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Il Report sull’impatto globale 2022 è il nostro quarto 
report annuale sui progressi ambientali, sociali e di 
governance (ESG). 

Nel 2022, Zendesk è stata acquisita da fondi assistiti 
dalle società di private equity Hellman & Friedman 
e Permira. Anche in questa nuova fase della nostra 
storia, noi di Zendesk confermiamo il nostro 
impegno nel presentare i progressi compiuti 
nell’ambito di iniziative ESG. 

I dati condivisi nel presente report si limitano alle 
operazioni della società per l’anno fiscale 2022 (dal 
1° gennaio 2022 al 31 dicembre 2022, salvo diversa 
indicazione). I dati presentati in questo report 
possono contenere cifre approssimate o 
arrotondate sulla base delle migliori misurazioni 
disponibili.

Zendesk formalizza la supervisione delle questioni 
ambientali, sociali e di governance attraverso la 
convocazione del comitato ESG dei senior leader 
con l’obiettivo di fornire orientamento e riesame 
delle priorità ESG.

I contenuti del presente report sono guidati dagli 
standard del Global Reporting Index (GRI), dagli 
standard di software e servizi del Sustainable 
Accounting Standards Board (SASB) e dal Patto 
mondiale delle Nazioni Unite (UNGC). Le metriche di 
performance sono consultabili nell’appendice. Le 
metriche e i dati quantitativi contenuti nel presente 
report non si basano sui principi contabili 
generalmente accettati e non sono stati oggetto di 
revisione contabile. L’inclusione di informazioni e 
dati nel presente report non implica che tali 
informazioni o dati o l’oggetto di tali informazioni o 
dati siano rilevanti per Zendesk ai fini delle leggi sul 
mercato azionario in vigore o in altro modo.

Per la revisione e la convalida delle informazioni qui 
contenute, sono stati coinvolti la prima linea 
dirigenziale e gli stakeholder chiave di Zendesk. Il 
presente report non è stato assicurato da terze 
parti.

Il presente report utilizza alcuni marchi commerciali 
e marchi di servizio a titolo di riferimento. 
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SEZIONE UNO 

Messaggio 
dal nostro CEO
Noi di Zendesk abbiamo una responsabilità verso i nostri 
clienti, i nostri dipendenti, i nostri azionisti e le nostre 
comunità globali. Organizziamo le persone e le mettiamo in 
condizione di agire correttamente, non solo consentendo ai 
nostri clienti di fornire un ottimo servizio ai loro dipendenti 
e clienti, ma anche attraverso le nostre numerose iniziative 
a impatto sociale. Sosteniamo le nostre comunità e ci 
aiutiamo a vicenda. Restiamo ancorati ai nostri valori, 
ognuno dei quali si riflette in ciò che costruiamo, nelle 
persone che assumiamo, nel nostro modo di lavorare e in 
ciò che facciamo per i nostri clienti. 

Nel 2022, abbiamo concentrato la nostra attenzione sulla 
creazione di un ambiente di lavoro diversificato, equo, 
inclusivo, tale da favorire la crescita professionale dei nostri 
dipendenti. Abbiamo condiviso pubblicamente i nostri dati 
globali sul genere e quelli degli Stati Uniti sull’origine 
etnica. Inoltre, abbiamo sostenuto l’importante lavoro 
svolto dalle nostre otto comunità di dipendenti. Infine, il 
nostro team legale è stato uno dei soli 40 uffici legali e 
studi legali negli Stati Uniti a ottenere la Certificazione 
Mansfield 2.0 per l’impegno dimostrato a favore della 
diversità. 

I nostri programmi di impatto sociale hanno creato una 
connessione tra le competenze dei nostri dipendenti, i 
nostri prodotti e le nostre risorse per supportare quasi 70 
partner non profit in tutto il mondo. In risposta alla guerra in 
Ucraina, abbiamo collaborato con i nostri partner di lunga 
data, l’International Rescue Committee e il World Central 
Kitchen, e abbiamo donato 1 milione di dollari in contanti, 
prodotti e competenze dei nostri dipendenti per aiutare le 
persone colpite.

Infine, abbiamo compiuto passi significativi per quel che 
riguarda i nostri progressi nell’azione per il clima. 
Quest’anno abbiamo raggiunto le zero emissioni sui nostri 
prodotti e sui viaggi dei dipendenti, ci siamo impegnati a 
definire il nostro Science-Based Target, e abbiamo aderito 
a Frontier, un advanced market commitment (impegno 
vincolato) per sostenere la tecnologia per l’eliminazione 
delle emissioni di CO2. Con Frontier, auspichiamo di inviare 
un forte segnale al mercato per accelerare e scalare 
queste innovative soluzioni tecnologiche.

Questo è il nostro quarto report ESG, a dimostrazione del 
nostro impegno a proseguire questo importante lavoro. 
Sappiamo bene che essere un’azienda responsabile è la 
chiave per instaurare relazioni basate sulla fiducia in tutti i 
nostri stakeholder, ovvero i dipendenti, i clienti, le comunità 
e gli azionisti.

Tom Eggemeier 
CEO, Zendesk

https://www.diversitylab.com/pilot-projects/mansfield-rule-legal-department-2-0-edition/
https://www.diversitylab.com/pilot-projects/mansfield-rule-legal-department-2-0-edition/
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SEZIONE DUE

Informazioni 
su Zendesk
Zendesk ha iniziato a rivoluzionare l’esperienza clienti nel 2007, 
permettendo a qualsiasi azienda in tutto il mondo di portare il 
proprio servizio clienti online. Oggi Zendesk offre un servizio 
all’avanguardia ovunque e per tutti, consente miliardi di 
conversazioni, collegando più di 100.000 brand con centinaia di 
milioni di clienti attraverso telefonia, chat, email, messaggistica, 
canali social, comunità, siti di recensioni e centri di assistenza. I 
prodotti Zendesk sono creati con passione e per essere 
apprezzati. Concepita a Copenaghen, in Danimarca, data alla luce 
e cresciuta in California, Zendesk oggi conta su un team di oltre 
6.000 persone in tutto il mondo. Scopri di più su 
www.zendesk.com.

Sviluppo sostenibile: 
allineamento degli obiettivi

Noi di Zendesk crediamo di poter svolgere un ruolo 
fondamentale nell’affrontare alcune delle più grandi sfide del 
mondo. In questo report, abbiamo sottolineato i punti in cui le 
nostre azioni e il nostro impatto sono allineati con i 
Sustainable Development Goals (SDGs) delle Nazioni Unite.

http://www.zendesk.com
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SEZIONE TRE 

Pratiche 
aziendali 
responsabili

Monitoraggio dei criteri ESG in Zendesk

Crediamo che, per offrire ai nostri stakeholder una 

crescita coerente nel a lungo termine, dobbiamo 

impegnarci al miglioramento duraturo del nostro impatto 

sia sull’ambiente sia sulle comunità nelle quali operiamo. 

All’inizio del 2021, abbiamo istituito un Comitato ESG, 

patrocinato da dirigenti nelle diverse funzioni chiave, per 

monitorare e promuovere le iniziative sui temi ESG in 

tutta l’organizzazione.

La Governance in Zendesk

Nel corso della nostra crescita che ci 
porta a essere una società 
multimiliardaria, ci impegniamo a gestire 
il nostro business globale in modo 
ponderato ed etico, con politiche e 
pratiche di governance che supportano i 
nostri valori. Crediamo che una buona 
corporate governance, con la 
supervisione sui nostri rischi aziendali, 
partnership con le comunità su cui 
incidiamo e rigorosa responsabilità 
sociale, sia fondamentale per costruire la 
crescita sostenibile dei nostri risultati per 
i nostri stakeholder nel lungo termine.

Per noi governance significa 
supervisione formale di ESG, promozione 
del comportamento etico e dell’integrità 
attraverso il nostro approccio globale alla 
compliance, e sviluppo continuo del 
nostro affidabile programma sulla privacy 
dei dati.
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Dall’onboarding in poi, abbiamo sempre sottolineato che ogni 
dipendente ha un ruolo essenziale da svolgere nella 
promozione di un ambiente in cui possano prosperare integrità 
e comportamenti etici e conformi. Nel nostro Codice di 
condotta, il messaggio che trasmettiamo ai nostri direttori, 
responsabili, dipendenti e collaboratori temporanei di Zendesk 
e delle sue controllate è: “tu sei parte di Zendesk”.  Il nostro 
Codice di condotta riguarda la condotta etica, il divieto esplicito 
verso la corruzione attiva e passiva a livello globale e il rispetto 
delle leggi e dei regolamenti internazionali. Inoltre, prevede 
l’accesso a una linea dedicata anonima per segnalazioni di 
violazioni.  Il nostro consiglio di amministrazione è incaricato di 
revisionare il Codice almeno una volta l’anno, mentre i 
dipendenti sono tenuti obbligatoriamente a seguire una 
formazione su di esso, nonché su altre politiche aziendali come 
la politica antimolestie. In più, il nostro Comitato di controllo 
riceve aggiornamenti trimestrali sulle principali indagini in corso 
e manteniamo una politica disponibile pubblicamente che 
consente a chiunque di inviare reclami anonimi. Ogni reclamo 
sarà inoltrato al presidente del nostro Comitato di controllo per 
essere esaminato.

Abbiamo anche un set completo di altre politiche aziendali che 
promuovono un ambiente di conformità legale, tra cui le 
politiche anticorruzione e di controllo delle esportazioni, una 
politica di correttezza globale che incoraggia i dipendenti a 
cercare opportunità per promuovere l’equità, e un Codice di 
condotta dei fornitori che regola le nostre politiche per i fornitori 
che intrattengono rapporti commerciali con Zendesk. 

Formazione sulla compliance: Tutti i nostri dipendenti sono 
tenuti a completare i moduli di formazione sulla compliance 
globale.  I moduli coprono argomenti quali gestione del rischio, 
privacy, sicurezza, conflitti di interesse, anticorruzione e 
antifrode.

Politica anticorruzione: La nostra Politica anticorruzione 
stabilisce che tutti i dipendenti di Zendesk e le terze parti con le 
quali collaboriamo devono rispettare tutte le normative vigenti in 
materia di anticorruzione, compresi il Foreign Corrupt Practices 
Act degli Stati Uniti e il Bribery Act del Regno Unito. Fornisce 
orientamento in merito a regali, inviti, intrattenimento, viaggi e 
altre pratiche commerciali comuni che, in determinate 
circostanze, potrebbero essere considerate improprie o 
addirittura illegali. In sintesi, chiarisce che Zendesk non offre né 
accetta somme di denaro illegali o tangenti e non tollera alcuna 
forma di corruzione nelle attività di business.

Incoraggiamo i nostri dipendenti a denunciare le 
violazioni: Ci impegniamo a promuovere una cultura che 
valorizzi la compliance e la trasparenza. Per questo motivo 
incoraggiamo tutti i nostri dipendenti a parlare se sospettano 
una potenziale violazione del nostro Codice di condotta o di 
qualsiasi altra politica o legge dello Stato. I dipendenti hanno a 
loro disposizione differenti modalità per segnalare una 
violazione, tra cui contattare il proprio manager, le risorse 
umane o l’ufficio legale, oppure chiamare l’apposita linea 
dedicata a questioni di etica, disponibile 24 ore al giorno, sette 
giorni su sette, e gestita da una terza parte. Non tolleriamo 
intimidazioni, svantaggi o ritorsioni nei confronti di qualsiasi 
dipendente che inoltri una segnalazione in buona fede. Le 
segnalazioni possono essere inviate in modo anonimo, ove 
consentito dalla legge, e tutte le informazione fornite sono 
mantenute strettamente confidenziali, in conformità alle 
normative vigenti e alla politica di Zendesk. Le segnalazioni 
vengono verificate e, se appropriate, esaminate nel dettaglio dal 
nostro Comitato di controllo.

Standard lavorativi e diritti umani: In linea con il nostro 
impegno per i più alti standard di condotta aziendale etica e 
legale, sosteniamo l’eradicazione della schiavitù moderna e 
della tratta di esseri umani come indicato nella Dichiarazione 
universale dei diritti umani delle Nazioni Unite. Il nostro Codice 
di condotta proibisce qualsiasi attività illecita e immorale da 
parte di tutti i nostri dirigenti, responsabili, dipendenti o 
consulenti. Inoltre, ci aspettiamo che i nostri fornitori 
condividano il nostro impegno per i diritti umani e le pari 
opportunità nel posto di lavoro. Richiediamo ai nostri fornitori 
che riconoscano la nostra Politica sui diritti umani e che 
gestiscano le loro pratiche di impiego nel pieno rispetto delle 
leggi e delle normative applicabili. Inoltre, attraverso il 
volontariato d’impresa, le donazioni aziendali e i nostri prodotti, 
sosteniamo con regolarità organizzazioni che, come noi, hanno 
per missione la promozione della dignità, dell’inclusione e del 
rispetto per tutte le persone.

Etica e compliance

7

https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/corp%20gov/2022/05/Zendesk-Code-of-Conduct.pdf
https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/corp%20gov/2022/05/Zendesk-Code-of-Conduct.pdf
https://www.zendesk.com/company/procurement-suppliers/code-of-conduct/
https://www.zendesk.com/company/procurement-suppliers/code-of-conduct/
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Siamo fermamente convinti che la fiducia sia alla base 
di tutte le interazioni con i nostri clienti. Riconosciamo 
l’importanza della privacy dei nostri clienti e della 
sicurezza dei loro dati.

I nostri clienti, provenienti da una vasta gamma di 
settori tra cui sanità, servizi finanziari, pubblica 
amministrazione e tecnologia, ci affidano una grande 
quantità di informazioni sensibili. 

Con la supervisione del nostro responsabile della 
privacy, del consiglio per la privacy e del responsabile 
della protezione dei dati, puntiamo a utilizzare best 
practice e standard aziendali per raggiungere la 
conformità con i quadri di sicurezza generale e privacy 
accettati dal settore. Il Comitato di controllo riceve 
regolarmente aggiornamenti sul nostro programma 
sulla privacy. Per prevenire, rilevare e rispondere alle 
minacce alla sicurezza informatica, il nostro Information 
Security Officer (ISO) e il suo team hanno il compito di 
guidare la strategia, le politiche, gli standard, 
l’architettura e i processi di Zendesk in merito alla 
sicurezza informatica. Ci impegniamo affinché il nostro 
Consiglio di amministrazione sia costantemente 
aggiornato su eventuali minacce alle nostre attività e 
che riceva notizie sul processo di mitigazione 
attraverso revisioni trimestrali da parte del nostro ISO al 
Comitato di controllo. 

Il Comitato di controllo riferisce periodicamente al 
Consiglio di amministrazione su tali rischi. L’ISO e il 
nostro team di sicurezza informatica collaborano con il 
reparto di audit interno per esaminare i rischi relativi ai 
sistemi informatici ed eseguono una valutazione della 
maturità del quadro di sicurezza informatica almeno 
due volte l’anno (sulla base del NIST Cybersecurity 
Framework) nell’ambito del processo globale di 
gestione del rischio. In più, la società ha una copertura 
assicurativa per determinati incidenti informatici.

Protezione dei dati e fiducia

La fiducia dei nostri clienti è per noi una 
priorità assoluta e riponiamo il massimo 
impegno nella gestione dei loro dati. 
Offriamo ai nostri clienti soluzioni che 
consentono di rispettare le leggi sulla 
privacy e sulla protezione dei dati 
applicabili alle loro attività e contribuiamo 
alla protezione dei dati in qualità di titolari 
del trattamento.

Shanti Ariker
SVP, General Counsel & Chief Privacy Officer
Zendesk

“
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Certificazioni per la sicurezza dei dati: Abbiamo ottenuto e 
manteniamo nel tempo un’ampia serie di certificazioni relative alla sicurezza, 
come SOC 2 Type II, ISO 27001, ISO 27018, ISO 27701, HDS e autorizzazione 
FedRAMP per software LI-SaaSS (Low Impact Software-as-a-Service). 

Programma di protezione dei dati e privacy: Ci adoperiamo con 
orgoglio per potenziare e mantenere sempre aggiornato il nostro 
programma di protezione dei dati e della privacy. Per promuovere la cultura 
della privacy, il nostro team dedicato alla privacy collabora con le parti 
interessate in diversi altri reparti, quali Ufficio legale, Sicurezza, Prodotti, 
Risorse umane, Acquisti e il team dirigenziale. 

In un ambiente in continuo cambiamento, Zendesk si impegna a rafforzare 
su base continua le pratiche relative a privacy e sicurezza. Lo Zendesk Trust 
Center offre ai nostri clienti una risorsa unica di informazioni chiare e 
coincise su come Zendesk mantiene la fiducia dei clienti attraverso principi e 
framework di sicurezza e privacy. Zendesk è stata una delle prime società a 
ottenere l’approvazione dell’autorità per la Protezione dei dati nell’Unione 
Europea per le norme vincolanti d’impresa per titolari e responsabili dei dati, 
riconosciute come i “gold standard” per il trasferimento dei dati nell’UE. 
Zendesk ha aggiornato le sue Norme vincolanti d’impresa per titolari e 
responsabili dei dati incorporandovi le protezioni previste dalla sentenza 
Schrems II.

Divulgazione dei Dati del servizio clienti: Zendesk valuta l’impatto di 
terze parti sulla sicurezza e si avvale di controlli per confermare la 
conformità alle nostre pratiche e procedure di sicurezza. La nostra politica ci 
permette di trasmettere i dati di servizio a terze parti solo se tale 
trasmissione è necessaria a fornire un servizio o per rispondere a legittime 
richieste di autorità pubbliche, in conformità con la nostra Politica sulle 
richieste di dati da parte della pubblica autorità e riportata nel nostro Report 
sulla trasparenza. 

Località di hosting dei dati: I clienti che acquistano un servizio 
associato, distribuito in base all’ubicazione del data center (“Componente 
aggiuntivo Ubicazione data center”), possono scegliere l’area geografica (tra 
le aree di Zendesk disponibili) in cui si trova il data center che ospita i loro 
dati di servizio, in conformità con la nostra Politica di hosting dei dati 
regionale. 

Gestione dell’accesso: Zendesk offre un avanzato set di funzionalità di 
accesso e crittografia, come avvisi di accesso e autenticazione a due fattori, 
implementa restrizioni sulla quantità di informazioni che altre app possono 
richiedere dai nostri utenti e fornisce archiviazione sicura dei dati e strumenti 
che offrono agli utenti un maggiore controllo sui loro dati. Non accediamo ai 
dati di servizio dei clienti né li utilizziamo per alcuno scopo diverso da 
fornitura, manutenzione e miglioramento dei Servizi Zendesk e così come 
richiesto dalle vigenti. 

Fiducia: Abbiamo sviluppato misure di sicurezza e processi di controllo per 
contribuire a creare un ambiente sicuro per i nostri clienti e le loro 
informazioni. Esperti terzi indipendenti hanno confermato l’aderenza di 
Zendesk a elevati standard di settore.  Per ulteriori informazioni, visita il 
nostro Trust Center.

La fiducia si guadagna goccia a goccia, 
ma si perde a litri. Facciamo tesoro della 
fiducia che ci viene data, effettuando 
differenti test interni, verifiche esterne e di 
terze parti indipendenti, gestendo con 
integrità e trasparenza tutte le interazioni 
con i nostri clienti.

Lisa Core
VP Security & Compliance

“

https://www.zendesk.com/trust-center/
https://www.zendesk.com/trust-center/
https://www.zendesk.com/trust-center/
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L’impatto sociale di Zendesk

Attraverso i nostri programmi di impatto sociale, attiviamo le 
nostre risorse per sostenere le missioni dei nostri partner non 
profit e offriamo ai nostri dipendenti la possibilità di diventare 
cittadini globali attivi. Concentriamo il nostro impegno su quelle 
aree che siamo particolarmente in grado di sostenere.  Grazie ai 
nostri contributi sotto forma di sovvenzioni attraverso la Zendesk 
Foundation, di competenze attraverso i programmi di 
coinvolgimento dei dipendenti e di prodotti attraverso il nostro 
programma Tech for Good, abbiamo fatto davvero la differenza 
nella nostra comunità globale.

Zendesk Foundation

Zendesk ha aderito alle iniziative di volontariato digitale per 
mantenere attive le connessioni sia durante la pandemia di 
Covid-19 che nel nuovo contesto di lavoro da remoto. Nel 2021, i 
nostri dipendenti hanno collaborato con 50 organizzazioni non 
profit attraverso i nostri programmi di impatto sociale, fornendo 
consigli e supporto a studenti e persone in cerca di impiego, 
creando biglietti di auguri e partecipando a programmi di 
formazione e sensibilizzazione.

SEZIONE QUATTRO 

Impatto sociale e 
iniziative filantropiche

2.524.000 $
Importo totale donato nel 2022 dalla 
Zendesk Foundation

organizzazioni non profit
 che ricevono sovvenzioni 
dalla Zendesk Foundation67
Vincitori del Tech for Good 
Impact Award25

Nel 2022, abbiamo ribattezzato la nostra 
entità benefica Zendesk Charitable 
Foundation e abbiamo lanciato un 
nuovo sito web: zendesk.org
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Sostegno alla comunità

Credo fermamente che le imprese debbano 
assumersi delle responsabilità sociali, restituire 
alla comunità e produrre un impatto positivo su 
di essa. Sono profondamente colpito dalla 
dedizione di Zendesk alle iniziative di impatto 
sociale. Unire le forze con un’azienda che mette 
al primo posto il proprio contributo a rendere il 
mondo un posto migliore è stata per me 
un’esperienza incredibilmente appagante e 
significativa.

Kyle Studnicka-Pineda
Senior Outbound Research Representative

“
Nel 2022, abbiamo affiancato organizzazioni in tutto il mondo 
intente a sostenere le proprie comunità e ad aiutare le persone a 
prosperare. Attraverso le sovvenzioni della Zendesk Foundation 
e il volontariato dei nostri dipendenti, Zendesk costruisce delle 
comunità ovunque si trovi grazie a iniziative di vario genere - dal 
sostegno a persone che si ritrovano senza dimora, al 
miglioramento dell’assistenza all’infanzia fino al tutoraggio di 
ragazzi a rischio.

Creare percorsi di carriera nel 
campo della tecnologia 

Per contribuire a colmare il divario di opportunità che si presenta 
per le persone razzializzate, le donne e altri gruppi marginalizzati 
o non considerati, la Zendesk Foundation ha lanciato una nuova 
iniziativa nell’ambito di Tech for Good: il programma Career 
Pathways. 

Attraverso questo programma, la Zendesk Foundation offre 
gratuitamente licenze per i software Zendesk e crediti di 
certificazione per contribuire alla formazione dei partecipanti per 
una carriera nella CX. I partner non profit forniscono ai propri 
studenti ulteriori strumenti e il supporto necessario a riuscire, 
come l’accesso a computer, la formazione su competenze di 
base, la preparazione ai colloqui di lavoro e l’orientamento 
professionale

Promuovere la resilienza

In qualità di azienda globale, quando una crisi colpisce qualche 
parte del mondo, ne risentiamo tutti. Abbiamo amici, colleghi, 
compagni e clienti che ne sono colpiti, seguiamo le notizie con 
attenzione e cerchiamo di capire come dare una mano. 

● Nel marzo del 2022, abbiamo assistito con orrore alle 
fasi iniziali del disastroso conflitto in Ucraina. Siamo 
rimasti sbalorditi dalla passione, dall’empatia e dallo 
spirito di molti di noi in Zendesk. La Zendesk 
Foundation ha donato 800.000 $ all’International 
Rescue Committee e al World Central Kitchen per 
sostenere gli sforzi in Ucraina e nelle aree circostanti. 

● Inoltre, nel corso del 2022, il programma Tech for Good 
della Zendesk Foundation ha stanziato più di 400.00 $ 
in donazioni di prodotti alle organizzazioni che 
supportano il popolo ucraino, tra cui il Center for 
Humanitarian Technology, la Croce Rossa polacca e 
Unterkunft Ukraine. 

“Formarsi per diventare un agente 
dell’assistenza clienti è un entusiasmante 
primo passo per la propria carriera. 
Collaborando con organizzazioni non 
profit e donando software Zendesk e 
programmi formativi per diventare agenti 
CX, speriamo di poter colmare il divario di 
opportunità a cui sono sottoposti i gruppi 
marginalizzati e di permettere a più 
persone di crearsi una carriera nel settore 
dell’economia dell’innovazione.

Alana Ramo
Director di Tech for Good

“

https://www.cfht.org/
https://www.cfht.org/
https://unterkunft-ukraine.de/
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Coinvolgimento dei dipendenti

Il volontariato è un elemento fondamentale della cultura di Zendesk 
e, dato che siamo un’azienda che dà priorità all’esperienza digitale, 
quest’anno il nostro obiettivo è stato sviluppare opportunità di 
volontariato digitale che permettessero ai dipendenti di Zendesk di 
incontrare, sostenere e conoscere le persone nella propria comunità.

È stato un piacere far parte del progetto ed 
entrare in contatto con tutti voi. 
[È anche] interessante vedere in quanti 
modi si può usare Zendesk.

Jens Klinger 
Technical Architect, 
Germania, EMEA

“
Pro bono 
Caso di utilizzo

Un progetto di “competenze per l’impatto” con 
NairoBits. NairoBits è una non profit basata in Kenya 
che offre corsi di formazione in campo tecnologico e 
opportunità di lavoro a studenti e giovani adulti 
residenti in insediamenti informali. NairoBits forma 
2000 giovani ogni anno e prevede in futuro di 
raggiungerne molti di più. Sei volontari di Zendesk 
hanno aiutato con passione lo staff di NairoBits a 
implementare i prodotti Zendesk per ottimizzare i 
sistemi e aumentare l’efficienza operativa. In totale, i 
nostri volontari hanno dedicato 162 ore a questo 
progetto, offrendo consulenza professionale per un 
valore di oltre 34.000 $.

Nell’ambito della partnership con Tech for Good, 
NairoBits ha inoltre ricevuto un contributo di 50.000 $ 
dalla Zendesk Foundation, insieme alla formazione, 
contestualizzazione e consegna della Customer 
experience di Zendesk 

Un impatto più profondo con 
volontariato pro bono

Nel 2022 abbiamo esteso i nostri programmi pro bono con 
l’obiettivo di mettere le competenze dei nostri dipendenti a 
disposizione dei nostri partner non profit per consentire loro di 
creare un impatto più profondo. Grazie ai nostri programmi pro 
bono, i dipendenti hanno l’opportunità di utilizzare le loro 
competenze in un modo nuovo e significativo, costruendo al 
contempo connessioni all’interno di Zendesk e nelle nostre 
comunità. 

https://www.nairobits.com/
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Tech for Good

Il programma Tech for Good di Zendesk fornisce a titolo gratuito software e professionalità alle 
organizzazioni non profit che affrontano problemi sociali urgenti. Sfruttando la potenza delle soluzioni di 
CX, i nostri partner possono incrementare l’efficienza e conseguire un impatto maggiore.  

Doniamo i nostri prodotti a organizzazioni che svolgono un lavoro straordinario, innovativo e 
rivoluzionario.  I nostri partner utilizzano Zendesk per fornire un supporto globale 24 ore al giorno, 7 giorni 
su 7, alle vittime di violenza domestica, aiutando le organizzazioni di beneficenza a fornire sovvenzioni in 
denaro alle comunità in difficoltà e ridefinendo le modalità di risposta alle chiamate per situazioni non 
violente negli Stati Uniti.

85
Organizzazioni non 

profit sostenute

$ 6,1 mln
In software donati

64
Agenti certificati con 

Career Pathways

6,4 mln
Visualizzazioni della 

knowledge base

608.000
Ticket risolti

$ 113.000
Valore dei servizi 
pro bono donati 

485.000 
Beneficiari non profit 
sostenuti da Zendesk

1 Alcune cifre qui incluse sono state arrotondate

Impatto
2022¹
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Nel 2022, Tech for Good ha ospitato il primo Impact Awards. Da 
giugno fino a ottobre 2022, il team di Tech for Good ha raccolto più 
di 600 candidature di organizzazioni non profit in tutto il mondo. Il 
team di impatto sociale globale di Zendesk ha selezionato 25 
beneficiari sulla base degli utilizzi di Zendesk proposti dai 
partecipanti e in linea con la mission della Zendesk Foundation, 
ossia promuovere la resilienza, sostenere la comunità e aumentare 
le possibilità di accesso alle carriere nel settore tecnologico.

“I Tech for Good Impact Awards sono nati dal desiderio di ampliare 
l’impatto delle organizzazioni che promuovono il bene sociale 
dando loro nuove possibilità, non solo grazie a fondi di 
sovvenzione tanto necessari, ma anche attraverso soluzioni 
tecnologiche”, afferma Megan Trotter, VP of Social Impact in 
Zendesk. “Conoscere il lavoro che le organizzazioni candidate 
stanno facendo nel mondo ci ha fatto capire quanto urgente sia il 
bisogno di tecnologia per informare e connettere le comunità 
velocemente.”

Quattro beneficiari hanno ricevuto sovvenzioni per un valore di 
50.000 $ e altre 21 organizzazioni tra i 5.000 e i 25.000 $; inoltre, 
tutte e 25 hanno inoltre ricevuto il software Zendesk a titolo 
gratuito. Tutte le organizzazioni hanno spiegato con successo 
come la suite dei prodotti Zendesk per l’assistenza clienti poteva 
aiutarle in termini di scala delle loro attività, incremento delle 
efficienze, assistenza a un maggior numero di clienti o maggiore 
impatto sociale. I primi quattro beneficiari di sovvenzioni sono Rare, 
leader mondiale nella promozione del cambiamento sociale per le 
persone e la natura; Mobile Pathways, un’organizzazione che  

Crediamo che la democratizzazione 
dell’accesso alla tecnologia sia fondamentale 
per creare una società più equa. Se possiamo 
incidere sul cambiamento sociale 
consentendo alle organizzazioni non profit di 
accedere a una tecnologia facile da utilizzare 
e da implementare, vogliamo renderla 
disponibile su vasta scala. 

Adrian McDermott
CTO di Zendesk

“

aiuta i migranti a ottenere informazioni legali affidabili tramite la 
tecnologia della telefonia mobile; Globally ReUp (Refugee 
Upskilling Program), un programma di sviluppo della forza lavoro 
che consente a cittadini afghani appena arrivati di accedere a 
opportunità di lavoro pertinenti nel settore tecnologico; 
e Spring ACT, il primo chatbot al mondo specifico per vittime di 
violenza domestica. 

GLOBALE AMER LATAM EMEA APAC

Rare
Career 
Village

ITDRC Sidekick Alma Cívica ARDC P3
Good 
Business Lab

Mobile 
Pathways

Change 
Machine

One Tree 
Planted

Worthy 
Mentoring

Asociación 
Civil Impacto

AMERA 
International

Women In 
Technology

Rocket 
Learning

Globally 
ReUp

DCU Next 
Generation

RISE/The 
Mom Project

Somas 
Projectos 
Sociais

Kwanele

Spring ACT Freeworld ShelterTech Lagos Food 
Bank 
Initiative

Tech for Good Impact Awards 2022

https://rare.org/
https://www.mobilepathways.org/
https://globally.org/reup
https://springact.org/
https://rare.org/
https://www.careervillage.org/
https://www.careervillage.org/
https://www.itdrc.org/
http://www.sidekick.education/
https://www.almacivica.org/
https://www.ardc-israel.org/
https://www.p3charity.org/
https://www.goodbusinesslab.org/
https://www.goodbusinesslab.org/
https://www.mobilepathways.org/
https://www.mobilepathways.org/
https://change-machine.org/
https://change-machine.org/
http://onetreeplanted.org/
http://onetreeplanted.org/
https://worthymentoring.org/
https://worthymentoring.org/
https://impactodigital.org/
https://impactodigital.org/
https://www.amerainternational.org/legal-aid-and-mhpss-for-afghan-refugees/
https://www.amerainternational.org/legal-aid-and-mhpss-for-afghan-refugees/
https://witu.org/
https://witu.org/
https://www.rocketlearning.org/
https://www.rocketlearning.org/
http://globally.org/reup
http://globally.org/reup
https://dcunextgen.org/
https://dcunextgen.org/
https://work.themomproject.com/riseabout?hsCtaTracking=c81049b9-9fd8-40f9-bcb5-683c749bea1e%7Ccd7cbd2f-20f4-4e57-a5a2-dae6824d5a90
https://work.themomproject.com/riseabout?hsCtaTracking=c81049b9-9fd8-40f9-bcb5-683c749bea1e%7Ccd7cbd2f-20f4-4e57-a5a2-dae6824d5a90
https://somas.org.br/
https://somas.org.br/
https://somas.org.br/
https://kwanelesouthafrica.org/
http://www.springact.org/
https://www.joinfreeworld.com/
https://www.sheltertech.org/
https://lagosfoodbank.org/
https://lagosfoodbank.org/
https://lagosfoodbank.org/
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Il team di Tech for Good ha colto con entusiasmo la 
collaborazione con The Asia Foundation nel 2022 per iniziative 
di Impactful Programming rivolte a chi inizia un percorso 
professionale nell’economia digitale. La collaborazione tra 
Zendesk e The Asia Foundation è nata nel 2020 con l’obiettivo 
di promuovere la parità di genere nell’area geografica 
interessata. In passato, Zendesk e The Asia Foundation sono 
state coinvolte in molti programmi differenti, tra cui eventi di 
volontariato aziendale, donazioni di software ed erogazioni di 
sovvenzioni, e ora con il programma Skills2Work. 

Il programma The Asia Foundation Skills2Work si propone di 
aiutare le donne, i giovani disoccupati e i gruppi marginalizzati a 
riqualificarsi, reinserirsi nel mondo del lavoro e intraprendere 
una carriera nella customer experience (CX). Grazie al lavoro a 
stretto contatto con Zendesk e formatori esperti di CX, questo 
programma fornisce formazione gratuita nel campo della CX che 
sia rilevante per il settore e in linea con le certificazioni esistenti. 
The Asian Foundation collabora con partner per l’impiego per 
mettere in contatto chi riceve la formazione con datori di lavoro 
nel campo della CX e del BPO. Skills2Work è stato lanciato il 10 
ottobre 2022 nelle Filippine con 38 partecipanti ed è previsto 
l’avvio di un gruppo aggiuntivo in Malesia per l’inizio del 2023.

Grazie al lavoro a stretto contatto con 
Zendesk e formatori esperti di CX, il 
programma Skills2Work fornisce 
formazione gratuita nel campo della CX 
che sia rilevante per il settore e in linea 
con le certificazioni esistenti.

Sarah Kuruvilla 
Senior Advisor, Singapore, The Asia 
Foundation 

APAC 

The Asia 
Foundation 

“

https://asiafoundation.org/2021/03/29/the-asia-foundation-and-zendesk-invest-in-womens-stem-networks-in-asia/
https://asiafoundation.org/2021/03/29/the-asia-foundation-and-zendesk-invest-in-womens-stem-networks-in-asia/
https://skills2work.org/
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Urban Alchemy crea opportunità di trasformazione nelle 
situazioni in cui alla povertà estrema si aggiungono 
mancanza di fissa dimora, malattie mentali e dipendenze. 

Urban Alchemy è una impresa sociale che lavora per 
trasformare gli spazi della comunità, aiutando in questo 
modo le persone che vi abitano, grazie alle conoscenze di 
persone che comprendono cosa significhi essere privati 
dei propri diritti. Con onestà, empatia e senza giudicare 
nessuno, gli operatori di Urban Alchemy valutano le 
condizioni e assistono alcune delle persone più 
traumatizzate e vulnerabili dei centri urbani. La maggior 
parte degli operatori di Urban Alchemy sono coinvolti nella 
sensibilizzazione della comunità. Lavorano come mediatori 
per creare dialogo nei quartieri e negli spazi pubblici, 
stringendo relazioni con i residenti, promuovendo 
comportamenti positivi e connettendo le persone ai servizi.

Urban Alchemy ha iniziato a utilizzare Zendesk nell’ambito 
del programma LA CIRCLE. Grazie a questo programma, le 
chiamate per situazioni non violente al numero di 
emergenza 911 relative a problemi dei senzatetto, malattie 
mentali e dipendenze vengono indirizzate al centro 
operativo di CIRCLE. Tutti i giorni 24 ore su 24, gli operatori 
di Urban Alchemy intervengono come primi soccorritori al 
posto della polizia per risolvere situazioni non violente, più 
efficacemente che le forze dell’ordine. Urban Alchemy 
necessitava quindi di una piattaforma tecnologica che 
potesse permettere al centro operativo di CIRCLE di 
ricevere e indirizzare le chiamate, oltre che raccogliere e 
configurare i dati.

Tech for Good continuerà la collaborazione con Urban 
Alchemy quando la non profit approderà a Austin, nel 
Texas, e in altre tre nuove aree urbane entro il 2025. 

Zendesk è sempre stata parte integrante 
delle attività di CIRCLE. Quando arriva una 
chiamata, i nostri operatori la ricevono 
attraverso Zendesk. Tutti i dati e le 
informazioni che riceviamo vengono raccolti 
utilizzando Zendesk e poi inviati ai medici sul 
campo. Con Zendesk Explore possiamo 
gestire i nostri dati senza dipendere da dati 
esterni e questo per noi è un aspetto molto 
importante. Vogliamo essere in grado di 
creare un quadro della situazione dal nostro 
punto di vista, senza aspettare di ricevere i 
dati da altre agenzie. Zendesk ci ha davvero 
dato gli strumenti per gestirci in totale 
autonomia.

Kirkpatrick Tyler
Chief of Government and Community Affairs, 
Urban Alchemy

AMER 

Urban Alchemy + Zendesk: 
sostenere la sicurezza pubblica 
della comunità

“

https://urban-alchemy.us/
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Spring ACT ha sviluppato e lanciato il primo chatbot al mondo che 
permette alle vittime di violenze domestiche di raccogliere le prove 
degli abusi e chiedere aiuto. Il chatbot Sophia è disponibile tutti i 
giorni 24 ore su 24 e permette agli utenti di collegarsi in totale 
anonimato. In qualità di partner di Tech for Good, Spring ACT 
utilizza le conversazioni Sunshine per permettere al chatbot Sophia 
di fornire alle vittime l’accesso a risorse critiche.  

Le vittime possono parlare con Sophia delle relazioni abusive, di 
come riconoscerne i segni, di cosa è importante sapere se si sta 
pensando di porre fine alla relazione e, soprattutto, di dove e come 
trovare aiuto. Inoltre, possono creare una cassaforte digitale dove 
raccogliere eventuali prove degli abusi subiti, che possono essere 
utilizzate in caso di decisioni relative alla custodia dei figli o 
procedimenti di divorzio e per ottenere ordini restrittivi con il 
sostegno della polizia. 

Nel 2022, Sophia ha aiutato più di 11.000 persone ad accedere agli 
strumenti e alle risorse necessarie.  La storia di Spring ACT e del 
chatbot Sophia è un esempio brillante di come l’intelligenza 
artificiale (AI), se sfruttata nel modo giusto, può aiutarci ad essere 
più umani.  

Attraverso la partnership con Zendesk, Sophia offre assistenza tutti 
i giorni 24 ore su 24 in 12 lingue. Per collegarti con Sophia, scrivi 
“www.sophia.chat” nel browser oppure cerca “Sophia chatbot” 
nelle tue app di messaggistica (Viber, Telegram o WhatsApp).

Sophia non solo aiuta le vittime a 
comprendere quali siano i loro diritti legali e a 
trovare il centro di assistenza più vicino, ma 
spiega anche come raccogliere e archiviare 
potenziali prove, ad esempio come scattare 
fotografie con cui documentare abusi fisici o 
emotivi.

Rhiana Spring
Fondatrice e CEO, Spring ACT

EMEA

Rompere il silenzio: come l’AI 
dà voce alle vittime di violenza 
domestica

“

https://springact.org/


SEZIONE CINQUE 

Impatto 
ambientale
I cambiamenti climatici rappresentano la sfida più complessa che 
la nostra società sta affrontando, e oggi ci troviamo in un 
momento cruciale per definire il futuro del nostro pianeta. 

Secondo l’ultimo Global Risks Report del World Economic Forum, 
oltre la metà dei principali rischi globali a breve e a lungo termine 
sono problemi ambientali e climatici. Sappiamo che le comunità 
che contribuiscono meno al cambiamento climatico spesso sono 
quelle che ne risentono di più, il che aggrava le questioni di parità 
globale. 

Le più recenti ricerche scientifiche sul clima mostrano che 
l’aumento della temperatura globale deve essere limitato a 1,5 °C 
rispetto al livello pre-industriale per avere la possibilità di evitare 
le conseguenze devastanti del cambiamento climatico. Per 
limitare a 1,5 °C l’aumento della temperatura globale, le emissioni 
globali dei gas serra (GHG) devono essere drasticamente ridotte 
e al contempo, entro il 2050, dobbiamo eliminare dall’atmosfera 
ogni anno da 5 a 10 gigatonnellate di anidride carbonica già 
emessa, il che equivale circa alle emissioni annuali degli 
Stati Uniti. 

Noi di Zendesk crediamo che le imprese svolgano un ruolo 
fondamentale nello sviluppo di un pianeta sostenibile e fiorente. 
Per questo ci impegniamo a ridurre le emissioni di CO2 lungo 
l’intera catena del valore e a contribuire a un futuro in linea con 
quel 1,5 °C, attuando la strategia della “Riduzione, mitigazione e 
accelerazione”. 

I cambiamenti climatici rappresentano un problema globale che 
colpisce ognuno di noi e nessun paese, governo o società può 
affrontarlo da solo. Per affrontare insieme la sfida, dobbiamo 
intraprendere azioni collettive e collaborative. Nel 2022, Zendesk 
è entrata a far parte delle comunità di Business Sustainability 
Roundtable (BSR), Business Council on Climate Change (BC3) e 
GreenBiz Executive Network (GBEN) , nella speranza di 
collaborare con altri leader del settore per far emergere questioni 
cruciali nella sostenibilità aziendale, imparare dagli altri e 
intraprendere le azioni necessarie per far fronte alle sfide comuni 
del settore. 

18

Riduzione delle emissioni nella catena di 
valore in linea con i più recenti studi di 
climatologia

Mitigazione delle emissioni globali 
attraverso l’acquisto di crediti di emissione 
di CO2 di alta qualità

Accelerazione delle tecnologie per la 
rimozione della CO2 e della transizione 
verso un’economia a zero emissioni
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https://www3.weforum.org/docs/WEF_Global_Risks_Report_2023.pdf
https://www.ipcc.ch/sr15/
https://www.bsr.org/en/membership/member-list
https://www.bsr.org/en/membership/member-list
https://www.bc3sfbay.org/
https://www.greenbiz.com/executive-network
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Riduzione delle nostre emissioni

La riduzione delle emissioni della nostra azienda è sempre stata 
una priorità assoluta per noi. Abbiamo compiuto notevoli 
progressi nel corso degli anni passati e ci impegniamo a 
continuare a ridurre le emissioni a una velocità e su una scala in 
linea con i più recenti studi di climatologia. Nel 2022, insieme a 
più di 4.000 aziende leader, abbiamo aderito alla Science-Based 
Targets Initiative (SBTi), che si impegna a fissare obiettivi 
aggiuntivi per la riduzione continua delle emissioni lungo l’intera 
catena del valore. 

Sedi centrali globali

Le nostre sedi centrali globali sono luoghi dove i nostri dipendenti 
collaborano e si incontrano di persona, e rappresentano la fonte 
principale delle emissioni GHG aziendali di classe Scope 1 e 
Scope 2. Utilizzando energia al 100% da fonti rinnovabili, con 
l’aderenza ai principali standard di bioedilizia a livello globale 
nella progettazione e costruzione degli uffici recentemente presi 
in locazione, e privilegiando una politica che dà priorità 
all’esperienza digitale, abbiamo ridotto le emissioni delle nostre 
sedi operative del 47% rispetto al 2019.

● La nostra strategia per energia 100% rinnovabile
Dal 2020, abbiamo raggiunto l’obiettivo di usare il 100% 
di energia elettrica da fonti rinnovabili aderendo a 
programmi tariffari verdi locali e, per le rimanenti sedi, 
acquistando Certificati di Attribuzione dell’Energia (EAC) 
in collaborazione con “Climate Impact Partners”, azienda 
esperta di mercato. Continuiamo a valutare nuove 
opportunità per coinvolgere i proprietari degli immobili e 
migliorare la nostra strategia di energia rinnovabile, per 
contribuire ad accelerare la transizione energetica 
globale. 

● Lavorare in un ambiente costruito in modo sostenibile
Ci assicuriamo che la progettazione e la costruzione dei 
nostri uffici recentemente presi in locazione siano 
conformi ai principali standard di bioedilizia a livello 
mondiale. Nel 2022 abbiamo ottenuto certificazioni di 
bioedilizia per le due nuove sedi a Montreal, in Canada e 
Cracovia, in Polonia. Confrontiamo costantemente le 
prestazioni degli edifici con gli standard correnti e 
valutiamo le possibilità di miglioramento dell’efficienza 
energetica utilizzando la nostra scheda di valutazione 
per la sostenibilità degli uffici. 

● Il nostro nuovo Centro di collaborazione di 
Cracovia è stato progettato per la 
collaborazione interpersonale e il community 
building.
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Product engineering e hosting 
dei dati

Oggi, i data center rappresentano il 2% del dispendio di energia 
elettrica mondiale; entro il 2030, potrebbero raggiungere l’8%. Il 
prodotto di Zendesk si basa sul cloud pubblico e gran parte delle 
emissioni di classe Scope 3 provengono proprio dall’utilizzo del 
cloud. In Zendesk Engineering, volevamo dare priorità all’impatto 
ambientale dell’esecuzione dei nostri prodotti. Era quindi 
necessario capire come le decisioni che prendiamo nel cloud 
hanno un impatto sull’ambiente, per poi per fornire sistemi 
altamente efficienti, ben mantenuti e ben progettati. 

Nel 2022, abbiamo aumentato la nostra capacità di misurare 
l’impronta di CO2 dei nostri sistemi in esecuzione nel cloud; 
quindi, abbiamo adottato un approccio basato sui dati per 
ottimizzare le nostre risorse di calcolo e ridurre così la nostra 
impronta carbonica.

Richiedendo al nostro fornitore cloud di condividere l’impatto 
ambientale basato sull’utilizzo e sfruttando i dati dell’impronta di 
CO2 di un progetto open source insieme ai nostri strumenti di 
analisi interni, siamo stati in grado di analizzare il nostro utilizzo 
del cloud nell’ottica della sostenibilità. Oggi possiamo visualizzare 
la nostra impronta carbonica per varie categorie, ad esempio per 
area geografica, prodotto cloud o prodotto Zendesk. 
E soprattutto, man mano che continuiamo a migliorare l’efficienza 
dei nostri sistemi, possiamo seguirne l’impatto. 

Nel 2022, abbiamo ottimizzato l’utilizzo del cloud attraverso 
un’importante iniziativa che ha coinvolto diverse organizzazioni. 
Aggiornando il parco di server che supportano le nostre 
applicazioni e i nostri database, abbiamo migliorato 
significativamente l’efficienza e le prestazioni del nostro prodotto 
e ridotto di conseguenze le relative emissioni di gas serra. 

Catena di fornitura

I nostri fornitori hanno un ruolo fondamentale nel nostro successo 
aziendale. Nella divisione Zendesk Procurement, crediamo che 
per favorire la semplicità non si debba compromettere la nostra 
integrità. Ci aspettiamo che i nostri fornitori agiscano seguendo i 
più alti standard etici in conformità con il nostro Codice di 
condotta dei fornitori e che collaborino con noi nel nostro 
percorso collettivo verso la sostenibilità. 

Più del 90% delle emissioni di gas serra annuali di Zendesk 
proviene dalle attività dei nostri fornitori a monte. Ecco perché i 
nostri team di approvvigionamento e sostenibilità lavorano in 
sinergia per integrare la sostenibilità nelle relazioni con i fornitori 
e nelle operazioni di approvvigionamento.  

● Per aiutare i nostri fornitori a capire quali siano i valori e 
le attese di Zendesk, nel nostro Codice di condotta dei 
fornitori abbiamo aggiunto riferimenti chiari alle nostre 
aspettative relative alla sostenibilità — ad esempio, 
divulgazione dei dati ambientali su base annuale e 
definizione di obiettivi climatici basati su dati scientifici.

● Nel 2022 abbiamo iniziato a integrare la sostenibilità 
nelle revisioni aziendali trimestrali per un paio dei nostri 
fornitori strategici, per trasmettere quanto valore diamo 
ai miglioramenti in ambito di sostenibilità dei fornitori. 

● Al momento, stiamo definendo il nostro Science-Based 
Target di classe Scope 3 e verrà incluso anche un 
obiettivo di impegno dei fornitori, che verrà sviluppato 
per promuovere azioni sistemiche volte a ridurre le 
emissioni della catena del valore. 

Anche noi di Zendesk puntiamo a essere, per i nostri clienti, un 
fornitore rispettoso dell’ambiente. Siamo orgogliosi di continuare 
a divulgare i nostri dati ambientali e i dettagli dei nostri programmi 
di sostenibilità a più di 30 clienti, su base annua, attraverso la 
piattaforma EcoVadis e a molti altri attraverso richieste dirette. Ci 
auguriamo che il nostro impegno e i nostri progressi nella 
sostenibilità aiutino i clienti a raggiungere, a loro volta, i loro 
obiettivi di sostenibilità. 

https://fortune.com/2019/09/18/internet-cloud-server-data-center-energy-consumption-renewable-coal/
https://fortune.com/2019/09/18/internet-cloud-server-data-center-energy-consumption-renewable-coal/
https://fortune.com/2019/09/18/internet-cloud-server-data-center-energy-consumption-renewable-coal/
https://zendesksupplier.zendesk.com/hc/en-us/articles/360043792494-Supplier-Code-of-Conduct
https://zendesksupplier.zendesk.com/hc/en-us/articles/360043792494-Supplier-Code-of-Conduct
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Viaggi dei dipendenti e lavoro 
da casa

Abbiamo attuato una politica che dà priorità all’esperienza digitale, 
che permette ai nostri dipendenti di lavorare da remoto secondo le 
loro necessità e di viaggiare per partecipare ad eventi aziendali.  
Dal 2019 al 2022, abbiamo ridotto le emissioni derivanti dai viaggi 
di lavoro di oltre l’80%.  Anche se oggi i nostri viaggi di lavoro 
rappresentano solo il 5% della nostra impronta della catena di 
valore, sappiamo che rappresentano un’importante occasione di 
incontro con i nostri clienti e le nostre comunità. Continueremo 
quindi a puntare sulla politica digital-first per limitare le emissioni 
provenienti dagli spostamenti, cercando di trovare il giusto 
equilibrio con altre importanti priorità aziendali. 

Una conseguenza della nostra politica di priorità all’esperienza 
digitale è che la maggior parte dei nostri dipendenti lavora da casa, 
consumando energia e generando emissioni di gas serra. I nostri 
dipendenti sono i nostri agenti del cambiamento e hanno un peso 
importantissimo sull’auspicato impatto positivo sul nostro pianeta. 
Per questo motivo nel 2022 abbiamo lanciato un sondaggio su 
base volontaria a livello aziendale, chiedendo ai dipendenti 
informazioni sul loro utilizzo di energia lavorando da remoto e sulle 
loro pratiche sostenibili. Circa la metà dei dipendenti di Zendesk ha 
risposto al sondaggio. 

Abbiamo analizzato i risultati, condiviso gli insight con loro e, per la 
prima volta, abbiamo potuto quantificare le emissioni derivanti 
dall’home office (ved. tabella ESG). Inoltre, abbiamo sviluppato un 
Toolkit sulla sostenibilità del lavoro da remoto, con 
raccomandazioni per ridurre il dispendio di energia e le emissioni 
di CO2 in home office, per guidare i nostri dipendenti e consentire 
loro di lavorare da casa nel modo più responsabile possibile dal 
punto di vista ambientale.

Computer portatili, monitor esterni e 
lampade da scrivania sono i tre 
elettrodomestici più utilizzati durante 
il lavoro da remoto dagli intervistati. 
Circa tre quarti degli intervistati 
utilizza due monitor.

Il 17% dei partecipanti al sondaggio è 
iscritto a un programma di energia 
verde per le proprie utenze, mentre il 
31% vorrebbe iscriversi.

Il 10% degli intervistati può contare su 
energia rinnovabile in loco nella 
propria abitazione.

Il 7% degli intervistati compensa le 
proprie emissioni di CO2, mentre il 
45% è interessato a saperne di più.

https://www.zendesk.com/blog/making-work-from-home-sustainable/
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Fonte foto: Climate Impact Partners

Mitigazione delle emissioni globali e 
raggiungimento della neutralità 
carbonica

Oltre a trasformare le nostre attività aziendali e promuovere la 
continua riduzione incrementale delle emissioni nella nostra 
catena del valore in linea con gli standard SBTi, sappiamo di poter 
avere un impatto immediato nella mitigazione delle emissioni 
globali di gas serra a livello sociale attraverso l’acquisto di 
progetti di compensazione delle emissioni di CO2.

Siamo orgogliosi di aver fornito a tutti i nostri clienti, nel 2022, un 
prodotto a emissioni zero: tutte le emissioni provenienti dalla 
catena di valore dei nostri prodotti, comprese quelle relative alle 
sedi operative, al data hosting e al product engineering, sono 
state ridotte e compensate. inoltre, abbiamo raggiunto la 
neutralità carbonica nelle emissioni collegate ai viaggi di lavoro e 
agli spostamenti dei nostri dipendenti, incluse le emissioni di 
home office, considerate “emissioni di pendolarismo virtuale” 
secondo il protocollo GHG. 

Grazie alla collaborazione con Climate Impact Partners, abbiamo 
acquistato crediti di emissione da un portafoglio di progetti di 
compensazione di alta qualità e li abbiamo applicati per 
compensare le emissioni residue provenienti dalle attività relative 
ai prodotti e dai viaggi dei dipendenti. Sostanzialmente, il 
raggiungimento della neutralità carbonica attribuisce un prezzo 
interno all’impronta di CO2 di Zendesk e questo ci spinge a 
continuare a ridurre ulteriormente le emissioni nelle nostre attività 
aziendali. 

Massimizzare l’impatto della 
compensazione

Pur riconoscendo l’imperfezione del mercato volontario dei crediti 
di CO2, crediamo che sia comunque un meccanismo 
fondamentale e valido per mitigare la crisi climatica. 

In qualità di società di software per il servizio clienti con prodotti 
finalizzati a migliorare le relazioni con i clienti, abbiamo a cuore la 
fiducia e le relazioni con l’ambiente e con le nostre comunità. 
Ecco perché il nostro programma di compensazione si concentra 
su progetti compensazione di CO2 verificata e di alta qualità che 
si estendono in tutto il mondo e creano cobenefici per gli 
ecosistemi e le comunità locali. Garantiamo l’integrità e l’impatto 
della riduzione delle emissioni tramite compensazione, ma al 
contempo ci proponiamo anche di promuovere i più ampi obiettivi 
di sviluppo sostenibile (SDG) delle Nazioni Unite. 

Tutti i nostri progetti di compensazione sono in linea con gli 
standard di verifica principali approvati dall’International Carbon 
Reduction and Offset Alliance (ICROA), come i Gold Standard. Va 
aggiunto che, oltre a ridurre le emissioni di CO2, i nostri progetti 
hanno avuto un significativo impatto sociale ed economico sulle 
comunità locali, con conseguenze positive come, ad esempio: 
arresto della perdita di biodiversità, miglioramento dell’accesso 
all’acqua potabile, promozione della parità di genere e creazioni 
di opportunità di lavoro dignitose. 

https://www.climateimpact.com/
https://www.icroa.org/code
https://www.icroa.org/code
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Accelerare la rimozione della CO2

Per raggiungere lo zero netto e il limite di 1,5 °C, dobbiamo 
affidarci alla diffusione su larga scala di tecnologie di rimozione 
dell’anidride carbonica, che la rimuovono dall’atmosfera e la 
bloccano per lunghi periodi di tempo. A differenza dei progetti di 
compensazione, le tecnologie di rimozione di CO2 si trovano 
ancora in una fase molto precoce. Il mercato è effettivamente 
nascente e per crescere ha bisogno di un sostegno finanziario 
stabile e prevedibile. 

Noi di Zendesk abbiamo iniziato nel 2020 a supportare 
tecnologie ingegneristiche per la rimozione della CO2. L’iniziativa 
è stata originariamente finanziata dal nostro team di software 
engineering, reinvestendo quanto risparmiato sui costi di product 
operations e data hosting. In seguito, abbiamo avviato iniziative 
pilota di investimento in un paio di tecnologie ingegneristiche ad 
alto impatto, come la cattura diretta dall’aria. 

Abbiamo imparato rapidamente che il compito più utile che 
Zendesk possa svolgere è inviare al mercato segnali forti di 
richiesta e promuovere standard e protocolli di mercato più 
consolidati. Inoltre, intendiamo scalare e massimizzare l’impatto 
del nostro programma. Nel 2022, abbiamo preso un impegno a 
lungo termine per investire in tecnologie di rimozione duratura 
della CO2, da ora fino al 2030, attraverso la collaborazione con 
altri leader nel campo del clima nelle comunità di Frontier e 
Watershed. I nostri fondi comuni saranno spesi entro il 2030 per 
acquistare soluzioni per la rimozione duratura della CO2 da 
fornitori che stanno creando soluzioni promettenti e innovative. 

● Frontier è un avanzato accordo di mercato che catalizza 
la crescita del settore della rimozione duratura della CO2 
ed è stato fondato da Stripe, Alphabet, Shopify, Meta e 
McKinsey Sustainability. Aderiamo a questa iniziativa 
insieme a Watershed, una piattaforma per il clima per 
grandi aziende che ci aiuta a monitorare, gestire e 
comunicare le emissioni di gas serra di Zendesk.

Grazie all’impegno e alla partnership con altri leader del settore, 
puntiamo a inviare forti segnali di domanda al mercato e utilizzare 
il nostro potere di acquisto collettivo per accelerare e scalare le 
tecnologie.

Governance dei dati ambientali

Riteniamo che i dati ambientali di alta qualità e azionabili siano 
alla base di un’efficace strategia di sostenibilità e del nostro 
impegno per la trasparenza. Nel 2022, abbiamo implementato 
solide misure per migliorare la governance dei dati. 

1. Abbiamo coinvolto i proprietari dei dati attraverso i 
differenti reparti e abbiamo raccolto più dati sulle attività 
aziendali rispetto agli anni passati, ottenendo 
misurazioni più accurate dell’impatto sull’ambiente, tra 
cui consumo energetico, emissioni di CO2 e 
avanzamento rispetto ai nostri obiettivi. 

2. In collaborazione con Watershed, continuiamo a 
migliorare le nostre metodologie di contabilizzazione 
della CO2 nelle classi Scope 1, Scope 2 e Scope 3 per 
assicurare misurazioni complete e prudenti ovunque 
necessario. 

3. Abbiamo implementato un processo interno di revisione 
e approvazione per segnalare dati dubbi e sottoporli a 
ulteriori indagini e potenziali correzioni, in modo da 
garantirne l’accuratezza prima che vengano trasmessi a 
scopo di reporting interno ed esterno.  

4. Per la prima volta, abbiamo coinvolto l’organismo di 
verifica terzo indipendente Apex e completato una 
verifica di assurance limitata delle nostre metriche 
chiave per dati ambientali, tra cui le emissioni di classe 
Scope 1 e 2 e l’avanzamento verso l’obiettivo del 100% 
di energia elettrica rinnovabile. 

I dati ambientali presentati in questo report sono utilizzati 
principalmente per quantificare l’impatto sull’ambiente della 
nostra azienda, analizzarne i progressi e le opportunità, 
svilupparne la strategia di sostenibilità e i piani d’azione e 
coinvolgere stakeholder interni ed esterni. 



La nostra cultura e i nostri valori

Sosteniamo attivamente la costruzione di una cultura in cui tutti i 
dipendenti si sentano liberi di essere sé stessi nel posto di lavoro. 
Per noi, questo significa vivere i valori che definiscono chi siamo e 
cosa rappresentiamo, come ci prendiamo cura dei nostri 
dipendenti e della loro crescita professionale e come acceleriamo 
il nostro impegno verso la diversità, l’equità e l’inclusione (DEI) 
nelle nostre comunità e all’interno dell’azienda. 

La nostra cultura si riflette anche sul luogo e sulle modalità di 
lavoro. Quando è scoppiata la pandemia, come molte aziende 
siamo passati al lavoro completamente da remoto. Grazie ai nostri 
strumenti e tecnologie basati sul cloud, abbiamo continuato a 
lavorare insieme, seppur a distanza. Dopo la pandemia, ci siamo 
orientati verso un modello di lavoro ibrido, in cui una parte dei 
dipendenti lavora completamente da remoto e una parte in 
modalità ibrida (lavorando nei nostri uffici almeno due giorni a 
settimana). Col passare del tempo, ci siamo resi conto che, 
lavorando da remoto, non solo abbiamo continuato a essere 
produttivi ma anzi abbiamo prosperato! Siamo riusciti a essere più 
inclusivi e a trovare talenti ovunque fossero (sempre più spesso 
lontano dalle nostre sedi), i nostri colleghi si sono sentiti coinvolti 
(come dimostrano i risultati del nostro sondaggio sulle persone), i 
nostri manager si sono adattati bene alla gestione delle persone 
da remoto e la flessibilità è diventata un elemento chiave su cui 
puntare per attrarre e trattenere i nostri collaboratori. Le nostre 
aspettative sul modo di lavorare sono cambiate, come pure quelle 
dei nostri colleghi.

Nel corso del 2022, abbiamo trasformato ulteriormente il nostro 
modo di lavorare dando priorità all’esperienza digitale, con un 
approccio “remote first”. Abbiamo eliminato i giorni a settimana da 
passare obbligatoriamente in ufficio e il 98% dei nostri dipendenti 
lavora principalmente da casa. Inoltre, offriamo loro la massima 
flessibilità e la possibilità di scegliere dove ritengono di lavorare al 
meglio: a casa, in una sede di Zendesk o altrove. Sappiamo bene 
che “priorità al digitale” non significa “solo digitale”. Diamo valore 
al potere delle connessioni umane nella vita reale, quindi, quando 
ci incontriamo di persona lo facciamo con uno scopo ben preciso, 
quello di favorire le interazioni e la collaborazione. 

24

SEZIONE SEI 

Inclusione dei dipendenti 
e cultura

Nel corso del 2022, abbiamo proseguito con la definizione di un 
approccio di priorità all’esperienza digitale per i nostri dipendenti. 
Abbiamo creato un knowledge center per la condivisione delle 
best practice e piani funzionali su come viene integrata la priorità 
al digitale in ciascun team. Continuiamo a sperimentare con le 
nuove modalità lavorative, ad esempio attraverso incontri ibridi e 
club di social community per permettere alle persone di una 
stessa località di incontrarsi. E abbiamo iniziato a riprogettare le 
nostre sedi dedicando la maggior parte dello spazio disponibile 
alla collaborazione e alla connessione. 

Report sull’impatto globale di Zendesk 2022
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https://www.youtube.com/watch?v=83Kvrvt1mbU
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I nostri dipendenti condividono direttamente l’impatto che il 
nostro approccio di priorità all’esperienza digitale ha sulla loro 
vita (“Cosa mi piace del digital first”). Ha permesso loro di sentirsi 
più coinvolti, connessi e produttivi, e li ha anche aiutati a creare 
un ambiente di lavoro migliore per loro e per i loro cari: 

Meno tempo per recarsi 
sul luogo di lavoro = 
più tempo per la famiglia

Lavorando per Zendesk completamente da 
remoto ho capito il vero significato di 
work-life balance. Ora, ho più tempo per 
preparare il pranzo ai miei figli, 
accompagnarli a scuola e aiutarli con i 
compiti. Mi ha permesso di ridurre lo stress da 
pendolare perché non devo passare 2 ore e 
mezza per andare a lavoro. E ho potuto ridurre 
le spese, perché non devo ricorrere a una 
baby sitter. I miei bambini si sentono tranquilli 
adesso, perché sanno che sono con loro. 
Lavorare da casa mi lascia più tempo da 
trascorrere con la mia famiglia, di 
conseguenza mi aiuta ad avere un approccio 
più produttivo e a lavorare con una maggior 
motivazione.

Augela Solis
RevOps Deal Support Analyst

La completa flessibilità mi ha permesso di 
passare più tempo con mio figlio durante la 
settimana. Se dovessi andare in ufficio, 
probabilmente non lo vedrei mai a causa del 
tempo di percorrenza casa-ufficio, perché 
dovrei uscire presto, verso le 7:30 quando 
ancora dorme, per rientrare solo alle 19:00 
quando è già a nanna. Sono felice di poter 
creare nuovi ricordi con la mia famiglia, ora.

Dave McGinn
Senior Software Engineer

“
Flessibilità di connettersi con i 
colleghi a livello globale

La priorità al digitale mi ha permesso di 
lavorare in modo davvero positivo. Posso 
coordinare il lavoro, collaborare e interagire 
con i colleghi in tutto il mondo. Mi sento più 
connessa che mai.

Beryl Baker
Manager, Creative Production

Per due mesi ho lavorato da Lisbona, in 
Portogallo. Stavamo in un piccolo e 
accogliente Airbnb in un quartiere centrale 
con un’atmosfera molto locale. Nonostante 
dovessi alzarmi molto presto per via del fuso 
orario in Asia, ho avuto la possibilità di 
trovarmi in un fuso orario più favorevole per 
partecipare a più team meeting globali. Mi ha 
fatto sentire più connessa con i miei colleghi e 
partner aziendali in altre parti del mondo.  
Sono rientrata a Singapore riposata e 
rivitalizzata.

Alaina Franklin
RVP, Relazione clienti

“

https://www.youtube.com/watch?v=-NFy0yz2nC4
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Priorità al digitale, per me, significa 
flessibilità per il mio sviluppo personale. 
Negli ultimi due anni, quando non dovevo 
andare in ufficio e potevo gestire il mio 
tempo in modo più efficiente, ho potuto 
partecipare a due programmi di 
autosviluppo e leadership. Questi 
programmi mi hanno fornito insight di 
leadership e best practice al di fuori dal mio 
ambiente di lavoro, con un coach esterno, 
altri professionisti e tutor. Ho avuto 
l’opportunità di scoprire cosa comprende la 
leadership e di mettere in pratica ciò che 
avevo appreso tutti i giorni della mia vita 
lavorativa in Zendesk, mentre avanzavo 
nella mia carriera.

Maria Di Martino
Group Manager, Communications

“
Flessibilità per lo 
sviluppo personale

Trasferirmi da una grande città come 
Varsavia a Copenhagen è stata una svolta 
per me. Avevo sempre sognato di vivere 
vicino al mare, ed eccomi qui. Mi sono 
trasferito anche per avere un equilibrio 
vita-lavoro migliore per me e la mia 
famiglia. Lavorando da casa, ho più tempo 
per condividere con i miei figli la mia 
passione per la musica e passare più tempo 
con loro. I miei figli, poi, hanno più 
possibilità per il loro futuro, dato che la 
Danimarca ha uno dei migliori sistemi 
scolastici in Europa. Parleranno 
fluentemente almeno tre lingue, il polacco, 
il danese e l’inglese, e magari anche altre. 
Grazie al “digital first”, apprezzo davvero 
questa opportunità!

Sebastian Ciejak
Customer Success Manager

“
Flessibilità per intraprendere 
una carriera in nuovi luoghi 

Prendersi cura dei propri dipendenti

Nella strategia dei benefit di Zendesk, la salute mentale è considerata nell’ottica della cura della persona attraverso più pilastri del 
benessere. A causa dello stretto legame tra salute mentale, salute fisica e altri aspetti della vita di un dipendente, il nostro approccio 
olistico comprende i seguenti aspetti:

● Benessere fisico: movimento e consapevolezza con partner e app di fitness fisico e mentale, nonché lezioni virtuali di yoga, 
fitness e meditazione.

● Benessere mentale: accesso ai terapisti attraverso la nostra piattaforma di salute mentale e programmi di assistenza ai 
dipendenti, insieme ad app di fitness mentale per migliorare la resilienza e ridurre stress e ansia. 

● Benessere economico: Educazione finanziaria e coaching attraverso la piattaforma di salute mentale per ridurre l’ansia derivante 
da questioni finanziarie. 

● Benessere sociale e comunitario: un’ampia gamma di programmi all’interno e all’esterno di Total Rewards che promuovono 
armonia tra lavoro e vita privata e rafforzano il senso di connessione sociale. 
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Assistenza inclusiva 
per i nostri dipendenti
Prendersi cura dei nostri dipendenti e delle loro famiglie è un aspetto integrale del nostro modo di lavorare. Per realizzarlo, 
offriamo ai dipendenti benefit di salute e benessere inclusivi. Gli anni appena trascorsi hanno avuto ripercussioni senza 
precedenti a livello sia fisico che emotivo. Per questo abbiamo rivisto i nostri benefit, per offrire ai nostri dipendenti il 
supporto olistico di cui hanno bisogno, indipendentemente da dove si trovano nel loro percorso personale e professionale. 
Alcuni dei punti salienti dei benefit inclusivi che offriamo ai nostri dipendenti sono riportati di seguito.

16+ settimane pagate 
di congedo parentale 
per genitori biologici 

e non

Fondi per maternità 
sostitutiva, adozione 

e formazione familiare

3 settimane di 
congedo per perdita 
di gravidanza, inclusi 

aborti e aborti 
spontanei

10 giorni di permesso 
d’emergenza, per 
cura di sé o di altri 

per COVID-19

Accesso a servizi di 
salute mentale e a 
risorse di coaching 

PTO generoso e 
“Venerdì di ricarica” 

mensile (2022)

Assistenza 
all’infanzia 

attraverso care.com
(ove disponibile)

Congedo retribuito 
per militari/riservisti 

impegnati

La politica di congedo militare estesa di Zendesk è stata una benedizione quando sono stato 
richiamato per servire nell’Operazione di benvenuto agli alleati in seguito alla caduta in Afghanistan. 
Mi ha premesso di concentrarmi nello svolgimento della missione senza lo stress aggiuntivo della 
precarietà finanziaria. Il tuo mondo viene stravolto quando vieni richiamato. E questo influisce sulla 
tua capacità di eseguire le attività quotidiane di lavoro, famiglia, alloggio, cibo, ecc. Tutta l’assistenza 
che un datore di lavoro può dare per rendere anche solo qualche aspetto della vita di un soldato più 
semplice è estremamente importante e non passa certamente inosservata.

Nick Klauer
Staff Software Engineer e 
Staff Sergeant, U.S. Army Reserve

“
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Crescita e sviluppo della 
propria carriera in Zendesk

Siamo orgogliosi della nostra cultura e ci rende felici 
sapere che i nostri dipendenti (e non solo) riconoscano 
quanto sia speciale. 

Investiamo nella crescita delle nostre persone mentre 
facciamo crescere la nostra organizzazione. Favoriamo 
l’accesso equo alle esperienze, alla leadership e 
all’istruzione e questo ci rende migliori come persone, 
come organizzazione e come comunità. Le persone 
arrivano in Zendesk per crescere professionalmente 
all’interno di Zendesk. Il loro viaggio inizia nel momento in 
cui decidono di lavorare in Zendesk e prosegue lungo il 
loro percorso di sviluppo e carriera. 

Nel 2022 abbiamo introdotto e ridefinito il quadro di 
riferimento per la gestione delle prestazioni, che mette al 
primo posto la crescita dei dipendenti e il loro sviluppo. Si 
concentra sulla creazione di una cultura in cui le 
aspettative sono chiare, i dipendenti ricevono feedback 
frequenti e costruttivi che accelerano la loro crescita, e lo 
sviluppo personale permette loro per fare di più sia nel 
ruolo attuale che nei futuri obiettivi di carriera.

Unisciti ai campioni del servizio 
clienti... 

Più di 1.700 dipendenti hanno iniziato la loro carriera in 
Zendesk nel 2022 attraverso un nuovo programma di 
onboarding per nuovi assunti, 100% digitale.  

● Restituisci: durante l’onboarding dei nuovi assunti, 
i partecipanti hanno creato delle cartoline con il 
messaggio “Ti penso” per gli anziani costretti in 
casa o per altri partner della Zendesk Foundation.  
Inoltre, i dipendenti hanno offerto un buono regalo 
da 25 $ a una associazione benefica di loro scelta 
attraverso GlobalGiving. Nel 2022, sono state 
create migliaia di biglietti di auguri per sostenere 
differenti partner non profit. 

● Diventa un alleato: per sostenere la diversità, 
l’equità e l’inclusione a livello globale, forniamo a 
tutti i dipendenti un Allyship Toolkit per aiutarli a 
diventare alleati nelle loro comunità e sul luogo di 
lavoro.

...e costruisci una carriera con noi 

nel 2022, abbiamo aiutato i nostri dipendenti a proseguire 
nella loro crescita attraverso promozioni e altre forme di 
mobilità interna, come per esempio cambio di posizione 
per vivere ancora una volta quella sensazione di “novità”.

Il 17,2% dei dipendenti ha ottenuto una promozione, e 
l’11,6% ha cambiato ruolo mostrato la propria capacità di 
mobilità nel 2022! 

85% consiglierebbe Zendesk come un 
luogo di lavoro ideale

90% afferma che Zendesk si impegna 
per la diversità, l’equità e 
l’inclusione

86% afferma che al lavoro si sente 
valorizzato come persona
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Aspettative di leadership

Sappiamo che il management contribuisce 
a rendere possibili i percorsi di carriera 
sostenendo le aspirazioni di crescita e 
sviluppo dei nostri dipendenti. Il nostro 
comportamento inclusivo a livello di 
management promuove equità in ogni 
aspetto della nostra gestione dei talenti e 
contribuisce alla nostra comunità 
diversificata.  I pilastri delle aspettative di 
leadership inclusiva sono: essere leader di 
sé stessi, delle attività aziendali e del 
team. 

Quando i nostri manager vivono la 
leadership in questo modo, promuovono 
lo spirito di connessione e collaborazione 
in tutta l’azienda per creare una Zendesk 
più efficace e coraggiosa.

Essere leader di sé stessi

Esempio per gli altri

● Assumersi la 
responsabilità del proprio 
operato

● Comunicare con intento e 
chiarezza

● Essere agili 

Guidare il business

Guardare in alto e verso 
l’esterno

● Collaborare con le 
differenti funzioni

● Conoscere il nostro 
business, i nostri clienti e il 
nostro prodotto

● Concentrarsi su risultati 
e impatto

Guidare il proprio team

Connettersi

● Favorire una leadership 
inclusiva e un senso di 
appartenenza

● Rappresentare le modalità di 
lavoro con priorità al digitale

● Favorire lo sviluppo 
personale e degli altri 

Costruire una leadership inclusiva su larga 
scala è fondamentale per determinare il 
futuro di Zendesk. Il management influenza 
ogni giorno l’esperienza di candidati e 
dipendenti, con il suo comportamento e il suo 
modo di dimostrare i nostri valori. I nostri 
manager sono essenziali per l’empowerment 
della nostra comunità diversificata, globale e 
orientata al digitale nel nostro percorso di 
trasformazione da eccezionali a iconici.

Michelle Saurin
Senior Director, Talent & Leadership 
Development di Zendesk

“
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Il mio coach mi ha insegnato ad avere un 
approccio a conversazioni e interazioni in grado 
di creare un contesto positivo e vantaggioso per 
tutti e a considerare le difficoltà come obiettivi 
comuni da raggiungere collaborando. Il 
cambiamento nel mio approccio alle interazioni 
è stato molto importante e avrà un impatto 
duraturo per il mio successo e benessere. Mi 
sento davvero riconoscente per tutto questo!

Partecipante al programma BetterUp 
Costruire una cultura diversificata, equa e inclusiva

“

dipendenti hanno partecipato 
a un programma di formazione 
formale

utenti attivi hanno completato 
più di 260.000 elementi nella 
nostra piattaforma di 
formazione e sviluppo 

dollari in sussidi per 
formazione sono stati dedicati 
a bisogni di sviluppo personale

1.700+

6.000+ 

1,76 mln $

Sprint di responsabilità di leadership 

Oltre 10 settimane di formazione dal vivo e 
strutturata seguite dal management di Zendesk; 
attraverso un percorso gratuito asincrono.

600+ partecipanti 

Ignite

Programma di tutoraggio e coaching progettato 
per sviluppare e accelerare i nostri talenti più 
performanti ma sottorappresentati.

110 partecipanti 

Accelerate

Programma di leadership di livello medio-alto 
incentrato sulla leadership in ambienti di 
iper-crescita e iper-cambiamento.

120+ partecipanti 

BetterUp

Programma di coaching 1 a 1 rivolto ai top 
performer per aiutarli a crescere come persone e 
ispirarli come leader. 

3.000+ sessioni di coaching eseguite 

Illuminate

Programma Zendesk con elementi fondamentali di 
leadership rivolto ai manager recentemente 
assunti o promossi, incentrato su soft skill e 
competenze di gestione pratiche e trasversali 
applicabili. 

290 partecipanti 

Manager Essentials 

Workshop trimestrale e guida asincrona 
supplementare che getta le basi per le aspettative 
sulla gestione delle persone in Zendesk 

224 partecipanti al workshop

Career Week 

Una settimana dedicata a tutti i dipendenti, 
incentrata sulla gestione della propria carriera e 
sulle opportunità di crescita per supportare lo 
sviluppo professionale continuo.

1.164 partecipanti

30
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Le nostre community di dipendenti
Le community di dipendenti svolgono un ruolo fondamentale nella creazione della nostra cultura inclusiva. Sono portavoce dei gruppi 
sottorappresentati all’interno e all’esterno di Zendesk e offrono spazi in cui tutti possono sentirsi accolti, supportati e potenziati. Le 
community dei dipendenti hanno un impatto diretto sul nostro business e sulla nostra cultura, in particolare su: 

● Carriera: crescita dei futuri leader ed espansione della rete dei nostri talenti

● Connessione: aumento del senso di connessione e appartenenza

● Community: espansione della portata del mercato e dell’impatto esterno

● Cultura: amplificazione dell’equità e dell’inclusione

Persone 
razzializzate e 

alleati

LGBTQIA+ e 
alleati

Donne e 
alleati

Donne nel 
settore 

ingegneristico 
e alleati

Veterani, 
riservisti e 

alleati

Genitori, 
caregiver e 

alleati

Multi-
generazione e 

alleati

Persone con 
disabilità e 

alleati

Nel corso del 2022, la community di dipendenti The Village nell’area EMEA ha riunito genitori e 
caregiver familiari in tutta Europa attraverso vivaci scambi sui nostri canali Slack e attraverso eventi 
curati per far sentire apprezzati e benvenuti i membri della nostra comunità. Un momento saliente del 
2022 è stato un’amichevole chiacchierata con una nota dirigente di marketing in Europa, madre e 
coach di sviluppo professionale durante la Zendesk EMEA Inclusion Week. I partecipanti hanno 
raccontato che l’evento è stato toccante e noi leader di community di dipendenti ci sentiamo motivati 
sapendo che i caregiver familiari di Zendesk sanno che Zendesk li ha a cuore.

“
Saskia Stähle-Thamm, Communications Manager, e 
Dee Costello, Talent Acquisition Partner, Global Co-Leads per The Village 
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“

Céline Foubert
Senior Enterprise Marketing 
Manager, Francia e Global Lead
per Women at Zendesk

Essere parte del team Women at Zendesk è stata 

un’esperienza fantastica. Ho conosciuto colleghe da 

tutte le aree geografiche e da tutti i reparti, che hanno 

condiviso le loro esperienze e best practice. Fare parte di 

questa community mi fa sentire sostenuta, ascoltata e 

compresa. Mi fa anche sentire più connessa con i miei 

colleghi e le mie colleghe. Sono davvero orgogliosa che 

gli eventi globali che abbiamo organizzato abbiano 

creato occasioni di apprendimento, formazione, 

condivisione e interazione su cause comuni, come 

empowerment e alleanza negli aspetti di tutti i giorni.
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Peer Circles
Un punto culminante delle iniziative delle community dei 
dipendenti del 2022 sono stati i nostri Peer Circles, guidati dalla 
community di dipendenti Mosaic. Questi Circles sono una serie 
di chiacchierate informali con il personale senior e un gruppo 
intimo di membri delle community di dipendenti (meno di 10 
persone per incontro) per discutere di argomenti sullo sviluppo 
personale selezionati dai nostri dipendenti. Inoltre la community 
di dipendenti ha curato elenchi di libri consigliati dai nostri 
dirigenti per promuovere lo sviluppo personale e professionale 
continuo per i membri della community. Questa iniziativa di base 
ha permesso ai membri di avvicinarsi a diversi argomenti sullo 
sviluppo e di avere un contatto diretto con i manager di prima 
linea per i diversi gruppi di dipendenti, creando così connessioni 
significative.

Investire sui leader delle nostre 
community di dipendenti

A riconoscimento del contributo dato dai leader delle community 
di dipendenti e dell’importante ruolo di leadership che hanno 
nell’azienda, Zendesk è orgogliosa di collaborare con BetterUp. 
Questa collaborazione fornisce ai leader delle community di 
dipendenti coaching professionale individuale ed esperienze 
digitali dinamiche e personalizzate per accelerare il loro sviluppo 
professionale a lungo termine e guidare la loro crescita 
personale. 

Il 2022 è stato un anno importante per lo 
sviluppo dei membri delle community di 
dipendenti. Abbiamo collaborato con Mosaic, 
Women in Zendesk e Zendesk Pride per offrire 
più di 10 Peer Circles ai nostri membri. Ognuno 
di questi ha portato un diverso dirigente 
senior al tavolo delle discussioni, e sono stati 
trattati argomenti che vanno dall’equilibrio 
lavoro-vita privata al potere e all’influenza, 
alla negoziazione e alla leadership autentica. 
Queste conversazioni hanno fornito insight 
preziosi tanto ai nostri dirigenti che quanto ai 
nostri dipendenti.

“
Yvonne Chavez, Senior Product Marketing 
Manager e Professional Development Committee 
Lead per Mosaic
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Parità salariale 
Una delle nostre priorità principali in Total Rewards è la parità 
salariale, che monitoriamo a livello globale per genere, e negli 
Stati Uniti per etnia.

 
Investiamo in uno studio annuale sulla parità salariale (condotto 
da una terza parte indipendente) che valuta ciascuno dei 
seguenti elementi: compensazione diretta totale, stipendio base, 
bonus e azioni. Al fine di garantire un’analisi approfondita, 
prendiamo in esame le differenti sedi, per funzione, paese e 
livello di mansione.

 
Questo studio ci consente di valutare in modo rapido ed efficace 
le nostre pratiche e di identificare e affrontare in modo 
appropriato eventuali disparità statistiche rilevate. Inoltre, ci aiuta 
a prevenire proattivamente possibili disparità future. Crediamo 
che questo sia il modo più completo e corretto per determinare la 
parità salariale.

 
Ci impegniamo a garantire che la nostra diversificata forza lavoro 
sia equamente ricompensata per il suo impegno attraverso 
stipendi base competitivi, bonus e programmi di benefit. I nostri 
programmi di riconoscimento sono realizzati appositamente per 
ricompensare il contributo dei nostri dipendenti alla creazione di 
valore e ai risultati aziendali.

 
Il nostro impegno di trasparenza nelle pratiche retributive è 
fondamentale per instaurare una relazione di fiducia con i nostri 
dipendenti. Tale trasparenza garantisce un senso di 
responsabilità rispetto ai nostri valori e al nostro impegno di 
essere un luogo di lavoro realmente inclusivo e giusto.
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Rappresentanza di genere (totale aziendale)

Totale aziendale

Donne 

Uomini 

Donne 

Uomini 

Donne 

Uomini 

Ruoli dirigenziali - Director+ Ruoli tecnici

2021

2020

39%  59%

 60%37%

44%  55%

58%40%

25%  72%

 75% 22%

2022 39%  59% 47%  53% 25%  72%

Avanzamento nella 
rappresentazione

Diversificare la rappresentazione della nostra 
forza lavoro è rimasta una priorità nel 2022. 
Nonostante, come molte aziende nel settore 
tecnologico, abbiamo dovuto affrontare un 
momento sfavorevole alle assunzioni, siamo 
orgogliosi di essere comunque riusciti a 
compiere progressi significativi verso il 
raggiungimento dei nostri obiettivi. Oltre a 
concentrarci sulle pipeline di talenti 
diversificati, abbiamo investito anche nello 
sviluppo dei talenti sottorappresentati. Alcuni 
esempi sono i programmi con BetterUp, 
l’Executive Leadership Council e edX, un 
brand di 2U. Ecco come abbiamo spostato 
l’ago della bilancia della rappresentanza nel 
2022: 
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Certificazione Mansfield 2.0
Nel 2022, il team legale di Zendesk è stato uno dei soli 40 team e studi legali negli Stati Uniti a ricevere la 
certificazione Mansfield 2.0. Abbiamo ottenuto una certificazione 2.0 perché il nostro team legale considera, per 
opportunità di lavoro, promozioni e opportunità di leadership, pool di candidati costituiti per almeno il 50% da donne, 
rappresentanti di minoranze, LGBTQ+ e persone con disabilità.

Rappresentanza etnica (solo per Stati Uniti)

Bianco 
Asiatico
Ispanico o latinoamericano 
Nero o afroamericano 
Nativo hawaiano o delle isole del Pacifico

2021

2020

Due o più origini etniche 
Nativo americano o nativo dell’Alaska 
Rifiuta di dichiarare l’etnia 
Non specificato 

61.6% 20.1% 6.8% 5%
.4%

3.5%
.2%

1.8%
.7%

64.7% 20.4% 6.1% 2.6%
.6%

3.3%
.2%
1.4%

.7%

2022

60.9% 18.9% 7.2% 5.9%
.3%

3.5%
.2%
2.2%

.9%

https://www.diversitylab.com/pilot-projects/mansfield-rule-legal-department-2-0-edition/


Zendesk investe in organizzazioni che 
svolgono un lavoro innovativo e stimolante 
nel campo della diversità, della parità e 
dell’inclusione per estendere la nostra portata 
e per amplificare il loro impatto. Siamo 
orgogliosi di collaborare con queste 
organizzazioni per promuovere una cultura 
più inclusiva per i nostri dipendenti e le nostre 
comunità.

Creare nuove partnership per 
amplificare il nostro impatto

37

Siamo orgogliosi dei progressi compiuti e 
restiamo saldi nel nostro impegno di 
ottenere risultati equi e tangibili in modo 
che le persone provenienti da differenti 
background abbiano successo in Zendesk 
e che il nostro impatto possa essere 
amplificato da tutte le nostre comunità e i 
nostri clienti. Il nostro percorso continua 
nella consapevolezza che, per realizzare i 
nostri obiettivi e generare la trasformazione 
auspicata, è necessario il contributo di 
ciascuno di noi.

“
Megan Kollar Dwyer 
Head of Global Diversity, Equity & 
Inclusion

Report sull’impatto globale di Zendesk 2022
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Accessibilità
Vogliamo che chiunque acceda a Zendesk con tecnologie assistive possa vivere 
un’esperienza positiva e di successo. Il settore del servizio clienti offre lavoro a milioni di 
persone, ma se le persone non possono usare la nostra tecnologia, non possono accedere 
a questi posti di lavoro.  Inoltre, siccome gestiamo un software di assistenza clienti per altre 
aziende, il nostro compito è quello di garantire che i loro clienti possano ottenere 
l’assistenza che richiedono, a prescindere da come accedono alla tecnologia o 
percepiscono il mondo.

La nostra organizzazione di Product Development non si pone solo l’obiettivo di soddisfare 
gli standard di settore WCAG 2.1 AA, ma di superarli per quanto possibile.

Nel 2022, l’accessibilità ha continuato a essere una priorità assoluta:

● I miglioramenti qualitativi continuano per tutte le nostre esperienze rivolte agli 
utenti finali e agli agenti. I nostri team sono responsabili di aderire alle best 
practice in ogni fase del ciclo di vita del prodotto, dalla progettazione fino ai test 
finali. Stiamo inoltre ampliando il programma di audit di terze parti a tutti i prodotti 
Zendesk.

● Nel 2022, abbiamo lanciato un programma di formazione con l’obiettivo di far 
partecipare ogni anno più di 200 dipendenti Zendesk a workshop di progettazione 
e programmazione.

● Inoltre, abbiamo ampliato il team Product Accessibility e ora abbiamo più 
ingegneri esperti di accessibilità che contribuiscono con attività di progettazione, 
sviluppo e test mirati, oltre a quelle già eseguite dai team di prodotto.
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Azienda Anno fiscale 2022 Framework

Nome dell’organizzazione Zendesk, Inc. GRI 102-1

Prodotti e servizi Prodotti e servizi GRI 102-2

Sede centrale San Francisco GRI 102-3

Dichiarazione del CEO Pagina 4 GRI 102-14

Periodo di rendicontazione 1° gennaio 2022 - 31 
dicembre 2022

GRI 102-50

Ciclo di rendicontazione Annuale GRI 102-52

Sociale Anno fiscale 2022 Framework

Donazioni di beneficenza (Zendesk Foundation) $2.524.000

Programmi per potenziare le competenze dei 
dipendenti

Pagina 30 GRI 404-2

Coinvolgimento dei dipendenti2 83%3 TC-SI-330a.2

Felici di lavorare in Zendesk4 81%

Consiglia Zendesk come luogo di lavoro ideale5 85%

Politica sui diritti umani Politica sui diritti umani di 
Zendesk

GIR 412-1

Codice di condotta per i fornitori Codice di condotta per i 
fornitori

GIR 414-1

Diversità dei fornitori Codice di condotta per i 
fornitori

Politica di utilizzo accettabile Politica sulla condotta e 
sui contenuti utenti

GIR 102-16

SEZIONE SETTE 

Metriche ESG

1 Le cifre qui riportate si riferiscono solo ai dipendenti regolari ed escludono dipendenti a tempo determinato e stagisti
2 Due domande relative al risultato del coinvolgimento dei dipendenti: (1) Quanto sei felice di lavorare per Zendesk? (2) Consiglierei Zendesk come luogo 
di lavoro ideale 
3 I dati del 2022 corrispondono ai risultati del sondaggio di maggio 2022.
4 Il conteggio rappresenta il numero di dipendenti che ha risposto 4 o 5 su una scala di 5 punti dove 1 = Per niente e 5 = Completamente felice. I dati del 
2022 corrispondono ai risultati del sondaggio di maggio 2022. 
5 Il conteggio rappresenta il numero di dipendenti che ha risposto 4 o 5 su una scala di 5 punti dove 1 = Per niente d’accordo e 5 = Pienamente d´accordo. I 
dati del 2022 corrispondono ai risultati del sondaggio di maggio 2022. 

https://www.zendesk.com/
https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/2021/12/Zendesk_Human_Rights_Policy.pdf
https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/2021/12/Zendesk_Human_Rights_Policy.pdf
https://zendesksupplier.zendesk.com/hc/en-us/articles/360043792494-Supplier-Code-of-Conduct
https://zendesksupplier.zendesk.com/hc/en-us/articles/360043792494-Supplier-Code-of-Conduct
https://zendesksupplier.zendesk.com/hc/en-us/articles/360043792494-Supplier-Code-of-Conduct
https://zendesksupplier.zendesk.com/hc/en-us/articles/360043792494-Supplier-Code-of-Conduct
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022367333
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022367333
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6 I dati mancanti o soggetti a rifiuto di fornire una risposta non sono riportati in questo documento. Zendesk riconosce che l’identità di genere non è binaria e 

sta lavorando attivamente per riflettere in modo più inclusivo l’intero spettro dell’identità di genere. 
7 Zendesk classifica i dipendenti “tecnici” in funzione del loro ruolo lavorativo. I ruoli tecnici sono quei ruoli che si basano largamente su conoscenze e 
competenze in aree quali ingegneria e matematica per supportare il business. Nel 2020 abbiamo aggiornato il nostro elenco di ruoli che soddisfano questi 
criteri e i dati di base del 2019 sono stati aggiornati per riflettere questo nuovo insieme di ruoli lavorativi.
8 I dati relativi all’appartenenza etnica sono stati raccolti esclusivamente per i dipendenti basati negli Stati Uniti.

Diversità Anno fiscale 2022 Framework

Valutazione della parità salariale Sì GIR 405-2

Rappresentanza di genere6 

Global tech7 

Donne
Uomini   

25,4%
74,6%

TC-SI-330a.3

Dirigenza globale (Director+)
Donne
Uomini

46,5%
53,5%

Totale aziendale
Donne
Uomini

39,1%
59,2%

Rappresentanza per origine etnica8 

GIR 405-2
TC-SI-330a.3

Bianco 60,9%

Asiatico 18,9%

Ispanico o latinoamericano 7,2%

Nero o afroamericano 5,9%

Nativo hawaiano o delle isole del Pacifico 0,3%

Due o più origini etniche 3,5%

Indiano americano o nativo dell’Alaska 0,2%

Rifiuta di dichiarare l’etnia 2,2%

Non specificato 0,9%
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9 La relazione ambientale volontaria di Zendesk ha come riferimento i seguenti principali framework:
● Gli standard contabili di sostenibilità del Sustainability Accounting Standards Board (SASB) per il settore Tecnologia e Comunicazioni, e per il 

settore Software e servizi IT
● Gli standard della Global Reporting Initiative (GRI)
● I dieci principi del Patto mondiale delle Nazioni Unite (UNGC)

Governance Anno fiscale 2022 Framework

Struttura di governance Team dirigenziale GIR 102-18

Massimo organo direttivo che gestisce le 
questioni ESG

Il Consiglio di amministrazione 
supervisiona il Comitato ESG GIR 102-29

Politica dei cookie di Zendesk Politica dei cookie interni al 
prodotto di Zendesk

TC-SI-220a.1

Informativa sulla privacy dei dati Privacy e protezione dei dati di 
Zendesk

TC-SI-220a.1

Codice di condotta Codice di condotta 102-16

Metriche relative all’ambiente9 Anno fiscale 2022 Framework

Strategia e gestione

Politica ambientale Politica ambientale di Zendesk Principi UNGC 7

Obiettivo fissato 100% energia rinnovabile Sì GRI 302-4
Principi UNGC 8, 9

Discussione sull’integrazione di considerazioni 
ambientali nel piano strategico per le esigenze 
del data center

Report sull’impatto globale 2021 TC-SI-130a.3
Principi UNGC 8

Iniziative per la riduzione delle emissioni Sostenibilità di Zendesk GRI 305-5
Principi UNGC 8

Impegno con la catena di approvvigionamento 
su questioni legate al clima

Sì GRI 308-1
Principi UNGC 8

https://www.sasb.org/
https://www.globalreporting.org/
https://unglobalcompact.org/what-is-gc/mission/principles
https://www.zendesk.com/company/management-team/
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022367393-Zendesk-In-Product-Cookie-Policy
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022367393-Zendesk-In-Product-Cookie-Policy
https://www.zendesk.com/company/privacy-and-data-protection/
https://www.zendesk.com/company/privacy-and-data-protection/
https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/corp%20gov/2022/05/Zendesk-Code-of-Conduct.pdf
https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/2021/12/Zendesk_Environmental_Policy.pdf
https://s2.q4cdn.com/278771905/files/doc_downloads/2022/Zendesk-Global-Impact-Report-2021.pdf
https://www.zendesk.com/sustainability/
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Impegni ambientali assunti e progressi

100% energia rinnovabile Raggiunto GRI 302-4

Prodotto a zero emissioni Raggiunto

Emissioni basate sul mercato
Scope 1 e 2(MTCO2e)

864 GRI 305-1, 305-2

Percentuale di compensazione 100% GRI 305-1, 305-2

Emissioni residue di classe Scope 3 dalla 
catena di valore del prodotto (MTCO2e)

14.016 GRI 305-3

Percentuale di compensazione 100% GRI 305-3

Viaggi a zero emissione Raggiunto GRI 305-3

Emissioni residue di classe Scope 3 per 
viaggi di lavoro e pendolarismo (MTCO2e) 

5.871 GRI 305-3

Percentuale di compensazione 100% GRI 305-3

Science Based Target Impegno Principio 8

Acquisto di rimozione CO2 Impegno Principio 8

Emissioni di gas serra

Emissioni di classe Scope 2 (MTCO2e)

Emissioni di classe Scope 1 862 GRI 305-1

Emissioni Scope 2 (in base al luogo) 1.229 GRI 305-2

Emissioni Scope 2 (in base al mercato) 2 GRI 305-2

Emissioni Scope 3 47.221 GRI 305-3

Emissioni Scope 3 per categoria (MTCO2e)

Beni e servizi acquistati 36.876 GRI 305-3

Beni strumentali 3.750 GRI 305-3

Attività correlate a combustibile ed energia 626 GRI 305-3

Rifiuti generati nelle attività 75 GRI 305-3

Viaggi di lavoro 2.613 GRI 305-3

Pendolarismo dei dipendenti 3.258 GRI 305-3

Emissioni dei trasporti 644 GRI 305-3

Emissioni facoltative per pendolarismo dei 
dipendenti Scope 3 2.614

GRI 305-3

Beni in leasing a monte 23 GRI 305-3
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Energia

Conseguimento obiettivo 100% rinnovabili 100% GRI 302-4

Consumo totale di energia elettrica (MWh) 3.184 GRI 302-1

Consumo di energia elettrica coperto da 
programmi di servizi di energia verde (MWh) 1.834

GRI 302-1

Consumo di energia elettrica coperto da EAC 
di alta qualità (MWh) 1.350

GRI 302-1

Consumo di energia totale (MWh) 7.398 GRI 302-1

Consumo di energia elettrica ed emissioni in base al mercato di classe Scope 1 e 2 per città

Città Utilizzo di energia 
elettrica (MWh)

Utilizzo di energia (MWh) Framework

Per città GRI 305-2

Dublino 285 1.164

Copenhagen 28 68

Cracovia 227 227

Londra 71 71

Madison 222 493

Melbourne 203 301

Montpellier 22 48

Montréal 194 238

San Francisco 1.329 4.169

Singapore 181 181

Taguig 350 350

Tokyo 71 88




