.
Con I'avvento dei nuovi Paesi industrializzafi
e con l'apertura di nuovi mercafi globali & ve-
nuta meno quella struttura economico sociale
basata appunto su un tipo di mercato molto
piU chiuso e sfabile che ha lasciato il passo
invece a un lavoro caratterizzato sempre pib
dalla fluidit e dalla instabilita.

Come deve reagire la politica dinanzi a un
evoluzione di tale importanza? Durante la le-
zione, 'On. Fassino ha illustrato quali deb-
bano essere le proposte di una buona politi-
ca in generdle e del Parfito Democrafico in
merito ai cambiamenti del mondo del lavoro.
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L'essenza di queste & confenuta nei concetti
di qualita del lavoro e di come quest'ulimo
debba essere caratterizzato dalla ricerca e
dall'innovazione (per es. in Finlandia, patria
della Nokia, ogni anno viene investito in ri-
cerca il 3% del Pil, in ltalia solo lo 0,5%).
All'interno delle risposte che la polifica deve
dare & anche confenuto I'aspetto internazio-
nale.

Durante la lezione infatti si & voluta dare im-
portanza dlla situazione europea, proprio
perché le politiche di sviluppo del mondo del
lavoro devono essere applicate in un'ofiica
non pit nazionale ma appunto su basi so-
vrannazionali (esempio la Nafia americana).
l’elemento sovrannazionale, infatti, & ormai
caratteristica centrale dei grandi temi di cui
la politica si occupa, o si dovrebbe occu-
pare, quotidianamente, come per esempio
quello dellimmigrazione, del commercio o
della criminalitar.

La difficoltty nel costruire polifiche concordate
fra gli stafi sul tema del lavoro perd non & po-
ca, proprio perché ogni Paese cresce diver-
samente e vede emergere sempre piv il feno-
meno della precarietd. Si deve arrivare quin-
di a una politica europea comunitaria, struttu-
rata e condivisa da tutfi i Paesi dell'Unione
con i quali si possa finalmente dare vita a un
flexecurity comunitaria, frovando una strate-
gia comune sugli orari di lavoro,arivando a
un sistema di amministrazione sociale simile,
e investendo sulla formazione e sulla partec-
pazione del lavoratore.

La lezione del 4 novembre si & concentrata
sul concetto di sviluppo e crescita, per le im-
prese, il capitale e il lavoro.

Nella relazione di Matteo Colaninno, gio-
vane imprenditore e deputato del Partito
Democrafico, si sono voluti approfondire i

motivi cardine di questa crisi economica.
Non una crisi di fiducia, come quella del
1929 o del 2008 ma una crisi, prima che
finanziaria, di chiare origini economiche,
indusfriali e sociali.

A questa vanno sommati altri fattori che co-
involgono I'intero sistema economico mon-
diale e che provocano instabilitd.

Se infatti nei prossimi anni una parte del
mondo crescera del 10%, vi sard un’alira
parte che invece sard caratterizzata dell'au-
mento costante della disoccupazione.

La crescita passerd, dopo decenni, a interes-
sare non piv i ricchi Paesi dell'Occidente ma
le nuove redltts economiche mondidli che
porteranno a un notevole spostamento del
baricentro dell'asse dell'economia mondiale.
Paesi come India, Cina, Brasile, sottovalutati
negli anni novanta, hanno invece sorpreso
per la forte ascesa socioeconomica, accom
pagnata anche da un boom demografico
che ha, come prevedibile, aumentato i con-
sumi e di conseguenza la produzione.

Al contrario invece il mercato europeo & sto-
fo regressivo, piv di quello americano che &
risuliato invece pib seleftivo e sensibile ai
prezzi e dlla qualitd, investendo meglio e
maggiormente sulla green economy e pun-
tando sul risparmio energefico.

Nel proseguire la sua andlisi, 'On. Cola-
ninno ha poi enfatizzato i mutamenti dello
scenario competitivo pit basato sul prezzo,
dato che ormai la qualitr di un determinato
prodotto viene gid data per scontata. Aliro
passaggio interessante poi & stato quello ri-
guardante la sovrapproduzione, specie nel
mercato dell'auto e la difficolidr di riassorbi-
mento del surplus di capacitd produtfiva in
molfi seftori strafegici.

la successiva lezione, fenutasi nella sede

dell'istitvio Nazionale Di Previdenza Dei
Giorndllisfi ltaliani, con I'ausilio di un relato-
re esperfo come Stefano Fassina, responscr
bile nazionale del Dipartimento Economia
e Lavoro del PD ha avuto come tema cen-
trale proprio il rapporto che infercorre tra
economia e lavoro.

Partendo dalla situazione internazionale, I'a-
nalisi si & soffermata sul vento di cambic-
mento politico e sociale che ha inferessato
un paese come l'India, che affidando la pro-
pria guida polifica al Congress Party ha lan-
ciato un forte segnale: portare avanti le poli-
fiche di integrazione dei mercati globali e
creare maggiore condivisione interna dei
frutti dello sviluppo economico e socidle.

Il Paese ha cosi rifiutato la prospettiva nazio-
nalista e scelfo il percorso delicato di costru-
zione di una democrazia delle classi medie.
Fassina ha poi proseguito analizzando i
mofivi e le cause di questa crisi economica
globale che non & un deragliamento mo-
mentaneo ma un punto di non riforno.
Limpossibilita di tornare al passato deriva
dal carattere infrinseco della globalizzazio-
ne liberista. L'equilibrio che questa crisi & an-
dato @ minare & ingiusto e insostenibile,
nonché retio dal consumismo  delle classi
medie delle economie anglosassoni, in pri-
mis quella statunitense, che di questa crisi ne
& la maggior vitima. Questo meccanismo si
& innescato perché il lavoratore medio ame-
ricano fendeva a consumare pib di cio che
questi produceva, quest'ulimo infatti si in-
debitava a causa dei costi dell’istruzione,
degli offitii o delle assicurazioni, mentre il
suo reddito in termini reali rimaneva fermo
o addirittura si riduceva.

Da cid deriva il fatio che la crisi ha colpito
per la prima volia in modo devastante le
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classi medie di tutte le economie mature.
Ma la crescita a debito non sarebbe stata
possibile se non fosse sfata seguita da alfri
fatiori come la politica monetaria iperespan-
siva della Fed o grazie al supporto delle clas-
si medie metropolitane dei paesi emergenti.
In sintesi, la degenerazione della finanza ha
coperto e reso polificamente ed economica-
mente sostenibile I'impoverimento  relativo
delle classi medie delle economie mature.
Infine nell'ulima lezione I'associazione ha vo-
luto dare il meritato spazio dlla storia del sin-
dacato italiano e alle relazioni industriali.

Il 2 Dicembre, nella sala conferenze del
Partito Democratico, 'On. Damiano ha
quindi illustrato i punti cardine di questa lun-
ga evoluzione storico socidle.

Per capire che cos’ & il sindacato oggi, & ne-
cessario conoscere la sua storia, che in par-
fe & anche la storia del nosfro Paese. Spesso,
infatti, i punti fondamentali di questo lungo
percorso sono caratterizzati dalla nascita di
nuovi elementi politici o da eventi drammafi-
i, come ad esempio I'avvento del fascismo.
E proprio con l'inizio di questa fase storica
che si arrivera all'abolizione delle commis-
sioni interne (Patto di Palazzo Vidoni) e af
I'emanazione della Legge Rocco la quale a
sua volia condurrd dlla nascita delle corpo-
razioni e al bando dello sciopero che non
sard piv considerato un diritto ma un reato.
Partendo dai primi fentfativi associativi che
poco prima del XIX secolo diedero vita alle
prime esperienze sindacali, la relazione
del'ex Ministro del Lavoro ha affronfato i
decenni successivi, caratterizzati da una se-
rie di avvenimenti fondamentali per la storia
del nostro Paese come il biennio rosso o la
nascifa del PCl nel 1921 a Livorno, affian-
cafi poi dallo scoppio delle due guerre
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Mondiali che caratterizzarono la prima me-
11 del secolo.

Durante quesfi decenni si assisterd alla no-
scita, nel 1910,della confederazione gene-
rale dell'industria italiana e nel 1944 della
Cgil come continuazione della Confeder-
azione Generdle del Lavoro (CGdL) nata
nel 1906.

La seconda meta del secolo invece, fu co-
ratterizzata dalla fase costituente e successi-
vamente dalla guerra fredda, con la divi-
sione del mondo in due blocchi.

Alle elezioni del 18 aprile 1948 la Demo-
crazia Crisfiana conquistd la maggioranza
assoluta dei seggi in Parlamento e il rischio
di una rottura sindacale si fece sempre pid
probabile.

Successivamente la Cgil organizzera un
grande sciopero generale proclamato a se-
guito dell'attentato a Palmiro Togliatti, se-
grefario del Pci, avenuto fuori del Parlo-
mento a luglio del 1948.

Nel 1950 i contrasti fra le correnti socialco-
munista e democraticocrisfiana si inaspriro-
no a tal punto che la componente democri-
stiana decise la scissione dalla Cgil. Il nuo-
vo sindacato fu denominato Confederazio-
ne ltaliana Sindacati Lavoratori, la Cisl.
Confemporaneamente, sempre nel 1950,
uscirono dalla Cgil anche i cenfristi laici e
socialdemocratici e fondarono  I'Unione
ltaliana del Lavoro, Uil.

Gli anni ‘60 furono poi caratierizzafi dalla
scelta della contratiazione aziendale e dalla
decisione di rendere incompatibile, nella
Cgil, la carica sindacale con quella pdlitica.
La fine di questo decennio sard caratterizzor
ta dalle profeste operaie e studentesche del
1968, decennio che si apre comunque con
un successo storico per il movimento operaio:

la riforma delle pensioni.

| decenni successivi furono caratterizzati da
anni di lotte, di conquiste sindacali e di di-
ritti civili{ tra cui la nascita dello statuto dei lo-
voratori del 1970) ma anche dai dramme-
fici avvenimenti terrorisfici che diedero vita
ai cosiddetti Anni di piombo.

Si ariverd poi alle oceaniche manifestazioni
degli anni ‘80, conseguenza delle ristruttura-
zioni dei fagli oacupazionali nelle grandi fab-
briche. Saranno questi gli anni che segne-
ranno il punto pit basso del sindacato. Con
I'abolizione della scala mobile del ‘92 infine
si aprird un decennio comunque positivo per
i sindacati,che vedrd attuare una buona poli

fica della concertazione e il compimento dek
la riforma pensionistica del 199597.
Questi sono sfafi i punti salienfi frattafi du-
rante I'uima lezione del corso di formazio-
ne, tenuta dall’On. Damiano che ha fatto da
chiusura a una serie di incontri di altissimo
valore qualitativo e formativo.

In conclusione, la possibilith di poter ascok
tare e interloquire con personalita di cosi ak
to rilievo & stata per i tanfi partecipanti ol
corso, un’esperienza unica.

La formazione & quindi passaggio di co-
noscenza, di contenuti, di capacitd, di mo-
di di pensare. E il modo piu vero di ap-
prendere.
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A 150 anni dalla sua Unita. Esiste an-
cora I'itdlia?
di Gaetano De Monte”

Nel 1861 gl italiani - un popolo millenario
composto di persone un fempo assai diver-
se tra di loro per modi di parlare, di vivere,
di comportarsi - si deftero una sola pafria:
nacque cosi |'lialia, un Paese tra I'Europa e
' Africa, al centro di un mare grande e fo-
cilmente navigabile, sebbene infido e bur-
rascoso, il Mediferraneo.

C'era una volta dunque un Paese chiamato
ltalia, con la buffa forma di uno stivale, uno
stivale simile all'abito di Arlecchino e come
questo, uno solo, pur avendo fanti colori al
suo inferno. Un Paese con tanfe regioni e
fanti nomi  che |i distinguono al loro interno:
piemontesi, lombardi, veneti siciliani, pu-
dliesi, calabresi, e via nominando. A 150
anni dall'Unitd, cos'e I'talia oggi? Esiste an-
cora? Cosa resfa di un Paese che ha tra le
cittty piv belle ol mondo, veri musei di storia
e di are: palazz, chiese, piazze, bibliote-
che e pinacoteche pubbliche e private, giar-
dini, fontane, una delizia per 'occhio e per
I'anima di chi lo visita?

Siamo un Paese segnato da differenze pro-
fonde. Tra nord e sud, fra una regione e I'ak
fra, fra una provincia e l'alira, tra una citt
e 'dlira, tra un quartiere e I'altro. Difficile fro-
vare un Paese atfraversato da dlireftante di-
versitd culturali, di gusto, costume, stile di vi-
ta, linguaggio oppure lingua e nell'anniver-
sario dei 150 anni, dalle Alpi alla Sicilia
ora & futio un tripudio di rivendicazioni fer-

ritoriali e ogni fazzoletto di suolo ha il suo
mofivo di risentimento. Cosi piccole seces-
sioni crescono e i localismi si alimentano.

Prendi Belluno come redlids territoricle pro-
vinciale per esempio, che propone di an-
darsene dalla Regione Veneto: una pefizio-
ne nei mesi scorsi ha raccolio 16.500 firme
per la creazione di una nuova regione do-
lomifica (il nome scelto & Dolomizia), nella
quale aggregarsi con le ricche sorelle auto-
nome Trento e Bolzano. Staccare dunque
Belluno dal Veneto e cancellare la regione
Trentino Allo Adige. In citid, e sopratiutio nei
paesi sperduti in mezzo alle montagne, nel
Cadore, in Val Zoldana, nell’Alto Agordino,
in fantissimi hanno sotfoscritio la richiesta di
referendum. Sedicimila firme in un bacino di
190 mila iscritii alle liste elefiorali non sono
poche; questo improwiso svegliarsi dei bet
lunesi dal sonno della politica forse nasce dak
la grande delusione secessionista e viaggia
intanto sulle ali dello strumento referendario,
mobilita i comuni, eletirizza il pib stanco de-
dli elettori. Ma I'epidemia autonomisfica & na-
ziondle: il Salento - tacco d'lialia - indice un
referendum per separarsi dalla Puglia. In
Piemonte, Noasca intende annettersi alla Val
d'Aosta, in Campania Savignano Irpino vuo-
le diventare pugliese e non ce la fa, ol con
trario della pesarese Valmarecchia diventata
poco tempo fa riminese, e pertanto unico cor
so finora registrato in lalia di secessione pro-
vinciale di successo. Ma i mofi secessionisfi
come dicevo non riguardano solamente il
nord. Nel 2007, infatti, nasce il Comitato
«Bari non & il mio capoluogo, presidente

7 Gaetano De Monte, 26 anni, laureato in Scienze Politiche Ipresso L'Universita La Sapienza di
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lazioni Infernazionali presso la me-

desima Universita e collabora con riviste di settore.
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Cristian Sturdd, da cui & uscito pure un par-
fito politico: «Salento Libero Regione» e che
ha tra i sostenitori del diritto all'indipenden-
za l'ex sindaco di lecce Adriana Poli
Bortone. Ma qui non tutti sono d'accordo
come nel nordest e pochi mesi fa infatti il co-
mune di Ostuni ha defto no al referendum.
Ma si va avanti lo stesso perché nel frat
fempo fanti comuni importanti hanno detto
si: il 20 dicembre infatti & stata depositata
al'Ufficio Centrale per i Referendum della
Corte di Cassazione la richiesta di alcuni
Consigli comunali pugliesi.

Anche la Campania non & indenne ai mofi
secessionisfi: & della parlamentare del Pdl
Nunzia Di Girclamo l'idea di meftere insie-
me il Mdlise, I'attuale provincia di Benevento,
il comprensorio di Piedimonte Matese (CE),
alcuni comuni nel comprensorio dell’Alto
Sangro abruzzese, pit una fascia di comuni
ora foggiani e un tempo campani del back-
no del Fortore. La nuova regione avrebbe il
suo capoluogo in Benevento, antico centro
dei Sannifi poi capitale longobarda ed en-
dave pontificia nel Regno di Napoli. Una re-
pubblica o un Principato sannita insomma
nella mente dellonorevole Pdl. E sempre in
Campania vi & inolire il progetto di una leg-
ge cosfituzionale per separare le province
di Avellino, Benevento e parte della provin-
cia di Salerno, (Cilento e Golfo di Polica-
stro) dalla Campania. Parallelomente qui I'
dea paventata & quella di un principato di
Salerno. Restando in quello che un tempo
era il regno delle due Sicilie poi, c'& anche
chi reclama la Grande Lucania (movimento
fondato nel 2008 dall'avwocato materano
Leonardo Pinto e dal leader degli agricolto-
ri e consigliere provinciale potentino Nicola
Manfredell) che punta ad dllargare la re-

gione con l'acquisto di molti comuni del
Vallo di Diano e del Cilento (provincia di
Salerno) e del Pollino e della Piana di Sibari
(C2). Accanto a Potenza e Matera, verreb-
bero create cosi le province di Melfi
Lagonegro, Agropali e Policoro. Numerosi
comuni salernitani hanno gid detto si al re-
ferendum per il passaggio dlla Basilicata. E
cosi piovono referendum da tutte le parti. .
e in futta ltalia potrebbe essere per primo il
Salento, in Puglia, tra le prime, tanfe comu-
nith a doversi pronunciare, una fra quelle
che ha scelio di voler cambiare collocazio-
ne regionale o provinciale; in questo caso
decisiva & stata una martellante campagna
pubblicitaria per l'isfituzione della Regione
Salento. A promuoverla e portarla avanti &
la pid importante e conosciuta v locale,
Telerama visto che il presidente del neonato
«Comifato referendario per il Si alla Regione
Salenio» & lo stesso editore di Telerama,
Paolo Pagliaro. Nel 2003 «Libero» gli ded
¢d un lungo pezzo intitolato: Il Cavaliere del
Salento, 2 tv e 5 radio. Amicizie frasversali
che pendono a destra, qualche problema
con la giustizia (attualmente rinviato a giudi-
zio per corruzione, si proclama innocente), e
una laurea honoris causa in Economia e fec-
niche della comunicazione all'Universits
Isfoa di Lugano dlla presenza del vicepresi
dente del Senato accademico dell'lsfoa, il de-
funto leader dellestrema destra austriaca
Jorge Heider), parficolare che la dice lunga
sul personaggio, che forse pofrebbe essere
definito la versione postmoderna di un alfro
editore pugliese molto noto, quel Giancarlo
Cito, ex sindaco di Taranto tra il 1993 e il
1996, propriefario di una tv e fondatore dek
la Lega d'Azione Meridionale. Qui, per ora,
nessun partito. L'obieffivo minimo & arrivare al
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referendum (primo passo di una complessa
procedura costituzionale) per staccare dal re-
sto della Puglia le province di Lecce, Brindisi
e Taranto. Ma atiorno allidea pofrebbero ne-
scere inferessi elefiorali. Sul progetto della
nuova regione Pagliaro ha mobilitato le sue
refi tv: negli ultimi anni ha creato trasmissioni,
pubblicits e slogan futti «Salentoorienteds.
Oggi sostiene che ogni problema (dai tra-
sporti alla disoccupazione) pud essere risolto
atiraverso la nuova Regione. Nei tg fioccano
servizi che ripercorrono le radici storiche di
un progetto, quello della Regione Salento,
presentato gia nel 1946, alla Cosfituente e
sfilato, spiegano dettagliatamente i nofiziari,
giusto prima di arrivare in aula, «sacrificato
sull'altare di un accordo tra Togliatti e il sa-
lentino Aldo Moro che sa di beffax. In aftesa
della pronuncia dei giudici cosfituzionali per
la nascita della Regione Sclento, entitar poli-
ficoamministrativa che dovrebbe  scaturire
dall'unione delle province di Lecce, Taranto e
Brindisi, in fuga ddlla Puglia, il movimento
per la Regione Salento ha raggiunio il quo-
rum dei consigli comunali rappresentativi di
400 mila abitanti il 13 dicembre scorso, e la
richiesta di referendum & stata presentata in
Cassazione il 20 dicembre. Le due richieste
sono sfate accorpate dai magistrati, e ora la
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parola spefta alla Consulta.

Compito di questa inchiesta & sfato deter-
minare il modo in cui vediamo noi sfessi e di
come vediamo ['falia. Al termine di questo
excursus storicogeograficopolitico, due con-
clusioni mi sembrano d'obbligo: la prima &
che ci rappresentiamo come una grande fo-
miglia e non come pafria e la seconda che
siamo orgogliosi di essere italiani, ma lo sic-
mo sempre meno delle nosfre istituzioni.
Ma questa & pur sempre la ferra dove sic-
mo nati, dove si conservano le nostre me-
morie, e dove fioriscono le nostre speranze.
E allora come non amarla? Come non de-
siderare per essa futto il bene possibile? Per
amarla perd, non si deve indulgere piu del
dovuto con gl italiani, che vanno apprez-
zafi per le fante doti individuali possedute
ma meritatamente riprovati per il rarefarsi di
qualsiasi virtd sociale pubblica; naturalmen-
fe non mancano le eccezioni cosi come non
mancano coloro che in ogni tempo hanno
saputo testimoniare un elevato senso civico,
un assoluta mordlitar politica, una fofale de-
dizione al bene comune.

Se I'lidlia esiste o meno, dipende da noi.
Dall'idea che ne coltiviamo. E dalla volontd
di cambiarla, se non ci piace.
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