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Il Sistema dei Servizi
Il percorso sviluppato dal Sistema dei Servizi nel periodo di tempo che ci separa dall’ultimo Congresso è culminato, nell’aprile 2012, con la Conferenza dei Servizi e della tutela individuale milanese.
In quell’occasione, per la prima volta e in modo corale da tutte le strutture coinvolte nella discussione venivano condivise e lanciate alcune parole d’ordine che hanno poi segnato l’attività dei due anni successivi: qualità, progettazione, valutazione, coinvolgimento, integrazione. Su questi temi si è quindi lavorato con gli strumenti ritenuti più idonei per guidare il cambiamento richiesto dall’applicazione concreta di quei principi-chiave: l’analisi organizzativa, la formazione, la comunicazione, il marketing associativo.

Dalle molte idee scaturite da quell’elaborazione e da quel confronto, sono quindi originati tutti i progetti organizzativi più importanti (certificazione ISO 9001 del patronato Inca, introduzione di un sistema di valutazione delle prestazioni nell’ottica della valorizzazione delle persone, le indagini sullo stress lavoro-correlato e la gestione della relazione d’aiuto, la formazione e i laboratori sull’analisi e la progettazione organizzativa) che nell’ultimo biennio hanno maggiormente contribuito a ridisegnare il Sistema dei Servizi milanese nel modo in cui oggi lo conosciamo.
Una nuova rappresentanza: accompagnare le persone nei processi di cambiamento

L’attuale crisi economica e più in generale la mutata situazione del mercato del lavoro e del sistema produttivo mettono a dura prova il tradizionale modello di rappresentanza e la capacità di tutela, individuale e collettiva, degli gli attori sindacali.

Poche parole bastano a descrivere il mutato contesto, già analizzato e indagato in numerose e più approfondite occasioni: la scomparsa dei grandi poli industriali in cui i bisogni dei lavoratori erano più facilmente identificabili e standardizzabili; l’affermarsi di un tessuto produttivo di piccole e medie aziende, in un contesto in cui la terziarizzazione è divenuta la regola; il radicale e vorticoso mutamento del quadro normativo in cui il sindacato si trova ad operare (norme sulla regolazione dei rapporti di lavoro dal 1998 ad oggi, novità normative in materia previdenziale e di ammortizzatori sociali, riforme del processo del lavoro e difficoltà nell’accesso alla giustizia).

Le più evidenti conseguenze di questi mutamenti sono il progressivo abbandono della tipologia standard del rapporto di lavoro a tempo indeterminato e pieno a favore da una più o meno spinta precarizzazione dei rapporti di lavoro; l’affermarsi di bisogni meno standardizzabili e meno omogenei; il ricorso a forme contrattuali sempre più brevi con frequenti cambi di lavoro, intervallati anche da lunghi periodi di disoccupazione; la dipendenza da soggetti imprenditoriali poco solidi e la rapida mortalità delle imprese; le conseguenti difficoltà nel recupero delle spettanze. 

La sfida per il sindacato è quindi quella, nell’interpretare questi nuovi bisogni e nuove domande, di affiancare alla tradizionale tutela sui luoghi di lavoro una forma di rappresentanza e tutela che accompagni i lavoratori nei processi di cambiamento e di transizione da un posto di lavoro ad un altro, nelle fasi di disoccupazione e inoccupazione, nelle fasi di crisi e di rioccupazione, di attività e di pensionamento. 

Non è un caso che in questi anni la domanda di servizi individuali sia aumentata in maniera esponenziale, e che quindi (come meglio descritto nei documenti a cura dei singoli Servizi) la CGIL di Milano abbia lavorato in questi stessi anni per potenziare le capacità di risposta del Sistema dei Servizi intervenendo sui modelli organizzativi, sulla qualità interna ed esterna e sulla leva della formazione.

In questo  mutato contesto le nostre esigenze di rappresentanza di lavoratori e lavoratrici impongono a Sistema dei Servizi e Categorie della CGIL di non poter più lavorare a compartimenti stagni: non si può cioè prescindere dalla necessità di tutelare il lavoratore in ogni fase della sua vita lavorativa (quindi anche nei periodi di non occupazione) attraverso strategie e strumenti che puntino alla massima integrazione delle nostre strutture.
Le strategie per affrontare il cambiamento

Rappresentare e tutelare i lavoratori nelle fasi di transizione implica, come detto, la necessità di integrare il lavoro delle Categorie con il lavoro di ogni singolo Servizio: entrambe le strutture devono attrezzarsi per accompagnare il lavoratore da una tutela sul luogo di lavoro ad una tutela nel mercato del lavoro.

Tra il Sistema dei Servizi e le Categorie si è quindi  lavorato per promuovere sinergie nelle fasi di transizione o di crisi, intendendosi per tali quelle situazioni di necessità di tutela, rappresentanza e assistenza in cui versano i lavoratori e per la cui risoluzione è necessario un intervento coordinato e congiunto su più fronti (pensiamo al caso del fallimento di un impresa, preceduto dall’apertura delle procedure di cassa e poi di mobilità).

Si badi che la definizione di tali procedure non risponde solo a primari obiettivi di politica sindacale, ma anche ad un più efficace e mirato intervento in situazioni delicatissime in cui l’Organizzazione mette in gioco la sua effettiva capacità di rispondere alle richieste dei lavoratori nel momento di massima fragilità della vita lavorativa.

Nel corso del 2013, su queste tematiche, la Camera del Lavoro ha sperimentato per la prima volta un percorso formativo e laboratoriale per gli staff dei Servizi su “Analisi e Progettazione Organizzativa” finanziato tramite i fondi Foncoop (e quindi a costo zero per il bilancio confederale), durante i quali i laboratori hanno sviluppato concretamente percorsi di “accompagnamento” dei lavoratori nelle fasi di transizione (per esempio predisponendo una serie di servizi consequenziali in caso di licenziamento – tipicamente Aspi > assistenza legale > orientamento nel mercato del lavoro; ovvero nei casi di verifica e denuncia della c.d. “omissione contributiva” in caso di procedure concorsuali), che possano essere proposti ai lavoratori a prescindere dall’ufficio o servizio in cui avviene il primo accesso e che in queste settimane sono nella fase di concreta implementazione presso i nostri uffici.
Altre sperimentazioni hanno riguardato il tema del proselitismo e i margini di un incremento dei risultati conseguiti negli ultimi anni dal Sistema dei Servizi; ovvero la semplificazione, tramite strumenti di digitalizzazione e archiviazione sostitutiva, di alcuni processi organizzativi interni.
Gli ultimi anni sono stati decisivi per il Sistema dei Servizi per ridefinire il loro ruolo strategico all’interno dell’Organizzazione, anche con riguardo ai risultati sul proselitismo delle nostre strutture.
	Anno
	Nuovi iscritti
	di cui da Sistema Servizi
	%

	
	
	
	

	2010
	35.461
	7.964
	22,5%

	2011
	38.897
	6.764
	17,4%

	2012
	39.037
	9.311
	23,9%

	2013
	47.412
	9.620
	20,3%


L’analisi dei numeri porta ad evidenziare un progressivo aumento in valore assoluto del tesseramento effettuato dall’area dei Servizi (con un’incidenza intorno al 20% del totale dei nuovi iscritti), in un contesto di incremento complessivo del proselitismo con riferimento all’intera Camera del Lavoro di Milano.

Alcuni risultati sono stati tenacemente perseguiti, come quelli ottenuti dal patronato Inca a cavallo degli ultimi due anni, anche attraverso progetti e azioni mirate: si pensi solo alla grande iniziativa intrapresa rispetto alla massimizzazione del tesseramento nei casi di Aspi e mobilità (le c.d. deleghe concomitanti ente) e alla ridefinizione di sedimentate modalità di lavoro e comunicazione con le Categorie.

Nel complesso tuttavia questi risultati possono prestarsi anche ad una lettura più problematica: Se una tendenza crescente porta settori sempre più ampi di lavoratori ad avvicinarsi e iscriversi al nostro sindacato sulla scorta di un’esigenza di tutela individuale, che ne è del tradizionale modello di rappresentanza promosso dal sindacato (e dal nostro più di altri)? È sufficiente la crisi economica a giustificare questo spostamento di baricentro? O è in atto un lento e forse inconsapevole mutamento di paradigma nel rapporto tra l’Organizzazione e la sua base di riferimento?
Verso un nuovo modello di accoglienza
La situazione di perdurante crisi, che si trascina da cinque anni a questa parte senza significativi segnali di ripresa economica, ha sensibilmente modificato le modalità di approccio all’organizzazione sindacale da parte della platea di lavoratori dipendenti, pensionati e semplici cittadini alla quale la CGIL fa riferimento in termini di rappresentanza collettiva e di servizi individuali. In un contesto complesso e articolato sul territorio quale è la realtà della Camera del Lavoro Metropolitana di Milano, i differenti modelli di gestione dei flussi di persone oggi adottati nelle nostre sedi rispondono infatti a un contesto socio-economico del territorio che si è nel frattempo profondamente mutato, con modalità organizzative sedimentate negli anni che stanno lentamente mostrando elementi di criticità sempre più numerosi e pesanti. Gli effetti negativi di questa condizione pregressa si riverberano poi su una serie di ambiti fondamentali quali la qualità e l’efficacia della tutela che offriamo, il proselitismo e la fidelizzazione degli iscritti, la sicurezza delle sedi e il benessere lavorativo e organizzativo delle compagne e dei compagni impegnati nel lavoro quotidiano di accoglienza, ascolto e tutela dei lavoratori.

Oggi più che mai quindi, la nostra Organizzazione si trova a far fronte ad una eccezionale pressione esterna di domande e problematiche, sia in termini di numeri e valori assoluti degli accessi, sia in termini di complessità e novità delle questioni poste, che riguardano condizioni basilari della vita personale e familiare della nostra utenza di riferimento (questioni lavorative, ma anche abitative, di accesso al welfare, di difficoltà finanziarie e relazionali che spesso preludono a un progressivo scivolamento al di sotto della soglia di povertà o a problemi psicologici ed esistenziali dagli effetti sempre più drammatici). A questa situazione di forte e inedita sollecitazione occorre fornire risposte che modifichino in modo essenziale il nostro modello di accoglienza e che guardi in modo equilibrato ai due versanti distinti, ma strettamente collegati, del medesimo problema, così come erano state approfondite in occasione della Conferenza dei Servizi e della tutela individuale del 2012: (1) da una parte l’efficacia della tutela (collettiva e individuale) che offriamo, sempre più soggetta a richieste stringenti su tempestività e precisione delle risposte, oltre che, naturalmente, sull’efficacia dei risultati raggiunti, anche in termini concorrenziali con altre sigle e altri soggetti presenti sul territorio; (2) dall’altra il raggiungimento di una migliore qualità del lavoro dei nostri operatori addetti all’accoglienza e all’erogazione dei servizi, e di un più generale benessere organizzativo, insito in un sistema il più possibile (pre)ordinato e controllabile di gestione dei flussi dell’utenza, e differenziato in base ai diversi contesti dimensionali e logistici in cui è articolata la nostra struttura sul territorio provinciale.

La discussione su questi temi non è quindi nuova, e vede come sempre più necessario l’intreccio delle sinergie tra Categorie e livello confederale impegnato nelle funzioni di indirizzo, inteso come miglioramento delle prestazioni, e coordinamento delle relative azioni realizzative. All’interno di questa strategia complessiva è apparso fondamentale investire su strumenti innovativi, anche di tipo informatico, che consentissero una migliore e più efficace/efficiente gestione di aspetti concreti quali una funzionale ricerca e visualizzazione dei dati degli utenti e degli iscritti, la gestione degli appuntamenti e delle code, la registrazione degli accessi e dei tempi di attesa, la condivisione di documenti e di informazioni tra più servizi e sportelli ai quali il medesimo utente si rivolge, magari a distanza di tempo e in punti diversi e tra loro lontani nella nostra rete territoriale.
Il progetto “Accoglienza” intende definire, nell’ambito della Camera del Lavoro Metropolitana di Milano, attraverso strumenti informatici prodotti ad hoc da Sintel, la prima sperimentazione concreta di quanto sopra descritto, baricentrando la sperimentazione (in un prima fase) sulla sede di Porta Vittoria, sul punto di snodo dell’accesso recentemente costituito e attrezzato al primo piano - lato sinistro, che offre la possibilità di partire con una sperimentazione effettiva ed immediata sull’accoglienza di talune strutture (patronato Inca), consentendo un potenziale allargamento della sperimentazione ad altre strutture collegate o collegabili in futuro a quel punto d’accesso.

Perché certificare la qualità dei nostri Servizi
Nell’estate 2013 il patronato Inca di Milano ha conseguito, da parte di Bureau Veritas (un ente certificatore terzo ed esterno) la certificazione ISO9001 del Sistema di gestione della qualità implementato nell’arco di due anni di lavoro collettivo, con il supporto di una società di consulenza.

Il sistema consiste, come noto, nell’assicurare nello svolgimento delle proprie attività, il rispetto di alcune norme volontarie stabilite in standard internazionali riconosciuti e applicati in tutto il mondo (norme ISO). Queste norme definiscono in modo molto generale, ma rigoroso, le modalità con cui il soggetto certificato deve interfacciarsi con la propria utenza (p. es. individuando tempi certi di risposta, o modalità chiare per contattare gli uffici o per sporgere un reclamo e ottenere un riscontro), favorire il coinvolgimento degli operatori attraverso procedure interne condivise e partecipate, procedere periodicamente a riesaminare il proprio modo di lavorare, rilevando le eventuali disfunzioni e individuando obiettivi e azioni per intervenire. Naturalmente, il Sistema non è mai concluso né definito una volta per tutte, ma rappresenta una sorta di spirale verticale ininterrotta verso un progressivo e continuo miglioramento.

Questo progetto ha senza dubbio avuto ricadute positive e misurabili sulla qualità del servizio offerto ai lavoratori, ma come immaginabile ha avuto anche un forte impatto sulla nostra cultura organizzativa e sulle nostre concrete modalità di lavoro, e ha contribuito ad affrontare alcuni nodi che l’attività di servizio all’utenza porta inevitabilmente con sé quali una più efficace comunicazione interna, la condivisione dei processi e delle scelte, una più chiara definizione, in termini individuali ed organizzativi, dei compiti e dei ruoli di tutte le professionalità coinvolte nei processi.
I risultati positivi ci spingono a immaginare per il futuro un’estensione dell’esperienza maturata all’Inca, ipotizzando di comprendere tra le strutture certificate (con i dovuti correttivi) p.es. le strutture di tutela legale o i servizi rivolti ai migranti o addirittura, in prospettiva, l’intero Sistema dei Servizi.

Trasparenza e responsabilità: la valutazione delle prestazioni
L’indagine sul benessere organizzativo condotta nel 2008 su 143 operatori del Sistema dei Servizi CGIL (compresa l’area dei servizi fiscali) aveva portato alla luce, tra le altre, una particolare area di criticità connessa alla “giustizia organizzativa” e all’“equità percepita” nel rapporto tra l’Organizzazione e i suoi operatori. Un’altra area, meno problematica ma comunque meritevole di attenzione, riguardava poi “il riconoscimento e la valorizzazione delle risorse umane”.
Per fare fronte a queste dimensioni critiche, la Camera del Lavoro di Milano ha assunto la decisione di implementare un vero e proprio Sistema di Valutazione delle prestazioni (oggi pienamente operativo) che consentisse di perseguire più obiettivi di miglioramento: innanzitutto, come detto, la messa in chiaro dei criteri con cui l’Organizzazione valuta e considera l’attività e il contributo di ciascun compagno e compagna; inoltre (e di conseguenza) la necessità di individuare a priori le famiglie professionali che possono essere accomunate dalle medesime aree e dimensioni di valutazione; quindi la necessità, per la quasi totalità del personale confederale, di vedersi riservato almeno una volta all’anno un momento formalizzato per confrontarsi insieme al proprio diretto responsabile, al di là delle informalità dell’attività quotidiana, sul tema sensibilissimo del proprio stare nell’Organizzazione e del riscontro dato da essa rispetto alla propria attività; infine, una maggiore responsabilizzazione delle figure di direzione, chiamate ad esplicitare in modo chiaro e argomentato il proprio punto di vista sull’operato di tutti i singoli compagni del proprio ufficio, concordando con gli stessi azioni condivise per valorizzare i punti di forza e intervenire su eventuali aree di miglioramento.
Alla trasparenza e alla responsabilità, può essere aggiunta l’espressione-chiave del senso di appartenenza, intesa come l’area di lavoro privilegiata nel rapporto tra l’Organizzazione e i compagni che vi lavorano, individuando modalità effettive e innovative per consentire la piena partecipazione di tutti alla vita dell’Organizzazione.

Il Sistema di valutazione delle prestazioni ha superato la fase sperimentale e si trova ora nella sua piena operatività. Gli obiettivi a medio e lungo termine affinché entri a pieno titolo nella nostra cultura organizzativa consistono innanzitutto nell’utilizzo concreto e sistematico dello strumento da parte dei livelli decisori, per attingere da esso informazioni preziose sullo stato delle proprie risorse professionali e individuare così in modo consapevole e mirato possibili percorsi di valorizzazione. In secondo luogo, in un progressivo allargamento dei soggetti coinvolti, fino a ricomprendere l’universalità di chi a vario titolo opera per la CGIL di Milano, con uno sguardo alla possibilità di travalicare i confini della struttura confederale per essere sperimentata con i dovuti correttivi anche alle federazioni di Categoria.
Un salto di qualità nel dialogo tra i Servizi e le altre strutture: alcune proposte.
Gli ultimi anni di lavoro hanno visto svilupparsi intorno al Sistema dei Servizi numerosi e interessanti progetti ad alto contenuto innovativo, non solo sul piano tecnico-professionale, ma anche (e forse soprattutto) su quello della nostra cultura politico-organizzativa. Molti di questi sono illustrati più in dettaglio all’interno delle schede di ogni singolo Servizio.
La prospettiva, a questo punto del percorso, non potrà che essere di sedimentazione e condivisione dei positivi risultati ottenuti con gli altri segmenti dell’Organizzazione, in un’ottica di sempre maggiore integrazione delle buone prassi costruite e sperimentate.

A titolo esemplificativo e come traccia per il prossimo futuro, si pensi per esempio:

· all’opportunità di un maggiore presidio confederale dell’ambito delle “politiche giudiziarie”, che possano consentire un’interlocuzione politica della nostra Organizzazione con i vertici dei tribunali e della DTL sui temi del sempre più difficoltoso accesso alla giustizia da parte dei lavoratori da noi rappresentati, anche a seguito di scelte legislative e procedurali ben note agli Uffici Vertenze;
· a possibili azioni politiche di proposta legislativa sul tema del Fondo di Tesoreria nei casi di procedure concorsuali, o su quello del processo del lavoro;

· alle problematiche relazioni con gli istituti previdenziali e ai contraccolpi sulle nostre attività di patronato, che ci hanno portato alla campagna “Non siamo l’Inps, siamo la Cgil”;

· alla promozione del Sistema dei Servizi come “osservatorio sociale metropolitano” (quindi come bacino di dati e informazioni “di parte”) per una più mirata contrattazione sociale territoriale.
· alla mole di dati e informazioni relativa alle azioni legali e alle procedure concorsuali ad uso delle Categorie.

La sfida per i prossimi anni è quindi racchiusa in un “salto di qualità” verso un’integrazione non solo sul piano tecnico degli ambiti da presidiati dal Sistema dei Servizi, ma anche sulla messa a frutto del patrimonio di informazioni ed esperienze maturate, al servizio dei livelli decisionali (confederale e di Categoria) nelle scelte di natura politico-sindacale.

Riccardo Piacentini

Coordinamento Sistema dei Servizi

Camera del Lavoro Metropolitana di Milano
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