| nuovi lavori

LUCI
ED
OMBRE

erché parliamo di
call-center? Perché
no? Perché non
cominciare da qui
per entrare nel mondo
del lavoro?
Sono ormai diversi anni
che una delle realta
lavorative piu
facilmente avvicinabile
per i giovani e costituita
dal servizio offerto dai
call-center, a cominciare
dalla telefonia.
Tuttavia nei giorni
scorsi leggo sul
quotidiano di Trieste
che, in prospettiva
dell’apertura di un
nuovo call-center, si
sono concluse le
selezioni del personale
e probabilmente la
struttura non aprira a
causa della mancanza di
domande di lavoro:
sembra che il gioco non
valga la candela!
Invece, per I'esperienza
vissuta da molti di noi
in Toscana il «posto» al
call-center ha
rappresentato e
rappresenta la prima
esperienza di lavoro,
con contratto flessibile
e orario flessibile, una
possibilita da cui
assorbire tutto cio che
di buono puo
insegnare.
E una realta che apre
anche un nuovo punto
di osservazione sul
panorama umano: il
call-center inteso
principalmente come
offerta di assistenza al
cliente, piuttosto che
come telemarketing,
raccoglie, infatti, anche
tante informazioni di
carattere sociale, e lascia
emergere problemi
quali la difficolta di
comunicare e la
solitudine. E allora
apriamo questo angolo
spazio-temporale dove
parlare la «lingua del
call-center», con i suoi
pro e i suoi contro.
Angela Blanco
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Dio

che accendi le stelle del cielo
e fai germogliare i fiori dei campi
daTe la vita umana e la storia del mondo
ricevono grazia, energia, gioia.
Sul nostro cammino hai fatto risplendere
la luce pura
di Santa RosaVenerini
e hai voluto partecipare ai nostri cuori
la fiamma viva dell’amore
che nella mente é sapere, & bonta nelle
azioni,
nelle condizioni di vita & generoso
servizio.
ATe Signore, noi diciamo grazie
E a Santa Rosa ci rivolgiamo con devota
fiducia.

La testimonianza di chi ci ha lavorato

DI GIAMPAOLO DONATI

DOMENICA, PRIMO GIORNO, TURNO 7-
15: «Buongiorno, sono G., in che cosa
posso esserle utile? «Buongiorno, ho
un problema: non riesco a mandare i
messaggi dal cellulare». Deve essere una
sorta di contrappasso biblico quello che
mi & toccato oggi, non ho mai lavorato
in vita mia e, guarda caso, il mio primo
giorno di lavoro coincide proprio con
una domenica, per giunta d’agosto, con
un’afa che fin dalle prime ore del matti-
no rende l'aria bassa e insopportabile.
La prima tentazione sarebbe quella di
darsela a gambe e tornare nelle rassicu-
ranti aule universitarie da culi, fresco fre-
sco di laurea, sono uscito appena un
mese fa, ma d'altra parte bisogna pur
cominciare a fare qualcosa nella vita, e
allora eccomi qua, in una sala piena di
terminali da fare invidia alla NASA, a ri-
spondere alle mille domande dei pove-
racci vittime dell’hi-tech che, rimbambi-
ti dalla pubblicita, corrono ad accapar-
rarsi cellulari stellari e poi, una volta che
se li trovano fra le mani, non sanno piu
che pesci pigliare.

«Vediamo, lei non riesce a mandare
messaggi» prendo tempo, mentre con-
sulto velocemente gli appunti del corso,
un mese passato a sviscerare i pit recon-
diti meandri della telefonia cellulare -
«ha controllato il numero del centro
messaggi?» Altro fulmineo sguardo ai
disordinati fogli volanti...«Ecco: due
tre...». «Grazie giovane». Prima telefo-
nata andata. E io che fino a ieri avevo
paura che mi chiedessero chissa che:
avanti la prossima! Ma sono le sette di
mattina, chi volete che telefoni di do-
menica a quest'ora...

«Buongiorno sono G., in che cosa posso
esserle utile?» «Si, buongiorno, senta, io
dovrei andare nello Zimbawe, e volevo
sapere quali sono gli operatori locali».
«Un attimo, ecco, vedo che la capitale €
coperta da sei operatori». «Si, ma io de-
vo andare nella campagna, sa, SOno un
volontario internazionale, e vado a inse-
gnare per un anno in unascuola rurale».
A questa affermazione rimango senza
parole, ho sentito parlare dei volontari
internazionali, e da sempre nutro per
loro una sorta di silenziosa venerazione,
mi sono sempre chiesto quale amore
misterioso li spinga a lasciare tutto solo
per fare del bene agli altri...Avrei voglia
di fargli mille domande ma, complice
forse I'emozione, non riesco ad andare
oltre la banalita del mio ruolo piccolo

piccolo di operatore telefonico, davvero
frustrante davanti a una persona che sta
per fare qualcosa di veramente bello e
significativo. «Mi dispiace, ma fuori del-
la capitale non ci sono operatori dispo-
nibili» «Come non ci sono?! - sbotta lui
- ma che razza di compagnia siete? An-
date tutti a quel paese!» E mi shatte giu
il telefono. Rimango di sasso. Che igno-
rante, e meno male fai anche il volonta-
rio!

MARTEDI, TERZO GIORNO, TURNO 23-7:
inaugurazione del turno di notte. Cer-
cando di non addormentarsi, la mente
si sforza di restare vigile aggrappandosi
ai pensieri e alle ansie del giorno, ma le
luci bluastre e siderali dei neon ti metto-
no addosso una invincibile sonnolenza.
Manca appena un mese e ventisette
giorni alla fine del contratto a termine,
che poi tutti noi speriamo che il termine
non ci sia, perché i piu bravi, ci hanno
detto, li tengono altri due mesi, poi
quelli ancora piu bravi altri due, poi
quelli pit bravi dei piu bravi altri due, e
cosi via, non ¢'¢ una fine, 0 almeno non
ci € stata detta, e chissa poi se sara ve-
ro...Mentre le mie angosce lavorative
stanno ormai per soccombere agli im-
pietosi assalti del sonno, arriva la prima
provvidenziale telefonata.

«Buonasera, sono G., in che cosa posso
esserl...?» Hanno riattaccato subito,
che strano.....Eccone unaltra: «<Buona-
sera sono G. in che cos...» di nuovo giu,
non si sara mica rotto il telefono? Ma....
che succede? Che facce scure che hanno
tutti...anzi solo le ragazze..... Adesso ri-
cordo, ce lo avevano detto al corso, pare
che il turno di notte sia tutto un festino
di maniaci che telefonano alle operatri-
ci per mugolare loro le sconcezze piu in-
decenti, un vero e proprio festival del
turpiloquio e della perversione. Adesso
ho capito perché mi riattaccano, aspet-
tano che a rispondere sia una ragazza. ..

SABATO, QUATTORDICESIMO GIORNO,
TURNO 16-24: e sta per finire un altro
weekend....siamo appena alle quattro
di pomeriggio di sabato, ma considera-
to che oggi e domani lavoro, detto fatto
per me il weekend finisce prima di co-
minciare...

Eccoci, primo squillo. «<Buonasera, ecce-
tera, in che cosa eccetera eccetera?» Si-
lenzio. Sara mica che ora anche il sabato
¢i sono i maniaci? «Chi sei?» fa una voce
dall'altro capo. «G., signora, in che cosa
posso aiutarla?» «Sei nuovo, non ti ho

mai sentito prima» Ma come fa a saper-
lo, penso io. «Sai - risponde lei, come se
mi avesse letto nel pensiero - io ormai vi
conosco tutti....vi chiamo tutte le volte
che mi sento sola, sai, per parlare un
po'....e vi voglio tanto bene, anche se
non vi ho mai visti». Mentre lei parla, io
shircio la sua scheda cliente: si chiama
Giuseppina e ha 46 anni. «E anche i da
voi mi conoscono tutti... tu quanti anni
hai? Hai la ragazza? «Ancora no, non
mi vuole nessunal!» scherzo io «Cercala,
mi raccomando, non restare solo (la sua
voce si fa triste), la solitudine e una
brutta cosa...... (un sospiro) proprio
una brutta cosa...Beh, adesso ti lascio,
non voglio crearti problemi, so che non
potete stare tanto al telefono. Tanto poi
anche tu te ne andrai fra poco, a me di-
spiacera, e dopo di te ne verranno al-
tri....€ una ruota che gira, come il mon-
do, come la vita...» E riattacca, senza la-
sciarmi nemmeno il tempo di salutarla.

LUNEDI, TRENTESIMO GIORNO, TURNO
11-19: «<Buongiorno, sono G., in che co-
sa posso esserle utile? «Si, buongiorno,
volevo il numero del centro messaggi».
«Certo, signore, & due due...» E da un
pezzo ormai che ho gettato il vecchio
quaderno degli appunti, perché dopo
un mese qui ho praticamente imparato
tutto a memoria, anche i numeri piu
difficili.

Ormai sono arrivato a meta dei due me-
si previsti dal contratto, mi guardo in-
torno e mi chiedo se queste pareti lucci-
canti di vetrate saranno il mio futuro
per tutta la vita, o solo per un altro me-
se...Comunque vada a finire, stando
qui credo di aver imparato molto delle
persone, di una umanita che non cono-
scevo, un’umanita variopinta e carneva-
lesca fatta di voci senza un volto, un
grottesco palcoscenico dove, fra volon-
tari maleducati e colleghe isteriche, ma-
niaci notturni e singles solitudinari, ho
imparato a ritagliarmi una piccola parte,
senza pretendere ruoli da primo attore,
ma cercando di fare il meglio possibile
per gli altri e, nel mio piccolo, imparan-
do a gioire quando percepisco la gratitu-
dine semplice e genuina di chi, dopo in-
finiti tentativi, € riuscito grazie a me a
far funzionare il suo nuovo e avveniristi-
co cellulare. E, infine, ho anche impara-
to a non pretendere troppo fin da subi-
to, perche si sa che ogni inizio e difficile
e duro: e cosi & anche l'inizio del mio
cammino, che poi & il cammino della
vita.

Domenica 15 ottobre canonizzazione di Rosa Venerini

Etu
Educatrice appassionata e maestra di
vita
Guidaci nei sentieri impegnativi
Della dignita della donna, della famiglia
amata e custodita.
Della educazione dei giovani e della
solidarieta con i deboli
E sostienici sulle vie dell’intelligenza
che cerca e dell’esperienza di fede
per essere come te appassionati della
verita, santi nelle vita
testimoni del vangelo
per un mondo di luce e di amore:
Amen
+Lorenzo Chiarinelli,
Vescovo di Viterbo

TUTTI GLI OPERATOR
SONO OCCUPATI,
RIMANERE IN LINEA
PER NON PERDERE

LA PRIORITA ACQUISITA

L'OPERATORE DEL CALL CENTER
Spesso ¢ la sua prima esperienza di lavoro, a
volte studia e ha la disponibilita PartTime,
oppure & una mamma che puo lavorare mezza
giornata, sicuramente sta cercando il modo per
guadagnare qualcosa, fare un’esperienza
formativa e affacciarsi al mondo del lavoro.
Oggi al call center non si arriva piu
direttamente: si passa dalle Agenzie di lavoro
(le vecchie agenzie interinali). Qui si fanno le
selezioni, e successivamente la formazione.

Il lavoro flessibile prende forma anche
attraverso il call- center, un contratto di
formazione lavoro di due anni e un contratto a
tempo determinato di due mesi; si lavora su
turni.

DENTRO AL CALL CENTER PRO
Impari a usare il computer

Impari ad ascoltare

Impari a comunicare con le persone
Sviluppi capacita di problem solving
Lavori in un gruppo

Rispetti delle regole (pause e intervalli, tempi
in linea)

Hai uno stipendio

Fai i turni

a volte ti diverti

lavori per un periodo limitato

CONTRO

Puoi avere difficolta a gestire la telefonata e
usare il computer contemporaneamente

Puoi avere difficolta a rapportarti con il gruppo
Puoi avere difficolta a trattare il cliente,
soprattutto quello difficile o quello stupido.
Devi superare lo stress da telefonate
consecutive (ogni operatore ha uno skill a
seconda di quanto e bravo, di quanto tempo
lavora, di come & strutturato il suo lavoro....)
Dopo un po’ il tuo lavoro diventa meccanico e
questo ti puo creare un senso di alienazione e
la necessita di un’evoluzione lavorativa
(questo tipo di problema si crea per chi lavora
full time e magari presta anche ore di
straordinario)

Fai uso per un lungo periodo di tempo della
cuffia

Fai Uso per un lungo periodo di tempo del
video del pc

Fai i turni

Lavori per un periodo limitato

IL CLIENTE

Ha di solito un problema, grande o piccolo,
oppure ha bisogno di informazioni in merito ad
un servizio.

Spesso ha fretta 0 non sa spiegarsi bene.
Arriva a presentare il suo problema dopo una
lunga serie di scelte digitando i numeri della
tastiera e quindi € gia stanco quando parla con
I’operatore.

Puo essere soddisfatto, indifferente o fare
reclamo.

OPERATORE E CLIENTE
Chi lavora in un call center e fa i turni di
giorno e di notte e parla con le persone, i
colleghi e i clienti, € in grado di rilevare anche
segnali di carattere sociale.
Infatti tra le tante telefonate c’e anche chi
chiama il call center perché é solo; il call
center & molto spesso un servizio gratuito e chi
chiama sa che puo parlare con una persona. E
non sono le persone anziane che chiamano,
anche perché spesso risulta per loro difficile
muoversi nel IVR (il sistema elettronico che
precede il contatto con I'operatore). Sono i
ragazzi a chiamare: inizialmente hanno modi
aggressivi e trattano soprattutto le donne in
modo sgarbato, ma se riesci ad andare oltre
questa specie di difesa e a parlarci hai il tempo
di far loro capire che stai lavorando e ottieni la
loro comprensione, continueranno a chiamare
il call center, ma con rispetto, magari ti
raccontano una barzelletta veloce perché
sanno che ci sono dei tempi che la telefonata
deve rispettare. E tu, operatore, ti chiedi dove
sono i genitori o gli amici della persona con cui
stai parlando, perché non é a parlare con loro
0 a giocare con loro.

Angela Blanco






