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Vite precarie, paghe da 3 euro "ora. Dopoil caso di Firenze, i lavorator dei call center si sfogano su Repubblica.it. Fccole loro storie
pre ! P P

Iforzatl
telefono
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Diplomati, 35 anni in media: sono | bracclant del

Buemila. Lavorano conun telefono incollato all ‘orecchio
cercando di vendere gualcosa. £ inqualche caso, comea
Incisa Valdarno, vivono in condizioni di asservimento.

Ecco le loro storle, raccontate a Repubblica.it

Call center

Le vite precarie

atreeurol’ora

CINZIA SASSO

MILANO
== | bracciante del Duemila & soprattut-
_ to(al78%) donna, haun’etamedia di
35 anni, nell’80 per cento dei casi un
diploma inutilmente incorniciato a
_casa, nessuna divisa dalavoro, né un
pro dotto daforgiare, ehaunorario variabi-
le, che si aggira, secondo la media astratta
delle statistiche, sulle 34 ore. Il suo titolo di
studio non serve aniente: puo essere tran-
quillamentelasciatoi3, nella cornice appe-
sanel salotto di casa, perché quel che serve
achi, per scelta o costrizione, entra a lavo-
rareinun call center—avolte anche pertre
euro 'ora— e ben altro. Un nuovo mestie-
rein tumultuoso cambiamento, che fatico-
samente cercava di trovare una sua dignita
dilavoroe chestorie come quelladellaTtal-
carone rischiano di riportare nel sottosca-
la.

Dagli anni ‘90, quando il fenomeno,
vent’anni dopo che in America, e sbarcato
anche in Italia, molte cose sono cambiate:

oggi non ci sono pilt uffici dove andare a
parlare; oggi piitche maiil telefono ela vita.

stampa

Si chiama per tutto: per un guasto all'im-
piantoidrico o per un appuntamento. Ec’e
chirispondesututto:avoltedall’angolopilt
remoto dell'Ttalia, altre — oggi sempre pilt
— addirittura dall’estero, dalla Romania o
dall’Albania e perfino dalla Tunisia. In Ita-
liaidipendenti dei call center sono 250 mi-
la (tra diretti e in outsourcing), un «esercito
difantasmi», come li definisce Santino Piz-
zamiglio della Slc Cgil, tanto che puo acca-
dere quel che & accaduto alncisa Valdarno,
con i dipendenti trattati come schiavi. Ma
anche un settore che stava marciando ver-
so una nuova dignita: «Bisogna — dice Ce-
sare Damiano, gia ministro del lavoro nel
governo Prodi — abbandonare l'idea dei
callcentervecchiamaniera:lamaggiorpar-
te sisono evoluti, hanno qualificato il lavo-
ro. Poi, appunto, cisono quellidel sottosca-
la e deino diritti».
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-e] 2006 una circolare
del ministero del la-
voro ha fatto un ten-
tativo di trasformare
il settore in un com-
partodellavorovero, maturo, con
diritti oltreché doveri; con orarie
paghe stabilite da un contratto.
Damiano ne aveva fatto una bat-
taglia quasi personale: il risultato
della sua circolare, che chiedeva
I'assunzionedeidipendenti,esta-
to che oltre 24mila precari sono
statiregolarizzatieche—comeha
scritto a Sabrina Ferilli Maria To-
sti, dipendente di Call&Call, offe-
sa dall'immagine del suo lavoro
che emergeva dal film di Paolo
Virzi — «non & pili vero che i call
center sono come campi di con-
centramento» e lavorarci «<non &
poicosimale».

Per lavorare in un call center
servelavoce, percominciare, eal-
zi lamano chi sapeva che la voce
puo avere dei “colori” e che quelli
contano.Macontasoprattuttoes-
sere un po’ attori: improvvisare
una conversazione, rassicurare
oppureallarmare, blandireocriti-
care con grazia, perché il vecchio
detto che il cliente ha sempre ra-
gione non ¢ ancora stato supera-
to. In fondo, conoscere 'argo-
mentosucuisieinterpellatiequel
cheimportameno:arispondereai
parrocidellaBrianzachericevono
in ritardo Famiglia Cristiana, op-
pure a chi lamenta un errore del
contatoredellalucesiimpara. Ma
lacapacitadiascolto,laprontezza
di capire cosa vuole dire chi cerca
di spiegare al telefono complica-
tissime questioni, quella & quasi
una dote naturale. «La persona
chegestisceilclientefinale—dice
Umberto Costamagna, gia presi-
dente di Assocontact, 1'associa-
zione affiliataa Confindustriache
riunisceleprincipalisocietadicall
center—haunruoloimportantis-
simo e il rischio & che si torni in-
dietro: se vi vuole spendere poco,
nonsipuooffiirelaqualitadelser-
vizio». Monica Fabris, sociologa,
chesuinuovimestierihafattouna
ricerca per Ve.Dro, il pensatoio di
Enrico Letta, nonsistupisce affat-
to delle notizie che arrivano dalla
Toscana. «Ilcallcenter—dice—e
ilsimbolo della decadenza e della
spersonalizzazione del lavoro.
Nonc’ecertezzadel posto,nonc’e
possibile carriera, non identita di
categoria, non ci sono nemmenoc
compagni fissi di lavoro perché il
turnovertimettedifrontesempre
colleghi nuovi, & davvero l'ultima
spiaggia di chi non ha alternati-
ver. Mario Fezzi, avvocato del la-
voro, definisce i ragazzi dei call
center «il lumpenproletariat dei
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nostrigiorni». El'avvocatoMauri-
zio Borali ricorda la vicenda della
Omnia: 200 dipendenti “ceduti”
dal colosso Wind e ora lasciati a
casa, con l'azienda dichiarata in
stato di insolvenza e un commis-
sario che deve decidere se avviar-
la al fallimento o disporne 'am-
ministrazione controllata.
Lanormalizzazione avviata nel
2006 oggi sembra di nuovo lonta-
na: non éilgiro d’affari cheé cala-
to, & che & tornataunaconcorren-
zache, aspesedeilavoratori, sadi
dumping. Tralafine del 2008 e l'i-
niziodel2009il business dell’assi-
stenza telefonica ai clienti & au-
mentato del 18 per cento, molto
pitidellamediaannuadegliultimi
cinque anni, quando si attestava
sul 14. Il fatto & che la crisi spinge
le aziende a spendere di meno, e
cheilrisparmiosifasul personale,
checoprel’80percentodeicostidi
impresa. Paradossalmente vince
chi offre un servizio peggiore, a
volte anche trasferendole sedial-
Pestero, doveillavoro costamolto
meno. «Per evitare il ritorno nel-
I'ombra— aggiunge Damiano —
servonointerventidapartedelgo-
verno, a partire dalla riduzione
dell'lrap e fino al monitoraggio
delle offerte dei committenti,

pubblici o privati». Teleperfor-
mance, una multinazionale dei
call center che ha sede anche in
Italia, ¢ unadelle aziende che con
orgoglio rivendicava di aver mes-
soinregola tuttiidipendentied &
unesempiodiscuola:hadichiara-
to lo stato di crisi e in 850 rischia-
no il posto. Ma la colpa non e del
calo del lavoro. Dice Fabris, sta-
voltadautente: «Finché neibandi
di gara ci sono aziende che paga-
no 3 eurol'ora, chioperasecondo
le regole & tagliato fuori». Viva il
Far West, quello che comincia a
Incisa.

© RIPRODUZIGNE RISERVATA

Assocontact: “*Chi
non investe sulle
persone alla fine
offve wn seyvizio
di scarsa gualita’™

I call center in Italia
Numeri

200 imprese
75%

volume d’affari
sviluppato dalle prime
15 imprese

Distribuzione territoriale

50%
al Nord

16%——
al Centro

34%

al Sud-Isole

Numero degli addetti Ripartizione del fatturato per i clienti esterni

70-80.000 addetti

e 1,6%
di cui: Alfro
50.000
dipendenti
20-30.000
lavoratori a progetto
Giro d’affari 0.4% _J V

923 milionidieuro  SAnita
valore del mercaio

del 2008 3,9%
di eul: Trasporti

67Q milioni dieuro 4 3,

54,44

Tic e media

14,7%

Industria

13,9%
Finanza
e assicurazioni

per servizi inbound Pubblica

D873 milioni di etro amministrazione
per servizi inbound

5%
Utilities

Fonte: ricerca Databank elaborati da Assocontact
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Talvolta sicomportano
come veri criminali

I0 LAVORO in un call center di
una banca di livello nazionale e
non rimango troppo sorpreso di
cid. Apartele frustate, tattiglial-
tri sistemi, seppur in forma pil
blanda di quanto descritto dal-
I'articolo, sono prassi comune.
Personalmente, essendo un sin-
dacalista, li combatto anome di
tutti. (...) In situazioni come
quelle di Incisa Valdarno gli
aguzzini non sono meno crimi-
nali di coloro i quali gestivano i
lager nazisti e come tali devono
essere giudicati.

Inviato da cdalbero
it 13 maggio 2010 alle 9,38

Un’esperienza simile
da venditore a Dublino

LAPRASSI2quellaovunque.L’anno
scorsofinital'universitdsonoanda-
toinIrlanda, a Dublino, ad impara-
re la lingua lavorando. Ho fatto il
venditore portaa portadicosmetici.
Ogni mattina si cominciava la gior-
nata con la musica ad alto volume
{uno dei pezzi forti era “Scatman’s
World”) e tuttinoivenditoridisposti
asemicerchioabatterelemanieur-
lare frasi di incoraggiamento per
“caricarci”. Il vicemanager elogiava
il miglior venditore della giornata
precedente, e noi dovevamo com-
plimentarci conil “prescelto”.

Inviato da cucolone
il 13 maggio 2010 alle 12,01

Anche noi schiavi
malgrado lapartita Iva

[ CALL center sono uno scandalo.
Tuttala mia solidarieta ailavorato-
ri, ma si continua a parlare dei call
center, dimenticandocidialtri am-
biti. lo lavoro in uno studio di pro-
getiazione (architettura e ingegne-
ria). Quasiamopeggiodeglischiavi.
Ci dicono che siamo liberi profes-
sionisti, manon & vero. Solo perché
abbiamola partita Ivanonvuol dire
che siamoliberi. Siamo qua dentro
10 ore al giorno, si fanno anche le
duedinotte. Perduelire in fatturae
nessuna garanzia che il mese pros-
simo tu siaancora quialavorare.

Inviato da dantemutante
il 13 maggio 2010 alle 09,42

Nelle assicurazioni
lclimaélo stesso

PURTROPPO & una realta diffusa,
anche se non a certi livelli. Basta
andare a vedere le strutture delle
compagnie assicurative, i cosid-
dettiIspettoratidiproduzione. Un
clima tremendo. Per esempio, se
vaiviadopo 12 ore dilavoro, il tuo
trainertiobbligaadandarea“salu-
tare” il coordinatore, il quale co-
mincera a dirti che sei un ministe-
riale. O alle riunioni, in cui si pre-
miano pubblicamente i migliori,
gli altri vengono invitati a “stare
con la bava alla bocca”, in condi-
zioni dilavoro impossibili.

Inviato da blackbelt79
il 13 maggio 2010 alle 13,01
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Daispettore del lavoro
vedo diritti calpestati

SONO un ispettore di vigilanza di
unente previdenziale e viposso di-
re che ormaiillavoro, e il lavorato-
re,hanno perso tuttala dignita che
la Costituzione assegna loro. Non
passa giorno che non facciaiconti
con lavoratori impauriti dalle loro
stesse dichiarazioni, datoridilavo-
rochescaricanosuidipendentiiri-
schidellorolavoro (interminidiva-
riabilita di retribuzione o di rispar-
mio nei contribud previdenziali) e
contrattistipulati solo per aggirare
le leggi. Vi assicuro che stiamo tor-
nando indietro agli anni Venti.

Inviato daromoro
il 13 maggio 2010 alle 16,26

Fratanti glovani
10 mi sono divertita

Al MIEI tempi lavorare in un call
centereradivertentissimo, tuttira-
gazzi, tante risate. Ma pairliamo di
oltre 10 annifa, era l'inizio, dastu-
dentessa era un modo per racimo-
lare qualche soldo, nulla di impe-
gnativo (facevo assistenza clienti)
in attesa di concludere gli studi e
trovare un lavoro vero. Adesso in-
veceeédiventatounmestiere, perle
personerimastea casa per unmo-
tivo o perI'altro che non hanno al-
tre possibilita diinserimento in la-
voripiliprestigiosi,capiscobenela
situazione.

Inviato da evkant00
il 13 maggio 2010 alle 15,710

Nessuno denuncia
e sicapisce perché

“IL mondo deve sapere”. Ma nessu-
nosase non chihavissuto sullapro-
pria pelle la realta dei call center.
Quellodescrittosuccede nonsololi,
ma nella stragrande maggioranza
deicallcenter.lonehogiratidiversi,
e vi garantisco che le umiliazioni
pubbliche erano all'ordine del gior-
no. Forse mancavano solo le puni-
zioni corporali. Si poteva andare in
bagnomaselostimoloarrivava fuo-
ri dalla pausai minuti impiegati ve-
nivano decurtati dai 15 previsti per
contratto.Nessunodenunciaeimo-
tivi sono facilmente immaginabili.

Inviato darosidg
il 13 maggio 20710 alle 12,32

Pressioni psicologiche
sututti gh intermal

FRUSTINO a parte, dove sta la no-
vita? Questo sistema di pressione
psicologica &identico inquasi tut-
tiipostidi lavoro interinali. A me
ad esempio dicevano: «Peril corso
diformazionedevipagare toteuro:
se non investi in questo non sei in
grado di investire su te stesso». Poi
brealing a {ine turno per “incenti-
vare”I'acquisto di prodottida par-
te di chilivendeva perché «solo se
conosci il prodotto lo puoivende-
re al meglio», ovazioni per chi
chiudeva pil contratti, telefonate
spiate. Enonsolo nei call center.

Inviato da uraken
il 13maggio 2010 alle 15,13

Ma fare glistagisti
edavveropeggio

LA SITUAZIONE dei call center &
senza dubbio insostenibile. Ma
provateafareunostageinunadel-
le maggioribancheitaliane e viac-
corgerete che anche i a livello di
vessazioni psicologiche non si
scherza! Il meno che possa capi-
tarvi & di essere completamente
invisibili, cosi tanto da non essere
nemmeno conteggiatinelnumero
delle personepresentinellastanza
di ufficio. Sono cosi bravi a farti
sentireunanullitacheallafinedel-
lagiornataarrivisempreachieder-
ti “Ma che diavolo ho fatto oggi?”.

Inviato da asiadinotte
il 13maggio 2010 alle 10,11

Sto dalla parte
dichitiraacampare

HO 25 anni, studente, e per motivi
di “bilancio” ho lavorato per poco
piltdi un anno in un call center. 1
primo periodo sono stato coinvol-
to in ricerche di mercato: insulti
perunapausacaffe pitlungadiun
minuto,rimproveriassurdidapar-
te dei responsabili. 1l top & stato
quando sono passato a vendere
pacchetti tv. Si veniva divisi in
squadre e ogni squadra si chiude-
vainunastanza peresseremotiva-
ta. Sconsiglio questo lavoro, ma
sono dalla parte di chi tira a cam-
pare.

Inviato da ezietto
it13 maggio 2010alle 15,15




