
MISURARE CONOSCERE COMUNICARE



I PUNTI FERMI DEL CAMMINO AZIENDALE

RISORSE UMANE = Motivazione, Ascolto, Appartenenza, Condivisione, Relazionalità

FLESSIBILITÀ = Approccio integrato, Personalizzazione, Tempestività

INNOVAZIONE = Proattività, Ricerca, Sperimentazione

QUALITÀ  = Rigore, Metodo, Monitoraggio, Miglioramento continuo

CONTACT CENTER - RICERCHE DI MERCATO - COMUNICAZIONE MULTIMEDIALE www.datacontact.it



LE INIZIATIVE BE-SMART
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Datacontact ha avviato a fine 2016 una famiglia di progetti dedicati al miglioramento del benessere 
organizzativo e dell’efficienza operativa denominata BE-SMART. 

I primi progetti già operativi sono: 

✓SMART TEAM LEADER 
✓SMART WORKING



SMART TEAM LEADER
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Obiettivi del progetto: 

✓ Miglioramento degli strumenti di monitoraggio real time delle performance 
✓Rafforzamento delle procedure di sicurezza sul trattamento dei dati 
✓Miglioramento del clima e della collaborazione tra i team di lavoro



GLI STRUMENTI A DISPOSIZIONE
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Team Leader dotati di un tablet per il monitoraggio dei KPI anche in movimento nella sala 

  
Disponibilità di un sistema di chat tra Team Leader ed operatori per l’invio di richieste di 
supporto o verifiche di secondo livello da effettuare (es. coperture, verifiche credito, codice 
fiscale, ecc.). 
  



GLI STRUMENTI A DISPOSIZIONE
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Disponibilità di nuove reportistiche per il monitoraggio quali-quantitativo e di sistemi di 
messaggistica per l’invio sui monitor di sala di avanzamenti e/o messaggi 

Presenza di monopattini elettrici per spostarsi in open space 
  



SMART WORKING

CONTACT CENTER - RICERCHE DI MERCATO - COMUNICAZIONE MULTIMEDIALE www.datacontact.it

Maggio 2017: avvio sperimentazione dello smart working su un gruppo pilota di operatori telefonici 
inbound selezionati in un’attività il cui Committente ha condiviso la scelta strategica dell’azienda, 
autorizzandone la realizzazione, ed ha avallato le procedure operative previste (Gas Natural Italia). 
Le fasi del progetto:

2 giorni a settimana di lavoro da casa

Una nuova modalità collaborativa di lavorare

Nuovi strumenti di supporto a distanza con team leader e colleghi

Maggiore responsabilità sui risultati

Predisposizione accordo individuale di sperimentazione

Definizione procedure operative a garanzia della sicurezza e kit di lavoro

Definizione delle priorità per primo team di 20 smart worker  
(distanza chilometrica, numero figli entro 10 anni, familiare L. 104, genere)

Presentazione progetto e raccolta candidature



SMART WORKING
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Benefici attesi: 

➢ Miglioramento del clima e benessere organizzativo 

➢Nuovi strumenti di flessibilità 

➢Vicinanza alle esigenze dei lavoratori 

➢Sostenibilità ambientale 

➢Miglioramento delle performance qualitative e quantitative



PROGETTI INNOVATIVI: SMART WORKING
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I PRINCIPI ISPIRATORI COSA ABBIAMO CAMBIATO

Collaborazione e interazione

Ricerca di nuove leve di flessibilità

Sviluppo del talento  
e premio delle best performance

Condivisione dei risultati

Attenzione all’ambiente

Stile di leadership

Dotazioni tecnologiche 
 e tool di collaborazione

Policy organizzative

Il modo di collaborare



SMART WORKING: FACTS AND FIGURES 
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➢ Prima azienda italiana che sperimenta in maniera strutturata lo smart working per il profilo 
dell’operatore telefonico 

➢ Grande interesse a livello nazionale sulla nostra sperimentazione come riferimento e potenziale best 
practice 

➢ Partecipazione ad eventi nazionali per raccontare l’esperienza (es. “Nuove frontiere dello smart working 
dal retail al call center”- Milano 26 maggio 2016 presso Ikea Italia; Osservatorio Smart Working in Italia diretto dal 
Politecnico di Milano; Presentazione del progetto in occasione della firma del Manifesto per l’occupazione femminile di 
Valore D, Roma 12 settembre 2017; CMMC  national week) 

➢ Possibile evoluzione in ottica “sociale” del progetto 



SMART WORKING: MIGLIORAMENTO EFFICIENZA RISORSE COINVOLTE 
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-6,42%

-5,33%



SMART WORKING: MIGLIORAMENTO EFFICIENZA RISORSE COINVOLTE 
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-27.98%

-41,02%



SMART WORKING: I PROSSIMI PASSI
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➢ Consolidare ed estendere il numero di risorse attualmente coinvolte nel progetto con il committente 
Gas Natural 

➢ Implementare la nuova modalità di lavoro agile in altre aree aziendali con l’accordo con i committenti 

➢Definire nuovi contenuti e strumenti operativi per rendere ancora più flessibile il lavoro degli smart 
worker e basato sulla condivisione di obiettivi e risultati 

➢ Diffondere i risultati raggiunti sul territorio e presso altre realtà aziendali promuovendo la funzione 
sociale ed innovativa del lavoro agile 


