Le nuove forme di Outsourcing nell'Information Technology: gli ASP

INTRODUZIONE

L’idea di realizzare questa relazione di laureata nlagli studi effettuati nel
corso di Economia e Direzione delle Imprese, derdrguale la mia attenzione
si e soffermata in modo particolare sull’outsougci@on il termine outsourcing
si intende un processo attraverso il quale un’is@@Essegna, in modo
continuativo, a fornitori esterni lo svolgimentoufia o piu aree aziendali. Dietro
a questa breve definizione si nasconde una comsioler quantita di aspetti
positivi, ma anche di alcuni negativi, i quali narimo stimolata ad approfondire
guesto tema. Inoltre ho voluto sviluppare, nellecfico, I'outsourcing
dell'Information Technology, per il suo aspettoalmco e per la grande
opportunita che e in grado di offrire alle aziende.

Infatti, nel corso dell’'ultimo decennio, le azierglesono trovate ad operare

in un contesto economico caratterizzato da unaragnevoluzione, la
globalizzazione le ha messe a confronto con nu@vcati, nuovi concorrenti ed
aspettative crescenti da parte della clientela.

Chi produce si e trovato costretto, per mantereansipetitivo, a tentare di
diminuire i costi dell'intera catena del valoreadercare di accrescere la qualita
dei propri prodotti per assicurare un servizio sempigliore mantenendo un
prezzo competitivo.

In questa situazione cosi mutevole ed incertastaga dell'informazione ha
assunto un ruolo chiave nelle strategie azienslapportata dallo sviluppo del
settore dell'lIT (Information Technology), che haalgita ad una serie di nuove
tecnologie e di nuove categorie di servizi chehese sfruttati, possono migliorare
sensibilmente I'efficienza dei molti processi azial.

La diffusione dei personal computer, dell’'utilizablnternet, I'acquisita
abitudine a confrontarsi con nuove tecnologie, batato grande impulso ad un
comparto della net-economy, quello dei Sistenodmiativi aziendali ed in

particolare i Sistemi Informativi Gestionali.
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Il rischio che corre un'impresa nello sviluppo dimuovo Sl & quello di investire
troppo tempo e troppe risorse in un progetto dincun e facile prevedere la
buona riuscita. Nonostante cio tutti hanno la cpasalezza di non poter
rinunciare ad un software gestionale, trovandasiegyliere tra le due tradizionali
possibilita: costruire internamente o acquistare?

Considerando le difficolta e le risorse da investiel caso in cui si scelga di
costruire internamente un sistema informativo @liaernativa, i costi per
I'acquisto, la manutenzione, ecc. nel caso in cacslga di acquistarlo, si apre
una via alternativa nuova, quella di affittarlo.iQui, nel tentativo di dare una
terza possibilita a quelle aziende che scelgomtak in outsourcing
I'information technology, in questa relazione speggondisce il ruolo
fondamentale degli ASP (Application Service Providevvero organizzazioni
che erogano servizi informativi alle imprese dall&gno. L'aspetto affascinante
degli ASP e che riescono a coprire tutte le areeifunali senza intaccare
processi gia consolidati all’interno dell’aziendi@oltre offrono una vasta gamma
di servizi volti a migliorare i rapporti tra i vasbggetti coinvolti nell'intero
processo economico.

Nell'intento di dare un esempio pratico delle adie®ASP, é stata scelta
I'azienda Elatos Web S.r.I.. Le motivazioni di giaescelta sono diverse,
innanzitutto Elatos e un’azienda italiana e pestipreoccupa di risolvere i
problemi riguardanti i sistemi informativi dellecgble e medie imprese, le quali
dominano nello scenario economico italiano, offi@sdrvizi specializzati e
riducendo i costi relativi al mantenimento di ustsma informativo gestionale,
tenendo conto della minor disponibilita economictatl aziende rispetto a
quelle di maggiori dimensioni. Inoltre e I'unicai@zda ASP in Italia che offre
un servizio ERP completo, ovvero un servizio diestd che raccolgono,
elaborano e forniscono informazioni riguardantiicagpetto dell’azienda in
un’unica infrastruttura. Si tratta, quindi, di ustema di gestione (Sistema
Informativo, Sl) che integra tutti gli aspetti drisiness ed i suoi cicli, inclusa la
pianificazione, la realizzazione del prodotto, éngite ed il marketing. La scelta
di analizzare il comparto delle piccole e medierase prende spunto dalla



Le nuove forme di Outsourcing nell'Information Technology: gli ASP

stratificazione del tessuto connettivo industritdéano, caratterizzato da una
tipologia di aziende di dimensioni ridotte comeswsaltro paese
industrializzato.

Uno degli obiettivi di questa ricerca & quellomiagare sui benefici che
possono trarre realta organizzative storicameritarese a soluzioni
informatiche, tipicamente rivolte a imprese corelgvato numero di dipendenti.
La presenza in questo lavoro del caso aziendake sefornire una visione piu
chiara ed obiettiva della situazione reale, nglleranza che questo studio possa
rappresentare un’indagine interessante per tutire@he si avvicinano alle
problematiche di organizzazione aziendale ed, itiqudare, ai sistemi
informativi gestionali.

In questa relazione di laurea si passano in rasseie le tematiche sopra
esposte, articolandole in sei capitoli. Nei primecdtcapitoli, si cerca di offrire un
quadro quanto piu completo possibile sul fenomegiboditsourcing in generale,
toccando le problematiche principali come I'approael management e la
gestione ed il controllo della funzione aziendatemalizzata. Si vuole, inoltre,
dare un’idea delle motivazioni che portano a taeislone, considerando anche
la situazione italiana. Successivamente, si appdifce il tema dell’outsourcing
nel settore dell'Information Technology ed, in paotare, si sottolinea il suo
ruolo strategico. Dopodiché, nel capitolo quartdosiisce una descrizione del
modello ASP (“Application Service Provider”) chedrefuna serie di applicazioni
innovative, miranti all’ottimizzazione dei rappotta i vari attori della filiera
economica. Tale modello, si presenta come nateradiizione dell’outsourcing
dell’Information Technology in un’ottica di tecn@@ Internet e consente, alle
imprese, di godere dei molti benefici offerti dauradizionale soluzione di
esternalizzazione. Tra le varie applicazioni saatessviluppate, singolarmente,
le pit importanti nell'intento di dare un’idea, guea piu chiara possibile, dei
servizi che forniscono le aziende ASP ai properdi, grazie alla loro
specializzazione nel dinamico settore dell’'Inforimafl echnology. Nell'ultimo

capitolo, si & voluto presentare un esempio coaatiedizienda ASP, esaminando
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il caso di Elatos Web S.r.l., azienda italiana rajalche sottolinea la recente
nascita di questi specifici tipi di aziende e Lae adeguamento delle imprese
alle esigenze, sopra citate, dell'Information Teabgy. Si € cercato, grazie allo
studio di questa azienda, di analizzare nel dettagintaggi pratici nel delegare
ad aziende ASP l'area dell'IT, con particolarenifeento ai giovamenti che
possono trarne la stragrande maggioranza delladeieperanti nel sistema
economico italiano. Infatti, queste ultime, a cadske loro dimensioni, non
possono permettersi di sviluppare in modo autontaidunzioni poiché
dovrebbero sottrarre risorse al core businessger ptare al passo delle
continue evoluzioni del mercato IT. Quindi, la sitine ASP, risulta la piu
adatta per dare la possibilita alle PMI di usufudri un sistema informativo
sempre aggiornato pur mantenendo l'attenzioneael lsusiness e senza perdere

competitivita.
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Capitolo 1: L'OUTSOURCING

1.1 INTRODUZIONE ALL’'OUTSOURCING

L'outsourcing emerge come uno degli strumenti manaly, di carattere tattico e
strategico, che hanno conosciuto la maggiore egpangael corso dell'ultimo
decennio e che continuera a proporsi nei suoi sianbiti e nelle sue varie
applicazioni come una via obbligata per la sopnaenza sul mercato delle
imprese, senza distinzione di industria, dimensimna@ssione aziendale.
Liberarsi di alcune funzioni per puntare sullewatii in cui I'azienda si sente piu
forte: € questo in sostanza il motivo principaféiaacato a quello della riduzione
dei costi, che spinge un numero sempre maggiarapiese a ricorrere
all'outsourcing.

Delegare a fornitori esterni la gestione di atbivabnsiderate non strategiche per
le imprese costituisce I'unica via concretamenagiqgabile per raggiungere
l'obiettivo di concentrarsi sul core businesstetibio che oggi € imposto dai
mercati.

Si potrebbe fornire una serie di definizioni disircing?, di varia provenienza e
di volta in volta orientate a metterne in risalrtolari aspett; tuttavia il
concetto generale puo essere espresso in fornesnestrente sintetica,
descrivendo 'outsourcing come quel processo cha pdla acquisizione da un
fornitore esterno di prodotti o servizi attualmensailltanti dalla diretta attivita
produttiva e di gestione interna dell'azienda.

Affinché 'outsourcing si sviluppi come tecnicagdistione aziendale € necessario

(2) Il core business rappresenta l'attivita di impresa che contribuisce maggiormente (%) al fatour

E' I'attivita nella quale I'azienda possiede utifa competenza ed un vantaggio competitivo, ovve
I'attivita principale svolta da una conglomerataaisocieta che fa della diversificazione settolalsua

strategia di sviluppo. Per dare un esempio praisemplice di core business, si pensi al GruppoiEni
suo core business € la produzione di ene(@leGervasi S. Ballarin AQutsourcing. | vantaggi di una

scelta strategical-ranco Angeli Editore, 2006.
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che siano soddisfatte, fra l'altro, due condizitamprima ha carattere oggettivo e
consiste nella presenza sul mercato di operatéicigmtemente professionali e
un efficiente espletamento della funzione da eaterzare; la seconda ha invece
natura piu soggettiva e riguarda il superamentpatte del management
societario di varie remore psicologiche, in patace il timore di un

"autoridimensionamento” professionale.

1.2 APPROCCIO DEL MANAGEMENT ALL'OUTSOURCING

L'introduzione dell'outsourcing all'interno di urienda e operazione non facile,
che incontra resistenze di ogni genere a tuttellii della struttura gerarchica
aziendale oltre che sindacale®.

Solamente a livello di top management si € ornfaush la consapevolezza del
fatto che un'impresa agile e snella, la quale aibbi@no possibile di struttura
fissa ed acquisti all'esterno i servizi "generaig il modello vincente nei
mercati attuali e che solo delegando tutte le fumzausiliarie a fornitori
specializzati diviene possibile concentrarsi sattévita per le quali si possiede
un'effettiva competenza ed un vantaggio competitivo

A testimonianza di questa circostanza puo esseoetata una recente ricerca del
Benchmarking Club di Business International?, sdoda quale nel 93% dei casi
e il top management a definire le politiche di outging anche quando questo
tipo di decisione non riguardi aspetti strategici.

Molto di rado accade che sia un dirigente di funeiad assumersi tale

responsabilita: ricorrendo all'outsourcing infatiiesti correrebbe il rischio di

(1) La resistenza sindacale all'attuazione delBoutcing € dovuta alla preoccupazione che,
esternalizzando alcune funzioni aziendali, il paede addetto a tali funzioni non trovi un altro iego
all'interno dell’'azienda e quindi si ritrovi senaacupazione oppure che venga impiegato per ri@prir
altre funzioni di minor importanza o, ancora, giihga diminuito I'orario di lavoro. (2) Ricerca ffeata
nel febbraio 2006. Benchmarking Club sono dei Gruppi di Lavoro pronidssBusiness International
azienda italiana che si occupa di raccogliere memioni sulle esperienze organizzative delle azend

Fonte: www.businessinternational.it
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trovarsi con minor potere all'interno dell'azienda.

Viceversa i top manager propendono piu che in pags il ricorso
all'outsourcing, in quanto ritengono che cio pqgesdare ad una riduzione dei
costi (in particolare di quelli fissi) e ad una rgage flessibilita dell'impresa.

La situazione di disaccordo, spesso riscontrataleé top manager ed i
manager di funzione o di dipartimento, fa si cfarnitori di servizi tendano oggi
a rivolgersi sempre piu ai primi piuttosto che egzendi.

L'esperienza pratica mostra inoltre come spessgpansabili di funzione!
tendano ad ostacolare il corretto svolgimento dgporto cliente-provider?,
specie nella fase sperimentale tendente ad afflaarellaborazione tra provider
e personale interno della azienda-cliente, il qdale necessariamente
collaborare all'espletamento della funzione daghake

Quest'ultima circostanza evidenzia come outsoureidgcentramento non
ridiano di per sé competitivita all'impresa, pertihégenerazione possibile
attraverso questi strumenti richiede cambiamentuttura, architetture
organizzative e capacita di coordinamento estremsar@mplesse.
Nonostante tutte queste difficolta, per i prossaami il movimento verso un
ruolo piu rilevante dell'outsourcing e irreversille grandi imprese
cercheranno di decentrare tutte le attivita chesqos essere prodotte all'esterno
in modo piu competitivo, concentrandosi invece sellg in cui vi siano
competenze distintive ben evidenti e non riprodiiatirove.

E evidente che nel corso di questo processo lalgrampresa si "snellird”, nel

senso che avra meno dipendenti in organico, mentmpiti della direzione

(1) Gervasi S. Ballarin AQutsourcing. | vantaggi di una scelta strategiEaanco Angeli Editore, 2006.
(2) In questo caso con il termine “rapporto clieptevider” si intende il rapporto tra azienda (ieate),
quindi il top manager, e il fornitore (il provigerhe si mette in contatto con il top manager pstaiurare
un rapporto di collaborazione e trasparenza. (8p&eo una ricerca effettuata nel gennaio 2006 da
Assocontact in collaborazione con Cmmc e Cxo MeTide ricerca si & soffermata sul settore calleent
che conta oltre 245 mila addetti, grazie anchathd fthe un terzo dei centralinisti, circa 75 mila
operatori, lavora in outsourcing. Questo mezzo pterdi abbattere i costi nel 43% dei casi. Per i

prossimi anni € previsto I'impiego di 45 mila nueddetti da parte dei contact center in outsourcing
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assumeranno sempre piu funzioni di regia differdatgquelle tradizionali; ma
non e affatto detto che la sua forza complessiveerimini di network che essa
"comanda”, sia destinata a diminuire
Oggi il business dell'impresa ha nuovi confini:smiircing, terziarizzazione,
specializzazione ed internazionalizzazione sonolpatordine che devono
essere prese seriamente in considerazione ddeatreende, se si vuole
aumentare I'efficienza complessiva del sistemayitvo.
In quest'ottica, le aziende sono obbligate a rikedeale debba essere la propria
configurazione. Normalmente questo ripensamenttaotre conclusioni:
il business é piu globale di quanto non si pensi;
le funzioni interne che possono essere fatte faraltti sono moltissime;
ci sono molti nuovi business: una volta che 'adéesi sara alleggerita
delle funzioni delegabili all'esterno, si potrarperseguire anche i
business che sono potenzialmente presenti nezserterni.
E’ importante sottolineare che il ripensamentotsgi@o dipende dalla struttura
mentale del top management: fino a quando le fumz@rranno viste come
attivita di servizio e non come business, saraciléfidentificare le opportunita
di sviluppo conseguenti ad una loro esternalizzezio
Una volta che si sia accettata I'idea di esternailez la maggior parte delle
funzioni aziendali, la difficolta diventa, come gem, I'esecuzione.
Nelle aziende si riscontrano sempre forti resisgtamd momento in cui si deve
diminuire la dimensione complessiva delle proptieviéa; esse sono restie a
privarsi della gestione diretta di alcuni servgiando non possano
contestualmente acquisirne la gestione di altri.
La diffusione dell'outsourcing viene dunque ostataotalla preoccupazione
comune a molti responsabili di perdere il contraliana parte del sistema

aziendale. Le domande? che essi si pongono soed:ififormazione e la

(1) Domande riscontrate spesso durante le interei§ettuate ai responsabili durante la realizzzeio
della Ricerca effettuata nel febbraio 2006 dai grp lavoroBenchmarking Club.
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conoscenza di tutti gli aspetti dell'impresa sdaoria piu importante, perché
disarmarsi? Perché delegare completamente unaaisompetitiva vitale?". In
realta, la domanda che il responsabile dell'azielodaebbe piu correttamente
porsi é: "In quale misura e in quale forma devadate, affinché possa
perseguire la missione della mia azienda?".

Non bisogna infatti dimenticare che I'outsourcitg solo riguarda
esclusivamente attivita non direttamente legateralssione aziendale, ma é
anche destinato a fallire nel raggiungimento depgrobiettivi, ove venga
adottato come soluzione finalizzata esclusivamalieriduzione dei costi
aziendali e dunque quando la sua implementazionesiaodirettamente mirata
ad una maggiore focalizzazione dell'impresa vdrpmprio core-business.

In altre parole, come dimostrano i successi engliccessi conseguiti nelle
diverse implementazioni dell'outsourcing, essostidato a produrre successi
solo se ben inserito in un piano strategico azikendkel quale costituisca
sicuramente parte fondamentale, ma allo stessootenipordinata al
raggiungimento di obiettivi di crescita dimensiaalquanto meno di aumento
di produttivita nelle attivita proprie dell'azienda

La soluzione delle difficolta citate deve consisteén primo luogo, nel mettere in
moto un meccanismo di riallocazione pressoché sameé (operazione
dipendente esclusivamente dalle capacita del topgement interno) e, in
secondo luogo, nella capacita di introdurre I'outsimg in modo graduale, cosi
da non aumentare le difficolta che inevitabilmesaeporta lI'impatto di questa
decisione all'interno dell'azienda (questo tipograzione dipende invece dalla
flessibilita e professionalita del provider).

Un ultimo aspetto del complesso discorso sull'autsag, da considerarsi a
conclusione di questo panorama introduttivo, éitost dal suo effetto sui
problemi dell'occupazionel.

Non rientra negli obiettivi di questo lavoro un'asianacroeconomica delle

(1) Fumagalli L. Di Cioccio PL.' outsourcing e i nuovi scenari della terziarizioae. La centralita delle
persone nelle aziende di servizianco Angeli Editore, 2002
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influenze che la terziarizzazione delle attivitar & quali si decide di
implementare soluzioni di outsourcing, puo aveldigello complessivo di
occupazione.

Un'analisi di questo genere deve necessariamasigitentrare nel piu ampio
dibattito riguardante gli effetti della globalizzaze?, dell'internazionalizzazione e
del progresso tecnologico sui livelli di occupaaansulla distribuzione delle
risorse.

Pur essendo indubbio tuttavia che, a livello dgela impresa, I'effetto di una
delega all'esterno di attivita precedentementetaswolproprio non possa che
produrre in un primo momento una minore necessitdashodopera, lo stesso
discorso non puo essere fatto per I'insieme delarétdi aziende che gravita

intorno all'impresa considerata.

1.3 LE TAPPE DEL PROCESSO DI OUTSOURCING

| primi impulsi a delocalizzare I'attivita prodwidi risalgono al settore
automobilistico a cavallo tra gli anni ‘70 e glirar802. | primi sentori di crisi
economica imposero ai grandi complessi industsialiunitensi di rivedere la
propria strategia in un'ottica di ottimizzazione pl@cessi produttivi. In
principio si decise lo smembramento soltanto diisinetto numero di funzioni
aziendali per cercare di ottenere un beneficio esoco tramite la realizzazione
di una piccola parte della catena produttiva irspdetati di costi del lavoro piu
bassi che in Usa, tipicamente in Messico. || maddéi primi anni ‘80 ha poi
subito una continua evoluzione fino ai giorni nogdra il segmento

strettamente produttivo risulta soltanto una fadaba

(1) Ovvero dell’economia globale, nata tra gli al®fi e '90. Prima le aziende erano focalizzate
esclusivamente sul mercato domestico, ora, cololztizzazione, operano sul mercato mondiale,
estremamente competitivo e che porta, percio,iende a riconsiderare I'approccio alla progettagion

organizzativa. (2) Informazioni recepite dall’'lstio Internazionale di Storia Economica “F.Datini”

rivista 66 n. 12, 20Q1Annali di storia dell'impresa dell’AssociazioneStoria e Studi sull'impresa.
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localizzazione. Aziende del calibro di D'&ll General electriésper esempio,
hanno promosso l'outsourcing delle funzioni di baffice® e di call centémon
soltanto per approfittare dei bassi costi del lavdirpaesi come la Cina, il
Brasile, le Filippine, I'lrlanda o la Repubblicadae ma anche per riuscire a
mettere un piede in paesi interessanti per la sso@eespansione commerciale.
Ma non é tutto. Dopo il boom della new economy gdasfine del secolo
scorso, la delocalizzazione industriale &€ andate@are settori del tutto estranei
alla pratica fino a quel momento: i sistemi Hi-telehlogistica e in alcuni casi la
ricerca e sviluppo. Nella tabella 1.1 si puo vedasdlo specifico, quali sono le

condizioni attuali dell'outsourcing industriale sedo At Kearney,

(1) Dell & un'azienda statunitense conosciuta per @slspii grande produttore al mondo di computer
(fonte IDC - 1° Trimestre 2006). Ha sede nel Tex@dscondo dati del 2006, impiega circa 69.700
dipendenti in tutto il mondo per un fatturato tetali 56,7 miliardi di dollari. (2a General Electric
Company o GE é una multinazionale statunitensejdtannel 1892 e attiva nel campo della tecnologia e
dei servizi(3) Back office, parte dellazienda ckieoccupa di gestire le attivita che permettono la
conduzione dell'azienda stessa. Nell'ambito didfimatica aziendale, identifica I'insieme deglireémti
tecnologici per la consulenza e il supporto interobe ruotano intorno e/o supportano le risorse
dell'azienda di servizi, nell'attivitd organizzatjvgestione, amministrazione e vendita efficierite a
cliente, dei servizi primari da essa proposti searcato. Si contrappone al Front office e pud essere
chiamato anche retrosportello, il sistema di prashe. Il termine deriva dalle prime societa, dove |l
front office era il reparto vendite e altri settdeigati all'assistenza clienti, mentre il back afi
conteneva i reparti preclusi al pubblico: produgi@mministrazione, sviluppo,ecc..(4) Per call acente
s'intende l'insieme dei dispositivi, dei sisterrfonmatici e delle risorse umane atti a gestiremiodo
ottimizzato, le telefonate da e verso I'azienda) &ssere svolto da operatori specializzati o ridjgori
automatici interattivi. Gli operatori e i risponalit automatici possono offrire informazioni ,attiea
servizi, fornire assistenza tecnica, organizzarapagne promozionali (telemarketing),ecc. Il cuore d
un call center € una centrale telefonica capaaestire code di chiamate telefoniche. Una chianmata
ingresso pud essere accodata in attesa di unaaiselefonica(5) A.T. Kearney ha condotto la terza
edizione europea dell'indagine sulla capacita mbwazione. In Italia, Best Innovator 2005 & patmata

dal Ministro per I'lnnovazione e le Tecnologie, @odustria e I'Universita Cattolica del Sacro Cuete

€ organizzata in collaborazione con il settimardenomy. A.T. Kearney Strategie di Business € la
rivista pubblicata da A.T. Kearney in ltalia coobiettivo di offrire commenti e spunti di riflessie
sulle tematiche piu attuali e rilevanti per top mger e opinion leader della comunita di business de

nostro Paese.
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Tabella 1.1 — | pregi e i difetti dell’'outsourcing.

Pregi e difetti dell'outsourcing

Pro

Riduzione dei costi operativi 89%
Riduzione del capitale umano81%

Focalizzazione sul core 81%

business

Aumento della flessibilita 60%

Accesso a huove tecnologie 60%

Spostamento dei costi fissi in 58%
costi variabili

Utilizzo di personale 55%

specializzato

Aumento della velocita di 46%

accesso al mercato

Aumento della qualita dei bel 42%
0 servizi prodotti

Creazione di una capacita  42%

produttiva addizionale

Riduzione dei tempi di 40%

risposta alla clientela

Diminuzione della dimensione38%
aziendale

Aumento dei profitti 38%

Miglioramento dell'accesso a 35%
nuovi mercati

Creazione di un backup 34%

aziendale

Fonte: Strategic outsourcing survey -

innovator 2005”

Contro

Perdita del controllo 72%
sull'azienda

Protezione della proprieta 68%
intellettuale

Business case inadeguato  53%
Dipendenza dal fornitore 38%
Problemi di natura sindacale 36%
Perdita di forza di mercato  32%
Difficolta di tornare indietro  30%
Mancanza di fornitori 27%
adeguati

Restrizioni sindacali 21%
Difficolta di controllo a causa 17%
della distanza

Timore di competizione da  13%

parte dei fornitori

Mancanza di stimoli finanziari 13%

Precedenti esperienze 11%

negative

Restrizioni legali alla modifica 10%
della struttura attuale

Altri motivi 6%

At Kearnégtrategie di Businesblumero 9,I'indagine best
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1.4 IL MERCATO ITALIANO SI APRE ALL'OUTSOURCING

Si prospetta una crescita abbastanza consisteglieanai futuri per
I'outsourcing. E’ quanto emerge da un’indagine adtadnel marzo 2005 dal
Censist e da TESS?, recentemente inserita nel Grippentures, su un paniere
composto da 110 tra imprese e Pubbliche Amminismnaz

Il 70% del paniere ha indicato di avere esternatizalmeno una delle proprie
funzioni gestionali interne. Nella maggior parte ckesi si tratta dell’affidamento
a terzi della manutenzione delle reti informatiehtelematiche, della gestione
del centro elaborazione dati o degli archivi inteRisulta perd abbastanza
diffuso I'outsourcing di funzioni piu complesse5ir% delle strutture pubbliche
e private contattate ha affidato a terzi la maruitere e gestione dei propri
immobili, il 44% fa gestire in outsourcing i semviagistici, il 21% si rivolge a
terzi per la gestione e amministrazione del pergona

Ancora piu interessante é rilevare che quasi il 6@dke imprese private
contattate e quasi il 40% delle grandi struttuferahti alle Amministrazioni
dello Stato analizzate prevedono di intensifichreeorso all’outsourcing nei

prossimi due anni e per contro, solo per una pécqabta del campione

(DIl Censis, Centro Studi Investimenti Socialyréistituto di ricerca socioeconomica fondato rég4.
A partire dal 1973 & divenuto Fondazione ricondscaon D.P.R. n. 712 dell'11 ottobre 1973, anche
grazie alla partecipazione di grandi organismi fiabb privati. Da piu di trent'anni svolge una taogte
attivita di studio, consulenza, valutazione e pstpmei settori vitali della realta sociale, osaia
formazione, il lavoro, il welfare, le reti terrifafi, I'ambiente, 'economia, lo sviluppo localeugbano, il
governo pubblico, la comunicazione e la culturgavbro di ricerca viene svolto prevalentemente
attraverso incarichi da parte di Ministeri, Ammingzioni regionali, provinciali, comunali, Camerie d
Commercio, Associazioni imprenditoriali e profesgib, Istituti di credito, Aziende private, Gestdii
reti, Organismi internazionali nonché nell'ambit grogrammi dell'Unione Europea. TB.S.S. —
Tecnico Sviluppo Softwaneromosso in partenariato dal CRES e da SERWE®societa che operano
nel campo della ricerca, della formazione dellastitenza e dei servizi per il trasferimento di tdogie
nel settore dell' Information e Communication Tealbgy. (3) Accenture € un'azienda globale di
consulenza, servizi tecnologici ed outsourcing.dgmnata a “realizzare I'innovazione”, collabora ¢on

suoi clienti, aziende e pubbliche amministrazicei giutarli ad ottenere performance d’eccellenza.
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(mediamente il 5%) I'uso di questa forma di sexvidiminuira.
Dall’indagine di Censis-TESS emerge inoltre coractzza come le potenzialita
di sviluppo della domanda appaiono ampie se seteamto che circa il 60%
delle aziende analizzate sembrano caratterizzarsima contenuta spinta
all’'esternalizzazione ma, nel contempo, per untefpropensione
allinnovazione dell’organizzazione interna.
Si tratta pertanto di una potenziale area di merigatui non vi € una chiusura a
priori rispetto all’outsourcing e in cui specificheioni di marketing* potranno
incentivarne la propensione all’'uso.
In questi particolari segmenti di mercato, in conrvi € preclusione all’'uso di
strumenti di gestione innovativi, potranno risudtafficaci:
le azioni finalizzate alla diffusione della conosee dei vantaggi
connessi all’'esternalizzazione;
I'offerta di servizi di outsourcing particolarmertsati sulle
specifiche richieste e esigenze dei committent, wo elevato
livello di personalizzazione.
Una domanda in espansione, dunque, ma di cui eccapire molti aspetti per
poter presidiare sempre meglio il mercato. Occohniedersi, infatti, quali siano
le aspettative dei potenziali committenti rispetiservizi di outsourcing.
L’indagine lascia emergere chiaramente come ifiattee attraggono
maggiormente i potenziali committenti pubblici évati siano:
I'efficienza e la rapidita dei servizi in outsourgi
I'elevato livello di personalizzazione dei senstessi;
la modulabilita, cioé la possibilita di apportaspidamente e facilmente
delle modifiche ai singoli servizi;

la possibilita di usufruire di servizi che compodinon solo

(1) Il Marketing € un termine anglosassone checidin ramo della scienza economica che si occupa
dello studio descrittivo del mercato e dell'analisil'interazione del mercato, degli utilizzatooinc
l'impresa. In altri ternini € quella funzione aalale che si occupa dellinsieme delle attivita ictieno a
influenzare una scelta del consumatore o cliente.
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I'espletamento di determinate funzioni, ma che m#tamo anche al
committente di monitorare costantemente il corrsttoigimento delle
attivita esternalizzate;
la possibilita di usufruire di alcuni servizi ateaso le reti telematiche e
informatiche (il 66% degli intervistati, ad esempsonsidera utile e
sarebbe interessato a usufruire di servizi diidisaione on linet del
foglio-paga, il 78% é interessato ai servizi o lper la richiesta di
permessi e autorizzazioni a trasferte, il 73% atersi utile la possibilita
di ricorrere a un call center specializzato netiasulenza in materia di
procedure di gestione del personale).
Ogni strategia di penetrazione del mercato deveréeconto, tuttavia, di un
aspetto fondamentale al quale i potenziali commits&embrano particolarmente
interessati: la capacita degli operatori dell’'outsing di ascoltare le esigenze
delle imprese o delle Amministrazioni pubbliche shetendono servire e che si
aspettano dai processi di outsourcing non tantanesolo risultati misurabili in
termini di riduzione dei costi di gestione ma, stfutto, un progressivo

accrescimento dell'efficienza interna.

(1) On line significa letteralmente “in linea”, ceno essere collegati al World Wide Web (Web) chaa
rete di risorse di informazioni, basata sull'infrattura di Internet.
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Capitolo 2: MOTIVAZIONI ALLA BASE DELL'OUTSOURCING

2.1 LA SCELTA DELL'OUTSOURCING

Si puo provare ad esaminare le ragioni che fanaglsee |'outsourcing
prendendo spunto da una ricerca condotta dal TheoOneing Institute! a partire
dal 1997, durata cinque anni, su un campione @ 4l200 imprese statunitensi.
Il risultato di tale ricerca porta ad identificdeeotto principali motivazioni che
inducono all'outsourcing, suddivisibili in due gpipquattro di carattere tattico,
le altre quattro di carattere prevalentementeegies.

Tale distinzione non ha scopo puramente descriéssendo appurato che,
ogniqualvolta nella decisione di ricorrere all'mugcing le ragioni tattiche
prevalgono su quelle strategiche, le possibilitatténere risultati insoddisfacenti
aumentano in misura considerevole.

Un'eccessiva enfasi su obiettivi di breve termamnessi alla necessita di far
fronte alle "emergenze"”, é spesso un segnalerdedlau un modo di procedere
che non di rado porta a risultati ben al di sotttbedaspettative.

Si prenda il caso di aziende sottocapitalizzatgassate attraverso acquisizioni,
le quali, prive di una forte solidita finanziariacarenti di liquidita, scelgano di
convertire "assets"? in spese correnti.

In questi casi, la decisione viene imposta daldgnseadi garantire la
sopravvivenza dell'azienda ed i risparmi ottenidi breve termine, conseguenti
alla cessione di parte del patrimonio, sono I'el@m@rimario di decisione,
indipendentemente dagli effetti di medio-lungo péda.

Altro esempio puo essere quello della presenzaldkioni aziendali difficili:

situazioni di stallo permanente che ostacolanodalisfazione dell'utenza e sono

(1) The Outsourcing Institute € un’associaziondgssionale di New York dedicata esclusivamente
all'attivita di consulenza ed informazione dell’'satircing. (2) Con il termine asset si vuole inteade

attivita di investimento per le quali occorre umata quota di capitali, quindi investimenti durevol
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spie di incertezza sulle capacita di gestione ¢rotbo. Anche in tale frangente la
ragione principale che porta ad una soluzione tsaucing e riconducibile a
fattori che non garantiscono una stabilita delldivaaioni nel medio-lungo
termine.

Viceversa, costituiscono una solida base per ucae# outsourcing le decisioni
fondate su considerazioni di carattere strategeaenti a concentrare le proprie

attivita nelle aree in cui I'azienda costruisgerdprio vantaggio competitivo.

2.2 DIFFICOLTA NELLA GESTIONE E NEL CONTROLLO DI UN
FUNZIONE AZIENDALE

L'outsourcing & sicuramente un‘importante opziarerigolvere questa tipologia
di problemi.

Tuttavia non bisogna considerarlo come una solezatre porti ad abdicare alla
responsabilita manageriale, né come una soluzienegamponare certe situazioni
critiche e salvare le imprese in difficolta nel\mgeriodo.

Secondo i risultati dello studio precedentemertegaile imprese che si sono
servite dello strumento in esame al fine di nordees il controllo della propria
organizzazione hanno finito, nella maggior partecdsi, per rimanere
insoddisfatte dei risultati ottenuti.

Il motivo principale di questo fallimento risiedeopabilmente nel fatto che, se in
un‘azienda si riscontrano difficolta nella gestioneel controllo di una funzione
aziendale, I'approccio corretto a questa situazitmweebbe consistere nel
rintracciarne le cause prima di poter procedetingllementazione di rimedi di
diverso genere.

Se, per esempio, la ragione delle difficolta risieglla circostanza che le
pretese, le aspettative o le risorse necessitatsomuo state correttamente
valutate, il ricorso all'outsourcing, prima deliimiduazione di questo genere di
errori, non solo non migliorerebbe la situazione, pnobabilmente finirebbe per

esacerbarla. Infatti, se un'organizzazione nonggado di individuare le cause
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che impediscono il superamento delle difficolté&aeson sara neanche capace di

comunicarle ad un potenziale provider.

2.3 MANCANZA DI PROFESSIONALITA SPECIFICHE ALL'INERNO
DELL’AZIENDA E RIDUZIONE DE| COSTI

In questo caso l'impresa ricorre all'outsourcingipé non possiede al proprio
interno le risorse necessarie in termini di cagagibfessionali specifiche.

Per esempio?, se si e in fase di espansione atespecialmente se questa
espansione avviene in nuovi mercati, I'outsourciogfituisce un'alternativa
praticabile e conveniente allo sviluppo in proppartendo da zero, di
competenze specifiche riguardanti i nuovi problehe la situazione di crescita
impone di affrontare.

Sicuramente la piu importante tra le ragioni dati@re tattico che inducono a
ricorrere all'outsourcing € legata alla necessitiddrre, o quantomeno di tenere
sotto controllo, la crescita dei costi fissi* azialn o, piu in generale, dei costi
operativi.

Il ricorso all'outsourcing consente infatti, dalato, di modificare la struttura dei
propri costi aziendali, aumentando l'incidenzauglly variabili e diminuendo
I'incidenza di quelli fissi sui costi totali, dalltro, grazie alle economie di scala
ed a vantaggi connessi con la specializzazionprdeider, permette di ridurre i
costi operativi totali. Di questa riduzione benefé naturalmente anche
I'impresa-cliente.

Inoltre, imprese che tentano di svolgere tuttaifezioni in proprio, possono

(1) Ventricelli G.,Outsourcing. Conviene davvero esternalizzatgas Libri Editore, 2004 (2) Con il
termine costo fisso si indicano tutti quei costiii ammontare € indipendente dalla quantita ptaddt
concetto di costo fisso si contrappone, nella dalita industriale, al concetto di costo variabileui
ammontare dipende direttamente dalla quantita ptadidbeni o servizi. Per esempio, l'acquistordi u
macchinario puo essere considerato un costo fissthg non varia con la quantita di beni o servizi

prodotti dall'impresa. La somma dei costi fissieg absti variabili formano i costi totali.
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incorrere in spese eccessive ed impreviste digg&eviluppo o marketing; spese
che dovranno necessariamente essere trasferitéesuk finale sotto forma di
aumenti di prezzo e che dunque possono rendere apg®tibili i prodotti
dell'impresa sul mercato.

In definitiva, questo genere di considerazioniatiattere tattico sono
riscontrabili in quasi tutte le situazioni nelleadjusi decide di ricorrere
all'outsourcing. | consumatori odierni, infatti, maccettano i maggiori costi
associati ad organizzazioni attente a mantenec®ninollo diretto su tutte le

proprie risorse.

2.4 SITUAZIONE DI DIFFICOLTA FINANZIARIA

L'outsourcing, talvolta, comprende il trasferimediattivita dal cliente al
provider: impianti, veicoli, licenze ed attrezzatwarie usate per l'attivita da
delegare. Queste attivita hanno un valore e vendofaito vendute al provider.

Il provider, a sua volta, utilizza suddette attedmre per fornire servizi allo
stesso cliente che le ha vendute oppure, frequemiemnanche ad altri clienti.

A seconda del valore delle attivita vendute, I'adéeche decide di delegare puo
ottenere da subito significativi flussi positivichssa.

In genere, le attivita in questione vengono cedutero valore di iscrizione in
bilancio.

Nel caso in cui il suddetto valore dovesse esset@/nlmente superiore rispetto
a quello effettivo di mercato, la differenza trduie valori rappresenta un prestito
effettuato dal provider al cliente, prestito il cimborso sara integrato nel prezzo
del servizio di outsourcing che verra successivaenprestato.

Questo complicato sistema puo talvolta evitarerglesa-cliente una situazione
di crisi finanziaria, assicurandole maggiori ligtédche sono conseguenti non
solo alla normale operazione di outsourcing, madaratlo smobilizzo di attivita

e ad una autentica forma di prestito, sebbene @atawdall'apparenza del servizio

prestato. Va aggiunto che sempre piu spesso iigeogi fa carico di parte dei
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dipendenti del suo cliente. In alcuni casi si &att centinaia di dipendenti. In
qguesto modo, imprese di servizi in outsourcingitidstono alleanze strategiche
con i propri clienti, finalizzate alla creazionewvdilore per tutti i portatori di
interesse interni ed esterni all'azienda. Una corapte spesso trascurata di tale
tipologia di outsourcing e legata alla motivaziale personale trasferito. Quasi
sempre, infatti, quella che per il cliente & uivaét secondaria diviene per il
provider il core business, migliorando notevolmegli@aspetti motivazionali

delle persone che vi lavorano.

2.5 NECESSITA DI ATTRARRE CAPITALI ED ALLOCAZIONE RJ
EFFICIENTE DELLE RISORSE

L'outsourcing riduce la necessita di risorse dastive in funzioni non
direttamente legate al core-business, permettellmetasso tempo di attrarre piu
facilmente capitali dal mercato.

Infatti, la circostanza probabilmente piu operdsina di attrarre capitali dal
mercato, consiste in corrette scelte di investimelat parte dell'impresa.
Decidere di investire direttamente nelle aree kegaprodotti o servizi offerti ai
clienti, consente in genere di raggiungere una maggedditivita aziendale.

La decisione di ricorrere all'outsourcing puo, trel contribuire a migliorare
alcuni indici di bilancio attraverso l'eliminaziodella necessita di mostrare il

ROI" di capitali investiti in ambiti non attinenti abie-business.

(1) I ROI Return On Investiment, & l'indice di redditivital dapitale investito, cioe un indice di
bilancio percentuale che indica la redditivitaeficienza economica della gestione caratteristea.
poter giudicare questo indice bisogna confronteolo il costo medio del denaro: se il ROI e' infegial
tasso medio di interesse sui prestiti la remunereziel capitale di terzi farebbe diminuire il RGE,
avrebbe cioé una leva finanziaria negativa: famssfare capitali porterebbe a peggiorare i conti
dell'azienda. Viceversa se il ROl dell'azienda ggiare del tasso medio sui prestiti, in linea dinpipio
conviene accendere prestiti per aumentare il daffedi, perché i ricavi aggiuntivi supereranncaksto
del denaro preso a prestito. Si calcola dividehdeddito operativo per il totale degli impieghi
caratteristici, moltiplicando il risultato per cent
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In tal modo, le aree soggette ad outsourcing nampedono piu con le altre
funzioni aziendali per quanto riguarda l'alloca&atelle risorse. Si evitano, cosi,
investimenti che spesso risultano difficilmentesgiicabili se comparati a quelli
effettuati nelle aree piu direttamente correlateeaizio o al prodotto offerti ali
clienti.

Ogni organizzazione trova dei limiti nelle risodisponibili. La sfida costante
consiste nel far si che tali risorse limitate sialocate nelle aree a maggior
valore aggiunto.

L'outsourcing permette all'organizzazione di deviarsue risorse da attivita
ausiliarie ad attivita per le quali si riscontramaggiore ritorno in termini di
qualita o di servizio al cliente.

Molto spesso, le risorse in questione sono risorsermini di manodopera.
Attraverso l'outsourcing di attivita ausiliari@rjanizzazione puo trasferire il
personale, in tal modo liberato, ad attivita a maggalore aggiunto. Il
personale, le cui energie erano dirette all'intetellazienda, viene cosi

reimpiegato per attivita mirate all'esterno, osdialiente.

2.6 RIDUZIONE DEI RISCHI

Agli investimenti decisi da un'organizzazione seempre associati
considerevoli rischi. Tramite I'outsourcing un'amla diviene piu flessibile, piu
dinamica, piu capace di cogliere i cambiamenti mlgevoli opportunita offerte
dal mercato.

| mercati, la competizione, le leggi e i regolamdertcondizioni dei mercati
finanziari e le tecnologie: tutto questo, oggigmroambia in maniera
estremamente rapida. Mantenersi in linea con tatamenti e prendere le giuste
decisioni di investimento € un compito molto diitéc

L'outsourcing € uno strumento per suddivideredhiigonnessi a tali decisioni
tra piu imprese. Il provider di servizi in outsomng prende decisioni di

investimento non sulla base delle prospettive dcate di una sola impresa,
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bensi sulla base della combinazione delle proseeti mercato di tutte le
imprese sue clienti. In questo modo il rischio, mess0 ad errate previsioni di
mercato e conseguentemente di carichi di lavoro,vaumire attenuato, se non
addirittura compensato, da errori di segno oppdatparte di diversi clienti,
oppure semplicemente dalla minore incidenza suwlnael complessivo di lavoro
legato all'attivita di un singolo cliente.

Il risultato ottenibile ricorrendo all'outsourciggche I'azienda riesce ad
awvicinarsi a quella che oggi & considerata latstra aziendale ideale, ovvero a

una struttura piu flessibile e agile.

2.7 MAGGIORE SPECIALIZZAZIONE ED APPROCCIO GLOBALKI
PROCESSCONSENTITI DALL'ESPERIENZA DI CARATTERE
INTERNAZIONALE DEL PROVIDER

Il fornitore di servizi in outsourcing, molto spessaggiunge un grado di
specializzazione e professionalita tale, nellogvoénto della funzione che gli
viene delegata, da poter operare in maniera cotivaesiu diversi mercati a
livello internazionale.

Questa circostanza puo inoltre consentire al diectte deleghi un‘attivita, di
collaborare con un partner dal quale puo appreng®aerisione piu globale dei
processi, consentendo di venire a contatto con epoluti sistemi di gestione
della specifica funzione aziendale.

Le particolari capacita del fornitore esterno, ir@lsono il risultato di ingenti
investimenti in tecnologie, metodologie e formaziomfessionali specifiche per
I dipendenti, oltre che delle esperienze conneésenaggiore specializzazione.
Frequentemente, la specializzazione del forniteckide precedenti esperienze
nell'implementazione di soluzioni analoghe pressmesa concorrenti, o
comunque appartenenti allo stesso settore indigst@aiesta professionalita puo
essere trasferita all'impresa-cliente sotto forimgpglicazione di abilita, processi

0 tecnologie precedentemente acquisite ed oradriadyli nel nuovo contesto
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aziendale.
La partnership® con un provider di servizi in outsang di rilievo internazionale
fornisce dunque i seguenti vantaggi:
accesso a nuove tecnologie, strumenti e tecnichdariganizzazione
potrebbe non possedere;
eliminazione dei costi di training? associati alfjaisizione delle abilita
necessarie a gestire suddette innovazioni;
migliori opportunita di carriera per il personaleeceventualmente sia
stato trasferito dall'organizzazione cliente aMuer;
accesso, seppure parziale, alle tecnologie, proeedldocumentazioni in
possesso del provider;
maggiore efficienza nello svolgimento della funaatelegata;
migliore consapevolezza dei costi di gestione lpgroicesso in questione;
accesso a competenze aziendali e ad esperienmecdspo che il

fornitore ha acquisito presso precedenti clienti.

2.8 FOCALIZZAZIONE SUL CORE-BUSINESS

L'outsourcing permette all'azienda di concentrsufie questioni generali,
lasciando i dettagli operativi alla definizioneuti esperto esterno. ESso € uno
strumento manageriale che puo condurre ad una oragghiarezza ed efficacia
nel perseguimento degli obiettivi primari, che dastmo nel focalizzare ed

interpretare con successo i bisogni del clientaldin

(1) Con il termine partnership si vuole indicarsBociazione, ovvero il rapporto collaborativo cleme
a crearsi tra I'azienda cliente, che da in outsograna funzione, e il fornitore. (2) | costitdaining
aziendale sono quei costi impiegati per I'attiatélta dalle aziende che si propongono di insegalare
proprio personale competenze specifiche ad essdebsaoi settori correlati; tali aziende intendd®mo
risorse umane, ovvero il personale dipendente, qmogrio capitale, in quanto ricchezza aziendale di
professionalita, e tendono ad investire logicaménsso per un miglior rendimento sia professiesé
umano dello stesso.
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Per molte aziende vi € dunque un'unica ragionedomhtale che spiega la
necessita di ricorrere all'outsourcing, ossiadesza di liberarsi da tutti quei
problemi che riguardano non il "cosa fare", macdrhe farlo", quando tali
guestioni riguardino funzioni aziendali ausiliarie.

Troppo spesso la soluzione di simili problemi ostagl processo decisionale
aziendale, lasciandolo imbrigliato in questioniidigsili di "middle
management"! le quali assorbono un'enorme quattiggnpo ed attenzione
manageriali. Tutto cio puo dar luogo a costi nolo s carattere finanziario, ma
anche in termini di opportunita non sfruttate.

L'outsourcing rende possibile all'impresa di aceekela crescita e di migliorare i
risultati attraverso un'espansione degli investiimegile aree che le offrono

maggiori vantaggi competitivi.

(1) Middle management, ovvero questioni legate alla anstnazione centrale, il che comporta una
dispersione di risorse, oltre che a livello ecormmmnanche a livello decisionale, distraendo I'atiene

dei manager dall’obiettivo principale dell'impresa.
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Capitolo 3: LOUTSOURCING DELL'INFORMATION TECHNOLO GY
3.1 L'INFORMATION TECHNOLOGY

Una possibile soluzione per agevolare un’azienfiealizzarsi sul proprio
core-business e esternalizzare I'Information Tetdmo( I.T.). Per Information
Technologysi intende letteralmente la tecnologia dell'infozitae, ovvero la
tecnologia usata dai computer per creare, memaoezzatilizzare
I'informazione nelle sue molteplici forme (dati, imagini, presentazioni
multimediali, ecc.) e che permette, grazie alleaygicazioni, di supportare |l

top-manager in un efficace processo decisionale.

3.2 UTILIZZO STRATEGICO DELL'INFORMATION TECHNOLOGY

Rispetto alle tecnologie precedenti, I'I'T presamta continua e rapida discesa
dei prezzi di quasi tutti i suoi dispositivi. Nessutecnologia ha mai mostrato tali
miglioramenti nel rapporto prezzo/prestazioni. Niache realmente la
contraddistingue, € la sua capacita di fornirdriéstruttura necessaria affinchée
I'intera economia mondiale possa operare come igauentita, in tempo reale e
su scala mondiale. L'Information Technology coneditriprodurre e distribuire
le informazioni a costi molto bassi.

Conseguentemente, i complessi meccanismi dell’aoan¢che riguardano
capitalizzazione, progettazione, produzione, diszione) sono oggi investiti da
modifiche strutturali di grande portata. Gran paévalore economico,
soprattutto nel contesto attuale, € generato ddtemazioni. Nell’economia
dell'informazione, la gestione dei flussi fisicvénta sempre meno importante

per il successo di un’impresa. Per contro, I'effida e I'efficacia di un’azienda

(1) RAVAGNANI R. , L'information technology e gestione del cambiamenganizzativoE.G.E.A.
Editore, 2000
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sono sempre piu legate al flusso delle informazioimé seguono regole ben
diverse da quelle dei beni fisici. Le informazioad esempio, non si consumano
con l'uso, ma aumentano di valore al crescere dmitadiffusione; non si perde
la loro proprieta con il trasferimento; sono ripuetili a costo praticamente
nullo; moltiplicando il numero di utilizzi, il lor@osto unitario decresce
all'infinito; viaggiano su piu canali e non songoéeibili. Un processo
economico é costituito, in generale, da una sequdngassi che deve rispettare
una struttura logica definita. Tale struttura ptibzzare supporti di tipo diverso:
affermare, in maniera molto semplificata, che ésformazione dei processi
economici indotta dall'Information Technology vuehdere quest’'ultimi meno
dipendenti dal particolare supporto che li sosti€hggi, i sistemi informatici di
gestione delle risorse stanno ampliando il lordawwtrategico, migliorando
all'interno dell’azienda la distribuzione delle amfazioni. L'IT permette di
creare una piattaforma che integra i diversi aidieihativi alle risorse aziendali
(impiegati, manager, terze parti, fornitori, ef@ey mezzo di un crescente utilizzo
di tecnologie digitali. Nell'ambito della gestiodelle risorse umane (Human

Resources Managament), che é parte fondamentéERR! (Enterprise

(1) Gli ERP sono dei sistemi che raccolgono, elabore forniscono informazioni riguardanti ogni
aspetto dell'azienda in un’unica infrastrutturatteealmente significa"pianificazione delle risorse
d'impresa".Si tratta di un sistema di gestioneamtzto sistema informativo, che integra tutti gpets

del business e i suoi cicli, inclusa la pianifica®, la realizzazione del prodotto, le venditeraatketing.
Con l'aumento della popolarita del'ERP e la ridazi dei costi per I'lT, si sono sviluppate applicagz
che aiutano i manager a implementare questa memidahelle attivita di business come: controllo di
inventari; tracciamento degli ordini; servizi palienti; finanza e risorse umane. La prima version
del'lERP metteva in collegamento diretto le aregeditione contabile con I' area di gestione lagasti
(magazzini ed approvvigionamento), poi si & iniziatl implementare relazioni interne anche conde ar
di vendita e distribuzione, produzione, manutenzimnpianti, gestione dei progetti ecc.l moderntiesig
di ERP coprono tutte le aree che possano essematitzate e/o monitorate all'interno di un'azierizia
grande importanza ¢ il sistema di Pianificazioneligogno Materiali che permettono di programmare
logiche di ordini automatici ai fornitori veramergefisticate, tanto da tener conto dei tempi disegma e
di messa in produzione del prodotto; questa metgimlpermette di ottimizzare la rotazione dei mater
nei magazzini e la minimizzazione delle giacenbe, impattano a livello contabile e fiscale.
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Resource Planning,), gli impiegati possono ormaedere a un complesso di
informazioni sempre piu strutturate ed efficacir(collo presenze, moduli
viaggio, anticipi, etc.). L’attuale integrazione@RM?* (Customer Relationship
Management che rafforza il rapporto con i clieatgi SCM?2 (Supply Chain
Management che rafforza il rapporto con i fornjtona portato 'ERP ad essere
considerata la logica evoluzione delle applicazame hanno permesso alle
aziende di scambiare sempre piu agevolmente lenmafoioni per via elettronica.
L’integrazione della catena del valore, tuttavian ® ancora pienamente attuata.
Talvolta, il grande valore del patrimonio informettiaziendale non viene
adeguatamente utilizzato proprio pedifficolta di accedervi in maniera
semplice e uniforme. Di frequente, le aziende dewdlizzare un processo
analitico per costruire I'informazione necessagpartendo da dati presenti
nell’archivio in forma disaggregata. Altre voltayece, occorre aggregare dati
che provengono da archivi differenti e che quirmigono avere una diversa

struttura.
3.3 APPLICAZIONI DELL'INFORMATION TECHNOLOGY

Negli ultimi anni3, i concetti data warehousfreydi data mininghanno

consentito di utilizzare meglio i dati raccolti.rRiata warehousing si intende

(1) Si approfondira il tema del CRM nel paragrafé.§2) Si approfondira il tema SCM nel paragraf®. 5
(3) DAFT Richard L.Organizzazione aziendalaAPOGEO, Milano 2001 (4) Il data warehousing € una
raccolta di dati integrata, subject oriented, tvagant e non-volatile di supporto ai processi sieciali.
Quindi, l'integrazione dei dati di un DW costituiésgna delle premesse necessarie che ne consem®no u
progettazione adeguata e che lo distinguono daaiynisistema di supporto alle decisioni. Il data
warehouse, quindi, descrive il processo di acqigisg, trasformazione e distribuzione di informazion
presenti all'interno o all'esterno delle aziendmesupporto ai “decision maker”.Esso si differenz
pero, in modo sostanziale dai normali sistemi gesti che, al contrario, hanno il compito di
automatizzare le operazioni di routine. (5) Il dadiaing (letteralmente: estrazione da una miniedati)

e l'estrazione di informazione utile, eseguita mdim automatico o semiautomatico, da grandi quadiita
dati. Questo tipo di attivita & cruciale in molthkiti della ricerca scientifica, ma anche in aettori (per

esempio in quello delle ricerche di mercato).
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I'utilizzo di grandi database che riuniscono tuttati relativi all'azienda e
permettono agli utenti di accedere direttamentiatj creare report ed ottenere
risposte. La costruzione di un database! di unadgrazienda implica un lavoro
enorme, che comprende la definizione di centinagagabyte? di dati
provenienti da molteplici sistemi preesistentiptadisposizione di un sistema
per il continuo aggiornamento dei dati, la trasfazimone degli stessi in elementi
tutti compatibili tra di loro e il collegamento ddhtabase con altri software che
permettano agli utenti di creare e analizzareiie@atodurre report® significativi.
Il softwaré' per il data mining consente agli utenti di daresanso a tutti questi
dati.Gli strumenti di data mining utilizzano sofisticatiocessi decisionali per
eseguire ricerche su dati grezzi secondo scheelagioni che possano essere
rilevanti per gli utenti.

L’Information Technology é d’aiuto nell’elaborazier nel miglioramento della
strategia mettendo a disposizione dati e informmazjoalitativamente migliori
nelllambito dell’organizzazione (applicazioni imtey), cosi come puo aiutare
I'organizzazione a ridefinire i propri rapporti cohenti, fornitori ed altre

organizzazioni (applicazioni esterne).

(2) Il database significa banca dati, base diaatiche basedati, indica un insieme di dati rigamaticuno
stesso argomento, o piu argomenti correlati tra, Istrutturata in modo tale da consentire I'usaldéi
stessi (e il loro aggiornamento) da parte di apglieni software (2) Il gigabyte & un unita di meur
dell'informazione o della quantita di dati ed @akinente, fra i vari multipli del byte, quella pitilizzata
nella pratica quotidiana. Il simbolo del gigabyt€B, questo oltre a essere spesso impropriamente
considerato solo un abbreviazione (il simbolo &ahé abbreviazioni possono essere piu di una
causando ambiguitd) e anche a volte confuso caittmsimbolo il Gb che & invece il simbolo di dgifa
ossia i miliardi di bit. Il discorso fatto sopradpassere esteso a molti degli altri simboli deitiplildel
byte il cui uso improprio € spesso causa di madintendimenti soprattutto fra i meno esperti.(8) U
report € un documento generalmente costituito siaalizzazioni tabellari e grafiche esposte
sinotticamente. | report hanno per obiettivo quéllfornire supporto alle decisioni strategicheudi
organizzazione. Generalmente un report € un docimpemticolarmente agile e centrato sui dati di
interesse della figura aziendale cui e direttéelomeno di interesse € - nei sistemi pit compledsi
articolati - analizzato secondo piu dimensioninderesse. L'ipercubo informativo sottostante abrep
viene disaggregato secondo le componenti di esttaz visualizzato. (4) Il termine software indica
programma o l'insieme di essi in grado di funziersu un elaboratore.
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Le applicazioni interne comprendono le attivitandiworking (ovvero il
collegamento tra persone e unita organizzativenafno di uno specifico
edifico o tra diversi uffici dell'azienda che pertteelo scambio reciproco di
informazioni), le intranet aziendali* ed i sistatnERP.

Extranet?, sistemi di e-commerce? e strutture tivoek* sono invece
applicazioni esterne. Alcuni studi hanno mostratime ['utilizzo appropriato
dell’'Information Technology puo migliorare I'effienza e I'efficacia del
processo decisionale strategico. L'Information Textbgy consente infatti di
incrementare la capacita dei top manager di ideati i problemi e migliora

altresi la velocita con la quale essi sono in gididgenerare soluzioni.

3.4 EVOLUZIONE DELL'INFORMATION TECHNOLOGY

La distinzione tra economia tradizionale ed ecomromirete tendera
progressivamente a scomparire, in quanto nel medige termine tutte le
imprese utilizzeranno Internet per svolgere la naggarte dei loro processi di
business.

L’attuale evoluzione dello scenario tecnico-ecoramrgembra, in certi momenti,
quasi caotica ed e difficile prevederne gli svilupgl breve periodo. Da cio,
discende l'instabilita dei mercati. Ma anche seercati sono talvolta in errore,

non lo restano a lungo. Secondo I'economista JoSepbmpeterun’economia

(1) L'intranet aziendale & una forma di network ctizza Internet come mezzo di comunicazione ma
che é accessibile soltanto alle persone dell’azgBy Extranet comprende le funzioni delle intranet
aziendali estese ai clienti ed altre organizzazi8ylL'e-commerce comprende attivita commerciaé ch
avvengono attraverso processi digitali all'intetiiana rete telematica, tale argomento si apprafand
nel paragrafo 5.1. (4) Con il termine network sbheuindicare il collegamento elettronico ad appatia
esterni. (5) J. Schumpeter, economista austridgdicsalla facolta di Diritto e si specializzd in@omia.
Dopo la laurea ed una breve esperienza professicoate avvocato ottenendo l'incarico di professore
d'economia all'Universita di Czernowitz;fece patitena commissione per lo studio delle socializaazi
rivesti la carica di ministro delle finanze nel gawo austriaco; tenne la presidenza della banca
Biederman, poi riprese la docenza universitariaarBann. Si trasferi negli USA e insegno ad Harvard
fino alla sua morte. Fu presidente della Socie@nBmetrica e dell'’American Economic Association.
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sana non e quella che cerca di ottimizzare leg&sesistenti in uno scenario
sostanzialmente stabile, bensi un’economia cheeviemodellata, in maniera
traumatica, dall'avvento di nuove tecnologie, cheusseguono secondo un
meccanismo di “distruzione creativa”. “...sono st&toome i crolli spettacolari
a richiamare dapprima l'attenzione degli econongsiegli uomini...queste
furono soprattutto considerate catastrofi individoae interrompevano uno
sviluppo uniforme...grande merito (é stato) avessonda crisi in secondo piano e
aver scoperto sotto di essa un fenomeno assanpiariante...da allora in poi...
'ondata spossesso la crisi dal ruolo di protagenis movimenti che noi
studiamo sono dovuti alla forza intermittente defbvazione, dalla quale
I'azione della “forza” di equilibrio € di volta imolta messa in opera...”. Con
I'avvento dell’Information technology, I'economiae@trata in un nuovo ciclo
economico ed é ineluttabile che occorrera adegaarsove tecnologie, nuove
possibilita, nuove regole di mercato.

Com’e noto, in Italia si € da anni affermato un eltmleconomico
sorprendentemente simile a quello dell’economigeta che abbiamo fin qui
descritto. Questo modello, pur non avendo finorrugo di un’infrastruttura
come quella di Internet, ha permesso di realizzeosiddetti distretti delle
piccole e medie imprese (PMI). Ed é proprio in gqeesee che ['ltalia, ad oggi,

ha una posizione di eccellenza sul mercato mondiale

3.5 OUTSOURCING: UN APPROCCIO ALTERNATIVO
ALL'INFORMATION TECHNOLOGY

La possibilita di creare infrastrutture telematig®s rendere piu coesi ed
efficienti i distretti & un’opportunita che potrebbonsentire al nostro Paese di

affermarsi ulteriormente nell’economia mondiale.

(1) J. Schumpetel, processo capitalistico: cicli economijci cap. 4, Profilo dell’evoluzione economica,

Boringhieri editore, Torino 1977.
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Grazie agli ASP (Application Service Provider)'atpiasi impresa puo godere
dei vantaggi dell'information Technology, senzarrere ad investimenti troppo
onerosi. Questa particolare tipologia di outsolgcaimeno potenzialmente, ha
tutte le caratteristiche per giocare un ruolo deieante nella digitalizzazione?
dei distretti e, quindi, nella competitivita defitero sistema Paese.

Nei primi tempi dell’elettrificazione, ciascun camsatore disponeva di un
proprio generatore e, di fatto, svolgeva anchedla di produttore.
Successivamente, I'elettricita si e trasformatatility: ad oggi, tutta I'energia
prodotta é distribuita in rete, permettendoci dign@ solamente per cio che
consumiamo. Una simile trasformazione toccheraewadHT. Non si trattera

piu di energia elettrica, ma di energia informatiMal modello ASP
I'architettura tecnologica e interamente distribuit rete, ma il consumatore puo
utilizzare in tempo reale soltanto le applicazioni.

A differenza dei modelli di outsourcing tradizion relazione con il provider e
completamente virtuale (la fornitura dei softwaveiane su Internet) e richiede
la cooperazione del cliente. Gli ASP, comunqudgedgcono sotto moltissimi
aspetti dai vecchi modelli e sono stati consideratne i primi attori della terza
generazione di IT outsourcing. Gli ASP, dunquegcnoase dalla convergenza di
diverse tendenze, sia di matrice economica chelegica e rivoluzionano il
rapporto delle imprese con I'Information Technology

Nel far cio, instaurano una fitta rete di partngrston tutti gli attori coinvolti

(1) Gli ASP sono aziende che permettono di estezak I'Information technology, si approfondira il
tema nel prossimo capitolo n°6. (2) La digitalizpae é il processo di conversione, che applicdéo al
misurazione di un fenomeno naturale o fisico nemfeina il passaggio dal campo dei valori continui a
quello dei valori discreti, viene oggi comunemestigmatizzata nei termini di un passaggio
dall'analogico al digitale. con digitalizzaziondrgende il processo di trasformazione di unimmagdi
un suono, di un documento in un formato digitatégripretabile da un computer, dove per formato
digitale si intende un codice binario in cui tuitoappresentato da combinazioni di zero od uno siata
del tipo acceso spento. Un disco in vinile su ciggistrata una canzone rappresenta un esempio di
riproduzione analogica di un suono; la stessa aangprodotta tramite un computer ne rapprensénta i
formato digitale.
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nella fornitura del servizio finale: proprio I'agferelazionale &€ una delle
caratteristiche piu interessanti del modello ASP.

Oltre ai tipici vantaggi dell’outsourcing (tagli@dcosti ed acquisizione di
competenze esterne), le applicazioni ed i ser¥fertbdagli ASP, impattando
sulle attivita della catena del valore, sono irdgrdi aumentare la produttivita

delle imprese e diminuirne ulteriormente i costgdstione.
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Capitolo 4: UNA NUOVA FORMA DI OUSOURCING DELL'IT: IL
MODELLO ASP

4.1 GLI APPLICATION SERVICE PROVIDER

L’Application Service Provider (ASP) & un’impredaecaffitta ad un’altra
azienda il software applicativo (cioe i programnformatici) con il quale
quest’'ultima gestisce i dati e le informazioni i il proprio business?.

| programmi informatici presi in affitto non vengmsalvati direttamente sui
computer dell’azienda cliente, ma sul serverz 8P. Infatti, I'azienda cliente
usufruisce di tale software preso in affitto metkawmna rete (tipicamente
Internet), cioe collegandosi via web all’ASP doleaftware e tutti i dati
dell’azienda sono materialmente memorizzati. Brie si connette via rete al
server dell’ASP e fruisce cosi del servizio erogato

Un Application Service Provider offre alla propdientela una vasta gamma di
software informatici che spaziano da quelli semg@dta basso valore aggiunto
(ad esempio, la gestione delle buste paghe) fopeedli pit complessi (ad
esempio, le soluzioni di CRM).

Il cuore del’ASP é il suo datacenter, cioe I'ediidi dove si trovano tutte le

infrastrutture (hardware? e software) dell’Apllicat Service Provider che

(1) GUELFI S. GIACOSA E.Le aziende della net econon@iappichelli Editore, 2003(2) Con il
termine server si intende un pc dedicato allo swwgto di un servizio preciso, come la gestionerai
rete locale, alla gestione delle periferiche dirgia, allo scambio e condivisione di dati fra i cautiep,
all'invio o inoltro di posta elettronica od a camtee i file in un sito web. Utilizza un sistema mgievo di
rete. | pc collegati al server e che utilizzanseitvizio del server, si chiamano client. A voltestesso
computer svolge diverse funzioni di server (esfigaserver che print server). Con il termine sersi
identifica spesso anche il software necessarigsalldel server (server software). Solitamentevieser
software si dividono in file server, che permettagti utenti di salvare e accedere ai file su umgoter
in comune, e application server, dove il serveniasato per far funzionare un programma applicativ
condividerne le funzionalita tra gli utenti. (3)Hdrdware € la parte fisica di un personal computerero

tutte quelle parti magnetiche, ottiche, meccanthelettroniche che gli consentono di funzionare.
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memorizzano i dati del cliente, gestiscono la cesime ad Internet tra ASP e
clientela e le applicazioni informatiche.
Ad esempio, per registrare una fattura di acquldtificio Contabilita
dell’azienda cliente entra in Internet, va sul siegf’ASP, inserisce apposite
password?, entra nei sui libri contabili (vedendtbesvideata del computer le
schermate di tali libri contabili) ed effettua kEgrstrazione. Il meccanismo
seguito dall’addetto contabile € il medesimo rispad una database
tradizionalmente memorizzato presso la piattafomfamatica di proprieta
aziendale. L'unica differenza ¢ il luogo dove tdégabase &€ memorizzato: la
sede dell’ASP (se si ricorre a tale soluzione) oppe sedi dell'impresa
utilizzatrice (se la piattaforma informatica € doprieta aziendale).
In altri termini, un’azienda che ha necessita dado dell'infrastruttura
informatica per gestire dati ed informazioni puédtre tra tre diverse
alternative:
acquistare una propria piattaforma: in questo désnenda deve
sostenere degli investimenti in campo informatioas(o della licenza
software, dell’hardware e del personale speciaizizagrado di gestire
tutta I'infrastruttura acquistata) con il rischibecquesti diventino
velocemente obsoleti oppure non piu allineati edigyenze aziendali nel
corso del tempo;
realizzare internamente la piattaforma necessargternativa
all'acquisto, I'azienda puo produrre al suo inteiflrsnftware necessario,
acquistare esternamente I'hardware ed assumerenadéesgualificato
(oppure dotarsi di un buon servizio di assisteezaita). Anche in questo
caso, l'azienda si trova costretta ad un dispeddisorse in hardware,
software e personale (proprio ed esterno) speratbiznella realizzazione

del prodotto e nella successiva gestione. Attualeyeviluppare al

(1) Una password, letteralmente "parola d'ordingjarola d'accesso”, € una sequenza di caratteri e

numeri che viene usata per accedere in modo egcladiuna risorsa
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proprio interno un software non é un’alternativgus&a dalle imprese in
guanto le competenze umane richieste sono moltwazeate ed i costi
collegati allo sviluppo ed alla manutenzione susi@ssono alquanto
elevati;
affittare la piattaforma informatica da un’altragresa, cioé un
Application Service Provider ( ASP ). In questamb caso, I'azienda non
effettua alcun investimento in campo informatic@ snlimita a
corrispondere un canone di locazione periodicottegl affitto della
piattaforma software ed alla prestazione dei secaltegati. In
alternativa, I'azienda cliente remunera il serviaitvaverso la modalita
pay per use, cioe in relazione alla tipologia glegazione, alla
numerosita di utenti (cioé postazioni di lavorog @ctcedono al software
via web, ecc.
Un esempio di servizio in ASP ¢ il pacchetto infatito che diversi studi
professionali stanno offrendo ai loro clienti paiténuta della contabilita. Lo
studio affitta il software di contabilita e la dliela, in alternativa all'acquisto
dello stesso da un software house?, paga un cah@fgto per ogni postazione
remota di impiego di tale servizio (cioe per ogomputer che utilizzera il
programma). Oltre all'affitto del software, lo staaffre generalmente anche
assistenza nella gestione del programma, aggiomiandelle versioni dei
programmi , backup del database (cioe la creazibnaa copia dei dati
memorizzati) ecc..
Il modello di business degli Application Serviceo¥der non rappresenta una
novita nell’economia digitale. Infatti, gia neghri settanta i centri di
elaborazione dati unificati offrivano in affitto froprie capacita di calcolo ed i
programmi informatici a quelle imprese che non diggvano di una propria

infrastruttura. L’hardware ed il software era spagsogettato per I'utilizzo

(2) Il software house € un’azienda che producenencercializza pacchetti informatici
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contemporaneo di piu aziende, pur garantendo uegraile autonomia. In questo
modo, era possibile ripartire i costi legati alfdrmation Technology tra aziende
diverse.

Negli anni Ottanta, il costo dell’hardware, delta@ire e del personale
specializzato si € ridotto notevolmente e la maggéaste delle imprese si e
dotato di propri sistemi informatici.

La situazione & nuovamente cambiata verso la negahni Novanta, quando
Internet ha fatto esplodere la mania per l'infoliceae si & creata una forte
domanda di piattaforme software: i prodotti IT saientati piu complessi e
costosi, cosi come il valore del personale spezaio nel settore. Di
conseguenza, molte imprese, soprattutto di piceoledie dimensioni, si sono
trovate incapaci, dal punto di vista finanziarialaiarsi e gestire la struttura
informatica necessaria alle esigenze del proprsinass. In quell’epoca, quindi,

si sono create le condizioni per lo sviluppo dé@P.
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Figura 4.1 — il meccanismo dell’Application Serviderovider

Sede del datacenter Ufficio dell'azienda che utilizza il
dell’Application Service Providef sevizio dell’Application Service

a,}
="

Collegamento Internet tra la sede dellASP e
I'azienda cliente

Fonte: Guelfi S. Giacosa E.Le aziende della net econom@jappichelli Editore, 2003

4.2 | SERVIZI CHE OFFRONO GLI ASP

| servizi offerti dagli Application Service Providsono classificabili in:
1 — servizi di core product: e I'affitto al cliendelle piattaforme informatiche,
ossia l'attivita principale di un ASP in senso &treL.’ASP pud concedere in
affitto sia tutta una serie di programmi informasi@a l'infrastruttura tecnologica
adeguata per far funzionare tali software. | séiizore product possono essere
i seguenti:
applicazioni per la produttivita individuale: questftware effettuano
un’analisi “personale”(cioé della specifica aziendesemplici problemi
legati al business del cliente;

applicazioni per la creazione e gestione delle cotawirtuali: tali

37



Le nuove forme di Outsourcing nell'Information Technology: gli ASP

software permettono la realizzazione di newsgrdapdestione della
posta elettronica dell’'azienda e dei suoi dipendeiieffettuazione di
teleconferenza,;
applicazioni di CRM (Customer Relationship Managetydali servizi
sono volti alla gestione del rapporto con il cleefdd esempio le
applicazioni che gestiscono e monitorano le indagjimarketing);
applicazioni di commercio elettronico: tali servazino rivolti alla
creazione di un sito Internet di vendita on lineald sua gestione
successiva, legata al monitoraggio delle visitéaeisito, alla gestione
degli ordini, alla consegna del bene o erogazi@iaservizio fino alla
riscossione del credito dal cliente;
locazione dell’hardware in grado di far funzionapegogrammi affittati: a
tal proposito, I'azienda cliente di un ASP non rssi& di un computer
molto potente, in quanto i dati vengono elaboraseéaver dell’ASP;
pertanto, I'utente puo far utilizzo dei computeintblient?, ossia
calcolatori caratterizzati da bassa capacita neli@azione dei dati e da
un modesto costo;

2 — servizi collaterali: sono quei servizi collegatattivita di affitto di

un’applicazione informatica. In particolare esssguno essere i seguenti:
'implementazione dei software al business azieztdghrogrammi
informatici presi in affitto devono rispecchiaredsigenze dell’azienda

che li utilizza. Pertanto, I'ASP si occupa dell'tdanento delle procedure

(1) Un newsgroup € uno degli spazi virtuali creatauna rete di server interconnessi per discuiesa d
argomento ben determinato. In italiano a volte @iatilizzato il termine gruppo di discussione.
Collegandosi ad Internet (per mezzo di programnarolti “news reader”, oggi totalmente integrati nei
programmi di posta elettronica come ad esempiodOktExpress), a una sorta di “stanza delle bactieche
(news serv@rche raccoglie i vari Newsletter Group (o in bré&@). (2) Un thin client € un computer
(client) in un sistema client/server che ha unagl& o nessuna applicazione logica, cosi deve daren
principalmente dal server centrale per elaboratie Ida parola "thin" si riferisce alla piccola imigiae di
boot che questi client richiedono tipicamente - naito di piu di quello che serva per connettersha

rete e partire con un web browser dedicato o unaessione "Remote Desktop"
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informatiche alla gestione dell'azienda, della famone del personale
che successivamente dovra utilizzare questi progiaadel passaggio dei
dati dalla piattaforma informatica precedente capnente di proprieta
dell’azienda ma ormai obsoleta, a quella del’ASP;

la gestione del datacenter: il datacenter e ileul’ASP, cioé il luogo
dove sono localizzati i server del’ASP che gestigrla connessione
Internet del cliente, la memorizzazione del datatshela clientela, ecc.
L’ASP gestisce l'infrastruttura hardware e softwpes garantire
I'affidabilita, la disponibilita e la sicurezza deati memorizzati. Ad
esempio, gli ASP dispongono di un datacenter dkigacollegato in un
luogo diverso rispetto a quello operativo (chetéffe una copia di quanto
memorizzato sul datacenter principale) e di un mordeaccessi alla rete
superiori rispetto al necessario, al fine di garara continuita del
servizio anche in presenza di picchi di domanda,;

i servizi legati al software: L’ASP puo offrire iente il servizio di
hosting?, cioé puo ospitare presso i propri sededle applicazioni la cui
titolarita giuridica e dell'impresa cliente. In @ltermini, il servizio di
hosting si differenzia da quello di application yasioning, in quanto in
quest 'ultimo la titolarita giuridica delle licengedel’ASP. Inoltre, 'ASP
puo offrire il servizio di housing, cioé puo ospéaresso il proprio
datacenter dei server di proprieta del clientevébee gestito direttamente
dall’ASP;

il supporto e I'assistenza nell’'utilizzo: L’'ASP offun’assistenza 24 ore
Su 24 e senza interruzione durante la settimamajgudvere problemi

(1) L’hosting & un servizio che consiste nell'adlce su un web server i file contenenti le paginend
intero sito web rendendolo cosi accessibile dalla internet. Tale "server web", definito "host", &
connesso alla rete Internet in modalita idonearangime I'accesso ai suddetti file tramite browsen
identificazione dei contenuti tramite dominio ediiizzo IP. In sintesi, i fornitori di servizi didsting
ospitano diversi siti web su appositi server etidono disponibili sulla rete Internet.
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tecnici (ad esempio l'utente non riesce a conrgtiproprio database
via Internet) e gestionali (si pensi ad un’azieoda necessita di una
nuova informativa dettagliata in merito alle qudienercato possedute e,
di conseguenza, di una integrazione del proprimsoé preso
precedentemente in affitto);

il servizio di consulenza, sviluppo ed integrazicleie applicazioni:
I’ASP puo offrire il proprio supporto nel momentogui il cliente desideri
avviare una propria attivita in rete o ristrutt@rauella in corso, ad
esempio nella progettazione grafica dei siti Ine¢idei clienti,
nell'inserimento delle informazioni nel sito, natistallazione dei
programmi per effettuare il commercio elettronigella definizione delle
procedure nei sistemi di pagamento, nello svilugglosistema, ecc.;

il servizio di aggiornamento della piattaforma s@ite: 'ASP garantisce
I'aggiornamento dei programmi informatici sia dahpo di vista
tecnologico (sostituendo le vecchie versioni degpammi informatici)
sia nei confronti delle nuove esigenze di busimessifestare dall’azienda
(ad esempio, se I'impresa necessita di una poliigestione del rapporto
con la clientela, 'ASP puo integrare il pacchetiservizi originari con
questa nuova funzionalita);

la gestione della rete di connessione tra il daiizces le sedi dei clienti:
I’ASP sostituisce la societa di telecomunicazioslifornire una rete con
una larghezza di banda sufficiente per I'utilizzo software applicativi in

modalita remota.
4.3 | SOGGETTI CHE EROGANO | SERVIZI IN ASP
| servizi di application provisioning possono essefferti dalle seguenti
tipologie di societa:

a) ASP intesi in senso stretto: sono le impresaiitore busines consiste

nell’attivita di affitto di piattaforme software.d_societa di ASP sono, spesso,
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I'evoluzione di imprese di ISP! (Internet Servigewder), cioe le societa che
offrono il collegamento ad Internet all’'utenza.dtif, molti ISP sono passati
dall'offerta della sola connessione alla rete aghacchetto integrato che
comprende, oltre all'ingresso in Internet, ancladfitto di software in modalita
ASP. Gli ASP possono svolgere la propria attivida smodalita differenti:

— ponendo in essere tutte le attivita al proprierimo, sia la gestione dei server e
del database dei clienti sia delle rete di conoessira il datacenter e le sedi dei
clienti;

— affidando a soggetti esterni alcune fasi del @sso produttivo ( ad esempio
ricorrendo all’outsourcing della gestione della deételecomunicazione per la
connessione con le sedi dei clienti ).

b) Imprese di telecomunicazioni: esse sfruttanetiedi telecomunicazione di
proprieta o in loro gestione per erogare il seoviz ASP in via collaterale
rispetto alla loro attivita principale di gestiodella rete.

c) Software house: sono societa che produconogranoemi informatici e che
svolgono, in modo collaterale, il servizio di ASEsse, oltre a vendere i loro
prodotti secondo i canali tradizionali, posson@ttfare anche I'erogazione via
Internet in modalita ASP.

d) Internet Service Provider: sono societa cheoafirall’'utenza il collegamento
alla rete, come attivita principale, e I'erogaziaheervizi in ASP, come attivita
collaterale.

e) Outsourcer di servizi ICT : sono le imprese gliali un’altra azienda ha
affidato la gestione di tutto o parte del proptigtema informatico aziendale.
La relazione tra I'outsourcer ed il cliente é giotione-to-one, cioé basata

sull’erogazione di un servizio ad hoc nel rispelitspecifiche esigenze del

(1) Gli ISP si possono anche chiamare fornitoaatiesso, cioe accesso alla rete Internet, danddidai
possibilita ai loro clienti di inviare e ricevemformazioni. Per fornire alcuni esempi di impreSe Isi
possono citare le aziende leader nel mondo in gqueestore come America Ondine, Microsoft Network,
AT&T Worldnet, che sono tutte statunitensi. In Boaeed in Italia primeggiano Telecom lItalia, Fiscali

France Telecom, T-Online, Freeserve, AOL/Compusecee
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cliente. Anche se il servizio erogato e personatizzl’outsourcer € in grado di
ottenere delle economie di scala e garantire, @stgumodo, I'applicazione di un
prezzo inferiore rispetto al costo sostenuto dafiesa di una propria
piattaforma informatica.

f) Societa di consulenza nel campo dell’'Informatésd Communication
Technology : sono imprese specializzate nella denga in campo ICT (ad
esempio, volta all'implementazione e customizzazidnsoftware ERP ). Esse
possono erogare, in modo collaterale, I'attivit8A8IP generalmente in materia
gestionale.

La tendenza evolutiva degli ASP € l'integraziona coontent provider, cioé
societa che offrono via web tutta una serie dieoati sempre piu complessi e
raffinati, come i servizi tipicamente offerti daobori di ricerca e dai portali. In
futuro, infatti, gli ASP potrebbero ampliare ladasfferta: non solo i software in
affitto, ma anche il servizio di accesso alla rdianformazione, di prodotti
editoriali on-line, di gestione della posta eletioa, di ricerca di tematiche ecc.
Gli ASP si possono raggruppare in due categorievengono chiamate PASP e
NASP. La caratteristica fondamentale che permattedistinzione e I'acquisto o
la produzione dei software. Infatti i PASP?, odaianaggior parte degli ASP,
acquistano applicazioni software di grandi marcla affittano ai clienti,
effettuando I'outsourcing di tutte le integrazigpianificazioni e manutenzioni
delle stesse, mentre i NASP sono ASP “ibridi” chiduppano applicazioni
informatiche proprie e le affittano ad altre impgrés ASP, ovvero sono software
house che producono i loro programmi informatitiansegnano tramite
Internet.

4.4 LE MODALITA DI EROGAZIONE DEI SERVIZI IN ASP

L’attivita degli ASP rientra in una categoria pitngia, ossia quella dei Service

(1) PASP, Packaged Application Service Provider
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Provider. | Service Provider sono imprese che gmwomo servizi on demand
(cioe su richiesta), a carattere tecnologico edadalita remota?.
Le societa clienti possono usufruire di tali seraiediante il ricorso di una rete,
tipicamente Internet. Pertanto, il Service Provigen deve recarsi fisicamente
presso la sede del cliente, cosi come il clientedeve spostarsi presso il Service
Provider: al contrario, il servizio viene erogateettamente attraverso la rete.
Questi servizi su richiesta vengono distribuitiaterso la rete al momento della
richiesta del cliente: la prestazione del Serviaa/ider puo essere, quindi,
paragonata ad un’utenza, in quanto essa vienetareg quando vi € la
richiesta da parte dell'utilizzatore.
Le caratteristiche che accomunano tutti i Serviewviger, indipendentemente
dalla tipologia di servizio erogata, sono le segiuen
la modalita di erogazione del servizio: il serviziene erogato al cliente
mediante la rete Internet; gli ASP effettuano lg@apione dei servizi alla
clientela facendo ricorso ad una rete di telecoganmione. Le tipologie di
reti utilizzabili possono essere le seguenti:
- Internet: € la principale rete di telecomunicaeiompiegata dagli ASP;
- Linea dedicata: € un collegamento permanentérrpresa ed un
fornitore di servizi Internet che si basa su litedefoniche utilizzate
esclusivamente per la connessione di questi dugestbg@ non anche per
altri collegamenti di soggetti diversi;
- Virtual Private Network : € una rete ad ampiogiagappartenente alla
categoria delle reti WAN ( Wide Area Network ), cyqgpare come dotata

di confini fissi e non in relazione con altre réti.realta, esse effettuano il

(1) La modalita remota € una tipologia di collegatogra computer che richiede I'attraversamento del
suolo pubblico, in quanto vengono collegati insewati localizzati in diversi quartieri, citta o Naai.

La modalita remota si contrappone alla modalitalleche, al contrario, si basa su un collegameato t
computer che attraversa il suolo privato (ad eseng@r realizzare installazioni all'interno di udifecio,

della sede di un’azienda,ecc.).
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trasporto anche di altri collegamenti. Esse vengommegate soprattutto
da aziende con varie sedi sul territorio per auarentefficacia della loro
rete di comunicazione;

I'erogazione del servizio secondo il modello ona¥tany:

I’ASP (cioe il soggetto one) offre un servizio slardizzato ad un elevato
numero di utenti (cioé i soggetti many). Tipicanggnlt provider non
personalizza il proprio servizio in relazione akdgenze manifestate dal
cliente, ma tende ad offrire un prodotto con le esttie caratteristiche a
tutti i suoi interlocutori. Attraverso I'erogaziomi un servizio
standardizzato, 'ASP ottiene importanti economisadla, in quanto é in
grado di applicare prezzi inferiori rispetto a duedaticati dagli operatori
tradizionali;

la modalita di gestione del servizio erogato: I'Ag#stisce il proprio
rapporto con il cliente direttamente dalla progeae o da quella dei
propri partner. Infatti, le infrastrutture utilizeadal cliente nella fruizione
del servizio non sono di sua proprieta e non sdmceate presso la sua
sede; al contrario, esse sono localizzate preskdacenter del’ASP (cioé
I'edificio dove si trovano tutte le infrastruttudel Provider).

Il cliente fruitore del servizio non & costrettoeftettuare investimenti di
tipo tecnologico (in hardware ed in software) edisorse umane, in
guanto tali dotazioni sono a carico dellASP. L'gaaione del servizio
avviene on demand, cioe su richiesta del clientando I'utente richiede
la fruizione del servizio, egli si connette al sardellASP che, a sua
volta, effettua I'erogazione in modo esterno. Naaote il godimento del
servizio sia su richiesta, 'ASP deve comunque mfaeil servizio in
modo costante nell’arco della giornata;

il pagamento del servizio erogato: la remunerazaieservizio avviene
sulla base di canoni periodici prefissati nel catitr pattuito tra ASP ed
azienda cliente. L’entita dei canoni €, generalmecommisurata

all'effettivo utilizzo del servizio durante il pedo di validita del contratto
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stesso; le modalita tecniche per commisurare tdlezo allammontare
del canone da pagare possono basarsi su misuagtenfigse ed in parte

variabili.
4.5 |L BUSINESS DELL’ASP: COSTI E RICAVI

| ricavi del’ASP possono derivare dalle differetiologie di servizi offerti,

suddivisi tra core produte servizi collaterali. In particolare, la correspimne

del servizio da parte degli utenti & solitamenteqgokca, attraverso una serie di

canoni pattuiti nel contratto di fornitura del sere.

Inoltre, 'ASP puo conseguire anche dei ricavi taraum in relazione a

particolari attivita svolte dall’ASP all'inizio dederiodo contrattuale che non

vengono remunerate con i successivi canoni, ma dekli si richiede il

pagamento immediato.

| costi sostenuti dall’ASP sono classificabili pettura nelle seguenti tipologie:
costi per il personale: il personale che operanédiino di un ASP e
altamente qualificato e, pertanto, i costi perl@munerazione
rappresentano una delle voci piu rilevanti deiicslia produzione;
costi per servizi erogati: 'ASP sostiene il coptr la connettivita della
rete offerta dalle societa di telecomunicazioni, lfnergia elettrica e per
eventuali provvigioni corrisposte ad agenti e ragpntanti che curano le
relazioni con la clientela;
costi per 'ammortamento delle infrastrutture imf@tiche: questa
tipologia di costo e legata ad investimenti immiate(le licenze software)
e materiali (’hardware) effettuati dal’ASP. In@lnativa, 'ASP puo
sostenere costi per il godimento di beni di temei,caso in cui abbia preso

in affitto tutto o parte delle infrastrutture utihate.

(2) Il core product é il prodotto derivante daliiaita del core business, sul quale dovrebbe fazafisi

I'attivita d’impresa, ovvero il top manager,ecc.
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4.6 | VANTAGGI E GLI SVANTAGGI DELLA SOLUZIONE ASPPER
IL CLIENTE

La “formula” del’ASP presenta una serie di vantaggli svantaggi per

'impresa cliente. | vantaggi possono essere i setju
implementazione rapida della piattaforma softwgheASP realizzano
I'implementazione sul loro server delle stesseiappioni software in
modo ripetitivo per tutti i loro clienti; pertantgli ASP acquisiscono una
competenza estrema in questo ambito, effettuanelssspuna
automazione! delle funzioni piu ripetitive del pesso di
implementazione. Inoltre, alcune componenti deldgt@forma software di
un cliente possono essere condivise dalla piattefati un altro cliente,
generando un risparmio in termini di risorse eedipo necessario per
'implementazione;
minori problemi ed imprevisti nella gestione qud@ith del software ed un
assistenza “non stop™: ’ASP assume 'onere dgdistione di ogni
problematica legata al funzionamento della piattadoinformatica del
cliente. Pertanto, I'azienda che ricorre allASRda in outsourcing il
proprio reparto IT (cioé legato alla gestione diefbrmation Technology)
e non deve preoccuparsi della risoluzione di exanpuwoblemi ed
imprevisti legati al funzionamento della proprieuiura informatica.
Alcuni contratti di affitto tra 'ASP e I'impresdiente prevedono la
restituzione dei canoni pagati nel caso in cui PASon garantisca
I'operativita prefissata dalla piattaforma software
minori costi di dotazione e di gestione della iitma informatica:
I’ASP raggiunge importanti economie di scala nelfjaisto, nella

gestione e manutenzione di notevoli quantitativinélastrutture software.

(1) L'automazione identifica la tecnologia usatargalizzare operazioni ripetitive o complessel(2)

servizi offerti dagli ASP sono accessibili dai olie24 ore su 24, compreso il servizio di assizden
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A sua volta, I'ASP puo trasferire parte di questermmie di scale alla
clientela: si stima che le aziende che affittan@apparati software
possano arrivare ad una riduzione di costi, rispattacquisto, che varia
dal 40% al 60%. Infatti, esse non devono dotarsingi propria
piattaforma software e delle risorse umane specetie nell’istallazione e
manutenzione dei programmi informatici e nella ipest successiva del
database aziendale. Il cliente paga un canonedzione! per il software
e per l'assistenza prestata dal team di specididitASP; pertanto, da
una parte, egli € in grado di monitorare la spssarbita dal reparto IT,
dall'altra egli ha la possibilita di investire lisarse limitate su attivita piu
strategiche per il proprio core business. Attravérsisparmi dei costi,
I'impresa puo garantire risparmi aggiuntivi allapria clientela ed
incrementare i propri margini di profitto;
qualita ed aggiornamento della piattaforma softwiarelientela puo fare
affidamento su una piattaforma informatica fledsihile repentine
esigenze del business, in quanto 'ASP effettuggi@namento della
piattaforma ogniqualvolta I'azienda manifesti nugveblematiche di
gestione (ad esempio, quando un’impresa entra muomo mercato,
anche il software legato alle vendite viene aggitonn relazione a questo
nuovo mercato di sbocco).

Accanto ai vantaggi della soluzione ASP, vi sonchandegli svantaggi per

'impresa cliente:
problematiche nell'integrazione con altre applicazinformatiche:
spesso l'azienda cliente incontra serie difficolédl’integrare le
applicazioni informatiche prese in affitto ed oapstpresso il server
del’ASP con quelle di sua proprieta, spesso gstesti prima del

contratto con 'ASP stesso. Ad esempio, le inforimizderivanti da un

(1) La tempistica del pagamento del canone viealgilga al momento della stipulazione del

contratto, solitamente si tratta di canoni mensili.
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pacchetto informatico in ASP possono non “dialogyaon quelle
provenienti da una piattaforma di proprieta aziémeadi conseguenza,
viene meno l'efficacia di un unico sistema inforivat
sicurezza: dal momento che tutti i dati inerenliukiness dell'azienda
sono memorizzati nel server dell’ASP, I'ApplicatiService Provider
deve adottare delle misure estreme per garantpmtazione dei dati
della propria clientela. Ciononostante, molti resgabili del reparto IT
continuano a privilegiare I'adozione di una proppiattaforma
informatica, in quanto e possibile effettuare untoallo diretto sui propri
dati;
interruzione della connessione con il server d&PA il collegamento tra
il server dell’ASP e I'azienda cliente avviene trsma rete telefonica,
pertanto, nell’eventualita di un guasto nella cast@ne del servizio
telefonico, la risoluzione del problema dipenddadebmpagnia telefonica
e non piu dalla bonta dellASP nell’assicurare Eogtivita del servizio;
limitazione dei marchi dei programmi software: smegli ASP
dispongono di una gamma limitata di marchi di safievhouse? al fine di
ottenere economie di scala. Generalmente, gli AflRaao le piattaforme
piu diffuse sul mercato che non sempre coincidarole migliori
soluzioni per rispondere alle singole problematidala clientela.
La formula del’ASP caratterizzata dai vantaggiegldsvantaggi precedenti &
rivolta principalmente alle piccole e medie imprasequanto essa offre
I'accesso alle migliori applicazioni aziendali, ilementate in modo rapido ed
agevole, ed un buon servizio di assistenza, i tubh una quota mensile fissa. In
tal modo, le aziende possono monitorare il costivaete dalla piattaforma

informatica, poiché questo coincide con il canoneffitto. Pertanto, le azienda

(1) La maggior parte degli ASP riescono a sviluppaaggiori economie di scale stipulando degli
accordi con alcune aziende software house, ovvitenaoquistando un maggior numero di prodotti da
una singola azienda vengono ridotti i costi di fara per gli ASP.

48



Le nuove forme di Outsourcing nell'Information Technology: gli ASP

clienti possono investire le risorse disponibiliniziative piu strategiche per il
business aziendale. Al contrario, 'adozione deifAé al quanto limitata nelle
imprese di grandi dimensioni che tipicamente inmegtanche grandi quantitativi

di denaro per dotarsi di una propria piattafornfarmatica.

4.7 LA TECNOLOGIA DELL'ASP

Il database contenente tutte le informazioni azaéredcollocato presso il
datacenter dellASP, mentre I'azienda cliente pifiéteiare tutte le applicazioni
sul proprio database grazie ad un collegamentonietdra le sue sedi e quella
del’ASP.

Ad esempio, per registrare una fattura di vendidipendente dell’Ufficio
Vendite dell’azienda cliente dell’Application SereiProvider entra nel sito
dell’ASP, si identifica con una serie di passwarekle sulla videata del computer
le schermate del Registro Fatture Emesse ed efflsttregistrazione contabile.
Tale inserimento dei dati nella contabilita sequenkdesima procedura eseguita
dal dipendente nel caso in cui il pacchetto infdrogesia di proprieta
dell’azienda. L'unica differenza e che, nel mod&\l®P, I'addetto alla contabilita
deve collegarsi al sito dell’Application ServiceoRider via Internet.

Le applicazione eseguite sul server possono essikrzate
contemporaneamente anche da piu computer collegatie in quel momento. A
tal fine, il server del’ASP “apre” tante sessiamilipendenti quanti sono gli

utenti collegati. Ogni volta che un utente insexisa nuovo dato o modifica
quelli gia esistenti, queste informazioni passamadmernet e vengono
memorizzate nel server!. Pertanto, quello che Higgsu Internet sono solo le

immagini delle applicazioni, gli aggiornamenti diiimmagini ed i dati che

(1) Questo sistema permette quindi una comunicaeZiempestiva di ogni dato nuovo o variazione di
quelli gia esistenti poiché gli altri utenti colltgpossono visualizzare in tempo reale le nuove
informazione appena inserite dagli altri utentgasrdo una rete di scambio di informazioni tra tigte

funzioni aziendali.
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vengono inseriti dall’azienda cliente. Al contrarf@pplicazione informatica

(cioe il software) risiede ed € elaborata sul sededi’ ASP.

La sicurezza dei servizi di un ASP e, teoricamegieyata poiché i dati
dell’azienda cliente risiedono sul server localinzaresso I'ASP: a passare su
Internet sono solo le variazioni dei dati gia immzzjnati e gli inserimenti dei
nuovi dati. D’altro canto, pero, le aziende si stadimostrando ancora alquanto
restie ad affidarsi ad un ASP, in quanto poco pnepe detenere tutto il database
presso le strutture di un’azienda esterna, ciopplation Service Provider.

Una recente soluzione che contempla le potenziddilBASP e, nello stesso
tempo, garantisce sicurezza dei dati € la creazaihimterno di un gruppo

aziendale, di una societa ad hoc che offre seirviaiSP alle altre aziende del

gruppot.

(1) Molte aziende di grande importanza nel mercadadiale hanno, infatti, gia adottato questo tipo d
soluzione, ad esempio, FastBuyer, che fa part&dgpo Fiat, fa ricorso ai servizi di ASP offeré d

Global Value ed E-Spin che sono, appunto, due o8P del Gruppo Fiat.

5C



Le nuove forme di Outsourcing nell'Information Technology: gli ASP

Capitolo 5: LE APPLICAZIONI INNOVATIVE DEGLI ASP

5.1 IL COMMERCIO ELETTRONICO

L’e-commerce (0 commercio elettronico) é l'insiedegli scambi commerciali

che avvengono tra acquirente e venditore attrawarszanale elettronico?.

Le modalita di attuazione del commercio elettrorsoao le seguenti:
e-commerce in senso stretto (“e” sta per elettrarssia elettronico): il
rapporto commerciale avviene attraverso il computdresempio una
libreria vende i propri libri nel proprio sito apesumatori finali che vi
accedono mediante il personal computer;
v-commerce (“v” sta per vocal, ossia vocale): lammbio commerciale
avviene con il solo ausilio della voce, senzaliz#p dei tasti, attraverso
un approccio di supporto che riconosce ed inteagfetuiono e lo traduce
in un comando (ad es. il telefono di casa o ilutaik). Per esempio il
servizio offerto dalle Ferrovie dello Stato che t@et disposizione dei
clienti un numero telefonico verde al quale chiedaformazioni utili per
organizzare viaggi;
m-commerce (“m” sta per mobil, cioé mobile): l'inkzione commerciale
avviene attraverso un apparecchio di supporto ¢adedlulare o palmare?)

dotato di una particolare tecnologia (ad esempgia, tta le piu famose

(1) GUELFI S. GIACOSA E.Le aziende della net econon@iappichelli Editore, 2003 (2) Il palmare &
un computer di ridotte dimensioni, tale da essergo sul palmo di una mano, dotato di uno schermo
sensibile al tocco. Concepito come agenda elettagsistema non particolarmente evoluto dotato di
orologio, calcolatrice, calendario, rubrica dei tatti, lista di impegni/attivita e della possitalitli
memorizzare note, si é fatto sempre piu compleskoarso degli anni. Sono dotati della capacita di
collegarsi e sincronizzare dati con i personal catie sia con un collegamento a infrarossi chewan
connessione seriale/USB. Inoltre spesso € possidileare programmi appositamente sviluppati che
permettono di aggiungervi le piu diverse funziatdalfoglio elettronico, client di posta elettronica
giochi, riproduttore MP3 ecc. Dato in dotazioneagpresentante gli permette di accedere alla @opri

posta elettronica, attraverso la quale inviareglini dei clienti e ricevere i listini.
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tecnologie & UMTS?Y) e I'utilizzo dei suoi tastiniecommerce I'utilizzo
del palmare attraverso il quale un rappresentasitequia con I'ufficio
vendite dell’azienda per la quale lavora per riceysulla propria posta
elettronica, il listino prezzi aggiornato dei prétilan vendita e trasmettere
gli ordini ricevuti dalla clientela.
Tra le principali tipologie di commercio elettronjache variano in relazione dei
soggetti coinvolti a monte ed a valle della trams@z commerciale, vi € il
Business-to-Business (B2B). In questo caso I'aequé e il venditore sono

entrambi imprese.

5.2 IL BUSINESS-TO-BUSINESS (B2B)

Il Business-to-Business é lo scambio commercialeedi e/o servizi che avviene
tra imprese, effettuato direttamente o attraveesgliantermediari (detti
metamediari?).

L’attivita di commercio elettronico Business-to-ess (B2B3) si ricollega ai
seguenti modelli di business:

1 — e-selling (letteralmente significa “venditatetenica”): € l'insieme di attivita
attraverso le quali 'impresa venditrice cede ledpipresta servizi ad altre
imprese clienti mediante Internet. Tale modellbusiness e organizzato e
gestito dall'azienda venditrice stessa al finendrémentare I'efficienza del
proprio processo di vendita e, nello stesso terapmliare gli orizzonti del
proprio mercato di sbocco. E lo stesso sellerttinfa creare il proprio sito

Internet mediante il quale avviene la venditartigesso di vendita puo essere:

(1) UMTS significa Universal Mobile Telecommuniaais System (UMTS) € la tecnologia di telefonia
mobile successore di terza generazione (3G) del G3M “metamediari” sono dei soggetti che creano
gestiscono un sito Internet nel quale le altre gsprterze effettuano transazioni commerciali. (3)
Business-to-Business significa, nella lingua ingleta impresa a impresa. La dicitura B2B derivéedal
iniziali dei due soggetti coinvolti nello scambionsmerciale che, in questo caso, sono imprese (cioé
soggettio business). Il numero “2” ha la stessaynoia inglese “to”, ossia la preposizione semplie

in italiano.
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“attivo”, se e il seller (il venditore) a raggiunge possibili buyers
(acquirenti, ad esempio, mediante I'invio di e-ntahtenenti una
descrizione della propria azienda ed una serieangpzioni on line);
“passivo”, se e lo stesso buyer ad identificasgtd del seller e ad
accedervi nella ricerca dei prodotti da acquistsliedla “vendita passiva”,
il buyer puo venire a conoscenza di quel venditoegliante strumenti
tradizionali quali pubblicita su riviste speciaki#e, giornali, televisione,
passaparola, ecc. oppure attraverso una ricencetri di ricercat o

portaliZ come Yahoo.com, per esempio.

Figura 5.1 — Il modello dell’e-selling
Buyers

Selller

Fonte: Guelfi S. Giacosa E.| e aziende della net econom@jappichelli Editore, 2003.

(1) Un motore di ricerca € un sistema automatimanalizza un insieme di dati spesso da lui stesso
raccolti e restituisce un indice dei contenuti disipili classificandoli in base a formule matemhéahe
ne indichino il grado di rilevanza data una deteata chiave di ricerca. Esistono numerosi motori di
ricerca attivi sul web. Quello attualmente piuintibto, su scala mondiale (con un indice che sugieB
miliardi di pagine), &€ Google; molto usati ancheM@notore di ricerca della Microsoft) e Yahoo!.k'
fase di sviluppo il primo motore di ricerca europ@uaero. | motori di ricerca italiani maggiormente
utilizzati sono Libero e Virgilio. (2) Un portale &b € un sito web che costituisce un punto di paaen
una porta di ingresso ad un gruppo consistentisalise di Internet o di una Intranet. | migliorirzi
consentono ai loro utenti di personalizzare aldone prestazioni.
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2 — e-procurement (letteralmente significa “appigionamento elettronico”): &
I'insieme di attivita attraverso le quali I'impresa aceuite si approvvigiona di

beni e/o servizi dai suoi fornitori mediante IntetrnTale modello di business e
organizzato dallo stesso buyer al fine di ottimizz&proprio processo di
approvvigionamento. |l processo di acquisto pu@mess

“attivo”, se e lo stesso acquirente ad identifidaraziende fornitrici e

ricercare i beni e/o servizi di cui necessita;

“passivo”, nel caso in cui siano i venditori a poae al buyer le loro

offerte (ad esempio, mediante l'invio di e-mail);

Figura 5.2 — Il modello dell’e-procurement

Selllers

Buyer

Fonte: Guelfi S. Giacosa E.| e aziende della net econom@jappichelli Editore, 2003.

3 — e-marketplace (letteralmente significa “mercgdégtronico”): € il mercato
“virtuale” dove si incontrano contemporaneamentensieme di aziende seller e
di aziende buyer per richiedere preventivi ed téf@ommerciali ed effettuare
transazioni commerciali di vendita e di acquistdelni e/o servizi in modo
elettronico. Un’'impresa partecipante al marketplage essere, allo stesso

tempo, sia acquirente sia venditrice: essa puoerericsuoi prodotti a
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determinati soggetti economici e, simultaneameaxtquistare i fattori produttivi
di cui necessita da altre aziende. Nell'e-marketplsi effettuano sia la vendita
che l'acquisto tra imprese; pertanto, tale modellnisce sia I'e-selling, sia l'e-
procurement.

L’e-marketplace viene organizzato da un soggetbm@mico terzo rispetto alle
imprese acquirenti ed a quelle fornitrici che vitpaipano. Lo scopo di tale
intermediario € quello di far incontrare buyersehless nel mercato elettronico da
lui creato e gestito; in esso, quindi, vengono tgsele transazioni commerciali,
di vendita e di acquisto, tra le imprese aderdhimiziativa.

Mentre il modello dell’e-selling permette I'attigitdi vendita su web ed e
organizzato dalla stessa azienda venditrice, qdelliie-procurement é volto
all'attivita di acquisto on line ed € organizzatl@mpresa buyer. Come ultimo,
il modello dell’e-marketplace permette sia I'attéavdi vendita sia quella di
acquisto tra imprese attraverso Internet ed e agato da un soggetto terzo

rispetto alle aziende partecipanti all'iniziativa.

Figura 5.3 — Il modello e-marketplace

Selllers Buyers

Marketplace

Fonte: Guelfi S. Giacosa E.|Le aziende della net econom@jappichelli Editore, 2003.
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5.3 IL BUSINESS TO CONSUMER (B2C)

Tra le principali tipologie di commercio elettronjmltre al B2B, vi & anche il
Business-to-consumer (B2C?) che consiste nello Bmmoommerciale di beni
e/o servizi che avviene tra I'impresa ed il constarefinale. Il soggetto
venditore € un’impresa, mentre quello acquirenie eonsumatore finale.

Le tipologie del “B2C” sono:

1 — il B2C indiretto: ovvero la cessione di un bgee via telematica tra
'impresa venditrice ed il consumatore finale, seydalla consegna fisica del
bene medesimo mediante canali tradizionali comesadhpio, un vettore; il
cliente non si reca piu presso il negozio peraiiérla merce, ma € il venditore a
“recarsi” a casa del cliente e consegnarli quantpetato e per raggiungere la
competitivita il venditore deve ricercare soluzitogistiche volte a garantire
velocita nella consegna, integrita del bene fi@stinazione e flessibilita nel
rispettare le esigenze temporali del cliente pgtiib del bene (ad es. consegne
nelle ore serali);

2 — il B2C diretto: ovvero la prestazione di unvaago o la vendita di un bene
“digitalizzabile” tra I'azienda ed il consumatoiedle totalmente per via
telematica se il cliente e in possesso di un adegupporto tecnologico, in
questo caso non vi e alcuna forma di intermediaztirun soggetto terzo che
effettua la consegna e la logistica2 non diventiaupi fattore critico; quindi il
B2C diretto puo essere utilizzato solo per la viendi servizi e di beni

“digitalizzabili” mentre sono ovviamente esclusiani materiali.

(1) Business-to-consumer significa, nella linguglése, “da impresa a consumatore”. La dicitura B2C
deriva dalle iniziale dei soggetti coinvolti neBoambio commerciale che, in questo caso, sono
un’impresa (“Business”) ed un consumatore finato(isumer”). Il numero “2” ha la stessa pronuncia in
inglese di “to”, ossia la preposizione semplicéatza “a”. (2) La logistica &€ una funzione fondamentale
nell’organizzazione azindale, secondo la definigidata dall'Associazione Italiana di Logistica (8IG)

e Supply Chain Management,lénsieme delle attivita organizzative, gestionalstrategiche che
governano nell'azienda i flussi di materiali e @elélative informazioni dalle origini presso i fotori

fino alla consegna dei prodotti finiti ai clientiad servizio post-vendita"
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Grazie all'utilizzo del canale elettronico e podlsiiumentare il numero di
clienti senza concentrarsi solamente sui piu gredath che consente un minor
impiego di tempo per la compravendita e, nel casdBaC diretto, anche di

consegna (diminuendo anche il costo).

5.4 1L CRM

I CRM (Customer Relationship Management) e siastrategia integrata di
conquista e rafforzamento dell’attenzione dei slingjeenti, attuali e potenziali,
attraverso la conoscenza dettagliata del loro lprobmportamentale per
incrementare la fidelizzazione e il contributo abaiproca creazione di valore,
sia la gestione operativa dei processi e deglivggnii pitu opportuni alla
realizzazione della suddetta strategia.

Sotto il profilo strategico, ossia in termini di dello di differenziazione della
propria capacita competitiva, il CRM consiste:

1 —in una diffusa e condivisa cultura aziendakt@mer centric, dove il cliente &
il riferimento naturale di ogni strategia aziendadkil CRM é il suo verbo;

2 — nell’attenzione al cliente, nell'attenzionechénte fedele, nell’attenzione al
cliente fedele e fidelizzato.

L’obiettivo strategico del CRM é lo sviluppo praétole delle relazioni con il
cliente e queste non possono che passare dallalt@ndel cliente alla fedelta
del cliente e da quest’'ultima al valore del cliente

Sotto il profilo operativo, ossia in termini di gersi e strumenti di realizzazione
delle strategie, la CRM consiste nell’integrareaqessi aziendali ed
interconnettere le conoscenze (database aziendafitemer datawarehouse?) per
porle, attraverso i possibili punti di contattosatvizio della lealta del cliente.

Concretizzare una strategia aziendale CRM richik@daborare una serie di

(1) | datawarehouse sono dei magazzini di datirabeolgono, omogeneizzano, razionalizzano e rendono

disponibili una gran mole di informazioni aziendalbmpresi dati e serie storiche.
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applicazioni integrate che si rivolgano:
agli aspetti delle esigenze del front-line, quahvizi di assistenza ai
clienti, vendite e marketing.
alle azioni manageriali del back office, quali piemazione e controllo,
approvvigionamento, produzione, ricerca e sviluppgistica, finanza,
ecc. in tale direzione, il ruolo di protagonistdistusso appartiene alle
tecnologie digitali: senza i vantaggi di costo, pemqualita, flessibilita
che esse consentono non e piu possibile govenmnaeenini competitivi
le relazioni collaborative con i clienti. Cio chervebbe a mancare in
termini drammatici sarebbe la qualita e la tempéatdelle informazioni,
condizioni senza le quali le esigenze dei clieatitmuerebbero ad essere
comungue soddisfatte ma dai concorrenti!
In sintesi, ascoltare, soddisfare, conquistare et@ne&re fedeli e fidelizzati i
clienti nel tempo é la chiave di volta rispett@ajuale elaborare le strategie ed
organizzare i processi operativi dell’'azienda.dvgrno consapevole e strutturato

delle relazione collaborative con i clienti cogstie il cuore della CRM.

5.4.1 L’'OBIETTIVO DEL CRM: LA LEALTA’ DEL CLIENTE

L’obiettivo primario del CRM é consentire all'azids di acquistare una
superiore attitudine a catturare e mantenere hakbme fedele e fidelizzata del
cliente, ossia la cosiddetta customer loyalty (dedkl cliente).

La lealta del cliente ha due lati:

1 — la fedelta, ossia la condizione che indicagesigstenza di un legame: un
cliente é fedele quando continua ad acquistarendastesso fornitore ed il suo
intervallo di riacquisto é pari alla vita utile dalodotto o servizio; tale vita utile
e definita dal cliente stesso, indipendentemenite daratteristiche del prodotto
0 servizio (per esempio acquistare La Stampaitlutiedi significa essere fedeli

a La Stampa, anche se non lo si acquista neglgaimni);
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2 — la fidelizzazione, ossia la condizione che iespt’intensita di una relazione:
un cliente é fidelizzato quando, in riferimentowath data categoria
merceologica, acquista solo prodotti o servizimh marca (per esempio se Si
acquistano altri quotidiani oltre a La Stampa, significa non essere fidelizzati).
Se la fidelizzazione € la componente piu profittewaell'obiettivo CRM, si
possono identificare due macro strategie di fidelzzone del cliente:
1 — incrementare la soddisfazione d’uso del clieiatepercepire che i propri
prodotti offrono un gran numero di benefici (maaéro immateriali), rilevanti
rispetto ai bisogni dei clienti e differenzialipistto a quelli offerti dai
concorrenti; risolvere tempestivamente i probleh@ cclienti incontrano nelle
varie fasi del processo di acquisto; far perceip@pri prodotti come
maggiormente convenienti rispetto a quelli dei crrenti (per esempio perché
hanno una maggiore qualita, o un minor costo, orumediato riconoscimento
sociale legato al brand?, ecc..);
2 — elevare i costi di passaggio ad un altro foreittali costi possono essere
monetari /0 non monetari, legati ai tempi ed atiadell’apprendimento, ad
adempimenti legali o amministrativi, al cambiameotganizzativo, alla
riprogettazione dei sistemi informativi o, sempliiente, derivati dalla necessita
di cambiare un’abitudine. A parita di altre condrzisi elevano i costi di
passaggio del cliente rafforzando:

la criticita che il cliente lega all’'acquisto e'afio del prodotto o servizio

(per esempio la pubblicita dei prodotti alto di gmanha I'obiettivo di far

percepire gli stessi come unici ed inimitabili,oboschi li possiede &

() Il Brand e un termine inglese che significanarca, ovvero un nome, simbolo, disegno, o una
combinazione di tali elementi, con cui si identfi® prodotti o servizi di uno o piu venditori aldidi
differenziarli da altri offerti dalla concorrenz&Brand puo essere allora vista come una variabile
multidimensionale che contiene non solo gli asphttintivi ma anche la storia dell'impresa, I'espeza
maturata dai consumatori verso la marca, il livellootorieta, le aspettative dei potenziali acepuir. I
termine Brand racchiude molte sfumature, per esesiguo parlare di: brand imagen(nagine di
marcg), aspetto psicologico della marca che racchiudéde e le aspettative presenti nelle menti dei
consumatori legate a un prodotto o servizio; biidedtity (dentita di marcd, e tutto cio che l'impresa
vuole che i consumatori percepiscano utilizzangimpri prodotti. E importante per l'impresa che la
brand identity si avvicini il piu possibile alladrd image; ecc.
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legittimato a ritenersi unico ed inimitabile);
l'incertezza sui benefici realmente offerti dai gotti/servizi dei
concorrenti (per esempio molti piani di comunicag@ziendale hanno
I'obiettivo di rendere estremamente difficoltosoaonfronto omogeneo
tra diversi prodotti/servizi, oppure sono miratiintbndere il dubbio che
il prodotto/servizio sia quello che non si ha).

Per le aziende la fidelizzazione del cliente s in:

1. vantaggio competitivo difendibile, sia di differémzione (il cliente che si
sente “considerato” & disposto a riconoscere urgiagrezzo per lo
stesso contenuto di servizio) sia di costo (sapesa il cliente e disposto
a pagare non puo che rendere piu efficienti edadfii processi di
generazione dell’output);

2. capacita dinamica e tempestiva di conoscereldisfare le esigenze
peculiari dei singoli clienti: avere informazioniglalita e tempestive
sull’evolversi delle motivazioni all’acquisto siditia poterle soddisfare
meglio e prima dei concorrenti;

3. valorizzazione del potenziale di spesa dellppaddase clienti e
conseguente maggior valore economico della stessascere le
caratteristiche dei prodotti/servizi ai quali ilesite e disposto a
riconoscere un valore significa definire quantevatonomicamente ogni
singolo cliente;

4. realizzazione, attraverso la conoscenza deobiolenti, di azioni di
acquisizione mirate sui clienti a maggior valorie: significa efficienza ed
efficacia delle decisioni e delle azioni managgrialogni processo del
CRM e, aritroso, della SCM

(1) Con SCM, Supply chain management, si intendatibquei processi di gestione aziendale che
consentono di ottimizzare la consegna di prodegtiyizi ed informazioni dal fornitore al cliente.
Letteralmente "gestione della catena di approvviginento", si approfondira tale argomento nel

prossimo paragrafo, 5.5.
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5.4.2 CONDIZIONI INDISPENSABILI DEL CRM

Il percorso per governare la fedelta del clienkz gersonalizzazione del rapporto
azienda-cliente e per conseguire cio si possadigére tre condizioni vitali al
CRM:

1 — la conoscenza del cliente: e I'insieme delferimazioni, variamente
elaborate, riguardanti I'identita, i gusti, i connfzonenti e il valore potenziale dei
singoli clienti;

2 — I'orientamento dei canali di contatto: e I'exsie delle regole di gestione dei
clienti appartenenti agli stessi cluster! e denpii azione per contattare tali
gruppi di clienti;

3 — il governo della relazione collaborativa coaligénte: attraverso la
conoscenza del cliente ed i piani di azione verssidsso, deve essere condivisa
da tutti i canali di contatto che I'azienda adod#idfine di governare la relazione
in termini unitari e creare ed alimentare una p®fole e continuativa relazione

collaborativa di fiducia.

5.4.3 | VANTAGGI DEL CRM

Gli effetti pervasivi della conoscenza del clierttell’'orientamento dei canali di
contatto e del governo delle relazioni collabomaton il cliente, attraverso i
processi aziendali e le azioni manageriali consentd sistema azienda di
innescare virtuosi effetti domino:
di miglioramento dei servizi di customer care epleigrammi relazional
con il cliente a tutti i livelli del suo ciclo diita,;
di offerta di prodotti e servizi su misura, che riduiscano alla
costruzione del vantaggio competitivo di differexzzone e/o di costo

(grazie al miglior utilizzo delle risorse necessaisoddisfare il cliente);

(1) I cluster sono raggruppamenti di clienti omogjen base a criteri selezionati.
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di orientamento dei programmi di marketing “ad Hattie, identificando
nei prodotti e servizi le funzioni di gradimentordaggior valore per i
clienti, creino ricchezza, in ogni segmento di naévadentificato;
di creazione e governo di un sistema di canalodienicazione ampio,
flessibile ed integrato che permetta di incrementafficacia e
I'efficienza delle azioni marketing, vendita e seiw clienti?;
di incremento delle campagne di vendita mirateexiipi segmenti di
mercato, con offerte e messaggi modellati sullgezsae ed i desideri del
segmento ed utilizzando i canali di comunicazioieuili per essere
ascoltati;
di marginalizzazione del cliente non profittevgdey esempio riducendo i
servizi, a parita di prezzo, od incrementando pirea parita di servizio;
| risultati che le precedenti azioni managerialgzye alla personalizzazione del
rapporto azienda-cliente, consentono di realizgap®ssono sintetizzare:
in un incremento di valore, percepito od oggettiie sia, per il cliente:
immagine, qualita del prodotto e/o dei servizi pastdita, affidabilita,
esistenza di garanzie, premi alla lealta, sentimdnattenzione
personalizzata, ecc. Il modello di business piwfavole alla creazione di
valore per il cliente & quello che mette le esigemz desideri di
quest’ultimo al centro delle strategie e dell’'operta di ogni azione
manageriale, il cosiddetto customer centric busimesdel. Competenza
distintiva irrinunciabile per tale modello é la eafia di creare e
governare un sistema di canali di comunicazionei@nfipssibile ed

integrato che permetta di aggiornare in ogni madstato informativo

(2) Il termine “ad hoc” significa letteralmenper questoL'espressione é utilizzata con il significato di
"appropriato al contesto". Per dare un semplicenpg® indossare un abito ad hoc significa scegligere
abito per un'occasione particolare. (2) Tali sisteamno una duplice vitale valenza per la compétiti
dell’azienda: costituiscono un’insostituibile foritéerna di informazioni sul cliente e permettono d
costruire programmi che addizionino di valore laz@ne con il cliente, in una logica win-win, assli
reciproco vantaggio.
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delle azioni di marketing, vendita e servizio ctien
in un incremento dell’efficacia delle azioni di rkating, delle vendite e
del servizio clienti, ossia in una maggiore capandl realizzare
I'obiettivo di catturare, alimentare e mantenesadténzione del cliente;
in un incremento dell’efficienza delle azioni dirketing, delle vendite e
del servizio clienti, ossia in una maggior capaditattenere risultati, in
quantita e qualita, rispetto alle risorse impiegatd’impiegare minori
risorse a parita di risultato. Sia in termini di@énza che di efficacia il
processo che si rivela determinante al loro consegnto € la generazione
e l'integrazione delle informazione/conoscenzactighte.
A loro volta, tali risultati si traducono:
1 —in un incremento della lealta del cliente, agkiquella condizione dove |l
cliente, potendo scegliere tra piu alternative iles esprime una preferenza
continuativa per la stessa azienda;
2 — in un miglioramento del processo di acquisigidnnuovi clienti ed il
mantenimento di quelli esistenti, ossia di quetiadizioni che certificano una
maggiore attrattivita rispetto ai concorrenti elgicano le proprieta differenziali
dei prodotti e/o servizi;
3 — in una maggiore qualita (piu attitudine allaazione di valore e piu durata) e
quantita del patrimonio clienti, ossia di quellendizioni che consentono, da un
lato, di prolungare nel tempo le curve del profatadall’altro, di fare propri i
vantaggi competitivi della dimensione (sinergieadquisto, immagine vincente,
possibilita di investimenti rilevanti, appetibilitger il mercato dei capitali,ecc.).
L’insieme dei suddetti risultati e condizioni spesnono economicamente in:
1 — vantaggio competitivo di differenziazione eateli maggiori prezzi di
vendita;
2 — maggiori volumi richiesti dal mercato e consage incremento dei vantaggi

di natura dimensionale;
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3 — vantaggio competitivo di costo e relativi minosti di produzione
dell’output;
4 — qualita e durata della relazione di valore itatiente;

ciog, in sintesi, in creazione strutturale di valeconomico.

5.4.4 L’E-CRM

L’e-Customer Relationship Management (e-CRM) éidgtalizzazione delle
relazioni collaborative tra tutti i canali di gowerdelle relazioni con i clienti e
questi ultimi.

L’e-CRM é la CRM ai tempi dell’economia digitalé! Ja possibilita elettronica
d’integrare ed interconnettere in tempo realesdidisici ed informatici dei
processi aziendali con il mutevole divenire dellendnda dei clienti.
Attraverso I'approccio integrato e multimediale ghgativi windows, e-mail,
Internet, WAP?2, call center, ecc.) della tecnolagjgitale 'e-CRM permette al
front office di analizzare e qualificare il comparmento dei clienti sul web, di
condividere le informazioni e di gestire i contattie trattative migliori con il
cliente al momento giusto, consente alle forzeedidita di identificarne le
preferenze, agli utenti finali di trovare le infaa@ioni che cercano e di riuscire a
soddisfare le proprie esigenze tempestivamentezagifficolta. Tramite

Internet, le aziende potranno elaborare offerte@@lizzate a potenziali clienti,

(1) L’economia digitale € I'attuale fase che caatiza I'economia (che viene dopo I'economia agrari
industriale, finanziaria), &€ una vera e propri@luzione tecnologica che attraversa I'economiasstes
che risponde al nome digitale. In termini informaté digitale tutto cid che puo essere tradotto in
formato numerico, cioée digis (dal latino digitugtodin quanto serve per numerare), e ricondotttarseia
forma originaria senza perderne gli aspetti esaing2) WAP, Wireless Application Protocol, sigo#
letteralmente protocollo di applicazioni senza.ffoil prodotto standard per la comunicazione e la
trasmissione di dati attraverso terminali senZadidme telefoni cellulari, computer palmari e werali
digital assistant (dove si utilizza direttamentdidiplay del terminale attraverso una penna otfiea,
esempio le agende elettroniche). Consente I'acabsaternet grazie a microbrowser installati su

dispositivi portatili.

64



Le nuove forme di Outsourcing nell'Information Technology: gli ASP

in modo semplice e rapido. Il personale commeradaleeampo utilizzera
comandi vocali per inserire i dati sui nuovi e wdadienti, tramite telefoni

mobili con accesso ad Internet, ed inviera tabiinfazioni alla sede centrale con
la semplice pressione di uno tasto. Si potra guindcentrarsi su un solo cliente
per volta e cercare di vendergli quanti piu pradmdssibili nel corso del suo
ciclo di vita anziché concentrarsi su un prodotta wolta e cercare di venderlo a
quanti piu clienti possibili.

In termini di impatto sull’organizzazione azienddkefunzioni aziendali piu
coinvolte in questo tipo di processo sono il margtle vendite e il servizio
clienti, funzioni che hanno un rapporto diretto ¢attenzione del cliente e che,
quindi, sono spesso chiamate front-office. Ognurgudste funzioni possiede
informazioni sui clienti, gestisce continuamentatedti con gli stessi e decide
azioni manageriali che s’interfacciano con l'atiene ai clienti. Risulta, quindi,
fondamentale alla creazione di valore per il ckemtquindi, per I'azienda che la
collaborazione e lo scambio di informazioni/conesazesiano affidabili,
immediati e tempestivi. Ovviamente, tale risultatpossibile a condizione che
I'e-CRM sia strettamente interconnesso con I'e-SGMJ significa che anche
per il successo delle relazioni collaborative darliénte € essenziale una
logistica integrata appropriata. Occorre, in aérimini, che i flussi fisici ed
informativi della catena di fornitura siano finaai alla consegna tempestiva del
bene (prodotto/servizio) atteso dal cliente peraavéa data, con certe modalita

di consegna, con certe caratteristiche, ecc.

5.5 LA SCM: L’'EVOLUZIONE DELLA LOGISTICA

Nel contesto competitivo, le relazioni con i foamitsono state oggetto di una

triplice evoluzione nel segno di una crescentegmaeone ed interconnessione.

(1) Il tema dell’e-SCM, ovvero Electronic Supply &h Managemen cioé ultima evoluzione della

logistica integrata, si approfondira nel paragiafml
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Nella prima fase vi € stato il passaggio dalladtiga alla logistica integrata: tale
fase evolutiva considera le attivita della logiation piu come un insieme di
singole attivita operative gestite singolarmenta,aome un sistema
interfunzionale ed integrato come mezzo per il nggimento di piu elevati
livelli di performance. L’approvvigionamento dei tadali, I'attivita di trasposto
degli stessi, la gestione delle scorte, 'attidtarasformazione, I'imballaggio e
lo stoccaggio, il trasporto e la distribuzione peadotti finiti si trasformano da
autonome attivita funzionali a disciplina unitagigrasversale all'azienda che va
dall’acquisto alla vendita di prodotti e servidit.seguito vi é stato il passaggio
dalla logistica integrata alla Supply Chain Managath{SCM). Il tratto

distintivo della fase in oggetto e nel coinvolgirteedegli attori esterni che da
fornitori diventano partners, compartecipando dééinizione degli obiettivi e
degli investimenti, alla condivisione dei rischdelle opportunita e alla
distribuzione della ricchezza creata; l'integraga®i processi aziendali e
I'interconnessione della conoscenza allarganad impatto dall'azienda a tultti
gli attori della catena della fornitura.

La SCM consiste, infatti, nell'integrazione dei pessi aziendali dall’utilizzatore
finale a tutti i fornitori di prodotti, servizi mformazioni/conoscenza tali da
creare valore aggiunto per il cliente, inglobandocgessivamente nei fruitori di
valore aggiunto non solo i consumatori finali malanle aziende e i soggetti
coinvolti a livello intermedio durante i processi.

In altri termini, la SCM e il sistema d’integrazime d’interconnessione operativa
tra i processi delle aziende appartenenti allaréilie non solo dei fluissi di

materiali e di informazioni della singola aziendame € invece evidenziato nei

(1) L'approccio sistematico si fonda sull’assunii@ mon € importante ottimizzare le singole variahih
il sistema nella sua integrita e completezza. @®rileva € I'ottimizzazione del sistema logistital suo
complesso anche se cio comporta la sub-ottimizeazib alcune attivita. In tale direzione, I'apprimcc
funzionale & incompatibile con I'approccio sisteic@perché, spesso, le singole funzioni hanno tiet
incompatibili e vengono valutate in relazione &l performance individuali e non rispetto allealjia

dell’'apporto che sono in grado di offrire all'inézza ed integrita dell'impresa come sistema.
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contenuti della logistica integrata. || modelloldeébCM estende, rispetto alla
logistica integrata, la portata ed i contenuti’déllita di governo dei flussi fisici
ed informativi all’esterno dei confini aziendalginvolgendo:

“a monte” i fornitori, diretti o indiretti, dei fa&bri produttivi;

“a valle” tutti quegli attori economici ai qualiadfidato il compito di

distribuire il prodotto ed assicurare la qualitaskrvizi post vendita.
La SCM richiede che le attivita svolte da ogni partsiano sincronizzate.
Cio significa che gli attori della filiera econoraidevono operare all'interno di
un insieme coordinato di azioni, in quanto ogngsia decisione e trasversale
all'intero sistema ed interessa contestualmentepattners della SCM.
La realizzazione di tale sincronizzazione si foedHa trasmissione diretta dei
flussi di informazioni dal punto di vendita/clieht tutti i processi delle aziende
coinvolte nella filiera e, in particolar modo, sutondivisione? diffusa dei primi
rispetto all'integrazione dei secondi. | sudddtis$i informativi devono essere
tempestivi e mirati per ogni attore in modo chstiesso possa svolgere al meglio
la propria attivita®: possono riguardare le preansdi vendita, lo stato delle
scorte presso i differenti punti di accumulo, gkvasi, il piano dei trasporti, i
piani di produzione e i programmi di consegna danitori, ecc. Un sistema
informativo integrato ed interconnesso ha I'obuettdi consentire ad ogni attore
della SCM di orientare, comprendere e valutaredatio delle proprie azioni

sull'operativita degli altri partners della filieeadi coordinare, in tal modo, i

(1) Idominio che il cliente esercita verso tugeattivita svolte dagli attori della catena dirfibura
suggerisce che la SCM dovrebbe diventare e ddflbemand Chain Management (DCM): tutto cio che
si muove, si sposta o che viene prodotto ed i tevapguali cio accade dovrebbe esserlo in rispadta
una specifica esigenza che il cliente & disposerainerare. (2) La condivisione di informazioniitra
diversi attori della SCM consente di intervenirecallegamenti operativi interaziendali per cooatia i
flussi fisici ed informativi lungo l'intero canalé3) Un sistema informativo integrato dovrebbe e asr
grado di consentire ad ogni attore della SCM dip@ndere quale ¢ I'influenza delle proprie aziargls
altri partners della filiera e di coordinare, ihit@odo, le proprie attivita e quelle ad essa cateetosi da
acquistare e diffondere tempi piu rapidi, minorst@ maggiore qualita lungo tutte le relazionialel

filiera nelle quali interviene.
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propri e gli altrui processi manageriali in modofdafluire il piu

tempestivamente possibile il flusso di materiatiga la SCM.

5.5.1L" E-SCM

La terza ed ultima fase dell’evoluzione della ltiges consiste nel passaggio
dalla SCM all’Electronic Supply Chain ManagemenB@M). La dimensione
caratterizzante e nella digitalizzazione delleziglai tra i diversi attori della
filiera che, grazie alladozione delle tecnologmelnet, si integrano nei rispettivi
processi e si interconnettono nella conoscenzanpo reale, nel segno della
rapidita e della qualita, acquistando in efficieeraefficacia.

L’e-SCM e la digitalizzazione delle relazioni trk attori della filiera economica
della fornitura.

L’e-SCM e la SCM ai tempi dell’economia digitalelagpossibilita elettronica
d’integrare i processi delle aziende appartendlatifiiera e d’interconnettere le
rispettive conoscenze, dalle informazioni dispdnii®i data warehouse alla
capacita di utilizzarle nel modo piu utile. In talieezione, la rivoluzione della
tecnologia digitale rende disponibili innumerewsitiumenti (ad esempio
database, Internet, posta elettronica?, il codibaree?, data warehouse systems?,
ecc.) e tecniche a supporto dell'integrazione Eidglrconnessione elettronica

dei fluissi informativi e dei flussi fisici lungalgestione della SCM.

(1)La posta elettronica (e-mail) & un servizioned¢ico di comunicazione asincrona, ossia che non
richiede la contemporanea presenza degli uteréi setle, che consente di trasmettere istantaneament
testo ed eventuali documenti allegati ad un detstiiea in forma elettronica tramite Internet. (Rddice

a barre , o bar coding, consiste nella possilsli@pporre un codice a barre sui singoli prod@geito di
una specifica attivita di logistica che permetettebnicamente I'aggiornamento in tempo reale delle
operazioni di movimentazione (prelievo per la spiggie, collocamento in magazzino, ecc.). Tale
tecnologia consente di accelerare la velocita deigssi e la qualita delle informazioni ottenibidlle
diverse aree degli approvvigionamenti, produziocdrsegne(3) | data warehouse systems sono sistemi
di immagazzinamento di dati in grado di raccogli@m®ogeneizzare, razionalizzare e rendere disdenibi

un grande volume di informazioni aziendali, compdgadi e serie storiche.
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Ogni strumento digitale ha I'obiettivo di permeéel’azienda ed ai suoi “alleati
della filiera” di incrementare I'abilita di goverrdella qualita e quantita delle
informazioni e delle conoscenze. | contributi dafibrmation Technology
all'ottimazione della SCM sono innumerevoli ed arficolar modo riguardano:
I'incremento esponenziale delle possibilita di sbandi dati,
informazioni e conoscenze tra gli attori dellaeiih economica attraverso
I'adozione di una terminologia comune, I'utilizzosistemi informativi
compatibili, la formazione mirata del personaler @sempio attraverso
attivita di apprendimento elettronico);
la riduzione dei tempi di reazione e 'aumento aeflialita delle risposte
del sistema ad ogni stimolo/esigenza provenieritendecato di sbocco
(per esempio per nuove esigenze dei clienti e/ov@aaioni dei
concorrenti) piuttosto che da improwvvisi squilibarenze nei contributi
dei partners della filiera (per esempio per manaatzisorse, problemi di
tempistica, ecc.);
il miglioramento dell'accuratezza delle previsigper esempio riguardo
all'entita di eventuali carenze della struttural’déerta piuttosto alla
volatilita della domanda), I'accentuarsi della pgopione di ogni attore
della filiera al rispetto dei programmit (dal qudipende la qualita delle
fasi successive della catena della fornitura)c€mtivo alla crescita
manageriale (grazie al continuo confronto con trpas della SCM) e la
riduzione del livello delle scorte e degli immobdi di capitale (grazie in
primo luogo alla riduzione della lunghezza complesslel ciclo
produttivo);
la riduzione dei costi operativi e, in particoladej costi di transazione
quali: - i costi per reperire informazioni sul podth, su chi lo vende o su

chi lo acquista, - i costi per effettuare “fisicame I'acquisto (per

(1) é il prezzo da pagare o il vantaggio da coniseguer il semplice fatto di appartenere ad una SCM

competitiva.
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esempio quelli sostenuti per raggiungere il vemdjto- i costi di trasporto
veri e propri, - i costi direttamente collegatieadittivita logistiche che si
rendono necessarie per la conclusione della tiragtgier esempio quelli
relativi alla procedure di gestione degli ordire)ld consegne e delle
fatturazioni);
il relazionarsi in tempo reale con partners chenbam obiettivo comune
e competenze complementari.
Sono due gli sviluppi piu recenti nel campo delldfie hanno reso possibile un
radicale cambiamento nella gestione della SCM viereeSCM:
1 — lo sviluppo dei sistemi ERP (Enteprise Resoe&ning) che consentono lo
scambio e la condivisione di informazioni tra ielisi snodi organizzativi e le
competenze distintive interne del sistema aziendale
2 — lo sviluppo delle reti inter-aziendali (extrnén particolare con I'adozione
di Internet come strumento per le transazioni cororak e lo scambio di
conoscenza inter-aziendale con gli altri attoriresuici della filiera di
appartenenze.
Tale duplice evoluzione ha richiesto lo sviluppsidiemi a supporto delle
decisioni (Decision Support System, o DSS?) in grddintegrarsi attraverso

interfacce standard con i sistemi ERP dei singtdiredella e-SCM.

(1) I DSS non sono finalizzati a prendere decisiord a supportare chi deve decidere con una serie d
informazioni e di conoscenze utili ad aumentagraldo di consapevolezza, soprattutto in relazigtie a
effetti che si potrebbero innescare. | DSS presenitauddetti flussi informativi e di conoscenza co
modalita visive di immediata comprensione, ricodead esempio, a report, diagrammi e grafici,
tabelle, film e mappe geografiche, analisi di scenauggeritori interattivi di possibili percordi
ottimizzazione delle scelte, azioni, ecc. ogni fokesdecisione manageriale € esplosa, sulla bake d
assunzioni che regolano il DSS, visivamente iretlgtcomponenti che la qualificano ed analizzagni o

relazione che va ad attivare, siano esse di napegativa, economica, finanziaria, competitiva,. ecc
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CAPITOLO 6: IL CASO ELATOS WEB

- ] |EEESENENENENENER

6.1 PRESENTAZIONE DI ELATOS WEB: IL NUOVO PROGETTOI ERAM

Elatos S.r.I. nasce nel 2002 dallo scorporo debramendale legato
all'informatica della Eram di Elena Reja & C. S.a@n sede a Desenzano del
Garda (Bs), societa che nasce dall'idea dei dud@wtatori: Elena Reja e Alfio
Marchetti ed operante dal 1995 nell'ambito dellastbenza aziendale, del
marketing e dei sistemi informativi.

Essendo un’azienda nata da pochi anni, non e abeordefinibile la quota di
mercato di Elatos Web in quanto il servizio é ccetguinente nuovo per il
mercato italiano, l'unico punto certo e che e lamazienda ASP che offre un
servizio ERP completo per la PMI nel territoridigao. 1l suo fatturato si aggira
oggi intorno ai 250.000 Euro, pochissimo rispette potenzialita di Elatos,
anche perché, come si & detto nei capitoli prededeome € stato ribadito da
Alfio Marchetti, “Il problema oggi non é tanto "caincere" il cliente sui
vantaggi dell'outsourcing informatico, quanto fapice alla rete vendita (che gia
0ggi copre tutta I'ltalia) quali sono i vantaggnquetitivi e i margini di
guadagno”. Comunque, € previsto, per i prossimi,anmincremento consistente
del fatturato grazie anche all’azione di markeiimgtto che sta apportando un
numero sempre maggiore di clienti ed alla captbadel servizio.

Le competenze maturate da Eram negli anni di &itevia formazione ricevuta in
importanti aziende, hanno permesso ai soci di palsinercato con importanti

soluzioni informatiche che, a differenza di quasie quelle presentate dalla
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concorrenza, fanno del proprio punto di forza lastdenza e la capacita di
analisi dei problemi aziendalia professionalita maturata dai soci, I'inserimento
in azienda di giovani collaboratori con alta prefesalita ed il supporto di
consulenti senior, permette oggi alla societa filirefdirettamente una vasta
gamma di servizi a prezzi concorrenziali. Fin daflio ha affrontato
problematiche aziendali legate all'organizzaziogkediccole e medie imprese
operando nel mercato italiano, usufruendo delliéspea maturata dai soci in
imprese private di medie/grandi dimensioni che éanesso l'inserimento,
nell’azienda, delle migliori tecnologie di analike fasi organizzative vengono
sempre integrate da procedure informatiche redaézappositamente per il
cliente. Sin dalla sua nascita si € occupata drinética ed oggi Eram é
specializzata in applicazioni Internet based stiafiarma ASP. Lo sviluppo di
software personalizzati € da sempre oggetto provdelil'attivita aziendale.
L'ultimo progetto ad ampia diffusione é rappresentia Elatos Web, il primo
software gestionale completo realizzato in AS¢he rappresenta la piu grande
rivoluzione che sia mai stata vista in Italia dgjistione aziendale dall'avvento
dell'informatica e si puo definire, a pieno titolm gestionale di nuova
generazione.

Offre enormi vantaggi per l'azienda, sia essa jgcoanedia: tutte le operazioni
e le interrogazioni possono essere eseguite seam@eovungque sia disponibile
un accesso ad Internet, con la massima sicurezaaa $a necessita di installare

software e senza nessun costo iniziale.

6.2 ELATOS ED IL MERCATO ITALIANO

In Italia operano un numero elevato di piccole eim@ziende che
sostengono la capacita produttiva ed il made iy ftal mondo. Da sempre,
nonostante le indiscusse capacita manageriali aegtienditori italiani,

questi si sono trovati impossibilitati dall’effetite investimenti informatici tali
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da poter permettere un salto di qualita alla peopgienda.

| prodotti gestionali presenti sul mercato sonoenstati molto selettivi,
differenziandosi per qualita, performance e prezzo.

Elatos Web € professionale, all’lavanguardia ma@wico e si pone come
obiettivo quello di aiutare le piccole e medie iege a sfruttare sistemi
gestionali complessi come quelli utilizzati dalieugdi aziende, permettendo loro
un effettivo ingresso nel mondo dell’e-businessglirtiura risparmiando rispetto
all'attuale software gestionale in uso. Un pacahstandard che si differenzia
solo per il numero di utenti connessi e il gradaitilizzo dell’applicazione.
Oggi, con la crisi e lo stato di concorrenza soffelalla maggior parte delle
aziende italiane, diventa fondamentale poter oteeihenassimo dell’efficacia
con il minimo investimento. E percio che I'outsdagedell’ Information
Technology diventa una mossa strategica grazietiéitzo dellASP che offre

Elatos Web e che trasforma i termini ASP e outdagrin risparmio.

6.3 LA MISSION DI ELATOS WEB

Le aziende italiane non hanno bisogno di un geakoguanto di un partner

che permetta loro di concentrarsi sul proprio darsiness senza trascurare le
altre aree funzionali, in particolar modo I'Infortitm Technology, funzione che
richiede molta attenzione per la sua continua iagmne, personale qualificato e
ingenti risorse. Elatos Web, attraverso softwaestigne efficace dei dati, sia
con lo sviluppo di personalizzazioni ad hoc che li@mgazione di un servizio di
consulenza organizzativa riesce a soddisfare tatgybo delle aziende, in
particolare piccole e medie imprese le quali hamaggiori problemi nel reperire
le risorse necessarie all'lT e a tenere il passca&correnti di maggiori
dimensioni.Sulla base della decennale esperienza acquisltaffezta di

soluzioni software per aziende di qualsiasi settBlatos Web S.r.l. ha progettato
una soluzione gestionale che risponde alle esigéifizse delle PMI. Per le

aziende, la capacita di prendere la decisioneaalsnomento giusto e proprio
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guella che fa la differenza tra il successo e la@iee sopravvivenza. In una fase
economica caratterizzata da una forte concorrenagni ambito, & necessario
dotarsi di strumenti di analisi professionali maemplice utilizzo.

Elatos Web nasce dopo una attenta valutazione etienze particolari della
piccola e media impresa, soggetta a vincoli di letiégdi personale. La
procedura, dotata di tutte le funzionalita richéeist ambito aziendale e di
un’interfaccia di facile utilizzo, offre tutti gitrumenti di cui le piccole e medie
imprese necessitano, senza tuttavia imporre loreidmi supplementari che non
sarebbero di alcuna utilita immediata. Semplicpelzonalizzare e
immediatamente fruibile via web, Elatos € il geséile semplice ma efficace,
tramite il quale realizzare un vero e proprio sditqualita per le PMI e la loro

soddisfazione e I'obiettivo di Elatos.

6.4 | VANTAGGI COMPETITIVI DI ELATOS WEB

Grazie all'utilizzo dell’ASP Elatos non occorre s&rgere alcun costo
d’investimento poiché non si acquista nulla e nicsi deve occupare
dell’hardware ma e sufficiente possedere persamapater con accesso ad
Internet. Si ha la sicurezza che i dati inviaticahsicuro poiché sono salvati in
una struttura dedicata esclusivamente alla lortaespagando semplicemente
un canone. Inoltre si ha la possibilita di usuwdi soluzioni personalizzate con
una semplice richiesta ed ottenendoli in breve tempentre con il sistema
tradizionale la situazione e decisamente peggiofatti occorrerebbe acquistare
circa ogni cinque anni un nuovo server, investeeljacquisto del gestionale e
pagare ogni anno un servizio di assistenza (clieltalnon si percepisce),
aggiornare continuamente i personal computer atw@rano nel rischio di venir
infettati da virus o di non funzionare in modo @to con il conseguente costo di
riparazione. Inoltre si puo facilmente perdereti ofeeriti (basta una semplice

dimenticanza nell'effettuare i salvataggi) e vieengre il rischio di un furto.
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Grazie a Elatos Web si puo risparmiare almeno% 5i&i costi informatici e cio

rappresenta un’'importante vantaggio competitivolperenda.

In particolare, € leader nel proprio settore poichdocalizzato la propria attivita

ottenendo ottimi risultati in ambito di:
SICUREZZA: Elatos Web e completamente immune dasyieliminando
una delle preoccupazioni di ogni azienda, ovversidarezza e la tutela
interna ed esterna delle proprie informazioni. frastruttura tecnologica
,attraverso la quale viene erogato il servizio ldi@& Web, garantisce
elevati standard sia sul lato della sicurezza eatesia di quella interna,
frutto di un’attivita di testing durata ben sei aprima dellimmissione
sul mercato del programma gestionale. | dati sarstodliti presso data-
center strutturati per ospitare informazioni riggevutilizzando i piu
moderni firewall* hardware e software. | backupbaatici scadenziati
dei dati aziendali in orari differenti e su potesgiver dislocati,
permettono un elevato livello di garanzia di affidi#a, eliminando i
rischi di danneggiamento dei dati aziendali. | sedi Elatos sono
custoditi all'interno di un palazzo monitorato daagdie giurate 24 ore su
24.
FRUIBILITA: Elatos Web pud essere utilizzato coratgiasi personal
computer o anche con MAC (processore diverso daddadt ma che puo

coesistere in azienda) e da qualsiasi luogo, laasti@® una connessione

(1) Un firewall € un componente passivo di difesa petrale (quindi un dispositivo hardware) che puo
anche svolgere funzioni di collegamento tra du&idnonconi di rete. (2) Il backup indica un'impamte
operazione tesa a duplicare su differenti supplortiemoria le informazioni (dati o programmi) prese
sui dischi di una stazione di lavoro o di un seridarmalmente viene svolta con una periodicitaistab
(per esempio una volta al giorno o alla settimabaltivita di backup &€ un aspetto fondamentaléadel
gestione di un computer: in caso di guasti o massioii, il backup consente infatti di recuperadati
dell'utente o degli utenti che utilizzano la poitae; in caso di server o di database, questo ezoyp0

essere essenziale per il lavoro di molte persone.
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Internet analogica, isdio adsf. Non é necessario un server aziendale,
basta un normalissimo personal computer.

COMODO e SEMPLICE: siglato il contratto e ricevatidice utente e
password, il sistema sara gia pronto per l'usouRli&azare Elatos Web
basta un personal computer connesso a Internet bobwset. L'utilizzo

e intuitivo e supportato direttamente dagli oparatbElatos. Inoltre

offre disponibilita ed accessibilita dei documeagiendali: 'ambiente
Elatos Web e raggiungibile da qualsiasi computéegato ad Internet
digitando codice utente e password.

AGGIORNATO: la piu recente versione del softwarseenpre

disponibile in tempo reale e non occorre instaladl personal computer.
ECONOMICO: riduzione dei costi e degli investimenttecnologia,
infatti & sufficiente utilizzare i personal compupeesenti in azienda
senza nessun altro tipo di investimento. Non s@uessari acquisti per
componenti elettronici quali memorie o dischi aggivi, né € necessario
avere un server per la gestione del sistema E&J3tiiindiretti, come
quelli legati ad aggiornamento e manutenzione, shingnati o
considerevolmente ridottQuindi, Elatos Web puo essere utilizzato senza
effettuare alcun investimento iniziale ne’ in haeste/ne’ in software,
semplicemente pagando un piccolo canone menséetiagpda 29,00

Euro e che varia in funzione dei moduli necessdelt tipologia

(1) Integrated Services Digital Network (ISDN) esarvizio di telefonia digitale disponibile su
abbonamento nelle aree coperte dal servizio. Erotogollo che descrive l'effettuazione delle chitara
la relativa terminazione. Il protocollo risale airpi anni '80, quando ha conseguito il massimo mancé
installazioni. (2) La tecnologia ADSL (acronimo kaglese Asymmetric Digital Subscriber Line)
permette I'accesso ad Internet ad alta velocitpada di banda larga o broadband). La velocita di
trasmissione va dai 640 kilobit per secondo (kinsu, a differenza dei modem tradizionali di tghal-
up, che consentono velocita massime di 48 kb/s]le lihee ISDN che arrivano fino a 128 kb/s
(utilizzando doppio canale a 64K). (3) Un web bremsfogliatore di documenti web, chiamato talvolta
navigatore) & un programma in grado di interpreitaredice HTML (e, pit recentemente, XHTML) e
visualizzarlo in forma di ipertesto. L'HTML ¢ il diwe col quale la maggioranza delle pagine web nel
mondo sono composte: il web browser consente pkxeiavigazione nel web.
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aziendale. Negli altri casi i Responsabili di Pribdl@lella rete
commerciale predispongono un dettagliato preverdaibinvestimento.
INNOVAZIONE TECNOLOGICA: possibilita per le aziende di accedere
ai propri dati da ogni luogo (se autorizzati), cemdere le informazioni

con agenti, clienti, partner o semplicemente pao#édirecquirenti (B2B —
B2C). Grazie ad una navigazione di tipo intuitiutilizzando un qualsiasi
browser Internet, garantisce una facilita di wtitizenza precedenti. Non é
necessario un server e sui personal computer ieisafe aver installato
Acrobat Reader. Tutti i documenti possono essefiatirtramite e-mail. 1l
tempo di apprendimento dell’applicativo complettlanaorma non supera
le quattro ore, pertanto nell’arco massimo di ulbangta il cliente é
operativo con il suo nuovo gestionale. Nessunwetato tecnico, basta
essere autorizzati all’'utilizzo sottoscrivendoahtratto.

ASSISTENZA e CONSULENZA POST VENDITA: l'assistenga
immediata ed erogata via web tramite la funziorgoaja “filo diretto”
oppure, in casi urgenti e rari, tramite contatteftenico sei giorni su

sette. Il rapporto fiduciario che si instaura eagédito da un rapporto

professionale di elevato livello.

6.5 | PARTNERS

Con Elatos Web il cliente puo risparmiare ancheigralle convenzioni che
I'azienda ha realizzato con i vari professionisg,i quali:
ERAM: offre il servizio, cura gli aspetti IT, le plementazioni, gli
aggiornamenti, le personalizzazioni e la consulgenza
STUDI ASSOCIATI: elaborano i dati, controllano lguidazioni I.V.A.,
redigono i bilanci, verificano la corretta gestia@ntabile ed offrono
consulenza fiscale;
CONSULENTI DEL LAVORO: elaborano le paghe ed offoon

consulenza in temi di lavoro e di previdenza;
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STUDI LEGALI: curano gli aspetti legali, il recupecrediti, il
contenzioso.
Grazie al lavoro di gruppo che questo team compéte, i clienti ne ricavano
un vantaggio economico poiché riducono i costi epatempo, ricevono
comodamente un servizio completo ad alta profeafitarvia web.
Il fondamentale apporto da parte della rete comialer,adislocata su tutto il
territorio nazionale, consiste nella formazionesbanstart-up dell'azienda.
| partners di Elatos Web sono comunque essenziédnaamende operanti nel
settore informatico, con forte propensione alizgib di Internet come strumento
di erogazione di servizi. Al fine di offrire ai guo clienti soluzioni innovative,
Elatos Web e sempre alla ricerca di convenzionigamner commerciali in

grado di sostenere, nei vari ambiti, la cresciteedeziende.

6.6 | CLIENTI DI ELATOS WEB

Elatos Web opera principalmente nel mercato detleote e medie imprese

coprendo in modo capillare ogni settore, come penmpio:
aziende manifatturiere: per le aziende operantsettbre manifatturiero é
stata posta attenzione ai problemi legati alla pzazhe, personalizzata in
base alle esigenze aziendali, ai cicli ed alle ifumz VVengono utilizzate
tutti i moduli legati al ciclo attivo, passivo, dabilita generale, .V.A.,
analisi finanziaria e di bilancio;
aziende di servizi aziendali: per le aziende cheramo nel settore dei
servizi aziendali sono state predisposte diverseidni per la gestione dei
contratti attivi e degli interventi con fatturazeautomatizzata. Le
procedure permettono un controllo costante delttopeance aziendali
rispetto ai budget, le analisi relative ai rappodin agenti e clienti, inoltre
personalizzazioni nell'ambito della gestione protkervizi legati al

cliente;
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consulenza: strumenti di analisi e gestione daflermazioni dei clienti,
analisi comparative su base periodo/forma tecmigalisi di bilancio e
finanziarie. Inoltre gestione cash-flavgestione studio e fatturazione /
parcellazione;

aziende informatiche: per il settore informaticosstate predisposte
procedure integrate di gestione dei prodotti, intgeoone di listini da
fornitori su formati proprietari, la catalogaziodegli articoli, inoltre
stampe codici a barre per prodotti da banco e negbaggiornamenti
automatizzati listini di vendita e assegnazionéemts;

aziende di noleggio: per il settore noleggio samatesstudiate delle
funzioni specifiche per la gestione del magazzdw® giri e delle
consegne/noleggi ai clienti, stampe di schede [diggo e assegnazione
dei prodotti. In particolare per il settore nolegus sono state
predisposte funzioni relative alla gestione daglhegni dei mezzi, delle
manutenzioni, l'agenda autista, trasferte, ecc.;

aziende di servizi comodati: personalizzazionitredaalla gestione delle
macchine in comodato, all'assegnazione ai clistampa etichette per la
tracciabilita delle macchine, stampa contrattuakspersonalizzata,
documenti relativi alla privacy ed accesso da pdireegenti alla gestione
degli incassi e dei versamenti;

aziende finanziarie: per il settore finanziariaa@a predisposto un modulo
di gestione delle pratiche finanziarie, per la pe& degli agenti e dei
promotori, gestione incassi mediante sistema ggsgnalizzazione del
catalogo prodotti ed accesso dall'esterno permptori finanziari;

commercio all'ingrosso: specificita relative allasgione del magazzino e

(1) Il cash flow o flusso di cassa ¢ la differetrzele entrate e le uscite monetarie di un deteaitoi
periodo contabile.
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dei depositi, calcoli provvigioni personalizzabdicessibilita dall’esterno
di agenti e commerciali, analisi redditivita verdé margini clienti,
automazione stoccaggio merce;
commercio al dettaglio: gestione integrata dei pugrndita con scarico a
mezzo codici a barre dai punti vendita perifemegagazzini delocalizzati,
visibilita immediata in tempo reale degli incaspartiti per P.O.S, e-
commerce integrato nel sistema, etichettatura meatanalisi specifiche
di magazzino;
imprese edili: contabilita ripartita per centrocdisto e commessa,
fatturazione per cantiere, analisi costi e ripatie per fornitore/cantiere,
fatturazione a stati avanzamento lavori, lavoe@nomia e gestione
ritenute;
industria metalmeccanica: personalizzazioni redamignte ai prodotti in
distinta base, alle commesse, alla produzione,tgrarticolari per
produzione e controllo costi di commessa;
intenet provider: gestione contratti attivi, ragaiisconti attivi
automatizzati in fase di contabilizzazione e fathione;
aziende agricole: per le aziende operanti nel ettgricolo sono state
studiate personalizzazioni nell'area vendite.

Particolare attenzione é stata dedicata al B2Bif{B8s-to-Business) per tutte le

varie categorie di clienti ed alla possibilita dnemercializzazione dei prodotti

on-line.

(1) I POS (dall'inglese Point Of Sale, letteraligepunto di pagamento) & un‘apparecchiatura auicenat
diffusa in Italia e all'estero presso numerosi @gecommerciali, mediante la quale & possibilettffare,
con l'utilizzo di una tessera magnetica o con ngiccairo tipo Bancomat e la digitazione o menowi u
codice d'identificazione personale o PIN, il pagataelei beni acquistati o dei servizi ricevuti.
L'apparecchiatura € collegata con il centro di @abione della banca o del gruppo di banche cheraff

il servizio, affinché venga autorizzata ed effetiua relativa registrazione (in tempo reale oetitb) sui

conti di deposito del soggetto abilitato e delfesate.
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6.7 PERCHE SCEGLIERE ELATOS WEB

Elatos Web ¢ la soluzione gestionale piu innovatieale piccole e medie
imprese. Favorendo la collaborazione tra cliempieddenti, business
partner e management, questa soluzione suppamado ottimale la
crescita dell'azienda e ne migliora i risultati Bomici. Per i clienti di Elatos i
vantaggi sono molteplici:
INCREMENTO DELLA PRODUTTIVITA': I'interfaccia uterg,
semplice ed intuitiva, consente al personale disipsi livello di operare
con modalita rapide ed efficienti. L’integrazionei dati con i partner
commerciali permette un abbattimento di tutte kesgpdi gestione oltre ad
offrire uno strumento innovativo di relazione conliente. Gli agenti si
sentono piu motivati ed incentivati potendo cordr@ giornalmente la
loro attivita commerciale e I'azienda non dovradastire I'inserimento
degli ordini a un dipendente, migliorando in altree di business.
DECISIONI OPERATIVE RAPIDE ED EFFICACI: accedenddudte le
informazioni strategiche, il titolare ed il managarhsono in grado di
prendere la migliore decisione con rapidita.
CONTROLLO DEI COSTI: I'attenta analisi dei costilsyppata in Elatos
Web permette di migliorare le performance ed i@po con i fornitori.
Da anni Eram si occupa di sviluppo di applicazigaiticali, quindi Elatos Web
usufruisce della sua esperienza accumulata.
Lo sviluppo di tali applicazioni fruibili da Inteen, permette di offrire un servizio
piu stabile, sicuro ed efficiente; inoltre permeatieontenere i costi per il cliente
finale, non essendo necessari investimenti in patscadibito all'installazione
presso i clienti stessi.
Il programma & sempre aggiornato in tempo realedtte, grazie ai consigli
degli utenti, vengono sviluppati strumenti utili ethovativi senza nessun
aggravio di costi. In sintesi: - non e richiestoual investimento per le licenze

d’uso degli applicativi, per l'acquisto dei sernagj Sistemi Operativi e per il
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personale IT; - tutti i costi del servizio sono goesi in un canone mensile; - gli
applicativi risiedono presso data center che ge@orio sicurezza ed integrita
dei dati con riduzione dei costi di manutenzionegdiornamento; - gli utenti
possono accedere alle procedure di gestione atgeddain qualsiasi personal
computer o network station connessi in rete abbadtte limiti geografici e
temporali; - I'interfaccia utente offre una naviga® sicura ed un approccio
intuitivo, senza perdere efficacia e rapidita opeaa - i costi sono drasticamente
abbattuti.

| suddetti benefici sono la conferma che Elatos Weateale sia per la piccola
che per la media azienda. Non occorre alcun tippstiallazione ne alcun

hardware dedicato.

6.8 | SERVIZI OFFERTI

Elatos Web si occupa di tutti gli strumenti necessiéa PMI. Infatti, grazie
all'efficace e tempestivo accesso ad un numeroistamte di informazioni
totalmente affidabili, manager e dipendenti possaoa Elatos Web, prendere
decisioni fondate su dati consistenti. Con la supia offerta di opzioni e
funzioni, possiede tutti gli strumenti di cui unjimesa di ridotte dimensioni ha
bisogno per gestire il proprio business:
SEGRETERIA: funzioni legate alla gestione dell'aderche puo essere
condivisa con i collaboratori, CRM ed analisi raggpoon potenziali
clienti, editor di testi e gestione servizio faxtranet aziendale, gestione
funzioni di B2B e B2C.
ACQUISTI: gestione di tutte le attivita legate apporto con i fornitori,
tra cui emissione di documenti, registrazioni divimerce, analisi prezzi
e confronto convenienza. Queste funzioni permettorionmediata
gestione dei carichi di magazzino nonché un puetocahtrollo delle

fatture di acquisto ed una loro automatica contaakione.
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MAGAZZINO: gestione delle anagrafiche prodotti, ldediacenze, listini
prezzi, condizioni particolari di acquisto e di d&a, movimentazione tra
magazzini e valorizzazioni. Grazie all’'utilizzo deéb i dati possono
essere condivisi tra i vari magazzini dislocatincteé con partner
commerciali e agenti. Le fasi di carico e scarioncstotalmente
automatizzate.

VENDITE: proposte commerciali, ordini clienti, douenti di trasporto,
fatture immediate e differite, proforma, packingt,lianalisi tempestiva e
personalizzabile dei margini, gestione interveatiici, contratti attivi,
comodati e noleggio impianti e macchinari, integrae real-time con i
punti vendita dislocati con scarico con penna attgestione taglia/colore,
portafoglio ordini, evasi parziali e statistiche.

AMMINISTRAZIONE: contabilita generale e I.V.A., ctabilita
industriale, gestione partite e cash flow, analidilancio, gestione
insoluti e contenziosi, blocchi e avvisi legatealiendite.
PORTAFOGLIO: gestione distinte ri.ba. attive e passon
contabilizzazione automatica, lettere accompagatibonifici ed
estratti conto, estratti conti clienti e fornitacgmpensazione partite.
CONTROLO DI GESTIONE E BUDGET: conto economico c@rgio
su base mensile, analisi storica patrimoniale et@wnica, analisi
finanziaria e simulazioni tassi, calcolo tassi ifi@oplicati, statistiche di
vendita e analisi puntuali, budget aziendale ospggolo cliente,
comparazione fatturati clienti su base mensileaafwale.

CESPITI: gestione immobilizzazioni, calcolo ammar&nti con
simulazioni e report contabili.

PREVENTIVI: funzioni legate alla preventivazionengplessa per
capitolati di spesa, ideale per aziende che operan@nti pubblici o con
appalti privati, gestione condivisa o separataidagjtoli e prezzi,

ricalcolo margini e redditivita previsionale.
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CANTIERI: gestione completa della fatturazione @aper stati
avanzamento lavori, lavori in economia, gestiotentite, redazione
immediata del bilancio cantieri ed imputazione databilita di costi e
ricavi per tipologia, reddivita appalti e clienti.
AGENTI: gestione provvigioni e statistiche di vetagiarea extranet
riservata.
PRODUZIONE: area personalizzabile ed integrabile &ltri sistemi di
rilevazione industriali, completando la verticaizione legata al settore
calzifici e produzione imballi.
BACKUP DATI: possibilita legata all'utente di eftaare in autonomia i
salvataggi dei dati syroprio personal computer.
Inoltre, essendo che le aziende stanno gradualnmapteando che Internet non
e solo una grande rete di comunicazione nella guavare informazioni, partner
commerciali o semplicemente cercare nuovi client, é I'area nella quale poter
usufruire di servizi a basso costo per migliorargropria redditivita, spendendo
meno e ricevendo molto di piu, Elatos Web ha syiaip il settore dei servizi piu
sofisticati come:
IL BUSINESS ON LINE — B2C: i dati aziendali possoessere integrati
con il proprio negozio on-line. Elatos si occupautio il processo, dalla
creazione all’hosting. Il vantaggio principale, pile solo con Elatos
Web, e quello della immediata integrazione corstesna contabile
aziendale. Il cliente web privato entra nel negpgioegistra ed acquista,
dopodiché i dati sono gia visibili in Elatos Weljrdi 'azienda controlla
e genera i documenti (conferme d’ordine o fatture).
IL BUSINESS ON LINE — B2B: i dati possono esseradiwisi con i
propri clienti, essi possono effettuare direttaraentini alle condizioni a
loro riservate, visualizzare le partite apertejficare le promozioni
generali o personali; il cliente accede ad un’aiservata tramite
I'inserimento di una username e di una passwosgrendo I'ordine che

entra immediatamente in Elatos come se fosse istsdto dall’operatore
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aziendale, infine I'azienda evade l'ordine e speslia merce
trasformando automaticamente I'ordine in documeintoasporto o
fattura immediata.
GESTIONE PUNTI VENDITA: prendendo per esempio uet i
negozi di abbigliamento dislocati su tutto il tesrio nazionale, con Elatos
Web, i vari punti vendita possono scaricare la ménaeal-time con
penna ottica, effettuano le chiusure ed i contrdbila sede centrale
vengono emessi i documenti di carico ai vari puatidita e vengono
verificati in tempo reale gli incassi suddivisi meEmtanti o pos.
Il cliente deve solamente gestire la normale aétiaziendale inviando, con un
semplice “invio” dalla tastiere del proprio persbcamputer, le informazioni
basilari al’ASP Elatos Web.
Quest'ultimo archiviera immediatamente le inforneazj dopodiché emette
documenti di vendita (proposte, ordini, documentrasporto, fatture,ecc.)
alloccorrenza. Inoltre gestisce tutta la fasegpravvigionamento controllando
e verificando, di conseguenza, la situazione dgjanano; inserisce movimenti
contabili e analizza i dati; verifica 'andamentei dantieri o centri di costo;
permette al proprio cliente di inserire in autonamii ordini di acquisto evitando
I costi del proprio dipendente e fidelizzando iente con una serie di azioni
promozionali e, quindi, implementando e affinanaldunzione marketing (per
raggiungere al meglio I'obiettivo di fidelizzaredliente sono disponibili anche
soluzioni di CRM).
Il cliente dell'azienda che sceglie di dare in outging I'I'T ad ELATOS Web
puo verificare il proprio estratto conto, controfia tempi di consegna,
consultare le offerte e le promozioni.
Grazie all'utilizzo del B2C ed al CRM migliora dpporto con il cliente ed il
numero degli stessi poiché ELATOS Web si occugagdrire on line le varie
offerte dell'azienda e gestisce il catalogo Intérimdroducendo cosi un sistema
di e-commerce integrato nel gestionale dell’azieselaza investire maggiori

risorse. Infatti I'azienda che sceglie ELATOS Wealnmeve acquistare nulla e
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neanche impiegare personale addetto poiché edilittaerno dell’ASP e il costo
del nuovo sistema di e-commerce & compreso neheamensile.

Inoltre offre un servizio di e-commercée garantisce una perfetta integrazione
tra e-commerce e sistema gestionale aziendalenzidnamento di Elatos Web
versione e-commerce € semplicissimo ed a partidddauro al mese si puo

iniziare ad utilizzare il nuovo sistema di e-comamer

6.9 | COSTI DELL'ASP LOCALE

Elatos Web € un gestionale personalizzabile svdtgppm ASP su piattaforma
Microsoft.

La tecnologia ASP rispetto alla tradizionale, chevpdeva una struttura
informatica del cliente del tipo server piu perdarmnputer collegati in rete,
permette di ottenere una serie di vantaggi imptrtsia per la software house
sia per il cliente.

Il cliente non deve investire in hardware, nes®mer dedicato, nessuna perdita
di tempo per backup o salvataggi in quanto questgeno effettuati dalla
struttura dellASP per tutti i clienti, con monigm@gi quotidiani.

Il programmatore non ha necessita di interveniesgo il cliente, pertanto
nessun costo per trasferte o assistenza.

Elatos Web costa mediamente meno rispetto ad wotiootradizionale che
comporta costi d’acquistato, costi di gestione gyevcosti in termini di

personale addetto), costi di manutenzione e rijpamaz costi per
I'aggiornamento (sia del prodotti che del persomaldetto) e ha un ciclo di vita
mediamente breve, al termine del quale occorretgiokt con il conseguente
ritorno dei suddetti costi.

Nella tabella 6.1 si puo osservare un esempioaidi da sostenere con un
software tradizionale e confrontarli con la tabélla che fornisce un esempio dei

costi da sostenere scegliendo Elatos Web.
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Tabella 6.1 — Un esempio dellammontare dei costisbstenere per 'utilizzo di

un software tradizionale.

VOCI DEI COSTI UNA TANTUM ANNUI
Costo acquisto gestionale 3.000,00 EURO
Vita media 6 anni 500,00 EURDO
Costo server 5.000,00 EURO
Vita media 5 anni 1.000,00 EURQ

Tempo medio mensile per

salvataggi 1,00 ora su base

annua 12 x 20 Euro? 240,00 EURCG
Costo medio annuo per 1.000,00 EURC
assistenza

Costo medio annuo Licenza 1.200,00 EURQ
TOTALE COSTI ANNUI 3.940,00 EURO

Fonte: www.elatos.net

Tabella 6.2 — Esempio del’ammontare dei costi dstenere con Elatos

VOCI DEI COSTI CANONE MENSILE ANNUI
Software versione base Elatos 29,00 EURQ 348,00 EURO
Web
TOTALE COSTI ANNUI 348,00 EURO

Fonte propria

(2) Il calcolo del costo annuo per i salvataggaédpotizzando una paga oraria di 20,00 Euro e
moltiplicato successivamente per 12 mesi, datdlghersonale addetto impiega in media un ora alemes

per i salvataggi.
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Occaorre sottolineare che le due tabelle non sorfettemente paragonabili
poiché: nell’elenco dei costi per un software tzamhale non si tiene conto delle
spese per eventuali guasti e manutenzioni dat@ dhiicile determinare un
ipotetico costo (vista I'imprevedibilita di quesi di eventi) quindi si
correrebbe il rischio di sottostimarli o sovrastithad e questo il motivo per il
guale sono stati omessi dal conteggio, ma e opporigordarne I'esistenza,
invece nel costo annuo di un software base com&Bino compresi tutti i costi
elencati nella tabella 6.1 e le spese per evergualsti e manutenzioni.

Inoltre € in atto un’offerta da parte di Elatos @ecca i prezzi dei canoni a chi
firma il contratto entro il 2006, dato che sonovsg degli aumenti (che possono
arrivare fino al 20%) per I'anno 2007. | possiloitisti dei canoni mensile variano
a seconda della versione scelta dai clienti: depda 29,00 Euro per chi scegli la
versione base (come indicato nella tabella 6.2)@®&uro mensili per chi
sceglie la versione professional ed, infine, 13%€060 per la versione business,
cioé la piu completa. (Si analizzeranno piu netadgio nel paragrafo 6.11 ogni
singola versione appena citata).

Elatos invece offre I'opportunita, alle aziende &nscelgono, di usufruire
ugualmente del software ma, utilizzando la metagial d\SP, garantisce un
risparmio del 50% e da la possibilita di utilizzarea vasta gamma di software

innovativi.

6.10 PERSONALIZZAZIONI DEI SERVIZI OFFERTI

Elatos Web puo essere personalizzato in modo seengleloce in base alle
richieste del cliente. Ogni azienda ha particaaditgestione proprie e spesso
necessita di un programma specifico. Rivolgendddtlatos Web I'azienda con
necessita di soluzioni nuove incontra un team dsatenti specializzati che,
dopo aver ascoltato le problematiche specificheadetnda, crea un software
personalizzato. L’azienda in seguito inviera adddaVeb i dati relativi alle

operazioni per cui il nuovo software € nato, semssun costo d’acquisto e
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senza dover fare acquisire la metodologia d’'ussaivare al proprio personale
poiché e tutto in mano ad Elatos Web. In questoatteghersonalizzazioni
costano molto meno rispetto allo sviluppo tradiaiere vengono
immediatamente distribuite in automatico a chiungedaccia richiesta e

divengono patrimonio della azienda Elatos.

6.11 GESTIONE DIFFERENZIATA IN BASE AL CLIENTE

A seconda delle dimensioni delle aziende clierlafds Web offre 'opportunita

di scegliere tra tre diverse gestioni:
gestione base: € la versione indicata per la pgsiola azienda che
desidera essenzialmente utilizzare e fruire dgdati da ogni luogo ma
non ha necessita particolari € non desidera wileZnessuna delle
procedure legate alla contabilita. In questo chearione mensile
veramente piccolissimo, 29,00 Euro, ma da’ la migsi alle piccole
aziende di gestire le funzioni di segreteria, didita, di magazzino e
degli archivi;
gestione professionale: € la versione intermeddicata per tutte le
aziende che non hanno particolari necessita operata desiderano nel
contempo gestire la contabilita 0 comunque avetis@osizione dati
fondamentali relativi agli aspetti contabili, afiartite aperte clienti e
fornitori, agli acquisti, alle vendite, agli archialla contabilita generale,
alla contabilita 1.V.A. ed al portafoglio. Canonensile 69,00 Euro;
gestione business: é la versione completa delleeprga, indicata per
tutte le aziende consolidate o in crescita che tidmmecessita di
personalizzazioni o verticalizzazioni oppure deside gestire la
contabilita industriale o di cantiere. Quest'ultigestione si occupa di
analisi complesse in tutti gli ambiti operativi,fifianza e di budget. E la
soluzione ideale per le aziende con fatturati oltnailione di Euro.

Canone mensile 139,00 Euro.
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Scegliere una tra queste gestione non € una deeigincolante, il passaggio alla
versione successiva della procedura puo esseiegsiahn ogni momento senza
bisogno di incrementare gli investimenti o addestibpersonale che ne fa uso,

aumentera ovviamente solo il canone mensile.

6.12 COME ACCEDERE AL SERVIZIO

Per utilizzare Elatos Web é sufficiente che I'ad@icompili ed invii a mezzo fax
un semplicissimo modulo contenente i dati pringigell’azienda (figura 6.1)
indicando a quale versione I'azienda € interestat@ompilazione di tale
modulo non & assolutamente impegnativa ma & unplisemichiesta di contatto,
infatti 'azienda verra subito contattata dal resgabile commerciale di Elatos

Web e verranno definite le modalita di intervento.

Figura 6.1 — modulo richiesta contatto.

MOMINATNG DA CONTATTARE

RAGIONME SOCIALE

INDIREZZO — CITTA

TELEFONO

EMAIL

SITO WEB

ATTIVITA' NUMERO DIPENDENTI

SIAMO INTERESSATI ALLA VERSIONE |:| Base (archivi/ vendite / mag)
I:I Professional {+ contabilita)

I:I Full (+ cantieri)

Fonte: www.elatos.net

L’intervento varia a seconda dell'azienda, nel adisaziende di piccole
dimensioni, cioe con uno o due personal computéggati, Spesso non sono

necessari interventi da parte dei tecnici Elatog Wéutente riesce a gestire la
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procedura autonomamente, seguito telefonicamecoa €ausilio della funzione
“Filo diretto”, attraverso la quale viene erogatéassistenza on-line. In 24 ore la
procedura € attivata. Invece, nel caso di aziendeotire tre personal computer
collegati e strutturata con operatori con divetseioni (ad esempio
amministrazione, vendite, acquisti ecc.) € prefierithe Elatos Web e I'azienda
cliente si incontrino per definire gli interventirmativi e le personalizzazioni
necessarie. Questa fase normalmente dura uno mekie

Le fasi operative consistono nella: attivaziond’agkenda, I'importazione dei
suoi dati (clienti, fornitori, articoli, movimentecc.) nel datacenter di Elatos
Web, nello sviluppo delle personalizzazioni se ssade, breve formazione di
tutti gli operatori presso la sede di Elatos Welresso il Cliente ed, infine, il

passaggio al nuovo applicativo.
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CONCLUSIONE

Nell'attuale ambiente competitivo, caratterizzatogilande incertezza, da
continui e repentini mutamenti e da uno svilupgmmtdogico in continua
accelerazione, la necessita per le imprese dislatauna struttura flessibile e
diventata un imperativo non piu soltanto per adogiisn vantaggio rispetto ai
concorrenti ma, addirittura, per sopravvivere safcato.

L’azienda di successo deve oggi gestire una sedamdbiamenti concernenti |l
mercato, le relazioni competitive, la tecnologide®e assumere le caratteristiche
di un sistema dinamico che evolve e si adatta oaxhdirittura, anticipa tali
mutamenti. In tale direzione, le aziende devoneipalta ricerca di quegli assetti
strutturali che, piu degli altri, possono essereefodi flessibilita e di capacita di
adattamento alle variazioni del contesto econonmaui operano.

Per questo motivo, € sempre piu necessario perdeese dotarsi di un sistema
informatico e comunicativo efficace ed efficienteeqpermetta di svolgere le
proprie attivita primarie ed operative nel modo lioig e, in generale, di potersi
muovere meglio nell’'ambiente in cui operano, rigemdo prontamente ai
continui e mutevoli bisogni della domanda ed ai ls@menti del contesto
organizzativo ed ambientale.

L’Information Technology si é trasformato, negliindi anni, da mero strumento
di supporto in elemento competitivo determinanteqo@solidare e migliorare il
posizionamento dell'impresa rispetto al mercatafdrimento.

L’'importanza del sistema informatico e comunicataiendale € cresciuta in
parallelo con I'evoluzione della tecnologia per,@ggi, €sso non € piu solo un
semplice strumento di automazione di procedureativer, ma puo contribuire in
modo sostanziale al perseguimento o, perfino,ralifinizione della strategia
aziendale.

Se da un lato le tecnologie tendono ad essergaitata di un numero crescente
di persone e di imprese, grazie alla semplificagidelle modalita di utilizzo,

dall’altro gli incalzanti ritmi e la frequenza serapiu elevata con cui vengono
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proposte nuove soluzioni ed applicazioni rendeeesimente complesso gestire
I'evoluzione del proprio sistema informatico e conuativo.

Le imprese, quindi, attualmente incontrano grosiiealta nel tentativo di
orientarsi nel panorama dell’offerta IT e di gesifirrapporto tra sviluppo
aziendale e sviluppo della tecnologia: sono ridkigsfatti, capacita e
conoscenze altamente specifiche che non sempredsspunibili all’interno
dell’'azienda.

Il ricorso all'esterno, per lo svolgimento di queesipo di attivita, si presenta
come la migliore strategia che permette alle impididar fronte a queste
difficolta e di ottenere quella flessibilita fondantale per rispondere, in tempo,
agli impulsi del cambiamento. Per questo motiviyamente, I'outsourcing si
configura come una scelta organizzativa strategpeesolidata nell’area
dell’'Information Technology.

L’aumento del ricorso all'outsourcing dell’Informamb Technology € un segnale
della maturazione del mercato. Infatti, le direzi@riendali sono oggi sempre
piu attente al livello di innovazione e di ricetegnologica espresso dai fornitori
nel campo Information Technology e all’effettivoae@ aggiunto ottenibile dalle
soluzioni da questi proposte.

Coloro che propongono servizi di questo tipo devessere dei professionisti
dell’outsourcing, per essere in grado di gestinmegdlio le procedure di scambio,
di controllo, di assistenza reattiva e di consudeproattiva specifiche della
propria attivita. Inoltre, essi devono essere slieziati in ogni settore particolare
all'interno di quel vasto ramo di servizi che éstaggruppato sotto il nome di
Information Technology, configurandosi questa spléazione un requisito
indispensabile ai fini di un servizio competente dtimizzi le economie di
scala. Ed e in questo ambito che il ruolo degli AS# fondamentale rilevanza,
consentendo 'accesso a specifiche applicazioorimndtiche, rendendole
disponibili tramite Internet ad una pluralita dggetti, senza che il cliente
acquisti la licenza d’'uso del software. Grazie bllta specializzazione ed alle

loro economie di scala riescono a fornire un senareguato, sempre
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aggiornato ai continui cambiamenti informatici. Etputto in un ambiente
economico composto principalmente da imprese aigbéce medie dimensioni
come quello italiano, si possono notare i grandtaggi nel dare in outsourcing
I'Information Technology ad aziende competenti caghé\SP. Infatti sono
proprio queste tipologie di imprese, caratterizziteina minore disponibilita di
risorse, che usufruiscono maggiormente dei vantaggvanti dal rivolgersi ad
aziende ASP. Sono proprio le PMI (piccole-mediergsp) che devono
maggiormente concentrare le proprie risorse ecotfenumane, tempo ed
attenzione ad ogni livello della gestione sullezioni strettamente legate al core
business. Queste, date le ridotte dimensioni gd&na competizione sul
mercato, devono riuscire a sopravvivere, offrenaaptti o servizi di alta
qualita ad un prezzo sempre competitivo (che pPMé risulta sempre piu
difficile, rispetto alle grandi imprese, dato clese possono usufruire in modo
inferiore delle economie di scala) e combatterecpecare di ottenere una quota
maggiore di mercato.

Gli ASP permettono loro di non sottrarre risorseake business per occuparsi
del settore dell'Information Technology che, comuegé un’area da non
sottovalutare per poter competere con le altrendei@ per migliorare I'intera
gestione aziendale. Le PMI riescono, in tal modsyiluppare un sistema
informativo all’'avanguardia usufruendo dei senaitamente qualificati degli
ASP a costi irrisori, come si e potuto notare graticaso concreto dell'azienda
Elatos Web. Tali servizi gli permettono innanzibudi far circolare le
informazioni all'interno dell'azienda in modo tengti@o e corretto, ottimizzando
il tempo e la qualita della gestione aziendalelttaalanno la possibilita
all'azienda di migliorare i rapporti con i forniipdiminuendo i tempi di
consegna, i costi di magazzino, ecc. e di focaleztattenzione sul cliente, il
quale risulta piu coinvolto e piu informato sui gatti offerti dall'azienda e,
percio, si lega maggiormente ad essa. Non e davadutare, tra le altre, neppure
la grande possibilita che offre Internet di raggjiere un numero maggiore di

clienti, aumentando cosi il volume delle vendité. ASP offrono quindi, oltre al
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risparmio di risorse, la possibilita di acquisiteumi fondamentali vantaggi
competitivi ad un basso costo che I'imprenditora pao e non deve farsi
sfuggire.

Personalmente credo che, in un periodo di gramdirtezze e profonde
trasformazioni come quello a cui stiamo assistergiyp, € giusto che si facciano
strada nello scenario economico strumenti innovahe facilitino, sia dal punto
di vista qualitativo che quantitativo, la comuniicere e la condivisione di
informazioni tra i vari soggetti economici.

Inoltre, con la progressiva concentrazione dellerése sul proprio core business
e col conseguente incremento di ricorso al mercatreano tutti i presupposti
per una maggiore competitivita. Tale competitivihiede, oggi piu che in
passato, un maggior gioco di squadra nella gestietf®perativita quotidiana,
resa possibile dagli strumenti dell'lnformation fileclogy che solamente gli
ASP possono offrire, altrimenti le imprese di mdadetimensioni dovrebbero
impiegare tempo e risorse per stare al passo coonkinue evoluzioni di tali
sistemi, tempo e risorse che non possiedono.

Alla base del funzionamento di un tale approccigitsia, ancora una volta,
I'imprenditore che deve rimanere aperto alle pdgsildi sviluppo che la
tecnologia offre e considerare, di volta in voleagonseguenze di una possibile

riconfigurazione organizzativa.
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