CALL CENTER E COMMITTENZA:

UN PATTO PER LA CRESCITA

Un lavoro normale. Abbiamo ascoltato e visto alcune testimonianze di persone che dichiarano che il lavoro, il proprio lavoro all’interno di un call center, è un lavoro normale.

A leggere e ascoltare media, cinema e letteratura, sembra invece che il settore delle imprese che gestiscono la relazione con i clienti o con i cittadini o gli utenti, sia una sorta di nuova “Gomorra”, tanto per citare un termine attuale.

Non riusciamo a toglierci di dosso l’immagine – che sicuramente pesca (e lo dobbiamo ammettere con franchezza) in alcuni dati di realtà che, sia pure marginali, hanno però contribuito a dare concreti spunti di inspirazione ai media – di un “non lavoro” come ha affermato la nota attrice, per non dire di peggio.

Eppure oggi, se ci guardiamo indietro e pensiamo alla situazione soltanto di un paio di anni fa, oggi siamo in presenza di una realtà ben diversa da quella di partenza e, se permettete, ben diversa anche dall’immagine stereotipata dei media.

Abbiamo cominciato, giusto due anni fa, a parlare di regole condivise, di parametri di qualità, di professionalizzazione e omogeneizzazione.

Grazie al lavoro svolto con le organizzazioni sindacali e con il governo precedente, ma soprattutto grazie all’impegno delle imprese del settore, abbiamo cominciato un cammino che oggi – e lo diciamo con la consapevolezza (forse la parola orgoglio è eccessiva, ma forse nemmeno troppo…) di chi ha partecipato, con fatica ma con passione, a questo cambiamento - possiamo dire che è a un buon punto. Ci siamo staccati dal molo, abbiamo cominciato a navigare, non siamo ancora giunti alla destinazione finale, ma la meta non è lontana.

Oltre 22.000 stabilizzazioni di collaboratori (la quasi totalità a tempo indeterminato), un (sostanzialmente) unico contratto di lavoro di riferimento, un consolidamento nei rapporti con la controparte sindacale, un definitivo riconoscimento attraverso il dialogo e l’interazione con il Ministero del lavoro e le sue Direzioni: insomma, possiamo a ragione dire che abbiamo fatto un buon tratto di strada, nella direzione della crescita di questo settore, nella direzione dello sviluppo di qualità, nella direzione di un incremento di professionalizzazione, nella direzione di un effettivo cambiamento verso l’alto.

Un buon tratto di strada, dicevo. Ma non abbastanza. Oggi siamo qui proprio per condividere, fra di noi, ma soprattutto con la nostra committenza, oltre che con altri compagni di viaggio, questa semplice constatazione e vedere insieme come procedere nel nostro cammino di crescita.

Noi imprese dei servizi di relazione al cliente che lavorano nella logica dell’outsourcing, abbiamo la convinta consapevolezza che occorra fare ancora qualcosa per arrivare alla definitiva crescita del settore.

Siamo convinti che sia arrivato il momento di coinvolgere – utilizzo un’espressione usata forse anche troppo – tutta la “filiera” del comparto.

Se vogliamo – come vogliamo – completare quel cammino di qualità e professionalizzazione iniziato due anni fa, se vogliamo – come vogliamo – raggiungere quella meta che ci siamo posti quando abbiamo “mollato gli ormeggi” da una situazione vecchia e incerta, allora dobbiamo (e utilizzo un’altra espressione un po’ abusata) “fare sistema”.

Dobbiamo – ognuno per la sua parte e con le sacrosante differenze che ci devono impedire di trasformare tutto in un’inutile e inefficace “melassa” – condividere il senso del percorso ma soprattutto dobbiamo agire di conseguenza avendo come unico fine quello di dare, per davvero e in concreto e non in un domani ipotetico ma nello spazio del “qui e ora”, una risposta definita all’esigenza che sentiamo tutti di “concludere il cammino”, di arrivare definitivamente alla compiutezza.

In parole povere vogliamo continuare a crescere in qualità e professionalità: ma per fare questo non possiamo fare a meno del coinvolgimento diretto della nostra committenza che – ne siamo convinti – non può non condividere questo nostro obiettivo e questa nostra esigenza di crescita: se è vero – come è vero – che le nostre operatrici e i nostri operatori gestiscono il vostro asset più importante, vale a dire la relazione con i vostri clienti o utenti o cittadini, beh, allora credo davvero che il nostro obiettivo di crescita non può che essere simile alla vostra esigenza di un servizio di qualità e dunque non può che essere simile al vostro obiettivo di sviluppo, anzi sovrapporsi e identificarsi con esso.

Siamo qui questa mattina – e vi ringrazio per la vostra presenza – proprio per passare dai concetti astratti alle risposte concrete.

Se condividiamo i passaggi che ho appena accennato, allora è il caso di cominciare a declinarli nel concreto: qualità vuol dire nuova organizzazione del lavoro, nuova modalità gestionale, incremento dell’investimento in formazione, ipotesi di stabilizzazione generale a fronte di una discussione su una nuova e originale modalità operativa che coniughi insieme i diritti dei lavoratori e le loro nuove esigenze di utilizzo della risorsa tempo ma anche un salario legato ai risultati di produttività anche personali. E tutto questo – che vedremo sviluppato nella tavola rotonda successiva - vuol dire una ridiscussione del modello del pricing che non potrà più seguire – ne siamo convinti – le gare al ribasso in un’assurda e suicida corsa a chi-fa-meno.

E’ il momento delle scelte importanti. Da un lato c’è il coraggio, costoso, dell’innovazione e della qualità, dall’altro c’è la stagnazione e peggio la rincorsa al ribasso, dove alla fine a rimetterci saranno tutti: i lavoratori, le imprese, il mercato.

Vedete, ripensavo prima al titolo che abbiamo proposto per questo convegno: call center e committenza, un patto per la crescita.

Riflettevo sulla parola patto. La prima considerazione che mi è venuta in mente è stata che questa parola è sinonimo di “trattativa commerciale”.

A leggere sul De Mauro si trova la definizione di patto come di “accordo stipulato fra due parti”, addirittura si parla di “un accordo, un contratto, una convenzione che crea un vincolo giuridico”.

Volevo proporvi di cambiare questa mattina la parola patto, perché mi sembrava, secondo la sua accezione più comune, troppo “commerciale “ (con tutto il rispetto per questa parola!), troppo leguleia.

Non si cresce – pensavo – per accordo giuridico. Non si cammina insieme perché ce lo impone l’avvocato.

Poi ho aperto un altro dizionario. Quello etimologico, una mia piccola passione o fissazione – vedete voi.

Ho scoperto che la parola patto deriva da un arcaismo latino “pacere” che a sua volta scaturisce dalla famiglia della parola “pax”, pace. E mi è piaciuto allora pensare ad un patto “per fare la pace”, non un patto che regola e impone. Un patto che ha come obiettivo la pace e dunque la vita.

E’ con questo spirito che iniziamo i nostri lavori. Con questa considerazione che solo trovando un’intesa, un accordo troveremo la “pace” che ci consentirà, che consentirà a tutti, di continuare a camminare e a vivere. E quindi proviamo, questa mattina, a pattuire, a fare pace, con l’obiettivo di continuare a crescere, come vogliamo e come meritano le nostre e vostre imprese.

Buon lavoro!
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