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Una maledizione
chiamata call-center
La testimonianza. Il racconto di quattro giovani che hanno lavorato per alcuni mesi in un’agenzia
di recupero crediti per conto di finanziarie e banche. «Eravamo esposti a pressioni di ogni tipo e se
non facevamo come dicevano ci riducevano il numero di pratiche rendendoci la vita impossibile»
Marco Merlini

Il telefono come una ma-
ledizione, di più come un
incubo. È quello che vivono
molti degli operatori che o-
gni giorno lavorano nei
call-center: poche tutele,
contratti discutibili, stipen-
di magri e un clima di pres-
sione che rende le giornate
impossibili. Abbiamo volu-
to ascoltare alcune di que-
ste voci senza diritti. E i-
ronia della sorte lo abbiamo
fatto proprio al telefono,
chiedendo loro di raccon-
tare un’esperienza che non
vorranno ripetere mai più.
Lucio e Mauro di 29 anni,
Roberto di 32 e Elisabetta di
25 (sono nomi di fantasia)
hanno tutti lavorato in un
call-center cittadino impe-
gnato nel recupero crediti
per conto di finanziarie e
istituti bancari. Un’avven-
tura iniziata bene e finita
male, con una vertenza sin-
dacale aperta nei confronti
del call-center.
«Io ci sono arrivato nel gen-
naio 2005 - dice Mauro - e ci
sono rimasto fino ad aprile
di quest’anno, quando mi
hanno chiesto di dare le di-
missioni e dopo il mio ri-
fiuto mi hanno licenziato. Il
mio compito era quello di
chiamare per recuperare i
soldi di chi rimaneva in-
dietro con il pagamento del-
le rate del mutuo. I miei
guadagni? Erano percen-
tuali sul recuperato. Ma il
problema è che dovevo di-
mostrare quei recuperi e lo
potevo fare solo convincen-
do il debitore ad inviare an-
che alla nostra società un
fax che attestasse il saldo.
Cosa che non sempre la per-
sona era disposta a fare».
Circa 150 dipendenti, un
turnover continuo, con 6 o 7
nuovi collaboratori al mese,
di cui al massimo un paio
resistevano oltre i 30 giorni,
turni massacranti. Duro il
lavoro, ancora più duro il

clima in cui esso si svolgeva.
«Ogni giorno c’erano riu-
nioni con i responsabili del
settore - interviene Elisa-
betta che vi ha lavorato per
sei mesi - la linea era quella
di arrivare a terrorizzare le
persone, chiamandole tutti
i giorni per un mese, e se
necessario ricorrendo ai vi-
cini; chi si dimostrava più

risoluto riceveva anche le
pratiche più remunerative.
Per gli altri, invece, solo i
“pacchi”».
La distribuzione delle pra-
tiche era il momento più
importante e avveniva per
lo più in base agli atteg-
giamenti tenuti dal colla-
boratore. «Era difficile pen-
sare di stare a casa, anche se

si stava male - dice - perchè
se avevi 200 pratiche, al tuo
ritorno potevi ritrovartene
una trentina. E in questo
modo potevi dire addio ai
guadagni». «Io ho subìto u-
n’azione di mobbing vero e
proprio - denuncia Roberto
che ha lavorato in più
call-center - sei mesi fa sono
stato convocato dai

team-leaders che mi hanno
chiesto di dimettermi per-
chè i risultati non erano
soddisfacenti. Ma il punto è
che nel contratto non c’era
alcun riferimento a presunti
traguardi di “produzione”.
Così, di fronte al mio rifiuto,
hanno cominciato a dimi-
nuirmi il numero delle pra-
tiche, rendendomi impos-

sibile guadagnare. Dopo
pochi mesi sono stato co-
stretto ad andarmene anche
se poi sono tornato. Perchè
l’ho fatto? Perchè, intanto,
lavoro anche da altre parti e
finchè la vertenza non è
conclusa non voglio dar lo-
ro motivi per licenziarmi.
Quanto guadagno, poi, non
mi interessa». I protagonisti
di questa vicenda sono tutti
laureati o comunque vicini
al traguardo, «ma siamo
sempre meno». «Ormai l’a-
zienda ha capito che certi
giochi al ribasso come quel-
lo di ridurre unilateralmen-
te le percentuali di guada-
gno dal 27% al 12%, se le
può permettere solo abbas-
sando in parallelo l’età dei
collaboratori. Più si rivol-
gono agli studenti, che han-
no meno pretese, più ci so-
no possibilità che questi
non creino problemi».
«In un anno - interviene
Lucio - ho visto i miei gua-
dagni scendere da 1.000 eu-
ro circa a 200. E questo no-
nostante mi trovassi a ge-
stire portafogli debiti da
300mila euro al mese. Un
po’ le tariffe al ribasso, un
po’ le pratiche impossibili,
un po’ il clima, ci hanno
portato a reagire. Abbiamo
provato a cercare un ac-
cordo per ancorare la re-
tribuzione ad un qualche
parametro, ma di fronte alle
chiusure abbiamo dato il via
alla protesta. Nonostante
questo, l’azienda ci ha detto
che non sarebbe servito,
che se anche fosse stata co-
stretta a chiudere, avrebbe
riaperto da un’altra parte».
Ma queste minacce non li
hanno fermati. «Abbiamo
ricevuto la solidarietà anche
da parte di chi è rimasto
dentro. E questo in un am-
biente in cui si è natural-
mente portati a salvare se
stessi è significativo. Ora -
conclude - vediamo come si
concluderà questa vicen-
da».
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