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SGSA Call Center

Il Progetto Ambiente

SISTEMA DI GESTIONE INTEGRATO SICUREZZA E AMBIENTE
DI DUE CALL CENTER

Obiettivo

Progettare, adottare e condurre alla certificazione un Sistema di Gestione Integrato Sicurezza
(secondo OHSAS 18001) e Ambiente (secondo UNI EN ISO 14001) in due call center di telefonia

fissa. L'iniziativa, rappresenta uno stimolo al miglioramento continuo delle performance della
struttura in tema di sicurezza ed ambiente.

Roma - Via Oriolo Romano
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SGSA Call Center

NORME DI RIFERIMENTO

[ Y BS HOSAS 18001.:2007
“a.@ Sistemi di gestione della salute e della sicurezza sul lavoro - Requisiti

UNI EN ISO 14001:2004

Sistemi di gestione ambientale - Requisiti e guida per I'uso
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SGSA Call Center

1 - IDENTIFICAZIONE DEI PROCESSI

CLIENTE

iNeuT B ESIGENZE

SISTEMA PAESE

INPUT

REGOLAMENTAZIOINE —JiII LEG ISLAIZIONE

Processi Geshionali
Gestione della Conduzione del SGSA —
M documentazione Riesame della Direzione
Processo di Busness
GESTIONE DEL CUSTOMER CARE E GESTIONE DEL. CREDITO
GESTIONE DELLE RICHIESTE
HRONT END
N FRONT END TELEFONICO
BACK OFFICE
GESTIONE OPERATIVA
Processi di Gestione delle Risorse
RISORSE UMANE INFRASTRUTTURE INFRASTRUTTURE
- {(SPPA, RS e Formazione) {IMMOBILI E SERVIZI} {SISTEMI INFORMATICI)
APPROWIGIONAMENTO
Processi di Supporto
Gestione della _ o _ _ Verifiche Ispettive
—» Non Conformita Misurazioni e monitoraggl Inteme
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CLIENTE
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SGSA Call Center

- IL DOCUMENTO DI DETTAGLIO RISCHI E ANALISI AMBIENTALE

=S TELECOM | Tips documento Procedura Operativa

Titodo documento
Documento di Dettaglio Rischi e Analisi Ambientale Customer Care della sede Telecom Ralia Napeli Centro Direzionale Iscla

g | Servizi P Tolezione ed Codi Versione Data of emissione
Amibiente 2008 -T03 1 26.03.2008

DOCUMENTO DI DETTAGLIO
RISCHI E ANALISI AMBIENTALE CUSTOMER CARE
della sede Telecom Italia

NAPOLI - VIALE CALAMANDREI
CENTRO DIREZIONALE ISOLA A4 E B1

Telecom ltalia - Uso interno Pagina
Tirtti § diritti riservati 1ok 73
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SGSA Call Center

- IL DOCUMENTO DI DETTAGLIO RISCHI E ANALISI AMBIENTALE
»> Sicurezza - metodologia

- At: accorgimenti tecnici;

- Ao: accorgimenti organizzativi;
- Pdp: prescrizioni di sicurezza e dpi

iale

Area di

Misure di controllo
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SGSA Call Center

- IL PROGRAMMA/OBIETTIVI DI MIGLIORAMENTO

> NAPOLI
NAPOLI d

Incendio » Aumento numero verifiche periodiche
§ Cuffie » Sensibilizzazione sul corretto uso e sostituzione continua
e cuffie mal funzionanti
% Videoterminali » [stallazione lampade da tavolo

Benessere » Corso di formazione “Progetto Benessere”
E Rifiuti » |ncremento eco-box; sensibilizzazione
ﬁ Rumore > Manutenzione ordinaria e implementazione di una
“E’ misurazione straordinaria
5 Microclima » Nuovi interventi sull’'impianto di climatizzazione
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SGSA Call Center

CERTIFICATO IQNeT - CISQ

cCo

wow.imag it

CERTIFICATO N.
CERTIFICATE N.

9191.TE39

smmmmﬁmmmm GESTIONE AMBIENTALE DI
WE HEREBY CERTIFY THA TED BY

TELECOM ITALIA SPA
PIAZZA DEGLI AFFARI 2 - 20123 MILANO (MI)

FUNZIONI
CUSTOMER OPERATIONS TERRITORIALE - SUD 1
SERVIZI PREVENZIONE. PROTEZIOME E AMBIENTE - POLO TERRITORIALE SUD 1
RISORSE UMANE SUD 1
INFRASTRUCTURES AREA SUD

S
HTES

CENTRO DIREZIONALE NAPOLI
WIALE CALAMANDRE! ISOLA A4 & B1 - 80143 NAPOLI (NA)

ALLA NORMA
WATH THE STANDARD

COMPLIANCE
ISO 14001:2004

‘Customer Care - Front End e Back Office
Customer Care - Fron! End and Back Office

- I*,,;Net -

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and its partner
cisQ/IMQ-csa
hereby certify that the organization
TELECOM ITALIA SPA
CENTRO DIREZIONALE NAPCLI
VIALE CALAMANDREI ISOLA A4 @ B1 - 80143 NAPOLI (NA)

UNZIONI
CUSTOMER OPERATIONS TERRITORIALE - SUD 1
SERVIZI PREVENZIONE, PROTEZIONE E AMBIENTE - POLO TERRITORIALE SUD 1
RISORSE UMANE SUD 1

INFRASTRUCTURES AREA SUD
for the following field of activities

Customer Care - Front End and Back Office
has implemented and maintains an
Environmental Management System
which fulfilis the req s of the following standard

ISO 14001:2004

Issuwed on: 2008 - 04 - 11

IT-61671

| )
| L ARt Ko
Gianrenzo Prati

President of CISQ

René Wasmer

Registration Number:
President of [ONET

Nt partners®:

AENOR Spain HFI'\QP-FND?- France  AIB-Vingotie Intermational Selginn  ANCE Mexico  APCER Portugal  CISQ faly  COC Ching
COM Ching €08 Czech Republic Cro Cen Croatia  DOS Germany DS Dewmark ELOT Greece FCAV Brazil
FONDONORMA Fenesiels HKQAA Homg Kong Ching ICONTEC Colombia  IMNC Mevico  Inspecta Certification Fiahand
IRAM Argenring JQA Japan KFQ Korea  MSZT Hungary Nemko AS Norway NSAI feland  PCBC Polnd QM Canada
Chaalicy Austria Anstric RR Ruscia SAL Global Awwralia SI el S1Q Sloversia SIRIHQAS International Malnsia
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SGSA Call Center

CERTIFICATO IQNeT - CISQ

CSQ
H&S

— K3 Net =

THE INTERNATIONAL GERTIFICAHON NETWORK

CERTIFICATE

CERTIFICATO N.
CERTIFICATEN. 9192, TE38

51 CERTIFICA CHE IL SISTEMA DI GESTIONE DI
WE HEREBY CERTIFY THAT THE MANAGEMENT SYSTEM OPERATED BY

TELECOM ITALIA SPA
PIAZZA DEGLI AFFARI 2 - 20123 MILANO (Mi)

FUNZIONI
CUSTOMER OPERATIONS TERRITORIALE - SUD 1
SERVIZI PREVENZIONE, PROTEZIONE E AMBIENTE - POLO TERRITORIALE SUD 1

RISORSE UMANE SUD 1 10Met and its partrer
INFRASTRUCTURES AREA SUD cisQiMa-csa
hereby certify that the organization
siEs TELECOM ITALIA SPA

CENTRO DIREZIONALE NAPOLI
VIALE CALAMANDRE! ISOLA A4 & B - 80143 NAPOLI (NA)
FUNZIONI

CUSTOMER OPERATIONS TERRITORIALE - SUD 1
SERVIZI PREVENZIONE, PROTEZIONE E AMBIENTE - POLO TERRITORIALE SUD 1
RISORSE UMANE SUD 1

CENTRO DIREZIONALE NAPOLI
VIALE CALAMANDRE! ISOLA A4 e B1 - 80143 NAPOLI (NA)
' CONFORME ALLA NORMA
15 IN COMPLIANCE WITH THE STANDARD

BS OHSAS 18001:2007

INFRASTRUCTURES AREA SUD
o nemu ,Ewm. for the following field of activities
c Care - Front End & Back Office Customer Care - Front End and Back Office
Custamer Care - Front End and Back Office has implemented and maintains a
Management System
tmmgmn:&znn which fuFills the i of the following

PR LA CERTIICAZIONE
ummumummnmummmm
OF THE RULES FOR THE CERTIFICATION OF COMPANY QUALITY AND MANAGEMENT SYSTEMS

BS OHSAS 18001:2007

Issued on: 2008 - 04 - 11

i EMSIONE evssicae comntne surascaenz
2008-04-11 2003-04-11 2011-04-10
E : Registration Number: IT-61670
A0 S p A - VAT
TNt~ (U G o
René Wasmer Gfa.nmao P\mli
President of IQNET President of CISQ

Nt partners®:
AENOR%M.&FWAFNWM AIB-Vingotte International Belpiom  ANCE Merico APCER Portugal  CISQ ltaly  COQC China

Swiezerland
is represented i the LISA by: AFAQ AFNOR, AIB-Vingote Intermational, C15Q, DQS. NSAI Inc.. OMI and SAI Global
mwln.flmmmmnnldummmfmedhmfmw iqnet
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