
I
l 4 dicembre 2024 è stato
sottoscritto a Roma tra
Anpit,  Assocontact,  Fe-
dercontact,  Ateca  e  la

controparte  sindacale  Ci-
sal, Cisal Terziario e Cisal 
Comunicazione,  il  primo
contratto collettivo naziona-
le nell’ambito del settore dei 
Servizi di Business Process 
Outsourcing, Digital Expe-
rience e Data Management.

Il contratto traccia il peri-
metro di un nuovo settore 
economico, rispondendo al-
le sfide che la contempora-
neità pone al comparto dei 
Call e Contact Center e, co-
sa più importante, al mondo 
del lavoro più in generale.

Anpit come parte datoria-
le, assieme a Cisal e Cisal 
Terziario come parte sinda-
cale, avevano regolato all’in-
terno del Ccnl  dei Servizi  
Ausiliari Integrati l’ambito 
di applicazione dei Call Cen-
ter; l’esperienza aveva por-
tato a riconoscimenti giuri-
sprudenziali di enorme rilie-
vo da parte del Tar Lazio 
con la Sentenza n. 16048 del 
30.10.2023, confermata poi 
da parte del Consiglio di Sta-
to  con  la  sentenza  n.
6770/2024,  e  depositata il  
26 luglio 2024, con l’afferma-
zione del diritto incontesta-
bile di  applicazione anche 
negli appalti pubblici, rico-
noscendo la maggiore rap-
presentatività  comparata
degli stipulanti,  presuppo-
sto indefettibile questo per 
l’applicazione in detto ambi-
to. Tuttavia, Anpit e Cisal 
hanno deciso di andare ol-
tre.

In un mondo del  lavoro 
particolarmente complesso, 
uno dei problemi più signifi-
cativi  della  contrattazione  
collettiva è quello dei Ccnl 
plurisettoriali,  che  hanno  
ambiti di applicazione anco-
rati alle strutture economi-
che a cavallo tra la fine No-
vecento, e inizio del Duemi-
la.

Le parti sociali hanno de-
ciso di superare il problema 
connesso a tale distanza dal 
mondo del lavoro reale, at-
traverso  la  sottoscrizione
sempre crescente di contrat-
ti collettivi specifici e setto-
riali, che possano regolare 
in  maniera  piena  e  certa  
uno specifico settore, con un 

ambito di applicazione ben 
delimitato, e con l’individua-
zione  delle  professionalità  
specifiche necessarie per ri-
manere al passo con le evolu-
zioni di contesto.

Una contrattazione collet-
tiva di qualità è strettamen-
te connessa alla specificità 
dell’impresa e del comparto, 
alla verifica dettagliata dei 
bisogni aziendali,  e conte-
stualmente alla crescita del-
le professionalità disponibi-
li, in un’ottica di formazione 
dei lavoratori che li possa 
rendere  professionisti  del  
comparto in cui operano.

Tali  valutazioni  hanno
portato  alla  sottoscrizione  
del Ccnl del Bpo, al fine di 
creare uno strumento nor-
mativo che vada oltre i call 

center e possa regolamenta-
re un mondo in continua e si-
stematica  evoluzione,  che  
non ha assonanze con altri.

L’importanza  del  nuovo  
strumento normativo, posto 
per venire incontro alle nuo-
ve esigenze del mercato del 
lavoro, abbraccia tutta una 
serie di elementi e di valuta-
zioni. La dimostrazione del-
la  specificità  assoluta  del  
Ccnl è una declaratoria di 
profili professionali, e di in-
quadramento, unica nell’im-
pianto normativo della con-
trattazione  collettiva,  con  
l’introduzione di 25 profili 
professionali nuovi e specifi-
ci.

È  possibile  riassumere
una serie  di  elementi  che 
evidenziano  il  portato
dell’introduzione di queste 
novità, tracciando un qua-
dro completo ed esaustivo 
del tema.

Una retribuzione base lor-
da di € 1.630,00 per 13 men-
silità per il livello più utiliz-
zato, che è il D1. Detta retri-
buzione sarà aumentata a 
giugno del 2026 di € 42,00 
mensili.

È stato previsto un Welfa-
re contrattuale di € 180,00 
annuali per i livelli interme-
di.

È stata prevista una in-
dennità per i  turnisti  con 
contratto  part-time  di  €
25,00 al mese, aumentabile 
per le variazioni di turno.

Sono stati previsti scatti 
di professionalità. Attraver-

so un percorso di formazio-
ne, con raggiungimento del-
la certificazione, verrà ero-
gato al dipendente uno scat-
to pari ad una somma che 
oscilla tra € 20,00 ed € 40,00 
mensili. Qualora la società 
non avviasse la formazione 
nei tempi previsti, sarà co-
munque tenuta ad erogare 
le stesse somme a titolo di 
scatto di anzianità.

L’indennità di maternità, 
nel periodo di astensione ob-
bligatoria,  verrà  integrata 
completamente dal  datore  
di lavoro.

Sono stati previsti dei pre-
mi di produttività collettiva 
erogati su base individuale 
che  procureranno,  al  rag-
giungimento degli obiettivi 
prefissati  dall’accordo  sin-
dacale,  una  erogazione  in  
termini retributivi propor-
zionata  agli  obiettivi  rag-
giunti,  pagabile  anche  in  
Welfare. Con la precisazio-
ne che, se le aziende non av-
vieranno la contrattazione 
entro 9 mesi dall’adozione 
del Ccnl, saranno tenute a 
pagare ai singoli dipendenti 
la somma di € 250,00 annua-
li aggiuntivi in Welfare Con-
trattuale.

Inoltre, sarà fornita a tut-
ti i dipendenti una copertu-
ra sanitaria integrativa al 
Servizio Sanitario Naziona-
le. Tale attività si inserisce 
nel solco di un aumento ga-
rantito attraverso prestazio-
ni e welfare, da ritenersi ele-
menti retributivi omnicom-
prensivi.

A tal fine, per ogni singolo 
dipendente verrà stipulata 
un’apposita polizza,  attra-
verso l’Ente bilaterale confe-
derale  Embims,  che  com-
prende - tra le prestazioni - 
anche assistenza sanitaria.

Tramite l’Ente bilaterale 
verranno garantite a tutti i 
lavoratori una serie di pre-
stazioni di sostegno al reddi-
to, deliberate dagli organi bi-
laterali.

È stata prevista la Parte-
cipazione dei Lavoratori al-
lo  sviluppo  dell’Impresa:
“Ispirandosi all’art. 46 della 
Costituzione, le Parti con-
trattuali intendono promuo-
vere in sede aziendale, ogni 
qual volta possibile, lo svi-
luppo della partecipazione 
dei Lavoratori allo sviluppo 
dell’Impresa, attraverso la 
stipula di una Contrattazio-
ne di Secondo Livello”.

È stata prevista l’introdu-
zione di importanti principi 
di sostenibilità, attraverso 
l’introduzione di una intera 
sezione dedicata  alla  “Re-
sponsabilità sociale d’impre-
sa, sostenibilità e integrazio-
ne dei fattori ESG nella stra-
tegia aziendale”.

La “clausola sociale”, rela-
tiva al passaggio dei lavora-

tori alla cessazione dell’ap-
palto, è stata costruita nel ri-
spetto integrale dell’art. 41 
Cost. dedicato alla libertà di 
impresa, in connessione di 
equilibrio con la salvaguar-
dia dei livelli occupazionali 
ed in linea con la giurispru-
denza amministrativa (Tar 
e Consiglio di Stato) maggio-
ritaria ed uniforme, nonché 
con quella Europea.

I  lavoratori  interessati
dalla clausola sociale sono 
quelli con anzianità di servi-
zio all’interno dello specifi-
co appalto di almeno 6 (sei) 
mesi, e che siano stati adibi-
ti in via esclusiva all’appal-
to oggetto di passaggio.

La “clausola sociale” do-
vrà  essere  contemperata
con le esigenze organizzati-
ve, produttive ed economi-
che dell’Azienda Subentran-
te, anche con riferimento al 
tipo di appalto aggiudicato, 
nel caso in cui l’azienda:

abbia personale in esube-
ro “vacante”, per evitare il li-
cenziamento  nel  rispetto
dell’obbligo di repêchage;

abbia attivato le procedu-
re di licenziamento per ridu-
zione collettiva di persona-
le.

Ovviamente  la  clausola  
sociale andrà contemperata 
nei casi di riduzione, o modi-
fica del servizio appaltato, 
con modificazione dei termi-
ni contrattuali dei volumi di 
servizi diversi ed inferiori ri-

spetto al passato.
Questo perché anche i la-

voratori in esubero presenti 
in azienda hanno diritto ad 
essere tutelati e salvaguar-
dati, avendo la clausola so-
ciale come ratio proprio la 
salvaguardia dei livelli occu-
pazionali intesi in senso la-
to.

Quando vi siano compro-
vabili esigenze organizzati-
ve,  è  possibile  attivare  la  
banca ore - da attuare per ri-
spondere a momentanei pic-
chi di volume in aumento o 
in diminuzione - purché la 
si attivi per minimo un me-
se e, preferibilmente, su tut-
ta la popolazione interessa-
ta dall’attività. Nel caso del-
la rarefazione, il lavoratore 
è pagato normalmente, e le 
sue ore vanno iscritte nella 
Banca delle Ore.

Nel caso dell’intensifica-
zione, viene pagata la sola 
maggiorazione.

Per gli studenti (iscritti ai 
corsi  di  scuola  secondaria  
superiore, università, corsi 
di formazione) è possibile ef-
fettuare un Part time di 8 
ore solo il sabato e la domeni-
ca, per un massimo di 4 ore 
al giorno (salvo diverso ac-
cordo individuale, ma mai 
superiore alle 8 ore settima-
nali).

Sono previste 48 ore an-
nue di permesso retribuito, 
già comprensive delle “ex fe-
stività”, nel rispetto del pre-
avviso  di  almeno  2  (due)  
giorni lavorativi (salvo i casi 
di documentata impossibili-
tà, imprevedibilità o urgen-
za), e con contemperamento 
delle diverse esigenze di ser-
vizio. Ciò anche in seguito al-
lo strutturale utilizzo dello 
smart working nel compar-
to.

Si  vuole  precisare  che
l’ambito di applicazione dei 
servizi di Call center è stato 
normato dai sindacati della 
Triplice sindacale anche in 
vari altri Ccnl, tra i quali il 
Multiservizi. In particolare, 
quest’ultimo possiede delle 
retribuzioni per il medesi-
mo livello di inquadramen-
to della maggior parte dei la-
voratori  dei  call  center  di  
1.336,82 €, che sono di circa 
il 25% più basse di quelle 
del Bpo, e a fronte di ciò non 
si comprendono dunque le 
contestazioni mosse, atteso 
che il Ccnl dei Servizi di Bpo 
è, al momento, il Contratto 
Collettivo di settore con le 
retribuzioni maggiori su sca-
la nazionale.

Pertanto,  Anpit  e  Cisal  
hanno proceduto razionaliz-
zando il proprio sistema con-
trattuale,  ed  inserendo  il  
comparto in un unico ed uni-
tario Ccnl, facendolo uscire 
dai servizi ausiliari e dal ter-
ziario avanzato, cosa che al-
tri non hanno ritenuto di fa-
re.

Anpit e Cisal, ancora una 
volta dimostrano di essere 
al passo con i tempi, offren-
do al mondo del lavoro un 
nuovo  strumento  contrat-
tuale ed impianto normati-
vo finalizzato alla crescita 
delle aziende e alla stabilità 
dei  lavoratori,  sia  sotto  il  
profilo economico che sotto 
l’aspetto della formazione e 
del miglioramento costante 
delle loro competenze.

Il Ccnl del Bpo non è in al-
cun  modo  attaccabile,  né  
per i soggetti firmatari, né 
per i contenuti, e neppure 
per le caratteristiche assolu-
tamente  migliorative  che
comporta per il settore.

*presidente di
Federcontact

Il primo Contratto collettivo nazionale del settore dei servizi di Business process outsourcing
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