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Dalla Prefazione di Enda Brophy

Uno dei principali obiettivi dell’inchiesta politica, di cui le pagine che
seguono tracciano un resoconto, è quello di far cadere la maschera del
“bravo operatore di call center", una maschera su cui è impresso un
sorriso perpetuo a vantaggio unicamente dei clienti e dei padroni. 
Con grande intuizione e attenta analisi questi scritti rimuovono la
maschera imposta dal management sulla forza lavoro. E quando la
maschera è rimossa le lotte ritornano in gioco.
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FRANCESCO MARIA PEZZULLI

IL PREZZO DI UN SORRISO

Vita, Linguaggi 
e 

Sfruttamento nei Call Center
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se parli la gente non crede
non sente ragioni di sorta

se parli la gente non vuole
o peggio ti vogliono morta...

... il vecchio venditore di sorrisi
è partito da qualche giorno 

no n ha lasciato recapiti
non ha gridato - ritorno -

 Gianmaria Testa, Senza Titolo - 1995 
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PRESENTAZIONE

Raccolgo in questo testo una parte degli interventi
tenuti in questi ultimi anni sul tema dei call center, più
precisamente si tratta di resoconti delle attività di
inchiesta politica che hanno coinvolto chi scrive insie-
me ad altri attivisti e ricercatori dell’Associazione sud-
comune e a molti operatori outbound calabresi. 

L’idea di svolgere un’inchiesta politica in Calabria,
nei call center, nasce nel corso del seminario “New
welfare per un sud comune” tenutosi nel 2012
all’Università della Calabria e nella città di Cosenza,
ispirato dalla constatazione della persistenza di una
situazione politica locale bloccata, di un contesto dove
le lotte sociali, seppur presenti, incontrano notevoli
difficoltà a “fissarsi” nel territorio, a unire intorno a
una prospettiva di medio raggio quelle soggettività
pur attente e coinvolte nel conflitto di breve durata. Le
quattro giornate di seminario hanno avuto il merito di
affrontare le questioni centrali dello sviluppo capitali-
stico attuale dal punto di vista politico, teorico e meto-
dologico. Su quest’ultimo versante la seconda giorna-
ta è stata dedicata al tema dell’inchiesta politica, nei
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termini e modalità della conricerca, al fine della sua
reinvenzione ai tempi odierni. Già nell’esperienza del
collettivo Uninomade 2.0, al quale chi scrive ha preso
parte, le qualità analitiche e interpretative della conri-
cerca – e soprattutto le capacità di mantenere unito il
momento conoscitivo e quello politico – sono state
messe alla prova del presente. La discussione che
seguì convinse alcuni di noi a usare questo strumento
operaista nella situazione calabrese. Ci mettiamo così
a fare inchiesta nella più grande “fabbrica” regionale
del precariato cognitivo (oltre 10mila occupati, secon-
da solo alla PA), i call center, per favorire processi di
soggettivazione tra gli operatori e puntare su un loro
potenziale protagonismo politico. Dei call center rico-
struiamo l’articolazione imprenditoriale e le modalità
di gestione e sfruttamento degli operatori, il processo
di valorizzazione e le tecnologie impiegate. Tutte
conoscenze fondamentali per approcciare al meglio il
lavoro sul campo, ma soprattutto nei call center incon-
triamo gli operatori in discussioni collettive sulle loro
condizioni di vita e lavoro, tramite le quali riusciamo
a individuare le tendenze soggettive all’interno dei
rapporti di lavoro e negli stabilimenti. La ricchezza
degli incontri è sorprendente: colpisce soprattutto la
distanza tra le forme della valorizzazione (incentrata
sui saperi generali e tecnici, le abilità relazionali comu-
nicative e linguistiche, insomma sul “comune” degli
operatori) e le modalità organizzative della produzio-
ne, fondate su procedure di industrializzazione del
lavoro cognitivo (una sorta di taylorismo digitale) che
imbrigliano, “loggano”, il corpo e la mente degli ope-
ratori, i quali vengono costantemente valutati sulle
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performance mantenute, ma anche sugli stati emotivi
vissuti, sul grado di affidabilità nei confronti dell’im-
presa e, di converso, sul loro potenziale conflittuale.
Tutto ciò genera pesanti forme di alienazione, che se
da un lato producono malesseri psico fisici di una
certa importanza da un altro sono funzionali alla “pro-
duzione dell’operatore perfetto”. 

Come abbiamo scritto: «l’alienazione è produttiva
nei call center, è la sostanza che fluidifica, per quanto
possibile, la riproduzione dell’intero processo lavora-
tivo». Detto ciò è facilmente comprensibile che le criti-
cità e i vincoli connessi ai processi di soggettivazione
degli operatori sono state consistenti: la gran parte di
loro non si percepisce neppure come un lavoratore
cognitivo, come un produttore, e sostanzialmente ten-
dono ad accettare l’ideologia d’impresa ribadita con
insistenza attraverso corsi di formazione, riunioni
aziendali, colloqui individuali e incontri informali. In
altre parole, le proprie condizioni di sfruttamento e
alienazione, pur deprecate, vengono spesso vissute
come qualcosa di naturale e trascendente, in ultima
istanza immodificabile. 

Gli avvenimenti che più degli altri hanno segnato il
percorso d’inchiesta sono stati due in particolare: le
lotte di Palermo e Catania e quelle di Cosenza. Nelle
prime, che hanno sperimentato anche forme di violen-
za diretta sul “macchinario”, la posizione sindacale sui
call center è stata subito chiara, debole, prona al vole-
re dell’impresa, che si è presentata come unico reale
attore in campo, capace di coniugare decisione e trat-
tativa senza troppi disturbi. Nelle seconde, che ci
hanno riguardato più direttamente e hanno puntato
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sulla crescita della soggettività degli operatori, l’esten-
dersi, pur modesto, delle situazioni conflittuali non ha
favorito processi di lotta frontale quanto piuttosto epi-
sodi di fuga degli operatori.

I testi che seguono provengono da “incontri” anche
nel senso che sono stati discussi in corsi e seminari di
autoformazione organizzati da collettivi politici, ricer-
catori e gruppi di studenti, presso accademie, centri
sociali e culturali.

La domanda è d’obbligo: vale la pena pubblicare
testi preparati in tempi e per occasioni diverse e in
parte già circolati sulla stampa e sul web? Penso di si
per almeno tre motivi. Il primo perché i resoconti degli
incontri sui call center sono fortemente significativi
dei processi capitalistici in atto nel Mezzogiorno che
viene a configurarsi come globalizzato e neofeudale
allo stesso tempo. Un sud che non riesce a valorizzare
le figure sociali e professionali che continuamente
forma, e che non riesce a trattenere le abilità e le com-
petenze dei giovani se non svalutandole o “sprecando-
le” del tutto. 

Il secondo perché le figure alle quali ci riferiamo, gli
operatori outbound, hanno quotidianamente a che
fare con quello che definiamo “comune” e sono testi-
moni diretti di come questo, nel sud Italia, venga cor-
rotto. Detto altrimenti, le qualità e potenzialità comu-
nicative, sociali e relazionali dei singoli vengano ricon-
dotte nel groviglio delle clientele sociali, politiche ed
economiche. Lo scarto tra la dimensione soggettiva e
relazionale dei singoli e l’organizzazione imprendito-
riale dei call center (come di molti altri settori meridio-
nali) nei quali sono coinvolti, è molto ampio e le storie
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presentate nel libro sono rappresentative di questo
scarto. Il terzo motivo a favore della pubblicazione è
che si tratta di materiale d’inchiesta sul campo, utile a
chi è interessato ai call center come caso di sfruttamen-
to capitalistico del comune, della corruzione di que-
st’ultimo nel Mezzogiorno globalizzato e neofeudale. 

I risultati raggiunti dall’inchiesta politica nei call
center sono frutto di un lavoro collettivo. Eventuali
limiti che invece possono essere rintracciati nelle pagi-
ne che seguono sono da addebitare esclusivamente
alla traduzione compiuta dal sottoscritto. 

Alcuni articoli sono stati scritti a quattro mani, con
Carlo Cuccomarino, intelligente ed infaticabile compa-
gno cosentino, senza l’impegno del quale l’inchiesta
politica nei call center difficilmente si sarebbe svolta o,
di certo, avrebbe avuto difficoltà maggiori di quelle
incontrate.

FMP, Roma-Cosenza, febbraio 2017
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