Le modalità di accoglienza nelle sedi della Camera del Lavoro di Milano
Tradizionalmente, tutte le Camere del lavoro e quella di Milano in particolare, si sono sempre distinte per assicurare a lavoratrici e lavoratori un piena agibilità degli locali sindacali, secondo un modello di piena apertura e disponibilità che rimane a tutt’oggi uno dei nostri obiettivi principali.

A questa aspirazione e disposizione, tuttavia, fa sempre più da contraltare un profondo mutamento dell’utenza che frequenta le nostre sedi e, con esso, del suo livello di consapevolezza della nostra funzione del nostro ruolo. In altre parole, è esperienza comune di tutti l’aumento della componente di pubblico che accede alle nostre sedi senza avere spesso ben chiaro di trovarsi e relazionarsi con la Cgil, o più in generale con un’organizzazione sindacale.

Questo spaccato emerge in modo molto chiaro se analizziamo i dati delle pratiche lavorate dai nostri Servizi confederali, che intercettano in gran parte questa nuova tipologia di utenza: basti pensare che la maggioranza dei lavoratori che si rivolge ai nostri servizi non è in partenza un nostro iscritto. Di questi, circa uno su quattro è straniero.
Lo stato di crisi economica e sociale degli ultimi anni non ha fatto che accentuare queste dinamiche e aumentare le proporzioni dimensionali del fenomeno dell’utente poco o per nulla sindacalizzato, portatore di una mera domanda o bisogno individuale.
Oggi quindi, la Camera del Lavoro di Milano, per le sue dimensioni e articolazione, non può attrezzarsi, come in passato, di un unico e indifferenziato modello di accoglienza. Al mutare della tipologia di lavoratori che si rivolgono a noi ha iniziato a mutare anche il nostro modello, secondo uno schema che tiene conto di un numero di variabili più ampio che in passato, quali per esempio:

1) qualità e l’efficacia della tutela che offriamo;

2) il proselitismo e la fidelizzazione degli iscritti;

3) il rispetto della normativa sulla riservatezza dei dati trattati;

4) la sicurezza delle sedi e delle condizioni di lavoro dei nostri operatori;

5) il benessere lavorativo e organizzativo delle compagne e dei compagni impegnati nel lavoro quotidiano di filtro, ascolto e tutela dei lavoratori.

Rimandando all’allegato “Progetto Accoglienza” per quanto riguarda la sperimentazione di nuovi strumenti per il prossimo futuro, di seguito è descritto l’attuale modalità di accoglienza del pubblico presso le nostre sedi.

L’analisi è suddivisa in base al criterio dimensionale, per tre tipolgie di sede.
A) SEDE CENTRALE - CORSO DI PORTA VITTORIA

La sede centrale della Cgil di Milano, come è noto, è strutturata secondo un modello di accoglienza tradizionale, che vede in prima battuta impegnata la portineria (gestita in parte da personale dipendente e in parte da personale esterno) che garantisce una prima funzione di filtro, solo per coloro che necessitano di informazioni e orientamento. Coloro che per i più svariati motivi non hanno bisogno di alcun tipo di informazione (vuoi perché sono attivisti o militanti che conoscono già la sede, o perché hanno avuto le informazioni da chi ha fissato loro un appuntamento) si dirigono direttamente all’ufficio di destinazione, senza ostacoli di sorta.
Da questo primo filtro si è quindi indirizzati verso le federazioni di categoria ovvero verso gli uffici dei Servizi, strutture che si sono organizzate per il filtro e l’accoglienza dei lavoratori secondo modalità differenziate tra loro.
INCA
È l’unico servizio con una postazione attrezzata e dedicata esclusivamente all’accoglienza dell’utenza. Un primo numero staccato prima dell’ingresso ordina l’accesso al bancone dell’accoglienza, dove viene staccato un secondo numero per l’attesa nella specifica coda/servizio richiesto. Due sale d’attesa distinguono di norma coloro che si rivolgono a noi senza appuntamento, da coloro che hanno un appuntamento e attendono solo la chiamata nominativa.

UVL

Dal 2010, anno di entrata in vigore della riforma del processo del lavoro, che ha visto sensibilmente modificate procedure, prescrizioni e decadenze, è stato adottato un sistema di filtro da parte delle Categorie dei lavoratori interessati alla tutela legale. Questo modello ha consentito infatti il conseguimento di due obiettivi-chiave: da una parte il contatto diretto (a prescindere dalla domanda posta) tra lavoratore e categoria di riferimento, con tutti gli effetti positivi che questo contatto personale determina in termini di affidamento, proselitismo e raccolta di informazioni da parte delle Categorie; dall’altra parte un più ordinato accesso dei lavoratori alla tutela fornita dagli operatori UVL, secondo un modello che prevede (1) la compilazione di una scheda da parte del filtro di Categoria; (2) l’invio della scheda via mail al Coordinamento legale; (3) la fissazione di un appuntamento da parte del Coordinamento legale con un operatore UVL, in base all’urgenza del caso, ovvero l’invio diretto all’operatore di riferimento della Categoria (per quei settori in cui sia attivo uno specifico progetto con la CdLM); (4) la cura delle nuove decadenze ad opera del Coordinamento e degli operatori per l’eventuale incontro con il legale.
Dipartimento Immigrazione

Ha orari di ricevimento del pubblico armonizzati con quelli del patronato INCA. Si occupa direttamente delle informazioni e orientamento ai lavoratori stranieri per le differenti tipologie di pratiche, mentre indirizza all’INCA le pratiche di richiesta carta di soggiorno, rinnovo del permesso e ricongiungimento familiare secondo uno schema settimanale concordato in base alla disponibilità e al numero di operatori del patronato.

UPC, Ufficio Politiche Sociali e Centro Donna

Hanno  in vigore il ricevimento tradizionale con orari di apertura e chiusura al pubblico, con operatori che accolgono l’utenza e fissano gli eventuali appuntamenti.

Quest’ultima è la modalità utilizzata anche dalle altre associazioni e strutture collegate alla Cgil ospitate nei nostri locali (es. Sunia).

Accesso telefonico e telematico

La delicatezza delle pratiche trattate dal Sistema dei Servizi in particolare rende scarsamente utilizzabile l’accesso previo appuntamento telefonico o telematico, per la necessaria analisi del bisogno che difficilmente può essere compiutamente fatta con questi mezzi. Sono in corso analisi di fattibilità di accessi mirati per alcune tipologie di pratiche, in particolare per il patronato Inca e l’Ufficio Vertenze.
B) SEDI DI ZONA
Premettendo che per la sede di Zona Giambellino è in corso il trasferimento di sede che ridisegnerà ex novo la distribuzione degli spazi e gli schemi di accesso del pubblico, va comunque specificato che ogni sede di Zona ha proprie specifiche peculiarità per quanto concerne le concrete modalità di accoglienza messe in campo.

Sono tuttavia ravvisabili alcuni denominatori comuni, che possono essere così sintetizzati:

· presenza di uno spazio (anche minimo) dedicato a funzioni di reception;

· impiego di personale, spesso pensionati del sindacato SPI, in forma di collaborazione volontaria;
· assenza di una gestione (informatica o manuale) che registri gli accessi, la tipologia di utenza e gli uffici di destinazione, come peraltro nella sede centrale.

· Forte disomogeneità del materiale divulgativo (spesso autoprodotto) utilizzato per la diffusione di orari, sedi, servizi, recapiti, documenti necessari.

· In alcuni casi difficoltà nel ricavare adeguati spazi di attesa, per condizioni logistiche insufficienti (es. zona San Siro)

In queste sedi la presenza contemporanea di più servizi a gestione confederale diretta (tipicamente Inca, UVL e Ufficio immigrati) unitamente ad altri di strutture ed associazioni collegate (Federconsumatori, CSF, Sunia…) è gestita secondo lo schema di permanenze, presenze e aperture al pubblico “a scacchiera”.

Le aperture contemporanee di più servizi, pur auspicabili in astratto, sono previste in funzione della capienza delle sedi e delle sale d’attesa.

C) SEDI PERIFERICHE

Se per le quattro sedi zonali è possibile l’individuazione di qualche schema di riferimento comune, la medesima operazione sulle sedi decentrate, spesso “mono-servizio” è praticamente impossibile.

Si tratta di sedi (o meglio, permanenze) in cui l’apertura coincide e dipende dalla presenza programmata dei volontari SPI o dei compagni di riferimento del Servizio.

A questi compagni è demandata in toto la gestione dell’afflusso dell’utenza, dall’accoglienza all’opportunità della fissazione di appuntamenti, alla possibilità di organizzare o meno un filtro.
Milano, novembre 2013.

