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  
Agenda 
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
Vincenzo Russo, ricercatore di Psicologia del Lavoro e delle Organizzazioni presso la Libera Università IULM di Milano


· La ricerca condotta da ASL Milano. Il vissuto dei collaboratori ed il punto di osservazione istituzionale
Giancarlo Cattaneo, ASL Milano, Responsabile dell’Unità Operativa di Prevenzione e Sicurezza negli Ambienti di Lavoro
ore 11,00 intervallo 
· Benessere organizzativo nei Call Center:  il contributo della psicologia.
Principi e linee guida per ripensare la gestione delle Risorse Umane

Chiara Da Ros, Psicologa del lavoro
· Qualità del suono e protezione acustica come contributi  attivi al miglioramento della produttività e della qualità del servizio clienti 
Luigi Dell’Orto, Call Center and Office Division Manager Plantronics

ore 13  buffet 
ore 14.30  ripresa

· Che managers siamo, come vediamo i collaboratori, loro come si vedono dal punto di vista aziendale.

Mario Massone, fondatore CMMC
· Come intervenire da subito. Trasformare norme e lamentele in linee guida ed indicazioni pragmatiche a vantaggio di managers e collaboratori
Gianmario Re Sartò, ProVa Professione Valore

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 

