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Presentazione

Se {"analisi condotta nel Rapporto sul mercato del lavoro in provincia di
Milgno dello scorso anno  si era focalizzata sulla natura e sulle
caratteristiche del processo di flessibilizzazione del mercato del lavore
milanese, evidenziando il notevole incremento delle forme di precarieta per
le lavoratrici e i lavoratori milanesi, nel volume qui presentato atienzione
si sposta sugli effetti che il perdurare della situazione di stagnazione
econoemica tra producendo sia sul sistema produttive locale sia sugli aspstli
del lavoro ad esso correlato.

In particolare, si propone una lettura diversa da quella che vede Milano
contraddistinia da una crescita occupazionale, con tassi di occupazione
ormal a livelli prossimi agli obiettivi comunitari di Lisbona e un mercato
del lavoro che beneficia degli effetti dalla legge di riforma introdotta nel
corso del 2003. A Milano le opportunita per lavorare certo non mancano, le
persone che si sono affaceiate sul mercato del lavoro nel corse dell’anno
sono awmentate, ma si tratta spesso di impieghi che & sempre pit difficile

‘chiamare occupazione. Per quasi il 60% delle persone che sono state

assunte da un’impresa milanese nel corso dell’anno si tratta, infatti, di
lavori a termine, spesso molto brevi (basti dire che poco meno del 20%
degli avviamenti registrati dai Ceniri per I’Impiego della Provincia ha una
durata di un gioma). Moltre, Ia durata media éell’occupazione di quanti
sono stati assunti con le varie forme di contratti a tempo determinato &
risultata piuttosto breve e limitata a 91 giorni. L’ocoupazione & inolire
cresciuta prevalentemente in alcuni settori tradizionali e a basso contenuto
professionale; il 64% degli avviamenti & infati concentrato in quatiro
settori: alberghi e ristorazione, commercio, edilizia e servizi alle persone,
mentre declina drasticamente sia la domanda di lavoro nei settori
manifatturieri (specie in quelli a pil) elevato valore aggiunto) e ristagna nei
servizi avanzati alle imprese. Un quadro incerto che non sembra dare buone




1. Le transizioni tra lavoro e attivita di cura dei lavoratori
dei call cenire nel settore bancario e delle telecomunicazioni

di Silvana Greco

1. Introduzione

A seguito defle profonde trasformazioni sociali ed economiche degli
ultimi decenni che hanno messo in discussione i paradigmi economici e del
lavoro di stampo fordista-taylorista, 1 call centre, veri simboli del
«capitalismo flessibile» secondo la definizione di alcuni autori’, hanno
assunto dimensioni e funzioni sempre pitl rilevanti nel settore dei servizi in
Ttalia come n tutti gli altri paesi europei. .

Il presente contributo intende analizzare la crescita economica e
occupazionale dei call centre negli ultimi decenni nel contesto nazionale e in
quello della provincia di Milano, dedicando una particolare attenzione a due
specifict settori produttivi (quello bancario ¢ quello delle telecomunicazioni),
mettendone in luce analogie e differenze.

Dopo aver ricostriito questo primo scenario, si richiameranno le
caratteristiche dell’ occupazione dei lavoratori e i modelli di.organizzazione del
lavoro prevalenti nei call centre dei due settori produttivi sopramenzionati.

Infine, a partire dai risultati di una ricerca sociologica qualitativa sui cail
centre’ basata sull’approceio degli studi di caso’, nell’ultima parte di questo
contributo  verranno approfondite le transizioni occupazionali degli

! Arzbicher, S., Holtgrewe, U., Kerst C. {2002), “Call Centres: Constructing
Flexibility”, in Holtgrewe, 1., Kerst, C., Shire, K. {eds.), Re-Organising Service
Work. Call Centres in Germany and Britain, Ashgate, Aldershot, p. 19.

% Cfr. Greco, S. (2004), I mereati del lavoro transizionali degli operatori di call
centre nel settore bancario e delle telecomunicazioni. un’analisi comparata
Lombardia e Nordrhein-Westfalen, tesi di dottorato, Universita degli Studi di
Milano, Milano, a.a. 2004-2005.

.Cfr. Creswell, I.W. (1998), Qualitative Inquiry and Research Design. Choosing
among five Traditions, Sage Publication, London; Foster, P., Gomm, P.,
Hammersley, M. (2000), Case Study Method, Sage, London.
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maggori sul mercato del lavoro, dove i lavoratori transitano tra diversi
status occupazionali lungo il percorso della loro vita. Va precisato come
qui §i rinvia all’aceezione schmidiana di «oceupazione»’, comprendendovi
non solo le atfivitd inerenti alla sfera produttiva bensi Pinsieme delle
attivitd nei diversi ambiti sociali tra cui anche quelle nella sfera formativa e
nella sfera della riproduzione sociale, ovvero «tutte le attivitd non di
mercato e non direttamente mercificate che vengono esperite all’interno
delle famiglie e/o dei sistemi di solidarietd comunitarie per affrontare
compiti o per fornire servizi che comunque attengono alla “riproduzione
pit complessiva degli individui»®, ivi incluse le attivita di cura e le attiviti
domestiche che non sono remunerate dal mercato.

Pertanto, non pit un lineare percorso lavorativo che prevede un unico
lavoro lungo I'intero arco della vita ma piil lavori svolti presso datori di
lavoro diversi, interrotti da periodi formativi, da fasi di presenza attiva nella
sfera della riproduzione sociale, da periodi dedicati ad altre attivita quali ad
esempio quelle culturali e associative.

Emblematico a questo riguardo il mondo dei call centre dove si
concentra, come si vedrd nel proseguo, un’alta percentuale di lavoratori a
tempo parziale che scelgono questo tipo di regime orario per potere
conciliare altre attivitd come quelle familiari (per le attivitd di cura dei
propri figli o dei famigliari), quelle formative (studi universitari e di scuola
secondaria) od alire forme di lavoro poco redditizie (come le attivita
artistiche e intellettuali).

Di conseguenza, il processo di individualizzazione che caratterizza
P’época contemporanea rinvia alla «necessitd dei soggetti di costruirsi da
soli le proprie biografie (“biografie del bricolage”)’ scegliendo tra nuovi e
sempre mutevoli modi di vita, a causa del venir meno delle norme fisse e

vincolanti della tradizione da quella derivante dall’appartenenza di classe
sociale a quella di genere'®.

C 3

?Schmid, G. (1998), “Transitional Labour Markets: a new Euro

' pean Employnient

Strategy”, in WZB Discussion Paper FS 198-206, Berlin.

g . Ny . . .

_ Barbieri, P. (1999), “Nuova sociologia econornica, assetti istituzionali e regimi di
Welfare: nuovi contributi della letteratura®, in Laville, . L. e Mingione, E. (a cura

di) (1999), La nuova sociologia economica. FProspertive europee, Sociologia del
Lavoro, n. 73, FrancoAngeli, Milano, p. 272.

Beck, U. (2000), 17 lavoio nell’epoca della fine del lavoro, Einaudi, Torino; cfr.

afiche Sennett, R. (1999), L "uomo flessibile, Feltrinelli, Milano,

T‘L’individualizzazionc del mondo del lavoro secondo Ulrich Beck risiede
prat‘tutto nella creseita dei rapporti di lavore non standard e nei regimi di lavoro
n standard; cfr. Beck, U. (2000), /1 lavoro nell’epoca della Jine del lavoro, cit.,

bp. 83-86.
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ni occupazionali dei soggetti
o stesso soggetto opportunita
espressione di sé nonché di

Se da una parte queste continue transizio
lungo 1 loro percorsi di vita comportano per 1
di espandere le proprie capacitd, la propria
migliorare la propria collocazione sociale grazie ad una mobilita
occupazionale ascendente, dall’altra esse non possono essere esenti da
rischi, da cambiamenti non voluti né previsti da parte del soggetto. 1l
“oosto” della decostruzione della tradizione viene pagato da parte dei
soggetti con “Vincertezza” del futiro e con i rischi di “eventi critici”
ovvero eventi non previsti e non voluti dal soggetto stesso, quali la perdita
del posto del lavoro, i contlitti familiari ¢ la rottura dei legami familiari, la
malattia. Questi eventi critici possono innescare anche circoli viziosi che
portano talora, nei casi meno gravi, a sitvazioni di vulnerabilita sociale se
non di marginalitd ed esclusione sociale in quelli pil acuti.

I effetto della forte esposizione al rischio comporta una situazione di
vulnerabilita che si manifesta principalmente con I’indebolimento  dei
famifiari. Questo «non comporta, tuttavia, $e Nom in uma
minoranza dei casi, un’elevata esposizione al disagio sociale. 11 rischio
sembra ormal costituire una sifuazione sociale quofidiana, in gran parte
assimilata, e fronteggiata, senza che susciti particolari stati d’allarme ma
certamente stati d 'ansia e di tensione [...]. Essa assume la veste della fatica
che colpisce 1a gestione ordinaria della vita quotidiana, di un’incerfezza che
caratterizza equilibri familiari ed individuali segnati da una sorta di
sospensione costante, da una difficolta di controtlo soddisfacente della
sitnazione che rende poi difficile, talvolta assai complicata, la progettaalita
e la reattivitin''.

‘In sintesi il soggetto sperimenta, come sostiene Ranci una difficoltd di
otti della sua vita; difficolta di gestione del
proprio tempo, dei propri spazi, delle proprie relazioni sociali e affettive,
dei propri progetti di vita. I solo nei casi piu gravi, laddove gli eventl
critici innescano del circoli viziosi di situazioni disagiate, che il soggetto
rischia- di sperimentare P'inizio dI un processo di emarginazione ed
esclusione  sociale ovvero «l’esclusione da risorse materiali, dalla
possibilita di acquisire capacita, al limite dalla possibilita stessa di agire ed
essere riconosciuto come cittadinon’?,

legami lavorativi e

gestione che riguarda vari asp

e
' Cfr. Ranci, C. (a cura di) (2002),'[,@ nuove disuguaglianze sociali in Ttalia, Il

Mulino, Bologna, p. 337, Tl cotsivo & dell’autrice di questo contributo.
12 garaceno, C. (2001), “Bisogni emergenti e nuove povertd”
convegno internazionale dal titolo “Bisogni emergenti e nNuove poverta: situazioni ¢

politiche sociali a confronto” tenutosi all’lJ
p. L.
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, paper presentato al '

manitaria di Milano, il 22-23 novenibte,
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2. La nascita e I’ i i
ascita e Pevoluzione dei call centre

I call centre ; .
degli anni Sessarft(;ngelappar?l per la prima volta negli Stati Uniti sul finire
) 22 secolo scorso. Pit preci e ﬁ
risale al 1968 ) > oors0. Pl prectsamente, il primo call centr,
Un’aSsociazioﬁqu?ndo un giudice americano, accogliend%) le riciffecsétmrif
1 consumatori, im - ca
telefonic ' 1atorl, impose alla Ford di istituir ;
_ .I}“’a gratuita per facilitare le chiamate { tuite ‘una linea
clienti'®, per i reclami da parte dei
Da allora, i ¢
: » 1 eall centre hanno subj ’ '
S L bito un’evol -
in termini di obiettivi P ciuzione prutfosto marc i
tecnologia utﬂjz;l;t:lyl de di fun@qm da raggiungere sia in tem;inia?e?ia
comsistn nen’accoag,herz gempfm cenfralini telefonici, il cuw compitg
: 1 reclami sui prodotii P
clientela. so - : prodottt acquistaii da part
organizz;i Zionr;o }ihventatl nel corso degli anni Novanta iaglf ;ﬂeﬂa
Svalgono. anehe Ca ;S 1lsziccanto alle tradizionali funzioni dei cal Eeif’fe
vendita dei prodotti ctiza pre © post-vendita, servizi di marfetin e df"o
utifizzando  le commercializzati dalla casa madre o per aziend ‘gt 1
comunicazione' 1211111 VSOﬁSt.IC?te tecnologle informatic.he ee Sr;e:
Heezione & telefo te ;erriphcz attivita e servizi inbound {in entrata)e daf
om0 aggiunti nel Zla e 8111 €sterno per i reclami sui prodotti acquistétz’ :
complessi e s oﬁstic(;?soh el tempo servizi outbound (in uscita) sempre :is‘l
Hicerche i 1 che vanno dai servizi di markers ‘ b
icerche di mercato, ing e di vendita alle
A differenza dei call centre dei

: : rimi anni TR
diventati strumenti fondamentali p nni Seftanta, quelli odierni sono

di strategie aziendali che hanno cone

_—
13
C - -
abbit;. Cr};eco,_ S. (2094), 7 mercafi del lavoro transizionali
el p i;}o I considerazione anche altre due forme d1
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ot C, : )’, 1 clm’l centres in Europa”, in Altierj ( cura di
et entres. Un'analisi europea, Ediesse, Roma p- 10 (o i Lavorare
r. Bagnara, 5., Gabrigll 02), “L’en ne dei
S, Dot B SCha&lElb?el(h, F. (2092), L’evoluzione dei call centre”, in Bagnar
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. ; » G (a cura di) (2002), Lavorare net call centre cilt‘e i
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obiettivo principale queilo di fornire ai clienti dei veri e propri- punti di
riferimento capaci di soddisfare i bisogni pit ampi e diversificati.

Questo cambiamento strategico ha mutato anche il tipo di relazione e
interazione sociale che si instaura tra gli operatori det call centre e la propria
clientela. Infatti, il ruolo di molti call centre & ormai funzionale alle strategie
aziendali fondate sy una nuova centralitd del consumatore, che comporta la
qecessitd di soddisfare nel modo pit efficiente ed efficace possibile i bisogni
dei clienti con cui si intendono instaurare rapporti duraturi fondati sufla
fiducia reciproca e capaci di garantirne la fidelizzazione'’,

Infine, un ultimo cambiamento che ha interessato i call centre dalla loro
nascita ad oggi, ha riguardato gli strumenti tecnologicl utilizzati, che sono
stati potenziati non solo quantitativamente ma anche qualitativamente,
differenziandosi e diventando sempre pitt sofisticati (dal semplice telefono
alYutilizzo di fax, posta eletironica, web ecc.).

In seguito a queste molteplici trasformazioni qui brevemente richiamate
che harmo interessato ruolo-e organizzazione dei call centre, molti studiosi
sono concordi nel chiamare queste nuove strutture non piu “call centre”
bensi “contact centre’”, mettendo tra Ialfro in luce come tale evoluzione si
sia andata connotando attraverso cquattro momenti distinti, che possono

essere cosi definiti:
1. ufficio reclams;
2. fabbrica di reclami,
3. nodo di comunicazione;
4. nodo di vendita o contact centre strategico
Tali fasi si differenziano tra di loro in base agli obiettivi perseguiti, alle
funzioni svolte, alle tecnologie utilizzate e conseguentemente alle
competenze richieste al personale di base (gli operatori di call centre).
L’ufficio reclami & nato, come si & detto, negli anni Sessania con
l'ufficio reclami della Ford. Inizialmente queste telefonate erano a
pagamento per il cliente e solo in seguito sono diventate gratuitc con
I'introduzione dei primi numeri verdi. Agli operatori era richiesta una
conoscenza di base dei prodotti e spiccate abilita linguistiche per
comprendere i dialetti regionali, mentre non venivano richieste particolari
capacita comunicative. Per essere assunti come operatore di call centre era
sufficiente possedere competenze sociali di base quali la cortesia e la
gentiiezza, nonché efficacia nel saper rispondere nel pit breve tempo
possibile. Si trattava di attivitd lavorative molto ripetitive e noiose che

' Bagnara, S., Gabrielli, F. (2002), “L’evoluzione dei call centre”, cit., p. 3.
7 Cfy. Bagnara, S., Donati, B, Schael, T. (a cura di) (2002), Call & Contact

Center, cit..
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provocavano gell’operatore di call centre un senso di “isolamento sociale”
1n quanto non infegrato nel pit ampio processo lavorativo dell’impresa
Dopo il grande hoom economico e lo sviluppo dei beni di massa ae 1i
anni Settanta, la domanda di beni di consumo si & andata sempre g1
dn_fermﬁgando, la qual cosa ha comportato un ripensamento delle siatep o
amen«flah, che si sono fatte progressivamente pitr attente alle esigenze dc%ie
propria cllientela. Ci6 ha avuto un’implicazione anche per quanto riguard "?
ruolo dei call centre, che da semplice “ufficio reclami” si son% andaaii
tragformando in una “fabbrica dei reclami”, ovvero in un centro di
assistenza al cliente durante I’intero ciclo di vita del prodotto. A causa d i
VIStOS.O aumento del numero di chiamate telefoniche, venne i£1lrod0tra unea
spluzmne tecnologica nota come Aed — Automatic call distribution - un
sistema c}}e permetteva di ordinare secondo aleuni criteri di prioritd le
.teIefonate in grrivo e di mettere in attesa quelle a cui gli operatori non erano
in gyafio.ch rispondere immediatamente. Questa soluzione ha 1111'gh'01‘at; il
servizio in termini di efficienza ed efficacia. Nella fase della “fabbrica de;
reclami” i call centre erano fortemente incentrati sull’efficienza dell1
proc_edure e de.i tempi, con importanti riflessi anche sul comportaments
deglh operatort che, secondo quanto emerge: da diverse ricerct
socml‘ogwhe, in quella fase rivolgevano poca attenzione al cliente ewliLe
qualita c.lel rgpporto che con esso veniva instaurato. Ne consegue chea 1'121L
qyel periodo i call centre hanno progressivamente assunto le caratteriéti h
di vere “fabbriche di servizi” ricalcando le modalita operative (zi ei
paradlgma.produtﬁvo fordista-taylorista. Infatti, 12 produttivitd del ?’1
centre venlva quantificata unicamente secondo alcuni semplici indicaia"
come il basso numero di chiamate perse e il basso tempo di att ito
della qualita del servizio offerto!®. ’ o B seaptio
' Le competenze richieste agli operatori non erano molto maggiori
rispetto al semplice “nfficio reclami” degli anni Sessanta, sebbene i cgg' 0}11"1
di lavoro fossero molto pit intensi, creando notevoli H;Olllﬁl’lﬁ di ?HC' 1
Inoltre, le condizioni ergonomiche delle attivita svolte daghi operIatSo:ie 5(?
call centre non ¢rano molfo migliorate. Sebbene ormai molti call cent :
avessero ‘adgttato degli spazi aperti (open space), si diffusefo dnlllfe
pf)S‘[&ZIOﬂ} riparate e profette al loro interno 0116 non fa‘i,n:)lrivC .
I'integrazione sociale tra i lavoratori, lasciati ancora una volta in una spea;liz

18 -
Donati “ r
» B. (2002), “Dal customer care al custome relationship management”, in
" 3

Bagnara, S., Donati a di
> g onati, K., Schael, T. (a cura di), Call & Contact Center, cit., pp. 39-
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di isolamento sociale. L’ operatore del call centre diventa in questo modo
una sorta di operaio del terziario®.

La vera svolta nell’evoluzione dei call centre avviene all’inizio degli
anni Novanta, con I’integrazione tra tecnologia informatica € quella della
comunicazione nota come Cti (computer telephon integration). Quesia
puova tecnologia ha reso possibile }immagazzinamento di molte
informazioni sulle necessita dei clienti e le transazioni precedenti realizzate
dai clienti in una grande banca dati che consente di soddisfare con
maggiore efficacia le esigenze della clientela. Inolfre, grazie a questo
dispositivo, il call centre & diventato una funzione strategica per il disegno
e Velaborazione deile politiche di vendita ¢ di markering e per
’organizzazione nel suo complesso. L’introduzione del Cti ha mutato la
relazione sociale tra operatore e cliente in un ricco processo comunicativo,
che ha trasformato tali strutture in veri e propri nodi di comunicazione che
mettono insieme e fanno interagire diversi soggetti.

In questa fase dell’evoluzione del call centre, le competenze professionali
richieste all’operatore sono diventate progressivamente pit complesse. La
quantita di informazioni su diversi prodotti che I'operatore & tenuto a sapere &
aumentata in niisura crescente, per cui esse hanno cominciato ad essere
raccolte in una banca dati a disposizione dell’operatore. Le competenze
professionali, che sono ora diventate necessarie, consistono nel sapere
reperire i modo pit efficiente possibile le informazioni che il cliente

richiede. Inoltre, I'evoluzione delle domande della clientela, che si sono
andate facendo sempre piti imprevedibili ¢ complesse e tali da implicare [a
conoscenza di una quanlitd crescente di informazioni e di possedere un Anow-
how tecnologico sempre piir sofisticato, hanno reso sempre piu difficile che
un singolo operatore sia in grado da solo di farvi fronte. Ne & derivato
pertanto che la pratica lavorativa che consente di garantire una migliore
soddisfazione del cliente, sia diventata il lavoro d'équipe. Gli operatori di
call cenfre hanno cominciato a lavorare in gruppo, scambiandosi
alV'occorrenza le informazioni necessarie per rispondere alle richieste della
clientela. Di conseguenza, le stesse competenze professionali richieste

all’operatore sono diventate sempre piu arlicolate: competenze sociali,

relazionali, nonché comunicative, hanno cominciato ad essere quelle pit
richieste. Da semplice operaio del terziario, ’operatore si & trasformato

sempre di piti in un “lavoratore della conoscenza™.

' Bagnara, S., Gabrielli, F. (2002), “f ‘evoluzione dei call cenfre”, cit., p. 8.
 Bagnara, S., Gabrielli, F. (2002), “ *evoluzione dei call centre”, cit,, p. 9; cft.
anche: Butera, F., Donati, B., Cesaria, R. (1997}, [ lavoratori della conoscenza,
Franco Angeli, Milano.
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3. Ia crescita economica dei call centre

Come si & detto nel paragrafo precedente, i call centre sono nati alla fine
degli anni Sessanta negli Stati Uniti diffondendosi successivamente anche in
Europa ¢ nei paesi del Sud-Est asiatico. Nel ventennio successivo i call
cenfre banno regisitrato una continua espansione con una notevole
accelerazione soprattutto negli anni Novanta, con tassi di crescita molto
sostenuti, secondo 1 dati del rapporto Datamonitor™, sia per quanto riguarda
il volume d’affari (30-35%) sia per quanto riguarda I"occupazione (20-25%).

Te ragioni della diffusione dei call centre sono molieplici e si possono
individuare:

e nell’aumente della domanda di

fidelizzazione dello stesso cliente;
nella necessita di diminuire i costi da parte delle aziende per Timanere

qualita verso i clienti e una

competitivi sul mercato;
nella diffusione deli’TCT — Information Communication Technology,

nella contrazione dei costi delle tariffe telefoniche in seguito ad un processo
di liberalizzazione del mercato delle telecomunicazioni-® realizzatosi, in
tempi & misura diversi da paese a paese, durante U'ultimo ventennio.
Sebbene i call centre si siano diffusi in tutti i paesi europei a partire
dalla seconda meta degli anni Settanta, tale processo ¢ risultato cterogenco
nei diversi conlesti europei.

Va precisato come ad oggi non esistano dei dati statistici ufficiali sui
call centre alla stregua di quelli sui settori & comparti produttivi né a livello
europeo né tanfomeno a livello nazionale. Com’é stato segnalato anche da
altri autori’, cid & dovuto in massima parte al fatto che i call centre non
possano essere considerati dei settori produttivi a sé ma 1i si ritrova in
modo trasversale in tuiti i settort produttivi. Pertanto, la quantificazione del
fenomeno dei call centre deve intendersi come una prima stima in base alle
ricerche sul campo, che scontano ritardi mnell’aggiornamento delle
statistiche e devono comunque essere interpretati con estrema cautela.

Yecondo fonti attendibili, & possibile classificare i paesi europel secondo
la diffusione dei call centre in tre grandi raggruppamenti.

Tl primeo & costituito da paesi con una consistente diffusione e sviluppo det
call centre & un'elevata percentuale di postazioni operatore sul totale delle
postazioni come il Regno Unito (37%) (cfr. Fig. I). La diffusione ¢ stata

% Cfr. anche EIRR (2000), A Review of Developments in European ndustrial
Relations, Annual Review of European Foundation of Dublin, Dublin; cfr.

Bagnara, S., Gabrielli, F. (2002), “] *evoluzione dei call centre”, cit., p.13.

6 Cfy. Ronchi, M. (1999), Call cenire: istruzioni per I'uso, cit..
21 ofe, Altieri, G. (2002b), “I call centres in Buropa”, cit;
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Infatti in Italia per molto tempo le politiche e le strategic aziendali
prevalenti hanno sostenuto I’importanza di gestire internamente le attivita
di customer care (attivita di cura del cliente) e di non esternalizzarle ad
aziende terze.

Questo & in parte spiegabile con il fipo di cultura organizzativa delle
imprese italiane, che ha sovente privilegiato il controllo intemo di taluni
processt aziendali, anche per potersi avvalere di risorse umane gia esistenti in
azienda. Infatti, dal benchmarking 2001 del Customer Management Forum
emerge come, ancora in quell'anno, il 75% delle aziende del eampione
gestisse internamente 11 proprio call € contact centre. Solo negli ultimissimi
anni questa tendenza € andata cambiando. I motivi per i quali le imprese oggi
si rivolgono con maggiore frequenza a sociefd esterne per la gestione dei
contact centre sono sostanzialmente due e sono riconducibili in primo luogo
alla preferenza accordata a soluzioni organizzative meno onerose in termini
di investimenti fissi e che evitano 1’espansione di strutture labour-intensive,
che per la loro complessita possono risultare di difficile ed onerosa gestione.
1t secondo motivo che spiega le scelte delle imprese negli anni pil recenti &
invece riconducibile alla carenza di competenze professionali (organizzative,
tecniche, relazionali e contenutistiche) nella stessa impresa®. Va perd
segnalato come la preferenza per soluzioni organizzative che esternalizzano
le funzioni di call centre ¢ probabilmente legata anche al tipo di servizio che
essi sono chiamati ad assolvere, Tanto pit tali funzioni sono connesse alla
creazione della catena del valore, tanto pit la scelta si orienta verso
I’internalizzazione delle funzioni. -

La dislocazione dei call centre sul teritorio nazionale non & corupletamente
omagenea. Nel contesto jtaliano, ta concentrazione maggiore dei call centre si
registra nel Nord Italia sebbene non manchi un mumero rilevante di call centre
nel Centro Italia (soprattutto nel Lazio) e nel Sud Italia, isole comprese.

Secondo 1 dati pit recenti del Club CMMC, si valuta che
complessivamente i} 71% delle postazioni operatore siano in house mentre
il 29% siano in outsourcing.

Nel Nord Italia si concentrano maggiormente i call centre in house
mentre nell’ltalia Centrale e al Sud sono piv diffusi quelli in outsourcing.
Sempre secondo i dati della Doxa per il Club CMMC, i call cenire nel
Nord sono localizzati prevalentemente in Piemonte e in Lombardia e

‘segnatamente in provincia di Milano. Nel Centro Italia si regisira una forte

presenza a Roma e nelle vicinanze della capitale, mentre per quanto
concerne il Mezzogiorno 1 dati confermano anche un’alia concentrazione di

*! Bagnara, S,, Donati, B., Schael, T. (a cura di) (2002), Call & Contact Center, cit., Pp.
122-124.
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_' cura di), Lavorare ne; call centre, cit,, pp. 115-135,

La maggioranza dei cqU centre ttaliani utilizza ancors 0ggl tecnologie
tradizionali ¢ si trova nella fase della “fabbrica de; reclami” deseritta in

Nel settore bancario in Italia come in provincia di Milane, tra le aziende
con il servizio Phone banking, prevalgono i call centre in house rispetto a
quelli in ouisourcing mentre quelli in Co-sourcing sono una esigua
minoranza®. Anche nel settore delle telecomunicazionj prevalgono 1 call
centre in house rispetto g quelli in oufsourcing per garantire non solo
Vefficienza del servizio Informativo ma ‘anche Ia qualitd dello stesso,
Emblematico 1] caso Fastweb che ha internalizzato Tecenternente i1 proprio
call centre in precedenza affidato in gestione ad un'altra societa, per
migliorare il servizio nej confronti della propria clientela.

4. L’occupazione e Porganizzazione del lavoro

L'occupazione

Negli ultimi dieci anni i call centre in tutt | baesi europei sono crescinti
molto in termini Occupazionali con tassi elevati se confrontati a quelli
altri comparti produttivi o reparti aziendalj Di conseguenza, molte ricerche
concordano nel sostenere che cail centre rappresentano una delle maggiori
fonti di nuova occupazione™,

Secondo i dati dj recenti indagini (Datamenitor) si & stimay
2002 I’1,3% della forza-lavoro in tutta Eur ‘

avrebbe lavorato nei cal/ centre con una netta prevalenza de
femminile.

cuni studiosi, che hanno
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utili nella relazione con i

segregazione occupazionale femminile in parte
stereotipi che vogliono le donne pilt “adatte” af g
presunte “attitudini” Jj accoglienza e caring,
cliente. Nella' selezione sono le donne a
tispetto agli uomini e gli stessi datori dj lavoro Je “preferisco
flessibili e piti capaci nelle competenze relazionali®s, Ali st
confermano completamente questa tesi, in
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3

’ Lorenzetti, p, (2003}, Rapporto 7. Osservatorio Phone Banking, Assbank e -

Universita Cattolica del Sacro Cuore, Milano; p. 7. .
';4 Altieri, G, (a cura di), Lavorgre neti call centre, cit,, pp. 17-53.

' Cfr, Altieri, G, Leonardi, S., Oteri, C. {2002), “Conchlsioni”, in Altier G, (a
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segregazione occupazionale ali'interno del call centre legata maggiormente
al tipo di rapporto di lavoro (se a tempo parziale o a tempo pieno)™.

Molti studiosi hanno sottolineato altresi come il lavoro di operatore di
call centre rappresenti per i giovani un primo ingresso nel mercato del
lavoro prima di avere completato il proprio percorso formativo®’.

Si appiunga che 'etd media aumenta con il ruolo e la qualifica
professionale ricoperta nel call centre. L’etd media degli operatori di call
centre di solito si assesta al di sotto dei 30 anni, quella dei supervisori &
generalmente superiore ai 26, mentre | responsabili d’area e i direttori di
call centre di solito hanno superato la trentina.

La creazione e diffusione dei call cenire in ltalia ¢ iniziata piu tardi
rispetto agli altri paesi europei, sebbene oggi questi rappresentino una delle
realtd con gli incrementi occupazionali pitt elevati. Inoltre, 1'talia ¢ il paese
dove i tassi di creseita dell’occupazione nei call centre risultano piu alti in
Europa’®.

Secondo 1 dati dell’osservatorio Club CMMC, in Ialia gli addetti nei
call centre si aggirano attorno alle 180.000 unita, di cui 16.000 sarebbero in
possesso di qualifiche professionali e competenze tecniche elevate.

Per quanto riguarda la distribuzione tra i generi, analogamente a quanto
avviene in altri paesi earopei, si registra una maggiore concentrazione della
forza-lavoro femminile rispetto a quella maschile: dei 180.000 addetti nei
call centre il 65% sono dome mentre il 35% sono vomini.

La maggior parte degh operatori di call centre in Ttalia ha un’etd media
pill elevata rispetto agli altri paesi europei; si tratta spesso di giovani
diplomati che hanno gia terminato gli studi oppure che frequentano
I’Universitd per conseguire la laurea®. A differenza che in altri paesi
europei, la scolarizzazione degli operatori di call centre nel contesto
jtaliano & pih bassa — inferiore ¢ il ricorso ai laureati — soprattutto nei call
centre che seguono il modello della “fabbrica dei servizi” rispetto al
modello “dei contact centre strategici™.

Siaggiunga infine come soprattutto nel settore delle telecomunicazions -
¢ in particolare in provincia di Milano - letd media e il livello di

¥ Holtgrewe, K. (2002), “Call-Center-Forschung: Ergebnisse und Theorien”, in
Kleemann, F., Matuschek, I. (Hrgs.), fmmer Anschluss unter diesel Nummer —
Rationalisierte Dienstleistung und subjektvierte Arbeir in Cuallcentern, Sigma,
Berlin, pp. 49-64.

7 Disgatis, M., Livigni, L. (2002), “Le persone”, in Bagnara, 8., Donati, E,
Schael, T, (a cura di), Call & Contact Center, cit., pp. 130-148.

B EIRR (2000), A Review of Developments in European Industrial Relations, cit.,
pgp. 13-20; Altieri, G. (2002), “I call centres in Europa”, cit., pp. 9-16.~

** Bagnara, S., Donati, E., Schael, T. (a cura di), Call & Contact Center, cit., p. 32.
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scela\nzzazmne siano leggermente pitl bassi rispetto a quelli nel Sud Italia
Cio & dovuto in primo luogo alla diversa struttura del mercato del la;\foro-
che nel‘I'Italia meridionale ¢ contraddistinto da aiti tassi dj disoccupazioné
glova‘mlle, anche ad elevata scolarizzazione, Cid rende ovviamente pin
appetibile questo tipo di lavoro anche a giovani con un titolo di studio
clevato, poiché esso consente di entrare alle dipendenze di grandi societa
anche con contratti a tempo indeterminato. '

_ Nei call centre italiani 1l ricorso al tempo parziale ¢ meno diffuso
rispetto ad al‘[ri. paesi europei ma questo dipende in primo luogo dal fatto
che gomunqqiﬁll lavoro part-time & meno utilizzato in Italia fispetto ad altri
paesi europei-. L’oceupazione a tempo parziale & maggiore nelle unita
produmw di grandi dimensioni rispetto a quelle pill piccole con meno di 50
postgzmni. Inoltre, nei call centre italiani, prevale il ricorso al tempo
parziale orizzontale rispetto a quello verticale. ’

Semp_re nel contesto italiano, & pit diffusa che in altri paesi I"assunzione

& tempo indeterminato.

' Inﬁne, per quanto riguarda la retribuzione, secondo recenti ricerche i
livelli refributivi sono piuttosto bassi, di solito solto i 20.000 Euro per gli
operatori (livello medio di 16.500 Euro) mentre salgono per i su ervisf i
(24.800 Ewro) ¢ i manager (39.400 Buro)*', g ;

Modalita organizzative

' Per quanto r%guarda le modalita organizzative dei call centre, st possono
distinguere fre tipologie diverse:

e in hoalzse_: questa modalitd organizzativa prevede che ['impresa svolga al
proprio lgtemo le attivita connesse al call centre, integrandole con le
altre funzioni dell'azienda;

* oufsourcing: in queslo caso le attivitd svolte dai call cenire VEngono
estemnalizzate ¢ affidate a societa esterne all’impresa;

. cosourc.z‘ng: . quest’ultima forma gestionale prevede invece una
esten}ahgzazwne parzizle di alcune attivitd del call centre che
q;l;;t ult}mo non mesce a gestire /7 house o trova pitl conveniente
allidare i gestione a terzi; si tratta in genere di azioni come Ie indagini

40 v e
CLHDI??tE;Bé\;[)" Iémgm, L. (2002), “Le persone”, cit., p. 133; Cfr. Semenza, R (a
a2 di » Rapporto di ricerca. Il lavoro part-ti i bardia s
comiesto europen, tap ] part-time. [talia e Lombardia nel
4] Distrati M oo
Istratis, M., Livigni, L. (2002), “Le persone”, cit., p. 138,
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A conferma di quanto gia segnalato in precedenza, nel settore bancario
recenti ricerche hanno dimostrato come la modalitd organizzativa prevalente in
questo seftore sia quella dei call centre in house seguita da quella in
outsourcing e poi con grande distacco da quella in cosourcing. A simili risultati
giunge losservatorio sul phone banking”. Nel contesto italiano prevalgono
ancora nel settore bancario i call centre in house che vengono utilizzatt per
I’intero gruppo bancario per sfruttare meglio le economie di scala.

Anche nel settore delle telecomunicazioni prevalgono 1 call centre in
house viste le ampie dimensioni delle imprese operanti in questo settore
che ha conosciuto negli anni Novanta un duplice processo di
privatizzazione da un lato ¢ di liberalizzazione dall'altro, che ha favorito la
crescita di numerose nuove iniziative imprenditoriali, nate dalla rottura del
monopolio statale. Si tratta di un processo ancora incompiuto, che negli
ultimi anni sembra presentare un'inversione di tendenza caratterizzata da
una nuova fase di concentrazione oligopolistica, raccolta attorno a pochi
grandi operatori privati.

Accanto ai call centre in house, si registrano anche call centre in
outsourcing. Va precisato come spesso le grandi aziende di
telecomunicazione, in primis di telefonia, preferiscono avere i propri call
centre in house per garantire non solo Vefficienza del servizio informativo
ma anche la qualita dello stesso. Emblematico il caso di Fastweb che ha
internalizzato una parte del suo call centre dato precedentemente in
outsourcing per migliorare il proprio servizio.

La gerarchia occupazionale all’interno dei call centre & piuttosto snella e
piatta. Si possono individuare le seguenti figure professionali che
compongono la catena occupazionale®:

e direttore;

* Supervisore;

e feam leader;

» operatore di call centre;

s figure professtonali “tecniche”.
1l direttore o 1l responsabile del call centre & la figura pili importante

all’imterno della gerarchia occupazionale di quieste strutture produttive; esso
svolge mansioni amministrative, finanziarie, commerciali e gestionali che
si declinano differentemente in funzione della realta aziendale. I manager
operativi o supervisori sono a capo della gestione operativa del centro e del

* Cfr. Lorenzetti, P, (2003), Rapporto 1. Osservatorio Phone Banking, cit..
 Leonardi, S., Oteri, C., {2002b), “Le condizioni di lavore”, in Altieri G. (a cura

di), Lavorare nei call centres,, cit,, p. 30
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coordi fUifd
tmfzrg(li]lgﬂin:entozdelle attivitd". Sotto Ia responsabilita dei supervisori, g
commons dicl_zm eaa’:er plle svoig(_)nq un ruolo di coordinamento, controllso e
bt 8ruppt d] operatori di call centre a loro assegnati, Seguon
centre est;ip?nsa?‘lh c}lll p}rlogetto‘ che sono delle figure peculial"i dei calc}
cen ditzzatl, che hanno i comni ] ire i g
o ez pito di seguire i gi i i
rlc};\llegtl daiI f:hentl partende dali’analisi dej bisogni dello Stessl(l)g()h proget
e1 I pill i i o '
te]ef()nicgjr; éni.plu I?asm della gerarchia gi collocano infine gli operatori
i ! gdlo I.]Otl com§ operatori di call centre, che possono essere dj
econdo livello chiamati in inglese agent rep, CSRE. All’aumenltaa 1
] Fl . are

della complessita dj ri i
1 118poste tecnich ' oT .

aumenta il loro Hvello, e che gli operatori devono dare al clienti

Infin '
che sonoesdc;'1 ?étslpgilslag?zei]prevedono delle figure professionali teeniche

: 11 ceile tecnologie e dell i
1 dibattito tra gli studios] cires 8 cenlrale operativa.
gli studiosi circa il grado di profesc !
di e - graao di professionalita deoli ‘ator]
ultif-fllfl aC;jgjtr e]e [;}uttosto vivace. Da una parte si & osservato %OHC;I;BII?EO}}
> ¢ tigure professionali e le relat; B

all’i . oo refative competenze richi
sta elll;ig‘n?e dcli v call centre si siano evolute, Secondo Morl,;wetz UI;II;ICTC
& omer 861111 0 1;011 solo IIll Itahzma in tutta Europa, é proprio «le1? proce(s; .
marginalge i?api ul cg(})fesml?ne» - In altre parole, da un lavore del tut?(?

. s ¢ volte pensato da parte depli stecei .
eriodo 11 . eglt stesst operato
iworagvréstrt;tto dell:a lor.o vita come trampoline d; lancio v}e]llso aIrtIrfI:J :1 1tm
conoscenza eSsS OII o diyn?ntgndo una vera professione basata su?le
dell’azienda o a?] € capactia d} contribuire in modo sostanziale af r1'sa~11‘rai:2'1
Sostengono. o a c;r;:azmne di valore per il cliente. Dall’altra a]iri studio 1
: » Visto che molte procedure sono standardi;zzate non 511

4
R . .
) onchi, M. (1999), Call centye: Istruzioni per I"uso, cit. p. 49

Morawetz, A (2002), * '

. > AL » “Prefazione”, i :

q » I Bagnara, 8., D 2 T

461) (2002), Call & Congacy Center, cit,, pp. X%—Xii onat, B, Schacl, T. (a cura

Baumeister, H., Kn
, H, ieper, K. (2001, call - i
Bestandsanalyse, LExpertise im Aufirag des)RK P; Brecx;e;ze Y fremen - cine
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" Competenze professionali richiesie
rofessionali iormente
Se si passano ora in rassegna le competenze professionali magogno mente
' s
richieste, ripercorrendo lo studio condotto da Bertram, esse pos

cosl sintetizzate’":
» divertimento nel telefonare; . .
¢ forte motivazione personale nel lavorare nei call centre;
io rivolto al cliente; ' o |
: igzzgztglzomunicativc e capacit% di relazioparmlcon il cliente;
» velocita nel comprendere le richieste .del cliente;
o precisione nelle risp0§te da dare al cliente;
e capacita di ascolto attivo; .
s saper lavorare per obiettivi;
« forte affidabilita; -
e Idei ter?éiiﬁ'?;(;r;é l'ipotesi, sostenuta da alcuni
icuramente da questo elenco e ote w
stuc'igi;c;:asrgcgndo cgi nella Seleziqne deglilopera‘[orl di 1(;:;?56522‘;?4?0110 pib
importanti le competenze personali e sociali che non que

Selezione del personale | |
' i ca sul
Per quanto riguarda la selezione del personale, 1i1r}a re}ccirltet;:r;f:rp o
i i criteri utem
' in luce aleuni criteri di rec per g
call centre in Buropa ha messo ‘ . _ el pe g
operatori di call centre; per questo tipo di lavoro sono privileg
particolare ‘ . ' N
persone giovani o donne con un'etd compresa ra 1 35 eis0 ! ,ente o
disponibilita e flessibilitd oraria di solito garantite maggiorm
giovani ¢ donne;
s 1ss . o - alti:
o Jivelli d’istruzione medio - alti; 7 R
¢ capacitd e competenze linguistiche — conoscenza anchedQ1 _plue Cg o
capacita di comunicazione {accento non forte e buona dizione, cap
relazionali, buone capacita espressive ecc.);

‘ inf i tecnologiche .
s competenze informatiche e o ;
In seitori particolari come quello delle telecomunicazioni, vengono p

S . he e
richieste competenze gpecialistiche come quelie 1§f0§mat1;1;ali N
tecnologiche, menire in quelli- del settore banoar.lol s0no Oll)'l anzie
conoscenza dei prodotti finanziari, specie per le attivita di outbound.

ise. Expertise im Aufirag des RKW,
“ Bertram, M. (2001), Call center Expertise. Expertise im Auftrag des

Bielefeld, p. 11. ‘ - it
431(23&. Michalke, F. (1999), “Handlungsanleitung fiir Betriebs-und Personalr

in Gewerkschafliche Praxis, n. 1-2, pp. 21-46.
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Per quanto riguarda infine i canali di reclutamento, esst song molteplici
€ vanno dal passa parola alle agenzie di reclutamento interinali, molto
utilizzate in Italia soprattutto nel setiore delle telecomunicazioni®.

Tipologia e attivita offerte

Per quanto riguarda le attivita dei call centre, esse sono raccolte
generalmente in due grandi tipologie: da una parte, si osservano quelle dj
inbound, che includono Uinsieme delle azioni di risposta a richieste che
arrivano al call centre (in entrata) dall’ambiente esterno, Dailaltra, le attivity
di outbound includono I'msieme di injziative in uscita dal cal centre verso
’esterno, mirando a coinvolgere direttamente la clientela.

In entrambi i casi, oggi, tali aftivita vengono realizzate utilizzando.
canall multimediali diversi, dal telefono, al fax, all’utilizzo di interner
tramite principalmente la posta elettronica, ece..

Pitt precisamente, i servizi di inbound nella maggioranza dei casi
contemplano®’;

* la fomnitura di informazioni sy servizi/prodotti dell’azienda;
* l'assistenza tecnica (help desk tecnico);

» l'assistenza specialistica/consulenza;

* l'assistenza post-vendita;

* la gestione reclami,

Le attivita di inbound nel settore  bancario  si  concentrano
prevalentemente sull’erogazione  dj mformazioni su tutti - j servizi
dellistituto di credito che vanno dalla gestione dei conti correnti, aj
movimenti, alle informazioni sulla vendita e acquisto dei titolj {azioni,
obbligazioni}, alle carte dj credito; in quello delle telecomunicazioni,
invece, esse g riferiscono alle mformazioni sni prodotti telematici, dalla
telefonia fissa, mobile, i nuovi modelli I vendita dj cellulari, agli allace;
internet, Inoltre si aggiungono tutte e informazioni specialistiche e
tecniche circa il buon funzionamento e la gestione dei nuovi prodotti, la
qual cosa richiede che gli operatori possiedano una buona conoscenza dj
base del funzionamento degli stessi. Sempre in questo settore, una parte
rilevante delle attivita di inbound ¢ rappresentata dalle attivita d; assistenza
post-vendita,

Il passaggio dai call centre di prima generazione degli anni Settants
quelli degli ultimi anni, Sempre pitl complessi e pivy vicing aj modelli di veri

M_i__ L
“ Altieri, G., Oteri, C. {2002), “Le imprese di cajl cenme”, in Altieri G. (a cura di),
Lavorare nei call centres., cit, pp. 15-38.

* Bagnara, S, Donati, E., Schael, T. (a cura di) (2002), Call & Contact Center, cit, p.
113.
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e propri contact centre descritti in precedenza, fa st che ai tipici servizi di
inbound di assistenza pre e post-vendita, si aggiungano quelli di outbound
legati soprattutto al marketing ¢ alla vendita. Infatti, le attivita di ourbound
che si sono venute aggiungendo a quelle di inbound consistevano
inizialmente in telefonate di risposta ad una specifica richiesta del cliente
fatta in precedenza. Oggi, invece, molti call centre, grazie all'ampia banca
dati di clienti di cui dispongono, realizzano delle vere e proprie attivita di
marketing ¢ di vendita.

Pit precisamente, le attivita di owtbound sono rappresentate da azioni
di*":
e telemarketing a supporto delle attivita di rete di vendita per la ricerca
di potenzial clienti;

s vendita diretta per telefono;
indagini di mercato per stabilire il grado di soddisfazione dei client, il

grado di notorietd del marchio o ['efficacia di una determinata
campagna pubblicitaria;

» campagne pubblicitarie;

s recupero crediti tramite sollecito dei clients;

s gestione appuntamenti della forza vendita.

Nel settore bancario e finanziario queste aftivitd riguardano per
definizione tutti i servizi e i prodotti offerti dall’istituto di credito,
soprattutto le carte di credito (offerta di nuove carte di credito) ¢ il phone
banking, che rinvia all’insieme di transazioni che il cliente pud fare dalla
sua postazione infernet entrando nel sito della banca e collegandosi ai suoi
dati bancari grazie ad un codice specifico a lui assegnato da parte della
banca. Le transazioni che il cliente della banca pud fare sono sia
informative sia dispositive. Per quanto riguarda le prime, esse consentono
di informarsi sulla situazione del proprio conto corrente, saldi, movimenti ¢
conto titoli — mentre quelle dispositive rinviano alla possibilitd del cliente
di realizzare delle transiziont specifiche come ad esempio un bonifico verso
terzi.-Da una recente ricerca empirica condotta dall’Universita del Sacro
Cuore di Milano e promossa da Assbank su un campione di 120 banche, ¢
emerso che i primi servizi di phone banking i Ttalia risalgono al 1994 e
sono poi cresciuti nefl'ultimo decennio; cid & dovuto a svariati motivi, tra
cui lo sviluppo del trading on line, dell’internet banking e delle politiche a

sostegno della riduzione det costi®.

U Cfr. Ronchi, M. (1999), Call centre: istruzioni per l'uso, cit.; Moscatelli, :Gi

(2001), Call center per iti, Edipi, Milano. .
2 Lorenzetti, P. (2003), Rapporto 1. Osservatorio Phone Banking, cit., pp. 6-7.
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pmli;;:;] :01(1:19 i costi lcliecessari per far fimzionare un calf centre. La quota
nte di essi ¢ di solito rappresentata da i .
: uelli del personale, ch
spesso assorbe pitt della meta di tutt § i kY ; i et 1o
i : 11 costi sostenuti seguiti da i
telefonia, HW, SW e sviluppo, immobili®. ’ auelliperla

Contratto di lavoro

COHIe é@i cne:]z]‘r: nel s?ttore bancario, che aderiscono alia contrattazione
maggioranza dei casi, adottano il 't letti
| : , contratto collettiva
&aiilc?)nale . dell lcredlto mentre  quelli  operanti nel settore delle
tdecomumcaz?on? adottano alternativamente quello delle
alcummu@cazmm ma anche a quello dei metalmeccanici o0 addirittura, in
ﬂesgjbﬁizl, g:fe};iaqwtf}erlio g§§f00m11lel‘cio, che permette maggiori margin; di
: . - orie differenziazione & pera in t
: : gran parte legata all
f;?eréa deue gztepc‘ie di ‘appartenenza. Non a caso i contrat%o delh;i
ol ;Eumcazlplfu e alpphcato m Telecom, retaggio di un periodo in cuj
a era di fatto il monopolista del seftore o |
e il suo contratto era quello
Stelllll therq] comparto. ?er contro Vodafone continua ancora oggi ad
ue tiazriz 1 c(;l)‘ngatto. d(lal metalmeceanici, come avveniva al momento della
ne di Omnitel, impresa del gru ivelts
! , Iy ppo Olivetti; analogamente, Wind
ha invece lungamente utilizzato il contratto degli elettrici appli t, d
controllante Fnel. ppieio dafla
indi\i’zi cgll tcen{re “strat‘egici contact centre” prevalgono i contratti a tempo
o r11_'mma 0 Tispetto ai call cenre “fabbrica dei servizi” dove pin diffuso
COIs0 a1 contratti a tempo determi | I |
! nato. Secondo 1a ricerca
CMSI‘O??;@] Manqggmen! Forum del 2001, 1 contratti di formazione ]avor((Jj 62
E:;-?Sl'l or§1nat1 risultavano consisteni solo nel 25%. delle aziende del
Itahé):fiir;g;izfmpre q&zestlcl) studio metteva in luce come i turn-over fosse in
© 115petio alla media europea, poiché quj ¢ 1ore 1
‘ riore : . 1€ ma -
degli operatori assunti a tempo indeterminato, ! spiore i numero
pariilb gcrzé[l centre 112 m}t}tsgurcmg prevalgono invece i rapporti di lavoro di
nazione (collaborazione coordinate e conti i :
& facilmente spiegabile con | ita di i s e gyl coss
! a necessita di un uso pin flessibi
: _ : piu tlessibile della fo
avcs}io, m;ipqsto da%lg maggiore aleatorietd delle domanda di servizi™* -
o Ictz)n 0 reclenu mdagnu empiriche nel settore bancario phone bc-m/cing
e ga 110 neﬁamen?e L rapporti di lavoro a tempo pieno (75%) rfspetto‘ a
e cx;npo parﬂzmlg {(25%). Inoltre, prevalgono i confratti a tempo
mato (83,1%) rispetto a quelli a tempo determinato (8,6%) mcmltjrc
_—
> Moscatelli
. Leos;a‘tg_ 1,SG. (ZOQI), Call center per tutti, cit., p. 63.
" Lav&;}:( 1,‘ . Qtel], C., (2002b), “Le condizion; di lavoro”, in Altieri. (3 {a cur
\ are nei call centres. Un analisi europea, Ediesse, Roma, pp 5’5w8‘0 )
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i contratti formazione lavoro, che sono utilizzati per inguadi‘are i
neoassunti, sono il 5,3%; un dato significativo che bep _testlmonla 121 fa_se_ c‘h
ulteriore espansione dell'occupazione in questo spemﬁco ramo di aStStsvﬂa,
Molto esiguo & invece il ricorso al rapporto di lgvorp 1.11te1'male , che
appare invece pill diffuso nel settore delle te}eqomumcazmm. .

Per quanto riguarda la durata dei rapporti di '1av01'0, va 'segnalato'c e c'e
un elevato furn-over tra questi lavoratori: solo il 3% degli opn?ratorl di call
centre tavora infatti nella stessa azienda per pill di quattro .anm.IH turn-over
diminuisce con il ruolo ricoperto all’interno della gerarchia aziendale ed €

.. E T 56
comungue pil alto nella aziende pid grandi rispetio a quello piu piccole™.

Sindacalizzazione

1l tasso di sindacalizzazione complessivo di questi lavoratori é_ m [talia
pitt basso che in alfri paesi, come quell scandinav%, ma resta relativamente
elevato se comparato con altre realta lavorative italiane (35,4%). .

Del resto, anche se si prendono in considerazione solo gh' operatori del
call centre nei due settori presi in esame si notano forti dispar}t‘a; nel settore
delle telecomunicazioni, infatti, il tasso di sindacalizzazi(ln‘le‘c _molto b;}sso,
aggirandosi su valorl compresi tra il 5% e il 10%. C10‘ & 1mpptabﬂe a
svariati fattori che riflettono pitt in generale la frammentazione dei rappom
di lavoro ¢ della loro durata. Recenti ricerche hanno messo n luce mfattl_
come la mancata o inadeguata rappresentazione sociale della ﬁgura dl
operatore di call centre, 0 meglio 1’autopel“.cez1‘0r}e da parte degli stessi,
hanno allontanato i lavoratori da un’idea sohdarlstlc_:a del 1§ga'me sociale e
dell’agire coliettivo™’. Va inoltre ricordato come gli afidcm di ca{l centre,
vista ]a giovane etd, facciano parte’ di quella generazione dove si avverte
«un ritorno alla mentalita subalterna e che all’insegna del no future, sembra
aver perduto la coscienza dei propri diritti»”®.

5. Le transizioni occupazionali degli operatori di call centre: tra
attivita lavorativa retribuita e attivita di cara

In questo paragrafo, come s1 ¢ accennato all’inizio del contributo, si

indaghera la transizione occupazionale degli operatori di call cenfre tra -

5 Lorenzetti, P. (2003), ), Rapporio [. Osservatorio Phone Banking, cit., p. 34.
38 Cfr. Distratis, M., Livigni, L. (2002), “Le persone”, cit., p. 136-137.

57. Cfr. Leonardi, S. (2002), “Le relazioni industriali”, Altieri, G. {a cura di)? :

Lavorare nei call centres, cit,, pp. 83-114. N .
5 Bologna, S., Fumagalii, A. (a cura di) (1997), il lavoro aufonomo di seconda

generazione. Scenari del posifordismo in Italia, Felirinelli; Milano, p. 36.
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attivitd lavorativa retribuita net call centre nel due settori produttivi presi in
esame ¢ atlivita di cura nella sfera della riproduzione sociale, sottolineando
le opportunita e i vincoli di tali transizioni per i percorsi di carriera degli
operatori e detle operatrici.

La prospettiva teorica adoltata per 'analisi delle transizioni occupazienali
degli operatori di call cenire s’inserisce,, da una parte, nella pit ampia
prospettiva di polifical economy™ incentrata sul concetto analitico dei
“mercati del lavoro transizionali” (MLT) nelf’accezione schmidiana ovvero
«l’insieme delle regolazioni istituzionali che permettono oppure sostengono
il temporaneo cambiamento tra diverse occupazioni (status occupazionali)
oppure la combinazione di attivitd lavorative retribuite e attivild non
refribuite che hanno la stessa utilita dal punto di vista sociale rispetto alle
prime (¢ in parte anche dal punto di vista economico)».® Va precisato che le
attivita non retribuite cui rinvia il sociologo tedesco sono quelle relative alla
sfera della riproduzione sociale (tipicamente le atlivita domestiche e di cura)
ma anche quelle culturali (come ad esempio le attivita artistiche) e, infine,
quelle formative (percorsi formativi a tutti i livelli del sistema formativo).

In altri termini, i MLT dovrebbero rappresentare per i singoli soggetti —
m questo caso gli operatori di call centre — dei “ponti” che permettono o
sostengono le transizioni da uno sfatus occupazionale ad un altro; dei
“ponti” che permettono in altri termini di evitare che il soggetto — piu
precisamente gli operatori di call centre — possano sperimentare situazioni
di vulnerabifita sociale o processi di emarginazione sociate, come definiti
nell’introduzione di questo contributo.

I mercati del lavoro transizionali ovvero gli institufional arrangements
presi in considerazione sono di due tipologie diverse che rinviano anche a
distinti ambifi sociali: da una parte, la regolazione dei regimi orari nella
stera produttiva (I'uso del part-iime e la turnistica), dall’altra, la regolazione
istituzionale che permette la conciliazione tra vita lavorativa nella sfera
produttiva e vita nella sfera riproduttiva (dai congedi parentali, all’offerta dei
servizi a sostegno della prima e seconda infanzia fino agli assegni familiari).

# L aggettivo “polifical” del termine political economy intende sottolineare che
'economia debba essere studiata tenendo in considerazione i fattori politicl intesi
in senso lato come sinonimi di fattori istituzionali. Infatt, la premessa teorica
dell’approccie utilizzato nella nostra analisi & che «questi ultimi influenzino le
attivita economiche e pili in generale interagiscono con essen. Cfr. Trigilia, C.
(1998), Sociologia economica, 1t Mulino, Bologna, p. 318; Ballarina, G., Bernardi, F,
(1997), “Sociologia ed economia del mercato del lavoro”, in Stuto e mercato, n. 49,
pp- 111-152. ‘

" Cfr. Schmid, G. {1998), “Transitional Labour- Markets: a new European
Employment Strategy™, cit
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Si aggiunga perd come I'approccio teorico utilizzato per Panalisi delle
fransizioni occupazionali degli operatori di call cenire si discosta dalla piu
tradizionale prospettiva di political economy in quanto & stata introdotta
una prospettiva gender-sensitive e, pill precisamente, una prospettiva
teorica nota come “gender employment system approach”.

In primo luogo, adottare una prospettiva di genere non significa ridurre
il concetto a semphice sinonimo di donna, come si risconira ancora in molta
Jetteratura sociologica e nella ricerca empirica, ma rinvia alla costruzione
sociale ¢ culturale di un insieme di comportamenti, atteggiamenti, ruoli,
che in diverse epoche storiche sono stati defniti a seconda
del’appartenenza biologica del soggetto (il sesso) come femminili oppure
maschili®. Essendo il concetto di genere un concetto relazionale e non
assoluto®?, questo comporta che il genere, e pilt precisamente le identitd di
genere femminili e maschili, si costruiscono in relazione tra di loro e
variano nel tempo influenzandosi mutuamente. Di conseguenza, il genere
pone l’accento sufle relazioni fra uomini e donne, sul mode i cui
interagiscono tra di loro. Detto cid, come ha messo in luce Joan Scott™, una
prospettiva gender sensitive mette in luce come «la diversa costruzione
sociale delle identiti di genere si rifletta non solo sul piano teorico e
concetiuate ma anche su quello della prassi. Infatti si riflefte nelle
«istituzioni, nelle strutture sociali, nelle pratiche della vita quotidiana &
ritualen: In aliri termini, si intende sottolineare come le stesse istituzioni
siano “gendered embedded” ovvero non neuirali ai ruoli di genere ma i
modelli del maschile (mascoliniti) e del femminile (fernminilitd) siano
inseriti negli assetti istituzionali, nel’insieme delle sue pratiche sociali.

In secondo luogo, I’assunto teorico di partenza del gender employment
system approach & che le diverse sfere istituzionali sono interrelate. In altri
termini, secondo questo approccio teorico, si ipotizza come lo studio della
sfera produttiva (imprese) non possa essere compresa isolandola da altri
ambiti sociali e istituzionali dell’agire sociale come quello della sfera della
riproduzione sociale (famiglia) nonché I'insieme degli assetti istituzionalt
(regimi di welfare) e delle relazioni industriali .

8 Cfr. Ruspini, B. (2003), Le identita di genere, Carocei, Roma.

62 " Piccone Stella, S., Saraceno, C. (a cura di) (1996), Genere. La costruzione
sociale del femminile e del maschile, 11 Mulino, Bologna; Leccardi, C. (a cura di}
(2002), Tra i generi. Rileggendo le differenze di genere, di generazione, df
orientamento sessuale, Guerini Associati, Malano.

6 Cfr. Scott, J. (1986), “Gender: an Useful Category for Women's History™, in
American Historical Review, vol. 91, 0. 5.

6 . alcune studiose che hanno incentrato le foro prospettive teoriche secondo
questo approccio: Rubery, I (1994), “The British Production Regime”, i
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3.1 1l campione preso in esame

Amwgmo ora gi principali risultati emersi dalla nostra ricerca sulle
trans_lz;mm occuljagionali degli operatori di eall centre, in particolare Iuel]i
T?latl‘\fl glla trar}smione tra athivitd lavorativa e attivitd di cura qnel{a
1'1p1'0du:210pe somgle basato sull’approccio metodologico degli studi di caso
(3 studi di Caso m clascun settore produttivo preso in esame di cui 2 in
I‘TIOI-.{S(Z. e | in ouwtsourcing). Complessivamente sono state condotte 79
mterviste - 30 interviste strutturate semistrutturate al management del call
centre (d}rﬁttori, SUpervisori, feam leader, responsabili del]é u lt
.respor}sabl‘h della formazione ¢ responsabili delle risorse umamec)I 21485
{)ntervgte i profonditd agli operatori di call centre i cui 24 nel seltore
dancarlog( 18 dgnpe &6 uorm'ni) e25 npl geﬁpre _deHe telecomunicazioni (16

onne e 9 uomini) operanti nella provincia di Milano.
¥La scelta finale degli operatori di cail centre & stata fatta dai res honsabili

de1 (.:a[l centre in base a diversi criteri che sono stati loro forniti: .

* il genere di appartenenza; .

o Ifess_ere stati coinvolti in una delle tre transizioni occupazionali sopr
richiamate - dalla attivita lavorativa nel call centre alla attivita di hra
nella‘ gfera riproduttiva; transizione nei diversi regimi érari nor?;rg
tran51219ne tra attivita lavorativa e aftivitd formativa — in e 1
proporzioni; T i

R _ . C o
i@ gl?gglzzr;?nza a diverse classi di eta: dai 25-34 anni; 35-45 anni; e daj

*  Desgere 1nser‘iti in diverse forme familiari: famiglie uﬁiperson‘lli
mm'loparentah, matrimoni, unioni di fatto, fami glie ricomposte ecc o

Tufti i c_all ~ centre del settore bancario e di qﬁello éeile
tclepomumcazmm presi in esame sono nati intorno alla seconda meta degli
anni quanta del secolo scorso, sperimentando tutti una forte crescﬁ';

Dccupazzqnale Cht? ha avuto un arresto nei primi anni del secondo mitlennio

per quelh' bapcgjrl mentre € continuata per queili delle telecomunicazion

seppur a rifmi pit ridotti, o

Si tratta di e di ' di di '
metmp(ﬂgznjlmr;ﬁ; ec:;t;e di medie-grandi dimensioni dislocati nell’area

?;:;;g;;%}azrfCSociely, 1. ?Fg.%),b}])p. 335-;354; O'Reilly, I. (1994) Banking on
; WA Lomparison of Flexible Employment in Retail Banki ') fai ‘
Frome, Aldenpdrison of Flexi ! ail Banking in Britain and
e, ; y; O'Reilly, I, Spee, C. (1998), “The Futur i
vebu oy , C. , future Repy
of Work and Welfare: Time for Revised Sacial and Gender Contract?” f’g”?tm“
vol. 4, n. 3, pp. 259-281. e
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Per quanto riguarda la distribuzione degh opcupati secondo il genm:c:
froviamo una lieve prevalenza femminile net cqlf centre d(.al sett01:::
bancario, mentre in guelli delle telecomunicazioni s1 registra m;fl
composizione pid equilibrata della forza 1avor0.'Per quanto COHC<6.I'DE] a
segregazione occupazionale Vertical‘e,. non st regisirano  partico a]rl
disuguaglianze, salvo per le posizioni apicali dove nessuna donna occupa la

izione di direttrice.
poslljit[rmz;lanto 1‘1'gual"da le forme conh'auuali.nei call cenrre.del settore
bancario, in due casi prevalgono i contrattt a tempo parm‘ale menp’e
nell’aliro prevalgono quelli a tempo pieno; si tl"att'a in genere d% cqntxattlda
tempo indeterminato, mentre & quasi assc'—:nte il ricorso qd altl'e ?rﬂ;ﬁ:ﬁu ;
lavoro parasubordinato, come quﬁejﬂo del co.co.co, oggl sostituiti,
riforma Biagi, dal lavori a progetto™. , o )

Nel seitore delle telecomunicazioni & diffuse invece il ricorso a rapporti
di iavoro non standard, soprattutto il lavoro interinale, specie come forma
di ingresso al lavoro. . o .

Infine, 1 livelli di istruzione degli operatorlrdi call centre sono medio-
alti: laureandi e laureati nelle scienze umanistiche prev.fa] gono sul dlplOlT]ah.
nel seltore banecario, mentre in quello delle te]ecomt.mlcazmm. prevalgono i
diplomati su laureandi o neolaureati che m maggioranza si concentrano
sulle scienze tecniche. ‘ '

La transizione occupazionale che verra presa in esame in questo
contribute ¢ quella che riguarda la Imnsizione'tra Fitt[V'ltg refribuita nel call
cenfre come operatori o ex opeml‘atorl" ol .dlventatl team. .leczde.r o
supervisori, e attivita di cura non retribuita nella sfera della riproduzione

! famiglia). . N
SOLllf;li? 1().recisflmgnte i criteri per la se]ezigne degli intervi'stah _per _1’Iana11t51
di guesia tipologia di transizione occulaagon?l? S0N0 Stat} sostanzzg é‘l‘]en gffr
quattro. In primo luogo, dovevano essere individuati deglt operatori 1 cal
centre che contemporaneamente lavorassero e che svolgessero_ delle atthta
di cura nella sfera familiare, dopo aver sospeso per un dete.mluflat'o perlodq
la loro attivita lavorativa per dedicarsi interamente alla aftivita djl cura dC]l
loro fighi (dai 3 mesi fino a ! anno). In secondg ]qogoi etd d;gh
intervistati doveva essere compresa in due clasgl di eta‘: 1; prima
comprendeva lavoratrici e lavoratori dai 25 a1 39 anni, sogg‘;etﬁ quindi f:oln
carichi famigliari in molti casi composti da bambint in eta prescolare; la

% Qi precisa che una forte presenza di lavoratori assunti con tipologie contra‘;tuali
di tipo standard fosse stato un criterio pcrAla. scal.ta dellcwah-’ centr;g. Vla allresi
segnalato come alcuni accordi tra le parii sociali abbiano di fatto aggirato la ?uovg
legislazicne, confermando futilizze del ‘contratto co.co.co con upa serie d

innovazioni relalive alla mtele dei lavoratori .
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seconda includeva quelli appartenenti alla fascia d'etd dai 40-55 anni di eta,
1 oul figli erano gia pit grandi e quindi pit aufosufficienti. In terzo luogo, le
forme familiari dei soggetti dovevano essere possibilmente variabili:
malrimoni, coppie more wxorio, famiglie monogenitoriail (madri e padri
soli in quanto separati o divorziati) e fami glie ricomposte. Questo criterio &
stato introdotto per tenere conto delle profonde trasformazioni in atto
nell’istituto familiare, che si riscontrano in Italia come in futti i paesi
europei™, In quarto laogo, si intendeva intervistare sia donne che uemini
per meglio analizzare come le differenze di genere influiscano su questa
transizione occupazionzle.

Le interviste sono state concordale atfraverso un contatto telefonico
preliminare con il direttore o responsabile del call centre a cui venivano
presentati gli obiettivi generali della ricerca e i criter di scelta degli
intervistati la cui selezione ¢ stata demandata allo stesso,

A guesto scopo sono stati intervistati in profonditd 18 operatori di call
centre - 9 nel settore bancario e 9 in quello detle telecomunicazioni - che
sono stati selezionati seguendo un campionamento che rispondesse aj
criteri poc’anzi menzionati®’. _

In questo primo gruppo, 14 operatori avevano un’etd compresa tra i 28 e
1 36 anni, mentre i restanti 4 tra i 42 ¢ 1 55 anni. La prevalenza deila prima
fascia risiede nel fatto che 1'etd media degli operatori in generale e in
particolare negli studi di caso prescelii, & piutiosto bassa (circa 32 anmi).

La composizione del campione in base alla torma familiare vedeva
prevalere le persone sposate con figli (56%), seguite da appartenenti a
famiglia monogenitoriali (22%) pil precisamente madri sole; 1 membri di
coppie more wuxorio con figli tappresentavanc ['11% degli intervistati,
mentre coloro che vivono nella famiglia d’origine e i nuclei familiasi
ricomposti rappresentavano entrambi il 5,5%.

Complessivamente sono state intervistate 15 donne operatrici e 3
uomini.

Sebbene il disegno della ricerca avesse inizialmente previsto una
composizione egualitaria del campione rispetto all’appartenenza di genere,
Pampiezza della componente maschile & stata ridotta nel corso della stessa

% Ch. Rossi, G. (a cura di) (2003), La Jamiglia in Ewropa, 11 Muline, Bologna;
Blangiardo, G. (2001), “Anatisi demografica delle “nuove” forme familiari e delle
muove forme di convivenza in Italia ed in Europa”, in Donati, P. (a cura di),
Identitd e varieta dell’essere in famiglia, San Paolo, Cinisello Balsamo; Saraceno,
C., Naldini, M. (2001), Socivlogia della famiglia, 1| Mutine, Bologna.

Ch Silverman, D. (2002), Come Jare ricerca qualitativa, Carocci, Roma, p. 159.
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ricerca per diverse ragioni®, la prima delle quali era rappr‘elsentata (1?1(1;;
scarsa numerosita di lavoratori maschi che erano stati comvo?ﬂ in procesCi .
fransizione occupazionale. A determ%nare. questo sottocamplona_mer;to eda;
componente maschile concorrono diversi .fatt01'1, tra cui lz?. ple*if'a e:uzdi a
operatrici rispetio agh. operatori compl.esslvan_qe.nte p?esgr_lti .negf 8 .
caso sceld. Inollre, essendo [etd media deglt mten‘ustau‘pluttos_.to assa,
pochi di loro erano gid padit di famiglia visto che P'etd media fﬂ_ primo glggg
¢ un po’ pit alta per gli vomini rispetto allle dqnne (29 anni 1é1vece_ itaie
anni). Da ultimo va sottolineata ia scarsa :d1f.fu81one del congedo 1131:'281 e
richiesto dai lavoralort; a differenzﬁ% mfatt_l di qpaqto avwez}i m-a . (Ea o
curopei tra cui anche la Germania™, negl} stu(.h di caso de‘ a pm‘;}n :
Milano non si & riscontrato un solo caso in cul un operatore di c.a icend?ei
avesse scello di usufiuire del congedo parentale SCGOljldO quarllto p].evxsto 3.
recenle decreto legislativo n. 151 del 26 marzo 200.1 in materia di ;;1{:,&2:130% mi
sostegno della maternita e paternita emanzto ai sensi della _legge 1. o nc;
Sebbene siano ancora piuttosto poche ie 1'10@1‘che. rfcl nostro pacse o :1C an °
indagato a fondo la trasformazione della paternitd e il molo d} padre, es;ia
sembra essere cambiata di poco verso un maggior ‘comvolgflmento ne i
attivila di cura, soprattutto per quanti 3‘,%1'8 vivono in citfd e sono in possesso di
ivello di istruzione elevato (laurea)” . N o _

. gi zlzggiunga inoltre che tutti gli operatO;'i_])adl“'it .ch 'famlgha __11;31 catll
cenire selezionati, avevano costiluito modelli familiari tendenzia merite
tradizionali, in cui Ja moglie o non era impegnata nella s}‘fera produt‘t.wa, dq
garantiva una doppia presenza, ovvero, pur }fivol‘andq, 81 faceva gauc;o 1
tutte le incombenze domestiche e le attivitd di cura des flgh. Solo in a Cutjﬂ
casi il modeilo familiare instaurato era di tipo collaborativo (la moglic era

. o - it
° Come ¢ noto i disegni di ricerca gualitativi permetiono una maggiore f}CSS%bll_iO
rispetto a quelli della ricerca quantitativi tra cui la variazione lde ploplD
campionamento nel corso dello svolgimento della stessa ricerca. Cfr. Sifverman, D.
cit., p. 162, o . L o
¢ éi ricordi come questo contributo & il risultato di una ricerca empirica comparata
Italia e Germania. . o
" Come & noto la legge n. 53/2000 e il relativo decreto legislativo n. 151 del 2001
costiluiscono degli importanti dispositivi legislanw. E:lle hal}no umoc.l'oﬁo Eﬁ:
importante riforma nella tutela della materniia e paternitd. Infatii, per 1a'§31(ljr}’lfiﬂy "
nell’ordinamento giuridico italiano & stato esteso anche alh pache_ 1(:1 J iri n(iova
astensione facoltativa dal lavoro a fini di cura, Uno de‘gh scopi lel a1 o
pormativa era quello di responsabilizzare maggiormente gl uomini ne loro 1 o
di padre mon solo come procacciatori di reddito ma anche nella loro attivita ne
sfera della riproduzione sociale.

' Cfr. Saraceno, C:, Naldini, M. (2001), Sociolegia della famiglia, 11 Mulino,
Bologna, pp. 152-153.

414

presente sul mercato del lavoro, occupandosi nel contempo della gran parte
delle attivitd domestiche ¢ di cura, ricevendo dal proprio marito una piccola
collaborazione) mai invece paritario {entrambi lavorano nella sfera
produttiva e si dividono equamente le attivitd domestiche e di cura). Dj
conseguenza, i dati raccolti dalle transizioni occupazionali degli uomini
operator: non sembravano moshare la varietd di quelli delle donne.
operatrici. Facendo appello al criterio delia qualita” nella definizione del
numere di soggelti da intervistare, la scelta di intervisiare solo fre uorming
operatori si € rivelata pertanto sufficiente.

Ulteriori elementi che caratterizzano il profilo dei nostri intervistati sono
il livello di istruzione e la classe sociale di origine. .

I livello di istruzione & medio-alto: il 78% é& in possesso di un diploma
specialistico, un 11% ha conseguito la maturitd e, infine, il restante 11% &
in possesso di una laurea di tipo umanistico. All’intemo dei diplomati, una
operatrice ¢ in procinto di conseguire anche un titolo di studio superiore,

Per quanto riguarda la classe sociale di origine degli intervistati”,
emerge la seguente composizione: un 28% del campione proviene da
famiglie operaie dell’industria e del- terziario; un 17% dalla piccola
borghesia urbana; un 39% dalla classe media impiegatizia (impiegati
esecutivi di medio livello); un 16% dalla borghesia (liberi professionisti e
dirigenti d’azienda).

Da questa classificazione emerge chiaramente come solo una contenuta
minoranza degli operatori intervistati provenga dalla classe sociale piu
elevata ovvero daila borghesia. '

Le interviste in profonditd sono state realizzate nei call centre
selezionati come studi di €as0; esse Iniziavano in termini molto colloquiali
invitando I'intervistato/a a raccontare i proprio percorso lavorativo e la
propria esperienza per quanio riguarda atiivita di operatore/trice nonché
Pattivitda  di cura nella propria  famiglia. Durante lo  svolgimento

" Yvale, S. (1996), Interviews, Sage, London, p. 103

” Sebbene gli approcei teorici circa la definizione di classe sociale siano molteplici
ed eterogenee, un primo indicatore accettabile della classe sociale di appartenenza
degli individu: e delle famiglie che accomuna i differenti approcci € I'occupazione.
Cfr. Meraviglia, C. (2003), “Le disuguaglianze di classe”; in Eve, M., Favretto, A,
R., Meraviglia, C., fe disuguaglianze sociali, Carocci, Roma, pp. 21-56. In questo
caso la classificazione del campione secondo una rielaborazione dello schema dj
classe di stampo neo-weberiano alla Goldthrope, risulta dalla professione del padre
degli intervistati visto che mel 78% degli intervistati la madre era casalinga,
deceduta o aveva lavorato solo per qualche anno prima di sposarsi. Ne! restante
22% degli intervistati la madre lavoratrice nella sfera della produzione svolgeva la
stessa o una professione simile a quella def marito. '
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dell’intervista venivano poste poi alcune domande 5peciﬁch§ 0 ?),Igmfo-nditi
alcuni aspetti di interesse per la ricerca (relativi soprattutto ai MLT).

3.2 I'risultati deli’'indagine |
i i vitd retribui e di
Le transizioni occupazienali tra Pathivila 1et11bu1ta come operatmd >0
call cenire e quella di attivita di cura nella sfera ripro‘dut??a _en.lers;rmmi
: ‘ ' e 1 - mn t
nostra analisi possono essere 1'aggmpp.at.e m tre 1d§a §p1. Lt
weberiani, a seconda deil’esito della transizione occupazionale in
percorso professionale: . o
¢ ¢ (ransizioni oceupazionali dlrezmz_xate S0 ptens
integrazione nel mercato del lavoro grazie a un miglioramento
-opri >0rs0 di carriera;
Proprio percorso s . ]
le transizioni occupazionali direzicnate verso llps_eumento n::a
mercato del iavoro grazie al mantenimento della posizione o‘ccupad.
e un miglioramento della conciliazione tra attivita lavorative e

verso una piena

curs; ‘ . .
le lransizioni occupazionali direzionate Verso un ms.ei"nﬁnentc.) 31311.1
stabile nel mercato del lavoro ma a rischio q’z vuln.ef‘c{bzl‘zta .SOCIlaf..
In sede di conclusioni verranno brevemente. 111Llstl‘§t1 ifre _1deal—.t1.};
emersi dai risultati della ricerca facendoli %ntf.:ra}gn‘e cori 1 co1lcet1tl1:naa 1;} !
delle prospettive teoriche di partenza cui si & fatlo cenno nelle pag
nii. ‘ o
pre;?sf;nic, ciascun ideal-tipo intende sottolineare la d1ve1'§adgo1nblr;asii?rl}§
di fattori soggettivi e strutturali che ham}o dato ]L.lOgO z‘u lwerl51cat0 o
termini di percorso professionale, nonc.:h.e 19 specifico _molo g10 o o
mercati del lavoro transizionali identificati, ovvero sia la r]ego (1 zione
flegsibile dei regimi orari di lavoro (pm_“r—;in;e e tu'rmst‘zcla)‘ sia é I;o i e
familiari e sociali 2 sostegno della concﬂiazmnefra att1.v1ta 1a\10}a 1\!121}110}18
cura (congedi parentali, asili nidi e scuole dell’infanzia nonché po

degli orari delle stesse strutlure). '

Le transizioni occupazionali direzionate verso una piend in'regmzzorfenceil'
meicaio del lavoio grazie a un migl_iommenzo del proprio percorsc di
carriera | |
Questo ideal-tipo & stafo elaborato sulla base.d.ell’analisirdellg 11nter\.fés(;c§
in profonditd di quegli operatori e quelle operatr.lcli che al‘la I?ne del peri o
di transizione occupazionale osservato hanno .‘mlg_horgto il proprio percot o
di carriera all’interno delle organizzaziom, sia in quanto scmob 8 ae
promossi a feam leader o a supervisori, sia in quanto hanno avuto buon
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prospettive di diventarlo nel breve periodo grazie ad una specifica
formazione che & stata loro offerta.

Questo gruppo di intervistati era costituito da operatori e operatrici che
lavorano prevalentemente nei call centre bancari, dove le prospettive di
fare carriera sia all’interno dello stesso call centre sia in altri reparti
dell’organizzazione o del settore song pit faciti rispetto ai call centre nel
settore delle telecomunicaziont.

Si tratta di operatori e di operafrici giovani € meno giovani, nella
maggioranza dei casi coniugati con figli o conviventi salvo un caso, reduce
da una separazione. [ ruoli di genere che qui sinteticamente possiamo
definire come «I’insieme di comportamentl, doveri e aspetfative connesso
alla condizione maschile e femminiley’ erano soprattutto di tipo
collaborativo, intendendo con questo un medello di coppia che ha superato
i pit tradizionali stereotipi di genere e la fissita dei ruoli maschili e
femminili anche se si sono riscontrate al suo interno delle resistenze
soprattutto da parte maschile, ma non solo, Infatti, in alcuni casi, erano le
stesse operatrict infervistate ad msistere sul mantenimento di alcuni ruoli e
attivitd da svolgere in ambito domestico. In altre parole, in questo modeilo
di genere la moglic/convivente riceve per le attivita domestiche ¢ di cura
una collaborazione dal proprio coniuge/convivente che & perd minore
rispeito al carico di lavore che grava su di Jei,

In questo gruppo di intervistati & stato. riscontrata una maggiore
identificazione con il praprio lavoro di operatore di call centre o una
Mmaggiore spinta a volere crescere nell’ambito lavorativo rispetto agli altri
Intervistati, sebbene la reatizzazione di una famiglia propria sia stata molto
rilevante nel percorso biografico di ciascuno di loro.

Le motivazioni per questo maggiore investimento nell’ambito lavorativo
sono nwolteplici, e includono sia fattori oggettivi, connessi al contesto
aziendale in cuf tali lavoratori sono mseriti, sia fattori di carattere pit
soggettivo. Come si & visto, questo  gruppo di intervistati lavora
prevalentemente in un settore in cuj Je cui imprese offrono ancora ogel aj
propri dipendentt maggiori opportunita di carriera,

Va perd sottolineato come una maggiore ambizione personale sja per
aleuni dovuta alla rappresentazione sociale del lavoro come elemento
costitutive e centrale delia propria identitd; cio_ vale soprattutio per gii
uomini, ma non solo, e fa si che il lavoro rappresenti ancora un elemento
forte su cui si basa Ja propria identita di genere. '

- .
™ Burr, V. (2000}, Gender and Social Fsychology, Routledge, London, p. 165 (ed.
or. 1998).
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Esiste perd un secondo elemento che goca I lal s8usu, vl ©
riconducibile ad una riconsiderazione dell’attivita lavorativa come ambito
di realizzazione prioritario rigpetto ad altri all’ntemno del proprio percorso
biografico; questa motivazione riguardava innanzitutto le donne che hanno
superato la quarantina e che conseguentemente hanno gid assolto il loro
ruolo materno & cura avendo figli gia grandi o che hanno lasciato ia
famiglia d’origine.

Diverso & il caso & quelle operatrici che si sono separate dopo molti
anni di matrimonio, dal quale eranc nati dei figli; in questo caso il lavoro
assume un ruolo priotitario netla loro vita, in quantd garantisce lore la
sopravvivenza.

L'insieme di queste motivazioni fortemente omientate verso la crescita
professionale da parte degli operatori di call centre ha giocato un ruclo
importante nell’esito positivo della transizione occupazionale in termini di
miglioramento della propria posizione nella gerarchia occupazionale
all’interno det call centre.

Al di 12 di questi fattori soggettivi ne esistono poi altri di diversa natura
- preva]emtementé istituzionali e normativi —che hanno sostenuto la
transizione da uno séaftis occupazionale ad un altro. In primo luogo, va
menzionata la regolazione flessibile dei regimi orari di lavoro che ha avuto
un ruolo decisivo in un duplice momento della fransizione occupazionale.

11 part-time ha permesso una maggiore conciliazione nella fase miziale
della transizione — soprattutto per accedere al mercato del lavoro e dopo il
rientro dalla materniti — mentre in un seconde momento la possibilita di
ritorno ad un regime orario a tempo pieno ha permesso un maggiore
coinvolgimento nell’organizzazione, che ha visto un miglioramento del
proprio percorso di carriera all’interno del call centre. Ya sottolineato come
i sostegno della transizione occupazionale non sia zitribuibile unicamente
alla esistenza di vegimi orari flessibili ma soprattutto alla possibilita di
oftencre dei cambiamenti nei regimi orari che tengano conto sia delle
specifiche esigenze dei singoli operatori che di quelle produttive delle
imprese. Sotto questo aspetto si coglie la pericolosita della recente riforma
del pari-time, che attribuisce un forte poters discrezionale ai datori di
lavoro neif'utilizzo di questo strumento’”. '

Neila maggioranza dei call cenire, per ampliare la regolazione flessibiie
degli orari di lavoro, si fa ricerso ad un regime orario diviso per specifiche
fasce orarie — tumi — che permettono di seddisfare il pit possibile e
esigenze della clientela.

™ Cfr. in questo stesso volume Corsi, E., “Fra le pieghe del successo. 1l lavoro
part-iime in provincia di Milano nel 2004”, pp. 109-142,
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L& conseguenze della mirnisnca sufla gestione del termpo e, pin in
generale, sulla transizione oceupazionale deghi operatori e delle operatrici
sono molto diverse a seconda degli impegni nella sfera familiare e dei
modello di relazioni di genere di riferimento.

Ipfaﬂi, la furnistica non rappresenta un particolare ostacolo per la
gn??liionﬂ q§lla propria vita quotidiana sia per le operatrici che non hanno
pii g@nd1 mcombenze familiari, in quanto i figli hanmo gia lasciato la loro
Iamlg_ha. d’grigine, sia per gli operatori coniugati che demandano le
maggiori attivita domestiche e di cura alle proprie mogli. Di pii: in questo
uitimo caso 1 fumi miglioravano la transizione occupazionale in quanto
permettevano una migliore conciliazione tra attivita lavorativa nel call
centre e attivitd di cura. |

La tqlnistica invece risultava particolarmente gravosa per la transizione
occupazionale delle operatrici con figh piccoli e i cui modelli di genere
5010 basat? sulla doppia presenza o poco collaborativi, In questi casi, la
gestione simultanea dell'attivita- lavorativa e di quella di- cura divénté
particolarmente gravosa, faddove { turni si concentrano in determinate fasce
della giornata come nelle prime ore del matiino, in tarda serata o di notte
Va detto perd che queste difficolta si riducono moito laddove le operatrioi
possono far ricorso alle reti familiari o di solidarieta sociale (come i vicini)
C]P g cqnfermato dal fatto che per quanto riguarda Je politiche familiari e-
pill precisamente, le strutture a sostegno della prima e seconda infanzia - gliﬂ
asili nidi e le scuole materne o dell’infanzia —non sembrano invece avere
avuto un ruolo rilevante nel sostenere la transizione oceupazionale. Salvo
in alguni casi, dove le operatrici si sono avvalse di tali sl‘mtture- nelia
mggglqranza_dei cast e sopratiuito per Iattivita di cura dei bambin’i nella
prima infanzia, le operatrici e gli operatori hanno fatto ricorso alle proprie
1.‘et1‘ familiari e di solidarietd sociale. Le motivazioni circa la prcfer/ﬁ:nzapjer
il ricorso alle reti familiari e di solidarieta sociale per la cura dei propri filgii
al pos‘tf) dei servizi all’infanzia pubblici sono molteplici. Esse garantiscono

una .pzu'accurata assistenza e cura dei loro figli, una maggiore flessibilita
oraria -’1'1speftq alle strutture pubbliche, una vicinanza al luogo - abitativo
n,pnche minori costi per i} bilancio familiare. Va rimarcato, fra I'altro ‘come:
1 11.1a‘dt::guatezza delle strutture pubbliche per una maggiore conciliazi(j)ﬁe ra
attmtz‘x I'avorativa e di cura, come verra messo in luce anche nel Proseglo
non r1§1cde unicamente nella scarsa offerta delle sirutture s(‘esscgsui
territorio della provineia di Milano, ma anche nella rigidita orarié in cui i
serviz: vengono offerti. Questa rigidita oraria riflette relazioni di genere e

- modelli di mascolinita'e femminilifa di stampo patriarcale, caratierizzali da

una rigida divisione di ruoli e delle sfere sociali tra vomini e donne. Gli
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tomini attivi nella sfera pubblica nel ruolo di procacciatori del reddito

familiari ¢ le donne in quella privata nel ruolo di moglie e di madri.
il ruolo giocato dalle reti familiari — nonni i

are — e delle reti di solidarieta sociali — vicini di casa, amici - nel
i fighi delle operatrici e degl: operatori, &
je transizioni occupazionali degli operatoti

)i conseguenza,
particol
sostegno delle attivitd di cura de
stato fondamentale nel sostenere

e delle operatrici.
Tn questa fransizione occupazionale pili che nelle alire, la prospettiva di

genere ha messo chiaramente in evidenza la fragilitd dei modelli delle
relazioni di genere mel nucleo familiere in sepuiio alla crescita
professionale, soprattutto delle operatrici poi promosse a feqm leader fina a
raggiungere il grado di supervisore. La crisi & attribuibile al ribaltamento
dei ruoli in seguito alla crescita professionale della donna, che & diventata
la principale procacciatrice di reddito della famiglia con un impegno pit
cospicuo nel mondo lavorativo rispetto a quello del coniuge, che svolgeva
mansioni operaie ¢ meno retribuite. Infatti, se la crescita professionale della
donna nell’ambito lavorativo, accolta in‘modo positivo e favorevole, ha
richiesto una maggiore presenza neli’ambifo extra-domestico, 1 suo
impegno neil’ambito familiare non & stato ricompensato da un maggiore
coinvolgimento del coniuge o convivente nelle attivitd domestiche e di
cura. Di pifi: tale promozione sociale ha messo in crisi la propria identita
femminile, poiché il nuovo ruolo di principale procacciatrice di reddito
entra in cantraddizione con la rappresentazione sociale con cui Voperatrice

che rinvia invece ad una identitd femminile di stampo

& stata socializzata,
lo di moglie e di

pil tradizionale identificata principalmente nel 1uo
madre’’.

Le fransizioni occupazionali direzionate verso I ‘inserimento nel mercato
del lavoro grazie al mantenimento della posizione occupala e un
miglioramento della conciliazione fra aftivitd lavorative e di cura

Questo secondo ideal-tipo emerge dall’analisi delle interviste in
profondita a quegli operatori e a quelle operatrici che alla fine del periodo
di osservazione della transizione da uno sfafus occupazionale (I'attivitd
Jayorativa di operatore di call centre) ad un altro (Pattivitd di cura non
remunerata  nella sfera  della riproduzione gociale), mnon hanno
sostanzialmente modificato la loro posizione lavorativa all’interno della
gerarchia occupazionale, ne sembrano avere delle prospettive a breve di

miglioramento della loro carriera professionale.

% Cfy. Grande, T. (2003), Che cosa sono le rappresentazioni sociali, Carocci,
Roma.
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IaV(I)n. questo _gruppo prevalevano le operatrici e gli operatori che
queﬁiagarllo :[el cgll centre del setiore delle telecomunicazioni rispetto a
el settore bancario. Infatti, le competen i i i
1 de : 10. , ze e 1 contenutl professionali
acquisiti dagll. opergtqu di call cenire nel setiore delle telecomunicazioni
;2225 S:;f?;o r1ch1ist1 mt almhrepam dell’organizzazione, nei quali sono
: competenze tecniche molto pitl sofistic ichied Ttoli
fecessarie comp p ate che richiedono titoli
. L operatore ¢ le ope‘ratrioi mtervistate di questo gruppo, leggermente pitt
gzovam rzspettol a quelli dell’ideal-tipo precedente in quanto hanno passato
a 1;000 la trentina, sono tutti coniugati o conviventi.
tmd"n' qutz;tq Eruppo i modelli' delle relazioni di-genere erano piu
: 1tzllonr;11 rispetto a quelli dell’ideal-tipo precedente: molii 1 matrimoni
Iaafgrltgu moc_iello della dO?pl& presenza (la donma attiva sia nell’ambito
s Ca ivo sia in queHo familiare dove non riceve alcun contributo da parie
g onlgge), che tanlvolta provengono da modelii tradizionali (la donna nel
dL;(I)n (; tprmmp;le di moghe e.di madre attiva unicamente nell’ambito
” 3 1{(:19 € fuomo athivo unicamente in quello produttivo). In questo
li Sggo i ng;‘f‘m?an sono mvece pachi i matrimoni/unioni more wxorio
basa su mo ,e 1 C:lI genere n-aodeyatamente collaborativi (entrambi i coniugi
: i sia nelllarr_lb:to lavorativo sia in quello familiare ma in quest’ultimo la
Onél‘a: Ig pr{n(:lpale responsabile delle attivitd domestiche e di cura)
. i ra}ta d] persone fortemente motivate e orientate verso la costruzione
S unca; -amlgha e per le ‘quah "ambito lavorativo ricopre un posto
hzi;% ?ohpella sof;la valoriale delle loro priorita. In modo esplicito essi
lchiarato che avrebbero accett igli
ng ato un miglioramento della |
: ' 8 ) oro
éj;s;aone lavorgtwa ail’interno del call centre — diventare ad esempio feam
bancireo SUpETVisore oppure esspre_spostaﬁ in altri uffici (soprattutto delle
ma non nelle organizzazioni del settore delle telecomunicazioni)
; sqlo se, questo cambiamento si fosse poiuto conciliare con eli }111 o
. - . . . . e 1
bamlharl, r;nunmandgvr invece se I’ambito lavorativo avesse intralci;ogllla
uona ges‘tmnc familiare e I’attivita di cura dei figli.
rmg;{clcf;ltﬁegwstie ¢ emerso chiaramente come siano molti i sacrifici e le
1 da alcune operalrici per la cura dej i figli i i
. . 1 propri figli in termini di
C . . . . . . 1 ]
Szesget; Eofessmnai; e m termini di tempo libero da dedicare alla cura di
. To raccontt & emerso come alcune 561
o . ‘ sono uscite dal mercato del
fr:oiriz pcli L‘ln periodo quasi decennale per sostenere le cure del figlio dalla
lavim sa 1u e, l?enne alir; hanno dedicato tutto if tempo libero dopo it
pﬁrsonaie Atfad' Ir‘:ecflat;'le aldgropr] fighi rinunciando a momenti di cura
. t la della soddisfazione per la realizzazi ' migli
personate. Al la sodc alizzazione di una famiglia
profonditda hanno evidenziato a J
! Ervist , nche unma  profond
msoddisfazione personale per la mancanza di tempo libero } :
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Questo forte impegno nell’ambito della sfera della riproduzione sociale

& particolarmente sentito non solo dalle operatrici la cui identitd di genere
ricalcava un modello pilt tradizionale di donna che pone il ruolo di moglie e
di madre come ruoli principali della propria identita rispetto ad altri ambiti
sociali, ma anche dalla testimonianza di operatori di sesso maschile. Un
operatore intervistato ha espresso, ad esempio, un forte senso per la
famiglia e un forte attaccamento per il proprio figlio; sebbene per lui il
iavoro rappresenti ancora un caposaldo attorno a cui costruire la propria
identitd di genere, Vimpegno nelle attivita soprattutto di cura all’intemno
della famiglia (meno per le aftivitd domestiche che venivano demandate
alla moglie) assume un ruolo abbastanza rilevante. A dimostrazione di cio,
chiedeva durante i mesi estivi (da giugno a settembre) un cambiamento nei
propri turii di lavoro per potere stare con il figlio che, dopo la chiusura
delle scuole, sarebbe dovuto rimanere solo in casa visto che anche sua
moglie lavorava senza avere ’opportunitd di cambiare il proprio regime
oratio.
Preferiva passare il tempo con lui piuttosto che affidarlo ad alcune
strutiure ricreative pubbliche o det privato soctale (e questo non solo per
motivi economici) quali P’oratorio o le colonie estive nelle stazioni
balneari. Una identitd maschile che certamente si discosta daila mascolinita
tradizionale basata sul successo nella sfera pubblica ottenuto tramite il
lavoro retribuito.

La flessibilits oraria delle organizzazioni di call centre ha anche n
questo ideal-tipo sostenuto in modo decisivo la transizione occupazionale.
Di pil: & proprio 1’organizzazione flessibile det regimi orari a costituire Ia
motivazione primaria per la scelta di lavorare nel call centre piutiosto che
altri contenuti pitt tecnici relativi al lavoro di operatori o [e prospettive di
carriera che, soprattutio nel settore delle telecomunicazioni, sono molto
esigue. i
11 lato pitl spinoso dell’organizzazione flessibile degli orari di lavoro per
alcune, operatrici & rappresentato invece dal lavoro su turmd, soprattutto per
quanto riguarda quelli serali, particolarmente faticosi. Infatti, 1 turni serali
per aloune di loro, che vivono lontane dal tuogo di lavoro, comporta un
allungamento della loro giornata di lavoro complessiva in quanto la quasi
totalita delle attivita domestiche e di cura grava su di loro, a causa del
modelo familiare di doppia presenza in cui evano embedded. Si noti come
la stessa regolazione (MLT) abbia effetti esattamente opposti  sulla
transizione oceupazionale presa in esame a seconda del ruolo assunto dal
soggetto nelle relazioni di genere dei modelli familiari di riferimento.
Tnfatti, nel caso dell’operatore di cui si diceva poc’anzi, la furnistica
rappresenta un ottimo strumento di regolazione aggiuntiva dei regimi orari
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2111?a%gﬁffgfgsrgnfemiggg ;aorlllgll_}lazione ira il Zuo lavora nel call centre
“attd ' > famyliare, non avendo la responsabilita delle
attivitd domestiche e altre attivita di cm,"a da svol ; ; v
df:manda‘te alla moglie. Nel caso invece delle opffartf'ig?ciImlzz(;io‘]:mfanq
dwegtg mmvece una barriera piuttosto che un “pontﬁ”, a soste uduﬁll
tranmzmnq occupazionale per i motivi di cui sopra. ' Be e
) Anche in questo caso, le politiche familiari e sociali a sostegno dell
imma ¢ seconda infanzia non hanno rappresentato un sostegno defisivo ?Je?
az;mtlra'nsmp?e occupazmnalq di questo gruppo di infervistati. Infatti, in
! ni casi.ie _stlfutture pubbliche sono state scartate deliberatamente d’ 11
stesgc operarici, che hanno ritenuto la propria rete  familiare — (;Lajs
p{fgs.allme_rét'e I nonni — pin adeguata per la cura del proprio figlio che non
g. 5 c;111 iole scgo?e materne. Le argomentazioni talvolta al limite dej
gi%];; 1201050113 svgnate: dal sovraffollamento degli asili nido, che rendeva
In al cas imvete. . Sperrii ¢ operore p 1 s 5L Prop il
delle strutture pubbliche a sostegno delll’?11(;;:1:211'10{'1 quante on %Wak’im
:)qlsufﬁlcienti per recettivita nel loro luogo di resigell?zg,ﬁg?plo}(i:tz;t ?)netzl icl)
! ég?;;}zri?;j}?;e’ ) txir];g]('legpan ai l.oro bisqgﬂ (limiti di etd dei neonati e
Lokl orer mpa 1}{ con quelli lavorativi molto flessibili). Pertanto. si
terma fa scarsita e I'inadeguatezza dell’offerta pubblica e del pri ;
sociale a sostegno della infanzia. private

Te ioinmi . N

- Iransizioni occupazionali direzionate verso un inserimento pitt stabile
” { schi o
nercato del lavoro ma soggette a rischio di vulnerabilits sociale

uesto i i i
proi% esto ;egic; ltlaéi 01}{31t1n’1t0_1c.iczal-lt1pé) emerge dall’analisi delle interviste in
_ eratric: (solo donne) per le quali, alla fi i
o . i : quall, alla fine del periodo
j Ilzsegisler:azmrlle, la transizione occupazionale ha portato vellrjso un
e ;:n ((1)1' nfavrgercato cfel lavoro che tende verso il ragginngimento di un
r0 conirassegnato da una magpiore pr ' it
stabilitd nei rapporti di 1 ' D evorative) ey
avoro (uscita dal precariato 1 i ischi
abia nel xay : Cil prec 0 lavorativo) ma a rischio
‘ tt]n{?rablhta somalej cotne definita ali’inizio di questo contributo ovvero
ari enzzata da una difficolta di gestione della propria vita.
diSSD?u;iaOL:f: dell?l,?merabﬂité sociale risiedono come vedremo nella
0 nell’acentamento temporaneo dei ' iliari
sol e 0 el legami famil
dis ‘ : nto . . 1ari e delle
esam(il soildanteta socllale nonché nella inadeguatezza dej MLT presi in
nel sostenere la transizione i i
nel occupazionale degli operatori 1 cui
s enere _ . peratort 1 cui
percorsi biografici si discostano dai modelli di lavoro standard e dai

- -‘ 1 Z10n1 dl g nere
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ioi che hanno appena passato la trentina e che

Si tratta di operatr
operatrici  nel  settore  delle

lavorano  prevalentemente  come

telecomunicazioni.
Sono tutte madri sole, separate o divorziate, franne per una operatrice

che & coniugata con un figlio. Va precisato come quasi tutte le madrt sole
vivono inolire lontane dafle loro famiglie d’origim perché provenienti da
aree tesritoriali al di fuori della provincia di Milano, menfre una di loro &
vitornata a vivere nella propria famiglia d’origine dopo essere stata lasciata
dal convivente. '

Tutte le operatrici intervistate in questo gruppo stanno uscendo da
percorsi lavorativi segnati da lavori precari ¢ stagionali (per quelle piu
giovani) o stanno ridefinendo la propria identitd lavorativa in etd adulta
(per quelle pid mature). Pertanto, per queste operatrici il lavoro nel call
‘centre rappresenta un primo lavoro stabile che pud permettere loro il
sostentamento del proprie nucleo familiare.

Va precisato come dagli studi di caso nei call centre del settore delle
telecomunicazioni & emerso che 1 criteri di assunzione degli operatori sono
meno selettivi rispetto a quelii del settore bancario, in quanto le
competenze tecniche richieste sono minori e i livelli di istruzione meno
specifici rispetto a quelli dei tavoratori dei eall centre delle banche.

Detto cid, tutte le intervistate in questo gruppo eranc fortemente
motivate a crescere professionalmente nel call centre ¢ a migliorare la loro
posizione sebbene, come si vedra, tale percorso venga fortemente
ostacolato da una parte dagli impegni familiari che sono difficilmente
coneiliabili con questo tipo di attivitd lavorativa a causa dell’inadeguatezza
dei mercati del lavoro transizionali presi in considerazione, dall’altra m
‘quanto le condizioni di lavoro n termini di livelli retributivi, ferie pagate,
premi ricevuti nonché prospettive di carriera, sia nel mercato interno al
settore delle felecomunicazioni sia in quello esterno, sono pih scarse
rispetto a quelle nel settore bancario.

Come si & delto poc’anzi, per questa ultima tipologia di lavoratore, 1
MLT presi in esame dalla nostra ricerca — regolazione del rapporto di
Javoro a tempo parziale e politiche familiari (offerta di servizi a sostegno
della prima e seconda infanzia e assegni familiari} - non sono stati in grado
di rappresentare dei ponti solidi per permetiere  una transizione
occupazionale. stabile nei diversi ambiti sociali che qui brevemente
verranno illustrati.

Innanzitutto, il rapporto di lavoro a tempo parziale da una parte ha
senz’altro facilitato anche in questa transizione occupazionale |’inserimento
nel mercato del lavoro che per alcune di loro viene percepito come stabile,

data la diversa rappresentazione sociale del lavoro dell’operatore di eall’
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centre rispetto alla i
maggior ] i
sk el voly ,g;g 1arnza d_e]lle persone residenti nella provincia di
brode, s utato la conciliazione tra vita lavorativa nella sfer
. ivae quella di cura nella sfera riproduttiva o
a pero preci i l
SOddiszcemep o iato come un rapPorto di favoro a tempo parziale non &
opoente I SNt economici per le madri sole, per via dei livelli
e Drgam;;ar glss;j Ir1§p§tto al ?gmpo pieno. Pertanto, appena sono riuscite
ad ors de il difficile equilibrio tra vita lavorativa e Familia 3
o H?nlc: ad un rapporto di lavoro a tempo pieno e
a:l’alfra par i -
P Ll pgi éi;l Elllt:; rasipotrzo dl 1aV{;ll‘0 a tempo patziale declinato ingo
_ - m1 anche noftumi in b Incipl
oo del su_ ] : in base al princi
SOIgO e Ca;}ocdeﬂa ﬂessﬂnhta (orarla n particolare), principio cargine 1?011?
solo dei razmﬁf;irehma di m]oln modelli organizzativi che si discostano dal
-strumentale ' ti ivi i
rende I conciertons e o élrt;%rl;Ciasiettl produttivi tayloristi-fordisti’,
meiliaz che sono madri sol fati
delas crle 11 sole molto faticosa
e 18 ;gl%m di questa difficoltd sono molteplici. In prime luogo .la
s per1Ieu;1ﬁ_n1.a‘r1tq/conv1vepte fa venire meno un aiuto (sep:pur
reamo) per le af ;Z:andi] cura d;ll figh e domestiche, nonché un sostegno
omico ella conciliazione tra attivits '
e attivith 8 cura mon se ey thivita lavorativa remunerata

" Si noti com ) foni iali
oy 1ot cC nzul: é?fpf}e);ees?ptézwm socxalh {%el .lavoro di operatore di call centre
Sistoma mo e differ I?Olsiflﬁa del tem'tono italiano. Nel Mezzogiomo, dove il
clovat tet £ dlooopme S ﬁ)pat{? e il mereato del lavoro contrassegnato da
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In secondo luogo, dato che la maggior parte di queste intervistate non

sono originarie della provincia di Milano, non possono contare su una rete
familiare e di solidarietd sociale forte come quelle dei propri genitori ma su
legami pil deboli di parenti meno stretti (come le zie), di amicizie o di
buon vicinato nel sostenere la conciliazione tra vita lavorativa e affettiva.

In terzo luogo, sebbene 1'offerta di strutture € servizi a sostegno della
prima e della seconda infanzia (asili nido, scuola materna & scuola
dell’obbligo) nel contesto della provincia di Milano sia tra le pill alte e
innovative rispetto a molte altre aree territoriali del nostro Paese, tali
istituzioni incorporano relazioni di generc € modelli familiari tradizionali di
stampo male breadwinner o di doppia presenza che si riflettono nei modelli
temporali di apertura e di chiusura di tali servizi. Si tratta di orart a tempo
parziale rigidamente pro grammati fungo 1’arco temporale della giomata che
mal si conciliano con le esigenze di flessibilitd dei eall centre e, di
conseguenza, della conciliazione tra attivitd lavorativa e attivitd di cura
delle operatrici in questione.

Inoltre, V'acquisto di servizi di cura sul mercato privato o dei privato
sociale (I’assunzione di una baby sitter), & spesso non accessibile per le
operatrici di call centre attualmente madri sole, sia per motivi economici
sia per la difficolta di trovare una persona che possa adattarsi a sua volta ad
una gestione del tempo molto variabile e poco prevedibile.

Di conseguenza, per tutti i motivi sopra elencati la gestione della
transizione occupazionale risulta per questo  gruppo di intervistate
estremamente faticosa. La fatica si traduce nella difficoltd di gestione del
loro tempo che permetta una conciliazione di tutte le diverse attivitd -
Pattivitd di cura dei figli, il lavoro nel call centre ecc.-. Questa difficile
composizione dei diversi aspetti della vita sociale si traduce perd anche
nell'eliminazione di un tempo per la loro cura personale e per il
mantenimento delle proprie relazioni sociali e affettive. Inoltre, per molte
di loro, la possibilitd di potere ambire ad una crescita professionale viene
impedita dagli impegni familiari che non permettono la possibilita di
lavorare a tempo pieno, la qual cosa resta una precondizione fondamentale
verso una crescita professionale nel call centre.

Osservazioni conclusive

Nelle pagine seguenti s
centre negli ultimi decenni in provincia di Milano inserendolo nel piu

ampio contesto nazionale ed europeo, con una particolare aftenzione per
due settori produttivi - quello bancario ¢ quello delle telecomunicazioni -.
Tn secondo luogo, sono state analizzate le transizioni occupazionali
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competenze tecniche, sociali e comunicative che permettono di costruire
rapporti fiduciari con i clienti. Si registra una prevalenza della presenza
femminile nei lavoratori di call centre concentrata nelle mansioni di
operatori rispetto a quella maschile nel settore bancario in linea con la
tendenza generale, menire la distribuzione tra i generi & piul paritaria m
quella del scttore delle telecomunicazioni. I’eta media invece degit
operatoxi di call centre se.confrontata con altri paesi europei & piu elevata,
Inoltre, la diffusione-e 1l ricorso a rapporti di lavoro non standard tra cui il
part-time nei call centre italiani e nella Provincia di Milano & meno spinto
rispetto a quello di altri paesi europel.

Dall’analisi delle transizioni occupazionali dall’attivita di operatore di
call centre a quella di cura nella sfera riproduttiva nei due settori produttivi
presi in esame, & emerso come gli esiti di tali transizioni risultino molto
diversi in termini di inserimento nel mercato del lavoro, evidenziando sia
percorsi che portano alla piena integrazione con promozioni di garriera, ad
altri che portano a vivere forme di vulnerabilitd sociale. 1l diverso esita
della transizione occupazionale presa in esame ¢ frutto non tanto del
sostegno dei -singoli mercati del lavoro transizionali considerati (regimi
orari {lessibili e offerta di servizi all’infanzia e del dopo scuola) quanto
piuttosto dalla combinazione degli stessi. Infatti, taddove i regimi orari
fiessibili riescono a coniugarsi con un’offerta di servizi all’infanzia e del
dopo scuola capace di incontrare le reali esigenze del singoli operatori,
allora 'esito della transizione occupazionale si direziona verso percorsi di
maggior inserimento nel mercato del lavoro.

Detto cid, visto che P'offerta di servizi a sostegno della prima e seconda
infanzia (come gli asili nido ¢ e scuole materne) e 1 servizi del dopo scuola
in provincia di* Milano  sono generalmente ancora inadeguati o
insoddisfacenti nei loro regimi orari in quanto riflettono un modello familiare
di stampo male-breadwinner, oltre che essere eccessivamente costosi (specie
per le famiglie monoreddito e/o con occupazioni pari-time), ne consegue che
il ruolo della famiglia nonché delle pit ampie reti familiari e di solidarietd
sociale risultano cruciali nel sostenere la {ransizione occupazionale.

Infatti, laddove questi ultimi vengono 2 mancare come nel caso delle
madri sole che vivono distanti dalle loro famiglie d’origine, Vesito della
transizione occupazionale & Spesso connotato da un percorso  di

vulnerabilitd sociale. Una ulteriore’ conferma della inadeguatezza di come -

l'attuale organizzazione del welfire nel nostro Paese permanga inadeguata a
sostenere e a supportare lavoratori a basso reddito e con occupazioni che
richiedono prestazioni lavorative atipiche rispetto alle modalita tradizionali

del paradigma fordista.
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2. La diffusione territoriale delle imprese milanesi

di Giancarlo Fumagalli

1. Premessa -

1’ Osservatorio del Mercato del Lavoro della Provincia di Milano ha
sempre prestato una grande aftenzione alle trasformazioni che si son
mamfestatp nel sistema economico — produttivo dell’area milanesu:
cercando in particolare di cogliere le ricadute che tali cambiamenti ha ’
avuio sulla domanda e sull’offerta complessiva di lavoro' e

Nel corso degli ultimi cinque anni, poi, da quando & stata avviata la
nuova serie dpl Rapporto del Mercalo del Lavoro in provincia di Milano
le tradizionali analisi degli andamenti congiunturali del mercato del lﬁvoroj
sono state afﬁancate da una serie di studi monografici finalizzati a m;ttere
a.fuoco particolari tematiche quali I’evoluzione dei principali indicatori del
sistema produttivo provinciale e { cambiamenti intervernuti nella domanda
di lavoro espressa dalle imprese e nella composizione della forza lavoro
Uno degli aspetti pitt innovativi degli ultimi quattro Rapporti & pe 5
Iap}.)res'entato dall’attenzione costante che & stata prestata al tém"tpdr{i
terrlltorlo e qonsegucntemente alte trasformazioni dell’apparato roch(ltt' ;
e dei mercati locali del lavoro a scala sub-provinciale’ P "

!S‘l v.edz}, aFl e§empi0, la prima serie del Rapporto del Mercato del Lavoro i
g:) %Bllncm di M:Igno, avvialtta a partire dalla seconda metd degli anni Ottania sino zﬁ
QM]’: ag;z;n 51 SDI}D affiancate numetose altre pubblicazioni tra cui segnaliamo:
RO ,M ;faig u;?i:i:n;;mg;/t&wzlggiiozincia di Milane - Censimento 1991
: ' , : a popolazi itiva in provinel i
Milano, Provincia di Milano, Milano. Pin recmﬁerpnente,oéﬁ. E;T:}Te'l ’}?ﬁ;lf; lzlclz'a (?‘il
(2904) I l‘d\{Oi“O che cambia. L'evoluzione del Mercato del Lavoro -in rovgirw%’ d.'
szarjo fteglz anni 1995-2003, Quaderni dell’Osservatorio del Mercatopd lL; oro,
f’rovmcza di Milano, Milano. o,
]:l"ra questi studi cfr. ‘Ul‘l:lldl, 'J . (2_004), “Economia ¢ lavoro nelle circoscrizioni per
impiego della provincia di Milano dal 1991 al 2001. Un’analisi sui dati del
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