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Troppe tasse, fuggono pure i call center

Le aziendevanno in Albania e Romania, dove burocrazia e costo del lavoro sono minori: «Restare in lialia ¢ impossibile»

Antonio Signorini

Roma Un branco di ragazze,
giovani e avvenenti, va al lavo-
ro.Saltellanoversolerispettive
postazioni al ritmo di musica
dadiscoteca,intonando canzo-
ni motivazionali improbabili,
prima di inforcare cuffia e mi-
crofono.Ilmessaggioéchiaro:i
dipendenti dei call centersono
carne da cannone per impren-
ditori corsari. Sono passati sei
annidal film diPaolo Virzi Tut-
talavitadavanti, mal'immagi-
ne dei call (e ora contact) cen-
ter & ancora quella. Stereotipo
coccolato da sindacati e politi-
ciacacciadinuoveclassisocia-
lidasalvare. Nelfrattempomol-

toeécambiato.Intantounasele-
zionetraleimprese. Gliavven-

turieri ¢i sono, ma sono molti
meno. C'& un contratto nazio-
naledilavoro. Su80milaaddet-
ti nelle societa che gestiscono
serviziin outsourcing, i160% ha
un contratto tipico.

Seil film si dovesse fare oggi,
ambiente e attori sarebbero
trenta-quarantenni, tantedon-
ne del Sud. Intere famiglie che
lavorano per gli stessi centri,
un po’ come succedeva con le
fabbriche degli anni Cinquan-

ta. Lavoratori qualificati e for-
mati; ¢l sono persino i primi
pensionati, racconta un im-
prenditoredelsettorechesiéri-
trovato dopo un ventennio di
servizio con l'eta media dei
suoi dipendenti cresciuta di
una decinadianni.

Il problema e che, a breve, la
location diun film sui centri di
contattopotrebbe cambiare, di
nuovo, radicalmente. E non in
bene. Crisi economica, buro-
craziaetassestannoriuscendo
dove ivari movimenti ela sini-
straradicale avevano fallito al-
l'inizio degli anni 2000, cioé
cancellare il lavoro atipico per
eccellenza. Nel senso chei call
center stanno fuggendo.

11 prossimo film di Virzi po-
trebbeessereambientatoin Al-
baniaoin Romania, tra capan-
noni affittati aun euro, dovela-
vorano ragazzi che hanno im-
parato un’ottimo italiano gra-
zieamammatv. Sene sonoac-
corti gli italiani che chiamano
l'assistenza di grandi gruppi e
dall’altrapartedeltelefonosen-
tonoaccentidell’est. Eseneso-
noaccortiancheigiovaniitalia-
niacacciadiunlavoro:sempre
piurare le offerte.

L'offshoringeiniziatodatem-

po, maésempre piu diffuso. Lo
fannolegrandiaziende che ge-
stiscono autonomamenteicall
center, maanchelesocieta che
gestiscono il servizio per altri.
Secondo i dati dell’associazio-
ne di categoria, Assocontact, il
fatturatoprodottodaquesteso-
cietaall'estero e di60milionidi
euro. I1 20 per cento del giro di
affari dell’outbound (le chia-
mate ai clienti) viene dai centri
chesitrovanoall’estero. Princi-
palmente Romania (che co-
munque ¢ Unione europea),
maanche Albania. Numeriper
difetto. Nel complesso, stima
un sindacalista, ormai un'as-
sunzione ogni due e all’estero.

«Lacrisil’abbiamosentita an-
chenoi-spiegaUmberto Costa-
magna, presidente diAssocon-
tact - i nostri committenti co-
minciano a chiedere sconti. Il
settore continuaacrescere, ma
il margine é al minimo». Pesa
'alto costo del lavoro: circa
1'80% del totale, contro il 20%
mediodell'industria. Poiletas-
se «|'Irap che penalizza chi as-
sume», spiega Costamagna. Di
fronte a questa situazione
«qualcuno ha deciso dilavora-
re sul costo del personale e an-
dare in offshoring. E una scelta

DATI PREOCCUPANTI
Un’assunzione su due
fuori confine. Il 20% del
giro d’affari e all’estero

OPERATORI STRITOLATI

«Anche se il settore

e in crescita i margini di
guadagno sono minimi»

noncipiace-aggiunge-perché
non ¢ strategica, ma € una ne-
cessita imposta dalla commit-
tenza nei costi». Una «ultima
spiaggia» cherischia di fare di-
ventare gli anni dei call center
corsari, un ricordo felice.
Almaviva Contact ha oltre
10miladipendenti,segue clien-
ti italiani esclusivamente con
operatori che lavorano in Ita-
lia. «Questo ha garantito fino a
oggiilivellioccupazionali».Pe-
ro «e innegabile che rispetto a
sceltealternativeabbiamoavu-
to pesanti penalizzazioni eco-
nomiche, ogginon pitisosteni-
bili. Ancor pili in una situazio-
nedigarealribasso», spiegaAn-
drea Antonelli, amministrato-
re delegato del gruppo.
Ilriferimentoeallafamosaga-
ra indetta dal comune di Mila-
no per la gestione del servizio
020202. La base d’asta decisa
dalla giunta di Palazzo Marino
non copre nemmeno il costo
dellavoro. Dopo questo caso il
presidente della Commissione
Lavoro della Camera Cesare
Damiano ha deciso di avviare
un'indagine conoscitiva. Edire
cheilsindaco Giuliano Pisapia
appartiene a quella sinistra
che,aparole, eracontrolosfrut-
tamento da call center.
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320/340 sedi operative

1.150
milioni di euro
Il valore di mercato

860 milioni
inbound

290 milioni
outbound

Collaboratori
a progetto

Assunti atempo
indeterminato

67

di 200 operatori

e determinato Fascedieta
48mila 32mila | =20-29anni | 40,4%
(60%) (0%) X

= 30-39 anni 35,5%

® 40-49 anni

17,5%

= 0ltre 49 anni 6,6%

L'andamento del mercato
Dati in milioni

2010 2011

2012

2013 2014

Fonte: Dati Assorontact relativi all anno 2012
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