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Allegato 3 al DVR
Relazione
sui risultati dell’indagine del clima organizzativo 
condotta nel Contact Center (già Call Center) di Roma
Premessa

La ASL Roma C, in data 3/12/07 prescrive che “Il datore di lavoro elabori un documento di valutazione dei rischi relativi alla natura dell’attività lavorativa svolta dal personale dell’Unità Produttiva Contact Center con particolare attenzione alle condizioni di stress lavorativo inquadrabile come rischio psicosociale ed organizzativo …”.

Poste Italiane ha sempre tenuto in debito conto il benessere psicofisico dei propri dipendenti attivando, nel tempo, una serie di strumenti specifici (articoli del CCNL, Codice Etico, Policy aziendali, analisi di clima organizzativo a livello di tutta l’azienda e specifiche del dell’Unità Produttiva (UP) Contact Center. 

La prescrizione dell’Organo di vigilanza impone una più approfondita valutazione del rischio psicosociale ed organizzativo per la quale Poste Italiane si avvale della qualificata consulenza dell’Università Cattolica del Sacro Cuore di Roma.

Misure già attuate da Poste Italiane

Da molti anni i rinnovi dei CCNL fanno riferimento, non solo alla priorità della tutela della sicurezza e della salute nei processi produttivi ma anche alla necessità di salvaguardare la dignità e l’integrità della persona.

Nel 2004 con la diffusione a tutti i dipendenti di uno specifico codice di condotta o “Codice Etico”, sono esplicitate alcune regole di comportamento da rispettare a tutti i livelli organizzativi, al fine di assicurare un ambiente rispettoso della personalità e della dignità dei lavoratori, in un clima di lealtà e rispetto per il miglioramento delle condizioni di lavoro.
A fine 2006 la diffusione a tutto il personale del fascicolo “Policy aziendale in materia di sicurezza e salute sul lavoro”, riporta tutti gli indirizzi aziendali su tale tematica per una sempre maggiore ed estesa consapevolezza dei diritti e doveri di ciascun lavoratore.
Tali contenuti sono stati esplicitati in premessa al Documento di valutazione dei rischi redatto il 27 luglio 2008 per l’unità produttiva Customer Services.

Poste Italiane non ha limitato la propria azione allo “scrivere le regole”. Da alcuni anni (a partire dal 2004) ha promosso l’analisi del clima organizzativo su un campione di ben 17.000 dipendenti di tutta l’azienda. 
Le indagini di clima 

A partire dal 2006, le analisi sono organizzate e i risultati sono presentati in modo da consentire il confronto con i risultati precedenti e con il mondo esterno, per aree tematiche e per singole domande. 

Alcuni risultati relativi al clima organizzativo vengono inseriti nell’MBO 2006 dei manager CNS, COO e HRO.

Viene attuato un piano di comunicazione per aumentare il tasso di risposta e la significatività dei risultati.

Viene strutturato un piano di deployment capillare e finalizzato alla raccolta di ulteriori feedback e idee.

Viene costruito un piano di azioni strutturato finalizzato al miglioramento.

Gli obiettivi di clima sono riconfermati nell’MBO 2007.
Nel 2008, sulla scorta della precedente, è stata realizzata una nuova indagine di clima su un campione sempre più esteso

Parallelamente la direzione Contact Center (CC) ha avviato al suo interno indagini di clima su tutto il proprio personale, consapevole che un buon clima organizzativo sta alla base non solo del benessere del personale ma anche della qualità del servizio espletato dai consulenti-operatori telefonici.
L’indagine di clima qualiquantitativa del giugno-luglio 2008 nel CC di Roma

Come accennato, con la collaborazione qualificata dell’Università Cattolica del Sacro Cuore di Roma, è stata effettuata una nuova e più approfondita analisi del clima organizzativo per individua eventuali condizioni di stress lavorativo inquadrabile come rischio psicosociale ed organizzativo e adempiere alla prescrizione dell’Organo di vigilanza territoriale.
La prima novità di questa indagine risiede nella somministrazione del questionario “Qualità vita lavorativa” a 161 dipendenti presso la sede di Roma del call center di Poste Italiane, è basato sul lavoro messo a punto dal dipartimento della Funzione Pubblica assieme al prof. F. Avallone, autore di numerosi lavori sul benessere nelle organizzazioni, opportunamente adattato alle esigenze del Contact Center (es. riguardo alla presenza di attrezzature telefoniche). 
La novità in assoluto più importante dell’indagine riguarda la realizzazione di un’analisi qualitativa, successiva alla compilazione dei questionari, che si è avvalsa dello strumento dei focus group, tre coinvolgenti i consulenti ed uno la figura dei Tutor. Tale strumento, a cui non ha presenziato alcun membro dell’organizzazione, si è svolto in un clima sereno, libero e proficuo rispetto al evidenziare le possibili criticità e fornire notizie utili al miglioramento organizzativo.
Per ogni approfondimento leggere Il documento “Analisi del clima lavorativo del Contact Center di Roma di Poste Italiane - Giugno-Luglio 2008”.
Positività, criticità e possibili miglioramenti

Dall’indagine sono risultate positività, criticità e proposte di miglioramenti.

Nel seguito evidenziano ed in qualche caso si commentano le queste ultime proposte segnalate dai lavoratori nell’ambito dei Focus group, distinguendo tra Consulenti e Tutor. Molte delle proposte confluiscono nel piano di miglioramento.
Consulenti

	
	Criticita/proposta
	Misura individuata

	1
	· Iniziative di comunicazione istituzionalizzate

· Potenziare strumenti e canali per l’allineamento e la circolazione delle informazioni rispetto ai servizi/prodotti e sulle scelte future dell’azienda
· Maggiore ascolto da parte dei superiori

· Miglioramento della comunicazione da e verso i clienti in outsourcing

· Intervento per potenziare la figura dei Tutor (anche verso le capacità relazionali)
·  Formazione continua su aspetti tecnici (nuovi servizi offerti, lingua inglese, ..) che su tematiche trasversali (comunicazione, problem solving, relazione, …)
· Gratificazione degli operatori (non in senso solo economico) …
	Potenziamento ed istituzionalizzazione di canali e strumenti per migliorare l’informazione e la relazione tra il tutto il personale ed i responsabili, mediante l’attivazione del progetto “Piano Comunicazione”, che prevede:

· l’attivazione di uno strumento unico di comunicazione  (Intranet Customer Services) di facile e tempestiva consultazione a disposizione di tutti gli operatori e dello staff in grado di attivare un flusso di comunicazione bidirezionale per la condivisione di informazioni, iniziative e proposte nell’ottica del miglioramento continuo della struttura;

· pianificazione di incontri all’interno dei siti (responsabile sito/tutor/operatori), al di fuori del sito (responsabili sito responsabili funzione operation) ad ulteriori livelli (meeting sui siti con i referenti delle strutture centrali del CS)

	2
	· Giusto equilibrio tra continuità e approfondimento dei diversi servizi e rotazione sugli stessi

· Far ruotare dal centralino che è avvilente nel lungo periodo

· Assegnazione più equilibrata del personale ai nuovi servizi o a quelli di una certa rilevanza
	Aumento delle possibilità di rotazione ai differenti servizi, anche considerando le necessità di approfondimento delle conoscenze dei medesimi, cercando di limitare il tempo di assegnazione al centralino telefonico tradizionale, la cui attività è meno varia e rispetto a quelle degli altri sevizi del CS.

	3
	· Facilitate i trasferimenti tra strutture diverse ..
· Introdurre meccanismi che valorizzino le competenze e le qualità possedute dagli operatori
	Apertura al Job Posting: strumento per la ricerca all’interno dell’azienda di specifiche professionalità. Ciò al fine di facilitare l’accesso del personale del CS in possesso di competenze peculiari ad altri settori aziendali il linea con la formazione personale.

	4
	Migliorare il livello di pulizia


	Estensione/potenziamento del contratto Miglioramento della pulizia della postazione di lavoro con specifico intervento sulle attrezzature della postazione: piano di lavoro, tastiera, mouse, tastiera del telefono e monitor.

	5
	Potenziamento/incremento delle strutture igienico sanitarie (bagni) in particolare quelle per le donne
	In realtà i servizi igienici sono più che adeguati anche considerando la preminente popolazione femminile e non si ritiene di aumentarli. 

Difatti nel CC possono essere presenti al massimo, su uno stesso turno lavorativo, fino a 103 donne (normalmente il numero è inferiore). I bagni presenti nei due piani ove opera tutto il personale del CC, fruibili dal personale femminile, sono 9 per un rapporto di 1 bagno ogni 11,5 donne, rapporto tangibilmente migliore di quello raccomandato dalla normativo comunale (1 ogni 20 persone)


Tutor
	
	Criticita/proposta
	Misura individuata

	1
	· Acquisire strumenti e tecniche di comunicazione

· Definire incontri istituzionalizzati nella struttura
· Potenziarsi come coach degli operatori, acquisire competenze gestionali e non solo operative dedicando più tempo agli operatori e alla loro crescita

· Maggiore tempo per la pianificazione delle attività, aumentare il numero dei tutor
· 
	Miglioramento della dimensione professionale dei “Tutor”, attraverso l’istituzione di un apposito gruppo di lavoro costituito da 8 Tutor. Il lavoro è già partito sui seguenti argomenti inerenti il ruolo del Tutor con particolare riguardo alle relazioni con gli operatori:

· analisi delle criticità;

·  individuazione delle responsabilità (comunicazione del processo di valutazione, colloquio per la consegna della Scheda di Valutazione, aspettative degli operatori, parametri di valutazione); 

· proposte, suggerimenti, azioni correttive.


Molte delle misure individuate erano già state messe in progetto prima della conclusione della presente indagine poiché erano già emersi alcuni segnali di criticità dalla precedente indagine di clima interna.

Tra queste:

· l’iniziativa di migliorare la modifica dei turni di lavoro per esigenze personali dei dipendenti (per problematiche legate al sistema informatico SAP non permetteva all’Ufficio gestione personale di effettuare più di 5 o 6 turni alla settimana). E’ stata apportata una modifica al sistema SAP che permette alla gestione del personale di poter gestire tutti i cambi turno.
· Gli interventi per il miglioramento della comunicazione e dell’informazione.

· L’istituzione del gruppo di lavoro dei Tutor, finalizzato, tra l’altro, all’individuazione di ulteriori misure correttive e migliorative.

Roma 27 luglio 2008


Gli addetti del SPP


Massimo Zuccari e Gabriele Pisu
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