seminario 

Vivere nei Call Center 
L’ambiente e il clima di lavoro come contributi attivi al miglioramento della produttività e 
della qualità del servizio 

Giovedì 29 Settembre 2005
Sede ASL – Milano – Sala biblioteca - MILANO – via Statuto, 5  
Obiettivo del seminario:
I Call Center sono motivati dalla necessità di migliorare il Servizio Clienti riducendo i costi, ma nella realtà la loro implementazione ha in alcuni casi come risultato un servizio analogo al passato e a costi maggiori.

Il fattore che incide in termini determinanti sul risultato sia per qualità sia per costi sono le Risorse Umane ed allora si investe in motivazione con momenti di formazione outdoor in località amene o ingaggiando architetti di grido per colorare le pareti puntando su effetti psicologici.

Nonostante questo i Call Center continuano ad essere considerati con un significativo termine inglese degli “sweat-shop” dove alla moderna catena di montaggio addetti demoralizzati fabbricano contatti telefonici.

E’ opportuno quindi ripensare la gestione delle Risorse Umane e dell’ambiente di lavoro partendo da presupposti diversi che non sia la mera osservanza di norme e leggi, ma affrontando il vissuto dei lavoratori e reinterpretandolo in termini positi e creativi per incidere sulla realtà quotidiana.

Il Seminario si pone l’obiettivo di illustrare le ricerche effettuate sul campo sulla realtà di ambiente fisico e sociale interno dei Call Center, di identificare i punti che potenzialmente sono fonte di maggior conflittualità e fornire strumenti e linee guida per intervenire con atteggiamento pragmatico, una lista di interventi pratici che possano fin dal giorno successivo essere messi in pratica.

Destinatari: 

Responsabili Operativi, Call Center Managers, Responsabili Risorse Umane, Responsabili Sviluppo Risorse, Responsabili Formazione e Motivazione, Fornitori di servizi e soluzioni per il personale dei Call Center. Tutti coloro che hanno responsabilità nell’ambito della gestione delle risorse umane 
Prezzi del seminario: 
Per gli iscritti CMMC: 200 Euro + Iva (240 Euro)

Per i non iscritti: 400 Euro + Iva (480 Euro) 

L'iscrizione al workshop da diritto a: 

consegna atti del workshop

coffe break e buffet 

una domanda di chiarimento dopo workshop (via e-mail). 

Si ringraziano: 

per la sponsorizzazione del buffet 
Plantronics 

per la gentile concessione della sala biblioteca 
ASL MILANO -  Assessorato Servizi Sociali

Agenda del seminario 

ore 9,00 Registrazione iscritti ore 9,30 
· Apertura

· Norme e regolamenti: indicazioni base e vincoli minimi. A partire dal dps 626, dove ritrovare i riferimenti specifici per le strutture di call center
Intervento a cura di ProVa - Professione Valore



· La ricerca condotta da ASL Milano. Il vissuto dei collaboratori ed il punto di osservazione istituzionale
Intervento a cura di ASL Milano 

ore 10,45 intervallo

· Una fotografia di coloro che vivono nei CC. Che managers siamo, come vediamo i collaboratori loro come si vedono dal punto di vista aziendale.

Intervento a cura di CMMC


· Qualità del suono e protezione acustica come contributi  attivi al miglioramento della produttività e della qualità del servizio clienti 
Intervento a cura di Plantronics

ore 13 - buffet 
ore 14 – ripresa

· Una fotografia di coloro che vivono nei CC. Pregi e difetti dei modelli organizzativi nell’ottenere i risultati prefissati visti nel loro impatto sull’ambiente ed il clima di lavoro

· Come intervenire da subito. Trasformare norme e lamentele in linee guida ed indicazioni pragmatiche a vantaggio di managers e collaboratori



ore 16 – Discussione con i partecipanti
“L’ambiente e il clima di lavoro come contributi attivi al miglioramento della produttività e della qualità del servizio clienti”

ore 17 - conclusioni 

Alla fine del Seminario verranno distribuite copie dei primi risultati della Ricerca realizzata dall’ASL Milano nel corso del 2005 
ISCRIZIONE AL SEMINARIO 

Vivere nei Call Center

MILANO – giovedì 29 Settembre 2005 
Sede ASL – Milano – Sala biblioteca - MILANO – via Statuto, 5  
(modulo da ritornare compilato al fax 02 875234 o via e-mail a info@club-cmmc.it) 

Società:. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . Partita I.V.A.: . . . . . . . . . . . . 



Via:. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . Cap: . . Città:. . . . . . . . . . . . . 


1) Nome: . . . . . . . . . . . . Cognome: . . . . . . . . . . . . . . . Funzione: . . . . . . . . . 



tel.: . . . . . . . . . . . . . . fax : . . . . . . . . . . . . .  . e.mail : . . . . . . . . . . . . . . . .  

2) Nome: . . . . . . . . . . . . Cognome: . . . . .. . . . . . . . . . . Funzione: . . . . . . . . 
 

tel.: . . . . . . . . . . . . . . fax : . . . . . . . . . . . . . .  e.mail : . . . . . . . . . . . . . . 

Alle seguenti condizioni: 

- Per gli iscritti CMMC: 200 Euro + Iva (240 Euro)   

- Per i non iscritti: 400 Euro + Iva (480 Euro) 

Il compenso sopra riportato sarà da noi addebitato con fattura, emessa da:  ProVa Via San Vittore 6 – 20123 Milano – Part. I.V.A.: 04187060969, a ricezione dell’avvenuto pagamento, che dovrà essere effettuato a mezzo bonifico bancario attraverso Banca Intesa – Rete Comit - Ag. 6 – MI – c/c 625009036127 – Abi: 03069 – Cab: 09458 – Cin: U 


Data . . . . . . . . . . . . . Timbro e Firma . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Consenso al trattamento dei dati personali. Informativa ai sensi del D. Lgs. 196/2003

Si informa il/i partecipante/i che in ottemperanza alle disposizioni del D. Lgs. 196/03. Le informazioni raccolte verranno utilizzate ai fini organizzativi che i propri dati personali riportati sulla scheda di adesione saranno trattati in forma autorizzata da ProVa per l’adempimento di ogni onere relativo all’iscrizione, per finalità statistiche e per l’invio di materiale.

In ogni momento, a norma dell’art.7 del citato decreto, potrà avere accesso ai Suoi dati e chiederne la modifica o la cancellazione.
