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EDITORIALE

di Laura Tosto

Fervono i preparativi, come sempre con grande
coinvolgimento emotivo da parte della maggio-
ranza delle risorse operative nelle varie sedi, per
I'imminente evento della convention del decen-
nale di Datacontact. L'appuntamento, tanto
atteso dopo tre anni di assenza dal nostro calen-
dario di eventi aziendali, rappresentera senza
dubbio il momento pill importante e rappresen-
tativo del 2011 per tutti noi, con la possibilita di
raccontarci — in dieci anni di cambiamenti e di
tante importanti esperienze — alla presenza dei
dipendenti e collaboratori, dei committenti, dei
fornitori, dei rappresentanti delle istituzioni
nazionali e locali e dei media locali. E mentre la
macchina organizzativa per il 1 luglio continua
ininterrottamente il suo lavoro, altrettanto acca-
de in tutte le sedi con I'abituale operativita delle
varie commesse, alle prese con la pianificazione
estiva delle attivita, la chiusura dei risultati del
primo semestre dell'anno ed uno sguardo d'in-
sieme agli obiettivi e al dimensionamento della
seconda parte dell'anno.

Con la chiusura della sede di Bernalda, dopo una
scelta operata a malincuore dall'azienda a fron-
te di un investimento durato cinque anni, I'at-
tenzione é tutta focalizzata sulle tre grandi loca-
tion operative su cui si concentrano ad oggi
tutte le attivita di contact center inbound ed
outbound: Matera, Potenza e Bari. La decisione
di concludere I'esperienza nella citta di Bernalda
& maturata nel corso del 2010 a fronte delle
numerose difficolta di reclutamento di nuove
risorse nei paesi limitrofi, con una conseguente
impossibilita di proseguire nell'investimento
che, sin dal suo avvio nel 2006, prevedeva di
incrementare dalle iniziali 200 postazioni opera-
tive alle oltre 300 potenzialmente realizzabili nel
medesimo stabile. La disponibilita nelle nuove
sedi operative di Matera in via Lazazzera ed in
viale Europa di un numero sufficiente di posta-
zioni telefoniche atte ad ospitare tutte le risorse
operative a Bernalda, unita alla necessita di con-
centrare gli investimenti e gli sforzi aziendali in
ottica di maggiore presidio e monitoraggio
delle attivita,hanno portato alla scelta finale che
ha comportato, dal mese di maggio, la chiusura
della sede ed il completo trasferimento delle
attivita e delle risorse.

Parallelamente si & completato I'intenso lavoro
di trasferimento dalla sede storica di via Piccinni
a Bari nella nuova sede operativa del capoluogo
pugliese in via Don Guanella 19. Si tratta di un
cambiamento epocale, che quasi quadruplica le
potenzialita della sede in termini di postazioni
operative e quindi di risorse impiegabili, e
garantisce ampi spazi e maggiore comfort ai
dipendenti e collaboratori dell'azienda.

Cio significa una grande crescita ed un intenso
sforzo di tutta I'organizzazione per consentire la
piena occupazione degli spazi e l'incremento e
maggiore variabilita delle attivita svolte.

Bari sara la grande protagonista della crescita di
Datacontact nel secondo semestre del 2011 ed
in tutto il 2012 e siamo certi che i risultati, con
I'entusiasmo e I'impegno di chi anima la sede,
non tarderanno ad arrivare!

1 luglio 2011, nuovamente tutti alla Cava Parco
Scultura La Palomba per un importante appun-
tamento che mette al centro |'azienda, la sua
storia e le sue prospettive, con tutti coloro che
ne sono ogni giorno attori protagonisti.

La convention aziendale rappresenta sicura-
mente un evento atteso, fortemente sentito e di
grande coinvolgimento e partecipazione.

Chivi ha gia preso parte in passato alimenta con
il suo ricordo le aspettative di quanti si ritrove-
ranno oggi per la prima volta a viverlo in prima
persona. E questo fermento si respira da tempo
in azienda, complice anche la volonta - forse
ancor piu che in passato - di caratterizzare ['ini-
ziativa con un taglio molto "unconventional".
Immaginiamo la nostra convention come un'oc-
casione importante per raccontare chi siamo,
cosa facciamo e come lo facciamo con un'im-
pronta fortemente personalizzata, che lascia
spazio alla riflessione ed al commento ma anche
al gioco, alla creativita, alla capacita di essere
gruppo e di saper coinvolgere chi ci conosce da
tempo ma anche chi si avvicina in punta di piedi
ad una realta spesso solo superficialmente nota.
La ricorrenza dei dieci anni, in qualita di primo
importante traguardo temporale, ci spinge e
motiva maggiormente in tale direzione, dando
ancor pili enfasi ai preparativi perché tutto vada
al meglio. Sicuramente questo sara un momen-
to di grande rilevanza per quanti lavorano all'in-

1 luglio: la nostra convention

terno delle varie sedi dell'azienda, che si incon-
treranno, ritroveranno o conosceranno per la
prima volta con i propri colleghi.Durante la sera-
ta si avra l'opportunita di condividere insieme
non tanto informazioni o numeri, quanto piut-
tosto un'emotivita capace di vestire e riempire
di significato le prassi consolidate quotidiane,
dando ad esse nuova luce e vigore.

A fare da cornice vi saranno le testimonianze dei
committenti e di coloro che - da un punto di
vista istituzionale o da semplici amici - ci posso-
no aiutare a tracciare i punti fermi di un percor-
so fatto di memoria ma anche di proiezione
futura. Ma vi sara soprattutto tempo, modo e
spazio per concederci una vetrina tutta nostra
riconoscendo il valore del contributo dato a cia-
scuno ai risultati finora conseguiti.

La convention sara anche quest'anno aperta ad
una platea ampia, con numerosi ospiti ai quali
vogliamo aprire il mondo Datacontact per far si
che sia da essi letto e conosciuto per quello che
& ma anche con una maggiore carica di simpa-
tia, affettivita e vicinanza, grazie al protagoni-
smo messo in scena da chi & ogni giorno anima
e motore di questa azienda. Proprio per questo
il progetto "Datacontact - Il musical”, cui pren-
dono parte attiva numerose risorse in veste di
cantanti, ballerini, musicisti ed attori, riservera
non poche sorprese, poiché da appendice alla
convention si & trasformato in un qualcosa di

veramente sentito e corale. Cio che con stesura
dei testi, assegnazione parti, prove e riprove il
musical & riuscito a far scaturire in termini di
entusiasmo, partecipazione ed amalgama fra
tanti veri e vari talenti ha del difficile da rappre-
sentare... bisognera aspettare il momento in cui
si svelera in tutto il suo calore e colore sul palco
della Cava. Esserci per crederci!

La data della convention del decennale di
Datacontact e stata volutamente scelta da
molto tempo, immaginando anche di poter
regalare un'opportunita particolare agli ospiti di
fuori che si uniranno a noi per l'occasione nel
corso del weekend designato. Un momento di
forte aggregazione fra partners che va configu-
randosi come vetrina gioiosa di confronto e con-
divisione ed in pitl un'esperienza particolare con
la partecipazione ad un momento intenso di
devozione, tradizione e folklore qual & quello
offerto in citta dai festeggiamenti in onore della
patrona di Matera, Maria SS. della Bruna.

Anche se parliamo e pensiamo a tale momento
da mesi, come sempre accade in questi frangen-
ti, le fasi clou dell'organizzazione si sono con-
centrate nelle ultime settimane, e ci si ritrova ora
con un conto alla rovescia che velocemente ci
scorre davanti agli occhi proiettandoci gia sulle
soglie del gran giorno.Buona convention a tutti!

Rossella Tosto

Un’analisi in profondita, una radiografia di ci6 che siamo

In occasione dell'importante traguardo dei 10
anni di attivita, la convention & un momento
che permette di guardarci dall'interno e analiz-
zare nel dettaglio la nostra identita, i nostri valo-
ri, i risultati raggiunti e gli obiettivi futuri.

Per questo abbiamo voluto annunciare I'evento
con un biglietto di invito in cui, riprendendo la
“X" che accompagna dall'inizio dell'anno la
comunicazione sul decennale di Datacontact, il
messaggio e I'idea grafica raccontano la volonta
di analizzare nel profondo cio che siamo.

uno sguardo dall'interno per cogliere la nostra identita




2 (ente che... contact! giugno 2011

La nuova sede di Datacontact a Bari

Dopo il trasloco e lI'allestimento dei primi spazi operativi continuano i lavori in via Don Guanella 19

Molte sono le date legate ad avvenimenti ed
esperienze che ricorrono nella nostra vita e
che sigillano per sempre ricordi ed emozioni.
A queste adesso se ne aggiunge un’altra impor-
tante per la nostra azienda: 30 maggio 2011.
Vi chiederete cosa rappresenta questa data?!
Essa indica la realizzazione di un progetto che
noi baresi insequivamo da tempo: una nuova
sede! Dopo 10 anni, festeggiati di recente,
abbiamo dovuto dire addio alla location di via
Piccinni che ha dato il via a questa incredibile
e indistruttibile macchina della comunicazio-
ne chiamata Datacontact, per trasferirci nella
nuova e prestigiosa struttura situata in zona
Poggiofranco.

Dell'edificio che ci ospita occupiamo gran
parte del piano terra, ancora in working pro-
gress - che conterra a lavori ultimati 170
postazioni - e il primo piano composto da un
open space di 69 postazioni e da altre due sale
piu piccole da 10 e 24 postazioni che attual-
mente occupiamo per le attivita di Seat
Pagine Gialle, Sky e per le ricerche di mercato.
Le sale si presentano ampie e molto luminose.

Dalle vetrate che corrono per tutto il piano
possiamo scorgere edifici e il verde contra-
stante della zona fa da sfondo.

L'impatto nella nuova struttura é stato molto
forte. Da un giorno all'altro ci siamo ritrovati in
questa nuova situazione decisamente pil
grande, in un altro punto della citta e tutte
quelle abitudini, diventate quasi routine, che
ormai scandivano la nostra vita lavorativa,
sono state sostituite da nuove ancora da
metabolizzare, ma tutte da scoprire!

Il trasferimento non cambiera quelli che sono
gli obiettivi e interessi comuni.

Cosi come nella vecchia sede per mezzo di sole
88 postazioni ci siamo impegnati a mantenere
sempre alti gli obiettivi richiesti, allo stesso
modo, in questa nuova avventura, gli stessi
obiettivi, che adesso si prospettano molto piu
importanti e decisivi, saranno perseqguiti da
parte di tutti con la stessa tenacia, determina-
zione e incisivita.

Vito Lampugnani
(Bari)

L'esterno della nuova sede di Datacontact a Bari, in via Don Guanella 19 (zona Poggiofranco).
In basso due sequenze degli ambienti gia operativi e del cantiere.

UN CAMBIAMENTO IN POSITIVO

Il mese di giugno ha visto gli uffici di
Datacontact di Bari coinvolti in un grande cam-
biamento :il trasferimento in una nuova sede!
Dopo lunghi anni, cosi, abbiamo salutato la sto-
rica sede in via Piccinni, in pieno centro, per
recarci nella nuova location del quartiere resi-
denziale di Poggiofranco.

Il primo vero problema che abbiamo affrontato
tutti quanti e stato quello di come raggiungere i
nuovi uffici, poiché sconvolgere in un certo qual
modo la nostra quotidianita e le nostre abitudi-
ni ormai consolidate, non é stato sicuramente
facile.Ed ecco quindi la caccia all'autobus giusto,
la corsa per I'ultimo treno e i vari ritardi...
Appena giunti,un po’spaesati ma pieni di curio-
sita, cio che ci ha colpiti maggiormente & stato
senza ombra di dubbio la grandezza dei vari
field, parliamo infatti di piu di cento postazioni
che potranno quindi ospitare i nuovi operatori
che affiancheranno i veterani del mestiere.

| cambiamenti & vero spaventano, ma in questo
caso & stato un cambiamento in positivo perché
indice di una forte e grande crescita della
nostra azienda, nonché di un grande investi-
mento che ci vede tutti coinvolti a partire da noi
operatori telefonici, passando dai team leader,
fino a giungere i nostri responsabili.

La sede“fisica” come struttura é si,cambiata, ma
a riempirla siamo sempre noi, con lo stesso
entusiasmo e la stessa passione per il nostro

lavoro , pronti sempre a divertirci, metterci in
discussione, comunicare e conoscere!

Tiziana Scrangella
(Bari)

DATACONTACT - BARI
STA CRESCENDO

Ci siamo, lunedi 30 maggio 2011, forbici sui
nastri e Datacontact-Bari apre la sua nuova
sede. Dopo il fortunato e decennale ufficio di
via Piccinni, nel centro cittadino, che ha dato
inizio all'esperienza “barese” di Datacontact,
oggi la Societa si rinnova nel quartiere
Poggiofranco in uno spazio ben pil grande e
capace di soddisfare le crescenti esigenze
aziendali, ma soprattutto in grado di vestire le
ambizioni e i nuovi orizzonti societari.

Sfilato il velo, la struttura si presta finalmente al
giudizio dei collaboratori: le sale-postazioni
hanno ora spazi pii comodi e grandi, possono
accogliere un numero maggiori di utenti, e
anche il back-office ha il suo ufficio (personale);
migliorano inoltre i bagni, destinati a crescere
di numero (ben sedici bagni sedici). In realta a
crescere sara l'intera struttura. Da qui a pochi
mesi, infatti, sara ultimato il piano terra dello
stabile che accogliera tra le altre cose anche
un’area comune con bar aziendale.

Forse manca ancora un po'di carattere, e giorno
dopo giorno si applicano accorgimenti tecnici e

strutturali, ma il progetto prende forma, siamo
alla presenza di un “cantiere aperto” ricco di
possibilita e prospettive. E sono proprio queste
prospettive a stimolare in molti tra i collabora-
tori, lo riconosco anche a titolo personale.
Datacontact-Bari sta crescendo, investe in spazi
e risorse umane, investe in nuove commesse,
permette il confronto con nuovi prodotti com-
merciali e nuovi obiettivi, e incentiva concrete
possibilita di crescita personale.

L'augurio quindi ¢ rivolto alla Societa, che in
questi mesi di fermento muove passi decisivi
per la sua espansione, e ai collaboratori, pronti a
ritagliarsi uno spazio da protagonisti, e quindi
buon lavoro a tutti i colleghi e allo staff della
sede di Bari.

Jhonathan Nardella
(Bari)

OLTRE LE ASPETTATIVE

28 maggio ore 10.00. Come ogni sabato matti-
na gli operatori si accingevano a prendere la
loro postazione ma non si trattava di un sabato
come tutti gli altri, era la fine di un decennio
passato nella sede di via Piccinni 65.

Molteplici erano le emozioni e le sensazioni
provate in quel momento, c’era nostalgia negli
occhi di tutti perché ognuno ha lasciato i propri
ricordi in quella sede: risate, lacrime, vittorie e
delusioni, amicizie nate in postazione e magari

anche qualche amore, c’era il timore del nuovo
e dell'ignoto ma c’era anche speranza nel cuore
degli stessi, speranza di possibilita, di realizza-
zione personale e di crescita lavorativa.

Queste sensazioni furono praticamente azzera-
te il lunedi successivo dai sorrisi di tutti, giorno
del trasferimento in via Don Luigi Guanella 19,
dettati dallo stupore e dalla consapevolezza
della realta in cui ci si & catapultati; dalla curio-
sita, ognuno esplorava la sede nei dettagli, ogni
singola stanza e le postazioni e quell'odore di
nuovo era la ciliegina sulla torta per l'inizio di
una nuova avventura.

Una sede di gran lunga oltre le aspettative di
tutti, spazi ampi con in prospettiva una crescita
ulteriore infatti sono gia in corso lavori di ade-
guamento dei locali in modo da poter ospitare
un elevato numero di postazioni ed operatori.
Questa nuova sede é il premio del grande lavo-
ro fatto in questi anni, questo ci rende orgoglio-
si dei nostri sforzi e ci sprona a fare meglio e
siamo sicuri che ognuno di noi dara il massimo
per far si che la ripida salita alla quale ha dato il
via questo start up, sia scalata dalla squadra di
Bari come fosse una piacevole passeggiata con-
sentendo di traguardare gli sfidanti obiettivi che
I'azienda ha fissato, trasformando la nuova sede
in un importante volano per la nostra crescita.

Tommaso Signorile
Maddalena Bonante
(Bari)
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COLLABORAZIONE E COMUNICAZIONE UNIFICATA (UCC)
PER CLIENTI E CITTADINI: COME CAMBIANO IL FRONT-END
DELLE AZIENDE ED | CONTACT CENTER

Ed eccoci a condividere un’altra interessante
iniziativa di CMMC presentata da Mario
Massone mercoledi 25 maggio 2011.

A partire dalle constatazioni che “bastano
sette secondi di cattiva navigazione su web
per perdere un cliente” e che “I'ascolto attivo
sui social network permette di ridisegnare
prodotti e servizi” si sono aperti i lavori che
hanno visto la partecipazione di importanti
brand sia sul fronte aziende che su quello dei
vendor. Hanno infatti condiviso la loro espe-
rienza alcune aziende leader quali:Vodafone
Lab, Telecom Italia, Telecom Italia Tim,
Renault e Wind. Mentre tra i Vendor hanno
partecipato i rappresentanti di: IFM Group,
Cisco, Reitek, Eudata, Interactive Media.

Ecco alcuni, tra i tanti presentati, dati dispo-
nibili per iniziare una riflessione.
Nell'ultimo anno i social network sono
diventati il principale mezzo di interazione
tra gli utenti.

L'ltalia registra un trend di crescita su social
network superiore alla crescita mondiale
(Italia 66 vs 52 global).

| consumatori si affidano sempre meno ai siti
ufficiali e sempre piu agli ambienti social.

Il social customer utilizza i nuovi canali e
strumenti per comunicare, basa le proprie
scelte d’acquisto in funzione dei feeback
degli altri utenti, fa pit acquisti online che
offline, lascia sempre (o quasi) un feebback
sui prodotti e servizi utilizzati, partecipa a
blog, community e forum, gestisce pill con-
tatti e relazioni online che offline.

Il Clienti si stanno spostando sui Social
Network, questa € ormai una evidenza.
Eisocial media si presentano come canali da

non sottovalutare in virtl della pervasivita
che hanno nella vita dei consumatori e,
soprattutto dell'influenza (crescente) sulle
loro preferenze e scelte.

Molte organizzazioni sono in ritardo e cio
significa che un numero crescente di relazio-
ni si svolgono senza la presenza e un control-
lo “istituzionale”

D'altra parte pero, esistono significative
esperienze che testimoniano come i nuovi
canali possono essere particolarmente effi-
caci per ripristinare le relazioni con i clienti.

E tra queste vi sono le case History di
Vodafone, Telecom e Tim, Renault e Wind.

| clienti quindi stanno cambiando, anche se
non tutti possono ancora essere rappresen-
tati con il profilo del social customer.

Sono pil preparati e informati di prima; for-
mano gruppi di persone sempre pil etero-
genee; si sentono sempre meno confusi con
la collettivita e sempre pit individui con
bisogni e desideri unici; si creano aspettative
sul trattamento, sul servizio e sull'assistenza
post-vendita; pensano che qualsiasi cosa sia
possibile e subito.

Le aziende sono chiamate a seguire — se non
addirittura anticipare — il cambiamento.

Per questo le diverse strategie adottate ten-
dono tutte a ridefinire il rapporto Marca-
Cliente ponendo quest'ultimo sempre piu al
centro dell’attenzione attraverso modalita
diversificate caratterizzate da ascolto e coin-
volgimento.

| messaggi sono sempre piu personalizzati, i
rapporti tra Marca e Cliente sono di inter-
scambio reciproco, I'ascolto diviene modula-
bile in base ai bisogni ed alle richieste del
singolo consumer.

Se fino ad oggi determinante era ascoltare
ed essere presenti, da oggi appare necessa-
rio “costruire un rapporto; coinvolgere gli
utenti, organizzare eventi, on e off line, pro-
muovere workshop tra i consumatori.
L'obiettivo & quello di instaurare relazioni,
alimentare conversazioni, organizzare eventi
per aumentare il coinvolgimento al brand.
Forum, blog, you tube, Facebook, Twitter
diventano luoghi in cui I'azienda puo - e
deve - dialogare per creare community.

In termini di opportunita questo significa
che esiste la possibilita — e si registra sempre
piu la necessita — di integrare i front-end con
nuovi canali di comunicazione (Social
Networks, RSS/Feeds, Youtube, altri ..), di
acquisire nuovi tools per la gestione della
Multicanalita (web-analithics, ..), di adottare
soluzioni di CRM, social CRM e di Customer
Insight Multicanale e di gestire campagne di
Marketing Multicanale e con ROI controllabi-
li per ogni canale/campagna di marketing.

Gli impatti sull'organizzazione implicano
I'introduzione di nuove tecnologie, 'adegua-
mento processi interni e di business, una for-
mazione e aggiornamento professionale
personale front-end, la pianificazione e il
controllo strategico della multicanalita.

Le opportunita di una presenza attiva sui
social media sembrano essere intelligibili in:
Aumento del fatturato, Maggiore fidelizza-
zione e comprensione del cliente, Previsioni
di vendita e forecast pil accurati, Miglio-
ramento della customer satisfaction, Op-
portunita di modulare/valutare meglio I'in-
gresso in nuovi settori/ mercati, Aumento

della produttivita e efficienza grazie alle
nuove tecnologie, Retention dei dipendenti,
maggior senso di responsabilita, uso di tec-
nologie innovative, organizzazioni piu snelle
e flessibili e Rafforzamento del proprio
brand e presenza sul mercato.

In conclusione sembra quindi che:

E assodato che i social media stanno diven-
tano i sistemi primari di comunicazione e di
collaborazione.

Tra opportunita e necessita appare chiaro
che se utilizzati correttamente possono esse-
re canali efficienti ed economici per raggiun-
gere i clienti.

| clienti sono al centro del ciclo di innovazio-
ne. L'interazione con il social customer gene-
ra nuova conoscenza da gestire e sfruttare.
L'utilizzo dei social media consente di coglie-
re nuove opportunita: aumento delle vendi-
te, riduzione dei costi, innovazione, vantag-
gio competitivo, brand loyalty.

Pur con i sensibili cambiamenti riscontrati
nell'impiego dei canali, il contact center ha
ancora un ruolo significativo da giocare.

Il contact center deve essere in grado di sod-
disfare I'esigenza del cliente con una rispo-
sta omogenea a prescindere dal canale di
contatto scelto. Una visione del cliente a 360
gradi che consenta di raccogliere le informa-
zioni nel momento e nel luogo dove sono
state generate, di integrarle e riutilizzarle per
migliorare continuamente le opportunita di
contatto, soddisfazione e fidelizzazione dei
consumer (social e non).

Laura Locatelli
(Milano)

Sapevate che ...

59% dei 45 - 54enni
e
dei 35 — 44enni

71%
1.3M

3.5B

hanno un account
Facebook o MySpace

tweets vengono inviati ogni ora

elementi di contenuto (web link, notizie, storie, blog post,
etc.) vengono condivisi ogni settimana su Facebook

di utenti Facebook aggiornano il loro stato giornalrpen_te ’

2B

di video vengono serviti giornalmente da YouTupge! f

Sapevate che ...

34% degli utenti online ha utilizzato i social media per
classificare o commentare un prodotto, un'azienda, un brand

| fans sono per il 28% piu portati dei non-fans a continuare ad

utilizzare un determinato prodotto

. 0 S, S
| fans sono per il 41% pil inclini a raccomandare

prodotti/soluzioni ad un amico
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Secondo Forrester Research il 44% dei consumatori online dichiara che:

“avere la possibilita di interagire live con un
operatore e una delle pit importanti funzionalita che

un sito possa offrire”.

(Forrester Research, Inc., June, 2010)

Sempre lo stesso report evidenzia che il 57% dei consumatori indica
limpossibilita di trovare risposta immediata ai dubbi che possono insorgere durante un processo

di acquisto quale causa principale di abbandono.

Contesto di mercato | WEB EVOLUTION L0464
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presenza

* 68,6% degli italiani nella
fascia 11-74 anni

= 78,3% degli italiani nella
fascia 11-54 anni

= 57,5% delle famiglie accede
a Internet

» _delle quali il 8% ha
accesso broadband

» _delle quali il 22% ha
accesso mobile

accesso

» 24,7 milioni utenti attivi

* 1ora e 32 minuti di tempo
medio (fascia 11-74 anni)

* 181 pagine viste al giorno
{fascia 11-74 anni)

* Peril 22% della
popolazione, Internet &
diventato ormai la fonte

imaria di inf ioni

SR SIS &

il

= 12% gli utenti e-buyer

* 6,6 miliardi € valore

* 25 milioni di ordini, +18%
‘10vs '09

+ 220 € scontrino medio

* 2/3 servizi (+15%), 1/3
prodotti (+22%) ‘10 vs ‘09

e-commerce

| » Ca. il 40* % delle transazioni viene abbandonato durante la fase di e-commerce

| * Occorre colmare il gap tra la crescita della presenza su web e il bisogno di rassicurazioni

durante I'acquisto
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Un importante progetto formativo

| Team Leader impegnati in aula con lo scopo di crescere e rafforzare le proprie competenze professionali

In dirittura di arrivo il corso di formazione
“Being a Datacontact Team Leader” partito ad
aprile e che si concludera a luglio.

Il corso ha visto coinvolti 32 Team Leader
impegnati su differenti commesse aziendali e
suddivisi in 2 gruppi di lavoro.

Le prime valutazioni e i primi riscontri, in
attesa del bilancio definitivo, arrivano spon-
taneamente sia dai partecipanti che dalle
formatrici coinvolte nelle differenti sessioni
di incontri e sorprendono per I'unanimita dei
consensi e delle valutazioni positive.

| destinatari della formazione hanno lodato
metodi e tecniche formative messe in campo
da Risorse Call Center, soggetto attuatore del
corso, e riconosciuto la profonda professiona-
lita di Valentina e Silvia che si sono alternate
nella conduzione delle sessioni formative, ma
le stesse docenti hanno apprezzato la verve,
la determinazione e I'impegno profuso dai
partecipanti sia in aula che nelle attivita
gestite on line attraverso il supporto di un
piattaforma dedicata ai 32 partecipanti.
Tanti gli aspetti affrontati nel percorso e tutti
ugualmente utili e importanti.

Obiettivo finale del corso é rafforzare le com-
petenze del team leader, allineare gli stili di
conduzione dei gruppi di lavoro, allenare le

capacita individuali di costruzione e gestio-
ne di un team anche acquisendo prospettive
nuove sia attraverso il supporto dei formato-
ri che attraverso il confronto tra gli stessi
partecipanti.

Interessante I'approccio didattico utilizzato
“fortemente incentrato sull’acquisizione pra-
tica delle competenze da poter spendere
immediatamente nel contesto lavorativo’
come dichiarato nel progetto presentato a
Datacontact da Risorse Call Center e unico
metodo formativo in grado di dare risultati
sperimentabili sin da subito nelle attivita
lavorative nelle quali sono coinvolti quotidia-
namente i 32 partecipanti alla formazione.
Oltre gli aspetti di natura specificatamente
didattica e professionale mi piace sottolinea-
re, inoltre, come le occasioni sopradescritte
diventano momenti per rafforzare il legame
amicale e relazionale tra le Risorse da sempre
punto di forza di Datacontact, coinvolgendo i
partecipanti emotivamente e facendoli senti-
re parte di un gruppo che concorre al rag-
giungimento di un obiettivo unico.

Il bilancio di questo progetto ha dato quindi i
risultati sperati.

[l merito va equamente ripartito sia sul grup-
po che ha progettato il percorso formativo e

che ha confermato come, attraverso il sup-
porto di bravi professionisti, si possono rag-
giungere ottimi risultati e sia tra i 32 parteci-
panti che hanno colto I'occasione mettendo-
si in gioco con la dose giusta di impegno e
partecipazione.

Aspettiamo le due ultime giornate di forma-
zione dell'11 e il 12 luglio e il periodo di fol-

low up finale per completare e chiudere
entro fine agosto questo interessante pro-
getto. Limpegno da parte dell’azienda ¢ di
continuare a sperimentare ulteriori azioni
formative che possano far crescere e svilup-
pare le tante professionalita presenti.

Carmela Petrara

Intanto una premessa.

Conoscevo gia Datacontact, prima di venire a
fare questo corso di formazione. E gia all'epo-
ca (qualche anno fa, come Direttore Customer
Operations della Tre Italia) avevo respirato e
apprezzato il “crederci” del Gruppo, I'esserci
per costruire qualcosa di bello e positivo, che
davvero spiccava nel panorama dei Contact
Center in outsourcing. Allora non si riusci a
concretizzare, vincoli di budget ci portarono
su altre scelte, ma ho sempre pensato a
Datacontact come un‘azienda “bella”
Quando insieme a Marcella e Max (soci fon-
datori di Risorse Call Center, formatori dal-
I'esperienza ventennale e appassionati di
Datacontact) abbiamo iniziato a disegnare

questo corso e poi abbiamo deciso che avrei
sequito io I'erogazione ero davvero curiosa:
perché come sempre i momenti formativi,
soprattutto se prolungati in un percorso di
qualche settimana, raccontano molto delle
persone che “fanno” quell’azienda.

Il percorso di Ruolo e leadership & costituito
da 6 giornate formative, intervallate tra loro
da momenti di formazione “in Piattaforma’,
cioé su un strumento di e-learning via web,
accessibile con una user id e una password sia
dal lavoro sia da casa. Le prime tre giornate
formative sono centrate sul ruolo del Team
Leader: cosa vuol dire essere “capo”? E farlo?
Cosa posso fare per le mie persone, per
I'azienda e per i miei clienti? Quanto incide il

IN AULA PER INSEGNARE ED IMPARARE DIVERTENDOSI

mio esserci negli obiettivi che raggiungiamo
o0 quello che sono ancora da raggiungere?

E cosa posso fare per raggiungere meglio
(migliori risultati, maggiore serenita,..) questi
obiettivi?

Le ultime tre giornate che completeremo I'11
e il 12 luglio sono centrate sulla Comuni-
cazione e sul Coaching, erogate da una forma-
trice che si occupa di questi temi, integrando-
li con la sua esperienza sportiva.

Quando comunichiamo? Come comunichia-
mo? E come si supporta e si sostiene |'obietti-
vo delle proprie persone? E i propri obiettivi?
La metodologia che usiamo & sempre“labora-
toriale”: giochi, spezzoni e molto materiale
costruito insieme attraverso lavori di gruppo,

schede e metafore. Costruire una torre di lego,
disegnare una stella, passare attraverso un
foglio... Esercizi che divertono, ma che credo
insegnino tanto su di noi e su come stiamo
nel gruppo.

Per concludere? Vi dicevo della mia curiosita..
ho trovato persone splendide che, come nel
ricordo che avevo, ci credono, si mettono in
gioco e a testa bassa accettano le sfide e si
divertono. lo mi sono divertita, ho lavorato
duro e spero che questo corso abbia contri-
buito a migliorare risultati e approcci, di grup-
po e individuali! A presto.

Valentina Serri
Risorse Call Center

IL SALE E PEPE
DEL NOSTRO MESTIERE

La notizia della nostra partecipazione al corso
formativo "Being a TL Datacontact", & stata da
entrambi accolta con molto entusiasmo e
interesse. Del resto, non poteva essere diversa-
mente, data la professionalita e la perizia dei
docenti chiamati a presentarlo.

Sin dai primi minuti della formazione, abbia-
mo pertanto avuto conferma della supposta
importanza e valore del detto corso, apprez-
zandone la creativita, la originalita e I'efficacia
con cui i vari temi della leadership e del coa-
ching, ovvero "il sale e pepe" del nostro
mestiere, siano stati relazionati. Il tutto,
ponendo al centro dell'attenzione la figura del
leader e il relativo rapporto con le risorse, che,
il primo, € tenuto a motivare, sostenere e sup-
portare nel costante e continuo obiettivo di
ottimizzare energie e risultati.

La possibilita di confronto anche tra team lea-

der operanti su commesse differenti, ci ha con-
sentito un salutare scambio di idee e opinioni,
nonché favorito l'opportunita di metterci
costantemente in gioco ed in discussione.

Il corso ci ha visti e ci vedra impegnati in diver-
se attivita di lavoro per gruppi, finalizzati ad
ottimizzare i citati punti del coaching e della
leadership, a lungo analizzati nelle varie forme
e modi possibili ed immaginabili.

Molto interessante si & anche rivelato I'utilizzo
della piattaforma on-line di e-learning, poten-
te e inconsueto strumento di confronto.

Tali argomenti trattati ci hanno permesso e ci
permetteranno di approfondire le nostre
conoscenze di supervisor, ma soprattutto di
migliorare il nostro rapporto con le risorse che
quotidianamente gestiamo e di potenziare le
loro qualita, affinché si raggiungano gli obiet-
tivi comuni stabiliti.

Siamo certi che il lavoro fin qui svolto e quello
su cui a breve saremo richiamati per comple-
tarlo (avranno luogo ulteriori date di incon-

tro), avranno indubbi benefici sullo sviluppo
delle nostre capacita e delle nostre competen-
ze e diriflesso su quelle delle risorse gestite, al
cui servizio rimetteremo, come sempre, le
conoscenze e la professionalita acquisita.

Nunzia Montemurro
Giovanni Lo Ponte
(TLTIM)

GRANDE INTERAZIONE IN AULA

Da un corso di formazione "normalmente" ti
aspetti un docente che parla, spiega, parla e
spiega e gli allievi che ascoltano, teoria total-
mente smontata visto che sicuramente &
stato,anzi e (visto che non € ancora terminato)
il corso piu interessante e soprattutto interat-
tivo a cui abbia mai partecipato!

Risorse Call Center, societa seria e davvero pro-
fessionale ci ha inviato due formatrici eccezio-
nali, Valentina e Silvia, che rendono ogni ses-

sione, un momento si formativo ma anche
ludico, trasformando ogni incontro in un vero
e proprio piacere!

Nella consapevolezza che questo tipo di attivi-
ta venga ripetuta, ringrazio Datacontact che
ha permesso tutto cio e ci ha dato questa "spe-
ciale" opportunita!

Ferdinano Paolicelli
(TL ENEL)

IMPARARE DAGLI ERRORI

Inaspettata e piacevolmente sorpresa & stata
la comunicazione della mia partecipazione al
corso “Being a TL Datacontact”

La prima cosa a cui ho pensato e cercare di
immaginare cosa avrei mai potuto apprendere
da questo corso rispetto al know-how matura-
to nei diversi anni come di team leader e che
0ggi continua a vedermi impegnata come tale
per la commessa Seat Pagine Gialle.

foto Sandro Veglia



Al fatidico D-Day del corso, illuminante ¢ stato
riscontrare, confrontandomi con i colleghi
giunti dalle diverse sedi, anche in loro le mie
stesse domande e perplessita per il corso e i
suoi contenuti. In quel momento di confronto
tra colleghi I'immaginazione ci faceva pensare
alla figura di un formatore stile vecchio profes-
sore in giacca e cravatta con il volto pallido e
sguardo ombroso, mentre c’era chi lo identifi-
cava in una signorina acida e piena di sé.
Possiamo dire che prima dell'inizio del corso
eravamo un po’ dubbiosi e anche un po’intimo-
riti, rispetto a quello che ci apprestavamo ad ini-
ziare. Queste elucubrazioni si sono rivelate inu-
tili e premature dopo aver visto che ad acco-
glierci c'era una persona solare, simpatica e
tutto tranne che acida. In lei ho riscontrato una
forte somiglianza con I'attrice Lella Costa (per
chinon dovesse conoscerla c’é sempre Google!).
Il corso non poteva non essere, ovviamente,
scevro di nozioni che diciamocela tutta, & solita-
mente la parte pil noiosa di questi corsi in
genere, pero la cosa che come dire & stata scon-
certante é vederci impegnati durante il corso a
disegnare e a giocare con i Lego rappresentan-
do in maniera semplice e chiara il ruolo che
deve avere la squadra ed il suo leader.

Il nostro ruolo e stato sviscerato ed analizzato
in tutte i suoi aspetti e soprattutto spogliato
da tutto quello che il nostro guru-formatore
ha chiamato: delirio di onnipotenza.

Ciascuno di noi si e trovato a esternare le pro-
prie frustrazioni ed insuccessi che hanno carat-
terizzato alcuni momenti del nostro lavoro.

La formatrice, Valentina, attraverso il racconto
di alcuni aneddoti ci ha dimostrato che si puo
essere bravi leader anche se a volte si commet-
tono errori e che alla fin fine da questi possia-
mo solo imparare e chiaramente migliorare.

Donatella Calo
(TL Pagine Gialle)

UN’ESPERIENZA
DA PORTARE CON NOI

Fin dai primi giorni di attivita spesi nel ruolo
del team leader, spesso é capitato di interro-

=

garci su quali sono i compiti e le strategie giu-
ste da attuare per una corretta e proficua ese-
cuzione della mansione.

Molte volte sono I'esperienza e le sfaccettatu-
re caratteriali del singolo ad improntare note-
volmente il modus operandi nei confronti
delle risorse, benché piu volte si & sentita la
necessita di strutturare una linea comune di
comportamento e gestione dei fields.

E per questo che con grande entusiasmo
abbiamo accolto la notizia di un progetto for-
mativo rivolto a noi TL, utile allo sviluppo ed al
perfezionamento del ruolo svolto in azienda.
Il corso si sviluppera su tre moduli dal mese di
aprile a quello di luglio, intervallati da altret-
tanti periodi di applicazioni pratiche in sala e
strumenti valutativi su piattaforma on line.

Il primo modulo, tenutosi nelle date 11-12 e
26-27 aprile, & stato caratterizzato innanzitut-
to da ampie sessioni di reciproca conoscenza
tra i TL partecipanti, con momenti di socializ-
zazione e team building, volti alla creazione di
quattro gruppi “multi-commessa’ sottoposti
ad esercizi metodici, auto-valutativi e test
comportamentali.

Di forte impatto la prova sulla lettura del lin-
guaggio verbale e para-verbale raccontato da
alcuni dei film piu famosi, oltre al racconto ine-
rente la scelta di un proprio leader di esempio
per se stesso. Non sono mancati esercizi sulle
Best e Worst practice circa attivita poste in
essere sulla commessa, che hanno portato
benefici o sono state invece inconcludenti.
Merita citazione anche il rilascio di un utilissi-
mo strumento valutativo, qual’e il Phone
Book, utilissimo al monitoraggio quali-quanti-
tativo delle chiamate effettuate da una risorsa
durante un momento di valutazione o affian-
camento come la “doppia-cuffia”

Nei prossimi moduli verranno invece analizza-
ti gli aspetti inerenti al ruolo, alla leadership e
al coaching. Insomma una davvero gran bella
esperienza ed un’ottima opportunita per
aumentare il bagaglio di esperienza personale
e professionale da spendere e utilizzare nel-
I'attivita quotidiana in commessa.

TL Vodafone @Home - @Business

IL DIFFICILE RUOLO
DEL TEAM LEADER

“Being a TL Datacontact”.. corso per migliora-
re quella che é la figura del team leader e
mettere in pratica quelle che sono le compe-
tenze e capacita che un buon team leader
dovrebbe avere.

Lo scopo di questo corso & quello di infonde-
re maggiore sicurezza nel team leader stesso.
Con il trascorrere del tempo, si crede di avere
imparato cio che per noi TL & importante per la
gestione degli operatori ma in realta, come ben
tutti sappiamo, non si finisce mai d'imparare.

Il corso ha avuto inizio con una presentazione

frizzante della formatrice Valentina Serri.

Persona formidabile che con il carisma e la
voglia di trasmettere quanto piu possibile, &
riuscita a tenere alta la nostra attenzione.

Tra esercitazioni di squadra e singole Valentina
ha fatto emergere le competenze, le difficolta
e tutte quelle caratteristiche che compongono
la figura del team leader.

Ci ha fornito consigli utili per migliorare il
nostro modo di approcciarci agli operatori e
nei momenti di difficolta, trovare le giuste
soluzioni per il raggiungimento degli obiettivi.
Il corso si & rivelato molto utile e la dimostra-
zione ¢ stata ritornare nei nostri fields dove
abbiamo dimostrato maggiore sicurezza e
voglia di mettere in pratica tutto cio che ci era
stato consigliato precedentemente.

Ora non dobbiamo far altro che attendere la
seconda fase del corso che, di sicuro, si rivelera
interessante come quella trascorsa.

Emanuella Cipriani (Upselling Sky)
Fabio Gattulli (Prospect Sky)

GLI ESAMI NON FINISCONO MAI

Quando si ricopre un ruolo come quello del
team leader, capita spesso, durante I'attivita
lavorativa, di trovarsi a gestire situazioni
diverse le une dalle altre, spesso anche criti-
che e di avere la consapevolezza che il pro-
prio “bagaglio lavorativo” non € mai saturo, &
per questo che con molta enfasi abbiamo
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intrapreso questo percorso formativo.
All'inizio, tutti pensavano che questo sarebbe
stato il solito corso monotono fatto di parole,
parole e soltanto parole ma cosi non & stato.
Quando la nostra formatrice, Valentina Serri,
si & presentata consegnandoci cubi di Rubik,
palline antistress e “il gioco del 157 abbiamo
iniziato a capire che qualcosa non andava...
Pitu di qualcuno ha pensato “Valentina e
pazza?”

Invece no, era in primis un modo per metter-
ci a nostro agio e rompere il ghiaccio, tutto &
iniziato come in una seduta di “alcolisti ano-
nimi” ci siamo presentati e abbiamo iniziato
col parlare di noi e da quanto tempo faceva-
mo parte del Team Datacontact.

Fatta la conoscenza anche con la cara Valentina,
persona squisita oltre che valida professionista,
abbiamo iniziato ad arricchire il raccoglitore, di
cui c¢i ha gentilmente dotati, e scheda dopo
scheda abbiamo affrontato i vari temi che pos-
sono migliorare I'essere Team Leader.

Per la gioia di tutti abbiamo iniziato a svolge-
re i compiti che ci venivano assegnati nel
corso delle due giornate formative.

Al termine della formazione tutti pensavano
“bene i compiti sono terminati” ed e qui che
ci sbagliavamo perché siamo stati inseriti in
un forum, molto simile al social network
“facebook’; creato appositamente per noi cor-
sisti dove abbiamo dovuto svolgere ulteriori
compiti assegnatici per poter mantenere I'al-
lenamento e per affrontare la prossima gior-
nata di corso a cui parteciperemo a breve.
Oltre all'esperienza formativa, siamo stati
tutti felici di aver avuto I'occasione per cono-
scere colleghi di attivita e sedi diverse e di
aver rincontrato colleghi con cui abbiamo
condiviso in passato esperienze e insieme ai
quali siamo cresciuti.

L'iniziativa ci ha permesso di trascorrere due
giornate in un clima sereno e gioioso, costrui-
to insieme alla brava Valentina in cui ognuno
di noi si & arricchito anche delle esperienze
degli altri.

TL Telecom
Matera-Potenza
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Il successo parte dal marketing

“Officina della comunicazione”, un interessante evento a Milano con tre giornate dense di contenuti

Si e tenuta a Milano una tre giorni — dal 18 al
20 maggio - dedicata alla Comunicazione
volta a riunire gli operatori del settore, profes-
sionisti e imprese, per discutere la filosofia
della buone prassi della comunicazione e i
metodi attuali — soprattutto in funzione della
diffusione dei nuovi media - per renderla per-
sonalizzata, interessante, gradita quindi effica-
ce. La kermesse ha riunito a Milano, la comuni-
ta business interessata ai temi e alle tecnolo-
gie della comunicazione.

L'evento, che ha inteso promuovere un impor-
tante momento culturale (ricco di convegni,
seminari e workshop) affiancato da una parte
espositiva di supporto, ha avuto il pregio di
essere la prima manifestazione a livello euro-
peo a collegare tre saloni inerenti ad altrettan-
ti mondi contigui: DM expo con la sfera busi-
ness del marketing diretto, personalizzato e
relazionale, Omnicom Expo dedicato a chi si

occupa di idee prodotti e servizi per la comu-
nicazione aziendale e Inprinting, contenitore
di tecnologie di stampa digitale e applicazioni
per la comunicazione personalizzata partico-
larmente adatto a chi deve mettere in pratica
tramite la stampa e la finitura prodotti finaliz-
zati a incuriosire e interessare attraverso stru-
menti tangibili e di alta usufruibilita.

I fulcro di Officina sono stati:i contenuti presen-
tati attraverso un equilibrato programma con-
vegni, caratterizzato da originalita e trasversali-
ta; le relazioni moltiplicate in un networking
continuo con i visitatori, ma anche tra gli esposi-
tori stessi; le esperienze sviluppate intorno
all'idea difiliera, dove linee di produzione hanno
potuto dimostrare concretamente le varie fasi di
realizzazione di un prodotto, dall'impalpabile
idea iniziale al tangibile risultato finale.

Si sono susseguiti ben oltre 100 relatori che
hanno di volta in volta affrontato il tema del-

I'innovazione vissuto nei periodi di difficolta;
I'importanza della raccolta dei dati e la scelta
degli strumenti per valorizzare quello che
ormai & considerato un patrimonio prezioso; il
mondo del mobile che ha stravolto le regole
della reperibilita degli individui, ma che deve
ancora affinarsi per rendere creativi e piacevo-
li i contatti. Anche la comunicazione digitale
quale motore della promozione delle imprese
italiane e stata messa sotto la lente, dando evi-
denza di tutto cid che dovrebbe essere consi-
derato nel momento in cui si decidono campa-

&3 OFFICINA:
& COMUNICAZIONE

gne marketing. Non & mancato il No Profit che
ha presentato le scelte pii comuni operate
dalle organizzazioni in questo ambito per pro-
muoversi e farsi conoscere.

Tanti quindi gli argomenti approfonditi,
numerosi gli spunti di riflessione e le indica-
zioni anche operative per realizzare comuni-
cazioni di successo e fare comunicazione con
successo.

Laura Locatelli
(Milano)

Back to basic. Comunicazione online e offline: piu similarita che differenze

A titolo di approfondimento vogliamo condi-
videre una riflessione sull'impatto dei nuovi
media per capire se davvero la diffusione delle
nuove tecnologie stravolga completamente il
mondo della comunicazione.

Back to Basic é stato il momento che ha cerca-
to di riportare — attraverso il contributo di
esperti comunicatori online e offline — un po’
di chiarezza su quanto & comune - in termini di
linguaggio, approccio, modalita — tra la comu-
nicazione “tradizionale” e quella sui supporto
piu evoluti anche per capire se i social media
hanno davvero rivoluzionato e stravolto il
modo di comunicare.

Innanzitutto & bene sapere — e ricordare — che:

- i canali di influenza tradizionali restano i pil
importanti (il 40% degli europei trai 18 e i 60
anni) non crede a quanto letto online senza
avere effettuato un controllo offline

- il consumo televisivo non & in crisi, anzi sem-
bra in aumento anche tra i giovanissimi.

Cio che & cambiato ¢ il consumo contempora-
neo di pit mezzi (“chatto mentre vedo la par-
tita commentando il risultato”)

- i mainstream media mantengono la leader-
ship in termini di credibilita

- i giovani sotto i 35 anni (con eccezione dei
giovanissimi) credono a quello che leggono su
riviste specializzate e giornali

- I'ltalia & il paese in cui la fiducia nei giornali
ha una media superiore rispetto agli altri paesi
europei

- sui social media il 35 % dei soggetti e interes-
sato ad interagire con i brand ma un altrettan-
to 34% no

A partire da questi dati & possibile dire che:

1) non sono cambiati i bisogni di comunicazio-
ne ma piuttosto il modo di soddisfarli

2) la coerenza diventa I'elemento critico per-
ché é fondamentale che questa sia mantenuta
su tutti i media

3) fondamentale rimane il contenuto: prima
bisogna decidere cosa dire, poi pensare a dove
dirlo, quindi a come dirlo. E il contenuto che
stabilisce la relazione

4) €’ quindi necessario partire da una storia —
unica, coerente, appeal e partecipabile/ condi-
visibile — che possa poi declinarsi on e offline

5) il nuovo mondo & quello dell’“INline” che
coniuga online e offline

Per quanto riguarda la comunicazione online,
questa si poggia sugli stessi pilastri di quella
offline perché sempre di comunicazione si
tratta. E necessario quindi saper scrivere, esse-
re efficaci e farsi leggere.

E quindi importante considerate che:

- La tecnologia & un aiuto, non un ostacolo.

E uno strumento utile e non peggiora la scrit-
tura. Prima della diffusione del web, I'italiano
meno scriveva meno!

- La sintesi & un dono (“eliminando tutto cio
che & accessorio rimane la vera comunicazio-
ne. In questo senso Twitter € una grande scuo-
[a”) anche se non per forza la scrittura sul web
deve essere breve (“se leggo qualcosa che mi
piace, mi appassiona, mi interessa, voglio con-
tinuare a leggere”).

- Non bisogna scrivere poco, non bisogna scri-
vere troppo: bisogna scrivere bene. Il contenu-
torimaneil re

- Prima di scrivere & necessario pianificare il
contenuto avendo ben chiaro: a chi, perché e
cosa voglio ottenere. In questo senso la scalet-
ta non & un optional ma un utile aiuto

- Per farsi leggere, quindi, non & necessario
essere brevi ma interessanti. Fondamentale e

offrire delle guide alla lettura che possono
aumentare la leggibilita: tra questi utili sono
I'incipit riassuntivo, la scaletta d’argomenti, la
suddivisione del testo in paragrafi indipen-
denti, l'utilizzo di titoletti introduttivi ai vari
contenuti.

Per quanto riguarda in particolare la scrittura
online, bisogna anche valutare che:

- Tutto si puo forwardare:i contenuti una volta
in rete non sono piu di proprieta dell’'autore

- Il link diventa stile: & chiaro, diretto, traspa-
rente e utile “tu scrivi quello che sai, tutto il
resto linkalo”

- “Non puoi sapere tutto ...
dove trovare le risposte”

ma devi sapere

- E necessario semplificare cid che & comples-
s0:“pil € vicino al parlato, e piu é diretto”

Il mondo della comunicazione non & cambia-
to, anche se sta in parte cambiando.

Chi sa scrivere, sa scrivere e puo farlo online
come offline.

Chi non sa scrivere, pud sempre imparare!

(LL)

ONLINE? OFFLINE?

... questo NON e il
problema ...

ma piuttosto il modo di soddisfarli

mantenuta su tutti i media

. A
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SE SAI SCRIVERE, SAI SCRIVERE
(oppure puoi imparare)

1) non sono cambiati i bisogni di comunicazione
2) la coerenza diventa I'elemento critico perché é fondamentale che questa sia
3) fondamentale rimane il contenuto: prima bisogna decidere cosa dire, poi dove

dirlo, quindi come dirlo. E’ il contenuto che stabilisce la relazione

4) e’ quindi necessario partire da una storia - unica, coerente, appeal e
partecipabile/ condivisibile — che possa poi declinarsi on e offline

5) il nuovo mondo é quello dell’ “IN-line” che coniuga online e offline

La prolissita € il problema maggiore di chi non
abituato a scrivere; dovendo restare dentro a un
numero fisso di caratteri, s'impara a selezionare le
informazioni davvero importanti.”

2

PIANIFICA IL CONTENUTO:
= A CHI SCRIVI?
» PERCHE’ COMUNICHI?
« COSA VUOI OTTENERE?

DMUNICAZIC

Valeria Della Valle, linguista.

NON PER FORZA BREVE

MA SICURAMENTE
INTERESSANTE

IL LINK DIVENTA STILE

*Ajuta a scrivere testi pil concentrati e pil densi
*Va scelto e titolato con attenzione (guida al
lettore);

*Con la “retorica della partenza e dell'arrive” (G.
Landow): capire subito dove stiamo andando, trovare
li quello che ci aspettavamo.

NIENTE FALSE PROMESSE

*Nelle prime due parole (o || caratteri) del link
deve gia esserci the scent of information (Nielsen);

*Seguendo il pattern “a F” della lettura online;

*Con parole precise, semplici;

*Senza disorientare;

*Senza promettere troppo.




La commessa Iren Mercato,
una nuova entusiasmante sfida

Fabio, Donatella F., Arianna, Donatella D. B. e
Morena, in sala formazione: dissero entusiaste
Debora e Mariella, a meta dello scorso mese di
marzo. "Ragazzi, siete stati scelti per testare
una nuova attivita, una nuova opportunita di
crescita per la nostra sede di Potenza e di lavo-
ro per voi". Furono esattamente queste le
parole con le quali i nostri TL ci diedero il ben-
venuto in questa nuova avventura suscitando
in noi, sin da subito, positivita e grinta. Fu cosi
che a fine marzo, nella sede di Potenza, ebbe
inizio la fase pilota inizialmente definita in
dieci giorni di attivita, per testare un'eventua-
le affidamento in forma estensiva di una
nuova commessa per il settore multiutility
promossa dalla societa IREN MERCATO S.PA.,
con sede legale a Genova. | "candidati" scelti
ad adempiere a questo duro esame sono stati
accompagnati da una valida guida e ottimo
supporto, Fernando. Subito dopo la formazio-
ne si & svolto un confronto molto costruttivo
con i formatori responsabili di Iren, in cui il
gruppo di operatori coinvolti ha espresso -
anche in base alla precedente esperienza di
vendita nel campo energetico - le proprie
prime impressioni su quelli che si ipotizzavano
essere i punti di forza e di debolezza delle
offerte up e prospect definite. Con questa
consapevolezza abbiamo approcciato con
entusiasmo l'attivita in cuffia mettendocela

| nuovi membri
della famiglia VAS

tutta sin dal primo giorno di sperimentazione
affinche la fiducia riposta venisse ricambiata.
Nelle prime ore di lavoro abbiamo testato i
clienti per capire quale fosse l'approccio giu-
sto e abbiamo riscontrato in poche ore di esse-
re sulla buona strada. Ore dure e intense, sen-
timenti contrastanti hanno caratterizzato le
prime telefonate. La "responsabilita della riu-
scita di questo test incombeva su di noi...ed &
stata davvero una bella responsabilita.
Massimo impegno e concentrazione da parte
di ognuno di noi; cercando di aggiustare il tiro
di volta in volta, per poi accorgerci con soddi-
sfazione che si riuscivano a mettere a segno i
primi colpi... uno, due, tre, dieci contratti e via
andare! Ecco i sorrisi, la gioia, la soddisfazione
attraversare i nostri visi. Fernando con noi sof-
friva e gioiva durante la registrazione e a con-
clusione del contratto. Al termine di questa
esperienza di test, in tutti noi e stata forte la
soddisfazione per il risultato conseguito.

Una soddisfazione diventata ancor pit grande
quando dopo una breve pausa, si & dato il via
all'attivita per una ulteriore e piu strutturata
fase che ci accompagnera fino a luglio.

Morena Cappiello, Donatella De Bonis,
Donatella Felitti, Fabio Pisciottani,
Arianna Taddonio

(Potenza)

La formazione
VAS di Il livello

"Benvenuto nel servizio assistenza dei servizi
evoluti di Tim"...

A voi lettori questa frase potrebbe sembrare
un frase di apertura di un servizio di assisten-
za telefonica e in realta lo &, ma, per il sotto-
scritto ed altri undici nuovi colleghi, & qualco-
sa di molto pit importante.

Infatti, da poco pitu di un mese, abbiamo intra-
preso una nuova attivita lavorativa in area VAS.
A primo ascolto, questa sigla misteriosa, mi ha
subito fatto pensare a qualche gruppo opera-
tivo appartenente ai servizi segreti o dedito
allo spionaggio. Scherzo, ovviamente!

VAS: "Servizi a valore aggiunto", un servizio
diventato di primaria importanza nel mondo
Tim visto la diffusione che internet sta avendo
nella telefonia mobile con lintroduzione sul
mercato di apparecchi telefonici e non, sempre
pit evoluti, che merita, da parte di chi si occu-
pa della gestione delle chiamate, conoscenze e
capacita, che abbracciano la "sfera del sapere" e
l'informatica applicata al "world wide web". A
tal proposito, in data 01/05/2011, 12 opertori di
Front END, tra cui il sottoscritto, hanno intrapre-
S0 un nuovo cammino, composto dapprima da
un'attivita formativa, rivelatasi necessaria per
far fronte a tutte le casistiche messe in eviden-
za, in chiamata, dai clienti in possesso di appa-
recchi non piu definiti semplici telefonini, con-
dotta con grande professionalita e impegno da
parte dei nostri formatori che si sono applicati
al meglio nel trasferirci tutti i concetti basi circa
I'attivita VAS di II° livello.

A distanza di 40 giorni dallo start up, posso
affermare con piacere di essere entrato a far
parte di una squadra meravigliosa che da
sempre primeggia come Leader nell'azienda
Datacontact e di aver arricchito il mio bagaglio
culturale, divenuto ora, infinitamente evoluto!

Pietro Scalici
(Matera)

Da circa un mese ho intrapreso un nuovo viag-
gio su una nave a 5 stelle, con 2 Supervisor sor-
prendenti e un equipaggio altrettanto prepa-
rato. Tutto questo, preceduto dal "seminario
dedicato a te", tenutosi a novembre 2010 e
dalla formazione VAS di II° livello che, pur
essendo complessi e articolati, per aspetti e
contenuti, hanno di sicuro arricchito il mio
bagaglio professionale.

Attualmente faccio parte di un gruppo che
seguo con interesse ed entusiasmo e non
posso che provare ammirazione per chi, essen-
do a capo di esso, riesce con impegno, dedizio-
ne e pazienza, a fugare qualsiasi dubbio o per-
plessita riguardante l'aspetto della nostra
nuova e sorprendente attivita.

Di solito, un nuovo cammino, un po' spaventa,
ma... mai quanto potrebbe spaventare il rima-
nere fermi. E per questo che sono fiera e felice
di appartenere al gruppo VAS di II° livello che,
insieme alle altre attivita presenti nella nostra
azienda, contribuisce ad arricchire il nostro
grande "Patrimonio".

Roberta Ricciardi
(Matera)

=
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INTERVISTE QUADRUPLE a cura di Michele Cifarell

Luca Gnurlandino
(Matera - via Lazazzera) (Matera - viale Europa)

Raffaele Barbaro

Ci siamo. Anche quest'anno un esercito di
500mila studenti sono chiamati a sostenere la
maturita. Una tappa importante che segna da
decenni il percorso di crescita e maturazione
dei giovani italiani. In altre parole, un vero e
proprio rito di iniziazione.

Paura, emozione, indifferenza o entusiasmo.
Se dovessi descrivere lo stato d'animo con cui
hai affrontato la maturita, quale idicheresti?

Raffaele: Entusiasmo! L'esame di maturita & un
po' come la patente: quando lo affronti signifi-
ca che sei diventato grande. E io non vedevo
I'ora di diventare grande.

Luca: Entusiasmo: si chiudeva un ciclo ed ero
felice di chiuderlo.

Tommaso: Paura ma non per I'esame quanto
piuttosto per il futuro.

Claudio: Paura ed emozione insieme: & stato il
mio vero primo esame!

In una scala crescente da 1 a 10, in quale misura
ritieni che I'esame di maturita sia in grado di cer-
tificare il livello di preparazione e di crescita di
uno studente? Perché?

Raffaele: 9! Per me la maturita rappresenta
una tappa significativa della vita.

Luca: 6! L'esame in sé non e sufficiente a certi-
ficare preparazione e maturita.

Tommaso: 5! La formazione & personale e va
molto al di la dell'esame di maturita.
Claudio: 5! All'atto pratico, nel mondo universi-
tario la preparazione scolastica non & sempre
una buona base.

Secondo te, se ne potrebbe fare a meno, prima del
passaggio all' universita e al mondo del lavoro?

Raffaele: No! Deve assolutamente rimanere.
L'esame di maturita fa da spartiacque.
Luca:No! E' un passo obbligato ed & giusto che
tutti lo sostengano.

Tommaso: Si! Si tratta semplicemente del-
I'adempimento di una formalita.

Claudio: Farne proprio a meno no! E comun-
que un esame che ti prepara psicologicamen-
te. Direi pill importante sotto il profilo umano
che professionale.

Considerando la formula che ha caratterizzato
la tua maturita (composizione della commissio-
ne, tipologia delle prove, metodi di valutazio-
ne...) c'é qualcosa che avresti cambiato? Perché?

Raffaele: Non cambierei nulla! La formula va
bene cosl!

Luca: Non apprezzo la valutazione espressa
semplicemente con un voto: un metodo trop-
po ragionieristico. Meglio il giudizio...
Tommaso: Il sistema di valutazione dovrebbe
essere capillare e focalizzarsi su tutto il percor-
so scolastico.

Claudio: Sono passati 10 anni...non so se avrei
cambiato qualcosa.

La “notte prima degli esami” Ricordi la tua?

Raffaele: Una notte assolutamente tranquilla!
Ho dormito serenamente e ho affrontato sere-
namente I'esame.

Luca: E stata una notte di ripassi anche se ad

Claudio Gallucci
(Potenza)

Tommaso Signorile
(Bari)

un certo punto mi sono accorto che era
meglio smettere: i giochi erano fatti!
Tommaso: In spiaggia ma non a studiare ma
per per cantare, bere e divertirci.

Claudio: Ho dormito poco e male: sognavo gia
di essere davanti alla commissione.

Nell'affrontare la maturita, come spesso capita
sul lavoro, é la squadra a fare la differenza. Che
ruolo hanno giocato nel tuo caso il sostegno e la
collaborazione coi compagni di scuola?

Raffaele: Fra di noi c'era reciprocita. Ci aiutava-
mo a vicenda, ognuno mettendo a disposizio-
ne degli altri le sue competenze.

Luca: Il gioco di squadra & importante per la
condivisione delle difficolta, ognuno metten-
do a disposizione degli altri le sue conoscenze
e le sue migliori doti.

Tommaso: Il lavoro di squadra & fondamenta-
le. Noi avevamo formato dei veri e propri
gruppi di studio.

Claudio: Il rapporto in classe era buono ma
all'esame ognuno ha pensato a sé stesso....

Qual é stata per te la materia pit difficile da pre-
parare o quella che ti ha dato pit problemi?

Raffaele: Inglese e francese.

Luca:La matematica:la capivo sempre quando
era troppo tardi.

Tommaso: La meccanica con tutte le sue for-
mule fisico-matematiche.

Claudio: Ho studiato all'lstituto Professionale
Indutria e Artigianato. La parte pil complessa
era quella dedicata all'installazione impianti.

E quella invece che ti ha dato piti soddisfazioni?

Raffaele: La matematica e I'economia aziendale,
che poi non ¢ altro che matematica applicata.
Luca: La letteratura italiana.

Tommaso: Sistemi:adoro la robotica, l'idraulica
e l'automatica.

Claudio: Storia e inglese.

Si dice che l'estate dopo la maturita sia la pit
lunga della vita. Cosa hai fatto dopo gli esami?

Raffaele: Non & stata un'estate particolare.
Subito dopo I'esame, due settimane in com-
pleto relax in citta e poi altre due in campeg-
gio con la mia ragazza.

Luca: Ho cominciato subito a lavorare. Quindi,
dopo I'esame, nessuna pausal

Tommaso: Mi sono concesso un anno sabbati-
€0 e mi sono ritemprato.

Claudio: Quell'estate andai in vacanza a Vieste e
dopo mi dedicai subito ai documenti per I'uni-
versita. La mia estate non fu poi tanto lunga.

Se potessi riportare indietro le lancette dell'orolo-
gio, torneresti ai giorni della maturita? Perché?

Raffaele: No! Non vedevo l'ora di mettermeli
alle spalle.

Luca: No! E una parentesi chiusa. Sempre meglio
guardare al futuro che ripiegare sul passato.
Tommaso: Certo! Sono stati davvero giorni
sereni e tranquilli.

Claudio:Forse si... per rivere quelle stesse emo-
zioni. Col senno di poi & piu facile rivivere le
cose con serenita.



COME ERAVAMO

Riconoscete in queste immagini un collega
(bambino) per ogni sede operativa.

Matera - via Lazazzera

Potenza

| BAMBINI DELLO SCORSO NUMERO... OGGI

Dario

Daniele

Potenza

CRUCIVERBA a cura di Giuseppe Sciacovelli
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DEFINIZIONI ORIZZONTALI:

1. Locali con le botti 7. Un imperatore romano
14. La zona...di rigore 15. Ci si va emigrando
17.Ha per capitale Teheran 18.Questo in fami-
glia 19. Una fibra tessile 20. Utensile che abra-
de 21. Sondrio sulle auto 22. Le colleziona il
numismatico 23. E dotato di corolla 24. Filtrato

25. Dire una bugia 27. Un genere di funghi 29.

Il nome della Polverini 30. Pietra per sopram-

mobili 31. Se imbottiti sono piu comodi 32.

Sigla di Piacenza 33. Moglie di Garibaldi 34. Lo
indossa il dentista 35. Il Ponti famoso architet-
to 36.Spesso se ne stende uno pietoso 37.1 fori
nel naso 38. Dimora di odalische 39. Dura per
sempre 40.Vere e proprie disgrazie

AUGURI A...

DEFINIZIONI VERTICALI:

1. Una via romana 2. Braccio o gamba 3. Un

puntino sulla pelle 4. La fine della partita 5.

Appena venute al mondo 6.E amante del bello
7. Pasti serali 8. Altari d'altri tempi 9. Articolo
maschile 10. Il vero cognome di Terence Hill
11. Lavorazione di preziosi 12. Raggio poten-
tissimo 13.Indica sopra nei prefissi 16. 1l nomi-
gnolo di Cutugno 19. Un dolore renale acuto
20. La gara conclusiva 22. Il video del regista
23. La terra di Sidone 24. Rifugio per randagi
25. Visitano pazienti 26. Altro che! 28. Claude

pittore impressionista 29. Si tirano in barca 31.

Il nome della Simeoni 32. Un Capponi della
storia 33. Il saluto a Maria 34. Un gatto londi-
nese 35. Solleva grossi carichi 37. Simbolo del
nichel 38.Solo un po' di attenzione

MATERA

Il 2 maggio Gianluca Baldassarra ha sposato
Tiziana, il 6 maggio Monica Benevento ha spo-

sato Carlo,I'11 maggio Angela Perrone ha spo-
sato Domenico.

I1 30 maggio & nato Roberto, figlio di Rossella
Tosto e Francesco Longobardi.

SOLUZIONI DEI GIOCHI PUBBLICATI SUL NUMERO DI MAGGIO

PER | PIU ABILI

(le soluzioni dei giochi proposti in questo numero saranno pubblicate sul numero di luglio)
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PILLOLE... DAL CUP da Stefania Smiraglia

Utente (signora anziana): “Devo prenotare un
doppler alla faccia”

Operatore:“Ma come, mi legge la ricetta?”
Utente: “Non ce I'ho, il dottore mi ha detto:
Signora faccia il doppler”

Utente (signora alterata):“Signora, ma & possi-
bile: sono due giorni che provo a telefonare a
questo numero per confermare la prenotazio-
ne, ma risulta inesistente.”

Operatore:“Che numero ha fatto?”
Utente:"Quello che mi avete dato voi:
170101213178" (numero di prenotazione)

Utente (signore anziano): “Fate uscire imme-
diatamente il posto altrimenti vengo li e vi
spacco la faccia, sté due cretine!”

Utente (signora anziana):“Vorrei parlare con la
CUPPA di potenza” (CUP)

Operatore:“Vorrei prenotare la TACCA ASPIRA-
TA” (TAC SPIRALE)

Operatore:“Signora, quando ha fatto la ricetta?”
Utente:“L'ho appena fatta: & fresca fresca”

Operatore:“Signora ha la ricetta?”
Utente (signore anziano):“Quale vignetta?”

illustrazioni Francesco Salinari



