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ILCOMMENTO

a nuova
economia
col mito
di Ford

MICHELE URBANO

vederlineglispot Tvsembra-
A no tuttifelici e contenti. Effi-

cienzaedisponibilitacol sor-
risosullelabbra. «Sono Stefano, in

cosa possoesserle utile?», «Sono Ele-
na, possoaiutarla?».

Masi,sonoloro, iragazzidei
«call-center», espressione ingleseor-
mai entratanel nostro linguaggio
correntechetradottofa«centro
chiamata», che, ineffetti, e piuchia-
roma, forse proprioper questo, an-
chemenointrigante.

Potenzadellapubblicita, leloro
facceevocanoormainonsolopro-
dotti maanchelenuovefrontiere
dellatecnologia. Gia, sianodipen-
dentidisocietatelefonicheodiban-
chetelematiche ElenaoLaura, Ma-
rioo Luca, sonofiniti per diventare
simbolo del nuovo, del futuro.

Einparte,siachiaro, questoé ve-
ro. Masoloin parte. Perche parlan-
dopoiconloro-ovvio, nonal telefo-
no-affioraun’organizzazionedel
lavoroche pitvecchianonsi pud,
conritmirigidamenteestrettamente
predeterminati (pause comprese),
fortementegerarchizzataemagari
unpo’tirannica. Un’autenticacate-
nadimontaggio, un modellochedi
flessibilespesso hasoloil contrattodi
lavoro. Pubblici testimonidel nuovo,
vittime private del vecchio. Dellase-
rie: nuovaeconomiaeantiche prati-
che (ancheantisindacali). Conun
paradosso.

Chenelle«vecchie»fabbricheil
fordismoun po’siéritiratosottola
spintadelle battagliesindacalidei
lavoratorioltrechedellenuove tec-
nologiee dellaglobalizzazione (che
impone I'innovazione continuadei
prodotti e quindi un’organizzazione
piuelastica), salvoprendersilasua
rivincitaproprionegliavamposti
della «<neweconomy». Il chedimo-
straunabanale masacrosantaveri-

ta.

L moltopitlenteecomplicate

diquellevirtuali. Dilalavec-

chiafabbricaconciminiereepresse,
diquaufficiavveniristici dominati
dasuamaestail computer. Esempli-
ficazioniartificialichesialimenta-
noconilsorrisosottocuffia Tvdei
tanti (incolpevoli) Giovanniedelle
tante (incolpevoli) Marie. E ari-
schio. Come tutte le deformazioni
simboliche chesi affermano nellaso-
cietadell’immagine.

Se, infatti, siesaminalaqualita
dei prodotti oservizioffertieglistru-
menti utilizzati per ottenerliocom-
mercializzarli, & quasi sempreabba-
stanzachiaraladifferenzatra«vec-
chio» e «nuovoy. Tuttosiappanna-e
sicontraddice - quando, invece, si
mettonosottolalented’ingrandi-
mentoaltriimportanti aspetti della
«new-economy». Adesempiol’orga-
nizzazionedel lavoro. Chepureéun
trattodecisivoper giudicareil pas-
saggiodaunmodellosocialeall’al-
tro.

La«vecchia»rivoluzioneindu-
striale nonsegnosolo’introduzione
delle macchine nellaproduzione
manifatturiera. Lasuatraduzione
fuunanuovaorganizzazionedel la-
vorochesconvolse il «vecchio» mon-
donellesueradici (sociali) pit pro-
fonde.

Nonc’edubbioche nella«new-
£conomy» Ci sono i presupposti per
sconvolgimentialtrettantoradicali.
Sipensisoloagli effetti che potrebbe
averelosviluppomassicciodel tele-
lavoro. Maunacosasono le poten-
zialitadelfuturo. Altroélarealta.

Cheéfattadatantigiovaniirre-
gimentati dietro unacatenadi mon-
taggiochenonsivede. Invisibile. Ma
chec’e. E funzionante perfettamen-
te. Implacabileeindifferenteatutto.
Comenellevecchiefabbriche. Conla
differenzachequialmenoc’erail
sindacatoche purtramilledifficolta
tentavadi contrattare migliori con-
dizioni dilavoro. Mentre nei call-
center Monica, Lucae Silviatroppo
spessosonosoli. E costrettiasorride-
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Sono i morti per infortuni sul
lavoro nel mese di marzo.
Escluse le domeniche,

la media & di 3 morti al giorno.
| dati sono stati forniti dall’'Inail
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LaVOro.
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Sono gli infortuni mortali
sul lavoro registrati nella
prima settimana di aprile.
Nel complesso, gli infortuni
denunciati sono stati 20.265

COME DI

279.261

E il numero di infortuni sul
lavoro denunciati nelle
regioni del Nord-Est nel 1999
contro i 240.135 delle

regioni del Nord Ovest

APAGINAS

979

Sono i morti sul lavoro nel ‘99
nei soli settori dell'industria
commercio e servizi. A questi
vanno aggiunti i 134
registrati in agricoltura
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Sono gli anni trascorsi da

svolgere alcuna mansione

P&G Infograph

In Italia sono tra i 50.000 e i 60.000
guasi tutti trai 20 e i 32 anni di eta.

Le maggiori aziende che ricorrono
alla loro opera:

ALITALIA TELECOM
WIND TIM
OMNITEL TELCOS
INFOSTRADA BANCHE

Nei call center si lavora su turni 24 ore su 24.
Ogni 2 ore € prevista una pausa di 15'.
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In Europa sono circa 1 milione

| N F O

Un milione
di voci
"verdi”

Nonesistono
ancorastati-
sticheesau-
rienti,egia
guestoladice
lungasulla
situazione
estremamen-
te“indiveni-
re” deicall
center. Lesti-
me, tuttavia,
parlanodial-
menounmi-
lionediope-
ratoricheri-
spondoainu-
meriverdidi
tuttaEuropae
dinonmeno
di50milaad-
dettiinltalia

GIAMPIERO ROSSI

Migliaia di giovani sottoposti a una rigida organizzazione
con tempi e ritmi strettamente predeterminati dove spesso
| piu elementari diritti (pipi compresa) sono da conquistare

«Lavorare In un call-center?
Come la catena di montaggio»

a catena di montaggio del
L Duemila si mette in moto

con un numero telefonico.
Uno di quei numeri semplici da
ricordare, con poche cifre ripetute
un paio di volte e, magari, un
grappoli di zeri. Dietro a ogni nu-
mero verde c’¢ infatti molto di piu
di un “centralino”, c’é quello che
viene chiamato un “call center”,
cioe un luogo dove si concentrano
centinaia di persone che si awvi-
cendano in turni che coprono le
24 ore e i 365 giorni che Dio man-
da in terra. Sono pagati per fornire
risposte a chi chiama. Ma la loro
realta lavorativa € molto piu com-
plessa e pesante di quanto questa
sintetica descrizione possa raccon-
tare. | call center, sostengono i
sindacalisti che vi hanno avuto a
che fare, sono una clamorosa ven-
detta del taylorismo sulla new eco-
nomy; perché sebbene figli della
modernita imprenditoriale, questi
supercentralini della aziende sono
organizzati in modo tale da asso-
migliare molto a una catena di
montaggio vecchia maniera. Con
tanto di turni, pause rigorosamen-
te calcolate, capireparto-sorve-
glianti. E non si tratta di una pic-
cola nicchia del vasto panorama
del lavoro dei nostri giorni, poiché
una dopo laltra le aziende del
Vecchio continente stanno apren-
do sempre nuovi e sempre piu
grandi call center, al punto che -
per difetto - si calcola che nell’Eu-
ropa comunitaria siano almeno un

milione i lavoratori coinvolti in
quest’attivita, mentre per quanto
riguarda I'ltalia questo numero
oscilla tra le 50.000 e le 60.000
unita. Ma é davvero difficile met-
tere insieme cifre esaustive perché
quello dei call center & un fenome-
no che, oltre a essere in continua
evoluzione ed espansione, attra-
versa tutti i settori merceologici o
di servizio, le categorie sindacali e
contrattuali. Dai bancari, ai chi-
mici, dalle telecomunicazioni al
gioco del Lotto, dai grafici ai me-
talmeccanici. Perché sono sempre
di meno, ormai, le grandi aziende
che pensano di poter rinunciare a
guesto servizio-vetrina, a questa
formula di cortesia verso i propri
clienti: componendo quel numero
quasi sempre “verde” (la chiamata,
cioe, é gratuita), i clienti-utenti
sanno di poter trovare quasi tutte
le risposte alle proprie domande.
Insomma, si tratta spesso della
prima porta d’accesso a un’azien-
da. Anche per questo, pero, chi si
trova a rispondere dall’altra parte
del telefono si trova inserito in
uno schema di lavoro terribilmen-
te «parcellizzato, ripetitivo, spesso
“abbruttito” dalla necessita di for-
nire solo risposte banalissime, tal-
volta un po’ piu coinvolto in un
rapporto dialettico con chi chia-
ma», spiega Cesare Minghini,
coordinatore del Nidil-Cgil nazio-
nale. Si, & prima di tutto un lavoro
ripetitivo, usurante, stressante,
quello degli operatori dei call cen-

_I_

ter, concentrato non in pochi me-
tri ma addirittura in pochissimi
centimetri quadrati, dal momento
che tutti si svolge tra un telefono e
un computer in uno stanzone che
pud contenere davvero tanti altri
colleghi. E il fatto che, quasi sem-
pre, il servizio deve garantire una
copertura 24 ore su 24 comporta
anche turni notturni, festivi, esti-
vi, natalizi. Proprio per questo la
stragrande maggioranza degli ad-
detti lavora sulla base di contratti
part-time, interinali, collaborazio-
ni temporanee. «Perché nessuno
puo pensare di resistere in un po-
sto cosi troppo a lungo», sottolinea
ancora Minghini. Un lavoro parti-
colarmente adatto a chi vuole gua-
dagnare ma ha dell’altro da fare:
gli studenti, per esempio. Come
conferma la statistica sull’eta degli
operatori dei call center, prevalen-
temente racchiusa tra i 20 e i 32
anni, tra i quali tantissimi studen-
ti, soprattutto quelli piu vicini alla
laurea. | ritmi di lavoro sono
ovungue piuttosto pressanti: tre,
quattro squilli al massimo, dopo-
diché la risposta deve scattare - il
cliente non deve essere lasciato li
con la cornetta in mano - poi vie-
ne la rituale formuletta di cortesia,
quindi si passa alla risposta, che
puo variare da una banale infor-
mazione Su un prezzo o un orario
fino a una piu articolata consulen-
za. Il tutto ripetuto per quattro
ore, la durata media di un turno di
lavoro, intervallate soltanto da una

pausa (prevista dalla legge 626)
per caffée, sigaretta, pipi, stirac-
chiattina di gambe e quant’altro.
Sempre sotto lo sguardo di una fi-
gura che risponde ai nomi piu di-
versi - dal modernissimo “supervi-
sor” , al “capo team” fino al piu la-
tino “assistente tecnico “ - e che di
fatto ha anche il compito di bada-
re alla dedizione al lavoro degli
operatori. E la flessibilita, in que-
sti casi, non é ritenuto un requisi-
to positivo: meglio una bella sana
rigidita di tipo fordista. Il tutto
per un corrispettivo che oscilla tra
un milione e 100 mila lire e un
milione e 800 mila lire, a seconda
delle ore, dei turni e delle anziani-
ta, almeno laddove quest’ultima
voce ha un significato.

Non tutti i call center funziona-
no alla stessa maniera. Ci sono

Angela Malavenda, laureata,
non vedente, in un ufficio della
Regione Calabria senza poter
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E il contributo, in milioni,
per chi assume con
contratto a tempo pieno

e indeterminato un
lavoratore socialmente utile

quelli che assomigliano davvero a
catene di montaggio, con pause e
numero di squilli e tutto quanto il
resto prestabilito per iscritto, quel-
li organizzati sulla base di criteri
leggermente pit umanizzati, quel-
li medievali. Un esempio, di que-
st'ultimo tipo pud essere quello
della Atesia, a Roma, dove agli
operatori viene richiesto addirittu-
ra di pagare una quota per I'utiliz-
zo della postazione di lavoro, co-
me se si trattasse di materiale no-
leggiato da parte di chi lavora in
proprio, cioé con la fatidica partita
lva. Appartiene sicuramente alla
fascia piu raffinata, invece, il call
center ancora in fase di avviamen-
to della Telcos, la societa che rac-
coglie telefonicamente le giocate
al Lotto: «Qui, a Napoli - racconta
Gianluca Daniele del Nidil - ai la-
voratori viene offerta la possibilita
di organizzare i turni su “prenota-
zione”, cioé su base volontaria. Ma
chi si assenta senza giustificazione
e senza avvertire in tempo, rischia
la rescissione del contratto. «II fat-
to & che non esiste una categoria
che raccolga tutti i lavoratori dei
call center - spiega Giuseppe Fran-
cesco, della Slc-Cgil di Milano -
ma a seconda del tipo di azienda i
lavoratori si trovano con un con-
tratto differente. Invece sarebbe
proprio giunto il momento, viste
le dimensioni che sta acquisendo
il fenomeno, per ragionare su un
contratto apposito per chi lavora
in un call center, o quantomeno
per stabilire regole e mansioni
specifiche per queste migliaia di
persone».

Eppure gia molte conquiste so-
no state ottenute da quando, negli
ultimi tre anni, molti centralini
aziendali sono stati “esplorati” dal
sindacato: perché in precedenza
c’erano lacune clamorose nella re-
golamentazione del lavoro nottur-
no e delle pause. «Quando Info-
strada ha ottenuto I'incarico di cu-
rare il call center per la trasmissio-
ne televisiva “Carramba che fortu-
na” - racconta Franco Vanzati del-
la Fiom - la consegna prevedeva il
divieto assoluto di muoversi dal
proprio posto tra le 21 e le 23. So-
no stati necessari duri scontri sin-
dacali per normalizzare le condi-
zioni di lavoro anche in quella cir-
costanza ritenuta “straordinaria”
dall’azienda». Ma tuttora e un po’
ovunque, in un call center ce
qualcuno che conta quante pipi
scappano ai lavoratori.
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