
CALL CENTER 
VALUTAZIONE DEL RISCHIO STRESS

I Rappresentanti dei lavoratori effettuano 
un’esposto allo SPISAL lamentando una 
situazione di disagio da stress

Vianello Liviano, medico del lavoro
Sarto Franco, medico del lavoro
Zanella Donata, psicologa del lavoro
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il carico di lavoro eccessivo, inteso come rapporto tra 
quantità / tempi e necessità di svolgere più compiti 
contemporaneamente 

• Il numero di chiamate è raddoppiato rispetto agli anni precedenti
• Il tempo di conversazione con l’utente deve essere contenuto entro 

limiti piuttosto ristretti (mediamente 3 minuti) 
• L’attività di archiviazione della telefonata spesso deve essere 

effettuato contemporaneamente alla telefonata successiva
• Durante l’assistenza all’utente viene richiesto attraverso il software di 

promuovere la vendita di prodotti

sintesi delle problematiche rilevate dagli RLS 
ed esposte allo SPISAL

la formazione non adeguata rispetto ai compiti
• La formazione non è sufficiente e si usano strumenti software difficili 
• È diminuita la specializzazione e sono aumentate le competenze

difficoltà e insoddisfazione nel rapporto con il cliente

non ci sono prospettive di sviluppo professione
• L’esperienza è meno valorizzata sia sostanzialmente sia nelle 

progressioni di carriera

l’orario di lavoro prevede una turnazione molto variabile 
(dalle 8 alle 24) che rende difficile la gestione familiare
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sintesi delle problematiche rilevate dagli RLS 
ed esposte allo SPISAL

Il sistema di verifica e controllo dell’attività e la 
competizione tra i gruppi di lavoro
Il controllo esercitato dal team leader è invadente e pressante 
(spesso durante le telefonate  e anche con sms fuori dall’orario di 
lavoro)

La comunicazione nel sistema gerarchico all’interno 
dell’azienda è difficile e insufficiente 
(difficoltà a formalizzare per iscritto le comunicazioni)

L’ambiente di lavoro è rumoroso e la posizione di 
lavoro non è confortevole
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sintesi delle problematiche rilevate dagli RLS 
ed esposte allo SPISAL



E’ possibile che questi fattori portino i lavoratori 
ad una condizione di stress per soddisfare le 
richieste dell’azienda con la contemporanea 
percezione di essere inadeguati rispetto alle 
richieste degli utenti  (job burn out).

SPISAL: sintesi delle criticità organizzative
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Il datore di lavoro deve effettuare la valutazione di tutti i 
rischi, come prevede il D.L. 626/94, quindi anche il rischio 
da stress.

“ VERBALE DI DISPOSIZIONE:
presso la sede ………. deve essere condotta una specifica 
valutazione del rischio da stress  per i lavoratori; la 
valutazione deve al fine contenere un programma delle 
misure ritenute opportune per migliorare le condizioni di 
lavoro,  definendone i tempi di realizzazione.

La disposizione deve essere attuata nel più breve tempo 
possibile ed in ogni caso entro e non oltre il  31 DICEMBRE 
2006.  “
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Sono stati effettuati più incontri con la dirigenza 
delle azienda per promuovere un processo di 
valutazione del rischio psicosociale, condiviso dagli 
RLS e con la partecipazione del Ns. Servizio.

Il primo scoglio da superare è stato quello di 
permettere la partecipazione degli RLS al processo 
di valutazione del rischio.  
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In questa attività lo SPISAL ha coinvolto la 
facoltà di Psicologia del Lavoro di Padova.

Le aziende coinvolte hanno effettuato la 
valutazione del rischio rivolgendosi ad altre 
strutture universitarie specializzate.
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Le valutazioni del rischio sono state condotte 
attraverso la somministrazione di questionari 
anonimi.

La riservatezza e la garanzia dell’anonimato 
sono state molto discusse e sono una 
condizione indispensabile  
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I questionari predisposti per la valutazione del 
rischio, in genere non contenevano domande per 
rilevare situazioni di mobbing, burn out, straining e 
le domande in generale erano poco specifiche.

Con l’assistenza della Psicologia del Lavoro 
dell’Università di Padova, sono state richieste 
modifiche dei questionari con l’inserimento di items
più specifici.
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Pressione temporale nella gestione dei compiti
La gestione del cliente in tempi ristretti e con diffilcoltà nel 
reperire informazioni per le risposte
Dissonanza emotiva
Formazione insufficiente (50% dei soggetti)
Orari di lavoro poco flessibili
Possibilita’ di carriera scarse
Buoni rapporti con i colleghi
L’immagine del team leader è vista in modo negativo

RISULTATI
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L’indice di stress evidenzia condizione ad alto strain 
(elevato carico di lavoro e scarsa autonomia decisionale)
La maggior parte degli indicatori di benessere psicofisico 
(qualità del sonno, disturbi digestivi, cardiovascolari, 
muscoloscheletricio, fatica cronica, disturbi psichici minori, 
ansia correlata al lavoro, consumo di farmaci, assenteismo) 
presentano livelli non rilevanti anche se circa il 25% 
lamenta disturbi ansioso depressivi e solo il 6,3% riferisce 
uso abituale di psicofarmaci 
Nel reparto inbound la situazione è peggiore rispetto 
all’outbound. 

RISULTATI
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I fattori di rischio maggiormente in grado di influenzare il 
benessere psicofisico sono:

• Il carico di lavoro mentale
• Il monitoraggio della performance
• L’interferenza casa lavoro
• I conflitti di ruolo
La dissonanza emotiva ed il carico emotivo
Formazione insufficiente 
Scarse possibilità di carriera

CONCLUSIONI
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• Formazione dei team leader sulla 
gestione delle riunioni di gruppo, degli 
aspetti psicologici, ..)

• Corsi di formazione per la gestione del 
conflitto con il cliente

Carico mentale

Monitoraggio della 
performance

LE CONDIZIONI 
DI LAVORO

PROGRAMMA DELLE AZIONI MIGLIORATIVE
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• Potenziamento del servizio di medicina 
occupazionale  mediante l’inserimento di un 
medico del lavoro dedicato alle tematiche 
stress correlate

• Aggiornare il programma di sorveglianza 
sanitaria strutturando una raccolta sistematica 
di dati su parametri di salute e benessere

SALUTE E 
BENESSERE

PROGRAMMA DELLE AZIONI MIGLIORATIVE

UNA VALUTAZIONE DEL RISCHIO STRESS NEL CALL CENTER



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for high quality pre-press printing. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later. These settings require font embedding.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308030d730ea30d730ec30b9537052377528306e00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /FRA <>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c5c065305542b66f49ad8768456fe50cf52068fa87387ff0c4ee575284e8e9ad88d2891cf76845370524d6253537030028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f0030028fd94e9b8bbe7f6e89816c425d4c51655b574f533002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef65305542b8f039ad876845f7150cf89e367905ea6ff0c9069752865bc9ad854c18cea76845370524d521753703002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f300290194e9b8a2d5b9a89816c425d4c51655b57578b3002>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


