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Flessibilita e controllo del lavoro nella grandestlibuzione — esperienze di conflitto e prassi di
confronto e adattamento dei lavoratori

Kristin Carls - PhD fellow - Bremen Internationatad@duate School of Social Sciences, University of
Bremen, Germany

Questo paper tratta di esperienze quotidiane dortawnella grande distribuzione. Analizza le
rappresentazioni culturali e gli atteggiamenti @eioratori rispetto ai processi di flessibilizzazéoe
alle nuove forme di controllo indiretto e normativ@ia la flessibilizzazione dei contratti, riguardo
tempi e ai processi di lavoro, sia I'introduzioredle forme di controllo che mirano alle soggetavitei
lavoratori sono interpretatati come processi altam@ambigui: nella pressione alla precarizzazisne,
costituiscono anche potenziali margini d’autonoaehlavoro. Ci interessa dunque analizzare le prass
per mezzo delle quali i lavoratori fanno fronte westo cambiamento contraddittorio; il focus € sui
modi di rappresentare, reagire, resistere, apmagradattarsi o approvare le richieste di fleb&ibé
d’auto-controllo provenienti dall’azienda. L’analitica si incentra in primo luogo sulle costromi

di significato con le quali i lavoratori rappresamb le esperienze quotidiane. Inoltre, I'analisiaiga le
azioni concrete e le capacita di agire che i laworaviluppano a partire da sé sia in modo indiaile
che collettivo.

A livello teorico, I'analisi muove da un’interpretane del luogo di lavoro e delle relazioni di lawo
come aree di conflitto e contraddizione. Il rifeenmo € ai termini gramsciani di senso comune e
egemonia, oltre che alla scuola tedesca di psi@loitica, da cui trae il concetto di capacitagira.
Secondo tale concetto, la capacita di agire riquérgossibilita dei soggetti di reagire e di caanbile
condizioni sociali dell'esistenza — nel nostro caspporti, le condizioni e le esigenze di lavoro.

A livello empirico, il paper € basato su una rieemualitativa intrapresa nel 2006 nella grande
distribuzione milanese. Sono state effettuate S@rurste semi-strutturate, ‘problem-centred’ a
lavoratori e rappresentanti sindacali.

L’analisi rivela un processo generalizzato di gediprecarizzazione che investe, a livelli divetgite

le forme di lavoro, i contratti indeterminati oexrmine, a tempo pieno o parziale. Tale processdtais
emergere non semplicemente dalla flessibilizzazdwldavoro, ma piu precisamente dalle modalita di
regolazione di questa flessibilitd. Nei casi desajuesta regolazione si compie in modo indivigual
informale a livello dell'organizzazione quotidiadel lavoro, tramite I'immediata negoziazione delle
condizioni di lavoro tra lavoratori e diretti super. Ne risulta un mix di forme di controllo ditete
indiretto in cui le modalita di gestione fortemegrarchiche praticate nella grande distribuzioee p
essere efficaci debbono essere interiorizzateadar&tori tramite i processi di soggettivizzaziohe.
combinazione con le posizioni d'impiego precariegsfa regolazione individuale e informale dei
rapporti di lavoro, evidenzia dunque un meccanisindisponibilita forzata dei lavoratori rispettdeal
richieste aziendali di flessibilita che sfocia redtrema vulnerabilita e nel ricatto.



| lavoratori sperimentano questo regime di fledisébie controllo e lo rappresentano come “non-
riconoscimento e non-rispetto” del loro impegno ol@tivo e dei loro interessi intrinseci di
partecipazione e responsabilitd. E un’esperieneacontraddice il loro concetto di rapporto lavorati
come uno scambio equo basato su mutui diritti elighib— un concetto di natura ideologica che
sembra pero fortemente ancorato nel senso comunavdeatori. Mantenere e affermare tali concetti
di giustizia morale malgrado le esperienze quatieiaontraddittorie, si rivela una prassi importante
per sopportare le cattive, dure e insoddisfacesmidizioni di lavoro. Cio € completato da differenti
strategie mentali di ridislocamento e ridimensioeato dei conflitti sperimentati. Oltre a tali segie
d’adattamento, pero, i lavoratori dimostrano dipdise di numerose prassi per riappropriarsi delle
condizioni di lavoro: grazie alla coscienza deigrdiritti ingenerata nel concetto di scambio equo
con le loro re-interpretazioni degli obblighi dirfecipazione e le rivendicazioni del proprio sapere
produttivo in termini di capacita di servizio ermt&razione con il cliente; e tramite i loro modagdire
strategico e comunicativo acquisiti nelle direteggoziazioni con i superiori. Nonostante cio, leolor
capacita d'agire risultano limitate soprattuttola@ahancanza di risorse collettive. Si riscontra una
tendenza ambigua dei lavoratori a personalizzaresfgerienze e le relazioni di lavoro. Una tale
personalizzazione, pur potendo rappresentare anolae prassi di resistenza contro le strategie
manageriali d’'individualizzazione e di competiziangerna, tuttavia, ostacola decisamente lo svitlupp
di prassi collettive e di una coscienza criticaamiflitti quotidiani.

Posizionare la precarieta. Rappresentazioni debtave costruzioni identitarie nelle storie di vita
Annalisa Murgia Research Unit on Communication, Organizational &g and Aesthetics
Dipartimento di Sociologia e Ricerca Sociale - Umgita di Trento (www.soc.unitn.it/rucola)

La precarieta del lavoro, allinterno del dibattitsociologico, €& stata spesso collocata in
contrapposizione al tipo di lavoro considerato skard”, vale a dire un’occupazione a tempo pieno e
indeterminato, il cui progressivo decentrament@laocato, secondo diversi studiosi e analiste, una
crisi dell'ideologia forte del lavoro, come dimemseé pressoché unica e fondante della vita e del
sistema di rappresentazione della realta deglviddi.

Le discussioni sulle trasformazioni del lavoro sam@atti spesso permeate da un senso di perdita e d
nostalgia verso la passata stabilita, in opposialtiattuale precarieta ed insicurezza. Quello e€he
stato definito “il dibattito sulla fine del lavoro(Bauman, 1998; Sennett, 1998; Gorz, 1999; Beck,
2000), nonostante abbia messo in luce e raccomtdisagi e le problematiche legate al lavoro
contemporaneo, riguarda in questo senso l'ideaiena talvolta non critica del passato, la cui
nostalgia e legata piu all'attribuzione di sensauadgresente frammentato, che non al passatoe&bil
prevedibile a cui viene contrapposto. Le rappresgoni del lavoro potrebbero invece essere colte
nella loro complessita e nelle loro sfumature difgadalle modalita attraverso cui gli individuirdeo
senso alle situazioni in cui si trovano, le quasgono essere analizzate attingendo alle risarselst,

ma soprattutto combinando la ricerca teorica edigeagBourdieu, 1993; Strangleman, 2007).

In questo contributo presentero alcuni dei risulthtricerca del lavoro di dottorato recentemente
concluso. In particolare proporro un’analisi desizmnamenti biografici costruiti dai lavoratordealle
lavoratrici intermittenti che ho intervistato, gdando ai modi in cui le storie prodotte si situano
rispetto alla trama narrativa dominante — che gaff il lavoro temporaneo come l'Altro del posto
fisso e descritto per differenza — riproducendotardando di costruirne di alternative.

La mia riflessione si basa sull'analisi di quaraitterviste narrative, realizzate tra gennaio 2007e
marzo 2008 con uomini e donne che lavorano conratn@a termine allinterno della pubblica
amministrazione e della distribuzione commercial@riovincia di Trento. La scelta di osservare quest
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due mo(n)di precari € legata a vari ordini di ragiehe riguardano da un lato i due settori laverat
oggetto della ricerca, luoghi paradigmatici delliate configurazione della precarieta in Italia, e
dall'altro le tipologie contrattuali temporaneelimriate al loro interno: le collaborazioni coordimae
continuative e il lavoro somministrato.

Attraverso un’analisi narrativa (Riessman, 1993jdto, 2004) & stato possibile rivolgere I'attenzon
non solo alle rappresentazioni del lavoro e ai @secdi costruzione identitaria in relazione ai elbd
sociali e culturali di riferimento, ma anche ai pamamenti dei personaggi che popolano le storie
narrate (Davies, Harré, 1990). Ho inoltre cercategplorare le percezioni che i soggetti intertista
hanno delle identitd che vengono loro attribuiteattari esterni, soffermandomi infine su come un
lavoro intermittente puo incidere sia sulla costvoe di un’identita professionale, che sulla forrnae

di un’identita collettiva, per il fatto di non appenere ad un gruppo professionale ben definitcaché
una classe sociale in cui riconoscersi.
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Gli intermittenti dello spettacolo francesi. Un cadi coproduzione di sapere a partire dalle pragch
di lavoro e di vita
Denis Giordano - Facolta di Sociologia - Universiggli Studi di Trento

Questo contributo ha come oggetto il caso degiriittenti dello spettacolo francese e le particola
forme di organizzazione del lavoro che lo caratmno. Nello specifico presentero i risultati daun
ricerca condotta nel corso del 2008 a partire dadlaborazione ad un gruppo di ricerca formato da
membri del laboratorio Isys-Matisse dell’UniversiRarigi | (Pantheon) e da intermittenti dello
spettacolo vicini alla “Coordinazione degli Intettenti e Precari”, un gruppo che e stato protadganis
in Francia delle lotte del 2003 contro la riformel dettore dello spettacolo (Corsani, Lazzarat®©820
Isys-Aip, 2005).

Si tratta di una ricerca basata sul principio ckec& di travalicare la rigida distinzione di rutia
ricercatore e gruppo sociale di riferimento, padterda una “esperienza di cittadinanzaXgdertise
citoyenng e attraverso un percorso metodologico concentialla coproduzione del sapere in forma
collettiva tra ricercatori e gli stessi lavoratoriermittenti. Uno degli obiettivi di questo gruppcstato
quello di stimolare la contaminazione tra due fordie'sapere”: quello istituzionale e ufficiale di
ricercatori universitari e quello di un’esperiergatica di persone che partecipano alla societheanc
attraverso forme di mobilitazione collettiva.

Questa esperienza ha consentito di guardare adsperamentazione particolare del “fare ricerca”,
articolando una serie di suggestioni all'internbdileattito sviluppatosi intorno agli approcci quiadivi
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alle dinamiche sociali. Nello specifico vorrei safharmi sulla messa in discussione, nel gruppo di
ricerca Picri (Partnership Istituzioni Cittadinirde Ricerca e I'lnnovazione), della figura delpesto.

Il superamento della barriera tra “esperto” e “praf” avviene attraverso la coproduzione di un saper
che emerge a partire dalle pratiche di lavoro @i degli intermittenti stessi. Uno dei contributi
originali emerge dalla “decostruzione” della figual'esperto e la rivendicazione di una legitténéd
autorevolezza derivata dall’essere parte del grugpmale di riferimento, capovolgendo la visione
dell'esperto indicato comsuper partes

Inoltre lo scopo principale e stato il tentativo sliiluppare delle conoscenze che possano essere
immediatamente fruibili per i vari attori coinvoki possano delineare un terreno di rivendicazione d
nuove garanzie sociali per intermittenti e pre¢@orz, 2003).

Queste riflessioni metodologiche sono state fondeatieper orientare la mia scelta di rivolgere una
forte attenzione alle narrazioni orali e alle stati vita (Dal Lago, Quadrelli, 2003) degli intettanti
delle compagnie francesi di teatro per poter comgbeee le motivazioni e le valutazioni soggettive di
ciascuno in relazione al proprio lavoro e alla ppita. La fase di analisi, volta ad analizzdre i
funzionamento e gli effetti della particolare forrdaindennita di disoccupazione che struttura in
Francia il contesto dei lavoratori dello spettac@cstata sviluppata a partire dall’ascolto decoadi
soggettivi dei membri di varie compagnie teatrpBy cercare di indagare anche l'insieme di effetti
intimi e personali che caratterizzano le condizidnpartecipazione ad esperienze professionalonell
spettacolo.

Questo intervento vorrebbe dunque inscriversi atbee dei “contatti tra saperi” di quest’ediziothel
workshop, ma contiene numerosi riferimenti anchecahtesto delle comunita professionali (le
compagnie di teatro) e delle loro pratiche orgaatize e di lavoro.

Bibliografia minima
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Isys-Matisse (Laboratorio) e A.l.P. (Associaziommidi degli Intermittenti e Precari) (200Enquete socio-économique sur
I'intermittence dans le secteur du spectacle

Network e rappresentazioni sociali tra i lavoratoella conoscenza
Emiliana Armano - PhD Fellow - Milano Graduate Swmhof Social Sciences - Universita Statale di
Milano

Questo paper si incentra sulla soggettivita del soosocio-professionale dei lavori della conoscenza
come tentativo di messa a fuoco di uno degli aspb riteniamo cruciali della trasformazione
postfordista del lavoro.

A livello teorico, I'analisi muove da un’interpreiane delle culture del lavoro attraverso la prathyee
etnosociologica incentrandosi sulle costruzionsignificato con le quali i lavoratori rappresentdao
propria condizione. Nello specifico il paper espdnesultati di una ricerca di tipo qualitativo
sviluppata sul campo tra I'estate 2006 e la prim@av2007 attorno ad alcuni eventi della Torino
postfordista.

La ricerca empirica e stata realizzata con la fé&atdi interviste a knowledge workers occupati in
diverse filiere produttive, dall’informatica allerquuzioni digitali, al web, ai nuovi media, alletiar
multimediali, alle attivita di formazione e ricerc8ono state effettuate 39 interviste semi-strateur
narrative.



La condizione del lavoratore della conoscenzata stalagata a partire dall’ipotesi iniziale oridiva
che il rischio investa i soggetti in piu modi. $uitati mostrano che la rappresentazione del nsdhi
parte dei lavoratori non si incentra esclusivamenpeincipalmente sulla mancanza delle tutele fdrma
derivanti dal contratto di lavoro, bensi sul riscbhe vengano meno le tutele informali su cui iesta
mondo socio-professionale si fa forte affidamento.

La visione in profondita del punto di osservaziae knowledge workers e le categorie sostanziali
emerse dalle narrazioni si incentrano infatti intoalla natura informale delle relazioni, che éltaa
centrale per comprendere le biografie individudilemento che piu colpisce nei racconti biograéci
che linformalita nei suoi vari aspetti (organizzat delle relazioni di lavoro o della formazione)
risulta indissolubilmente ambivalente.

Nella odierna societa della conoscenza i soggetiche con elevate competenze, rappresentano
I'esperienza lavorativa come rischio che vieneférd® dal sistema alle capacita dell'individuo il
quale deve farsi carico di costruire da sé un pecclavorativo transitando attraverso contestireéo
contrattuali differenti. Dal momento che al lava@@no richiesti un pit ampio bagaglio di sapere e la
messa in gioco di conoscenze, emozioni, relazioforinali, capacita comunicative, diventano
importanti se non cruciali la soggettivita, l'ini@analita dei singoli, la relazionalita, la capacdi
disegnare la propria traiettoria.

Il raggruppamento dei casi ci ha permesso di dateen tipo prevalente di profilo di lavoratoreldel
conoscenza in cui gli elementi di forza dell'infalitd si presentano congiuntamente ad elementi
critici. 1l profilo tipo "ambivalente"contiene le figure per le quali I'informalita ha’unfluenza sia
positiva che negativa nella carriera professionad@ la tonalita di risorsa e limite. Contratti
temporanei, senso di temporaneita, “navigare a'vist presentano uniti a identificazione e passion
per il lavoro, apprendimento, flessibilitd e cogmone spontanea. Orari illimitati, attitudine pler
lavoro a obiettivi vanno insieme a un grande inveshto di tempo e energia. Per questo € importante
riuscire a restare nel network socio-professionafermale. | lavori sono instabili e si accettano
compensi bassi a fronte di un impegno lavorativohanelevato, oppure vi sono redditi alti pero
discontinui. Si potrebbe dire: alta informalitat@fruttamento ma non alienazione.

Non e possibile leggere allora l'informalitd unicame come risorsa o viceversa, al contrario,
I'informalita unicamente come trappola della prétar Non e possibile limitarci all'interpretazione
riguardo i lavori genericamente atipici e flessitsecondo cui I' informalita viene declinata
prevalentemente nel senso della precarieta e delimlezza delle tutele. Ne&, al contrario, si puo
assumere unicamente il concetto a cui spessaisidido di embeddedness del capitale sociale dentro
le relazioni informali.

Un’etnografa scopre le “quinte” di un call centecollaborazione rumorosa, resistenza e derisione
clandestina dell’'utente
Barbara Pentimalli - Facolta di Sociologia, Univrslegli studi di Roma, La Sapienza

Il presente contributo si propone di presentarisultati di una ricerca etnografica condotta nel
call center di un Centro di Informazione dellAmnsimazione Spagnola (tale Centro, che in
Italia corrisponde all'Ufficio di Relazioni con Rubblico, informa su tutte le leggi ed i concorsi
pubblici pubblicati nella Gazzetta Ufficiale), osgndo ed annotando sistematicamente su di un
taccuino le pratiche di comunicazione di un’équgbeoperatrici che condividono uno stesso
ambiente tecnologicamente denso.

Adottando I'approccialialogico e riflessivadellanew ethnographye ripercorrendo lzarriera

del fieldworker sottolineero come le prime incursioni nejl@ntedi un call center, per osservare
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tutto cid che accade all'insaputa dell'utente, estopore iniziale riguardo al “rumore” e
all'intensita degli scambi tra colleghe, abbianadgto la scelta dell'oggetto di studio e smentito
il mito della fabbrica taylor-fordista.

Dapprima mostrerd che la volonta gerarchica di gheke alle nuove tecnologie informatiche
(Automatic Distribution Call, PC...) I'imposiziondelle cadenze e la razionalizzazione dei
compiti, testimonia una lettura riduttiva, astratea determinista deluman Computer
Interaction Difatti le note di campo, oltre a svelargaggiri e i sabotaggi ingegnosi della
tecnologia mostrano, non tanto un uso individuale, isolagilenzioso di ogni artefatto, né tanto
meno una conduzione autonoma delle telefonate,tgquanttosto unuso rumoroso, collettivo e
combinatodi una pluralita di artefatti ed una collaborazotma colleghe compresenti che si
osservano e si ascoltano a vicenda, rendendodgéformancereciprocamente visibili, udibili

ed intellegibili alle altre. Adottando I'approccidei Workplace Studiesnalizzero le abilita
nell’uso ingegnoso ed esperto di espedienti “rusibr@sprimere ad alta voce lamentele o dubbi
riguardo ai codici da digitare, tamburellare leadsiulla scrivania, pigiare la tastiera, alzare la
voce mentre si parla al telefono accentuando im tdabbioso, stupito ed esasperato alcune
parole), mediante i quali attirare I'attenzioneipige e capire — gettando una rapida occhiata o
prestando orecchio a quanto le colleghe stannmdmce dicendo — le difficolta reciproche, ed
attuare cosi forme di mutua collaborazione.

In seqguito, adottando lmetafora drammaturgica goffmanianglustrero il doppio giocodelle
operatrici. Sulpalcoscenicodella conversazione telefonica, allestiscono unamiedia della
disponibilita cortese, mentre furtivamente fannmsdia ingiuriose, e non appena sospendono o
chiudono la telefonata, prendono in giro l'utentéoensultano a sua insaputa. Taluali di
derisione clandestinaveleranno idouble bindcui sono sottoposte. . Oltre a rispettare i vincol
imposti dalla rappresentazione ufficiale del lowwlo professionale, devono difatti adottare
'usanza in vigore nell'’équipe che consiste toglliersi la mascheralell’operatrice disponibile,
paziente e cortese, per esibire la propiistanza dal ruolpinsultando e deridendo l'utente, e
mostrando cosi quanto I'apparenza di sinceritangilgeza sostenuta al telefono non sia altro che
una messa in scena abilmente orchestrata con I qyiacare a proprio piacimento.
Sottolineando la destrezza e le doti teatrali imafirovvisare prodezze comiche, insulti e
lamentele giovialiche divertono il pubblico delle colleghe, mostrehe le operatrici si lanciano
in vere e proprigare di ingegnosita e sfrontatezzayentando forme diesistenza creativahe
rivendicano e ribadiscono quanto la loro identitgn rsi esaurisca nel ruolo dell'operatrice
paziente, remissiva e cortese o @ltomache risponde meccanicamente alle richieste monotone
degli utenti.
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Creativity as wonderland? Una ricerca etnografica gratiche di creativita e forme di leadership
Carismatica
Chiara Vernari - Universita degli Studi di Padova

L'intervento che presento € frutto di una ricer¢caetthografia organizzativa svolta nel corso della
stesura della mia tesi di laurea presso due aziereddive del veronese: una casa di produzione di
videoclip e un'azienda di comunicazione. Il miceimbgativo primario si esprimeva in come prende
formala creativita in un contesto sociale e relaziomalme quello organizzativo, caratterizzato da piu
dimensioni: una professionale, una culturale edimeensione di potere.

Melucci (1994) afferma che definire preliminarmewtee cosa sia la creativitd € un’impresa che si
presenta come l'ingresso in un labirinto in cucaire il pericolo di perdersi. La creativita, irtffae
mutevole e sfuggente per natura: trovare un rgbeofarfalle per coglierla, descriverla e indagarla
sociologicamente, con gli strumenti propri delleerca sociale, significava innanzitutto abbandonare
nel solaio inflazionate accezioni comuni e puntarente d’'ingrandimento sull'aspefterformativo e
processualedella creativita, ossia sullgratiche di creativita Nelle pratiche organizzative quotidiane,
come interazioni faccia a faccia o azioni simbadiamediate da oggetti, Self organizzativisono
costruiti collettivamente, legittimati socialmenge “ricaricati” energicamente da rituali del micro-
ordine.

La prospettiva empirica, quindi, era di osservagugliare pratiche di creativita situate all'intemt
comunita professionali, da cogliere e interpretarehe grazie alla metafora comprendente della sfera
rituale. Lo “stare in situazione” adottato per esgte la dimensione creativa richiama quello dcali
nel Paese delle Meraviglie: curioso, “serendipitppavo di senso comune, aperto ad una modalita di
conoscenza emozionale (un atteggiamento vicincelaqche Schiitz ha definito dedbtraneg.

La costruzione della documentazione empirica havatio quattro mesi di osservazione partecipante,
la realizzazione di interviste in profondita e dndronto di due forme di leadership organizzative
(casualmente di genere differente: una maschila eaeka di produzione di videoclip e una femminile
nell'agenzia di comunicazione). Ispirandomi allerfe simmeliane dello spazio sociale, ho colto nel
corso della mia esperienza sul campo due divéosme di leadership carismaticédmutuando
un’espressione di Weber), su cui sono confluiteinndni e inferenze sulle relazioni proprie del rdon
sociale e professionale osservato. La componergatica si € dimostrata essere un elemento
polarizzante, che muove campi di forze centripeteeatrifughe, e rappresenta un indicatore
emblematico di quali movimenti compongano le dirdmi organizzative comedanze di parti
interagenti(Bateson, 1979).

Creativita collettiva e leadership carismaticheatié in contesti organizzativi, attualmente domiio
campo di impostazioni economico-razionalistiche m@instream aziendalista, possono rappresentare
un tesoro relazionale di grande ricchezza inteafiet per le scienze sociali. La creativita di
un’organizzazione, infatti, eén'sieme frastagliatodelle rispettive creativita dei suoi attori socialdi

un insieme complesso di costruzioni sociali e fagduazionali, che caratterizzano il modo in glii
attori agiscono e si relazionano all'interno delpgpro. Osservare e sperimentare tutti questi elameht
loro contesto naturale consente di cogliere dadfimo I'esperienza di vita quotidiana
dell'organizzazione e decostruire come gli attegaoizzativi costruiscono la loro realta sociale di
riferimento.



