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Diego Coletto

First national agreement signed for freelance coordinated workers in outsourced call centres.
Firmato il primo accordo nazionale per regolamentare i contratti di collaborazione nei call centre in outsourcing

In early March 2004 the social partners signed the first national agreement regulating freelance coordinated contracts  in outsourced call centres, a sector which employs 180,000 people, 10,000 of whom are covered by the agreement.
The agreement will be valid until 2005. It contains, amongst other things, a series of rules on the use of freelance coordinated workers and their rights and protections with regard to working time, modes of work, vocational training and re-training, working hours, termination of the work contract, maternity, sickness, end-of-service allowance, and minimum pay.

Nei primi giorni di marzo è stato siglato dalle parti sociali il primo accordo a livello nazionale per regolamentare i contratti di collaborazione nei call centre in outsourcing: settore che impiega 180,000 persone, di cui 10,000 collaboratori. 
L’intesa sarà valida fino al 2005 e prevede, fra le altre cose, una serie di regole nell’utilizzo delle collaborazioni e di diritti e tutele per i lavoratori in materia di orari di lavoro, modalità di esecuzione dell’attività lavorativa, ore di formazione e aggiornamento professionale, interruzione del contratto di lavoro, maternità, malattia, liquidazione e retribuzioni minime.

Il primo accordo collettivo nazionale per regolamentare i contratti di collaborazione coordinata e continuativa nei call centre in outsourcing è stato siglato giovedì 3 marzo dall’Associazione Nazionale Servizi di Call Center in Outsourcing (Assocallcenter) che aderisce alla Confederazione Generale Italiana del Commercio, del Turismo, dei Servizi e delle Piccole e Medie Imprese (Confcommercio), dalla Federazione Italiana Lavoratori Commercio Alberghi Mense Servizi (Filcams-Cgil) e dalla Nuove Identità di Lavoro (NIdiL-Cgil) che aderiscono alla Confederazione generale italiana del lavoro (Cgil), dalla Federazione Italiana Addetti ai Servizi Commerciali Affini e del Turismo (Fisascat-Cisl) che aderisce alla Confederazione italiana sindacati lavoratori (Cisl) e dalla Unione Italiana Lavoratori Turismo Commercio e Servizi (UILTuCS-Uil) che aderisce alla Unione italiana del lavoro (Uil). L’intesa, che per ora riguarda solo i collaboratori e le collaboratrici impiegate nelle 32 imprese iscritte all’associazione di categoria firmataria, è considerata l’applicazione di quanto disposto dal protocollo nazionale firmato nel luglio 2003 (www.assocallcenter.it/doc/ccnl_assocallcenter.pdf) per regolamentare il contratto del personale delle imprese di call centre in outsourcing: il protocollo integra il contratto collettivo nazionale del terziario distribuzione e servizi, dove sono previsti, tra l’altro, processi di stabilizzazione del rapporto di lavoro per almeno il 40% degli attuali rapporti di collaborazione coordinata e continuativa in essere.

I contenuti dell’accordo

L’intesa introduce molti aspetti innovativi nella regolamentazione dell’utilizzo dei rapporti di collaborazione coordinata e continuativa (co.co.co.) nei call centre in outsourcing (le regole, infatti, non valgono per i call centre interni alle aziende, cui si applica il contratto del settore di appartenenza). L’accordo interviene dunque su una forma di lavoro flessibile che, a livello legislativo, è stata – fino al recente intervento della legge Biagi (IT0307204F) – poco tutelata e regolata: ciò ha incentivato un suo utilizzo improprio, principalmente per sfuggire dal costo del lavoro dipendente (IT0308304F).

Alcuni dei punti più significativi dell’accordo (http://www.assocallcenter.it/doc/contratto_cococo.pdf) sono:

· il suo campo di applicazione include tutti i rapporti di collaborazione, incluse le prestazioni occasionali (art. 61 del decreto legislativo n. 276/03) e le prestazioni occasionali di lavoro autonomo, indipendentemente dal possesso di partita IVA individuale (art. 1).

· È garantita al collaboratore ed alla collaboratrice che lavorano in un call centre un’ampia autonomia nella definizione dei tempi, degli orari e delle modalità di esecuzione dell’attività lavorativa. In tal senso, viene stabilito che sarà il lavoratore ad indicare liberamente, ogni sette giorni, la fascia di presenza per lo svolgimento dell’attività; ogni tre mesi tali fasce saranno comunicate dall’azienda alle organizzazioni sindacali che hanno sottoscritto l’accordo a livello territoriale ed alle RSU/RSA e dovranno comunque prevedere una prestazione giornaliera minima di tre ore e massima di otto ore, per un minimo di 60 ore mensili (art. 5). Ogni collaboratore ha diritto ad un periodo di riposo psico-fisico di 30 giorni di calendario nell’ambito della durata annuale del contratto (art.8). Il rinnovo o la proroga del contratto non potranno avere una durata inferiore ai sei mesi (art. 6). Inoltre, chi, negli ultimi sei mesi, abbia avuto rapporti di collaborazione ha diritto alla prelazione nel caso in cui si presenti un’altra occasione lavorativa, anche un’assunzione con contratto di lavoro subordinato (art. 9).

· È definito, in apposite tabelle, l’ammontare dei corrispettivi economici minimi (art. 10). Essi sono in linea con le retribuzioni previste nel Ccnl dei lavoratori dipendenti del settore terziario e saranno aggiornati in occasione dei rinnovi del Ccnl del settore di riferimento. Il minimo contrattuale è stato fissato a EUR 6.73 l’ora per il primo anno e EUR 7.65 l’ora per il secondo. 

· In caso di malattia è assicurata una copertura economica attraverso un sistema mutualistico le cui prestazioni saranno definite tra le parti ed i cui costi sono a carico del committente (art. 18). Inoltre, in caso di malattia, viene sancito il diritto alla sospensione per un massimo di 90 giorni nell’anno solare (art. 11).

· Anche in caso di infortunio è prevista la sospensione del rapporto fino alla guarigione clinica o fino alla scadenza del contratto di collaborazione (art. 11).

· In caso di gravidanza, l’accordo assicura alla collaboratrice il permesso di assentarsi dal lavoro per un periodo complessivo di 180 giorni. È considerata sospensione giustificata dalla prestazione anche l’astensione anticipata della maternità dovuta ad eventi che mettano a rischio la gravidanza (art. 11). Lo stesso articolo dell’accordo prevede una licenza di 15 giorni per matrimonio.

· Per ciò che concerne le garanzie per il futuro del lavoratore, la previdenza integrativa è allargata anche ai collaboratori ed alle collaboratrici. Infatti, entro sei mesi dalla sottoscrizione dell’accordo, le parti si rincontreranno per definire le modalità e le quantità di attivazione dei fondi già in essere nel settore (FON.TE, fondo per la previdenza complementare per le aziende del settore terziario - art. 22).

· È definita la possibilità di accedere alla formazione ed all’aggiornamento professionale: le ore di formazione non comportano perdita di compensi per il collaboratore e saranno, dunque, retribuite (art. 12).

· La rescissione anticipata del contratto è prevista solo per gravi inadempienze e motivi previsti dall’accordo (art. 13). In caso di contenzioso, sarà possibile attivare una procedura di conciliazione. Il collaboratore e la collaboratrice hanno diritto a un’indennità di fine mandato, pari all’ 8% degli interi compensi percepiti, in ogni caso di cessazione del rapporto (art. 14).

· È sancito il diritto ad eleggere la propria rappresentanza sindacale ed a usufruire di un determinato ammontare di ore retribuite per permessi sindacali e per partecipare ad assemblee (art. 16).

· Sono garantiti alle Rsu/Rsa tutti i diritti d’informazione preventiva relativi all’attivazione dei rapporti di collaborazione (art. 21); nel secondo livello di contrattazione aziendale/territoriale, le parti firmatarie dell’accordo potranno convenire erogazioni superiori e/o determinare fasce orarie settimanali diverse da quelle previste nell’accordo nazionale. Inoltre, a livello aziendale, saranno definite le forme di accesso all’informazione, formazione e prevenzione relative alla sicurezza sul lavoro e prevenzione degli infortuni (art. 21). Per coloro che utilizzano il personal computer, ogni due ore si avrà diritto a 15 minuti di pausa retribuita (art. 17).

· Nelle disposizioni finali dell’accordo (art. 23), la regolamentazione dei contratti a progetto, introdotti dal decreto legislativo n. 276/30 (che prevede che le imprese riconducano i rapporti di collaborazione coordinata e continuativa in corso a un progetto o ad un programma di lavoro - IT0307204F) viene rinviata a una successiva intesa da stipulare a giugno 2004. Prima di tale intesa non sarà possibile attivare tale forma contrattuale, prorogando di fatto i vecchi contratti di collaborazione coordinata e continuativa fino al 31 ottobre 2005. 

Le reazioni

Le parti sociali, che hanno sottoscritto l’intesa, hanno espresso piena soddisfazione per il lavoro svolto. Per l’organizzazione di rappresentanza delle aziende (Assocallcenter) l’accordo fissa dei punti di riferimento nel settore, promuovendo una concorrenza basata più sulla qualità del servizio piuttosto che sullo sfruttamento del lavoro. Soddisfazione si registra anche da parte sindacale: si esce finalmente da una situazione da “legge della giungla” in cui i collaboratori e le collaboratrici erano utilizzati in alcuni casi anche in sostituzione di lavoratori dipendenti, con stipendi decisamente bassi - ha spiegato Gianni Rodilosso, segretario nazionale UILTuCS-Uil. Le altre due principali organizzazioni sindacali di settore (Filcams-Cgil e Fisascat-Cisl) hanno espresso grande soddisfazione per i contenuti dell’intesa raggiunta, sottolineando il suo carattere innovativo poiché regolamenta i rapporti di collaborazione, consentendo una corretta e condivisa gestione del lavoro e un corretto utilizzo di questo forme di lavoro flessibile in un settore dove il loro uso è considerevole.

Il commento

L’accordo raggiunto fra le parti sociali introduce una serie di garanzie (in materia di maternità, livello salariale minimo, malattia, indennità in caso di cessazione del rapporto di lavoro, diritti sindacali) per i lavoratori e le lavoratrici ed una regolamentazione specifica di utilizzo di una forma di lavoro atipico (quella delle collaborazioni coordinate e continuative – IT0011273F) considerata una via di mezzo fra lavoro autonomo e lavoro dipendente, ed il cui utilizzo in questo settore è particolarmente intenso (10,000 sono le persone interessate dall’accordo, di cui il 65% sono donne). Una categoria di lavoratori precari cui la recente disciplina legislativa che riforma il mercato del lavoro italiano - introdotta con il decreto legislativo 276/03 in attuazione della legge delega 30/03 (la cosiddetta legge Biagi – IT0307204F) – ha posto particolare attenzione. Infatti, secondo l’art. 61 del decreto legislativo 276/03 le collaborazioni coordinate e continuative – a seguito di un regime transitorio - dovranno essere ricondotte a uno o più progetti specifici o a programmi di lavoro; in caso contrario, questi rapporti di lavoro saranno considerati rapporti di lavoro subordinato a tempo indeterminato. Il provvedimento legislativo si propone dunque di arginare forme abusive di utilizzo delle cosiddette co.co.co., introducendo una regolazione nella definizione dei requisiti di queste forme di lavoro flessibile e lasciando alla contrattazione individuale o collettiva una più precisa definizione del sistema di garanzie e delle regole di utilizzo di tale forma di lavoro.

Il primo accordo nazionale per regolamentare i contratti di collaborazione nei call centre in outsourcing pare occuparsi appunto di quegli aspetti lasciati in secondo piano dal legislatore. Infatti, questa esperienza di contrattazione collettiva - prorogando fino al 31 ottobre 2005 il regime transitorio di passaggio dai rapporti di collaborazione coordinata e continuativa in corso al lavoro a progetto o a programma stabilito dalla nuova disciplina legislativa – ripropone la capacità delle parti sociali di raggiungere accordi che introducono forme significative di garanzia dei collaboratori e delle collaboratrici, proponendo dunque una possibile e complementare soluzione rispetto a quella introdotta dal legislatore (Diego Coletto, Fondazione Regionale Pietro Seveso).

