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La qualità del lavoro nei call center

Una ricerca nazionale 

Venerdì 17 giugno 2011, ore 10.00 – Centro Congressi

Dipartimento di Comunicazione e Ricerca Sociale, via Salaria 113, Roma

Come si lavora nei call center? In che modo viene organizzato il lavoro al loro interno? Qual è il livello di disagio/benessere degli operatori? È possibile provare a migliorare le condizioni di lavoro? Sono questi alcuni degli interrogativi che saranno al centro nel convegno La qualità di lavoro nei call center, in programma per venerdì 17 giugno 2011, a partire dalle ore 10, presso il Centro Congressi del Dipartimento di Comunicazione e Ricerca Sociale, via Salaria 113.

Durante i lavori saranno presentati i risultati di una ricerca promossa da quatto università: l’Università di Roma La Sapienza, l’Università della Calabria, l’Università degli studi di Catania e l’Università degli studi di Milano, condotta su un campione di 1700 operatori telefonici che ha preso in considerazione 20 call center con caratteristiche profondamente eterogenee, in termini di mission, dimensioni e collocazione territoriale.

La ricerca indaga, secondo un’ottica multilivello, tutte le dimensioni più rilevanti del lavoro nei call center, tracciando profili motivazionali e percorsi professionali, approfondendo pratiche e modelli di tipo organizzativo, scandagliando il concetto di disagio lavorativo in tutti i suoi aspetti più significativi (qualità dell’ambiente fisico-relazionale, realizzazione professionale, stress e alienazione).

Ne emerge un quadro estremamente variegato di condizioni di lavoro, in cui ai vecchi fattori di disagio pisico-fisico si affiancano elementi inediti e del tutto inattesi e in cui emergono spazi ben definiti che esprimono alti livelli di benessere organizzativo. Se il lavoro nel call center continua ad essere caratterizzato da bassi livelli di soddisfazione, lo stress sembra caratterizzare solo determinati profili e si attiva solo in presenza di specifiche condizioni.

Programma:

10.00-13.30: Presentazione dei risultati di ricerca

Saluti: Maurizio Bonolis, Sapienza Università di Roma

Apertura dei lavori: Giampietro Gobo, Università degli studi di Milano

· Il disegno della ricerca
Sergio Mauceri, Sapienza Università di Roma;

· Percorsi professionali e condizioni di impiego 

Rita Palidda, Università degli studi di Catania;

· Condizioni di lavoro e gestione delle risorse umane
Eugenio Vite, Università della Calabria;

· La qualità dell’ambiente fisico-relazionale
Marco Pizzoni, Università degli studi di Milano;

· Stress e soddisfazione lavorativa
Pietro De Murtas, Andrea Taddei, Sapienza Università di Roma;

· Alienazione e stress
Alessia Valentini, Sapienza Università di Roma.

15.00-18.00: Tavola rotonda: 

Rappresentanti sindacali, responsabili di call center ed esperti del settore si confronteranno sui risultati della ricerca per ricostruire le condizioni di lavoro nei call center. 

Partecipano: Umberto Costamagna, Fondatore e Presidente di Call&Call; Roberto D'Andrea, Segretario nazionale di NIdiL CGIL; Magda Maurelli, Segretario generale UIL Tem.p@; Dino Piccoli, Presidente Omniatel; Emilio Reyneri, docente di Sociologia del lavoro, Università di Milano Bicocca; Paolo Terrinoni, Segretario generale FISTel CISL di Roma e del Lazio; Alberto Maurizio Truffi, Responsabile Front Office “Linea Amica”.

Moderano: Sergio Mauceri, Sapienza Università di Roma, Rita Palidda, Università degli studi di Catania

Per prenotarsi al convegno inviare una mail al seguente indirizzo:

benessere.callcenter@gmail.com
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