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Gritti Energia in numeri

1959 attivi dal 1959 con il brand Gritti GAS

18 18 punti vendita

100K+ 100K - 110K punti di fornitura

100% 100% azienda italiana

83M
150M

83 M di smc di gas metano e 150 M di kWh venduti*

100% 100% energia elettrica verde per i privati

*dati 2022



Il punto 0

• ufficio ICT – 5 FTE

• help Desk di 1° livello “oberato” e Help Desk di 2°livello “isolato” 

• approccio Task Oriented

• importanza, urgenza e priorità usati come sinonimi

• scarsa percezione di “valore”

• sistemi a supporto del Servizio ICT inadeguati



Azioni di miglioramento

1

osserva gli altrui 

successi e, adattandoli, 

cerca di farli tuoi (ITIL)

3

dotati di collaboratori e 

strumenti funzionali al 

raggiungimento degli 

obbiettivi concordati e 

formalizzati 

2

inizia a 

lavorare in 

modalità Agile



IT Service Management – Framework ITIL



Manifesto Agile – Principi (1/2)

soddisfare il cliente attraverso una consegna 

anticipata seguita da consegne cicliche

accogliere favorevolmente le mutevoli esigenze, 

anche in fase avanzata di sviluppo

prestare persistente attenzione 

all’eccellenza tecnica

la semplicità, vale a dire l’arte di massimizzare 

la quantità di lavoro non svolto, è essenziale

i team si analizzano retrospettivamente 

e ottimizzano i loro comportamenti

fornire software funzionante con 

frequenza ciclica



Manifesto Agile – Principi (2/2)

mantieni un ritmo costante a tempo indefinito i quadri business e gli sviluppatori 
lavorano insieme ogni giorno

organizza i progetti con persone 
motivate

il software funzionante è la misura principale del progresso

i team si auto-organizzano

trasmettere informazioni parlandosi faccia a faccia

Link: https://www.atlassian.com/agile



JSM – Esempio di richiesta CHANGE



JSM – Workflow CHANGE



Risultati ottenuti

maggior 
controllo di tutte 
le fasi del servizio 

di assistenza

miglior efficienza 
nelle risposte 

drastica 
riduzione del 
carico di lavoro 

degli operatori ICT

maggior 
soddisfazione
dei nostri clienti 

interni

propensione al 
miglioramento 

continuo



Prossimi passi

estendere –adattandole- le logiche e gli strumenti 
adottati dall’ICT al servizio Customer Care 

aggiungere automazioni nella gestione delle segnalazioni 
per aumentare efficacia ed efficienza 

istituire una vera e propria dashboard di controllo da condividere 
con collaboratori e Direzione

1

3
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