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1l testo raccoglie una serie di
qualificati contributi di autori italiani
e stranieri in tema di Scienza dei
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Servizi in una prospettiva
manageriale, toccando i temi piit
rilevanti rispetto al contributo che tale
approccio puo dare alla creazione di
valore delle imprese, quali
servitization dei prodotti, business
modelling, co-creazione di valore con
i clienti, misure di performance, ruolo
dell'ICT. Vengono presentate inoltre
alcune esperienze innovative nei
modelli di gestione dei servizi
(ambientali ed energetici e di health
care) particolarmente sensibili a
queste nuove prospettive strategiche e
manageriali. 1l testo si propone di
valorizzare scientificamente i risultati
di ricerca collegati al nuovo percorso
formativo iniziato quattro anni fa con

l'evoluzione dello storico "Master in
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Management dell'Innovazione" della
Scuola Superiore Sant'Anna nel nuovo
"Master in Management, Innovazione
e Ingegneria dei Servizi" (MAINS).
Vedi struttura del testo allegata.
1065.63

Marketing dei servizi. Risorse umane,
tecnologie, strategie

Call center: istruzioni per l'uso. Un
contatto diretto con gli affari

Call center e risorse umane
Cavalcare il cambiamento

Strumenti per la pianificazione
integrata del cambiamento nelle
amministrazioni pubbliche

La vendita persuasiva. Le strategie e
le tecniche dei migliori venditori del
mondo

Un po’ racconto € un po’ manuale,
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questo libro si propone di illustrare la
fine di un rapporto di lavoro e
attraverso essa di offrire alcune
indicazioni utili per una corretta
gestione 'del personale. Nella parte
manualistica I’autore risponde a
domande che spesso gli vengono poste
dai clienti. “Quanto costa la chiusura di
un rapporto di lavoro?”, “Quali forme
di licenziamento esistono e cosa ¢
cambiato con il Jobs Act?” “E’ vero
che dopo tre lettere di richiamo scatta il
licenziamento?”. L ’autore si spinge
anche oltre la gestione della chiusura
del rapporto di lavoro per indagarne le
cause e proporre vie che consentano la
costruzione di rapporti professionali
duraturi e soddisfacenti per
imprenditori e dipendenti. In
collaborazione con Stand out:
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www.standoutcomunicazione.it”
Come Gestire 1l Call Center. Tecniche
Efficaci di Gestione per Ottenere il
Massimo Risultato. (Ebook Ttaliano -
Anteprima Gratis) Tecniche Efficaci di
Gestione per Ottenere il Massimo
RisultatoBruno Editore

Tecniche Efficaci di Gestione per
Ottenere il Massimo Risultato
Benessere organizzativo. Per
migliorare la qualita del lavoro nelle
amministrazioni pubbliche
L'immagine d'impresa e la sua
gestione. Come si analizza, come si
valuta, come si costruisce

Internet marketing

Manuale delle scritture contabili
Come difendersi dai contratti con gli
operatori telefonici

Non importa se sei stufa di
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lavorare fuori casa o se
semplicemente desideri
guadagnare qualche soldo extra,
le opportunita  disponibili per le
mamme che vogliono lavorare

da casa - al giorno d”oggi -
possono rivelarsi incredibili. Se
hai gia dei dubbi o delle paure
riguardo alle tue abilita , o magari
se pendi di non essere
abbastanza qualificata da
trasformare il sogno di lavorare
da casa in realta , rilassati! Anche
le donne che non hanno lauree o
competenze di alto livello o una
carriera brillante alle spalle,
scopriranno che ci sono molte
opzioni per avviare attivita

redditizie da casa. E anche
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possibile ottenere lavori per altre
ditte che necessitano di
personale pur non avendo un
ufficio fisico e quindi hanno

| > esigenza di staff che operi da
casa. Il telelavoro sta diventando
piu comune di quanto si possa
immaginare. Potresti anche
essere in grado di accedere
come lavoratore a contratto o
libero professionista con aziende
in ogni parte del mondo. La
verita € che non devi
necessariamente avere chissa
guale abilita specifica per
lavorare da casa. Esistono
soluzioni per superare quasi ogni
ostacolo che si possa

presentare. Non c'é motivo di
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scoraggiarsi! Immergersi nella
prospettiva di lavorare a casa
puo essere una decisione
incredibile da prendere per te e
tutta la tua famiglia. Tuttavia,
richiede un'attenta
considerazione. Lavorare a casa
pud essere un'esperienza
meravigliosa, ma non &€ per tutti.
In questa Guida, vedremo le
cose che devi considerare per
aumentare le probabilita di poter
avere successo. Ci sono alcuni
modi per capire se lavorare a
casa si adatta davvero al tuo
stile di vita e alcuni vantaggi e
insidie che € opportuno
analizzare prima di andare avanti

a tutta forza per iniziare una
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carriera a casa. Sebbene ci
siano degli ostacoli -
specialmente per le mamme
molto occupate con orari frenetici
- ¢i sono modi per superarli. Ci
sono tecniche, suggerimenti e
idee per affrontare e vincere le
avversita in modo da aiutarti a
raggiungere la strada del
successo. Una delle chiavi del
successo con un business a
casa e selezionare il settore
giusto in cui lavorare. Le
opportunita sono numerose ed e
importante esplorare
attentamente tutte le opzioni e
come potrebbero adattarsi allo
stile di vita personale di ognuno.

Indipendentemente dalle tue
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intenzioni, sia che tu voglia
avviare un tuo business o che tu
preferisca lavorare come
freelance, ci sono alcuni

elementi pratici da prendere in
considerazione. Dall'ottenere la
formazione necessaria alla
ricerca dei lavori a come
organizzare un ufficio a casa.
Parleremo di cid che devi sapere
per trasformare i tuoi sogni di
lavoro a casa in realta . In questo
ebook trovi: Introduzione.
Lavorare da casa: fa per te?.
Lavorare da casa: i vantaggi
Lavorare da casa: possibili
insidie. Superare gli ostacoli
Opportunita di lavoro per chi non

ha competenze specifiche. La
Page 10/3



formazione necessaria. Dove
cercare il lavoro da casa.
Consigli per trovare il lavoro.
Come organizzare la tua zona di
lavoro. Pianificare per il
successo. Altre considerazioni
utili

A comprehensive and practical
course teaching Italian-English
translation skills. Focuses on
ways of improving translation
guality and also gives clear
definitions of translation theories.
Includes original texts from a
range of sources.

la gestione del personale come
elemento strategico
dell'organizzazione

Lavorare al call center. Manuale
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di formazione e autoformazione
Customer relationship
management e nuovi processi
d'acquisto per il consumatore
turistico

Le strategie e le tecniche dei
migliori venditori del mondo
I'Agusta di Cascina Costa :
testimoni e protagonisti

Call center Infostrada
Obiettivo di queste note é
quello di offrire un
contributo a una riflessione
sulla necessita e l'urgenza
che in azienda si sviluppi
una cultura piu aperta al
nuovo in modo da potersi
adeguare meglio ai tempi e
alle nuove esigenze e di
sviluppare la capacita di
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fare del cambiamento la
propria linea guida e'della
tecnologia il piti prezioso
alleato. Questa esigenza di
cambiamento & ancora
maggiore se pensiamo che,
quando finalmente si potra
affermare che crisi e
deflazione siano
completamente alle spalle,
non si potra certo neppure
immaginare che siano tornati
i “bei” tempi antichi e che
guello che andava bene
allora possa andare bene
anche nel futuro.
Questo Manuale é stato
scritto esclusivamente per
le Aziende che operano
nell'ambito della Salute. |
bisogni di marketing
nell’ambito sanitario sono
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unici, tant’e che questo
manuale € considerevolmente
diverso da quelli

indirizzati al largo

consumo. Questo manuale si
rivolge unicamente alle
esigenze specifiche delle
Aziende Healthcare. Alcune
caratteristiche di questo
manuale sono: - e rivolto
soprattutto alla categoria

dei “Ricercatori di Mercato”
descrivendo il processo di
ricerca, i metodi di
rilevamento e gli strumenti

di analisi; - € cogente

ossia non € un libro
universitario che propone
delle teorie o tecniche:

tutte le metodologie
presentate in questo manuale

sono state ampiamente messe
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in pratica; - riporta molti

casi realmente accaduti che
vanno considerati come “Case
History” per sottolineare
Fimportanza della Ricerca

di Mercato (RM) come un
buono strumento di lavoro; -
analizza le opportunita,

ossia non promuove la
Ricerca di Mercato come fine
a se stessa, ma cerca
piuttosto di evidenziare i
benefici provenienti da un
corretto utilizzo delle RM.
Man mano che le Aziende
Healthcare crescono e
maturano, la domanda di RM
aumenta perché permettono di
prendere le decisioni piu
rapidamente e di fare meno
errori; esse inoltre aiutano

le societa a rimanere
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concorrenziali in mercati
sempre 'pit competitivi. Lo
scopo di questo manuale e di
aiutare le Aziende
Healthcare a comprendere
cos’é una Ricerca di Mercato
e come puo essere un valido
aiuto per farla divenire piu
incisiva sul mercato. Una
volta capito il ruolo della

RM, essa diventera
rapidamente parte integrante
di ogni processo di

strategia decisionale.
Comunicazione & vendita.
L'efficacia della relazione
con il cliente nell'era di
Internet

Guida alla selezione e alla
formazione dell'addetto al

call center
Page 16/31



Manuale operativo per il

controllo'di gestione

Come si gestisce un

licenziamento e come si

previene

A course in translation

method: Italian to English

365.543

Programma di Come Gestire il Call
Center Tecniche Efficaci di Gestione
per Ottenere il Massimo Risultato
COME FUNZIONA UN CALL
CENTER L'importanza di curare bene
il call center per mantenere buoni
rapporti con la clientela. Quali sono le
sei figure chiave all'interno di un call
center. Cosa significa essere ef ficienti
in un call center. Quanto conta
l'ambiente lavorativo in questo settore
e come deve essere quello ideale.
COME SI ORGANIZZA IL LAVORO

Page 17/31



Conoscere il ruolo dell'operatore di
primo livello. Conoscere il ruolo
dell'operatore di secondo livello. Quale
ruolo svolgono il call center manager e
il team leader. COME SELEZIONARE
L'OPERATORE IDEALE Come
pianificare con cura tutto il processo
di selezione. L'importanza di curare
l'annuncio e anche la grafica, in
quanto presentano l'azienda. Come
legare la selezione telefonica e il
colloquio all'assestment. In che modo
l'assestment permette di far emergere
la personalita che si ha di fronte.
COME AVVIENE LA FORMAZIONE
DELL'OPERATORE Comprendere
l'importanza della formazione di un
operatore. In che modo va pianificata
e organizzata la formazione del
personale. Come deve essere impostato
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il percorso formativo perché sia
efficace. L'importanza
dell'af fiancamento alle nuove risorse
delle risorse senior. COME
VALUTARE E MONITORARE UN
OPERATORE Quali indici devi
considerare per valutare l'ef ficienza e
l'efficacia di un call center. Come si
valutano gli indici nei call center
inbound. Come si valutano gli indici
nei call center outbound Come
funziona un call center di back of fice.
COME CREARE LO SPIRITO DI
SQUADRA L'importanza di saper
creare un forte spirito di squadra
all'interno del call center. Come creare
rapporto attraverso spazi fisici di
incontro e riunione. Come riuscire a
tenere sempre alta la motivazione dei
tuoi dipendenti. Come la politica dei
Page 19/31



premi per i dipendenti puo
rappresentare un fattore di risparmio.
COME GESTIRE E REAGIRE ALLO
STRESS Come intervenire sullo stress
iniziando dalla conoscenza delle cause.
11 primo fattore di stress é
l'interazione uomo-macchina: capire
le motivazioni. Quali sono i rischi per
un operatore che lavora costantemente
su videoterminale. Come ridurre il
rischio di stress acustico.
Quando un rapporto di lavoro finisce
Persone al lavoro
Manuale di finanza innovativa per le
amministrazioni pubbliche
Manuale Pratico per le Mamme che
Lavorano da Casa
La customer satisfaction nelle
amministrazioni pubbliche. Valutare
la qualita percepita dai cittadini
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Marketing-logistica
This publication provides
health ministers and the
public sector 'in general
with validated information
on ' which key
implementation decisions
concerning e—health may be
made. An import 1issue
discussed here is the
reinforcement of the
implementation and
deployment of e-health
systems by European health
service providers. e-—
Health systems and
services are looked at
from a user perspective;
the citizen, the patient,
the healthcare

Page 21/31



professional, the hospital
manager and the pubic
health authority. This
volume'"consistis-of ‘the
following ‘sections':
national and regional
health information
networks; e—-health systems
and services for health
professionals; empowering
patients and citizens 1in
management for public
health; and industrial and
standardization issues.
1060.196
Scrum
I1 call center nelle
amministrazioni pubbliche.
Migliorare la gestione deil
contatti con 1 cittadini
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Una fabbrica di elicotteri
Luoghi e pratiche
dell'"innovazione.
Intangibilita, distanza''e
prossimita
Current Situation and
Examples of Implemented
and Beneficial E-Health
Applications
I rapporti di lavoro
flessibile nelle
amministrazioni pubbliche
Thinking Italian
Translation is an
indispensable course for
students who want to
develop their Italian to
English translation
skills. This new edition
includes: up-to-date
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examples and new source
texts from a variety of
genres, fromjournalistic
to technical. a'brand new
section on professionalism
and the translation market
The course is practical,
addressing key issues for
translators such as
cultural differences,
genre, and revision and
editing. At the same time,
it clearly defines
translation theories.
Thinking Italian
Translation is key reading
for advanced students
wishing to perfect their
language skills or
considering a career in
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translation.
Valutazione integrata del
cambiamento nella pubblica
amministrazione. Linee
guida per la formulazione,
elaborazione e valutazione
dei Piani integrati di
Cambiamento (PIC).
Questionario in appendice.
La dirigenza pubblica: il
mercato e le competenze
dei ruoli manageriali
politiche e pratiche per
il benessere organizzativo
nelle amministrazioni
pubbliche
A Complete Beginner's
Guide for Professional
Agile Process. How to
Manage Projects with Your
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Team, Save Time and

Achieve Your Goals

Manuale di' marketing

research

Pianificazione, analisi e
controllodella

sostenibilita ambientale

del progetto

A Course in Translation

Method : Italian Into

English

Do you want to learn how to
manage projects with your team,
save time and achieve your goals?
If so, then keep reading... Scrum is
possibly the very first thing that
people think about when someone
mentions Agile. It's no coincident,
and this is the most frequently
used framework that teams use. It

provides the highest possible value
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for products, allows developers to
quickly and decisively adapt to
changes, and keeps them
productive. Mostly, it's a project
management super- tool, and that
has led to many companies using
some core Scrum tools outside of
software development. Scrum is
very different from the other Agile
methodologies in that it has a very
strict framework, with specific
roles and explicit events. There
are rules in place, and there are
right and wrong ways of handling
change events. Product Owners
love Scrum because they know
exactly what to expect from their
software developer team even
when they’'re entirely new to
development. Working with
developers, as a Product Owner,

can be a struggle, to say the least.
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Imagine working with a team that
must create a product that you
could not possibly begin to put
together. Scrum uses a
combination of face-to-face
conversation, documentation, and
breaking the project into tiny
parts. With this framework, there
is no room for issues with
communication, or for overlooking
some aspect of the project. It is at
its core the truest to all twelve
principles of all the Agile
methodologies. This book covers
the following topics: Advantage
and Benefits Understand Scrum
Sprinting Cycle Tools and
Methodologies Monitoring Systems
of Control in Scrum Application of
Scrum Metrics in Scrum How to
Build a Scrum Team None-Core

Roles in Scrum The Dynamics of
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an Agile Team Is Agile Really
Applied'in the Modern World of
Work? Useful Resources ...And
much more Scrum does haveits
own set of values that coincide
with the values of Agile. Scrum
Values include courage, focus,
commitment, respect, and
openness. The Scrum values were
put into effect with the goal that it
was possible for any working
professional to have proficiency in
all of these aspects. The Product
Owners and people behind the
creation of the project will likely
know that they want to use Scrum.
That decision to use Scrum before
there is technically a team in place
allows them to seek out individuals
that they know can deliver on the
many values of Scrum and Agile.

Like many other things, though,
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Scrum is easy to understand and
hard to master. The method relies
on the Product Owner, 'Scrum
Master, and team members to all
work cohesively at every step.
Many people don't know how to
work this way or come from
backgrounds, which required silo-
based work. Scrums longstanding
success record is all the proof that
anyone needs though to see that it
works. Scrum is the whole of the
methodology, although people
often use the term to refer to
meetings, the team, or even the
software itself. Those are
incorrect because Scrum is the
whole thing. It's the values, the
team, the work put in, and the
communication necessary for the
project. Do you want to learn

more? Scroll up to the top of the
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page and hit the "Buy Now" button
to get started!

Project Sustainability Management.
Pianificazione, analisi e controllo
della sostenibilitl], ambientale del
progetto

Diagnosi e strategia per I'e-
business. Analisi ed esperienze
aziendali

E-Health

Sistema integrato di sicurezza e di
miglioramento della qualitl] della
vita lavorativa in Emilia-Romagna
Regole e regolamenti di
organizzazione nelle
amministrazioni pubbliche

Nuovi modelli di business e
creazione di valore: la Scienza dei
Servizi
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