IL MONDO DEI CALL CENTER
IL PUNTO SU MOLFETTA

-

1. Lo spartiacque Almaviva Contacts

La vertenza Almaviva Contacts nello scorso dicembre 2016 ha segnato uno spartiacque nel
settore dei call center. Per questo abbiamo deciso di accendere i riflettori su un settore
lavorativo che, dati alla mano, rappresenta una parte molto importante non solo per lo
sviluppo della citta di Molfetta ma per tutta 'area metropolitana ed anche oltre.

Tale settore e attraversato da tempo da crisi e vertenze, le quali sono riconducibili alle
motivazioni per cui i sindacati maggiormente rappresentativi dei lavoratori e lavoratrici
avevano indetto il 14 novembre 2014 lo sciopero del settore e la manifestazione nazionale
tenutasi a Roma “La notte bianca dei call center”.

A proposito della vertenza Almaviva, riteniamo necessario partire da quanto scrivevano
le organizzazioni sindacali al termine dell’accordo di maggio 2016, sottolineando come lo
stesso accordo lasciasse irrisolti i nodi del settore:

“le priorita sono ormai tracciate e ribadite da tempo: regole per arginare le clausole al
massimo ribasso nelle gare che, assegnando gli appalti sotto il costo del lavoro
contrattuale, creano una competizione malata e minano la buona occupazione;
applicazione seria dell’art 24 bis del decreto sviluppo 2012 che, dando ai cittadini la
possibilita di scegliere da dove vogliono che arrivi la risposta alle proprie chiamate, possono
riportare in ltalia una parte consistente del lavoro; applicazione della clausola sociale nel
cambio di appalti nei call center, ormai legge dello stato e regolate dall’accordo siglato tra
organizzazioni sindacali e Asstel nei giorni scorsi.”

Per quanto riguarda il costo dei servizi di call center messi a gara, va detto che si e
scatenata da tempo, una corsa al ribasso che ha determinato delle vere e proprie tariffe
“ridicole” che non consentono di coprire i minimi contrattuali per i lavoratori del settore:
questo comportamento “ribassista” riguarda tutti i committenti, compresi gli enti pubblici
o partecipati.



Strettamente connessa a questa é il fenomeno della delocalizzazione. Essendo il valore
degli appalti sempre pit basso e non potendo, con quelle risorse, coprire i costi vivi del
servizio, e cresciuta nel tempo la delocalizzazione, cioé I'apertura all’estero dei call center:
un operatore in Romania o Albania costa tra i 300 e i 400 euro, circa un terzo di quanto
previsto dal Contratto Nazionale di Lavoro per I'ltalia. Ormai ci sono aziende che quando
mettono a gara i servizi di call center prevedono espressamente che una parte di questi
debbano essere delocalizzati all’estero in modo da abbassare i costi complessivi e
“riequilibrare i maggiori salari” percepiti dai lavoratori italiani.

Su questo i governi fino ad oggi hanno avuto una grave responsabilita: aver tardato
lapplicazione della legge del 2012 che prevedeva espressamente che “Quando un
cittadino effettua una chiamata ad un call center deve essere informato preliminarmente
sul paese estero in cui l'operatore con cui parla é fisicamente collocato e deve, al fine di
poter essere garantito rispetto alla protezione dei suoi dati personali, poter scegliere che il
servizio richiesto sia reso tramite un operatore collocato nel territorio nazionale”. La
possibilita di scegliere di essere gestiti tramite un operatore nazionale avrebbe dovuto e
potuto rappresentare una forma di contenimento della delocalizzazione e del dumping
sociale. Il mancato rispetto di questo obbligo dovrebbe comportare una sanzione
amministrativa di 10.000 euro per ogni giornata di violazione, ma controlli e sanzioni non
risultano essere stati finora attivati.

Qualcosa sembra essere cambiato da inizio anno in base a quanto previsto dalla Legge di
Bilancio, la 232 del 2016 che con I'articolo 1, comma 243, sostituisce il comma 5 dell’art. 24
bis del D.L. 83/2012 come convertito con modificazioni in legge 134/2012: “quando un
soggetto effettua una chiomata ad un call center deve essere informato preliminarmente
sul paese in cui I'operatore con cui parla é fisicamente collocato”. Noi speriamo di essere
smentiti, ma c¢i sembra un provvedimento “spot”, buono a creare I'immagine di un
governo attento ai suoi settori produttivi, ma sostanzialmente tardivo perché la pratica
delle delocalizzazione nei paesi dell’'Unione Europea e fuori di essa ha gid messo in
ginocchio l'intero settore. Se ci saranno controlli efficaci e sanzioni amministrative per
quelle aziende che tarderanno ad ottemperare agli “obblighi di comunicazione” temiomo
che non basteranno a riportare in Italia lavoro e salari dignitosi.

La vertenza Almaviva Contacts ha attraversato il tavolo di trattative tra organizzazioni
sindacali e le parti datoriali, Asstel, per il rinnoveo del Contratto Collettivo Nazionale
di Lavoro con effetti devastanti. Le trattative si sono interrotte prima delle festivita
natalizie costringendo i sindacati a indire sedici ore di sciopero del settore. Il 1°
febbraio 2017 ci sono state le prime otto ore di sciopero. Perché? Contro quali proposte
di Asstel i lavoratori e le lavoratrici del settore telecomunicazioni hanno incrociato le
braccia, cioé non hanno indossato le cuffie per rispondere alle chiomate degli utenti?

e Contro il recepimento della normativa del Jobs Act (controllo a distanza,
demansionamento, licenziamento);

e Contro una maggiore flessibilita degli orari;

e Contro I'eliminazione degli automatismi degli scatti periodici d’anzianitd;

e Contro il legame tra Elemento di Garanzia Retributiva e produttivitg;

e Contro la fruizione dei ROL in un massimo di 18 mesi dopo I'anno di maturazione e senza
prevederne il pagamento;

e Contro gli interventi in materia di provvedimenti disciplinari inasprendo le sanzioni e
modificando il concetto di recidiva.



2. La clausola sociale: tra mito e realta

In questi anni la perdita della commessa da parte del datore di lavoro é stata
'anticamera del licenziamento per la quasi totalita dei lavoratori dei call center. Per
questi motivi uno degli obiettivi di lotta e mobilitazione dei sindacati confederali é stata
l'introduzione nel Contratto Collettivo di categoria, di una clausola sociale che garantisse
Pautomatico passaggio dei lavoratori dalla azienda perdente a quella subentrante
nell’appalto.

L’esito finale é stato I'intesa sottoscritta dai sindacati confederali e da Asstel il 30 maggio
2016, denominata “accordo sulle clausole sociali” che confluira nel prossimo CCNL delle
telecomunicazioni. Possiamo sicuramente affermare che la montagna ha partorito il
topolino.

In primo luogo, 'automatico assorbimento dei lavoratori con una anzianita di servizio
minima di sei mesi, & garantita solo in caso di subentro dell’appalto a parita di condizioni
contrattuali. Si tratta questa, o di una ipotesi di scuola o facilmente aggirabile dalle
aziende coinvolte modificando ad arte le condizioni del contratto di appalto.

Invece nei casi in cui il subentro nell’appalto avvenga in presenza di una variazione
dell’appalto stesso (oggetto, termini, condizioni) — la stragrande maggior parte dei casi,
come insegna il caso Almaviva - la continuita dell’occupazione potra essere garantita
facendo ricorso alla variazione dell’attivita da svolgere, al part-time, alla riduzione
dell’orario di lavoro e dulcis in fundo alla flessibilita delle giornate lavorative. Anche il
vincolo territoriale cioé I'ovvio diritto dei lavoratori a continuare a lavorare nella stessa
citta o provincia, é soltanto una possibilita di cui discutere non un obbligo per I'azienda
subentrante nell’appailto.

Riassumendo, in caso di cambio di appalto, per i lavoratori nessuna
garanzias né di rimanere nella stessa citta, né di mantenere lo stesso
inquadramento, orario di lavoro, stipendio, qualifica professionale. L’'unica
nota positiva dell’accordo é l'istituzione di obblighi di comunicazione e consultazione per
le aziende coinvolte, che di fatto obbliga alla trattativa con le parti sindacali sia
lazienda subentrante che quella uscente dall’appalto.

3. La realta di Molfetta

Il settore dei call center a Molfetta € un mondo relativamente nuovo che ha avuto la sua
crescita esponenziale con I'arrivo nel 2011 di due grandi commesse, quella di Wind e quella
di Enel. Sono due le aziende che rappresentano la quasi totalita dei lavoratori impegnati
e si tratta di Network Contacts srl e di Exprivia Project srl



Network Contacts srl nasce nel 2001 sotto la spinta propulsiva (come cita il suo sito
internet) della Cattolica popolare Soc. Coop. con ex Banca Cattolica e la sinergia della
Activa Soc. Coop. Societa di Consulenza Tecnologica, specializzata nella progettazione,
realizzazione e gestione di soluzioni e servizi ICT. La Cattolica popolare Soc. Coop. detiene il
35% del capitale sociale mentre Activa Soc. Coop. detiene il 65% delle quote.

Il presidente & Lelio Borgherese gia proprietario di Activa Soc. Coop. Attualmente la sua
sede legale e la sede operativa principale sono a Molfetta nella Zona Industriale, ma ha
anche una sede a Concorezzo in Provincia di Monza e Brianza.

Network Contacts srl conta al 31 dicembre 2016 circa 3.100 dipendenti che lavorano
principalmente sulle seguenti commesse:

¢ 1.400 lavoratori sulla commessa Wind;

e 750 lavoratori sulla commessa Enel;

¢ 400 sulla commessa Engie (ex Gas de France).

Gli altri lavoratori sono impegnati su commesse minori come quelle del settore bancario;
con la fine della commessa Sky a fine 2016 i lavoratori sono stati quasi interamente
ricollocati sulle altre commesse.

In base alle commesse vinte e ai committenti per i quali lavora, I'azienda fornisce diversi tipi
di lavorazioni:

e WIND - Per questa commessa vengono fatte attivita di assistenza clienti, inbound, per le
persone fisiche e per i titolari di partita iva e campagna di vendita (telemarketing). Sono
presenti anche delle lavorazioni di back office, relative pero solo ai clienti business o
microbusiness, ovvero titolari di partita iva riguardanti la fatturazione e il cosiddetto
credito, ovvero la valutazione delle capacitad economiche (e quindi di valutazione di
esposizione della Wind) delle aziende clienti.

e ENEL - Per questa commessa le attivitd sono sia di assistenza clienti, inbound, per le
persone fisiche e per i titolari di partita iva, di recupero clienti e di back office per la parte
riguardante Enel Energia SpA, mentre sono solo di back office per la parte riguardante
Servizio Elettrico Nazionale (ex Enel Servizio Elettrico).

e Engie (ex Gas De France), per questa commessa le attivita sono di assistenza inbound e
telemarketing, ovvero la ricerca di nuovi clienti.

e Ci sono poi circa 30 dipendenti che non lavorano per una commessa specifica ma fanno
parte del management dell'azienda, dell'amministrazione, della segreteria e dello staff.

Dal punto di vista dei contratti di lavoro circa 200 lavoratori della commessa WIND sono
stati assunti con contratti a progetto che vengono rinnovati periodicamente. Gli altri
lavoratori della commessa WIND e i lavoratori impegnati nella commessa Enel sono stati
invece assunti con contratti di vario tipo full time e part time: da quello a tempo
indeterminato pre-Jobs Act a quelli di apprendistato e a tutele crescenti (Jobs Act).

Da alcune settimane si sono sempre pit evidenziate situazioni di mancati rinnovi di
contratti di apprendistato o determinato, molti dei quali sono stati stipulati 4- 5 anni fa,
quando l'azienda ha vissuto un grande boom in termini di espansione grazie all'acquisizione
di diverse commesse.



Importante é lo stato delle commesse pit grandi, le cui scadenze hanno infatti determinato
sia nel giugno del 2015 che nel novembre 2016 la perdita di posti di lavoro e la migrazione
di centinaia di lavoratori da Exprivia Project srl alla Network Contacts srl a seguito di
accordi sindacali e nell'ultimo caso quello della scadenza della commessa Enel Servizio
Elettrico da parte di Exprivia Project srl a seguito di un tavolo presso il ministero dello
sviluppo economico.

Quest'ultimo tavolo ha rappresentato la coda della vertenza Almaviva che ha visto
protagonista Exprivia Project srl in quanto vincitrice di alcune delle commesse Enel prima
gestite da Almaviva. Se la migrazione dei lavoratori da Exprivia Project srl a Network
Contacts srl ha permesso che la perdita di posti di lavoro non rappresentasse un vero
disastro sociale per Molfetta e il nord barese, non si pud non considerare che ulteriori altri
scossoni nel mercato dei call center potrebbero mettere a rischio centinaia se non migliaia di
posti di lavoro nella nostra citta. Dopo la vittoria della commessa Enel, I'azienda ha quindi
due grosse e solide commesse: ENEL stessa e WIND.

La fusione di WIND con H3G, associato al grosso debito (circa 5 miliardi di euro) della WIND
e al fatto che la H3G ha prevalentemente i suoi call center in Albania e Romania, potrebbe
pero avere qualche ripercussione sulla commessa Wind che entro fine 2017 dovra varare un
nuovo assetto societario e di conseguenza potrebbero esserci decisioni diverse dal vecchio
management (la Wind appartiene alla russa Vimpelcom).

Exprivia Project srl, invece, & una societa di proprieta di Exprivia spa al 100% con sede in
Roma e capitale sociale pari a euro 242.000,00, é “specializzata nella progettazione e
gestione di servizi ed infrastrutture di Call Center, Contact Center e di Help Desk”.

La sede operativa é invece a Molfetta presso il palazzo di Exprivia Spa nella Zona
Industriale. Secondo il Resoconto intermedio di gestione al 30 settembre 2016, pubblicato
da Exprivia I'1 novembre 2016, i dipendenti di Exprivia Project srl sono 224. Al 31 dicembre
2016, secondo le nostre fonti, risultano 217 lavoratori, di questi 20 sono interinali mentre dei
198 dipendenti, molti dei quali part time, 15 sono a tempo determinato, 178 sono a tempo
indeterminato, di questi una trentina pre-Jobs Act.

4. Quale futuro?

E urgente che anche a Molfetta la politica e le istituzioni prendano per tempo coscienza
del peso economico e sociale di un settore importante per la nostra economia locale e che
non si occupino sono ed esclusivamente nelle emergenze di questo settore e dei soggetti piu
a rischio ovvero i lavoratori.



E altrettanto logico che vista la portata nazionale e internazionale del problema delle
delocalizzazioni all'estero, la politica e le istituzioni locali non possano da soli attivare
meccanismi di difesa dei livelli occupazionali ma hanno il dovere di prevenire e di orientare
lo sviluppo migliore per il territorio. Questo alla luce del fatto che in ogni settore — anche in
quello dei call center — non mancano né sono mancati i finanziamenti pubblici sia
attraverso le istituzioni locali che quelle nazionali e questo e avvenuto anche a Molfetta.

Infatti sia Exprivia sia Network Contacts srl sono state beneficiarie di finanziamenti pubblici.
Network Contact srl ha ricevuto nel 2013 dalla Regione Puglia 241.827,83 euro mentre
Exprivia Project ha ricevuto un finanziamento per la costruzione dell’edificio in via Agnelli;
a cio si aggiungano i soldi chiesti per mandare in cassa integrazione in deroga circa 200
lavoratori nel dicembre 2015 per 3 mesi.
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