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INTRODUZIONE

, laformation and Communication Technologlga assunto un ruolo fondamentale nello
OAAT AOCET 11T AAOT T8 %OOA AT 1T OAT OA 1T A AOAAUEITT A
delle informazioni utili oltre che una diffusione della conoscenza. Li=alta economiche,

come le aziende, hanno subito importanti trasformazioni a causa della variabile tecoel

CEAA8 )1 EFAOOEh AOOA EA ET £ OAT UAOT 16 DPAOAOI
ventando una vera e propria leva generatrice di valorezéendale.
' TAEA 1T A OAOEAAEI A OAATTITCEAAR TAGCIE ATTENHN

bi OOAOA AiI 1 6AO0OT T AUETTA A Al PEATT 0OGHPDI OO0I
zioni & possibile trovare la reteinterneth AEA EA DA Oleriodiéile batriéred AAA OO
spazio-temporali, garantendo una comunicazione istantanea anche fra unita geograf

camente lontane.

Le aziende, per essere competitive nel mercato, devono effettuare importanti invest

i ATOE TAT 1T A OAAT T 11 CEA hural malancielisulldforAdziend deDO1 1 & E
DOl POET DPAOOI T AT A ET OAOTT AEA AAOGA AOOAOA E]
informativi.

, 6ET FOAOOOOOOOO0OA AT 1 OAT OA AE 0OOBDDPI OOAOA O1 56
aziendale che adotta componenthardware e software. Tuttavia, come avviene in tutti gli
investimenti, & necessaria una accurata e attenta pianificazione da parte dehnage-

ment, poiché i costi, rilevati dalTotal Cost of OwnershifTCO), non sono affatto esigui.

Un elemento fondamentale & rappresentato dalla capacita di assorbimento che mette in

OAT AUETTA ¢Cc1 E EIT OAddnaiiod TetnolodydAcOmeromméie 1T Al 1 6
aziendali ottenute.

s oA 2 a2

) OEOOAIE ET &£ Of AOEOE OOEI E UlisAdal datoOHsso@F EOU Al

DOAOGAT OA O1 AOAT 61 AUEAT AAT Anh 111 AAOAOOAOE!
opportunamente elaborato, produce informazioni necessarie al processo decisionale-d
ClE OOAT OE ET OAOTE 1T AOOAOTE Al 1 B8AUEAT AAS

In letteratura si trovano diverse definizioni di sistema informativo, ma tutte sono aae
i 61 AGA AAI 1 8O00EI EOU AEA NOAOGOI OEAT DPOA 1T AII.

aziendale. Il processo informativo é rappresentato da tre fasi distinte: fase uiput; fase



di elaborazione e fase doutput8 )1 NOAOOS O1 OEIi A E£AOA O 11 bBC
OOEI E Al 1 600AT OA AEA EA AAOT AOOEI Al DOl AAG
| sistemi informativi influenzano notevolmente i processi aziendali, talvolta modifica-

doli radicalmente per renderli piu efficaci. Un processo ha il compito di elaborare gl

elementi in entrata (input) restituendo elementi in uscita Eutput). | processi, inoltre,

sono in stretta relazione con i progetti, che rappresentano un insieme di attivita voltd-a

la creazione di un nuov@rodotto o servizio.

Come indicato sopra, il dato rappresenta un elemento fondamentale nel processo mnfo

mativo ed é per questo necessario che sia corretto e che non presenti incongruenze-e r
dondanze. Per consentire una migliore gestione dei dati, le ande utilizzano il Database
Management SysterfDBMS), che rappresenta un archivio centralizzato accessibile dagli

utenti.

Strumenti come il Data Warehousee il Data Mining permettono di eseguire operazioni

i ATT A 181 OCAT EUUAUET 1 Aione)isdlld x8eQIAdAtE Qledti st 1 8 ET
menti, assieme ad altri, costituiscono I8usiness Intelligencaziendale che contribuisce

al miglioramento delle decisioni aziendali.

Le decisioni sono prese a diversi livelli della piramide organizzativa ed € quindossibile

dividere i sistemi informativi in: sistemi informativi a livello operativo, sistemi informa-

tivi a livello manageriale e sistemi informativi a livello strategico. Questa classificazione,
OOAOOA AAIT T A PEOAI EAA AE ! dopbold i kistemi irifoim@i® OA 1 6 E
vi a tutti i livelli aziendali.

Fra i sistemi informativi pit moderni, si identificano gli Enterprise Resource Planning

NOATE OiI1T1T EIT COAAT AE CAOAT OEOA OT BET OACOA
I 8 AUEAT A Mn8n sidder@if@all®dgelA integrazione dal punto di vista organizzativo,
i A 7 Dbl OOEAEI A OEI AOAOA O18ET OACOAUETAd-A AE (

logico. | sistemiERPsono software costituiti di moduli aventi una struttura informatica e

logica condivisa e comune. | moduli interessano i principali processi aziendali, questo a

AEI T OOOAUETTA AAI 1T A OEOEITA O EAA OAOOI T A N
raggiungere un obiettivo condiviso.

Le importanti innovazioni in campo tecrologico hanno inoltre agevolato la tessitura de

le relazioni che intercorrono con i propri fornitori e clienti. Per gestire tali fenomeni si

adottano soluzioni di extendedERPcostituite dal Supply Chain Managemera dal Cusb-



mer Relationship ManagemenNA OO OAIT | AT OA AT AESAOOE AAOT T 1T £
relati agli altri moduli del sistemaERP

, A~ £ZAOE AE EI bl Al AT OAUETT A AE Ol OEOOAI A EI
analisi da parte delmanagementA UE AT A A1 A éhtrodudidn®©di unBidtéma infr-

mativo in una realta aziendale pud portare alla rivisitazione dei processi esistenti in

O1 61 OOEAA A Busihdsprocess raiineR g |

AT 1601 OEIT AAPEOT I T AAl DOAOAlkaGhneisisthAT OAOI
ET OACOAOE ABEI POAOAR 1T OOAOT OEA 1T A OAAAOGAA -
iTAOIE AAAOOAAEI Eh COAUEA AI168AI PEA AEODI T E/
quistare la supremazia nel mercato dei sistemi gestionali integtia Inoltre i continui in-

vestimenti in ricerca e sviluppo e la forte collaborazione con istituzioni esterne (come le

51 EOAOOEOUQh Z£ATTT AE 3!0 OIBGAUEATAA ©OAATTII
va.

&OA E AEAEEAOAT OE 11 A Qliz£era In afElo@ H motilld SAB A UE AT A/
nance. Saranno esplicati i passaggi per la creazione delle differenti anagrafiche e per

1 8EIi DT OOAUEIT T A AACI E Al Ai AT OE AEA OATWITI EI
OA A AAAOOT Al 1 ohdantatdT AA AEA 11 EA Ei DI A






CAPITOLO 1
ICT E IMPATTO AZIENDALE

1.1 Information and Communication Technology

51 EAT T 1 AT lltimo Vemtehniol hA $ubitd continui e repentini sviluppi, diven-

OAT AT O1 bHOT 061 &£ AAT A PAO 1086ET OAofdrmaBicAl T 1 1 EA
and Communication TechnologCT)., A OAAT T 11T CEA AA1 1 8 ElaZEl O AU|
UET T A OABPD D @hddklie @ebnoldgié E id€lle metodologie che permettono di
AOAAOAh EIi T ACAUUET AOARh A1 AAT OAOA 1T OAAI AEAOA
digitali (sistemi integrati di comunicazione, computer, tecnologie audio, video e i relativi

software, ecc.)7s].

N Dl OOEAEI A OOAAEOE A kforkatidn Gecrblégy (H) & inedenteA 4, # ¢
Al 1 6AT AEOT ET &l Oi AOE ATsoftdrer @Tadr®@1 . AH |1 AdieA DIEGA @l
communication(TLC) sono presenti quegli elementi che consentono di scambianefor-

i AUETTER AT AEA A COAT AA AEOOAT UAh AOODOAOAOOI

gnali [20].

| CCEh DPAT OAOA A O1 1T1TTAT OATUA OAATTITCEA 1
ricoprono i piu innovativi strumenti tecnologici, come il telefonino,nella nostra vita quo-
OEAEAT As , A OAATTITGCEA ET £ OATUATT 16ET OAOQI

trasformazione delle competenze imprenditoriali e manageriali, dei processi di appre
dimento e dei contesti di riferimento. La loro diffusione édrmai un processo irreversiki-

le, al quale le aziende devono adattarsi.

Le competenze e le conoscenze delle proprie risorse umane sono oggi elementi che

permettono alle aziende di ottenere un vantaggio competitivo. Queste sono inevitkbi

mente legate ai prd AOOE ABET T 1T OAUETTA A AAI AEAT AT 61T h
Oi1T OOAOT ABET AAOOGAUUA TAI AT 1T OAOGOT AATTITI EZ
te un fattore produttivo, ma divengono leva fondamentale per essere al passo con

| 6ETT1T OAUET B duinddoiiimercatoC E A A

Le organizzazioni negli anni hanno subito un impatto tecnologico che & andato a intacc
re sia lo svolgimento delle loro attivita sia la loro pianificazione strategica. La tecnologia
AAT 1 6ET £ Of AUETTA A AAI AAI ABRODEDAURBT FAERAD/
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AA OOOO0O0I AT 0T oh Al 1 6AOOAOA AT T OEAALARA O A
1 8EIi DPOAOAR AT 1T OAT OAT AT 1T A AE 1T OOAT AOA bBi OEUEI
La competizione ora énfluenzata anche da questa nuova leva tecnologica, che permette

alle imprese (sia grandi che di piccolenedie dimensioni) di generare valore attraverso

il suo sfruttamento.

A N £ A 9~ sz o~

TE AIT8ET OAOTT OEA AAIT A OEITCITA Ei POAOA OE/
formazioni provengono dai processi aziendali e sono utilizzabili da coloro i quali opa¥f
[ AT 1T 6ET OAOT I I Al 1T 6AOOAOT T AAbso A UEAT A/

N s s s s s s oA

Un altro contributo importante fornito dalle tecnologie consiste nel favorire la condii

OETTA AATT A AT11 OAAT UAh ET ZAOOE AT i1 A O1 00AT (
fonte di valore € la conoscenza, che se condivisarpeette di accrescere il proprio van-

taggio competitivo, sviluppando ulteriori conoscenze [71].

La trasmissione della conoscenza e favorita da opportuni strumenti tecnologici, quali:

data warehousing data mining (utilizzano database di grandi dimensioni) knowledge

mapping (mappatura della conoscenza interna) librerie elettroniche (costituite

AT AEBAOOA AA COAT AE AAOAAAOA OPAAEAZAEAEQ f ¢ X
fondamentale per favorire uno sviluppo proficuo e questo & consentito graziel 1 6 OOET E U |
delle reti Intranet aziendali o di altri network.

Ora grazie alla liberalizzazione delle telecomunicazioni e a una continua innovazione
AATT A OAATTITTCEA ET &£ OIl ACGEAEAR 1T A OOOAAA ETC
digitale che utlizza standard e dispositivi basati sulla retdnternet. Questo ha agevolato

di molto la velocita nella trasmissione delle informazioni, che ora é praticamente imgn

diata.

Le tecnologie informative hanno apportato notevoli benefici alle imprese, comportando

1 8ET OOI AQUETTA AE 11 OGEOU A1 1T 6ET OAOTT AA1T ATI1
,80)#4 111017 OPAOGOI DOE Aiipi OOAOA 1T A TAAAGO
AUEAT AAT Anh T A NOAT A Ei Pl EAA A OOA Oi 1 OA OT 61
in una rivisitazione dei processi aziendali. In questo caso i processi, le procedure ete a
OEOEOQU OiI 11T 11T AEEEAAOEHh OAIlI O1T1 OA OAAEAAIT I AT «

qui emerge, come si vedra in seguito, la stretta correlazione che esiste fra la tecnadogi



181 OCAT EUUAUETT A8 N NOETAE A& 1 AAI AT OAn-A AEA
siderazione entrambi questi elementi.
Gli investimenti in ICT, negli anni sono aumentati sempre di piu. Cido & principalmente

dovuto alla progressiva evoluzione dei woli che le tecnologie ricoprono, passando da

011 00001 AT 01 DPAO 186800EI EUUT AATT A AT1TOAAEI

00001 AT 61T BPAO 181 OOEI EVUUAUETTAR 1T A CAOGOEITA

, A OAATTTTCEA AAI 1 6ET ABhelhh iAditrE tohtrbuitd adAtbate-A AT | C
re le problematiche legate alla dimensione spaziale. Infatti queste consentono

Ol 6 ET OAOAUETTA Ai1T OI CCAOOE AOOAOI BartAdr i 6 AUE A

A N £ oA o~

AT 1T OOEAOAT AT Al 1 8 Elsidté@k iedhriodito infgdneraled AT I OA AAI

1.2 Una nuova economia

#1171 117 OOEI 6pbbi AAITT A OAATTI1TCEA AAlI 106 ET £l OI
meni economici sociali e culturali che e possibile ricondurre alla cosiddettdew Ecom-

my. Tali fenomeni hanno iteressato le economie piu industrializzate, che hanno visto

una crescita della ricchezza e della produttivita. Lo sviluppo, agevolato dalle disponibil

ta di nuove strumentazioni tecnologiche e digitali, ha comportato significativi camébi

i AT OE8 oA BHIIBOCROAITOAAAAT 61T OO0 ATi A 1T A 101 OA
AOAOAEOA COAUEA AI18AO0I AT O AAT I AEEFERAEAT UA
genti investimenti sia in capitale fisico sia in capitale umano [4s]. Sono cosi informadi

zati i processi, come quello produttivo e introdotte nuove forme di commercio, oggi in
AOAOAEOA AleOdmiéré@A AT 1T A 16

Oggi ilmanagementsi trova a prendere delle decisioni in un ambiente caratterizzato da

elevata complessita e incertezza. E percid fondamete che esso possa usufruire di

strumenti di supporto in grado fornire sintesi, contraddistinte da un grosso valoren-

formativo, che permettono la gestione ottimale delle risorse aziendali.

LaNew EconomfE A OPT OOAOT 1 6AOO0AT UET pakameiriBlUnb Ai AUE AT
NOAOGOE 17 EI OOAIPIi & EITOAOGT AT i A OOAI BPIF AE A
pare i propri concorrenti proponendo nuovi prodotti/servizi, nuove modalita operative

0 metodologie innovative [3s].



I nuovi sviluppi spingono le imprese, anche quelle tradizionali, a investire in attivita

immateriali come la ricerca e sviluppo, rendendo cosi le proprie strutture piu flessibili.

La New Economyha inoltre favorito anche lo sviluppo del fenomeno della gladdizzazio-

ne attraverso un abbattimento dei confini il quale ha permesso di ottenere mercati piu

efficienti.
p8c ,06AO0T 1 OUETTA AAT16)1T &£ Of AGETT A
%8 DI OOEAEI A OOAAE OE Aidtednh delledodydhizdaibbi Britre thsi: AAT 1 6)

Primafase:OAl A ZAOA 7 ET AEOEAOAOA OOA Cd E AT T
za sulMainframe.Essa vedeva un forte controllo gerarchico e centralizzato, dove

la conoscenza tecnologica era diffusa fra umistretto numero di persone

Al 1 8ET OAOTT AAIT 181 OCATEUUAUETTA fr1twyYs .11
AAE AAOGE A AATT A ET &£ Oi AUETTER T A OT1AIAI
, 601 EOU AAT O Qvainflaime, efaicdniraddisiinga @alun calcolatore di

1T OAOTTE AEI AT OEITES8 ,6ET £ Ol AGEAA AOA ©
trattamento dei dati, controllata da specialisti, che fornivano informazioni a chi le
aveva richieste;

Seconda fase tale fase inizia a partireddl A A£ZET A AACI E AT TE

Stand Alone In questa fase si ricercavano una maggiore gestione dei dati e delle

Qu
S
=

informazioni. Questo implicava una maggiore attenzione, da parte delle aziende,

ald) 1 £ OI AGETT AT A #1111 01 EAACETT 4AAETTI11TC
La strategia e la tecnologia andavano verso la condivisione di obiettivi comuni. In
DAOOCEAT 1 AOAh AAITT A OAATTAA 1T AOGU AAci E AT
matica distribuita, che permetteva la produzione delle informazioni direttamente

agli utilizzatori, graUEA A1 1 8 EI DT OOAT OA Ai 1 OOEAQOOI A&
ETT1O00AR AT T ETAEAOATT A ET OOADPOAT AAOA 1A
te. Si assiste a una vera e propriA E £ZF0OET T A AA1T 1 8ET &£ Of AOEA
cominciano a propagarsi strumenti che aiuteranno e faciliteranno lo svolgimento

delle attivita aziendali quali la posta elettronica o il telelavoro che rientrano



T Al 1 8 Ayloudpkaeil [60] grazie ai quali viene favorito il coordinamento

aziendale.

$AT 1T A OAATTAA 1 AOU AACIE ATTE 06 ypeson@E AAIE
computer fra loro tramite una rete clientzserver, aumentando la flessibilita delle

soluzioni tecnologiche Un serversi identifica in un computer che svolge funzioni

per i client, come possono essere la messa a disposizione di pagine o il salvataggio

dei dati. Succes€d AT AT OAh TACIE ATTE Owmnh DOAT ATTI
tegrati (0 ERB, in grado di fornire una visione dei sistemi informativi aziendali

orientata al processo (e quindi di coordinazione e integrazione fra le varie fd

zioni aziendali) e non piu inlogica strettamente funzionale. Un altro avvenime-

Ol h AEA ATTAEUEITAOU A AAI AEAOU EOOAOAOOE
Internet, dove é presente una forma di rete aperta non totalmente controllabile

AA O1 601 EOU AAT OOAPAORA C@®M UGIAG RATI @ AC OVOAH TAI
aziendale e tecnologie [49]. Questa novita ha inoltre consentito di superare le
DOAAAAAT OE AEAZAEZEAT 1 OU AOOI AEAOA Aled 6ET OA
Al O AUETTE OEA EIT OAOT Ai AT OA AEA AOOAOT Ai
inter e intra organizzative.

E possibile individuare dei passaggi fondamentali che contraddistinguono questa euel
zione storica:
T il passaggio dallai AAAAT EUUAUETTA AiI16AOCOIT T AUETT An
1 il passaggio a un utilizzo della tecnologia che permette di accrescere la propria
base di conoscenza, intraprendendo le migliodecisioni qualsiasi sia la posizione
OEAT PAOOA TAI 1871 OCATECOAI T A AUEAT AAI As )1
tava al solo supporto e alla sola automazione delle mansioni [12].

Da questo si desume che le soluzioni tecnologiche negli anni hanno aisifo maggior
importanza e anzi, spesso, sono fondamentali per lo svolgimento delle attivita. Tuttavia
I'A ET OOT AQUETTE OAATTITCEAEAR DPAO T A IFACCEIT C

tuire le tecnologie obsolete applicate a processi stabili e ramente hanno apportato un

1] groupware sono software in grado di agevolare, rendendola efficace, la collaborazione fra i soggetti.
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AAi AEAT AT O OAAEAAT A TAI T1T1TAT AE AT 1T AADPEOA |
vedere la presenza di soluzioni organizzative tradizionali unite ad un lavoro diventato
maggiormente elettronico. Affinché la tecnologia ifluisca notevolmente nei processid-

vorativi, sara necessario che il modo di concepire il lavoro, le relazioni fra attori, le+
sponsabilitd e la distribuzione di potere siano viste secondo una visione organizzativa

originale e innovativa. Cio premesso, ¢0 1 8 AOAT UAT AT O1 OAATT1 1T CEAI
AE 1 AOT O AEA DI OOAAAA Ai 1T OOEAOEOA A |11 AEAEEA
e questo prende il nome deWork

, d@ectronicwork OAAA T A £ OOA DPOAOGAT UA AAI Il Gtala-4 AOOA
vorativa. Ora, molto piu che in passato, la variabile tecnologica e presa in considecazi

ne, anche nello svolgimento delle attivita lavorative. Il fondamentale supporto fornito

AAT T A OAATT1T CEA DPAOI AOOAOU AE ebhdeadd(@d EI | /
lavoro) e, qualora sussista un rapporto fiduciario fra datore di lavoro e lavoratore, pe

mettera un rapporto piu flessibile e capace di ottenere maggiore efficienza ed efficacia.

Questa forma di lavoro, éstata notevolmente favorita sia dalla crescita delle attivita &

OAOA OOIT A AiT1T OAATUA A 0O0I1 6001 AATT A ET A
quale ha garantito la disponibilita di strumenti di comunicazione sempre piu efficaci

[13].

, 6 AOT édbd&ainteressatd 6 ) 1T £ O AOET T AT A # inbnipGdvi&e AAOET
AOGETI AOOGE AAI 1 6ET OAOAOOAOA AT AEA E OEOHAI E EI
AE AOI 1 OOEOE DPOEI A AE CEOICAOA AT T 6AOIT OQUEIT
elementi quali la continua evoluzione del mercato, gli effetti della globalizzazione ean

OOOAT T ATOA T A 1T0O1TOGA O11 OUETTE ADPDBPT OOAOA AAIT

possibile individuare:

 Stadioiniziale j £FET |  AQ):llakecrblbdialhon@ra ancora ben sviluppata e i
sistemi informativi consentivano la gestione delle procedure aziendali di base. Le
OACEOOOAUETTE AOOAT EOGATT A OACOEOT AAI 1 614
era similare a cio che avveniva manualente in contabilitd generale con il co-
Colil111T AEEEAAOT Al 16AITETEOOOAUEITTAN

§ Stadio intermedio } AOA CI E AT TE Oxn A Oymnqd 1A [ AC
a una piu accesa competizione nel mercato, richiedono informazioni piu accurate

e che non siimitino solamente alle rilevazioni di base, ma che permettano anche

10



di controllare i costi e i rapporti che intercorrono con i fornitori e i clienti. Le ®-
luzioni che si sono adottate consistono in sistemi di rilevazione analitica, de¥
portistica e di andisi extracontabili;

q Stadio di maturita : OE OAOEAZEAA O1 6AI PEA AEAAOOCEITTA
stinte dalla struttura client-serverOT EOA Al 1 8 Al PEA |lA&@EOOET 1 /
Subentrano nuove tipologie di sistemi informativi caratterizzati da na logica per
processi e in grado di favorire la gestione aziendale. Tali sistemi sono Binter-
prise Resource Plannin(ERB, in grado di coinvolgere importanti funzioni quali
1 8A0OAA AATT A POI AOQUETT AR 18A0AA Alcb,ET EOOC
negli ultimi anni sono stati introdotti i moduli di extendedERR che consentono di
AOGOAT AAOA T A 1101 EOTUETTAITEOU Ail8AOOAOI

Negli anni si & passati da una logica di rilevazione dak posta eventi avvenuti, a unad-

gicaex anteche permette di supportare le decisioni aziendali. Al fine di raggiungere gu

001 OOACOAOAT h 1B8AUEATAA AAOGA AT i1 PEAOA EI Bl C
OATT OT A OEOEOEOAUETTA AAITT A POI POEAuBOT AAAC
tecnologica e nel capitale umano. Riguardo agli investimenti nelle risorse umane, € di

AT AAT AT OAT A EI bT OOAT UA AOOEAOOAOA Ola6AAACO

mento e una motivazione ai soggetti interni.

1.3.1 Classificazione e servizi della re te

In relazione al fenomeno della rete, sono individuabili numerose classificazioni, ognuna

delle quali segue criteri ben specifici. Qui se ne propone una che prende in consideoazi

TA 168A1 AEOT CAT COAEEAT

1 Local area network (LAN): permette la connessionefra i dipendenti di

O1T 6 AUEAT AA AEA O1T11T A 111 BDEIT AE AET NOAA
AUEAT AA DPET COATAEh 17 DOAOAT OA OT6ET OAOAI
AOOAOA O1 ~mEEOOT ET OOAAAET A OObRdna®l AAI I
01 6001 AEOAOOA mEi O A 000000 Clierkserzdr nelall AAOOE
NOAT A 7 DOAOAT OA O1 601 EOU AAT OOAI A AEA £
struttura nella quale i dispositivi sono considerati alla pari e questa e chiaata

peer to peer

11



1 Campus area network (CAN): copre una distanza superiore alla precedente, fino
A TEITTA 1TAOCOE AA 7 NOET AE ET COAAIl AE AT D
f Metropolitan area network (MAN)d, AT PateA meirdpdlitana, fornendo la
connessione a Internet in questa determinata superficie;
1 Wide area network (WAN): copre il Mondo intero, una delle reti WAN piu p-
tenti e Internet. La retelnternet € un vastissimo sistema di comunicazione pubibl

ca in grado di relazionare milioni di utenti in tutto il Mondo [49].

Ora la tecnologia non € piu solamente uno strumento attraverso il quale si ha une-g

stione efficace delle attivita, ma diventa una leva fondamentale che permette di gestire il

proprio business, talvolta modificandolo radicalmente. Il vincolo spaziale non esiste piu,
riuscendo a integrare anche unita molto distanti fra loro. La nascita dinternet e del web

ha portato dei cambiamenti radicali nel modo di relazionarsi. Entrambe queste novita
favoriscono lo scambio e la condivisione di informazioni (anche di notevole quantita) e
ACAOGI T ATT 18ET OAOOAT AUETTA £OA 1T A PAOOIT AR 1
Oggilnternet fornisce numerosi servizi, accessibili mediante diversi dispositivi. fa que-

sti servizi e possibile trovare la posta elettronica, conversazioni eat di gruppo, telnet e

il World Wide Web La posta elettronica ha notevolmente velocizzato i tempi e ridotto i

costi delle comunicazioni, mentre lechatD AOT AOOT 11  Oftad dide@dn®d UET T A
OT 6AUEAT AA A AAAEOEOOOOARh ET A1 AOT A O1 AEAOUN
dai propri portali webAOOE OAT AT AT Oy 1 01 OE b1 OAT UBAT E Al
OOOA AEA 16001 AAI | dhatdrisedd An admekdddl@ prodaivita A A A
AA DPAOOA AAE AEDPAT AAT OE AAI 1 6AUEAT AAs8

Un altro servizio che permette alle aziende una riduzione dei costi evibice over IPEsso

consente di produrre informazioni vocali in formato digitale ed & usato nelle comuréc

ziol E Al |1 & métvwodkiaylaziendald. |

E facile intuire che adottando una tecnologia di questo tipo si otterranno delle riduzioni

nella gestione della rete, evitando cosi di pagare canoni alle compagnie telefoniche.

yT 11 00Ah 1 A Al A @ pdit icdhsektondun rapido iadataiénto Qdli

eventi che potrebbero accadere.

Il piu famoso servizio Internet & innegabilmente iWorld Wide Web che vede la presenza

di standard accettati universalmente in modo tale da consentire il reperimento,

12



I 8 AIAUUET AT AT O1T A T A OEOOAI EUUAUETTA AAITTA
client-server.

I £01 1 0A AE NOAOOE OAT OACCEh 11T 17 OOOOAOEA
AE NOAOOI OEDPI Aii bl OOA O1 ElabddcberEdudil OF ET EU
Le difficoltd comunicative che avvenivano in passato, dovute anche a una visione separ

ta proveniente dai diversi mezzi di comunicazione, sembrano ormai superate. Oggi le
comunicazioni unificate permettono di trasferire dati, comunicazionvocali,e-mail ed in-

trattenere conferenze attraverso un unico servizio.

. Al AAOT ET AOE ET OAAA 1 B6AUEAT AA AT OGAOOA AT I
curo, evitando che soggetti esterni vengano a conoscenza di informazioni sensibili, e
possibile utilizzare una Virtual Private Network (VPN). Essa € una rete privata e criptata

1 8ET OAOTT AE O1T A OAOA bDOAAI EAA

Al AEEZEAAOA A
dalla VPN [49].

1.3.1.1 Intranet ed Extranet

5 OE | E Uidfiadtrdttira di fete presente in azienda e gli standard dilnternet, le
aziende possono creare reti private denominaténtraneth AEA DAOI AOOT T 1T 1 ¢
AAOE AAI 1 G6AUEAT AA AOOOAOAOOI OAOE AEODPI OEOEC
dail PAAEOA 1 8AAAAOOI AcCIi E OOAT OE AOOGAOTE 111 .
, latranet OAAA 1 A DOAOAT UA AEERPI qudelséd iddgi@tb aséi-AT OOAI
me agli strumenti decisionali (DSS, EIS, Data Mining, ecc.) che consentono di intrapre
dere le migliori decisiorE  DAO 1 61 OCAT EUUAUEIT T A8 %l OOAI AE
alla Human Capital ManagementHCM) che consente una gestione del capitale umano,
un fattore che costituisce parametri di differenziazione fra le aziende.
Una rete interna, inoltre, sara collegta ai sistemi informativi essenziali alla vita
AAT 1 8 AUEAT Anterndt ché IE forOisean®uhd dompetitivita.
Le possibilita offerte da una retdntranet sono:

1 Comunicazione intra -aziendale : blog, RSSecc.;

1 Condivisione : forum, social network ecc.;

Comunicazione istituzionale : informazioni economicofinanziarie, direttive

aziendali, codice etico, ecc.;
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1 Gestione: consente la gestione dei progetti, dei prodotti, dei servizi e degli st
menti interni;

1 Relazione e integrazione : consente una stretta relazione e integrazione con gli
strumenti di Intelligence (Data Mining, Data Mart, DSS, Data Warehouse, ecc.);

1 Presenza degli strumenti di organizzazione : organigramma, procedure, po-
cessi, manuali, ecc.;

1 Fornitori e clienti : vede la presenza di sistemi di relazione con i clienti e coirfo
nitori (SCMe CRN);
Dati: vede la presenza di sistemi in grado di rilevare i dati e integrarli;

1 Comunicazioni esterne : vede la presenza di strumenti che consentono una-<

municazioneverd | 6§ AOOAOIT T 8

Naturalmente questa rappresenta una breve indicazione degli strumenti che si possono

ritrovare, infatti, a seconda delle esigenze aziendali possono non essere tutti presenti o
DOAOAT OAOOAT A AACI E Al OOE8 ) listefhé AodsierareA A OT |
1 8EIi POAOGA AT i A O1 O1TEAT A1 AI AT O1 OTEOT A AT R
OAOCEOAOOA TAI16AI AEAT OA AAT 111 EAT 8

, éxtranetET OAAA AT 1 OEOOCA TAI18A00AT OETT A AAIT T B6AA
esterne attraverso £ OOAT E AE OEAOOAUUA AEA AT 1T OAT OEOAI
AOOT OEUUAOI 8 10A00OA OAOE DPAOI AOCOITT OdA OAI 4

ressati quali sono i fornitori, i clienti o i partner commerciali [49].

1.4 Organizzazioni e tecnol ogie

I NOAOGOI HOT OT 17 1TAAEOT AT i AT AAOOE NOAI A OE/
logie informatiche [61]. Nel tempo si sono sviluppati vari pensieri a riguardo, fra i quali

si identificano:
T ,6EIi DPAOAOEOI (o @dtehniinisind t€cBofogico ): contraddistinto da
una visione della tecnologia come entita oggettiva, non modificabile e indipe

dente dal contesto organizzativo dove essa é inserita, ma dalla quale dipendono

le altre variabili aziendali. Tuttavia, questa visione e stata criticata irvirtu
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AAT 1 6AOEAAT UA Ai pEOEAA TAITA NOAITA 7 Al A
differenti contesti ha portato a risultati differenti;
1 La scelta strategica: vede le tecnologie informatiche adattabili alla strategia o
Al 1 8 EAAT imprea& Rer diténer®de@rminati obiettivi/risultati, & possibi-
le creare una tecnologia adhoc. In questo caso la tecnologia & adattata
Al 1671 OCAT EUUAUETITA T pPpOOA AEOACT AOA AOOOA
ed é contraddistinta dalla visione della tecnologia informatica come un elemento
che influenza gli attori, ma che al tempo stesso non € né necessaria né imposta.
Gli attori influenzati contribuiranno al cambiamento della tecnologia stessa e de
I'A POI POEAOU EOOEOOQOUETTAIE j1 A AOI ©OOAR 1

Vo, ecc.) [49].

1.4.1 1l patrimonio tecnologico

AT T T 00T 1 CAOA 1T A POl adéndasacqlisdée i Eaie)di eéapntith O O O E ¢
e competenze. In queste sono comprese anche le competenze inerenti alla tecnologia che
costituiscono il patrimonio tecnologico aziendale che deve essere accresciuto e difeso

nel tempo [39].

Con riferimento a tale parimonio, emergono due concetti fondamentali identificati
TAT16AI PEAUUA A TAITT A DPOT £ 1 AEOU AAl DPAOOEI
T O ACEAAT AT OA 1T A OAATT1TCEA AEA 18EIi DPOAOGA AA
ta. Possono, infatti, essre presenti aziende fortemente concentrate su determinate e

specifiche conoscenze e altre invece a piu ampio raggio. Con il concetto di profondita i

vece si intende identificare in dettaglio il livello delle conoscenze e competenze raggiu

te. A tal proposto si identificano tre distinti livelli: il livello base, il livello di sviluppo e il

livello applicativo.

, 6 A0T 1 OUETTA OAATTITTCEAA 7 O EATTITATT ET Al
che vogliono mantenersi competitive, elevati investimenti. Dgui la necessita di strette
AT 11 AAT OAUETTE AT1T OI CCAOOE AOOAOITE jATTA 1A

conoscenze e delle competenze tecnologiche.
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, 6AUEAT AA PAO ET AOAI AT OAOA EI DOl POEI DPAOOEI
1. sviluppo interno delle competenze e delle conoscenze che costituiranno il patr

monio tecnologico aziendale;

2. sviluppo esterno del patrimonio tecnologico;

3. AANOEOOT AAI 1 86AOCOAOTT AAITT A ATTT OAATUA 1A
4. OOOAOOA AT 11 AAT OAUEIT 1T E sdd ih gradd @ upporaie A OOA
1 6ET AOAT AT 61 AAITT A AT117T OAAT UA AUEAT AAIl As

Sebbene sia possibile identificare distintamente queste modalita di sviluppo, la realta
dimostra che moltissime aziende vedono al proprio interno la presenza contemporanea

di piu approcci [82].

1.4.2 Infrastruttura IT

, 8 ET £0A 0@t daOpfattaforma di un sistema informativo aziendale ed &

AT T OOAAAEOOET OA AAT 1 6ET OEAT A AAI 1 A OE®I OOA A
ra gli investimenti inerenti agli hardware, aisoftwaree ai servizi. Fra questi ultimi & pe-

sibile trovare: piattaforme che permettono di relazionare i dipendenti i clienti e i form

Ol OEnN E OAOOEUE AE CAOOEIT A AAE AAOE AUEAT AA
quellicheconse®T T T 1T A OAT OOA AAIT T A AT 1T OAAEI EOU A A«
IT standard che permettono di aver maggiori informazioni sulla tecnologia utilizzata; i

servizi per la formazione del personale e cosi via. Tali infrastrutture rappresentano,
sempreDET h O1T [ ACCEI OA DPAOT AI1G86ET OAOT T AAl AEI
Negli anni le infrastrutture IT si sono evolute, passando da un sistema centralizzato e

z s s A

Questa evoluzione étata possibile grazie a:

1 un forte incremento della capacita computazionale (microprocessori sempre piu
potenti e veloci);

T 1 6A01 AT 0T AOPITATUEAT A AAITT A AAPAAEOU At
(congiunta a una diminuzione dei costi di memorizzazios);

T E AAT AEFEAE AEA AAOEOATT AATTBAOI AT ®T AAITI

Vi soggetti, il valore cresce esponenzialmente). Costituisce un esempiogiiid
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computingh AEA AT T OEOOA TA1I AiTi11ACAOA AEODI OE
cosirisparmi di costi e una maggiore velocita;
la diminuzione dei costi di comunicazione;

T 1 6 AAT Udtahdar8tecAdibgici, che permettono la compatibilita della comui

cazione (cio permette di mantenere i costi bassi grazie a economie di scala).

Software
Nonostante le innovazioni in campo tecnologico, molte aziende continuano a utilizzare i
propri sistemi legacy che rappresentano quei sistemi gestionali chiusi e sviluppati in
azienda utili alla registrazione delle attivita operative. Cio deriva dal fattche questi ®-
no ancora in grado di rispondere alle esigenze aziendali e inoltre una loro eventuale-s
stituzione comporterebbe costi molto elevati.
Per ovviare a queste problematiche, molte aziende acquistano nuove applicazicot-
wareD OT OAT EAT OE AA £l 1 OE sokviaepossond esaerelofieii 0 @A T AA 8
distributori commerciali o da fornitori di servizi applicativi ( ASPH oppure
AAT 1 6AO0OAOT Al EUUAUETTA AE APPI EAAUEITTE DPAOOI

Sfide per il management
| manager devao prestare particolare attenzione alla gestione e alla creazione di
nella gestione degli investimenti. Questi investimenti, sono costituiti per la maggior pa
te da casti fissi e cio rende piu difficile il mantenimento di una struttura flessibile e pro-
OA A OEODPITAAOA A T CiE AAI AEAI AT O AEA OE O
necessario che il management pianifichi, in base alle risorse disponibili, gli oktigi
aziendali e una soglia di accettabilita dei risultati attesi.
)T OAOOEOA 1 AlTié &t iEEpAaDIE, Que&AOIBV@ Aerd seguire sia le log
che aziendali sia le disponibilita organizzative.
E chiaro che nel caso in cui ci si affidasse aigornitori esterni, la gestione della coesi-

ne fra servizi informatici diventa piu complessa.

Gli investimenti IT
A questo punto sorge spontanea una domanda: come investire? La risposta a questa
domanda potrebbe essere data dal modello delle forze comp&E OA DBAO 1 6ET £OA
)48 10A001 1T TAAITT DOAOAAA O1T6A1T Al EOEI-ET EUEA
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I'A Al EAT OA1 Ah 1T OCAT EAT TAARAOOAOEI h AAA8Q OE,
stente fra la strategia stessa e gli strumenti necessari per implementarla.

I DAOOT OOAAAOOEOT AT 1T OEOOA TAtener@ld\dredd- EUUA OA
OA AEA NOAOOA AAOGA O1F OOAT AOA T A OOOAOACEA AIi
N EIi b OOAT OA AEA 1 8AUEAT AA OEA Al 18AGAT COAO
tandosi sia quantitativamente sia qualitativamente coi propri concorrenti.

10AT Al OE DOIEAARMRE AATI GAE AA KOE 0 AinérEssadoio-1 6 ET AC
siderare sia i costi diretti sia quelli indiretti. Per ottenere una panoramica completa di

questi costi, € possibile utilizzare la metodologia délotal Cost of OwnershifTCO). Qe-
stadimostaAEA 111 1 OOZZEAEAT OA O £#£A01 AOGERh AT i
iniziale, ma e necessario considerare anche tutti quei costi accessori che alzano di molto

il costo totale.

Nel TCCrientrano:

puter, terminali, ecc.);
 Acquisto di softwareq OT 11T E AT OOE AE AANOEOOI AAIlI
programmi;
1 Installazione : sono i costi necessari per installare i componentiardware e sof-
ware;
1 Formazione : quedi costi riguardano la formazione del personale;
Supporto : sono i costi riferiti al supporto tecnico, come quello fornito da cons
lenti esterni;
' Manutenzione d, o111 E Al OOE T AAAOOAQE PAO A
nuo movimento qual e quello della tecnologia;
T Infrastruttura ¢ NOAOOE Al OOE OEGCOAOAATT 1 &aAANOEO
! Tempo morto : € un costo da non sottovalutare assolutamente. Questo costo e
constatato quando si generano dei problemi a livelllhardware o software, cau-
OAT Al T A O1 OPAT OET 1T A OAI piT OAT AA AALI 6AO0O0E

tivita;
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f 3PAUEIT £E OE A éttricA : questiigur@a@Eilicosth tegli immobili re-
AAOOAOE AA 1T OPEOCAROAKITI 8EIT0H0A GRCEGOAIDA AAI
elettrica.

$1 BT AOAO AOAOGAI AT OA Al AT AAGtomgphtassembrafe E A E A
A AT OA esBoksd inidiafe sia solo una minima parte del costo totale. E percid impo

cessaria una buona organizzazione [49].

1.5 Dato, informazione e conoscenza

| datie le infdOl AUETTE O1T 11T AOA Al Ai AT OE EIi BT OOAT OE
AAOGA AT i1 AOOAOA 18A001T OA AE OAAAOIE AT A OEI
Il dato non ha un significato compiuto e rappresenta realtd come le persone, gli oggetti,

gli avvenimenti, le attivita ei processi [84]. E una descrizione oggettiva di un evento che
AOGOEAT A TAIT18A1 AEAT OA AUEAT A Aingut fohdarAentdled O E EE A
PAO 16A1 AAT OAUETT A OOAAAOOEOA8 %0OOI GADPDPOAO,
terpretato.

Un insieme di dati elaboati, interpretati e resi in forma utile costituiscono

1 8ET &£ Oi AUETTAnh TAAARAOOAOEA DPAO ET OOADOAT AAOA
AAE AAOE ET OOEIE EIT & Oi AUEITTE AOOEAT A 1 AAE
T A1 8AOO0A Cicdtdehdathin preCdfiepia EadeBlti ed elaborati [73]. Questadas

OAZI Oi AUETTAnh TCCECETOTTh 7T AT T OAT OEOAs- COAUE/
sume sempre piu un ruolo centrale nel processo di gestione aziendale. In questo modo il

decisore e dotatodella conoscenza necessaria per intraprendere una determinata dec

sione. Le informazioni, al contrario dei dati, hanno un significato e un valore economico.

%OOA Al OO0OEOADT & All BAT OAUETTA TAITT A &NOAT A 1
geneo di elenenti, come: la conoscenza organizzativa e individuale; la dotazione tecnica

~

AEODPI TEAETI A Al T1G6ET OAOTT AAI 161 OCAT EUUAUEI T Ah
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| dati e le informazioni per poter poi esprimere la loro utilitd aziendale, devono possed

re le caratteristiche di:

1 Completezza: le informazioni che giungono ai decisori, devono rappresentare

completamente la situazione dove € necessario intervenire prendendo delle dec

sioni;
1 Sinteticita : intesa come rappresentazione degli aspetti piu rilevanti. Questo

aspetto consend OT 8 AT Al EOE PEI DOl £ZEOOAOGI T A A T E
1 Tempestivita : le informazioni, al fine di garantire scelte adeguate, devono giu

gere agli utilizzatori in tempi utili quando si manifesta la necessita. Questo regu

sito & oggi molto impatante in virtu delle caratteristiche di continua mutevolez-

UA A ET AAOOAUUA AEA AAOAOOAOEUUATT 16AI AE
1 Chiarezza: i dati e le informazioni devono essere facilmente comprensibili e non

O T SO N

1 Uniformita : i dati e le informazioni devono seguire dei criteri uniformi nella ra-
AT 1 OAnh TATT6AT AAT OAUETTA A TAIT A POAOGAT OA
1 Razionalita : le procedure e gli strumenti a supporto del processo informativo
devono operare con effienza, restituendo informazioni qualitative e in tempi
utili ai diversi comparti aziendali;
Y Flessibilitadg EI DHOT AAOGOI ET £ Oi AOCEOGT AAOA bDPOT A
ET AEDAT AAT OAT AT OA AA1T 1 6A0OAA AUEAT AAI A AE
mazioni trasmesse dovranno riguardare solamente la richiesta effettuata e non

riguardare indicazioni superflue [51].

, A ET £ Of AUETTE AEOAT OATT ATTT1T OAAT UA «NOAT AI
canismi o regole che forniscono una migliore comprensioA8 1 OAOOA OEAEEAAA
risorse organizzative e costituisce un bene intangibile difficile da muovere e legato alla

AOl OOOA A Al AT 1 OAOOT AUEAT AAT A8 4A1T A AATA
AT 1 DPAOGEOGEOT A 1 A 1 Aididhadif@est sdaibi infdrhadvi, talsi® A 1 6 A
1 OPPAOT 11 O0AOT 11 AT OA EI 0O 11T OEATDPAOOT AAII
produzione. Da qui la gestione della conoscenza che permette di incamerare cio che-pr

viene dal proprio ambiente.

E possibile identificare una catena del valore della conoscenza propria di ogni azienda.

Ampliare la propria catena, incorporando ulteriore conoscenza € possibile attraverso le
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fasi di: acquisizione della conoscenza, conservazione della conoscenza, diffusioneadell
conoscenza, applicazione della conoscenze e attivita di gestione e organizzazione. In pa

ticolare, le prime quattro fasi elencate riguardano attivita dei sistemi informativi.

Acquisizione della conoscenza
Le modalita di tale acquisizione sono le pidisparate e ognuna in relazione alle caragt
OEOOEAEA POIT POEA AAI 1 8EIi POAOGA8 '1 AOT Apo- AE RNO
cumenti,reportsi PPOOCA T A AT 11T OAAT UA AEA OEOEAAA Al
re una gestione efficiente della comnecenza, € necessario rilevare tutte le informazioni
DOl OAT EAT OE OEA AAE OEOOAI E ET OAOT E OEA AAIlI

Conservazione della conoscenza

organizzareidaE OACOAT AT 1T CEAEA A AOEOAOER ATI A 1
AAOGE8 )1 NOAOGOI 1 TAT 1A ET & Of AUET 1

a influenzare i processi organizzativi e la cultura aziendale. Affinché questo meccanismo
funzioni correttamente, € fondamentale una condivisione aziendale, guidata da unaedir

zione univoca, che attraversa tutta la piramide organizzativa.

Diffusione della conoscenza
E quel processo che permettere di diffondere la conoscenza a livello aziendale. @on
OOCEI OpPiI AAI T A OAATTITCEARh T OA OAI POAo-PET Al
blemi di diffusione poiché questa pud avvenire mediante strumenti come la posta éle
tronica, le reti, i motori di ricerca, ecc. Le criticita potrebbero pero risiedere

TA1T186ET AEOEAOAUEITA AAT 1T A ET A& Oi AUEITE EI BT O

Applicazione della conoscenza
3A NOAOOA AiT1T OAAT UA OEI AOGAOA 111 & OOA ApbD
diffusione costituirebbero dei procedimenti inutili. E, infatti, necessario che questai-d
venti parte integrante dei sistemi decisionali, consentendo al management di intrapme
AAOA T A T ECIETI OE AAAEOEITE DI OOEAEI EnbPAO 16

fluenzare i processi interni, talvolta modficandoli se necessario.
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Capitale organizzativo e gestionale
La diffusione e la condivisione della conoscenza a livello aziendale sono facilitate dalle
cosiddette comunita di pratica, formate da professionisti e dipendenti interni ed esterni

che condividono attivita e interessi. Queste hanno la capacita di facilitare la diffusione e

1 APPOAT AET AT O AATT A ATT1T OAATUA OI POAOOOOOI
OAT AT OE A1 1 6ET OAOTT AE Al i1 Ol EOU AE PRWAOEAA C
1A OEAOA AEA Al 1 68ET OAOTIT AE NOAOOA Aii OT EOQU
decisionali.

1.5.1 Sistemi di gestione della conoscenza

E possibile suddividere i sistemi atti alla gestione della conoscenza in tre categorie:
T 3EOOAI E AE CAOOEIT TdA AN HIBXAAIQIIT TA & 5 B8 GCORGEMA
tono la raccolta, la conservazione, la distribuzione, utilizzado anche piattaforme
digitali, di dati e informazioni di carattere generico. Le informazioni saranno poi
archiviate secondo criteri ben specifici in modo tale da evitare problematiche di
consultazione. Tali sistemi permettono una gestione della conoscengaazie al
miglioramento del processo decisionale. In questi sistemi rientrano gli archivi

aziendali, rapporti, funzioni per raccogliere i dati non strutturati. Le informazioni

che andranno a comporre la conoscenza aziendale saranno raccolte anche daa fo

i AOOAOT A8 N 117101 EIibBl OOAT OA AEA 1T A AUEA
proprie risorse umane in modo tale che questo apporti un maggior valore per
1 6EIl POAOGAS8 51 A 11 AAI Edling Marhdehéni Shstediie EAAT
consente la formazione dei propri dipendenti e la successiva tracciabilita
AAT 1 6APDPOAT AET AT O1T ET OAOTT Al 16AUEAT AAs

forum, ecc.) permette un incremento della conoscenza in tutte le aree aziendali;

71 Sistemi di lavoro orientati alla conosce nza: sono quei sistemi dedicati agli
AOPAOOE AAIT T G6ET AEOEAOAUETTA A AAI 1T A AOAAU
della conoscenza possono esseesigneril OEAAOAAQOI OE AEA ET &
sulla nascita di nuove opportunita o sul miglioramento dquelle gia esistenti.

Inoltre, valutano, attivano e promuovono quei cambiamenti che si rivelano essere

necessari. E intuibile che tali tipologie di sistemi dovranno essere altamente esp
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cializzate garantendo cosi lo svolgimento di analisi che permetteranndi intra-
prendere le soluzioni migliori;
1 Tecniche intelligenti : consistono in insiemi di elementi eterogenei aventi diéf-
renti obiettivi, che variano dalla rilevazione di conoscenza (grazie per esempio al
data mining) alla soluzione di problematiche azndali. Questi permettono di
AOPAT AAOA T A AT 11T OAATUA AT 1B8ET OAOTT AAIIlGC
che altrimenti non emergerebbero. Un campo importante €& quello
AAT 1T 86ET OAT 1 ECAT UA AOOCEEZEAEAI Ah AT i8I 001 A
comportamento umano e quindi di favorire il processo decisionale incrementa
do la base di conoscenza. | sistemi esperti ne sono un esempio e consentono-di i
AOAI AT OAOA T A AT 11T OAATUA CEU ET AAI AOAOGA A
" OAT DAOOA AAI 1 6 A seEEdhriodeénkhAderivalla fatldri opdn@ati 1 A
A 1T AT ACAOEAT Eh AEA OADPDOAOAT OATT T G6ET®EAI A £
re dagli investimenti effettuati nei sistemi informativi.
Il progresso scientifico e le innovazioni tecnologiche hannogmmesso, negli anni, una
rapida evoluzione nel modo di scambiarsi informazioni. Un mutamento continuo e p¥

gressivo consente ora di fare cio che qualche tempo fa era inimmaginabile [49].

1.6 Cambiamenti interni alle aziende

Una diffusione cosi repentina é linfodnation Tecnologyimplica che la corretta e agew-
le esecuzione dei processi organizzativi sia legata alla buona implementazione degli

strumenti in grado di trattare dati e informazioni.

31117 1TO0IAOTOA T A 11TOEOAUEIT A ARA | GER 1AL IO 1A UIE
TT1TCEAA8 &OA NOAOOA i DI OOEAEI A OOT OAOAQ 1 ¢
ITA AAE AT OOEh 11 OTAITTEIATOI AAIT1T A AOOEOEOU

co competitivo del settore di appartenenza.

, laformation and Communication Tecnologya introdotto importanti cambiamenti nella

gestione e nel controllo delle aziende. Vi e una rivisitazione della struttura organizzativa

A AATT A OAI AUETTE AEA OE OOAAEI EOAI idifu-OEA Al
sione di queste tecnologie, € favorita la comunicazione e la condivisione della conasce

za, utile ad aumentare il valore della strategia aziendale [41].
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Yyl OAT OACCET AT i bAOpieiet@inei dorfrAnti el dorkdsrenfi, icdhA D OE

riferimento alle tecnologie informatiche, puo derivare:

1 Dalla leadership di costo : Porter sostiene che gli strumenti tecnologici possono
Ai T OOEAOEOA AA AOI AT OAOA | 6 A EEEBEAUINUA DOI
esempio le economie di scala, che permettono di avere una riduzione del costo
medio unitario. Queste tecnologie possono costituire importanti barriere
Al 1 6A1T OOAOA PAO E 101 6E AT 1Al OOAT OEN
1 Dalla differenziazione : essa énerente alla differenziazione della propria offerta
rispetto ai concorrenti. In questo caso le tecnologie permettono di migliorare i

propri prodotti o di risultare maggiormente visibili ai clienti.

Il vantaggio competitivo € quindi ottenibile con una ge#one strategicamente corretta
AAT 1T A OEOI OOA AEA OT GAUEAT AA EA A AEOPI OEUEI
tabile da parte delle concorrenti [67].

Figura 1.1 z Catena del valore IT

‘ ITGovernance

Processi dl | Strategia e Planlﬁcazmne ne IT (capacity, scurclng)
rt - |_Architettura IT
supporto |_Contabilita e Controllo IT (measurement)

Risorse Umane IT (skill, training)
Amm!nls(raznone IT (acquisto, management dei vendor reporting, communxcahon) -

\ Valore \
[— Consulenza Sviluppo Operations Assistenza / T /

. - Strategia «Definizione *Processi «Installazione e

Processi . tecnologica requisiti SStore manutenzione

0perat|v| +IT Change = Sviluppo *Help Desk
Management Applicazioni *Transport
+Selezioni *Access
— — Pacchetti

«1 processi di supporto sono le attivita che sono realizzate per il funzionamento della funzione IT
«| processi operativi sono quelli che permettono alla funzione IT di erogare servizi ai “clienti”

Fonte: Laudon & Ludon, Management dei sistemi informativi 2, Catena del valore IT (p. 27), 2010

- -

| AT OE T OCAT EUUAOEOE bDEI AOEAAT OE ADPD

)y AAI AEA
1 la possibilita di superare le barriere spaziali e temporali che persistevano un
tempo. Ora vi € la possibilita della creazione dietwork aziendali;
1 la riduzione della dimensone aziendale. Una riduzione non solo fisica, ma anche
delle attivita, molte delle quali vengono esternalizzate;
1 la condivisione delle informazioni a tutti i livelli gerarchici consente la formaz-

ne di strutture decentralizzate;
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71 il miglioramento della comunicazione e il coordinamento sia intra che inter
organizzativo;

1 la necessita di personale tecnico specializzato e la contemporanea riduzione di
personale grazie ai vantaggi apportati dalle tecnologie informatiche;

f il cambiamento delle opportunita di businessA A1 1T A AUEAT AA
AAT18) #4h AOi AT OA 1T A Pi OOEAEI

Inoltre, acquista notevole importanzal @dinmerceche consente alle aziende

s oA A s~

vendere i propri prodotti: riducendo notevolmente i costi, aumentando la supe
visione del mercato e aumentando la soddisfazione dei clienti [62]. Questo fen
meno, iniziato nel 1995, negli anni successivi ebbe una notevole espansione. | dati
empirici (eMarketer, 2008) dimostrano che nel 2008 si e ragjunta la cifra di 255
miliardi di dollari di fatturato continuando la sua crescita anche negli anni st+
cessivi fino a ricoprire la forma di commercio al dettaglio con il piu alto tasso di
AOAOGAEOA TACIE 30A0E 51 EOEh dedénsi eAik
vata solamente nelle relazioni aziendd® 1 T OO1 A OT OA &corhnderceB2BA E A
ha avuto un incremento pari a 17 punti percentuali. E facilmente intuibile che il
commercio elettronico negli anni a seguire sara presente in tutti i settori, r@

prendo il ruolo come principale forma di commercio al dettaglio.

Alcuni fattori che hanno contribuito alla repentina espansione di questo fenomeno, sono
individuabili nella facilita e nella comodita degli acquisti, oltre che nella riduzione dia
sti per i consumatori. Altri aspetti cruciali sono la possibilita di una maggiore interan-

ne e la disponibilita, per il cliente, di ricevere numerose informazioni [49].

Tabella 1.1 - E commerce B2C situazione mondiale vs situazione italiana

F LWYS3
1A PI OOEAEI E

%O OT E

incremento
rispetto a n- | % su vendite
anno valore -
no al dettaglio
precedente
2015 1.671mid $ +27% 7,40%
Mondo
2014 1.316 mid $ +22.2% 5,90%
2015 |cwhy 11 [+19%
Italia
2014 (¢t hg 11 [+8%

Fonte: Casaleggio Associati, FocusEmmerce, 20152016 [1s]
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1.7 Capacita di assorbimento e Information Tecnology

, laformation Tecnologyda sola non costituisce un fattore dperformanceessenziale per

6 AUEAT AAh T A NOAOOA AAOA AOOAOA AAAio PACT A
IT17T OOAT OAnh 1 6ET 00T AlbdibEelil pdkallefo EamBidméntol ofarEO A OA A
UAOCEOI 111 OAIBPOA AT OOEOOEOATTI AAT AEEAE EI I

aziendale di queste risorsdT, in modo tale che queste entrino nella quotidianita azie

~

dale.

Le criticita di certo non mancar. In primis € importante sottolineare la difficolta as®-

ciata alla reticenza dei lavoratori, che trovano delle problematicita ad accettare deiroa

AEAI AT OE AT OOOE Al 1 6ET OO1T AGUETTA AE Od- A 101

cetto fondamentale cheé quello dicapacita di assorbimento h AEA AT 1T OEO

O
o
.

aziendale di creare un legame fra gli investimenti ihT (e quindi cambiamenti a livello

I OCAT EUUAOE OT ( peformadceazigh@ale icoh briddsso Adhtaggio comget

tivo. SecondoCohene Levinthal (1990) [25] questa capacita permette di assimilare e

NOAT 601 PET 7 OAAEAAOA A1 1G86ET OAOTT AAIRGBEI PO/
tura e nelle isorse umane).

, A ATTTOAAT UA DPOT OAT EAT OA AAT T 6AOOAOTT 1 Al
Oi17T DOEI A OOEI OPPAOA Al AE £01 OE AAI 1 6AUEAI
sviluppano direttamente al suo interno. Infatti, molti pacchetit software vengono acqur

OOAOE AAI 1 6AOCOAOTT A PITE DPAOOITAI EUUAOE ET |
AEA AAIT 1 G6AUEAT AAs8

, 8 ET OA OOIE tlekd e€skre dtipportato anche da una buona base di competenze e

PAO bPi OAOI A OOGEI OPDPAOA A | AT OAT AOA OAI POA Al
AE AT 11T OAAT UA AT AEA A TEOAIITT AE OEITCilI1T ETA
IT permette un incremento della qualita tecnologica a patto che questa sia supportata da
competenze di tipo manageriale. Il tutto rappresenta uno dadriver in grado di ottenere
performancedi business

311 EOAT AT OAh E OEOOAIT E EIT A Ak AndEotyanizztivd, T AT 1
la cui struttura viene suddivisa in: applicazioni (applicazionisoftware e scambio infa-

mativo che ne deriva), dati (struttura deldatabase e infrastruttura (componenti hard-

ware del sistema). Naturalmente queste componenti devonimteragire anche con quelle
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appartenenti alla struttura di altre unita organizzative in modo tale da ottenere

O1T EOU 1T OCAT EUUAOEOA AE O1 86AUEAT AA OEATT ETO
ET OAT O1 OAAI AET ET £l O Ao Ipd essdreddEtipdddgiccOcA UE T 1

fisico. La prima fattispecie si ottiene quando si interroganodatabasee in tempo reale si

;i
)

ottengono quelle informazioni necessarie (che possono provenire diatabaseseparati).

Si parla invece di integrazione fisicajuando i dati non sono duplicati e quindi qualsiasi
applicazione aziendale accede agli stessi archivi. Tale tipologia di integrazione & anche

definita integrazione infrastrutturale [54].

Come sottolineato sopra, la capacita di assorbimento organizzativeve essere assoar

ta alle attivita di reengineering,al change managemene al training, che ne agevolano

1 800EI EUUT A 1 EOAIT T T AUE AT adiveilob@anizzatizoludtd A1 AT Of
alla capacita di assorbimento deve prendere in considerame quattro competenze

aziendali:

§ Orientamento ai processi f 9 ¥Yqd EA 1871 AEAOOEOI AE O1T A |
funzioni. Questa tematica € ampiamente studiata ndlusiness process reengiee
rng(BPR)r toYh AT OA 1 38EI Bl Al AT Okeddedmpanat@ A AT 1T 1 1
un orientamento verso i processi organizzativi. La cultura aziendale in quest@a-<
so e fondamentale, infatti, non basta effettuare importanti investimenti inT, ma
deve persistere anche un orientamento di fondo che permetta di essere gya
giormente efficienti ed efficaci;

1 Orientamento alla formazione : ha la funzione di incrementare le competenze e
le conoscenze aziendali. Le attivitfpossono consistere in formazioni sul campo
oppure conferenze oppure lo svolgimento di corsi formativi. La formazione éna
che strategicamente importante giacché permette di intravedere potenziali sv
luppi legati alla tecnologia informativa [49];

§ Orientamento al cambiamento d, AT T OEOOA TAIT 187 OEAT OAI
AAT 1T 6AUEAT AA A AOPI T OAOA A ET OOADPOAT AAOA
portano dei cambiamenti organizzativi. Inoltre e sviluppato un approccio proat
tivo che favorisce gli investimenE ET OEAAOAA A OOEI ObDPT A |
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E necessario che tale orientamento sia presente anche nei singoli individui, che

continuando a incrementare la propria conoscenza e ricerca, contribuiscono

AT 1T 6ET AOAT AT O1T AA1 OAIT T OA ACCEOT Ol rx¥Yn
§ Orienta mento alla flessibilita ¢ AT T OEOOA T A1 1 8AAAOOAOOER

costi contenuti, ai cambiamenti. 8 ) T £l Ol A OE iridopre4ul Anpdrtante C U

ruolo nel favorire la flessibilitd aziendale in quanto agevola i processi di adait

mento organizzativo.

Gli orientamenti appena elencati non possono essere visti come elementi autonomi e

EOI 1 AGER T A AAOTTT AOOAOA OOOAOOAI AT OA AT OOA
AATT A OAATT1ITCEA NOAOOA AZEAOT OEOU AndA&ed 1 8ET
percio si avranno incrementi diperformance

| manager devono rendersi parte attiva, in modo tale da avviare politiche volte

Al 1 8A0O0T OAET AT 01T AE 101 OA AT 11T OAAT UA8e-10A004
O1T 1 AOU 1 6 Hie@iAcaneefugraisiloerranno benefici come un maggior va

taggio competitivo rispetto alle imprese concorrenti.

0AO BT OAO A£AOT OHnibAnatiord TedhidOdydnddadsarid dachd i forte

I OEAT OAT AT O1 AT T A A& Of AUET T Ah AtechologieActi- OE OA A
Pbi AOOAh AEA OAT CiTi1T ETOOI AT OOGA Al 1 6ET OAOT T A
La formazione non deve essere sporadica, ma deve invece prevedere un processoicont

nuo e costante, soprattutto in un campo nel quale vi € una rapida obsolescenza.

Ogni soluzione tecnol@ EAA AAT OOAOA AA O1 61 OCAT EUUAUET T A
OO0T T A ET OOAPOAT AAOA A Al OAiI BT OOAOGOT 1A Al
percio importante compiere delle analisi approfondite prima di intraprendere una é-

terminata via tecnologica. Queste analisi devono vedere la partecipazione sia dehna-

gementsia dei responsabili ICT, uniti dagli stessi obiettivi strategici [49].

Le organizzazioni sono orientate alla ricerca della soluzione tecnologica che meglio
permette di rispondere dle loro esigenze, contraddistinta dasoftware in grado di syp-

portare le decisioni. Le soluzioni tecnologiche sono divenute modificabili e adattabili per

OEODPI T AAOA AT 1T A AOGECAT UA AAT1600AT OAS

Vi & una ricerca alla personalizzazione di sistemi informativizaendali; che ricostruisce,

ET 1T AT OAUEITTAI Ah 1T A OAAI OU TAITT A NOAI A 186/

so stravolgimenti del modello logico originale, a volte creando delle vere e proprpart-
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nershipcon i produttori di software. In questo moa i produttori sono in grado di capire

la realta aziendale, riuscendo a fornire adeguate risposte ai bisogni deplartner.

Fino a qualche anno fa, invece, si tentava di adattare la realta organizzativa a un modello
logico standardizzato senza compiere pma adeguate analisi e redigere dei piani. Spesso
questo comportamento ha portato degli effetti dannosi alle imprese, in virtu del fatto
AEA 111 OE A& AAIl EUUAOCATT OOI16EIi PAOOT AEA KNC
OO01 1 681 OCAT E U 0 fndanrientafes:ffetidre A middtia analisi dei possibili

Ei PAOOE Al OOOE Al |l 6Eiserwdkd AT OAUET T A AE O1 1 OI
$EOAT OA AT Oy Ei Bico@AménGA TtENVHhOAEA AAIOI d00A |

processi e delle risorse ICT con glilmettivi strategici aziendali per ottenere un impa-

E

Qu

tante vantaggio competitivo. Per raggiungere questo obiettivo, non vi e solo maggidr a

tenzione alle problematiche strategicgorganizzative, che potrebbero sorgere a seguito

AE OTB8EI Bl Al AT GucheEund obidivisiode afdeBdalé, in modo tale che

[ Iformation and Communication Tecnologgntri nella cultura di questa. Anzi, secondo

Al AOGTE rpuyYh 1 186ET &£ Of ACEAA AUEAT AAT A OOAO
di cogliere nuove opportunita Per portare i benefici sperati, € necessario che le tecpoel

CEA OAT CATT AOOEIEI AOA Al 1 6ET OAOTT AAIT T G6AUEA
La presenza di sistemi informativi verticali contraddistingue una buona organizzazione.

Questi permettono di trasferire le informazioni dai livelli gerarchici piu alti fino alla base

della piramide (grazie ai sistemi come TPS e MIS, che vedremo in seguito), evitando cosi
problemi gestionali dovuti alla scarsa circolazione di informazioni.

| sistemi informativi verticali non sono gli unici ai quali bisogna prestare attenzionen4

fatti, anche i sistemi informativi orizzontali contraddistinguono un buon modo di opea-

re. Questi permettono alle varie aree funzionali, gerarchicamente equiparate, di relazi

narsi scambiandci dati e informazioni.

Il mercato dei programmi gestionali, inoltre dimostra questo orientamento alla persoa-

Il EUUAUET T AN ET ZAOOE OE 7 DAOOAOE AA OF 81 £EAC

sura per le aziende.

2 Costituisce quella capacit@aziendale di gestire la formulazione e la successiva implementazione di un s
stema informativo garantendo una corretta integrazione fra questo e le attivita operative aziendali.
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1.8 La Social Enterprise

Una visione integrata a livello aziendale, accompagnata da una continua innovazione,

OADDPOAOGAT OA T A Oi 1 OUETTA PAO AT i pAOAOA TAII1 6
OA AUEAT AA ETAIT T OOATI AATT A AEZZEAT T OU 1 AI
10A00801 OEi A CAT AOA RNOATT A AT 11T OAATUA TAAAOGC

le permettono di essere competitiva.

Oggigiorno e praticamente impossibile fare a meno dei servizi offerti dalle moderrie-

formation and Communication Technology

Noi stessi siamo parte di una piu ampia rete che consente una forte interrelazione attr

verso lo scambio di informazioni fra soggetti.

La condivisione delle informazioni € diventata molto piu semplice e meno costosa r

spetto a un tempo e il cosiddettaveb2.0 ha contribuito notevolmente al raggiungimento

di questo scopo. Esso € composto da un insieme di applicazioniline in grado di agew-

lare la relazione sitcOOAT OA A CAOAT OEOA 1 A Aéotiahiediga OET 1 A
come possono esseresocialnetwork, le piattaforme, lewiki, e cosi via.

I ¢8m 17 O1T6AOT 1 OUETTA OEODBPAOOI Al i1 dp8mh AT (
i ATAAT UA AE ET OAOAUEITTA AT1T 1800A1T OA8t- %001 E
tamente andando a creare, mdificare o utilizzare i contenuti multimediali resi disponi-

bili dal web. Ora i siti dispongono di diverse funzionalita e costituiscono delle importanti

fonti di informazioni dai quali gli utenti possono attingere, inoltre, essi possono effettar

re pubblicazioni, condividere o interagire informazioni, conoscenze, emozioni e cosi via

con gli altri utenti della rete.

Un concetto che tale nuova tipologia dweb ha contribuito a sviluppare € quello

mento grazie ai continui aggiornamenti che si effettuano sulla rete. Un esempio ermbl

matico che dimostra un risultato di questa intelligenza e dato d@/ikipedia, dove milioni

AE OOAT OE Al 1 OOEAOEOATTIa. ATT A AOAAUETTA AAIlI
Traendo spunto dalweb 2.0, anche molte societa dsoftware stanno creando strumenti
AEOAOOE Al AOOET AOGO AUEAT AA1T Anh OAT O AEA 1 1

| 800EI EUUT AE OAATT 11T CEA Inkdhet BdER&ranétazieaBliD |1 AT 1 6
, 6ETTT OAUETTA A 1A EAAA CAT AOAOOEAE A& OAITC
1A AEA OAAA 16A1I AOCAOA AE O1T 6ET OAT 1 EGCAT UA AIi
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I TT DOE OET O1T AEAOARh OA O Gie andbienteGetAomiko. @i | DAOE ¢
o001 111 1 O1 AIlipPEOT OAiIibPIEAAR T A 7 ACAOII A
consentono la cattura di una conoscenza cumulata attraverso la connessione fra chspo

siede le informazioni e chi ne necessita.

Fra gli strumentii AOOE A AEODPIT OEUET T A AAl xAA ¢8n A A

si trovano:

1 Blog, che consentono una comunicazione sia interna che esterna;

1 Project management

1 Wiki, che prevedono una collaborazione e una partecipazione collettiva e atr
verso i quali avviene uno scambio informativo;

1 Social networkconsentono ai vari utenti la condivisione delle proprie esperienze;

1 Tagging attraverso il quale avviene una migliore condivisione della conoscenza
[57].

1.8.1 Web marketing

Qui di seguito si descriveranno gli importanti cambiamenti che una tecnologia conhe-

ternetEA BT OOAOT AIT16ET OAOT T AE Ol markebrig.MGAT OA A
OE OOAOOA AAI maskétighradixiariald hll® fete, A& B richiesto urmodo

nuovo di intraprendere relazioni coi propri clienti, coi concorrenti e col mercato in g-

nerale, infatti si parla diweb marketing Cio non vuol dire che i procedimenti deinarke-

ting tradizionale siano stravolti, ma quello che varia sono le applicazib

, 6AIl PEA DT OOEAEI EOU 1T £Z£ZAOOCA AAI 1 A OAOGAR DAOI
A AE DOl bT OOA 0161 £#ZAO0OOCA |1 EOAOA AEA Ol AAEOEE
Internet permette alle aziende una pitfacile conoscenza dei clienti consentendo una loro

migliore classificazione.

Le caratteristiche proprie del mercato viaweb lo portano a non considerarlo come un

mercato di massa e al tempo stesso permettono al cliente di informarsi sulle carattefist
chetecniche, sui prezzi o attraverso confronti con altri prodotti, facendo in modo che si

instauri una relazione fra offerente e domandante. Il mercato virtuale &€ molto dinamico

e necessita di specifiche metodologie che permettono una gestione corretta e cemnto-

IT A NOAOOI AE ADPDPi OOAOA OAI T OA AllG6EI POAOA
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Il web marketingconsente:

1 dianalizzare la domanda presente nella rete, individuandone aspetti e limiti;

1 di eseguire operazioni volte ad eliminare ostacoli che non permettono la vendita
di prodotti o servizi;

1 disegmentare i clienti, scegliendo il segmento piu adatto;

T AE AOI AT OAOA T1 OAOGT 11 AT OA 16AEEEAAAEA AAI
zionali;

1 diadottare la politica di vendita piu adatta;
un incontro fra domanda e offertaonline;

i di integrare al marketing tradizionale, le nuove applicazioni e metodologie del

web marketing[34].

0OAO OT GAUEATAA 1 &1 AAT AT OAT A AOAOA web EAT OE
marketingh AOOEAT A 16ET AT 1T 001 AOA AhecehdarhdacA 1 £E£A
noscenza dei prodotti e/o servizi offerti, per cui & fondamentale una buona campagna di

ATl i OT EAAUETTA A DPOIiITUEITA AE NOAOOGOI OEI EB8
Al EAT OA A OOAOA&E O AOA 1T A OXOAUEIGEAN EABAVGAREGE GG 1T A
nere questa variazione nel comportamento del cliente, il welmarketing si porra i se-

guenti obiettivi:

1 aumentare la visibilita dei propri prodotti e/o servizi;
1 eseguire una programmazione accurata che va dalla produzione argizi post-
vendita, utilizzando il canalewebcome luogo di incontro domanda/offerta;
T OOAAEI EOA OAIT AUETTE ATl Al EAT OA AT 1T OAT OAI
1 aumentare la fedelta dei clienti;
T integrare il web marketing con il marketing OOAAEUET T AT Ah CAOAT OAI
la possibilita di essere competitiva sia nel mercatonline che in quellooffline;

1 ottenere significativi incrementi di reddittivita.

Come comunicare con i clienti?
Esistono numerose metodologie che permettono allezeende di comunicare informazo-

ni e di effettuare una vera e proprigoromozione attraverso la rete.
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Le piu significative sono:

T Linkg AT T OOAAAEOOET 01 AAE AAOOEOOEI Er- Al OOE
mette di aprire la pagina attraverso cokkgamenti disseminati sulla rete;

1 Newsletter : messaggi generalmente gratuiti che contengono informazioni spesso
AOAT OE AZ£ET Al EOU DPOI I TUEITTAI E8 NiewleterOOAOOI
percio i messaggi perverranno ad un pubblico sicuramentateressato;

{1 Banners: siidentificano in quelle inserzioni pubblicitarie presenti nella rete;

1 Newsgroup: luogo virtuale nel quale gli utenti interagiscono in merito ad arg-
menti ben specifici;

 Websited, Al 1 8 ET Onklgsbnb radctfidse tdt& 1®ihformazioni riguardanti

1 Motori di ricerca : ormai imprescindibili, consentono di cercare qualsiasi infe
mazione digitando solamente una parola. Per le aziende costituiscono un impo

tantissimo mezzo pubblicitario che deve essere sfruttato al meglio [35].

1.8.2 Network

La crescente importanza che la conoscenza sta acquisendo accende i riflettori sulofen

meno delle relazioni fra soggetti economici che effettuano un continuo scambio dh-i
formazionE8 , 8 ET OEAT A AE N OAnét@dk. LE ielgzpdi, GtheversAle OOE O O
quali si scambiano informazioni, sono un elemento essenziale per la creazione dela c

noscenza che si sviluppa neletwork A3 EI DPOAOA A AEA Ai 1 OAIoOA AE
per il quale questo insieme & nato.

N Di OOEAEI A AZAEEAOI AOkternsA@IAG AU E BTEA
CAOOE DPOAOAT OE AT AEA TAI1G6AI AEAT C
fornitori, i concorrenti e cosivia.

, 6 00EI EVUUT AATT A OAOA PAOI AOGOA AT 1T A AUEAT AA

volta costituira un importante veicolo di comunicazione e che permettera di coinvolgere

O AOE @OTAGE 1 1A
A OOAAEUETI

altri soggetti facenti parte della rete.
Vista la crescente importana ricoperta daisocial network che agevolano la conoscenza
dei prodotti/servizi aziendali, anche le aziende hanno iniziato ad adottare al proprionk

terno socialnetwork aziendali
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10A00A OEDPIITTCEA AE OOOOI AT O AT 1 @dklated 1 6 AA
Verso:

9 la condivisione delle informazioni aziendale;

1 una piu efficace comunicazione interna;

1 il raggruppamento dei progetti e dei vari documenti aziendali.
Un network AE NOAOOT OEDI ETAOAT AT OA 11T O0AOT 11 AT (
delld AUEAT AA A EA Ai 1T OACOAT UA AAT AEFEAEA i-OO01 1 A
OEOU AUEATAAT A 1T1T1T 1 1601 EAT AAT AEEAET ADPDI O
OEAOUETTA AAT16800EI EUUT AAITT A PT OOA Al AOO
AOI AT O1 AAIl ItéahmeBEAEAT UA ARE
notevole miglioramento della collaborazione interna;
miglioramento della cultura aziendale;

miglioramento della gestione e della diffusione della conoscenza interna;

=4 =/ =4 A4 A -4

incremento della produttivita dei dipendenti grazie alla motivazione e al sensdi
APPDAOOAT AT UA AT 1 6AUEAT AAN
9 T ECl El OAil AT OE CAOOEITTAIE TAT1G86EI BI Al AT OAU
1 riduzione dei costi legati alla gestione delle informazioni qualora non fossei-d

sponibile unnetwork AUE AT AAT A AT 1 8ET OAOTT AAIT 1 68AI AER
1 stimoli percepiti dai clienti, fornitori e partnersverso una maggiore fedelta.

Inoltre, i social networkaziendali permettono di costruire la possibilita di relazionarsi
direttamente col proprio mercato oppure consentono la creazione delle cosiddette gia

taforme di storytelling.

Con riferimento alla prima possibilita offerta, emerge la volonta aziendale di conoscere i

gusti e le caratteristiche dei propri clienti; questo al fine di proporre prodotti e/o servizi

che rispondano pienamente ai bisogni latenti dei cad O AOT OE CAOAT OAT AT A
rimanere competitiva sul mercato.

Le piattaforme distorytelling sono adatte a realta mediepiccole, dove € molto importa-

te la conoscenza del singolo individuo. Le piattaformgocialin questo caso costituiscono

O1 OAEATITT & 1TAAT AT OAT A PAO OEDI OOAOA Ai18A
NOAT A E DOI AT OOE Oi1i AOAAOE8 #EE Ai1 OOEAOE
AAT 1 6AUEAT AAS
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Un aspetto che ursocial networkazierA AT A AT 1T OAT OA AE AT Cl EAOA 1
ai clienti. Infatti, puo fornire supporto, alternativamente al contatto telefonico, rispa-

dendo alle problematiche che alcuni consumatori hanno constatato sui propri prodotti o

su quelli prodotti da azience concorrenti. Tali risposte sono pubbliche e consentiranno

anche ad altri utenti, che manifestano la stessa criticita, di conoscere le risposte fornite

[57].

1.8.3 Social Crm

Le evoluzioni avvenute nella rete hanno influenzato notevolmente anche le relani che

intercorrono fra azienda e clienti.

La crescente forza da parte dei consumatori ha portato le aziende a instaurare una stre

ta collaborazione con i propri clienti, favorita dalle possibilita offerte dalveb 2.0, che ha

amplificato gli aspettisocAl E DOAOAT OE AIT 1 8ET OAOTT AAI T A OA

Fra le possibilita offerte dalsocial Crnsi trovano:

1 attivita di assistenza ai clienti;
1 fitte relazioni fra azienda e clienti, contribuendo quindi alla creazione di nuovi
prodotti o servizi;
§ creazione dellecommunith A1 1 8 ET OAOT 1T AAI T A NOAI E OAI
A - B

s A s o~ N A

Un concetto di fondamentale importanza nell€nterprise 200 NOAT 11 AE OAT 11 ,

N A s =~ PO VRN

) AAT AZEAE ADPDPI OOAOE 111 markeGr Ar@ itdressanatal 1 AT AT ¢
AEA T EGCI ET OAi AT OE 1T OCAT EUUAOEOE AG@aGokdAOOT I
A 1T A AOAAUEITA AE O1TG6ET OAIT T ECATUA AT 11 AOOEC

AT 1 6 AOOAOT dtakestilars E AEOAOOE

N AEEAOI AEA DPAO 1T OOAT AOA 161 AEAOOEOI AE Of ¢
tecnologie informatiche, che permettano la circolazione di flussi informativi inerenti alla

cultura aziendale e alle competenze acquisite verso tutti i soggetti interessati (clienti,

partner e collaboratori).
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Lasocial CrmAT T OAT OA AE Al EAT OE AE AdodaDekperence AODA O
dalla quale derivera unfeedbackE | BT OOAT OA PAO 1 8AUEAT AAh 1A
dove si sono rilevate eventuali carenze al fine di apportare dei miglioramenti. Tale esp

rienza avra un duplice vantaggio; da un lato consentira aicE AT OA AE 1T OOAT AOA
AEA OI AAEOEZE E OOTE AEOICIE A AAI18AI OO1T DA
competenze.

, 6 00EI EVUUT AAT T A OAOA AT 1 OAT OA Al 1 GEI POAOA
dei suoi prodotti e servizi e comelisuo marchio e percepito dalla clientela. Naturalne

te € necessario compiere attivita di analisi, utili poi a fornire le adeguate risposte per

DbAOI AOOAOA Al 1 6AUEAT AA AE OEI AT AOA Al i PAOEOE

1.9 Impresa 2.0

Finora si € parlato diEnterprise2.0, ma in cosa consiste?

| continui cambiamenti che si verificano nel mondo tecnologico impongono alle aziende
una riorganizzazione. Questa nuova struttura € volta a un coinvolgimento diffuso, alla
collaborazione, alla condivisione della conogmnza e alla creazione di reti interne ed
AOOAOT A Al 186EI POAOAS

~ £ N s oA A Q N . s s s

51T A OEOETT A AE N O AkdQdpriseD0Edé ¢ ildgha@oldOdiv©rispostedA 1 6
alle nuove esigenze dei soggetti, di mantenere flessibile la struttura organizzativa e di
stimolare 6 ET 1 T OAUETT A8 31 001 EI DOl £EI11T OAATTIT C
ti nel cosiddetto web 2.0, sono cosi implementatsocial softwareO OAOE OEA Al 1 8 EI

nelle relazioni instaurate con i propri partner e clienti. Unsoftware di questo tipo can-

sente una collaborazione e uno scambio informativo tra diversi soggetti attraverso

1 8A00EI ET AE APPAOAAAEEAOOOA ET &£ Oi AGEAEAS
Parallelamente ai cambiamenti dbusiness OE OAOEZAZEAATT Al 1 8ET OAOI
OEDPI h AAI AEAIT AT ddée ntlld dultui bzAeqiAlé gredsistiii.E

Fra le cause principali che hanno portato nel tempo ad adottare strutture di questo tipo

OE OO1T O6ATTd4dq T A <CciTAAI EUUAUETTAN 18AO0T1T OQUEIT
AAT 1 8 ET OOinteroet] fal répédutinaritodifica delle condizioni del mercato, che

EATTT AAOADPOI OAOT 1 6EIi POAOA OAOOT 1 OIdDE OAAI
scenza condivisa.
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)yl DAOOAOGI 1 A AUEAT AA OE OOI OAGATT A Al i pPAO,
A3 AOA ITUR BAEGAGATA AT 1 AT OOAT UA ACCOAOOEOA8 [/ GG
deve avere la possibilita di proporre nuovi prodotti/servizi e/o deve aver la capacita di

entrare in nuovi mercati. Naturalmente, le esigenze dei clienti devono essere soddisfatte
celermente o addirittura anticipandole e per far questo &€ necessaria una struttura oag

nizzativa che sia molto flessibile.

51 AODPAOOT &1 AAI AT OAT A AE NOAOOA 101 6A OEO
sociali e personali, oltre che economici. Le interdendenze e le sinergie sono divenute
AT AAT AT OATE TAT DPOT AAOOT DBOI AOOOEOT h OAT O
collaborazione e connessione fra i diversieamAUEAT AAT E T 1 O0OA A Ol
Con riferimento alla connessione dell@iverse unita funzionali, si pud sostenere che piu

Ol 6EIl POAOGA 7 OPAOOA 001 OAOOEOOIEM&Prise2.®iE] AOO!
grado di connettere le diversebusiness unitsenza particolari problemi.

YT 00T AOGOOA |1 8 EnRddd2® Eothpo@dmodifiehe @lie dotazioni tecnob-

giche, alla struttura organizzativa, ai processi e alla cultura interna, che racchiudono-p

tenziali benefici non sempre esenti da rischi.

Negli anni la comunicazione e la condivisione di conoscenze e competesp@o state e-

se difficili dalle limitate possibilita offerte dai canali tecnologici; oggi invece il collegy

mento fra i soggetti aziendali € molto piu semplice e cio favorisce una comunicazione
proattiva, fra differenti gruppi di lavoro, volta a incrementae il sapere comune e le
competenze aziendali. Uno strumento che puod favorire questo scambio informativo &

1 6% OAOPOEOA O AEAT 1 AOxI1 OES8

"1 E OOOOI AT OGE AEA EAOI OEOATTT 1T A ET OAOAUETT

basi motivazioni quali:

incremento del valore delle risorse umane;
OT A 1T ACCETI OA AT i bAOEOEOGEOU AAT T B8AUEAT AAN
161 AEAOOEOI AE [T ECI EI OAOA EI OAT O1 AT OTA

un miglior coinvolgimento e motivazione dei soggetti interni;
la promozione delteam working;
Ol ETAOAI AT O1 AAT 1 6AEAEAEAT UA T A1 OACCEOI

= =2 =4 4 A4 -
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4000E NOAOOE AiI Ai AT OE Ai 1T OOEAOEOATTT A AEEA

A Adzier@la oltre che una maggiore chiarezza interna. La collaborazione e la condiwisi

T A

AT 1 OOEAOEOAITIT ETITT1 OOA Al T ECIEI OAI AT O A

Fra gli strumenti che permettono di raggiungere questi obiettivi sono identificabili:

T

40001 AEE

Group editing : consente a diversi soggetti la possibilita di partecipare alla cae
zione di un progetto di lavoro. In questo caso non sono necessarie competenze i
formatiche, ma solamente le conoscenze organizzative volte alla creazione del
progetto;

Autoringd, EAAT OEEAZEAAOA TAIT A AT 1TAEOEOEITA AAI
numerosi soggetti, eliminando cosi le problematiche legate alla trasmissione lde
la conoscenza quali le barriere o le distorsioni informative;

Ricerche broadcast: consente ag utenti di effettuare ricerche e quindi di au-
mentare le proprie conoscenze;

Intelligenza collettiva : attraverso le tecnologie si ottengono riscontri da utenti
diversi per poter poi implementare una politica dimarketing;

Organizzazione autonoma : € lacostituzione autonoma e duratura di comunita

di soggetti, senza la subordinazione ai livelli piu alti nella gerarchia organizzativa.

AT 1T OAT OA AT T 6EI POAOAR AT AEA 1T AE Al
Produttivita ed efficienza : favorite dal facile utilizzo e dalla riduzione dei costi
caratterizzanti questi strumenti;

Staff engagement: grazie a una migliore e facilitata circolazione delle inforar

zioni disponibili sia ai soggetti interni sia agli altristakeholdersA A1 1 6 AU& AT AAS8
ste informazioni sono accessibili quando si genera il bisogno del soggetto, chie o

tiene risposte aggiornate e in tempo reale;

Conoscenzag, | A AT T1T OAAT UA AT11 AOOEOA A 186A0ODPAC
possono essere utilizzate in futuro per la risolaione dei problemi;

Reputazione:OA A O1 OOAT OA OEAT A Ai1AAOOI OPAUL

motivato nella partecipazione.

Finora si sono elencati gli aspetti positivi derivanti da un corretto utilizzo dehetworking

aziendale, senza incontrag nella sua strada impedimenti di alcun tipo. Tuttavia.
1 8EI B1 ATl AT OAUET T A AE OAATIT 11 CEherpAsE RBOn@OAO ALl O
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sempre € priva di difficolta. Molte volte il fallimento e legato a un non chiaro obiettivo
fissato a priori. E percd necessario che il progetto abbia degli obiettivi chiari e approvati
dal top management
/' 1T OOA AT T A 1 AT AAT UA AE O 1T AEAOOEOI AEEAOI N
2.0 porta con sé una serie di problematiche difficilmente gestibili:
1 la mancanza di una chiara direttiva aziendale porta i soggetti interni a utilizzare
le informazioni senza particolari accorgimenti in termini di sicurezza e risera-

tezza;

1 le informazioni saranno frammentate nel caso in cui ogni soggetto utilizzi i dive

OE OO0O0O0i AT OE OAATTITCEAE ET 11T AT ETAEOEA
soggetti non potranno quindi usufruire delle informazioni generate;
T 01 OCAOATT1T AEEZEAT T OU TAIT6A00O0A00A 1 01 OI

non dovesse disporredegli strumenti tecnologici ormai diventati comuni, non 8-
ra attrattiva per i talenti e anzi avra difficolta a trattenere quelli al suo interno;

T 1A I AT AATUA AE OT6AO0T 1 OUETTA AUEAT AAT A Al
concorrenti. Essa non sara lgettanto competitiva poiché non potra contare

s~ s o~ s s .

O0i 1 6 AEEEAEAT UA A OOI 1 6AEEEAAAEA AAOEOAT O

p8w8p ,06A0T T OUETTA OAOOI OITGEI POAOA (¢
516 EI POAOGAR TAI 111 AT 061 ET AOE OE OOIs®A AE ,
una visione 2.0 deve considerare alcune caratteristiche che vanno a modificare la cenc
zione delle relazioni sociali e del business fino ad ora adottati. Le caratteristiche che
ACAOTTATT T A Ai 1T OAOOETITA OAOOT OITGAUEAT AA AE
T laprAOAT UA AE O1 671 OCAT EUUAUET T A OAOEAT I AOA
conoscenza;
1 lo sviluppo di piattaforme socialgratuite e facilmente utilizzabili;
1T OOEI OpPTI AE ADPDPI EAAUEITTE ET COAAT AE /
strumenti (utilizzo per applicativi mobili);
1 lo sviluppo di una nuova visione aziendale, orientata verso una modifica dellaleu
OOOA AUEAT AAT A ET OAOT A O1 1 6A A1 66AAAAOOAU



3A O1T86EI POAOGA OOT 1T A AAT OOWmeie tdhfolpassiile, ©& D1 A E
cessario che intervenga sulle competenze dei soggetti interni, orientandoli verso nuovi

paradigmi e quindi verso una modificazione culturale. Per ottenere tale obiettivo een

cessaria la propensione organizzativa volta al coinlgimento dei soggetti e la capacita

di trasmettere i benefici che queste novita apporterebbero. E necessaria, inoltre, une-v

ra e propria formazione dei dipendenti volta alla costruzione di relazioni efficienti edfe

ficaci con soggetti esterni.

, 0 AT MITEGEATA Of A NOAT OEOU AE AAOE CAT AOAOAn &
dalla tecnologia, consente la conoscenza degli andamenti del mercato e addirittura @i e

fettuare delle analisi previsionali.

, 6ET OOT AGUETTA AAIT T A 1 Odrtduka riviitédzidrie BIA Btrutiu@ A OA O E C
I OCAT EUUAOEOA ET COAAT AE GCAOAT OEOA OT A CAO«
In particolare, ci si riferisce alla gestione dei flussi di lavoro, stabilendo i ruoli e leef
sponsabilita dei diversi soggetticoinvolti. Per ottenere un obiettivo di questo tipo, € a-

cessario che le aziende adottino una struttura che favorisca le competenze a discapito
AAT T A CAOAOAEEA 1T OCAT EUUAOEOA8 4A1T A OEDIIIT G
quale favorisce li©OOEAETI EOQOU A T A OAITA

DAT OETE AEA OE OAOEEEAATT T1TAII

nale non riusciva a garantire.

Un aspetto da non sottovalutare & quello della scelta delle figulh A A ET OAOEOA Al
AA1T 161 OCAT EUUAUETTAn ET £ZAOOCEh 1T AOOATHMEAIT A 1
nologiche in quanto vi sara un piu efficace utilizzo degli strumenti tecnologici e unaim

nore resistenza ai nuovi paradigmi. E altresi nece8sOEAh 1T A1 AAOT ET AOE

EOU TAI16&A&EAOITC

| AEAT®A AAT I

Qu

adottare strumenti 2.0, la guida da parte di personale qualificato, che conosca gliwstr
menti da implementare sia dal punto di vista tecnico sia da quello organizzativo.
Malgrado quanto indicato sopra, non e possil@lindividuare aspetti univoci adottabili in
ogni realta aziendale, infatti, ogni impresa adottera procedimenti, piattaforme, tecno
gie e strumenti differenti in relazione alla propria situazione. Tuttavia, & possibile ice
tificare un filo comune che car#terizza le realtd che hanno riscosso successo in seguito
Al 1T A OOAOA dHntarprige2.DA OAOOT 16
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f la chiarezza, la condivisione e la definizione degli obiettivi di business. E altresi
importante indicare ai propri collaboratori quali benefici si genereranno a segu
O AAIT1B8EI Bl Al AT OAUE iEmtekpriseAocT E 00001 AT OE A
1 il coinvolgimento di molti soggetti interni indifferentemente dalla posizione -
ganizzativa che ricoprono. Il coinvolgimento si estende anche ai soggetti esterni;
1 una forte integrazione delle informazioni generate dai flussi operativi aziendali.
10A001 OAOU EAOT OEOT AAI 1 8O00EI EUUT AE 11 A
T 1 8A00AT UET T Acialh @drnie, cBnipBriar@edtE prodddure, aspettative
dipendenti, ecc.);
f unasponsorshipderivante daltop management E un aspetto di fondamentalen-
portanza in quanto favorira la condivisione aziendale;
T O1T 6EIi POT T OA AOI OOO0OAIT A guéritoména codpatibife peké& 1 1 AAT C
fettuare una successiva trasformazione;
1 la disponibilita di risorse al fine di consentire il completamento del processo di
trasformazione;
T 1600EI EUUI AE ET AEAAOQOI OE AEA AT TOATOITT A
f il coinvolgimento di tutti i livelli aziendali. E inoltre importante effettuare

~ A = s oA AL 2 s oA

1.9.2 Ambiti applicativi Enterprise 2.0

Quando si parla diEnterprise2.0sono individuabili quattro ambiti applicativi:

1) Enterprise content management ¢ ET OAOT AT | AsoftwateEtiliOE AT A
Al 1 6AANOEOEUETT Ah CAOOET T Ah AOAEEOEAUETT /
dei documenti inerenti ai processi aziendali. In pratica questi garantiscono
1671 OOEI EUUAUETTA AATT A CAOOEITA AAIT A EI A

2) Uniefied communication and collaboration : questo ambito mira a integrare le
diverse fonti informative presential 1 8 ET OAOT 1T AAT 1 8AUEAT AA8
ATl 1T O6Aoci 11T A o111 ETOACOAOA AT T GBGET OAOT T A

della comunicazione e un incremento di efficienza;
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3) Social network and community management : non riguarda solamente la g-
stione della comunita, ma anche il risvolto strategico volto a individuare le med
lita piu efficaci di coinvolgimento, ma anche la pianificazione e la struttura dei-d
versi scambi informativi;

4) Enterprise architecture : mira alla definizione della struttura organizzativa e

come sono eseguiti i processi operativi dai quali sono generati dei flussi infoan

OEOE AEA AAOI 11T AOOAOA AT AEGAOOE DPOAOE EI
O00bbl 0O0i8 N Al OOAOy EIi bl OOAT OA 1 6AT Al EC
al 6ET OAOT T8 3A 16AUEATAA 7 Ai OAOA AE OTA

gestione dei processi di crescita e dei rischi operativi.

Gli ambiti appena elencati consentono di rispondere efficacemente alla congiunturacec

nomica favorendo la svoltad A O O Entefpiisé2.0. Naturalmente, tali ambiti non sono

gli unici, ma sono i piu rilevanti.

Un ruolo fondamentale nel supporto alla comunicazione, sia interna sia esterna, €orc

perto dai sistemi informativi. Essi permettono la collaborazione, la comunicazione e la

relazione appartenenti a una struttura di tipo reticolare.

Analizzando i dati empirici si nota che la recente congiuntura economia, ha spronato le

imprese a investire n ambiti che generano cambiamenti organizzativi al fine di seguire

I'A OAT AAT UA AAl 1 AOAAOI 8 3 E E /AhtérpriseA@shrh A OAC|
sempre piu adottata a discapito delle vecchie strutture gerarchiche organizzate vert

calmente ed eccssivamente complesse.

, 6ET OOAOOAOOE AAI IstAkeholdersobnsénie Ta EduZohd di cEBmpRs| D OE

ta dei processi aziendali, rendendoli quindi piu snelli e adattabili alle esigenze latenti. La
collaborazione e la cecreazione di valore aziendle saranno i punti focali della nuova iv

OETT AR OI1 O0A AT A PAOOAAEDPAUEITA AE DPEI Ol CC
, Bnterprise 2.0non ¢ altro che la logica evoluzione delle strutture tradizionali, il tutto

dettato dai nuovi paradigmi tecnologici e dl panorama competitivo sempre piu agguer

rito. Rappresenta una rivoluzione radicale, che comporta lo sviluppo di una cultura

aziendale volta alla stretta collaborazione fra soggetti. La struttura organizzativa e

A o~ o~ N

subiranno pesanti modifiche.
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, A OAATT11TGCEA EIT OOT Al OOA Ai T OAT OA 186A~APAOCOOO,

CEOI OA Al T A Ai11 OAATUA CcCceEU AANOEOEOA A EIil A
storia.

51 8Ei POAOA AE NOAOGOI OEDPI 1 O1T BEIi POAGA AEAN
ITCEAh OA 11 00A E POI POE AT T EZET ER AT AAT AT AZ

suo esterno oltre che gli elementi al proprio interno.
Cio che varia rispettoal passato € la grandezza delle collaborazioni e delle relazionki

staurate il tutto grazie al nuovo modo di approcciarsi offerto dalla tecnologia [57].

1.9.3 Strumenti collaborativi e social organization

, 6 ADDOAT AET AT O1 AT 11 A @édeEeda tecrehzivkel di vial@d domol T A D/
OOOOE Al Ai A1 6 AEA TAAAOOGEOATT AE Ol @AAACOA
mente attraverso il fattore tecnologico. Questa dimensione collaborativa, che assume

sempre piu importanza nella generazione del \lare, comporta modifiche allaleadership

e allagovernanceaziendali.

La collaborazione fra soggetti interessati alla partecipazione per la creazione di valore
aziendale (clienti, fornitori, partner, altri soggetti), se gestita correttamente, si rivela

AT T A OT B8EI BT OOAT OA A1 1T OA AE OA1T OACCET AT 11 PA«
I 8AAT UET T A MdnEgenieBtD0OdAVe Ecorritinity ricoprono un ruolo centrale.

La gestione si articola su tdiferenti livelli organizzativi:

1 internamente, dove lacommunity managementunge da fulcro per le interazioni,
relazioni, comunicazioni e per la formazione;

1 esternamente, dove il cosiddettoveb marketinge sempre piu affermato conm-

pattiche siriperAOT OT 11 ET AOEOAAEI | AT OA Al 16ET OAOI
T OOE DPOTI AAOOE ABETT1T OAUETTAh A1 OA ABGOEAT A
la partecipazione alla creazione innovativa.
In un quadro cosi articolato entra in gioco I&5ocial OrganizationA 1 1 8 Edel@ Awle |

cooperano e collaborano numerosi soggetti, ognuno con proprie caratteristiche erne
petenze. Il supporto tecnologico € fondamentale, anche se queste comunita collaborative

devono saper operare anche quando non sono collegate attraverso strumesdicial
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$A OTG6ET AACET A AEEZAOOOAOA A - A+ AT OAUo-T Al «¢n
ciali, sono emersi i benefici cagionati alle imprese che hanno scelto di implementare una

Social Organizatio@ 3 A Al 1 6ET OAOT T AAI IttAtecddoida shUE AT AA
porto dello svolgimento delle attivita da parte dei dipendenti, esse consentono um-i

cremento di performance economicefinanziaria. Tuttavia, € emerso ancora uno scarso

utilizzo di tali tipologie di software sociali, ma le prospettive jer il futuro lasciano ampi

margini di miglioramento.

, 6ET OAOAUETTA A 1T A AT 11 AAT OAUEITTA T £EEAOOA Al
CAT AOAUET T A AAI OAITOA AUEAT AAT A A Al OOEOOEC(
valore consentira la praluzione di prodotti/servizi in grado di rispondere alle esigenze
AODOAOGOA AAI T A Al EAT OAT A ET AOAI AT OAT AT AT Oy
piu efficace grazie a una maggiore interazione azienddiente, la quale consente la pa

tecipazione el consumatore nelle fasi di progettazione e sviluppo; il tutto grazie

Al 1 6AO0OAT UEAT A OODPDI edidl &£ O1T EOGT AAIT T A OAATIT I
3AI DPOA AAT 1 6ET AACET A OAAAOOA AA - AEAT AU OE
va, che ha importanti ripercussioni nellafinanza delle aziende e nelle loro quote di nre

AAOT h ET AOAT AT OAT AT 1 A8 4000AOEAh ET O Al AE/
Oi17T DPAOOEOGOATOE A 111 Oi11T AEOAOOAI Ad-OA AT
nologie. Come dimostrato nelo®OAET h DAO 1T OOAT AOA EIiI b1 OOAT O
gia possedere una struttura interna nella quale sono presenti numerose interrelazioni

fra dipendenti, unita organizzative e soggetti esterni (clientipartner, fornitori, altri sog-

getti). Deve quindiessere presente una efficace interazione sia interna che esterna e non
solamente parte di essa perché altrimenti i benefici appena indicati non sarebbero cosi

evidenti.

" OAUEA AT 1 G6ET OAOATTTAOGOETTA A Al 1800wI-EUUT 7
OACCE A NOET AE OT A TECIEI OA AEZEAAAEARh COAUE
di instaurare con soggetti appartenenti ad altri processi (sia interni che esterni). Esse
consentono di conoscere meglio il mercato nel quale si opera, permetido di analizzare

a fondo i cambiamenti e trend di mercato.

Il marketingh  C O AutiliEz8 di gubste @ecnologie, trae importanti benefici. Infatti, sono

disponibili numerosi strumenti in grado di evidenziare le esigenze dei clienti, ponendoli

al centro delle campagne dmarketing. Appartengono a questa categoria gocial ne-
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working e il blog, ma si hanno buone ragioni per credere che il progresso tecnologico
mettera a disposizione nuovi strumenti.

0OAO 1T OOAT AOA OTG6EI PI Al AT OAUETT A AEEE A A
OT 6AT AT EOE AAI 1T A POl POEAA AAOCDADDARBOEDOEBERT KT /
AEA Ei PAAEOATTIT 1B8AATUEITA AE OT A OOOHOOOOA

m
p2!
>\
™

re i cambiamenti a livello culturale, dimanagemented organizzativo.

30AAAOOEOAI AT OAh 1 6 EI BOAOA rumeAtiGsbcialbiOgrdd®dh D A O
apportare quei benefici e quei vantaggi sperati in termini dperformance ricavi e sodd-

sfazione della clientela.

1.9.4 Internal social network

Un importante mezzo che consente un miglioramento della produttivita attraverso
un6 AAACOAOA CAOOEITTA AAITTA AiTT1T OAATUA A OTA

sociale interna. Essa, per essere veramente efficace, deve perseguire alcuni principi:

1 Trasparenza: consente di intraprendere decisioni o di comprendere quelle efte
tuate da altri soggetti grazie alla disponibilita di informazioni. E fondamentale
AEA T A ET &£ Oi AUETTE AT1TAEOEOA Al 1l 6T OAOT I
prendere le migliori scelte possibili;

1 Comunicazione: la rete sociale interna deve possedere wnscambio informativo
non gerarchico, che favorisca le proposte provenienti da ogni livello aziendale-i
dipendentemente dalla posizione organizzativa ricoperta. Sono utilizzate forme
di comunicazionebottom-up che forniscono informazioni in tempo reale;

71 Portata globale : non presenta né limiti temporali né limiti spaziali e consente
NOET AE ACI E OOAT OE AAI 1681 OCAT EUUAU&T T Ah C
scenza prodotta;

T ' DAOOOOA OAODI AER AGDOAIOE Al AEOT AtérmoAdd-b1 EAAU
OA AT i O1T NOA AOOAOA DPOAOT ET Al 1T OEARAOAUET I
AAI AT OAT A EIi i OOAT UA DPAO 106EiIi POAOGA EIT OO0A

s oA 2 a2 ~

OAAI AE ET &£ Oi ACEOGE A AT 11 AAT OAUETTE Ail O
1 Innovazione : questo tipo di network deve essere flessibile e quindi consentire
I 8AAAT CI Ei ATOT AE 1TO1T OA TAOTAT11TCEA AxiT C
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OEOOAT UA8 , A OI1OUEITA PEI AEEEAAARA OAOAA
sorse umane uno spito volto al miglioramento continuo e proattivo;
1 Immediatezza : la celerita con la quale un utente accede alle informazioni &-e
senziale. Per ottenere una buona efficienza, & necessario che questtwork in-
terno fornisca un accesso immediato alla conosnza in esso contenuta;
1 Partecipazione dei dipendenti : un social networkinterno favorisce lo sviluppo
delle competenze dei soggetti interni. Questa conoscenza sara poi condivisa
Al 1T 6ET OAOTT AAITT A OAOA A AT 1T OAT Bregld AE A
bi OOAOA AAT AZEAE Al 1 6ET OAOA AUEAT AAnN
71 Collaborazione : rappresenta uno degli elementi fondamentali delleEnterprise
2.0. | dipendenti devono collaborare fra loro e questa deve estendersi anche
Al 1 8AOOAOT T h ATET OT1 CAlphifonitbli[B7ZEA E DOl POE

1.10 I Big Data

La disponibilita di sistemi sempre piu complessi ha notevolmente incrementato il valore

OEATI PAOOI AAE AAOEh #£ETT AA AOOOEAOEOI E O1 |
mole di informazioni, deve essere adeq@iamente gestita e interpretata per ottenere

NOAE AAT AEZEAE AOOAOE AAI186EIi POAOAS

|bigdataE ATT T AOOOT 01 OEI AOAT UA OOOAOAGCEARA A DPA
titiva nel mercato.

Quotidianamente nelweb sono prodotti impressionanti quantitativi di dati che saranno

bi E OAAATT1 OE A Al 1T AEOEOE8 , A OAOA OOOOAOEAN
elementi, infatti, questi possono derivare direttamente dalle singole persone,

AAT T 8AUEAT AA j AAOdps ekd.)] daifdnE(tobde aufphehD)Foidaghl E h
avvenimenti (come possono essere le transazioni finanziarie).

Le nuove tecnologie disponibili e le importanti evoluzioni in termini di raccolta, arch

viazione ed elaborazione creano numerosissime informazioni che devono essereead
guatamente archiviate.

, 6EI DT OOAT OA 111 A AE BigADathse ¢ dettofe@@Aqlefio pdvato A A EE 1
(pagamenti, ricerche, ecc.), mentre & definit®pen Datase il settore di riferimento e

guello pubblico (censimenti, dati amministrativi, statistiche, ecc.).
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Per usufruire delle informazioni intrinseche ai dati sara fondamentale una loro organt
zazione e una successiva analisi che permetta alle aziende di trarne beneficio.

Le informazioni racchiuse in essi possono essere strutturate (organizzate in archivi) o
non strutturate (email, testi, immagini, ecc.) e sono trasmesse secondo le seguenti mod

lita:

1 Persona verso persona: consiste nel semplice scambio di messaggi fra duerpe
sone;
1 Macchina verso macchina : consiste nei messaggi che provengono da una a
AEET A OAOOT O186A1 OOA NOAT AT 1+ ET Al 001 01
{1 Persona verso macchina: inerente alla comunicazione che un utente genera a
OACOEOT AAI1600EI EUUT AE OOOOI AT OE OAIl Al A
1 Datiaziendaid OECOAOAATT NOAIT A ET & OI AUEITTE 1
AEEOE AE O18AUEAT AAN
1 Settore pubblico : sono quelle informazioni inerenti al settore pubblico, chea

ranno utili per offrire servizi o organizzare una PA.

Le informazioni contenuted | 6 ET OAOT T AAITTGEIBITAT OAn-iT1T A A
ti o addirittura superflue, non permettendo di sfruttare pienamente il potenziale info-
mativo in essi contenuto. Per porre rimedio a una problematica di questo tipo sonen
cessarie capacita di anai e di interpretazione.
&EOOAOA 1 8A0O0ATUETTA O1T1AI AT OA OO61 +e68Big O1 A A
Data8 3A 11 OOA AA AOOAOA 1 O1 AOT OAh 1 8ET &l O AUE
Variabilita e Viralita, si potra parlare diBig Data Descrivendole brevemente:
1 Volume: in questo caso si fa riferimento allo spazio occupato ndatabaseazien-
dali. Tuttavia non & presente una misura limite oltre la quale dei semplici datbs
no considerati Big Data;
1 Varieta: riferita alla diversa origine e ai diversi formati con i quali i dati si pe-
sentano. Saranno quindi necessari strumenti in grado di apportare coerenzare i
tegrita nei dati;
 Velocita: intesa come velocita di generazione, raccolta ed elaborazione dei dati. E
di fondamentale importan0 A OEAOOOA Al T[T ETEIT 1 Ai-CAOOEI

che questi diventano presto obsoleti e quindi non piu utili. Una migliore efficie
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za nella gestione sara possibile grazie agli importanti strumengoftware che la
tecnologia offre;
1 Variabilita : il significato delle informazioni varia a seconda del contesto di orig
A8 3A00 NOETAE 1TAAARAOOAOEA O1 61 PAOAUETTA
 Viralita : la reteInternet & la fonte principale deiBigDats8 ! 1 1 8 ET OAOT 1T AA
possibile reperire enormi quantta di dati e questo si sta espandendo sempre piu
ET 171 0E OI O CEIRBter®E OOOAI E6 AAT 1T A OAOGA
| CCEh AT T OIE NOAT OEOU AE Ackid BetwOrkst e azer@é, AT OOE
adottando strumenti di analisi innovativi, cercano di ricavare quelle informazioni chee-
OCEITTEATT ATIT A 1T8AUEAT AA OEA OEOOA AAE bDHOI B
Una volta ricavati, iBig Datadevono essere memorizzati. tlatabasetradizionali non of-
frono garanzie di analisi e quindi saranno necessari investimenti in grado di migliorare i
datawarehouseinterni. Saranno sempre piu utilizzati i cosiddettiData Warehouse p-
pliance, che vedono una piu potente integrazione di componenti tecnologiche in grado d

supportare le attivita aziendali.

1.10.1 Big Data Analytics

, 6 AT Al EOE 1| Ol QdtaintinindA OE® EIAOANI ECAT UA AOOE EEAE
appartengono allabusiness intelligences consentono di estrarre informazioni utili dai

dati disponibil E8 , 8 A O OBukir@ssiintelligended mandb Big Dataviene definita

Big Data Analytichk AEA DBAOI AOOA 16AOOOCAUEITA A 1686AT A
grandi quantitativi di dati.

Per ottenere gli obiettivi di analisi sono necessari modell strumenti sofisticati in grado

AE OAOOEOOEOA AAOE AE NOAIT EOU A AllT OOAOGOI
strumenti dovranno permettere una gestione veloce e in grado di organizzare dati aventi

T AOOOA AEAZAAOAT O At detld vielocithke @rpdtanie isottdlinedrd |d DD

Ei T OOATUA TAI16A000AT A AT 1T OAOGOT AAT Inm-1 EAT 8
po possibile permette talvolta di anticipare le mosse dei concorrenti o consente di gest

re piu efficacemente delle poblematiche. Operare con dati non piu validi, poiché obssi

OEh bi OOAOU 1 86AUEATAA A ET OOADPOAT AAOA AAAEOE
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51 AUEAT AAh A EEE]T BigDataRiévOidédsederé dagachd&daritterBtO E
che quali:
la presenza di forti motivazioni verso un investimento di questo tipo;
T 1A DOAAEODPIT OEUEIT T A AE AAI AEAI AT OE 1T OCAT EL
in grado di governare le informazioni e trasmetterle alle altre aree funzionali
AAT 1 BAUEAT AAN
1 la presenza di figure dotate di capacita analitiche e non necessariamente di elev
te competenze specialistiche;
9 la condivisione delle informazioni analizzate deve avvenire in tutte le aree azie
AAT Eh ACAOT 1 AT AT RNOET AE 1 8 Ebuddtih; AUEAT AA
91 A POAOGAT UA AE OT A &£ OOA AOI OOOA T OEAT OAC

OOEAAOQOE OOOOI AT OEh AT 1T OAT OA AE DOAT AAOA |

1.10.2 Nuove frontiere legate ai Big Data

10A00E AAQOE DI O00iI 11T ET & OAT UAOA 11 OAGé-11 AT OF
OA AEOAOOAI AT OA OOI T A 1T 1TAATEOU AE DBOT AQUETT £
gestire iBigDatth OAAOU O1 6AT T Oi A NOAT OEOU AtnoAAOE A
tevolmente superiori rispetto a prima.

Per raggiungere questi obiettivi, pero, le aziende devono investire su una cultura nan
CAOEAT A O1 1 OA busihdsSirbeBigencE hubiness Artalyti€sermpre pit eff-
cacemente orientate verso il mod Big Data8 4 OOOT AEE CET OAOU Al

modo riuscira a intraprendere le migliori soluzioni.

(@]
>\

Piano strategico
, A PEAT EEEAAUEITTA AT 1T OAT OA AE AEEOI T OAOA A

[—;

verso iBig Data | tre pilastri sucui poggiano questi piani sono:

1 assemblaggio e integrazione di grandi volumi di dati;
1 utilizzo di strumenti in grado di effettuare analisi complesse;

1 creazione di strumenti intuitivi.
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51T A PEAT EZAEAAUE]T attdnzidndevEisAaspetli quBliOid Lditd dei datifla
scelta degli strumenti piu adeguati alla situazione e la previsione delle capacita necass
OEA A1 181 OOCATEI AT O1 AAIT 11T OAI DI 8

Un piano strategico, condiviso a livello dirigenziale, solitamente presentsseguenti ek-

menti:

1 Dati: come indicato sopra, uno dei punti fondamentali e ricoperto
AA1 161 OCAT EUUAUETIT A AAE AAOE8 %OOE Oil1
esterne e inoltre molte volte questi si presentano in forma non strutturata. Sara,
qQuET AEh 1T BDDBT OO0OT A OT 6AT Al EOE ADPDPOT &1 AEOA
OEA Al 1T A OET OCATEUUAUEITA A AiI16ET OACOAUE
modifiche radicali alla struttura esistente;

f Modelli : una volta organizzati i dati @ nec]l@ AOEA 1 8 AT Al EOEs8 10AO«
OAOOI 1 600EI EUUI AE 1T AAIT T E AOAT UAOE AEA
Una pianificazione efficace evita le inefficienze che riducono il valore generato.

Malgrado la notevole capacita analitica di questi maalli, € preferibile che riman-
gano piuttosto semplici e non eccessivamente complessi; tutto cio per evitare una
gestione difficoltosa della complessita del modello (come la presenza di eccessive
variabili da considerare);

9 Strumenti : riprendendo quanto appena detto, se un modello risulta esserece
cessivamente complesso, non portera i benefici attesi, anzi cagionera delle inreff
AEAT UA8 N T AAAOOAOET AEA CIE OOAT OE AT I B(
delli e per ottenere questo traguardo saranno neceas strumenti intuitivi e di

facile utilizzo, in grado di consentire una corretta scelta delle azioni da eseguire.

Un fattore di fondamentale importanza, che consente agli elementi appena citati diep

OAOA AmEmEAAAAT AT OA 1 1 A opbditbnA Bidnificare iA Bakelaiel OC AT E
proprie possibilita e capacita, infatti, se si effettua una pianificazione troppo ambiziosa,

il rischio di insuccesso € elevato. Al contrario, se nella pianificazione si conduce

O1 6 AT Al EOE ADDOI Al lcikabniee, @ @rlobafiita BiGlceessE daraA AP A
maggiore e questo costituira un circolo virtuoso in grado migliorare le conoscenze e

competenze interne al fine di ottimizzare i processi dbusiness
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Panoramica futura
Le aziende, allo stato attuale, ricevono notevolissimi quantitativi di dati, che pero dtfe
OAT T AE OI 6AAACOAOA CAOOEITA A AT Al E@ES8 10A
AAT UA AE Aii pAOAT UA ET OAOT A AEA T A @mETCITI
servizi professionali.
Tuttavia, una situazione di questo tipo subira importanti cambiamenti futuri dovuti
Al 1 6AANOEOEUETTA AE [ ACCEI OE Al I DbAOAT WA ET OA
lita di strumenti e modelli di analisi avanzata.
Sisei A AEA 1 A OPAOA EI Bighatadaedshratl & ddscerk #bd 8 Al AE
raggiungere i 114 miliardi di dollari nel 2018 (stima fornita da Abi Research). Gli irer
stimenti riguarderanno principalmente la ricerca di personale qualificato, gli inest-
i AT OE 1 Al 1 Graldwae ADar®ONIOIOAAUEAT AA A ET @ AOOEIT A

zate tecnologie [57].

p8pp , A 3EAOOCAUUA TAII106)#4

Con la crescente espansione della tecnologia, un tema che si € evoluto di pari passo é

quello riguardante la sicurezza. La sicurezza e il controllo dei dati aziendali devono ess

re delle priorita. In particolare, con il primo termine si intendono tutte quelle misure

Ol 1 OA AA AOEOAOA 186AAAAOGOI 111 AOOI OEUUAOI h
T Al 1 8 Adi dokir@Il rierdrano quelle politiche e procedure volte a garantire la cn-

formita operativa.

, 6 AOAEEOEAUETTA AGET & OI AUETTE ET & Gl AOT A
T EAT OE AAI 1 6AOOAOT T 8 10A00A 1 ET AAAQIfEio OOT T 1
AE AAOGEh 1T A TATTIEOOEITA AAIT A ET & OINAUET T E
formativo. Tuttavia, la vulnerabilita non dipende solamente da attacchi mirati pros-

T EAT OE AAI 1 8AO0OAOT T h ET £ZAOOEh iAduGDE®OE OAT T 1
luvioni e terremoti) che potrebbero causare dei danneggiamenti agli archivimardware.

'TAEA CIE AOOIT OE TAIT A DOICOAITAUETTA A T1AI

danneggiamenti ai dati aziendali.
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La vulnerabilita € ancora maggioe quando si utilizzano reti pubbliche comdnternet.

Basti pensare ai pericoli che potrebbero derivare dalla posta elettronica, attraverso la
NOAT A OE bl OOAAAA A1 1 OAT OEOA A OI GGAOOE 111
Molte volte sipenssAEA 1T A 1T ET AAAA DPET OAI EAEI E bDPOI OAT C
sempre cosi. Infatti, alcune minacce di elevata importanza provengono proprio

AAT 1 6A1T AEAT OA ET OAOTTh AETT AAE AEDPAT AAT OE
AAT 1 8 AUEAT AA rtikola@nkntd atcbrti potrebbkro mydlare involontariamen-

te le credenziali di accesso. Inoltre essi, interagendo continuamente coi sistemi infaam

tivi aziendali, potrebbero introdurre degli errori quali dati e informazioni errate oppure

una non corretta progettazione deisoftware.

-1 1 OA AUEAT AA OATATTT A OI 601 6A1l OOAOA 1 6EI DI
investire capitali esigui.
, 6AUEAT AA T11 AAOGA O1T1 AI AT OA AT 1T AAT OOAOOE OC

garantire protezione anche aquello degli stakeholdersinteressati come i dipendenti, i
clienti o altri partner in modo tale da evitare possibili problemi, anche giudiziari, futuri.

Le indagini empiriche inoltre dimostrano che un buon livello di sicurezza accresce la
produttivita dei propri dipendenti e contemporaneamente riduce i costi operativi legati
alle frequenti interruzioni delle attivita lavorative a causa di problemi di sicurezza.

, 6ET FOAOOOOOOOOA ET & Oi ACGEAA AE OT BAUEAT AA 1
controlli: i controlli generali e i controlli per le applicazioni. | primi permettono di -
OAOT AOA 1T A POI CAOOAUETT AR 1T A OEAOOAUUA A I

tendo cosi un ambiente controllato e sicuro. Appartengono invece alla secondgegoria

Ou
N

quei controlli mirati su determinate applicazioni e si dividono in controlli diinput, di
elaborazione e dioutput. | controlli di input mirano a controllare la qualita dei dati n-

001 AT OOEh AT AAT AT A OAOEZEAAOA AT ipPi AOAUUA |
ET OAAA EI AT 106011117 OE ObPI OOA aubpitihandGaCET OT A
funzione di verificare la precisione, la completezza e la corretta distribuziadelle n-

formazioni prodotte.

Prima di investire nel controllo e nella sicurezza informatica, managers assieme agli

specialisti dei sistemi informativi, devono compiere una valutazione dei rischi che pe

mette loro di comprendere la frequenza con cui si potrebbero verificare determinati

eventi e le perdite che questi comporterebbero. Tutto cio consente quindi di compiere

investimenti mirati, soprattutto in condizioni di risorse scarse.
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E importante inoltre stabilire una politica della sicurezza che fissi le azioni permesse 0

non permesse che riguardano lgprivacyh 1 A OAOPT 1 OAAEI EQU rA 1 8001
i AOEAE8 N EI DPi OOAT OA AAEZEAEOA ET DOEI A AAOOC
inform azioni in modo tale da avere costantemente il controllo su queste. Questo pus e

sere consentito grazie a un meccanismo di autenticazione, che permette di identificare il

OT CCAOOT A Ai 1T OAT OEOT A 18AAAAOOT NOAIT T OA NOA
Nella gestione dih 6 AUEAT AAh 1 AE &1 AAT AT OA1 Ao-Ei BT 00
OOAAAAOT AAOOAOA 1686ET OAOOOUEITA AAIT A AOOEO
backup che si attivino in caso di emergenza e che mirino alla ripresa dello svolgimento

delle normali attivita.

51T 8 AUEAT AA OAOU 1171061 DHEI AT1TAAT OOAOA-TAI T A
gono sui processi critici dibusinesse per far questo € fondamentale una stretta collab

razione fra i managerse gli esperti diinformation technologiesche farnira le necessarie

AT A1 EOE DPAO Al i DPOAT AAOA NOAITE OilT1T E DOl Ol
1 8ET OAOOOUETTA AAIT16AT AOCEA Al AOOOEAAh AOOAA
interruzione delle attivita.

Molte aziende spesso non dispongondelle risorse sufficienti per garantire la sicurezza

fornita dal cosiddetto sistema ad alta disponibilita, che permette il recupero, in tempi

brevi, del normale svolgimento delle attivita. Per ovviare a questa problematica, la sel

s A s o~ N s s o~ o~ N

A A 9~ £ X - - z A~ oz

re eventuali problemi. Alcune misurazioni potrebbero riguardare il tempo di risposta
online o il risultato ottenuto in una determinata unita di tempo.
Altrettando importante risulta essere il collaudo che deve essere fatto continuamente e

fin dalle fasi iniziali. Cio permettera un miglioramento continuo dei sistemi [49]; [84].
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1.12 Etica e problematiche soci ali legate ai sistemi informativi

Questa tematica merita sempre piu attenzione da parte delle aziende. Riguardano quei
principi di giusto o sbagliato che guidano i comportamenti dei singoli individui. Ora iis
stemi informativi, come del resto la tecnologia in generale, non possono essere miopi di
fronte a questo tema, infatti, questi consentono interrelazioni individuali o aziendali che
permettono lo scambio di numerose informazioni oppure favoriscono la distribuzioneid
potere, di denaro o diritti.

, A OAATT 11T CEA E£EAOT OEOAA OEAOOAI A1 OA Ea bDOT CC
re delle minacce o addirittura consentire di compiere dei crimini.

Internet ha sicuramente agevolato lo scambio informativo, ma al temgiesso ha pora-

to a maggiori investimenti nella protezione dei dati sensibili aziendali, come possong-e
sere quelli riguardanti i clienti.

L6 ET A&l Oi A OE Inh fattd Andetgérd ih rhistitd ancora pil forte le problematiche

1 ACAOA Al 1 & AidiiiduAr quattro BehdéreEcheEfanAo riflettere sulla qe-

stione:

1. Dipendenza tecnologica : molte aziende utilizzano sistemi informativi molto -
tenti che le consento di svolgere i principali processi aziendali. Risulta cosi
O1 6 A1 AOGAOA A E®tdcholodid, thé se @dh @ftdabili i(in termini diri-
Al O AUET T EqQ T OOAAAAOT AAOOAOA COAOE DPAOA
2. Riduzione costi memorizzazione : il progresso tecnologico ha migliorato nas-
volmente la capacita di memorizzazione e ridotto notevolmente i ctische ne de-
rivano. | databasehanno sicuramente contribuito, perd comportano il rischio di
violazione dellaprivacy;
3. Miglioramenti di analisi : le tecniche utilizzate per analizzare i dati sono sempre
piu sofisticate e permettono di analizzare enormi gantita, che raccolgono inu-
merevoli informazioni, anche molto detigliate, riguardanti singoli utenti e percio
costituiscono informazioni molto delicate e da preservare;
4. Miglioramento delle connessioni e delle reti : questo ha permesso di registrare
le attivita che ogni utente svolge quotidiaamente (come per esempio puo essere
I 8AANOEOOT AE O1 b OierAd).Qod volth dckditd) quéstetal A OA C

~ s oA s~

OEOEOU AAOGAOQEOITT 1 &00A/icaakdristidhe copinidai. COOOE h
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, 6 AANOEOOI AE NOAOOA EIT & Oi AUEITTE AA mAOOA
tanti campagne dimarketing AEA AT 1T QAT OT 11 Al 1 68AUEAT AA AE
odierno. Infatti, il cosiddetto profiling consente di crearereport, riguardanti singoli uten-

ti, incrociando dati provenienti da fonti diverse e questo permette di rispondere alle &s

genze latenti del consumatore [49].

Un esempio e DoubleClick che stila rapporti dettagliati su ciascun visitatore che poirnve

dera alleaziende per consentirle di effettuare pubblicita mirate [2s].

Il progresso tecnologico, che ha permesso di sviluppare le reti di comunicazioni, ha fatto

AT AOCAOA 1 8EI Bl OOAT UA AAE pOI Al AT E AOGEAE A

molto piu semplice accedere ai dati privati di ogni utente.
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CAPITOLO 2
| SISTEMI INFORMATIVI IN AZIENDA

2.1 Sistema informativo aziendale

| sistemi informativi costituiscono ormai degli elementi imprescindibili per le aziende.
Negli anni sono emerse numerose definizioni di sistema informativo, alcune delle quali

di seguito citate:

001 OEOOAIT A wwbd®IisAdi ulentiAii vk catdddontesto organizzativo, dnk

formazioni riguardanti un certo gruppo di argomenti [44] (GUSTAFSSON, KARLSSON,
"5"%. +/ h pwoyceq 8y AI T OEOOA AE OEOOAIE AE EI
i $16)3h [/, 30 (LIVAR,@9D)Jd ¢ v

Or 8Y OEOOAI A AE AT TAEOEOEITTA AATT A ATTT OAAT
FXWY j342133-1.h powxq TAT NOAIT A EI bDOT O A&
quello di condivisione di conoscenza e di apprendimento orgaritA OEOT ¢ Y0 f Co

BORRA, 1989)
Or 8y 1 6ET OEAI A AAE &£ O600E A AAIT T A ET & O AUEIT
Al AAT OAOA 1 AT OAT 1T AT OA T A A1l AOOOT T EAAT AT OAd6 +

D01 ET OEAIT A AE AT i Di1TAT OE rhno,GlHyviankle dishidu- AEA O4
ATT1T ET & Of AUETTE A OODPDPI 001 AAIT T A AARAAEOEITI
sistema informativo pud aiutare i manager e i lavoratori ad analizzare problemi, oo

DOAT AAOA OI CCAOOE AT I bl A8GEAUDON,AODD A994);01 OE
[83](TURBAN, MCLEAN, WETHERBE, 1999)

o O

OO1T OEOOAI A ET & Oi AGEOT 1 O1 ET OEAT A AE DPAOC
AUEAT AATE EI AOE ATIPEOT 1 NOAI 1T AE BOIT ADBOC
sporre delle i £ Of AUETTE AEA OAOOI 1T DAO TPAOAOA 1
MARCO, 1992); [31] (DE MARCO 2000)

Come appena visto, sono numerose le definizioni che si possono attribuire a un sistema

informativo, tuttavia € possibile identificare un filo comune fa le varie correnti di pen-
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siero: esso fornisce le informazioni necessarie a prendere decisioni razionali, conse
OAT AT O AT1 001111 OOI 1671 OCAT EUUAUETT A8
| sistemi informativi utilizzano strumenti tecnologici come hardware e programmi sot-
wareh T A AT AEA Al Ai AT OE 1T OCAT EUUAOEOE Adi A 1A
cedure. In estrema sintesi e possibile sostenere che i sistemi informativi consentono la
DOl AGUETTA AE NOAITT A ET & OI AUETTE OOdhd E ACI
DAO AOGOA TPAOATTq T AEA AATAEEAEATT AMAAT 1 61 A/
tono, a seconda del soggetto che le utilizzera, di:

T CAOOEOA A AT 1060111 AOA 1681 OCAT EUUAUEIT T AN

{ attuare una comunicazione informativa aziendale;

1 comunicare alla cientela la propria offerta.

Le informazioni, poi trasformate in conoscenza, devono pervenire nei tempi e nei modi

necessari [13].

) OEOOAI E EIT &£ OI AGEOGE Oi 11 O1 EIDi OOAT OA 11 ¢
contraddistinti da una struttura dinamica, giacché devono essere in grado di reagire sia
ACl E OOCEITIE ET OAOT Eh AEA DI OOIT1T AAOEOAOA I

iTTE AOOAOT E pOI OAT EAT OE AA A1 OOA 1T OCAT EUUAU
relazioni.

E possibileidentificare alcuni elementi essenziali che costituiscono i sistemi informativi:

E AAOEh 1T A DPOIi AARAOGOA PAO 1 6AANOEOEUETTA A 1
AATT A CAOOEITTA AAITT A POI AARAAOOAR 1 8EBMEOAOOOD
menti atti alla gestione dei dati (elaborazione, archiviazione, trasferimento), gli utenti

(utilizzatori delle informazioni prodotte) e infine i valori e il comportamento aziendale (i

principi organizzativi) come possono essere le scelte di accentrami® o decentramento

oppure i maccanismi delle deleghe.

| dati, le procedure, gli strumenti e le persone saranno elementi di un meccanismoi-gu

dato da logiche aziendali che consentiranno la produzione e la trasmissione

ABET &£ Oi AUET T E ETostte8cessivi. OAAT A A OAT UA A

1 E OOEI EUUAOI OE AE NOAOOA ET &£ OI AUETHFE Al A/
lizzano queste informazioni per la gestione o per effettuare delle scelte), esterni

Al 1 6AUEAT AA | AA AOGAI PEI E A Olddigfingdai ade A DAOC
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AAl EqQ 1T DDOOA E Al EATOE | AEA OE AOPAO™ATIT AE/
stituita da informazioni).

Attraverso il sistema informativo, sono eseguiti dei processi che consentono di trasfo

mare i dati in informazioni utili ai comparti aziendali.

| tre processi che costituiscono un sistema informativo, si dividono in:

1 acquisizione dei dati (processo input);
1 trasformazione dei dati (processo di elaborazione);

1 restituzione delle informazioni (processo di output) [49].

%5 1 AAAOOAOET AEA E AAOE bDOI OAT EAT OE AAI 1 GA
elaborati al fine di restituire informazioni utili ed efficaci a chi le deve utilizzare. Queste
informazioni saranno poi distribuite a tutti i livelli aziendali, a AAT T AA AAT 1681 AE
perseguito. Gli elementi che compongono tali sistemi sono in continua relazione fra loro
COAUEA Al 16AOCOEIET AAIT A OAATTI1TCEA En& OiI AC
£l O ACEOERh OE 7 OOAOA AAIAICDOA I AAEDA RE TARA 1 AA K/

seguente velocizzazione delle operazioni [18].
%i AOCA NOET AE 1 6EI bl OOAT UA OEATI PAOOA &AI T A A
OT 1 AOGA AATT16AOTT OUETTA A AAITT A AEEAEAOCOCEITA
d6 ET OAOAUEI T A OEA Z£OA OI CCAOOE ADPDPAOOAIT ATl OE
zioni diverse. Essa puo avere un fine informativo, come puo essere la comunicazione al
proprio personale di nuove procedure, oppure pud consentire un coordinamento opaf
tivo, per esempio attraverso la produzione di documentazione. Questi erano i principali
obiettivi dei primi sistemi informativi, ma col tempo questi divennero sempre piu sta-
tegicamente rilevanti per il businessaziendale grazie anche alla diffusione dellgecnolo-
CEA AAIT1G86ET & Oi AUETTA AEA 7 OOAOA ACAOI |1 AOA
informativo.
Le finalita ultime di un sistema informativo possono essere molteplici:

T AT T OAT OA 1 A ikfleEErtaFian& tdllad strafegial adiendale grazie

1 permette di intraprendere delle decisioni a tutti i livelli aziendali (da quelli ope-

rativi a quelli direzionali) [6];
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1 consente il miglioramento della struttura organizzativa, agevolando anche
1 81 OCAT EUUAUETT A AA] I AOT Ol A AE AT 1T OA
1 consente lo sviluppo di relazioni coi propri clienti, grazie a una migliore cwm-
OAAT UA AEA bDPAOIi AOOA AE OEODPITAAOA POIT OA
quello di fidelizzare il cliente [85].
Un sistema informativo deve rappresentare una visione unificata del complesso aziend
I Ah El  OOO0QT cheBArdidceOun&rispodiadal Hisbgni strategici, gestionali, di

ATTO6O0T111T 1 AiTii AOAEAT E AAT 1 6AUEAT AA ET RNOAOC
| CCE 7 AOEAAT OA 1T A AT OOAT AUETTA EOA T A OAAT]
delle due variabili subisce delle modifichdAE OAOAT 11T OEDPAOADOOOEI T E C

tecnologia € adattata alle esigenze organizzative, ma quando implementata essa ha un
notevole peso nelle decisioni organizzative e sara necessario pensare a come farka re
dere al meglio.

Per sistema informaivo formalizzato ©86 ET OAT AA NOAI OEOOAI A ET A
le procedure di raccolta, elaborazione, diffusione e condivisione delle informazionin-|
vece, nel caso di assenza di formalita e lo scambio avviene attraverso strumenti inf@am

li, si parla di sistema informativo di tiponon formalizzato .

Limitarsi ad affermare che i sistemi informativi forniscono solamente supporto alle &t
cisioni sarebbe riduttivo, infatti, questi sono molto utili in tutte le funzioni aziendali e
permettono una comunicazone a tutti i livelli aziendali sviluppando una visione coesa
verso gli obiettivi. Importante € il cosiddetto flusso di ritorno ofeedback[58], che pe-
mette di ottenere dei riscontri, da parte di soggetti interni ed esterni, al fine di perfeat

nare i datidi input che daranno avvio al processo di generazione delle informazioni [59].

Figura 2.1 z Processo informativo aziendale

AMBIENTE

Fornitori Clienti
IXI AZIENDA /
N e e e m e m e m e — i —m ——mSs ms e
H
SISTEMA INFORMATIVO :
H
H
H ELABORAZIONE
H Classificazi
' Di o [
H I INPUT = Calcolo | ouUTPUT
4 .
' T FEEDBACK l
H
mcorrenti

Fonte: NIGROC), 3 EOOAIT E %2 Omptedal Qveérvie@ Subc@IEaltivo & paksivo di MySEizio-
ni Scientifiche italiane, Napoli, 2007.
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2.1.1 Evoluzione dei sistemi informativi

I recenti sviluppi avvenuti nel mercato, hanno inevitabilmente influenzato

1 odientamento che le imprese hanno verso i sistemi informativi aziendali, in particolare:

7 vi & un orientamento alle evoluzioni tecnologiche contraddistinte dalla presenza
di un servere di unclientET  COAAT AE O1 OOAT AOA 1-8ET OAO
dale;

T O 7 1 A OAT AATUA AI16AANOEOOI AAE OEOOAIE
I1'A POI CAOOAUET 1T A oit$odn@dtaAdivehtandd uhd)dbldziodeA 8 |, &
sempre piu utilizzata e cio puo essere legato a motivazioni strategiche e/o tec
nologiche oppure semplicemente per i dettami legati alla riduzione dei costi;

T 1 8A00ATUETTA 17 OAIPOA DPEI OEOI |1 OAtopAE OEO
managementaziendale. Questo supporto € fornito grazie ad elementi qualiblata
Warehouse i sistemi diBusiness Intelligencén grado di indentificare le relazioni
causaeffetto) e sistemi in grado di codificare e diffondere conoscenza aziendale;

1 prende sempre piu piede una visione orientata ai processi e alle relazioni con i
soggettiesA OT E AT 1 6EI POAOA 11 OOA AEA E mpOIl AAOC
portante intrattenere relazioni con i propri clienti per capire quali siano i bisogni

da soddisfare.

2.1.2 La contabilita nei sistemi informativi

Le informazioni, necessarie per intaprendere delle decisioni di natura operativa, strag-

CEAA 1T AEOAUEIT AT Ah AAOCEOGATT AAIT A OOAOAE Oi
strumenti che ne consentono il trattamento.

La registrazione degli eventi aziendali avviene mediante la tenutaetla contabilita che

I OA 7 CAOOEAEI A COAUEA Ai16AOOEI EI AAI 0OODDI
state fra le prime a beneficiare del progresso tecnologico. In esso non sono solamerite r

levati dati di natura contabile ed economica, ma sanraccolti dati aventi differente na

tura, quale fisica, tecnica, qualitativa e cosi via.

, 6 ET £l Of AGEAA T AT 1 6A1T AEOT AATT A Al 1T OAAEI EOQU

menti, infatti & aumentato notevolmente il grado di dettaglio dei dati grazid 1 | 8 OOEIT EUUI



OEOOAT E AT 1 OAAEI E ET OACOAOEh AEA AT T OATOITI
statistici [17].
| sistemi informativi consentono una maggiore efficienza e accuratezza e articolano,

inoltre, la contabilita generale su diversi liwelli di complessita:

T Primo livello d AOOEOEOU EOI 1 AOA AEA AT 1T OAT OA 16
compilazione di una prima nota elettronica. Una volta caricati i dati, si aggioea
ranno automaticamente gli archivi che saranno pronti per produrre ®utput ne-
AAOOAOEIT Al 161 AAT OOAT UAN

T Secondolivellod, ET NOAOOT AAOI AOOEAT A OIT&ET OACGC
dura contabile e integrata, per esempio, con procedure atte alla gestione dehm

gazzino, alla gestione €égli incassi o pagamenti, alla gestione della fatturazione e

Cosi via;
 Terzolivelodq ET NOAOOTI AAOI h COAUEA Al 18ABOEI |
Al i 61 EAAUET T Ah OE 1 O11 OAAIl AEIT ET &£ O AC

(come i fornitori). E il cosiddetto Electronic Data Interchang&EDI).
N ZAAEI I AT OA ET OOEAEI A AEA O1 AOGAT O1 i O £
stema informativo nel quale avverra una registrazione degli elementi generatori.
, 6 A0O0T I AUETT A AAIT |1 dwiebeCaitravAréo® @dlluli Aid & dokpbstoE

un sistema gestionale. La contabilita generale & gestita da un modulo principale al quale

oi1i7 Ail11ACAOE Al OOE i1 AOIE ET AEPAT AAé& OE AED-Z
dure (ciclo attivo/passivo, ecc). Il modulo contabilita si appoggia su archivi che factli
tal T 1 6A1 AAT OAUETT A AAE AAOE8 10A00E OI11 4

T Archivi anagrafici ¢, Al 1 6 ET OAOT T OI 11T DOAOAT ®E AAOQE

danti la normale gestione aziendale (come dati riguardanti i clienti, i fornitori, i
prodotti, ecc.);

1 Archivi tabelle : attraverso un codice, questi permettono una codifica dei dati
generali di sistema;

1 Archivi dinamici : al loro interno sono inseriti dati aggornati a seguito delle

transazioni, come possono essere i movimenti contabili [57].
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2.1.3 ICT e Sistemi contabili informatizzati

, A OAATT11TCEA AAITG6ET & Oi AUETTA A AAITT A ATI
nei processi contabili e dbusinessaziendale.

La configurazione ICT piu appropriata sara decisa datanagementin base alla tipologia

di business ai sistemi utilizzati per automatizzare la contabilita aziendale. E importante
sottolineare che gli utilizzatori devono conoscere approfonditeente il loro strumento

AE 1 AOGT Ooih ET NOAT O AOOA ET &£ OATUA T1-0AOGIITI
to un peso sempre maggiore a livello di bilancio, infatti, vede la presenza sia di bera-m

teriali (hardware) che di beni immateriali (Software, pacchetti applicativi, ecc.).

Gli elementi fondamentali e in relazioni nei sistemi contabili sonohardware, software,

Dati, Risorse Umane e procedure.

, lardware é la componentistica tangibile, ora costituito da molte unita periferiche che
consentonol 8 A1 AAT OAUET T A AE AAOE A EIT &£ Oi AUETT ES

classificate in base alla funzione che queste compiono:

q Dispositividiinput ¢ DAOI AOOT 11T 16ET OAOEI AT 01 AAE A

§ Dispositivi di output :DAOT AOOT 11 1 A oréxier@leffeduataddilisl 6 AT AA
stema;

 Dispositivi di memorizzazione ¢ AT T OAT 01117 O1 8AOAEEOEAUEI

(come le buste paga, le giacenze di magazzino, i crediti, ecc.);
9 Dispositivi di comunicazione : permettono la trasmissioni di dati e informazoni

nella rete.

Il ciclo contabile e gestionale e costituito solitamente dallo svolgimento della fase idi-

put, dalla fase di elaborazione e dalla fase @dutput.

Fase di input
E la fase nella quale i dati sono inseriti seguendo i criteri della completezza, accuratezza,
autenticita, tempestivita ed economicita. La base di partenza generalmente € un dec
mento (come per esempio una fattura di acquisto), che sara poi codificato martonente
in modo tale da ottenere informazioni elettroniche. Tuttavia, tale tipologia di lavoro
Al i pT OOA AAE A1 OOE A 18A1 AOGAOA bi OOEAEI EOU

motivo, ricoprono sempre piu una maggiore rilevanza dispositivinput che consentono
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1 8ET OAOCEI A1 01 AOOI i AOCEAT AAE AAOE8 #1 OOEOOEC

barre.

Fase di elaborazione
5T A Ol OA ET OAOEOE E AAOQOE Al 1G86ET OAOTT AAI OF
informazioni necessarie al rggiungimento degli obiettivi per i quali sono richieste. Qe-
OOA Al AAT OAUETTA AOOCEATA TAIT1651TEOQOU AE %l AAT
matico utilizzato incrementa la potenza elaborativa jersonal computers, minicomputers,

mainframe, supercompters).

Fase di output
) OEOOI OAOE AAI186A1 AAT OAUETTA APPAT A WAOOAT OC
AOOEAEI A AAI 1 600AT OA AEA T E EA OEAEEAOOES8 |, /
decisionale ed € per questo che € fondamentale unaretta rappresentazione attraver-

so dispositivi come i video o le stampanti [57].

2.1.4 Sistema informativo orizzontale

| CCECETI OTTh OTB8AUEAT AA PAO AOOAOA AT i PAOEODE(
esigenze del cliente e ai cambiamenti continuihe si verificano nel panorama econoin

co. In una situazione di questo tipo, la creazione di valore proviene dai processi cltie a
OOAOAOOATT OOAOOGAOOCAIT I AT OA 1 6AUEAT AA A AEA b
efficienza ed efficacia.

fornire nuovi strumenti che permettono di migliorare il processo. Le rivisitazioni org-

nizzative e gestionali devono prendere in considerazione anche il sistema informativo
formazioni e loro archiviazione per soddisfare al meglio le esigenze informative aziead

li. Tuttavia, il valore fornito da queste informazioni deriva dalla loro disponibilita a tdti i

livelli aziendali nel momento in cui sono richieste.

Per ottenere questo obiettivo, prima di tutto devono essere individuate le informazioni

utili e successivamente sara realizzato o acquistato un sistema informativo in grado di

creare, condividere earchiviare quelle informazioni necessarie per la gestione e il ce

OoiT i1 11T AAI1S8AUEAT AA ruxYSs
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La tecnologia ha notevolmente agevolato il compito, riducendo i costi, le tempistiche e
Ai 1T OAI 1 OAT AAT AT OA AOQI AT OAT AT 1 AviltERAETI EOU AG

Fra le possibilita offerte dalle tecnologie di informazione e comunicazione si trovano:

T 1 A OAAAT 1 OA AE EIT &£ Oi AUETTE bpoOiT O0AT EAT OE G
1 la possibilita di storicizzare eventi e scelte passate;
1 la possibilitd di rendere disponibili le informazioni a chi ne necessita, indistird-
mente dalla posizione organizzativa in cui si trova;
T 18ET AOAI AT O1T AAIT 1 6AO0O0TTTITEA TPAOAOEOA AA
ET /£A O OE in bradd & dchv@rdi le informazioni a lui piu utili.

e dalla capacita di rottura col passato e quindi con i sistentegacy, che erano costituiti
da una visione separata nella quale vi era una notevole difficolta di comunicazione fra le
differenti aree funzionali. Una risposta in grado di stabilire interdipendenze, relazioni e
di integrare i diversi applicativi fra le funzioni aziendali € costituita dai sistemiEnterpri-

se Resource Plannin@ERBP. A differenza dei sistemilegacy, questa tipologia nasce con

A A A~ s

Ol AOAEEOAOOOOA CEU ET OACOAOA ruxyYs

2.1.5 Sistema informativo gestionale

Alla base di questo sistema € possibile identifica un insieme integrato di moduli ire-
renti a funzioni aziendali e in linea con la logica del ciclo attivo e passivo e avente come
elemento centrale il modulo della contabilita generale. | principali moduli del sistemant
formativo gestionale che vengono irggrati con la gestione contabile sono suddividibili
in:
1 Modulo gestione acquisti : consente la gestione di una parte del ciclo passivo.
T 1 8ET OAOTT AACIE AOAEEOE Oi11 bDOA®©OAT OE |
fettuati;
' Modulo gestione magazzinod, Al 1 8 ET OAOT 1T AE NOAOGOI 11A
movimentazioni in entrata e in uscita delle merci dal magazzino, con relativi dati

contabili e gestionali;
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Questo modulo éstrettamente integrato con i moduli elencati in precedenza,le
tre che con il controllo gestionale;
9 Modulo tesoreria : consente di controllare i flussi finanziari aziendali;
Modulo gestione vendite ¢ AT T OAT OA 1T A CAOOETT A iAAl AE
archivi sono presenti le anagrafiche dei clienti, gli ordini ricevuti e le varie cat
gorie di documenti emessi;
f Modulo controllo di gestione ¢ AT T OAT OA O1 6 AT Al EOE A O1 A

reddittivita aziendale.

Ogni modulo permette di archiviare i dati, che saranno necessari per le successive elab

razioni. Le informazioni sono raccolte in archivi (tabelle, anagrafici e dinamici) che si-d

OOET ¢cOiTi A OAATTAA AAIT A AAOAOOGAOEOOEAEA AA
, 6 OOE IsditwatkiC ADBET T AT E EA ACAOI T AOT AE 111017 138
OOOOAOEA 16EI DI Ai AT OAUETT A AE NOAOOE £AOOEII
UAh AT 16ET OACOEOUR Al 6 AAA Gonfondzdhl.A pd el 1 6 EI E
001 A& 1T AAI AT OAT A AEEAOOOAOA O1 AODPI EARA AT T OC

Oi Al 1 6AOOAOTIT8 ,A POEI A OEPIITICEA I BOA A OF
pletezza dei dati e delle informazioni inserite inarchivio, mentre con i controlli esterni si

i EOA A Ei bAAdaBasd 6 AAAAOOT Al

Per ottenere un quadro completo e chiaro del funzionamento aziendale, € necessano e

OOAOA ET O1 61 OOEAA AE OEOEITA PAO DPOI AAOOES

abbandonando quindi i vecchi paradigmi della visione dei sistemiegacy, legata

Al 1 6A00TTTIiEA CAOOEIT AT A8 N ETOAAA A1 AAT AT ¢
AEOAOOA &OT UEITTE AT O EAATT A&AOA 1101 061 AO
deli 67 OAET Ah AT OA OE 17 1A All11AAT OAUETTA A&EOA |

i fornitori e la funzione amministrativa che si occupa della registrazione).

Negli anni, isoftware si sono sempre piu indirizzati verso una visione per processi.iccée

dettato dal fatto che tale impostazione consente una riduzione dei costi amministrativi e

O1T A AAOOA A AEEE A A A E bofiviatg ché gemettbnd Qria gestjorie Gié& 1 EU U T
sto tipo, consente una chiara visione di tutta la panoramica delle attta, infatti, gli attori

hanno la possibilita di visualizzare le transazioni che avvengono prima o a seguito della

loro attivita. Un altro motivo che ha favorito la diffusione disoftware basati su processi e
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legato alla possibilita di personalizzare il stema informativo in base alle peculiarita g-

OOEI T AT E AAl OAOOI OA AE ADPDPAOOAT AT UA AAII1GEI
A tal proposito & possibile identificare dei cicli che non sono altro che un insieme di att

vita comuni a molte aziende. Si trova un ciclo attivo (vendijaun ciclo passivo (acquisto)

e un ciclo di produzione (trasformazione degli input in output). Questi cicli saranno sk

divisi a loro volta in processi piu specifici. La gestione dei sistemi informativi integrati su

base modulare sara oggetto del prossimeapitolo.

2.1.6 Sistemi applicativi

,,,,, - ~ Ve s - sz A s oA s - ~

#11 DPAOOAOA AACI E ATTEh OE © AOOEOOEOA A O16
OE 11 OEOU AIT 1 B8ET OAOTT AATT1B8AI AEAT OA AUEAT AAI
contabili in modo sequenziale, si &€ pasti alla possibilita di integrare i dati meramente

contabili con quelli gestionali, utili per intraprendere le migliori decisioni di business.

, 601 OEiI 1T OOAAET OAAAITCIEA ADPbPl EAAOEOE Al 1 OA,
costituisce una partedel sistemaERPIn grado di consentire una pianificazione delleir

Ol OOA8 $A NOE 1T AOAA 1 A Al kohiare®dispositiohd, §pBE OOI |
gendo il managementa intervenire qualora questo dovesse risultare obsoleto e inad

guato per permetA OA A1 1 6 AUEAT AA AE AT I PAOAOA ATT 1A

, A OPET OA OAOOT EI AAIAEAIT AT O 111 AOOEOATI
AEEAOOA DOIT OEAT A AEOAOOA indndgé&rA intlapréntledeELhad A OT 1 h

strada completamente nuova, orientata al cambiamento radicale [57].

2.2 Processi e progetti

2.2.1 | processi

Ora si entrera nella specificita di una visione orientata ai processi, quale é

I odientamento degli attuali sistemi informativi. Un processo & costituito da una serie di

attivita che seguono determinate procedure di svolgimento. E costituito da attivita co

relate che ricevono elementi in entrata ifiput) soggetti a elaborazione per restuire un

output8 %OOE AT OOEOOEOATTT Al Ai AT OE &1 AAIT AT OAI

OACCEOI CEi AT 01T AACI E T AEAOOEOE A 168EI PI AT AT O
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51 AUEAT AAh DPAO 1T OOAT AOA EI DPOI DOET bDOI Al 00
sono dati oggetto di numerose definizioni nella letteratura:

1 Lazzi (1999) definisce il processo come un insieme di attivitd che sono ben cefr
late fra loro e sono finalizzate a un risultato che ricalca lmissionAAT 1 6 EI DPOAOA
genera valore per il cliente [3;

1 Rummler e Brache definiscono il processo come un insieme di passi che caonse
tono la produzione del prodotto. | processi sono interfunzionali e attraversano
I OEUUT T OAT 1 AT OA 16EI POAOGA rxc¥YN

T (AiT A0 A #EAIiPU AAEZET EOATTIT EadttviBoHeAAOOT
permette di creare valore per il cliente [45];

T $AOAT PT OO0 jpwwoq AAZLZET EOAA EI DHOT AAOOI Al
che permette di creare un determinato prodotto o servizio rivolto a uno specifico
mercato. Elemento fondamentah T 1 A OOOOOOOOAUETTA A 1461

mette di regolare le attivita nello spazio e nel tempo [37].

In particolare, Hammere Champyhanno contribuito a sviluppare la visione aziendaleir

volta allo studio dei processi, che consentono il raggiungimeOlT AAT 1 81 AEAOOE OT

cioé la soddisfazione dei clienti attuali e futuri. Gli autori inoltre sostengono che pet-o

tenere un miglioramento di efficacia e di efficienza dei processi € possibile ricorrere a

una reingegnerizzazione, ma questo si vedmgiu avanti.

)y DOT AAOGOGE OO1T1 OE Al 1 6ET OAOTT AE O1TB3AUEAT AA
C18EAAT OEEZEAAUETTA AARAE AEOI CI E AAE Al EAT OE

C processo di acquisto;

C processo di vendita.

Ognuno di questi processi ha obiettivi darget riguardanti tempi, costi e volumi attra-

OAOOI E NOAITE 17 DBl OOEAEI A I EOOOAOCA |1 6AEEAEAEA
51 POT AAOOT 1 AAT AAEET EOT AA 17 Al OOE&OEOI A
rano soggetti (come clienti, fornitori, dipendenti, ecc.).

Come detto, € un elemento che crea valore e si rivolge a un cliente che ne usufruisce (si

intende in questo caso il cliente del processo e non necessariamente un cliente cormime

ciale).
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0T OOAO OAAA 1 86AUEATAA ATi A Ol EI @dAlienke. AE AO
Questo valore e misurato attraverso il prezzo che il cliente e disposto a versare perestt

I AOA O1 AAOAOI ET AOT AATA 1T OAOOEUEI 8 i-6A00T1 C
sce una classificazione dei processi aziendali. La catena eltmaitile nella fase di analisi

della situazione attuale (cioe dei processi esistentas-is) e poi, successivamente, conge

tira un confronto con i concorrenti e la definizione della situazione desideratatd-be).

Questa classificazione vede la presenzadlie macrocategorie:

1 Processi primari: permettono di distribuire valore al cliente finale avendo quin-
di un impatto maggiore nelbusinessaziendale;
1 Processi di supporto: non creano valore aggiunto identificabile dal cliente, ma

permettono la gestione esono di supporto ai processi primari [66].

Figura 2.2 z Catena del valore di Porter

-

Infrastruttura dell'impresa

Gestione delle risorse umane

Sviluppo della tecnologia

Attivita di supporto

Approvvigionamenti

Logistica interna
Operations
Logistica esterna
Marketing e
vendite

Servizi

Adttivita primarie

Fonte: Michael Porter,Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performaté8b

Ogni processo deve essere efficace, efficiente, flessibile, scomponibile in diverse fasi e
ETT1 OOA AAOA AOOOAOAOOAOA 1T OEUUITT OAIT T AT OA I

fondamentale importanza la misurazione della prestazione di ogni processo, che mira a

s oA A o~ N

EAAT OEEZEAAOA 1T A OOA OEOOAUEITA AOOOAI A A CIE

miglioramento continuo.
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Riassumendo:

Tabella 2.1 z Caratteristiche del proc esso

Caratteristiche del processo Descrizione
Definibilita Presenza di conﬂ_m, elementi di entrata ifiput) e uscita
(output) ben definiti.
Ordine Organizzazione temporale e spaziale delle attivita svolte.
Cliente #1 1 OE E1 NoOphtidd prdde34piinfuestidne. 1
Valore aggiunto Il risultato deve crear maggior valore.

. 51 DOIT AAOGOT 1 EI
Incorpora2|one T

1 DOT AAOOT OAQCEOI Al
OAT UA 1 A NOAI A I'T AOOAAA|

I OOOAOAOOA 1 Od&ierdd, icdnfolgéndol ©

Trasversalita .
verse funzioni.

Un processo puo essere analizzato utilizzando differenti strumenti e metodologie. Uno di

questi € costituito daAris che rappresenta una metodologia e uno strumento informato

che permette di supportare i processi e consente di progettare e implementare i sistemi

informativi in linea con i processi disegnati.

Le informazioni, condivise a livello aziendale, sono contenute in un unico archivio che

permette:
7 lafornitura di uno standardaziendale;
1 i modelli e i processi rendono possibile il confronto con altre realta;
1 le informazioni vengono storicizzate e permettono di essere riutilizzate;
1 integrazione delle informazioni (attivita, dati, controlli, ecc.);
1 larete interna (Intranet) consente la circolazione delle informazioni;
1 gestione della conoscenza. La conoscenza implicita accresce la conoscenzanazie
AAT A A EAOT OEOAA 1 6AOOEAAEEI AT OT COAUEA
T 1 DI OOEAEI A OIfdivé&d dspoSitvidntbemiaticiA A£OA E
1 facilita la gestione aziendale.
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Come e possibile rappresentare un processo?

Sono presenti numerose rappresentazioni e una di queste € il diagramma di flusso.eQu

sto permette di evidenziareinput, output, unita organizzative coinvolte, attivita svolte e

flussi di informazione. Quando sono rappresentati processi diusinesse contabili, assi-

mono una particolare rilevanza i punti di controllo. Tale tipo di rappresentazione pe

mette il confronto con le migliori pratiche presenti sul mercato [57].

Figura 2.3 z Rappresentazione del processo mediante diagramma di flusso

| processi di business

Il processo di business édentificabile con il concetto di processo, che vede la presenza

AE

s A A £ s 2 oA A z A~

AOOEOGEOU ET OAOOAIT A Gndtpuiaitdsi [16]6ANndaktd GXONEIIBT A E .

specifico, i componenti debusiness processono:

)l

Attivita : riguardano quelle operazioni di ehborazione, trasformazione, decisione,
produzione e cosi via;

Input : beni fisici (come le materie prime) o immateriali (come le informazioni)

che vengono introdotti alla partenza del processo. Questi elementi costituiscono

il risultato (output) di altri processi;

Outputd, OT T T EI OEOOI OAOT AAIT16A1 AAT OGAUET 1T At
vizi. | clienti ai quali € destinato possono essere sia interni che esterni;

Risorse: costituite dal materiale e dal lavoro;
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1 Metodologie : costituiscono le procedure che stabiliscono come le attivita devono

essere svolte.

Il fine ultimo di un processo dibusiness A AE OOOOA 1 8AUEAT AAQ 7 NGO
i clienti e come indicato sopra, questo e identificabile attraverso il prezzo che il elite e

disposto a sborsare. E percio il cliente che definisce un valore il quale & creato dav{pr

cessi aziendali. Questo valore generato, scaturisce dalla capacita aziendale di rispondere

meglio e prima alle esigenze rispetto ai propri concorrenti . Contouiscono, inoltre, a

rendere migliore un processo la riduzione dei costi e degli investimenti oltre che

1 8ET AOAIT AT 01 AAIT T A Ol AAEOZAUET T A ARE AEDAT AA

Classificazione dei processi

| processi vedono la presenza di numerose categorie e queste sono clasabili in:

1. Processi a valore e non
1 Processi a valore: il cliente chiede che questo insieme di attivita sia e
lizzato in cambio di un esborso monetario;
1 Processi a non valore : opposto al precedente, dove il cliente non e disp
001 A DPACAOGdHeabiitd) | 6 AOOE
2. Processi operativi e di controllo
1 Processi operativi : o scopo consiste nel creare valore. E possibile idént
ficarli come i veri business processi rivolgono ai clienti e mirano alla loro
soddisfazione. Una particolare attenzione ® EOT 1 OA Al 1 6 AAZLAEAE A
aglistakeholdersA A1 1 8 EIl POAOAN
Processidicontrollod AEA 1171 CATAOATT OAI T OAh ¥
deve far in modo di ridurli al minimo o addirittura eliminarli progettando

processi che non trovano la necessita diontrolli;

3. Processi strategici
i Processi strategici : sono quei processi che permettono di differenziarsi
rispetto a un concorrente e di indirizzare la scelta del cliente verso
I AUEAT AA PEOOOI 00T AEA OAOOI Al OOAN
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4. Scomposizione dei macro -processi

E possibile individuare tre processi principali:

1  Operativi : sono i processi che stanno alla base e aiutano nel raggiung
mento degli obiettivi (costituiscono un esempio i processi di produzione);

1 Gestionali: sono a livello intermedio e favoiscono la programmazione
degli obiettivi di breve termine traendoli direttamente dagli obiettivi di
medio-lungo termine (un esempio riguarda la gestione finanza e ammin
strazione);

1  Strategici: sono i processi collocati al livello piu alto, consentendo [@ani-
ficazione nel mediel O1 ¢1T OAOI ET A A 1 8AO0O0O0T UETTA
importanza (costituisce un esempio processo di elaborazione delle steat
gie) [57].

Mappatura dei processi
Consiste in una rappresentazione grafica dei processi, che permette dsualizzare
181 AEAOOGEOT h A AEAZAOAT UA AA1 AEACOAId&A AE
zione dello sviluppo.
, A 1T ADDAOOOA DPOE AOOGAOA ZEAOTI OEOA AAI 1 86AOO0EI I
una maggiore rapidita oltre che una capacitai memorizzazione e simulazione. Una
mappatura permette di stabilire i soggetti operanti, le tempistiche e le modalita di s\o
CEIi AT 01 AAIT 1 A AOOEOEOU8 -EOA A EAAT OEEZEAAOA
1A OEOI OOA OOEJDIEWBUAGPATAE U AEUBIAIGDTs plwY 8
, A T ADPPDAOOOA AE O1 bDOI AAOGOTI DPAOI AGOA AE OOA
andando a facilitare quegli interventi migliorativi necessari per accrescere la soddast
zione del cliente. Attraverso questo procedimento si khtificano: la tipologia di proces-
O j POEIi AOET h AE OOPDPI 00T h AAA8S8gh 1 8AM-AEOT 1
petenze richieste, la definizione degli obiettivi, la definizione dei clienti di tale processo e
cosi via.
Un progetto ditaletbi OEAEEAAA teatHilad AdstituitoAd& sodyetti a-
DAOOAT AT OE AI 1T A AEOGAOOA AOAA AEOTUETTAIE AAI ]

caratterizza ogni processo orizzontale.
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Analisi dei processi

E importante identificare quei processi che permettono di creare valore e accantonare

NOAT T E AEA Ti1 ADPDPI OOATT 1T AAAEOEOOOOA AEI E]
DOT AAOOT AT 1 OEOOA TAI1B86EAAT OEAEAAOA ¢Ccp-E AOOI

pure con dtri processi), i clienti, i fornitori, gli input, glioutput e gli obiettivi del proces-

S0. Si ottengono cosi una descrizione e una rappresentazione opportuna dei processi e di

Aii A NOAOOE 1 PAOATT AI168ET OAOTT AAI 161 OCAT EU

Tuttavia, non & un compitodi facile svolgimento in quanto spesso le attivita che costitu
OATT1T EI bDOiI AAOOI ET NOAOGOETTA o111 O 1 OA
ché risulta difficile la chiara distinzione delle attivita. Inoltre, alcune volte sono presenti
elementi comuni fra piu processi della stessa organizzazione (come dipendenti, attivita,

ecc.).

Misurazione e rappresentazione dei processi
Una misurazione attenta e accurata ha sicuramente dei ritorni positivi poiché permette
di individuare nuove prospettive e pianificare obiettivi. Se questi ultimi fossero raggi
OEh T A OEOAT OEOAAAA bDi OEOEOAI AT OA 1 6l OAOA
mianti. Esistono numerose metodologie di misurazione, ognuna delle quali dispone di

differenti parametri. Costituiscono alcuni esempi:

1 soddisfazione del cliente o deglkstakeholders
9 verifiche interne;

9 misurazioni economiche e finanziarie.

Questa attivita di misurazione, affinché sia efficace, necessita di alcune caratteristiche

L~ 2 oA A~

E

come A OAi I EAEOUh 1T A E£AAEI EOU AE Al I DPOAI OEITA

rettive e la condivisione fra i membri che le hanno attuate. La misurazione puo essere
periodica ovvero permanente. Appartengono alla prima fattispecie delle indagini volte
misurare il tasso di soddisfazione dei clienti oppure indagini riguardanti il paradigma
tecnologico. Appartengono invece alla seconda categoria quegli indicatori volti allai-m
surazione delle prestazioni dei processi che permettono di realizzare il prodo
to/servizio o indicatori volti a misurare le prestazioni dei processi di supporto.

Utilizzando correttamente i metodi di misurazione si crea un vantaggio competitivo per

161 OCAT EUUAUEITA TAE A1 £011OE AAE Atot AT OOAI
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OOAT OAT AT OA 1 6AT AAT AT 01 AAE bDPOT AAOOE A OA N
pianificati. Inoltre, permette di monitorare la soddisfazione della clientela e il raggm+

gimento degli obiettivi di businessla parte degli output prodotti.

Una misuazione inoltre consente di individuare i punti critici di un processo e di fissare

01 pO1T O AE DPAOOAT UA DPAO AUETTE Al OOAOOEOA O
Le prestazioni dei processi possono essere rilevate attraverso indicatori che ugrdano
universalmente tutte le aziende come possono essere, il tempo, la qualita e i costi opp

re attraverso indicatori specifici per ogni realta come possono essere la flessibilita o la
produttivita dei processi.

Un concetto importante e inerente alle lievazioni di prestazioni & quello della qualita, in

altre parole la perfetta corrispondenza fra glioutput prodotti e cid che era stato prefisa-

to durante la fase di pianificazione. Tali misurazioni aiutano a rilevare la qualita prodo

OA AAIT 1 61 €@ Ail faclieUilavdohel) e quella percepita dal cliente, misurabile

attraverso la soddisfazione [57].

2.2.2 | progetti

#1 OOEOOEOAA ET OAAA O bDOI CAOOT NOAI 1 6&1 OEAI A
nere un nuovo prodotto o servizio[13]. Questo, a differenza del processo, non sempre

segue procedure rigide e predeterminate.

Esiste un legame fra questi due elementi, infatti, i processi nascono da un progetto ed

AT OOAT AE OAATTIT | 6EEBIDAEAANEE OB AAAUBE OOAIIEAOD
che automatizza gran parte dei procedimenti. | progetti sono costituiti da processi che si
esauriscono in un tempo limitato. Qui di seguito si elencano le categorie di progetti e

processi che interessano iistemi informativi:

 processi dibusinesOA AT EUUAOE COAUEA Al 1 800EI-EUUT A
niti processi primari. Costituiscono un esempio i processi di produzione o i prF
cessi commerciali;
1 progetti di realizzazione o miglioramento di prodotti, servizi o processi. Mirano
AT 1 8ETTT OAUEITA T AT 1T A OEOEOEOAUEITT AN
1 processi che gestiscono i sistemi informativi aziendali e Imformation and Can-
munication Tecnologiesi quali mirano a identificareil contributo che i sistemi in-

Al Ol ACGEOE AbPbPiT OOATT AT 1 B8AUEAT AAN
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1 progetti che mirano alla realizzazione di nuovi prodotti, servizi o processi oppure
AEA T EOATT Al 1T ECIET OAIi AT OI AE NOA&I E CEU
OA 1 68A1 AEAT GAinforkdid, camE OpDA lessere per esempio
1 8A0O0AOT Al EUUAUETTA AE Al AOT A PAOOE AAI O
Per una migliore conoscenza dei processi e dei progetti, € fondamentale conoscerne le
caratteristiche, come la loro natura tecnologica e organizzativala rispettiva combina-
UETTA AE NOAOOE AOA AE£AOOI OE8 N Al OOAOW EI BT C
AT DOAh ET ZAOOEh NOAOOA OAOEAAEI A ADDPI OOA A
orientando la gestione dei processi e dei progetti. Unssema che agevola la gestione tie

le variabili che entrano in gioco é imanagement systerfiL3].

2.2.3 Criticita legate ai processi dei sistemi informativi
10AT Al OE DPAOI A AE OEOOAIE EIT & Oi AGEOGE 1 1A/
trascurati, rischiano di causare delle problematiche:
1 la gestione delle relazioni tra sistema informativo e sistema azienda;
la gestione dei problemi (organizzativi e gestionali) legati ai sistemi informativi;
 la gestione delle funzionalita e delle carattei@ EAEA 1T £#£ZAOOA A1 1 8AUE
informativo;
T 1 AANOEOEUETTA A CAOOEITA AAITTA AT1T1T OAAT U
1 la gestione degli aspetti economici.

, A OEOETTA AUEAT AAT A A T A AOI OOOA 1T OCil EUUAC
presta a svolgere questi processin alcune aziende alcuni dei processi qui elencati non
sono svolti 0 sono eseguiti parzialmente causando problematiche a livello organizzativo

[13].

Sistema informativo, sistema azienda
E necessaria una gestione dei rapporti che intercorrono fra il sistema informativo azie
AAT A A 18AUEAT AA TAIT OO01T AT ibPlIAOOI 8 $A0A AOC
TATT A AAZEET EUETTA AATT A OOOAOACE&tedheriedl 1 61 OC
OOATT ET NOAOGOI AIAEOI O111T NOAI1T A OEcOAOAA]
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rimento alle ICT. In questo modo emergeranno le visioni aziendali e i comportamenti di

fronte al parametro tecnologico.

Un sistema informativo, se svilupp®1 ET 11T AT AAACOAOI Aird 6ET OA
OAOU AAT AEZEAE Al 186ET OAOA 1T OCAT EUUAUEIT A8 N A
diretto della funzione sistemi informativi nei processi di cambiamento sia organizzativi

che strategici. Il coinvolgmento di tale funzione puo essere pit 0 meno forte a seconda

AEA 186)#4 OEA AT 1 OEAAOAOA AT T A AOTUEIn- A OOAI
siderata come vero e proprio fattore aziendale, fondamentale per llusinessaziendale.

Oltre al coinvolgimA T 0T 17 T AAAOOAOEA OT A AAEET EUETT A £
stemi informativi. In questo caso i processi e i progetti dei sistemi informativi possono
AOOAOA AEEFEAAOE A OI 6AOAA EOT UEITT AT A ODPAAEEE
pud essee totalmente affidata a soggetti esterni che offrono soluzioni e servizi. B¢

munque molto difficile trovare aziende che non sfruttano, nemmeno in minima parte,

1 8A0O0OAOT Al EUUAUET T A8

51 AAOOT OA AEA ODPET GCA Al 1l 8ET 1 lin@hadbHilinfluén- AT T OET
UAOA 1T A OOOOOOOOA A 161 PAOAOEOEOU AUEAT AAITE
ACAOT 1 AT AT 11T OOiilceiAT o AeE 1171 0E D@ AAOOE

porto di sistemi informativi efficienti ed efficaci.

I T 1 8 E teflefagidndie poi si stanno sempre pitl sviluppando le cosiddettatranet,

cioe reti interne che permettono la condivisione delle informazioni attraverso una stite

ta collaborazione fra i soggetti interni. Se questa condivisione avviene in modo efficace,

sAOU 1 6ET OAOA 1T OCAT EUUAUEITA A OOAOT A nAAT A EE.
OAOT T OAOAAAA OEAOOOEOI DI EAEiT 186ET £ ©1 AGEAA
I AUETTE Ai1T E OI CCAOOE AOOAOI E)AI 1 6AUEAT AA
#EE AEA Ai AOCA AEEAOAI AT OA i 18EI T OGAT OA O
stemi informativi, dove interagiscono soggetti aventi competenze e capacita differenti

AiT 181 AEAOOEOI AE AOI AT OAOA 1 6 A EmtddlAl UA |
AOi AT OAOA 1 86AEEZEAAAEA i ECIEI OAI AT O NOAI EC

s o~ £ A s s s oA s s s oA

Ottimizzazione servizio dei sistemi informativi
Rispetto al passato, le relazioni instaurate fra gli utenti gli specialisti sono sempre piu

strette e complesse. Gli specialisti devono cercare di soddisfare le richieste provenienti

1



dagli utenti e inoltre vi € sempre piu la necessita di una continua manutenzione delle
applicazioni e di un continuo monitoraggio chepermette di verificare il raggiungimento

dei parametri di performance prestabiliti. Ovviamente la gestione dei servizi integrati

Ti7T v O AiipedOi ZAAEI An ET £ZAOOENh 1 600AT OA
questo sia positivo € necessariole la soluzione adottata risponda correttamente alle

EIl EUUAOT OA rpovYs

AOECAT UA AAI1606C
Metodologia di lavoro

La maggior disponibilitd tecnologica rispetto al passato, ha incrementato notevolmente

1861 £#ZAOOA AE O1 1 OUET 1T Eh A Enn dOfecheEdpdifilital la AT | D/

difficolta della pianificazione a medio/lungo termine comporta delle criticita anche nei

sistemi informativi. Vi deve essere la presenza di sistemi informativi in grado da un lato

di realizzare le esigenze degliutentie dadlA1 O O0T AEA OEATT AT AOAT OE

aziendale. Inoltre, questi sistemi devono disporre di una flessibilita che € sempre piu

OT A AAOAOOAOEOOEAA EIi POAOAET AEAET A TAITT1G6A00C0

Un aspetto correlato consiste nella valutazione ddenefici apportati dagli investimenti

nei sistemi informativi [13]; [16]. Questi possono essere qualitativi e quindi non ecan

micamente quantificabili; &€ perd possibile fare affidamento atandardin grado di misu-

rarne la qualita.

Presidio della tecnolog ia
Il continuo progresso tecnologico richiede un costante e continuo aggiornamento con
creazione di nuova conoscenza e sviluppo di nuove soluzioni progettuali. Inoltre, rigpe
01 Al DAOOAOI h CIiE OOEI EUUAOT OEh ibohma@@O 111
dispongono di maggiore conoscenza sulle problematiche tecniche. Cio & dovuto al fatto
che gli utenti sono maggiormente coinvolti nelle scelte e nella gestione delle tecnologie
[13].

Gestione degli aspetti economici
Riguardano gli aspetti legé agli investimenti annuali che le imprese affrontano.
Un indicatore inerente a questo tema € costituito dal rapporto fra il fatturato aziendale e
la spesa in tecnologia. | dati empirici dimostrano tuttavia che la realta italiana é lontana

da quelle estee dove questo indicatore presenta numeri molto piu alti.

78



La misurazione economica dei servizi offerti dalla funzione sistemi operativi non € un

dato di facile rilevabilita ed e per questo che in molte realta aziendali sono stati introtto

ti sistemi atti a svolgere il controllo di gestione.

Molte volte la variabile tecnologica risulta predominante rispetto alla variabile orgarz-
UAOEOA 1 bPpOOA OEAAOAOOA8 10A0O0I 111 ANOEI EAC
opportunita, che se adeguatamente pianificatapporterebbero maggior valore. E infatti

ottimale che la variabile tecnologica e quella organizzativa si evolvano di pari passo [13].

2.2.4 Progetti di sistemi informativi
E possibile identificare cinque tipologie di progetti riconducibili ai sistemi infemativi:

1. Progetti di studio e di fattibilita : riguardano il miglioramento dei sistemi e$
stenti o la realizzazione di una nuova infrastruttura IT lardware e software). G-
OOEOOEOAITTT Al AOTE AOAIPE 11 OOOAEd OEGCO/
i A ET &£ Of AGEOI 1 PpPOOA T A OET OCAT EUUAUEIT I
delle tecnologie informatiche. E necessario prima di tutto andare a individuare la
necessita di adottare questo sistema e intraprendere la soluzione migliore sia dal
punto di vista organizzativo sia dal punto di vista tecnico e ovviamente econem
co. Questi progetti hanno lo scopo di fornire quelle informazioni necessarie atte a
favorire la realizzazione o meno del sistema e, qualora fosse realizzato, in che
modo farlo;
2. Progetti di realizzazione infrastrutturale del sistema informativo : riguarda-
T 1T A OAAI EUUAUETTA A T1G6ET OOAI T AUEITA AAI
le soluzioni applicative oftware). Realizzati solitamente da soggetti esternint
teressano interventi AT I A 1 A OA Gdedv&é 1diA basd Aoppuré
I 8ETTT OAUETTA AAE AAT OOE AE Al AAT OAUETT A
stemi di gestione interna a quelli di gestione esterna;
3. Progetti di soluzioni applicative : permettono la realizzazione di applicazioni
rese disponibili ai clienti/utenti. Affinché la soluzione sia adeguata, € necessaria
una collaborazione fra gli specialisti informatici e gli utilizzatori finali interessati
a queste soluzioni. Sono progetti anriguardano lo sviluppo disoftware (analisi e

DOl COAIT I AUET T AQ | exordadeéddi Hase Ada NnipEr@eGtare ik
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in azienda migliorando cosi la loro operativita;

4. Progetti misti : vedono unmix delle componenti dei progetti sopracitati, come gli
aspetti infrastrutturali e di software8 2 EAT OOAT dutsofmCivgstiitéykd® O E
o la sostituzione parziale o totale del sistema informativo. Questi progetti sono
complessi in quanto richiedono la presenza di competenze specifiche (tecnoleg
che, organizzative, funzionali e di processo);

5. Progetti di supporto : essi sostengono e supportano i progetti tecnici appena

elencati. Inoltre, sostengono e supportano il cambiameOT | ACAOT Al 1 8 ET

di nuovi sistemi in azienda. Il loro ruolo € fondamentale poiché determinano il
buon esito del progetto, grazie alle attivita di formazione, addestramento &an-
ge managementin questo caso le competenze richieste sono per laigi tipo or-
ganizzativo, anche se € comungue necessaria una conoscenza specifica riguarda

te la tecnologia che si sta andando ad implementare.

Dalla breve descrizione dei processi appena elencati, emergono due macaiegorie di

competenze necessarie: l@ompetenza organizzativa e la competenza tecnologicap-A

DAOOAT ¢iITT AI1T A POEI A AAOACi OEA NOAE #®&01 CAOC

tiva di base oppure progetti di supporto. In questo ambito il rischio & piu elevato in
quanto potrebbero esservidelle resistenze al cambiamento. Invece, appartengono alla
seconda categoria i progetti di natura infrastrutturale e gli studi di fattibilita riguardanti
guesti.

Gli studi empirici hanno dimostrato che sono presenti alcune variabili che creano critic
ta nella progettazione. Alcune di queste sono: la diffusa incompetenza appartenente al
ruolo chiave del progetto project manage), derivante da una scarsa cultura aziendale a
livello progettuale, il tempo, che non consente di pianificare adeguatamente i prdtje
oppure la non relazione e integrazione fra i processi delle diverse aree funzionali, qua
do invece dovrebbe emergere una forte unita organizzativa.

La mancanza di coordinazione e integzione fra i vari sistemi e progetti, costituisce un

fattore primario per una visione scorretta del binomio tecnologiaorganizzazione [13].

Logiche di progettazione

Come detto sopra, i progetti sono legati sequenzialmente con i processi giacché sono

16 EORAC T EI 1T EGCIEIOAIi AT O AE NOAOOGOI OEIl EB
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ACI E AOPAOOE 1T OCAT EUUAOEOE Al OOOE Al 1 6AEEADOD
azienda.

51 DPOT CAOOT OEAEEAAA 1 8EI DEACIisseAnernddedtd OOA /E
TA Al 181 OCAT EUUAUEI T A8 N te&inintarAo dAfradeitd, Ael 1 A DO
quale deve essere presente anche la direzione aziendale, in collaborazione con soggetti

esterni quali possono essere consulenti, clienti o fornitori. Ehiaro che a seconda del

progetto le figure interessate saranno numericamente e professionalmente diverse.

, 6ET OEAT A AAE OI CCAOOE ET OAOAOOAOE AA®BA AOO!
ne, a volte diretta da regole e principi, che permette ditipulare un progetto in grado di

rispondere pienamente alle esigenze.

Sono inoltre necessarie le procedure, che consentono una miglior gestione in particolare

di aspetti delicati legati alla visione organizzativa e tecnologica. Un insieme di regole,

norme e modalita di lavoro che direzionano i progetti e i processi verso una vision®-

i 01T A AGET OEAI A8

Le fasi per la progettazione di un sistema informativo vedono continue relazioni fra i

soggetti interessati allo sviluppo del progetto:

1. nella prima fase sow definiti gli obiettivi, assegnate le responsabilita, individuate
le priorita e la tecnologia con la quale attuare il piano;

2. la fase di realizzazione invece vede delle continue interazioni volte a migliorare

OOOOAAA EAAAT AT 6 EI DBOI CAOOT 8

Quanto appena elencato € comune in progetti ad alto contenuto innovativo, dove epr

sente una forte rottura col passato aziendale e un rischio per gli equilibri organizzativi.

Se invece il progetto fosse simile agli altri risulta molto piu facile stabilir@aorme proce-

dure e metodologie di lavoro.

| ££E1 AET1 O1 bDOI cCAOOT OEA AAAAOOAOT AAIT 161 0C
AEA PAOI AOOA 1 6ANOEI EAOET A&AOA 1T A OAOEAAEIE
Come detto sopra, un progetto e finalizzato al raggiungimento di un aitivo e come a-

viene per tutti i progetti, anche il progetto di un sistema informativo si sviluppa per a-

AOT ZAGE8 ) DPOI AAOGOE AAl DPOI CAOOI ET NOAOOI
AAT 1 6AEEEAAAEA 11 OOA AEA Al ltéknolBgr/edrigdnica- A AE

zione.
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E possibile individuare tre aree principali:

1) Processi di impostazione del progetto

311

. X s oA =z PR

i NOAE DOl AAOOE I EOAOE A AT TAADPEI AT O1 h

Rientrano in questa macroarea:

T

Processo di scelta del responsabile : primariamente € necessario individuare

A

O OAODI T OAAEI A AAl bDOIi cAOOI h AEA ®E 1 AAC

ti. Questo responsabile deve essere individuato in base alle competenze, @on
scenze e motivazioni che lo spingonodbassumersi la responsabilita del progetto;
Definizione obiettivo operativo : una volta ultimata questa scelta, si passa alla

decisione degli obiettivi finali del progetto portati a conoscenza del responsabile

e che saranno tradotti in risultati operativiZ/EET AT E j ATT A POE AOOAO

di un nuovo gestionale). Tuttavia, molto spesso, gli obiettivi operativi non sono

AEEAOE ~#ZET AA1I1G86ET EUEI 8 10A00i DPOE AOOAO/

iniziale che sara piu chiara quando il progettoaa avuto inizio oppure puo ess-

re legato alle tempistiche ristrette e alla voglia di cominciare il progetto il prima
possibile. Situazioni di questo genere non dovrebbero presentarsi poiché sarebbe
auspicabile una chiara definizione e descrizione dellerfalita del progetto, can-
presa la descrizione degli obiettivi operativi attesi che deve essere condivisa fra i
soggetti interessati al progetto;

Scelta del team: un altro passaggio fondamentale consiste nella definizione di un
team dotato di adeguate conoscenze e competenze e che avra il compito di reali
zare il progetto. La composizione del gruppo sara eterogenea e vedra la partec
pazione sia di soggetti interni, appartenenti a diverse unita organizzative, sia di
specialisti esterrE Al | 6 Adaf daia Ackt@la girétta gestione del respors-
bile del progetto, infatti, saranno stabilite le gerarchie, le modalita di coordax
mento fra gli individui, le metodologie per il rilevamento dellaperfomancee la
definizione del relativo Sstema premiante;

Analisideirischi ¢ DOT AAOGOGT 11101 EIi pT OOAT OA AEA
del progetto, andando a individuare quei fattori che potrebbero ostacolare la &
lizzazione di questo. Naturalmente saranno presi in considerazione ittari aven-

ti un peso determinante e per i quali € necessario prestabilire linee di compart

mento, qualora determinati fattori di rischio si verifichino;
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1 Pianificazione e programmazione : questo processo consente di formalizzare il
lavoro operativo e le sguenze di attivita, che andranno adeguatamente definite e
tempificate. Inoltre, sara necessaria una definizione delle risorse (persone, mezzi,
finanziarie) necessarie per attuare il progetto;

1 Sistema di controllo e valutazione dei risultati : questo processo permette di
stabilire dei criteri di valutazione dei risultati. Prima di tutto deve essere chiara
1 8ET AEOEAOAUETTA AE O OEOOFApok, edclk chAl 1T OOI
PDAOI AOOAh AOOOAOAOOT 1 G6ET AEOE AdidelEvi-1 A AE
lutazione del progetto;

1 Coinvolgimento del sistema organizzativo : e innegabile che i progetti di sis-
mi informativi avranno ripercussioni sul sistema azienda [70] per le quali e fo
damentale fare attenzione. E importante adottare una polite di gestione del
cambiamento al fine di creare un ambiente positivo e favorevole ai cambiamenti
organizzativi. E fondamentale al tempo stesso, una comunicazione riguardante le
finalita e i contenuti del progetto che si sta per avviare. Questa comunicaz®n
deve coinvolgere le unita organizzative che siano direttamente o indirettamente

interessate al progetto [13].

2) Processi di coordinamento del lavoro

Riguardano quei processi che permettono la gestione del progetto. Si tratta di attivita
che permettono la realizzazione degli obiettivi e che permettono di controllare se il pr
getto segue la direzione prefissata o se € necessaria una riprogrammazione.

| processi che compongono questa macroarea sono:

1 Controllo tecnico del progetto : permette di verificare, attraverso la rilevazione
dei dati necessari, il rispetto degli standard di riferimento. Qualora i dati rilevati
non rispettassero gli standard prefissati, sara necessario un intervento correit
VO;

1 Gestione dei confini : consente di govenare le relazioni fra iteam e i soggetti
esterni. La gestione della relazione e favorita da attivita di comunicazione B-i

contri fra i vari soggetti del progetto.
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3) Processi di dismissione del progetto
Smo quei processi a conclusione del progetto. Sono inclusi quei processi che hanno
1861 AEAOOEOI AE Al 1 OACi AOA EI OEOOI OAOI A 0OOD

Appartengono a questa macrdase:

1 Chiusura del progetto : riguarda la produzione della documentaione tecnica,
OOEI A PAO 1800EIEUUIT R TA 1 AT OOATUETTA &0
redatto un report finale nel quale sono raccolte le osservazioni conclusive prev
nienti dagli attori del progetto;

f Valutazione del risultato del progetto : éBDT OOEAEI A OAI OOAOA |

nuovo progetto soltanto quando questo € in esercizio; € percio ottimale che esso

Ou

svolga le attivita di esercizio sotto la supervisione del responsabile. Terminato
questo periodo, € necessario un passaggio di consegred desponsabile del po-
getto al responsabile del processo beneficiario;
71 Dismissione del personale : una volta concluso il progetto, sara necessario rito
locare il personale nelle unita organizzative originarie. Naturalmente, il personale
interno facente parte del team di progetto avra accresciuto le proprie compete-
UA A TG6AUEAT AA AT 6OU AOOGAOA AAEI A A OEAI

create, evitando cosi la perdita di personale con un accrescilknow how[13].

2.3 Organizzazione dei dati

Come indicato sopra, le informazioni devono essere precise e puntuali. Questo vuol dire

AEA 111 AAOTTT DPOAOGAT OAOA AOOI OE AA AOOGAOA
guando questo le richiede.

La disponibilita di informazioni che presentano queste caraeristiche, tuttavia, non -

siede in tutte le aziende e cio e dovuto alla cattiva gestione dei dati che poi costituiranno

le informazioni.

Guardando i dati dal punto di vista informatico, e possibile trovare una scala gerarchica

che parte dalla piu piccolaunita, definita bit, fino a un grande raccoglitore di inforna-

zioni quale ¢ ildatabase Unrecord, che € un insieme di piu informazioni correlate (come

possono essere: il nome, il cognome, la data di nascita, il corso di studi, la votaziona-fin
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le, ecc)AAOAOEOA O1 6AT OEOU AEA DPOE AOOAOAe-0O1 AOG/
morizzare e gestire.

Molte volte i sistemi presenti nelle aziende sono di tipo tradizionale e si sviluppanme¢

me elementi autonomi e indipendenti. Ogni area funzionale sviluppa propsistemi e di
conseguenza propri dati, fino a creare un numero cospicuo di file o programmi. Questo
provochera problematiche: legate alla ridondanza dei dati, a una produzione di infoimn

zioni non corrette e non affidabili, alla riduzione della flessibilia aziendale e alla scarsa
condivisione delle informazioni.

Per ridondanza si intende la presenza degli stessi dati in piu di un luogo, comportando

Oi1T OPOAAT AE OEOI OOA A 18ET AT AOAT UA AAE AA
egual modo nelle vah BT OEUET T E8 'TAEA 1600EI EUUI AE 1/
genera confusione e quindi una complicazione della gestione.

La mancanza di flessibilita che caratterizza i sistemi tradizionali, € dovuta al fatto che la
produzione delle informazioni necessarie avviene dopo svariate elaborazioni e non sono

ET COAAT AE OEODPITAAOA TAIITGEIT AAEAOI A AOA
AOGAT OE OAOAAAAOI 111061 1T1TAOI OE PAO 1 8AUEAT AA
Altro difetto dei sistemi tradizionali consiste nella mancanza dcondivisione dei dati, che

complica il reperimento delle informazioni. Queste, trovandosi in parti differenti

AAT 1 AUEAT AAh 111 O111T OAI AUET 1T AGA mEO& 11 OI
zioni non coerenti.
$A TT1T O1 001 OAT Odidndeichelcanthaldisingué B €xlazioAeEcBeA dati

hanno con i programmi che li gestiscono, tanto e vero che alcune modifiche effettuate ai
programmi potrebbero dover comportare anche le modifiche degli stessi dati e questo
porterebbe a un circolo viziosoche pregiudicherebbe anche gli altri sistemi che utilizz-

no gli stessi dati.

Per risolvere questi problemi negli ultimi anni si sta adottando una tecnologia basata su

databas88 1 OAOO0S6 01 OEi T DAOI AOOA OT A OAAAT IFOA 1 OC
OAOE 11T CEAEh AEA Z£EAOT OEOCATTT 1T6AAAAOOT A 160
Un databasefornisce alle diverse aree gli stessi dati omogenei evitando cosi le ridonda

ze. Al suo interno e possibile ritrovare, per esempio, tutti i dati riguardanti il personale

(compresi quelli delle paghe, dei benefit, ecc.), cosa che con i sistemi tradizionali non era

possibile.
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Definiti Database Management Syste(®@BMS, questi sistemi di gestione sono raccogl|
tori centralizzati di dati, che permettono la loro gestione in mod efficiente e consentono

1 8AAAAOOT AA ADPDPI EAAOEOE AEOAOOES

I DBMS cerca di soddisfare le richieste provenienti da un applicativo, come puo essere
la richiesta delle scorte in magazzino di un determinato prodotto, cosa che con i sistemi
tradizionali avrebbe visto un processo molto piu macchinoso. Tali tipologie di sistemi
basati sudatabaseriguardano quella partesoftware che permette la creazione, la gesit
TA A 188ET OAOOIT CAUET 1dAtabAsatifess cold aithiviomAvEllotk AOE 8 #
gico efisico) non & piu necessario indicare dove i dati sono contenuti, ma e presente uno
schema concettuale, che rappresenta i dati e le relazioni fra essi. Le richieste detie i
formazioni provenienti dagli utenti prende il nome di sottoschema e grazie al grale
centralizzatore di dati, la gestione risulta molto piu semplice

Il DBMS, oltre a consentire una gestione dei dati, permette la combinazione di datopr
venienti da diversifiles, evitando cosi la ridondanza delle informazioni. Inoltre, consente
I 8ACKIEATODI h 1T A I TAEEZEAARh 18ACCEOI OAh 1A

la relazione che intercorre fra essi [49].

P!
>\
—_
.

| principali DBMdiffusi sono [57]:

Tabella 2.2 z DBMS offerti dal mercato

Database Caratteristiche

Facile integrazione con linguaggi di programmazione e facil@-i

Firebird SQL stallazione e manutenzione
Dotato di un client avente interfaccia a caratteri e unserver.
Open MySQL Compatibile con diversi linguaggi.
Source 11 8 A0AT COA OA E AlatabaBd dotatd AdDf@dileOpko-
grammaubilita, facilitando la creazione delle applicazioni. In@-
PostgreSQL i AT OA 1 8AEAEAAAEI EOU A 1T A PO
per il client.

Permette una migliore gestione dei compiti specifici aifflati a un
operatore in azienda. Contribuisce a ridurre i costi dserver, ge-
IBM DB2 stione, archiviazione e sviluppo. Favorisce iecision making
aziendale.

Sistemi Tra i piu famosi sistemi di gestione didatabase Permette
O ladcurata gestione dei dati e una loro storicizzazione. Garant

commerciali A L ) S
Oracle sce affidabilita e sicurezza ai dati presenti nelladse di dati.

Supporta una moltitudine di utenti simultanei fornendo prest-
Sybase SQL Sever | zioni ultraveloci e continue, utiizzando componenti ecolmici.
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Questa base di dati puod essere centralizzata oppure distribuita, cioé presente in pia-p

sizioni fisiche. E possibile partizionarla in modo tale che ogni parte fornisca le inforan

zioni necessarie alla propria area di competenza oppure duplicarlo in modo tale da-r

plicare il database centrale in tutte le aree remote, riducendo cosi i tempi di reperimento

delle informazioni. La distribuzione, riduce i tempi di risposta agli utenti e migbra i

servizi forniti a patto che le telecomunicazioni siano efficienti.

)y DOTAI AT E 1ACAOGE Al 1T A OEATTAATUA A Ad1B8ETAI
OAT AT 1801 EAI Ol EOU AAT 1T A ET & OI AUETTE AUEAT A
e la disponibilita delle informazioni e si ha una conseguente riduzione dei costi legatia

I'A | AT OOATUETTA AARAE POIT COAITE 11 00A AgEA OI
mazioni, consentendo il reperimento solamente a chi ne é autorizzato.

| databaseconsentono non solo il monitoraggio delle operazioni elementari, quali il ciclo
DAOOEOI AE AAOOA 1 18A1 AAT OAUEITA AACI E 1 OAE
OAAI OA T ECIEI OE PAO 18AUEAT AA8 51 OAiI PI EAA
dati che riguardano i gusti dei consumatori, infatti, grazie a un adeguato studio deirco

sumatori, e possibile proporre una miglior offerta di prodotti. La diffusione dedatabase

e dei relativi DBMS e notevole poiché questi sono alla base dei sistenfommativi mo-

derni.

Un databaserichiede continui e costanti aggiornamenti, che altrimenti lo renderebbero

inutile e inaffidabile per gli utenti. Tuttavia, questo non & un compito semplice poiché

s ~N.r Az ~

181 OOAT EIi AT OT AAE Ol 1 E AAOBREdiperséneleRdifcddde Al | DI

AE POT AAAOOA AAT 1T OCAT EUUAOA Al i bi OOAT AT AT O
51 A OA1T EAA Al OAOT Addsuckg e dovhqud nkcedsi@adiAzdy 1 6
I OOAUETTA AAITiTEAA AAI1GET OAOOEI Al O 8

2.3.1 Importanza della base di dati in un sistema contabile informati  z-

zato

Con riferimento a un sistema contabile informatizzato, dove sono combinate la contabil

ta generale con progettazione, attuazione e monitaggio dei sistemi informativi.
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E possibile rilevare alcune caratteristiche riguardanti la base di dati di un sistema oe

tabile informatizzato (SCI):

1. Informazioni preziose : informazioni uniche e a elevato valore per le organizz
UETTE8 $A NOAOOI OE AAOOI Aioné delaisiburecy® AT U A
dei dati;

2. Complessita: i dati e le informazioni potrebbero essere distribuiti fra diverse la-
si di dati e questo potrebbe portare delle problematiche gestionali, come la non
accuratezza e coerenza dei dati e la difficile gestione degli accessi hon autorizzati;

3. Capacita: contengono elevate quantita di dati e informazioni;

4. Segretezza: questi @mntenitori racchiudono informazioni sensibili, &€ percio @-

portuno garantire un accesso controllato;

5. Esattezzad, 7 &I 1 AAi AT OAT A AEA E AAOGE AI1G6ET O/
massima completezza possibile;

6. Usodilnternetd, AT T 1 6 A QAlete igrBét Ih Accoltaldati si & espansa
AT AEA AT 18A0COAOTT AATTB8AUEAT AA8 onlheEAOOENN

(per esempio puo ordinare un prodotto o effettuare dei pagamenti) [57].

2.3.2 Protezione e controllo dei dati

La perdita di dati e informazioni comporterebbe problematiche di non poco conto

Al 1 6EIl POAOA8 4000A0OEAh DOEI A AATT A PABAEOA (
lita dei dati. Questa indisponibilita pud essere fisica, cioé dovuta a un guasto nellanzo

ponente hardwareT DPBDOOA 11T CEAA NOAT AT EI DOl Aiddi A OE
ra dati. Per evitare la perdita totale dei dati sono quindi nati metodi utilizzati oramai e

la totalita delle imprese, cioe iback-up e il ripristino.

, A OEAOOAUUIAT QT DEMA ADGdh@/SAnd coAsenfati i posti sicuri

AEA DPAOI AOGOATT EI ATT 0601111 AACI E AAAAOOE A
torizzati.

Al fine di proteggere e controllare i dati, le aziende utilizzano alcune procedure che
permettono di eliminare o perlomeno evitare problematiche. Una di queste e la pree

dura del controllo dati, che prevede una validazione dei dati, cioé una verifica dellaezo

renza delle informazioni e delle finalita per le quali sono state prodotte. In questo mod
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sara presente una maggiore sicurezza che consente di evitare perdite di dati e inf@am

zioni, rendendo ildatabaseintegro e affidabile.

51 6A1 OOA POl AAAOOA 1 EI AildatabaseA Alll 6A1 EG AQDREQ QfF C
dati non corretti. Tale tipo di procedura evita una correzione successiva dei dati e delle
informazioni gia presenti neldatabase giacché si rivelerebbe molto piu onerosa rispetto

a un controllo nella fase di caricamento dati [26].

2.3.3 Data warehouse e data mart

Quando si ha ahe fare con enormi quantita di dati, le analisi sono notevolmente agev

I AOA AA1T 1 8 OOEI E UU bataAvBrehGuSedr@einayéraziEnuali dekidedanot  E |
dati e informazioni riguardanti i processi trasversali e inoltre necessitano di una can
scenzaevoluta ottenibile solamente attraverso la presenza di dati strutturati, cosa che

non e possibile con la sola presenza dalla struttura dei dati operativi (inerenti a opar

zioni elementari). Percio, il sistema operativo direzionale si relazionera col sigtea in-
formativo operativo al fine di sfruttarne i dati e le informazioni da questo generate. Per

I OOAT AOA NOAOGOT OAipPinh OE AZ£EEAOOOA OIBET EUE/
ve in informazioni direzionali che successivamente saranno elaborate @dranno a ©-

stituire reports o saranno oggetto di accurate analisi.

Un ruolo fondamentale e ricoperto dalData Warehouseche rappresenta una struttura

piu evoluta rispetto a un semplicedatabase Esso permette di eseguire operazioni &t
rentiunabase did®dE A ET DAOOEAI |1 AOAgq 1 8AOOOCAUETT AR |
ET AAOA A1 1T A AOGECAT UA OEAEEAOOA AAI |l @OOAT OA
zione dei dati e delle informazioni ed & nato conseguentemente alle necessita di gestire
abmACl ET O1 8A1 AGAOGA 1 01 AOT OEOGU AE AAOE AEA Al
sarebbe stato possibile.

Il datawarehousingp AOT AOOA AE OEOIT |1 OAOA NOAIT T A BOT Al Al
OA AE OAI BT A AT 168ATT O A di&ammEdhd stodxhe. SAe OADPA O
OAOOU AT 6y O1 T ECIEI OAT AT O1 AAI 1 8AEEEAEAT UA
A AE OT A T ACCEI O OEAOOAUUA 1 ACAOA AIIr8ET AOA]
i AUETTE OOCAT OEh NOAEBPEPARAORBARAAI ADOR OAAIT 6 F
no una risposta immediata, fornita da urdatabasenel quale sono raccolti dati sia attuali

che storici, cioé ildata warehousg57].
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Yyl DbOi AAOOI DOAOGAAA 1 6AOOOAUEIT A AAddot# AOE 1 E
le da procurare le informazioni necessarie, che potranno essere fornite da appositi

strumenti come interfacce grafiche oreports. Sono dati elementari o di prima sintesi,

DOl OAT EAT OE OEA AAI 1 8ET OAOT 1T AEA izZathri derd AOOA OI
cando di eliminare le ridondanze.
y AAOE AEA O111T AIT1G86ETIT OAOTT DPOIT OGATCIiTi- AAE C

te, produzione, la gestione dei clienti e da fonti esterne. Questi saranno standardizzati e

uniformati consentendo aimanagero a chi ne & autorizzato di attingere alle informank

TE AE AOE 1T AAAOOGEOATT A 1 AE I datawareBduse &0E 1 A
traverso opportuni strumenti tecnologici, € possibile compiere azioni come la raccolta
AAOEh 1T A 17101 Al EUUAUETTAR 181 OCAT EUUAUETT Anh

Anche se pu0 sembrare un procedimento semplice, datawarehouseracchiude una
complessita legata alle operazioni che si effettuarsui dati e sulle informazioni.
A supporto delle operazioni che avvengono in questo processo, € presente una ben-def

nita struttura tecnologica di seguito indicata:

1 Mappatura ed estrazione dei dati : questa fase consente di carpire quali sono le
informazioni operative realmente rilevanti per gli organi direzionali. Successa+
i AT OAh Al 1 G6ET AEOEAOAUEIT A AAE AAOE AE ET
[38];

1 Conversione e normalizzazione dati : questa fase ha il compito di omogeneiaz
re i dati, eliminando ridondanze e rendendo univoci i dati. In questa fase viené e
fettuato anche il completamento dei dati mancanti, che permettera di eseguire
analisi corrette;

9 Archiviazione e memorizzazione : i dati saranno raccolti in una banca datgalla
guale gli utenti poi attingeranno per effettuare le analisi di cui necessitano. Tali
AAGE 111 DI OOCATTT AOOAOA 11T AEZEAAOE A NGO/
coerenza delle informazioni;

1 Aggregazione e organizzazione : la fase successiva@QA OAAA O1 6 ACCOACAU
dati a seconda delle tematiche di business alle quali appartengono. Questo ha la
funzione di ordinare e organizzare i dati e quindi di agevolare la produzione dbaA

formazioni;
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1 Analisi e interpretazione dei dati : in questa fasesono effettuate delle analisi
sui dati raccolti aggregati ed organizzati. Le analisi e le interpretazioni sui dati
che il sistema fornisce, necessarie al raggiungimento degli obiettivi delle intexy
gazioni effettuate, sono effettuate dagli stessnanager. Questo processo e coi
nuo nel tempo, poiché si presenta sempre la necessita di reperire informazioni

necessarie per imboccare la strada corretta [57].

Il data mart € una porzione deldata warehouseche contiene dati specifici a disposizione

di una determii AOA AAOACIi OEA AE OOAT OE8 %001 e-AT 1 OAI
OAT OE A OT A AAOAOI ET AOA AOAA 1T AEOTUEITA AUE?/
AE ET OAOAOOA AOGEOAT AT 18AAAAOGOT A ET £ Of AUEIT

2.3.4 Business intelligence, analisi dei dati e data mining

Gli strumenti informatici hanno contribuito notevolmente ai forti cambiamenti che sono

AOOAT OOE 1 A1 AT 1 Oambito Odi sisteri coptabd @ Bdlld rdporiisikcd 1
fornita. Una grande importanza la ricoprono i sistemERPche consentono di immettere

dati univoci e di estrarre informazioni direttamente dalla funzione generatrice, cosa che

in passato non era semplice,ista la ridondanza e la non conformita dei dati e dellent

formazioni. Databasecomuni e disponibilita delle informazioni a tutti i livelli aziendali

AAOI OEOCATTT E bDOI AARAOOGE AE AT i OT EAAUETTA Al
unitaria e condivisa.Le decisioni, inoltre, possono basarsi su dati piu sicuri e certi gara

tendo una miglior qualita del lavoro.

Un software gestionale dovrebbe possedere le seguenti caratteristiche:

1 Affidabilita : garantire dei buoni livelli di prestazioni;

T Orientamentoal | 8 ODAT ®AOAT OA ET OAOACEOAANI-ET OAOC
ra risposte;

1 Usabiitag DAOI AOOA Al 1 600AT OA O1T6EI I AAEAOA Al
terazione;

1 Flessibilita : capacita di adattamento ai cambiamenti;

{1 Dinamicita : possibilita di gestire i cambiamenti organizzativi senza rilevanti
condizionamenti informatici;

1T &AAEI EQUOADOORT OE OAi Pl EAE A EIi T AAEAOE 1A
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T Sicurezzady DA OI AOOA AE OEAEEAAAOA 1 6AO00AT OEAA
dati piu delicati;

1 Portabilita : possibilita di interazione con altri pacchetti applicativi.

Nel tempo sono emerse esigenze di supporto alle decisioni aziendali deanager. Na-

scono cosi Decision Support Syste(®SS):

1 sistemi informatizzati che permettono la gestione di dati e modéy
1 orientamento alle decisioni;

T PAOIi AO6OIT1T OIT6ET OAOCAUETTA AiT 1600AT OAs

Qu

$AT T 8AOT T OQUETTA AE Niddiness intell@enkBIA ¢h& haQledad OOE OA /
i AT OA ACAOIT T AOT 1 @ebt® Ea giadde diffudiohe dBimOderAi sidtelnl 1 6

ET £ Oi AOEOGE AA O1 1 AOT EA AGCAOI 1 AOI 1T A CAOOI
aziende di fronte a ingenti moli di dati e informazioni che rendevano assai laborioso e

difficile estrarre quelle informazioni utili al decisore aziendale. Per ovviare a questa
problematica € stato introdotto il concetto dibusiness intelligencehe consente una re-

colta e la successiva organizzazione dei dati in modo tale da fornire informazioni cotre

OA A AT iecotd ¢hérie nekdsditd

LaBIDAOI AOOA 1 6AAAAOQOT A | 6 Adéxdviarehousdd bhliid- AE AA
chivi) che successivamente saranno analizzati grazie a strumenti che facilitano il preee

01 AAAEOGEI T Al A8 , 81 AE AgeBdnéd aziéndalk @ fepetiré dathee OODE
informazioni utili alla comprensione dei fenomeni di interesse. Questi strumenti, che

possono consistere insoftware per le interrogazioni del database strumenti di reporting

(di origine contabile ed extracontabilg o data mining, costituiscono il business intelt

gencej ") Q@ AEA AT 1T OAT OA A1 18AUEAT AA AE AmEAEAOOOA
tare e comprendere le proprie informazioni al fine di consentire amanager di intr a-

prendere le migliori decisioni possibli [57].

Un sistema informativo direzionale integrato fornisce informazioni utili sotto forma di

reports che costituiscono la base di partenza da cui scaturiscono le decisioni aziendali.

Esso e costituito da un insieme di processi e strumenti informatiche lo fanno rientrare

Al 1 8 ET OBusiess intklfgkeniceA
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Le interrogazioni che avvengono al raccoglitore di dati possono essere molto dettagliate,

fra queste si trovano:

misurazione dellaperformance(KPlI);

supporto alle decisioni attraverso meéodi quantitativi (correlazioni, scenari);
supporto alle decisioni attraverso simulazioni Vhat if analysis;

accesso e visualizzazione dati con interfaccia grafica;

analisi multidimensionale;

= 4 4 -4 A -

funzioni di reportistica.

Le funzioni appena elecate sono di natura complessa, risulta percio fondamentale
1 8A0O0EI ET AACIE OOO0OOI AT OE OAATT1T CEAE DPEI AC
addizionali che consentono di supportare la funzione diusiness intelligencenfatti:
1 il contesto dedsionale necessita di dati storici, mentre i sistemi gestionali ¢ce
tengono solo informazioni riguardanti le operazioni correnti;
T E AAOE 1 AAAOOGAOE Al T G6ATAI EOCE AAOGITI A O«
TAT16A0OPAOOT OAI BT OAT An
i i dati non provengonosolamente da fonti interne, ma provengono anche da fonti
esterne (stilati da societa apposite o da altre aziende);
91 A OEAOOAUUA v &1 AAT AT OAT A PAO AOGEOAOA |
essere anche involontariamente danneggiati [57].

Figur a 2.4z Ciclo Business Intelligence

Motore di caioolo
{OLAP) / analtss
evoluta

Kotore &
presentazaone
BUSINESS

INTELLIGENCE

Fonte: Neri, L' impresa nell'era digitale. Tecnologie informatiche e rivoluzione digitale al servizio dell'ieypr
sa,Guaraldi, 2016, p. 39.
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Attraverso gli strumenti forniti dal business mode? possibile presidiare sia la dimens-

ne organizzativa interna che la dimensione esterna riguardante i clienti, i fornitori e i

concorrenti. In particolare, grazie allo sviluppo delle tecnologie informatihe, si & creata
161 BT OOOT1 E dhahagerd ger dhi altd @péraldri hziendali di creare un sistema

di reporting che consente di intraprendere determinate decisioni. Cio permette una

maggiore diffusione di responsabilitd aziendale allocata nelldifferenti unita operative,

ciascuna dotata di propria conoscenza che poi sara condivisa in azienda.

E possibile identificare due categorie dreport che attingono alle capacita del singolo

utente:

1 Reporting di base : sonoreport molto elementari (solitamente fogli di elettroni-

ci) che non prevedono una rappresentazione elaborata delle informazioni, ma

sono dotati di una buona flessibilita e capacita analitiche e di calcolo;

1 Reporting evoluto : solitamente gli utilizzatori di tale tipologia di strumento n-

siedono al vertice della piramide organizzativa. Lo strumento in questo caso é di

facile lettura e utilizzo, consentendo agli utenti di effettuare interrogazioni che

permetteranno di svolgere attivita decisionali sia strutturate che semi struttua-

te. In paticolare, le attivita decisionali strutturate utilizzano una base dati, che e

la stessa dalla quale si generanoreport predefiniti, che forniscono aimanager

una possibilita di scelte. Mentre, con riferimento alle decisioni senrstrutturate,

esse non rcavano le proprie informazioni da basistandard predefinite e inoltre

Al OT EOQAT T

una panoramica completa.

EOU AE

OEIi OI AOA

Come indicato sopra, assieme a questa reportistica, generabile dal singolente, & pG-

sibile riscontrare  una

AAT 16! 11T ETEOOOCAUETTA A #11007111

agli utenti richiedenti [57].

reportistica

predefinita

e (gestita

~

direttamente
AEA OE

Uno strumento di business intelligencenolto importante € Online Analytical Processing

(OLAP), che consente di interrogare tdlatabasee rappresentare le informazioni secondo
I'A TAAT OOAT UA AEI AT OETT AT E AEA

grossi quantitativi di dati e costituisce una compaoente tecnologica base deDataWare-

house

AAC

p]
p]

ET OAOAOOAT T 8
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Le esigenze possono essere molto specifiche e le risposte sono fornite in un tempe-br
ve, quasi immediato. Cio consente la trasformazione dei dati e delle informazioni io-c
noscenza.

Un esempio potrebbe essere rapsentato dalla necessita di ricavarsi i dati delle vend
te di un prodotto in una determinata area e confrontarli con i dati a preventivo.

Le caratteristiche principali che appartengono a questo strumento sono:

f Velocita: inteso come velocita di rispostéd 1 1 8 ET OAOOT CAUET B-A8 3 A
gasse tempi troppo lunghi, sarebbe inefficace;

1 Analisi: consente di effettuare le analisi secondo le richieste impartite
AAT 1 500AT OAN

1 Condiviso: il processo utilizza dati e informazioni condivisi secondo i requis
della sicurezza;

f Multidimensionale d DOAOAAA 1 A

b
IT'ATE A O1 OOAc¢iiT AE Ol G6A

I OOEAEI EOU AAiI 1680
1 Al EOE DPEI ADPDOI Al

E chiaro che OLAP fornisce risposte a richieste molto pit complesse di semplici intrr

gazioni cheavvengono tramite query? sulla base di dati. Grazie a questo strumento sono

effettuate analisi multidimensionali, simili a quanto accade nel cervello umano, ma con

OT A 1T ACCET OA OAI T AEOU OEODPAOOT A NOAOGOSOI OEI
so strumenti quali report, grafici e tabelle che permettono la condivisione della can

scenza appena acquisita.

) 1 OET OAOEh 16/,!'0 AT T OAT OA EI OACCEOT CEI
Al 1 6A1T AAT OAUETTA A Al 18AT Al EOE AE AAOE A EI A
La struttura di un databaseOLAP e compas di dati multidimensionali che costituiscono

il cosiddetto cubo dimensionale che permette una maggiore efficienza rispetto alle atre

tipologie di basi di dati.

30 A0 NOAOU OE ET OAT AA 16ET OAOOT CAUETTA AEA O1 OOAT OA
operazioni.
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Figura 2.5 z Cubo di OLAP
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Le possibili operazioni effettuabili su questa rappresentazione multidimensionale sono:

Y Rollupodrilupdg DAOI AOOA AE DPAOOAOA AA Ok 1 EOAI
rarchica;
1 Drill down : consente di analizzare piu a fondo, entrando nel dettaglio;
Slice and diceq AT T OAT OA Al 1 600AT OA AE OEOHAI EUU/
OAOOAT T 8 Uintik éoArésdal uGaierthl liberta di esplorazione;
Pivotingd DAOI AOOA T A 1 TAEEZEAAUETTA AAT T A AEI
1 Rankingg DBAOI AOOA 161 OCAT EUUAUETT A AAE AAOE
Sono presenti numerose modalita di rappresentaziom del cubo, tuttavia la piu comune e
la rappresentazione a stella, che vede come punto centrale gli elementi sui quali sapa c
6ET OAOOT CAUETTA A A NOAOOE OAOATTI

I
1T Ol dAcCgedgBMWEI T A AAAOOAOA

sz A N o~ oA s

OOOBEODOA
AT 1T OAT OI

2.3.5 Strumenti di supporto alla Business Intelligence

Il Data Warehouse2 in grado di fornire supporto alle decisioni deimanagere al fine di
DAOOACOEOA OAIT A TAEAOOEOI h O1T1T1T A AEOBI OEU
AAT 1 6 Eéghdirdrierti di Business IntelligenceE possibile identificare due tipologie

di strumenti, che poi si suddivideranno a loro volta in altri sottogruppi. La prima catemy

ria, definita to build, risponde alle esigenze di analisi di un singolo utente ed ®ssibile

identificare differenti soluzioni software:

1 Queryereport generators
1 Decision Support Syste(SS);

1 Executive Information SysterEIS);
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1 Knowledge Discover{KD) e Data Mining.

Appartengono a questa categoria quelle soluzioni che sono adattate alla realta aziendale.

Sono cosi creatireport ed effettuate simulazioni prendendo in considerazione le reali
AiTAEUEITE AAIT86AUEAT AA ET NOAOOEIT As

Invece la soluzioneto buy vede la preserza di soluzionistandard, gia predefinite, ind-

DAT AAT OAT AT OA AAT 1 600AT OA A AAI T A OEPEAEOU A

1 applicazioni analitiche applicabili alle differenti aree aziendali (amministrativa e

finanziari, commerciale, logisticagcc.).

Queste soluzioni sono predefinite, gia prestabilite per settori o funzioni riguardanti

1861 PAOAOEOEOU AAI 1 8AUEAT AAS

Le Query and Report generatior8 T T OAT OT 11 AT Al E @portsBlestingtiaOOAT E i
manager(di livello medio-basso) e acontroller aziendali che effettuano una semplicent
terrogazione aldatabaseaziendale. Il risultato di questa interrogazione consiste in una

serie di documenti sia contabili sia extra contabili utilizzati per attivita di controllo [33].

| Decision Support Syste come si vedra in seguito, forniscono la possibilita ai manager

di medio livello di effettuare analisi riguardanti prospettive future. Invece, managerad

elevato livello utilizzano come sistemi di supporto glExecutive Information Systerohe

permettono di intraprendere decisioni riguardanti il medio lungo periodo, per le quali e

T AAAOOAOEA OT 6A00AT OA AT A1 EOE OEOOA T A AiITAE
| Knowledge Discoveb A O1 AOOT 11T 1 86A1T A1l EOE AOOT i AREAA AE
sentendo di ricavare da questi della conoscenza. Appartiene a questa categoriBakta

Mining, che sara di seguito illustrato.

Passando alle soluzioni di tipdouy, si trovano soluzioni predefinite e gia impostate sex

TTAT 16A0OAA £O1T UEUUAOASESGT aDEADAI T AI DAENOAIT A
diffusi € quella del controllo di gestione, che ha la necessita di soluzioni che permettono

una corretta gestione, una pianificazione e un controllo, attraverso strumenti identificati

nel Budget nel biancio e nel Rendiconto Finanziario [57].

Le prospettive sui dati aziendali invece sono fornite datlata mining, che permette di

~ A o~ N - s A A N s s

fenomeni aziendali consentendo un ogntamento del comportamento detsionale.
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Queste informazioni ottenibili sono distinguibili in:

T

Associazioni : permettono di rilevare dei dati che fanno riferimento a un singolo
evento, come puo essere la percentuale delle vendite di un prodotto, consemde
al managementdi accrescere le proprie informazioni e quindi migliorare la quat
ta delle decisioni;

Sequenze: consistono in collegamenti fra eventi distinti nel corso del tempo. Un
esempio potrebbe essere quello di constatare che, una volta acquistain perso-
nal computer, nel 50% dei casi dopo due giorni si acquista un programma aniv
rus;

Classificazione: consiste nella classificazione degli articoli a disposizione, He
vando un insieme di regole. Un esempio consiste nello studio dei clienti offréo
proposte adhoca un determinatotarget aumentando cosi la fidelizzazione;
Raggruppamento : permette di raggruppare gli elementi basandosi su delleae
ratteristiche similari. Un esempio pud essere un raggruppamento di clienti pr
venienti dalla stessa eea geografica;

Previsioni : attraverso i valori attuali si prevedono quelli futuri. Un classico

esempio consiste nella stima delle vendite.

~ A e

, 600EI EUUT AE NOAOOI 0OO0O0O0I AT 01T DPOAOAAA Al CI C

relazioni fra i diversi dati attraverso funzionalitd come:

T 1 600EI EUUI AE COAZEEAE | Ol OEAEI AT OET T AT E b
1 laricerca di nuove relazioni fra dati attraverso la statistica multivariata (regrs-
sione, analisi fattoriale, ecc.);

T 1600EI EVUUI AE OAATEAEA AODPI T OAOEOA AEA DPA
Questo strumento € molto utilizzato nella funzionemarketing e vendite, attraverso |l
guale si forniscono informazioni molto dettagliate sui clienti, consentendo di prender
AAAEOCEITE AATTTIiI EAAI AT OA AT 1 OAT EAT OE PAO I16A
, A PET 1T AAOT A OAAT T 11T Ct&Bminkg, ticd Ailriéavatelinfed 6 OOET |

mazioni da dati non strutturati come e-mail, comunicazioni, trascrizioni e cosi via. Qu

sto perché nei dati non stutturati sono racchiuse moltissime informazioni utili, ricava-

bili attraverso strumenti che permettono di estrarre regole, schemi e strutture.
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)y AAOE 111 OOOOOOOOAOE 111 OITT wé@inikcAA &l T C
alle aziende informazoni fondamentali e queste sono estrapolate attraverso iveb mi-

ning. Grazie a questo strumento, per esempio e possibile stabilire se una campagna di
marketingi OOAOA AEEFZEAAAA 1T 1T AT18 4A1T A DPOT AAOGOI
delle informazioni dal sito web, poi queste saranno oggetto di analisi permettendo quo

AE AE OEAAOAOA E AT i bl OOAIi AT OE AAcIi E OOAT OE

| clienti che vogliono ricercare determinate informazioni sui prodotti oggi utilizzano in

larga misura il web. Attraverso la reteclient/server, il databaseE1T OAOT T Al 8 AUEAT
ra poi le risposte alle richieste effettuate dagli utenti. | benefici sono rilevabili sia dalla

parte del cliente, che ottiene risposteeal time, sia dalla parte delle aande, che possono

individuare nuove opportunita di businesg49].

2.3.6 Gestione delle informazioni

, 8ET OOAI | datatta$ehoA & ditid ch@®il primo passo; & necessario gestire queste

ET £ Oi AUETTE AOOOAOGAOOI bDPil BOmdHMEA A 00001 AT O
, 6EI T ACAUUET Al AT 01 AATT A ET & Oi AUETTE £EETA
potrebbe comportare la trasmissione di informazioni non corrette e fuorvianti che poe

tano gli utenti interessati a compiere scelte sbagliate. Queste politicl®nsistono in re-

Ci1TA AEA ET AEOEUUATT 1T A CAOOEITA A 184001 OEU
1A AEOECiITiT 1A AITAEOEOEITAh 18AANOEGEUEIT A}
taggio delle informazioni andando ad indicare quali utenti potranno condividere, g

giornare e disporre delle informazioni e dove queste saranno rese disponibili. Bastn4

maginare alle informazioni derivanti dai dati sensibili dei dipendenti in organico; gaste

Oi17T CAOOEOA A A AEODPIT OEUEITTA O1T1 AI AT OA AAIl I
Queste attivita rientrano nella cosiddettagovernancedi dati, che racchiude politiche,

DOl AAOOGE A pPOiI AAAOOA DPAO T A CAOOGETT AR 18ET O/
dei dati, tenendo presente le norme che regolano giuridicamente questa materia.

Le aziende a seconda della dimensione organizzativa e della disponibilita, avrannogna

giori risorse, percido sembra pacifico affermare che quelle di piu grandi dimensioni

avranno a disposizione unteamAAAEOT Al 1 6 Al idadb&s®QuestoUsEd-T A A A
cupera della gestione delle proprie informazioni o meglio della gestione della propria

base di dati.
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La gestione dedatabasel T 1T T 1 6 O1 EAT AT | teeimOnifatti SiBcEapdrd OT A
anche di progettare la base di dati in questione, andando ad ascoltare le esigenze degli

utenti finali in modo da creare relazioni funzionali tra i dati.

)y AAOE AOOAOEh 111 ACCEIOIAOGE 1T 111 Af AOAT O
che quali possono essere scelte sbagliate o perdite economiche. E per questo che risulta

di vitale importanza progettare un databasesecondo ben precisistandard di progetta-

zione e che segua regole precise in modo tale da ridurre al minimo la ridondanza e

1 8ET AT AOAT UA AAE AAOE8 4000AOEAhKh 111 O0E AOOIC
prima della creazione della base di dati &€ opportuno andare a correggere i dati errati che
emergeranno a seguito della revisione della qualita, che puo riguardacampioni di dati

o il loro insieme.

Il passo successivo, definitaata cleansing rileva e corregge i dati errati o non completi

rendendoli coerenti fra loro [49].

2.4 Costruzione di un sistema informativo

51T 8AUEAT AAh Al 001 EDOAADRDI QOARAEDA ABPAARRUD/
stesso richiedono anchesoftware differenti.
E possibile individuare deidriver che permettono la costruzione di un sistema inforra-
OEOI AGEI POAOA ro1¥Y(
T Fenomeniqy, OEA EIT OAOT E OEA AOO#rdlk Bardpprdsé-Ei DOAO
tare;
1 Modalita di rappresentazione : come questi fenomeni vengono rappresentati. Si
tiene conto del momento in cui sono rappresentati e il grado di precisione
AAT T G6ET £ Of AUETT An
1 Natura delle informazioni : varia in base al soggetto wso cui sono rivolte e allo

scopo per il quale sono raccolte. Possono essere piu 0 meno astratte o sintetiche.

)y OEOOAIT E ET &£ Oi AOGEOGE Oi11 CAOOEOE AA O1 6ADE
sistemi informativi. La funzione sistemi informativi vede al vertice unChief Information
Officer(CIO) e alle sue dipendenze vi e personale specializzato nella gestidraedware,

softwareA OAOOEUE AEA OAT1T1T A AiI OOEOOEOA mtBET £O/
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matori, una figura molto importante équella degli analisti, cioé di colore che raccolgono

1A AOGECAT UA AAT T A Al OOA AOAA EOT UEITAITE A A}
sistemi informativi.

| destinatari delle informazioni derivanti dai sistemi informativi sono molteplici e ap@r-

tengono a differenti posizioni organizzative e aree funzionali. E percid chiaro che la

struttura, la provenienza, la natura e il grado di aggregazione delle informazioni var

OATTT A OAATTAA AAE AAOOET AOAOE8 .akdcmA AOAA
trollo delle informazioni, che devono essere molto dettagliate e basate su attivita raut

narie nel rispetto delle politiche aziendali. Invece, al vertice della piramide, sono prese le

decisioni strategiche e fatte delle analisi a consuntivo per cetatare se le previsioni f&

te in precedenza sono state rispettate.

Utilizzando la classificazione di Anthony [6] per rispondere alle differenti esigenze, e

possibile trovare tre classi di sistemi informativi districati lungo la piramide aziendale: i

sistemi informativi operativi, i sistemi operativi a livello manageriale e i sistemi operat

vi a livello strategico. Attivita strategiche, gestionali e operative, hanno caratteristiche

iT1 061 AE£EEAOAT OEh AT T A POE AOOAOAdarip&ivbEUUT T C

ta.

| sistemi informativi operativi
Supportano le funzioni esecutive, dove si effettuano le attivita elementari che riguaad
no la registrazione delle vendite, della logistica di magazzino, gli orari di lavoro del pe
OT 1T AT A AAT 11&iA Gand attikith di BarafieieQoutinario, dove i sistemi info
i AOEOE OEAAOITT AAOE AT Al EOEAE ET OAOTE Al1lBE
queste attivita. Sono per lo piu compiti svolti dal personale situato alla base della pir

mide organizzativa.

| sistemi informativi a livello manageriale
A un gradino piu elevano rispetto ai precedenti si trovano i sistemi informativi a livello
i ATACAOEAI Ah AEA OODPDI OOATT 18AI T ET EOHLOAUET I
riodo. Essi supportano la gestione e il controllo da parte denanager. Riguardano attiv-
ta solitamente non routinarie e possono essere utilizzati come veri e propri simulatori di
realta che potrebbero verificarsi. | dati diinput in questo caso possono mvenire sia

AA1 1 6ET OAOT T AEA AAT1G6AOOAOIT AAI I ddutp AT AA A
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consentono di verificare la congruenza con le strategie aziendglianificate.

| sistemi operativi a livello strategico
Questi sistemi sono atti a soddisfare le esigenze molto complesse della gestione ®-co
trollo aziendale nel lungo periodo. Devono fornire una visione completa sulle prestaei
TE A OO 1 6AT RAI ATA@OAA GE ATAAMIT AEA ET OAI AUET 1
modo tale da poter effettuare un confronto con la concorrenza e in particolare ci@ader
di mercato.

Questi strumenti sono utilizzati anche per fare previsioni di lungo periodo e sono oo

posttdiAAOE 111 DAOOEAT I AOi AT OA OOOOOOOOAOE DPOT |
AA1 16171 OCAT EUUAUETTA ET OAOOT CAOE Oi1 11T AIT161T AZ
alte cariche amministrative, cioe coloro che sono al vertice della piramide orgaaziativa.

3EOOCAT E AE NOAOGOT OEPI h T EOATT AA Al 1 ET AAOA

s~ £ oA A £ s s s oA 2 s s N .

I'A AAPAAEOU 1T OCAT EUUAOEOA DOl POEA AAI 1 B86EI DOA
Figura 2.6 z Piramide di Anthony

Scelta degli obiettivi aziendali
- Scelta delle risorse
Attivita per il loro conseguimento
Pianificazione strategica strategiche  _ pefinizione delle politiche

\ di comportamento aziendale

- Programmazione delle risorse
Attivita disponibili per un uso efficace
Fregrammazione e contrello tattiche ed efficients
- Controllo sul conseguimento
degli obiettivi programmati

Attivita - Conduzione a regime

Attivita operative operative  delle attivita aziendali

2.4.1 Sistemi informativi e livelli organizzativi

Dopo aver definito le tipologie di sistemi informativi in base agli obiettivi aziendali, &€ ora
possibile trovare alcuni sistemi informativi che corrispondono ai vari livelli organizzai

Vi.
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Alla base della piramide aziendale si trovanotransaction processing system3PS) che

hanno il compito di tracciare tutte le operazioni aziendali routinarie. Supportano i livelli

AAOA AOOOAOGAOOT 16AO0O0IIT AUET T A Aqudl ik veodke EOOOA
gli incassi e la gestione del magazzino. Seppur a sostegno dei livelli piu bassi
AAT 1 AUEAT AAh NOAOOE OEOOAI E OEATBPOITT O O

senza questi, le operazioni elementari non si riuscirebbero a svolgeoppure sarebbero

svolte in maniera totalmente inefficiente. Sono definiti come la prima forma di sistema

ET £ Oi ACEOI h AEA EA DPAOI AOGOI 18A0O0T T AUETTA 1
.ACl E OI OEI E OAIPE EATTIT OOAEOI Edaaiv®OAT OE ¢
housinge deldata mining. Il datawarehousing(come indicato sopra) & caratterizzato da

una raccolta dati, anche proveniente da fonti differenti, che fornisce una visione uniic

ta per argomenti (come le vendite, gli acquisti, variazioni di magazzin@menza essere

mai rimossa [59]. lldata miningAT T OAT OA AE A& O1 EOA O1 8ET OAODPO
dati [27].

Su un livello superiore rispetto ai TPS si trovano Management Information Systems

(MIS), che consentono aimanagementdi avere una rappres@tazione strutturata delle

I DAOAUEITE AUEAT AAT Eh & O1 AT AT ET & O AUETTE
OT A OEOEITA AARE AAOE OO1T OEAE AAI 1 8AUEAT AAS

. AOE TACIE ATTE &6xmh NOAOOA OEDPIITTCEA AE OE
producono report utilizzando i dati dei TPS e fungono da supporto alla pianificazione e al

controllo. Generalmente, tale tipologia di sistemi ha un orientamento verso gli avven

menti interni e la richiesta delle informazioni da parte deimanageravviene con cadenza
settimanale, mensile o annuale.

| sistemi informativi di supporto alle decisioni, sono definitidecision support systems

(DSS)e sono diretti ai manager di primo livello. Essi comprendono al loro interno gli

Electronic Data Processin(EDP) e iManagement Information Syster(MIS). | primi con-

OAT OTTTh AOOOAOGAOOI T A 1 AOT OAUETTA AAE AAOQE
-)3 AOOOAOAOOT 186A1 AAT OAUET T A AE NOAOOSOI OEI
| DSS sono interattivi composti da basi di dati integrati e riguardano operazioni non

routinarie. Supportano i manager nelle decisioni che solitamente sono uniche, pernte

tendo inoltre di testare delle ipotesi grazie alla formulazione di vari scenari evolutivi.

Un esempiopotrd AA AOOAOA 1 A OEI Ol AUEITA AAT16EI PAO

103



Le informazioni utilizzate nel sistema sono generate dai sistemi transazionali interni e

dai sistemi di gestione delle informazioni, tuttavia, al loro interno sono utilizzate anche

infoOl AUETTE AEA DPOI OGATciTi1 AA £ 1OE AOOAOT A |
permettere la formulazione di ipotesi e quindi di prendere la migliore decisione, questi

vengono anche definitibusiness intelligencgcome gia indicato sopra). Sono dotatdi

elevata capacita analitica, permettendo di lavorare attraverso modelli che consentono di

effettuare analisi approfondite.

"1 E OOAT OE ET OAOACEOATTT AEOAOOAI AT OA OOE A/
AEA & OT EOAT T T Adrsb b QUAIE B BoSsibife GpbtidzAre pitOodraiAchi

Questi sistemi supportano giERPAT T OOEAOAT AT NOET AE TAI1181T OOA
efficacia operativa e di una migliore efficienza. Un sistentaRPe in gado di fornire ac-
curatamente la base sulla quale effettuare le decisioni che vengono prese attraverso

1 8A00EI ET AE OEOOAI E AAAEOEITAIE f1twYN fuxyYn
Il processo decisionale intrapreso dagli utenti, molto spesso @ratterizzato da elevata

incertezza e complessita legate alla numerosita delle variabili che entrano in gioco.

Gli strumenti informatici forniscono la possibilita di utilizzare metodi e strumenti di

anal EOE AEA AT 1T OAT OT 11T O Aimixadzidnd teliel stelle. Qudste OE OA
decisioni ottime, inoltre, devono essere effettuate il piu rapidamente possibile, riduce

ATl EI OAiIDBi ET OAOAT OOAT OA &EOA EI bDOTAI AT A A

| Decisioni Support Systepossono essere codivisi:

1 DSS orientati ai dati : basati sulle interrogazioni alla base di dati, le quali foin
scono gli elementi di partenza del processo decisionale. Possono prevedera-el
borazioni semplici, effettuate su una sola tipologia di datod@ata retrieval), oppu-
re elaborazioni effettuate correlando assieme piu datidata analysig;
1 DSS orientati ai modelli : basati su modelli matematici che consentono la deser
zione della relazione causaffetto. | modelli appartenenti a questa categoria sono
numerosi, infatti, &€ possibile trovare: modelli predittivi, utili per la produzione di
informazioni necessarie al processo decisionale, hat if anlysis in grado di
rappresentare le varie possibilita di risultato consentendo di effettuare la scelta
migliore, modellidiotOET EUUAUET T Ah AEA ATTOATGITT AE

OAOOA Oil OUETTE AOOOAOAOOI O1B8AT Al EOE NOA
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T $33 AEA OOEI EUUATT 46 Al OAIET BALHIT UA DA OOE AE A
in grado di accrescere la conoscenza aziendale seguendgote decisionali Kno-
wledge Based Systemoppure processi in grado di imitare le decisioni di un e+
AEOT OA AOPAOOT OECOAOAT All 8AIl Bxgetly- ET  AOD
stemg. Questi ultimi sono composti da una base di conoscenza, unita al medean
Ooi 1 AAAEOT OET AOOOAOT AAITT16AOPAOOT | -1010O0
Dal punto di vista architetturale questi sistemi si distinguono in:

T RetidiDSS, 1| A AEOAOOA AT I PITATOE 111 O111T 0O06C
ma saranno aggregate successivamenteagie alla possibilita di integrazione &
ferta dalla rete;
1 DSS bridge: riduce il numero di interfacce degli elementi (componenti di dialogo,
AAOA AE AAOGE A 11T AAI 1 AOT OEQ COAUEAI- AT T A
stema utilizzando un solo tipo dilinguaggio;
1 DSS sandwich composto da un unico componente di dialogo e di base di dati con
la presenza di numerosi modellatori. Tuttavia, essi presentano scarsa efficienza e
AEEAEAT T OU TAITTG6ET OACOAUET T A AE AAOE bDPOI O
1 DSS tower. vede al suo interno la presenza di udatabasedotato di un estrattore
AE ET &£ Of AUETTE8 6E 1 DI E I A POAOAT UA AE
i AAAEET A A 1800A1T OA8 &OA E AOA AOOOAIT E AT
modellatoriingradi AE | AAEAOA 1 A OEAEEAOOA aA £EAOO!
zioni estratte dalla base di dati [51].
Al vertice della piramide si trovano gliExecutive Information System@&IS) o Executive
Support System¢ESS) Questi sono i sistemi informativi direzianali, che supportano le
decisioni strategiche deltop management Costituiscono una forma piu specializzatai-r
ObAOOI AE $33 A DPAOIi AOGOiITT AE A& Ol EOA- OEODI
da, compresi i progetti attivi in questa. Fornisconaeport e indicatori utili per il contro I-
lo direzionale e operativo, oltre che permettere un confronto e una rilevazione di e
AAT UA AAT 1T A OAOEAAEI E AUEAT AAT E DPEIT Ed-bl O0OAIT
ranea del top managementverso molteplici e possibil opportunita o problematiche
aziendali, permettendo quindi, in tempi brevi, una visione della situazione corrente
AAT 1 6AUEAT AA8 40001 AEE Ai1 OAT OA O1T A OAIl OOAIL
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la risoluzione delle problematiche o per effettuarescelte efficacemente migliori [49];

[57]; [59].

Le decisioni che la dirigenza deve prendere non sono routinarie, ma necessitano di una
approfondita conoscenza e valutazione delle situazione e per consentire questo, tal s

stemi informativi si basano sui @ti aggregati e sintetizzati provenienti sia da fonti inte-

ne e percio dai sistemi informativi indicati sopra, che da fonti esterne.

N Ei Bl OO0 Adutfud prodaidl sialil it sintetico possibile e fornisca a colpo
ABAAEET O1 ET NOAAOAI AT 61 CcATAOAT A AAT 1 G6AUEAI
loro interattivita e alla potente interfaccia grafica, che li rendono molto intuitivi e veloci.
lreportDOT AT OOE O1T 11 AEEAOE A Al | bticdkcheperetd UEA A
di analizzare fino in fondo le informazioni aziendali. Sono dei DSS che operano

O01 1 8ET OEAI A AT i Pl AOT AAE AAOE AUEAT AAI Eh Al
correlazione fra variabili economiche e finanziarie in modo dattenere un quadro can-

pleto della situazione attuale e la visione verso opportunita future.

Rispetto ai sistemi tradizionali, gli EIS:

=

rispondono alle esigenze delop management
1 forniscono informazioni di sintesi e ben specifiche;
1 sono dotati di strumenti a elevate capacita analitiche (modelli che analizzano le
tendenze, strumenti che consentono dirill down, ecc.);
1 utilizzano dati provenienti sia da fonti interne sia da fonti esterne, integrati in un
Data Warehousge
f sono intuitivi e facilinells OOET EUUT N
1 sono usati direttamente daimanagere non richiedendo doti informatiche pari-
colari;
1 rappresentano glioutput attraverso interfacce grafiche e/o tabelle.
.ACIE ATTEh 1600EI EUUI AE NOAOOA OEbdhéd | CEA
permettono di progettare e rendere efficace un EIS:
1 le informazioni prodotte devono essere di facile lettura e comprensione. Queste

sono ricavate da unData Warehouseche ha il compito di raccogliere e organiz-
re i dati, rendendoli coerenti e integA OE8 $A NOAOOT AABEOA AEA

106



cutive Information Systenmon apporta ulteriori carichi dl lavoro a manager e
staff;

T AAROA AOOAOAE Al AOAT UA AZ£OA E OEOOI OAOE 160
I AEAOOEOE AAI 1 6AUEAT AAN

1 le informazioni che il sistema restituisce incoraggianananager e staff alla cond-
OEOEITA AAI16ADDPI OO AEA NOAOOE AAT1TIT OE
aziendale. Inoltre, una sana competizione interna e la propensione al lavoro di
gruppo hanno effettibeneEAE DAO 1 8 AUEAT AAN

1 la disponibilita delle informazioni non dovrebbe riguardare solamente ittop ma-
nagemenh | A 1 8ET OAOI 1T OCAT EAT AUEAT AAI-A AEA
tuazione aziendale;

1 qualora vi fossero variazioni strategiche, anche i valori mostrati dagli EIS devono

di conseguenza variare.

| software piu comuni in commercio sono: SAP Business Objects; Cognos Visualizeg-Or

cle Internet Business Intelligence; IBM DB2; SAS Solution [57].

/' 1T OOA ACIE %)3h OE 1 O18A1 OOA £l OiEkeculive ODAAI
Support Systenj %338 10AO0OO0E AT T OATOITT 16AO0O0T T AUET |
produttivita del singolo senior managey infatti, tale tipo di strumento conseate ai mana-

ger: di effettuare comunicazioni aziendali (video conferenzeyord pressing ecc.), di &

fettuare analisi (attraverso i fogli elettronici) ed organizzare la propria attivita lavorat-

va (grazie a strumenti come il calendario o scadenziario elettnici). In buona sostanza,

gueste strumentazioni favoriscono lo svolgimento delle attivita routinarie, garantendo

Ol 6 AEAZEAAAA AT 1 OTEAAUEITT A OEA AT ITGET OAOT T OF
nizzazione delle attivita lavorative delmanagere lapossibilita di effettuare analisi pro-

prie [51].

N &£ 1TAAI AT OAT A O1 00T 1 ET AAOA 18EI BT OOAT UA AAI
OEDPI T T CEA AE OEOOAI E EI AFlo@dudniclg TRSBdfeiaA Al Al

parte dei dati diinput per i MIS e i DIS, che a loro volta forniranno parte dei dati dhput
utilizzati dai sistemi informativi direzionali.

La mancanza di interconnessione porterebbe a una vasta perdita di informazioni che a

sua volta causerebbe una gestione inefficiente ed ineEfA AAA AAT 1 6 AUEAT AAS
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, A Al AOOEZEAAUEITA APPAT A AAOGAOEOOA 11T 1 1
NOATT A AEA OAOU AAOAOEOOA NOE AE OACOEOI A A
precedente. Questa suddivide i sistemi informativi lung le aree funzionali aziendali, in

base al ruolo svolto. A tale scopo, si analizzera ora brevemente il ruolo che i sistemi i

£l O ACEOGE OEAIT pOT T 1T ndaikdtifgEe veOdke) produzidnk,i gesfone£EOT UE T
finanziaria e contabile, risorse umane.

La funzione marketing e vendite, negli anni, & diventata sempre piu importante poiché

ricopre ora un importante ruolo strategico facendo particolare attenzione a cio cheva

OEATA Al 1 6AOOAOTT AAIT T BAUEAT AAS8

Interagire coi clienti, potenziali e futuri, richiedeOT 8 ET T OOAT OA 111 A AE
provenienti sia dalle operazioni elementari, come la gestione degli ordini, che dalle ®@p
OAUEITE DPEIT Al i DIl AOCOA NOAIE 16ATAI EOE AAITA
termini di prodotti. Queste informazioni devono essere ben gestiste attraverso i sistemi
informativi, se si vogliono ottenere i benefici sperati.

Il sistema informativo di marketing (SIM) € percio definito come un sistema integrato in

grado di fornire informazioni accurate agli operatori di mercab, consentendo cosi: una

miglior pianificazione, una maggior organizzazione e un maggior controllo delle attivita

di marketing. Gliinput del SIM provengono sia da fonti interne, attraverso indaginon

field, che da fonti esterne provenienti da istitutishA AEAT EUUAOES8 $1 baF 1 8 A1 /
ti, le informazioni ricavate sono rese accessibili agli utenti interessati. Per comprendere

il contenuto di queste informazioni € necessario analizzare i bisogni chemanagers

AAT 1 8AOAA £EOT UET T Adoddistérd, inféitd) quésd cérdako indidagionil 1

0011 6AT AEAT OA AOOAOTT OEA A T1TEOAIITT 1I1aAAOI A
zioni sulla concorrenza, sulla rete distributiva e sui mercati obiettivo [59]. Soffermarsi

alle sole esigenze demanagersdi piu alto livello sarebbe riduttivo poiché le esigenze

variano secondo la posizione organizzativa ricoperta [59]; [80]:

1 Managers ai livelli pit bassi e personale esecutivo : adottano sistemi orientati
ai processi operativi che permettono la gestioe degli ordini della fatturazione e
il controllo dei costi. Sono utilizzati inoltre nella gestione delbirect marketing e
delle relazioni inter-organizzative;

1 Middle management : adottano sistemi di supporto almarketing management

, 8 O Gibre 1B gudsto caso partecipa attivamente potendo effettuare successive

108



elaborazioni. Rientrano in questa classe attivita quali ricerche di mercato, vaht
zione dei prezzi dei prodotti e dei propri addetti alle vendite;
1 Responsabili area marketing e ven dite: utilizzano sistemi che forniscono m-
formazioni sulle tendenze dei nuovi prodotti, sulle nuove opportunita da poter
sviluppare e sui comportamenti deicompetitors
, 8AOAA AAITT A DPOI AGUETTAn A AEAAEAOAT UAn-AAT T A
tra sulle attivita core businessitilizzando prevalentemente informazioni provenienti da
A 1 OE EI OAOT A8 , A AOOEOEOU DPOET AEDPAI E OEGOAC
realizzazione e il controllo dei prodotti.
, A AEOOET UET 1 shsterdi fformatid O bas& dla)podizibrie organizzativa &
cosi articolata:

1 Livello operativo : i sistemi operativi sono utilizzati per registrazioni di opea-
zioni, permettendo cosi un controllo istantaneo sullo stato di avanzamento delle
attivita,;
1 Livello manageriale : in questo caso i sistemi informativi sono utilizzati per il
i TTEOI OACCET AAI 1 6 A A££E Aigphtiinuesse Ailcdsti BEUUAT Al
produzione. Attraverso deireport, imanagerOE OOAEOAT 11T A AADPEOA |
fare le necessdE A OA1T OOAUEITTE OOI 1 8A0AA POT AOOOEO
1 Livello strategico : le informazioni in questo caso riguardano gli obiettivi di la-
go periodo, come potrebbero essere determinate scelte riguardanti
1 6ET OAOGOEI AT 01 ET 101 6E Ei PEAT OES8
Passando alla funzione finanziarige contabile, che ha il compito di gestire sia sotto il
profilo operativo che strategico il capitale aziendale registrando e conservando i datt f
nanziari aziendali. Il fabbisogno informativo di cui questa funzione necessita, proviene
sia da fonti esterneattraverso le quali & possibile la valutazione del miglior investime-
Oih OEA AA £ 1 OE ET OAOT A PAO AEE AEA OECOAOA
| sistemi informativi percio si occupano:

1 Livello operativo : registrazione dei dati contabili, quali possno essere i pag-
menti;
1 Livello manageriale : consentono una previsione e una gestione delle risorse f

nanziarie;
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1 Livello strategico : permettono la valutazione degli obiettivi a medielungo ter-

mine, formulando ipotesi sugli sviluppi finanziari futuri.

Caoncludendo questa breve analisi, si analizzano ora i sistemi informativi utilizzati nekr
clutamento, nella selezione e gestione delle risorse umane.
In questi sistemi informativi sono utilizzati dati di natura eterogenea, che spaziano da
quelli riguardanti la forza lavoro in essere alla progettazione di programmi di formaat
ne del personale.
3OAAEOEAAT AT 1600EI EUUl AAE OEOOAI E ET £ oOif AG
1 Livello operativo : grandi insiemi di dati riguardanti la forza lavoro;
1 Livello manageriale : insiemi di dati che riguardano il reclutamento e il success
VO inserimento in organico;
1 Livello strategico : si ricercano gli obiettivi di lungo periodo con le risorse in b

ganico o aggiungendone altre.

Le aziende ricercano costantenmae di migliorare la propria efficienza ottenendo o s-

DAOAT AT E OEOOI OAOE PEAT EZEAAOE8 10A0O0I 1 AER
O1 61 OCAT EUUAUETTA AT 1 OEOATT OEOOAIE ET £ O AG
sistemi informativi fossero isolati, infatti, si creerebbe una perdita di tempo che lase

OAAAA 16AUEAT AA ET AEAOOI OEOPAOOI AE DHOI POE
La strada che la maggior parte delle aziende sta percorrendo € quella di una comanic

zione fra i sistemi informativi esistenti al fine di favorire la circolazione delle inforna-

UETTE ET OOOOA 1T A AOAA EOTUEITAIE A 101Tci 1.
migliorare le prestazioni [59].

0AO AT 1T OAT OEOA OT &k lleOaki€n@eA UiilzdanoAle teEapibgievizE O O A

I diranet A Extrénet aziendale che permettono uno scambio istantaneo di dati e info

mazioni.

Fra i sistemi che apportano dei benefici alle aziende, si trovano: i sistefnterprise Fe-

source Planning ERB, i sistemi di Customer Relationship Manageme(€RNMN e i sistemi

Supply Change Manageme(BCM.

| sistemi informativi che appartengono al primo gruppo, riguardano la gestione integr

ta di tutti i dati aziendali, che sono raccolti in urdatabasecentralizzato al quale piu aree

AOT UETTAIE PiooitTiT AAAARAAAOOE8S N DAOAEE AEEAC
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pio, grazie ai sistemERPI BT OOEAEI A A& OT EOA Al 1 8A®AA AE
trollo quelle informazioni utili per gestire il ciclo attivo e passivo aziendale.

| sistemi di CRMe SCMravalicano il confine azendale instaurando relazioni con soggetti
AOOAOTE Ai 1 G6EIi POAOGA8 ) BDOEI E OECOAOAATT BDOE
Al EAT OE A DPOAOGEAEATT 186AO0OAA AT i1 AOCAEAHL A AAIT I
mazioni al fine di agevolare le desioni di marketing e comunicazione. Raccoglierent

formazioni attraverso i propri canali di comunicazione consente di fidelizzare meglio la

PpOil POEA Al EAT OAT A A AAPEOA 1 86AT AAI AT O AAT |
| sistemi di SCMpermettono di gestire i processi che vanno dallprogettazione alla d-
stribuzione del prodotto/servizio. Questi permettono di instaurare relazioni attraverso
scambi di dati coi fornitori, con le imprese che si occupano della logistica e coi clienti al
fine di ridurre i costi di approvvigionamento e produzione ottimizzando anche la catena

di distribuzione.

| SCMinoltre, consentono di monitorare le scorte, i tempi di lavorazione e consegna dei
prodotti finiti.

Appare chiaro quindi, che i risultati ottenibili dagliERR SCMe CRMdevono essere visti
inund T OOEAA <CciT AAI A ABGEI POAOGA Al  jiforhancAE |1
aziendali [52]; [59].

O
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CAPITOLO 3
| SISTEMI INTEGRATI: GLI ERP

3.1 | Sistemi ERP

Il panorama economico attuale, vede emergere una figura sulla quale le aziende cance
trano i propri sforzi al fine di soddisfare le sue esigenze ed aspettative; questa figura si
identifica nel cliente [52].
L6 AOT 1 OUETTA AAI 1 AOAAOI EiIiPITA AEA TGCE 1A
ste ai propri interlocutori e che queste siano le piu personalizzate possibili. Inoltrej-r
spetto al passato, vi € la necessita per le aziende di una maggiore integrazioDéretut-
to, la globalizzazione ha spalancato le porte a una competizione aggressiva, che porta le
aziende a puntare sulla soddisfazione dei bisogni emergenti, piuttosto che porre esee
siva attenzione alle esigenze interne.
Questa velocita nella rispostaimpone la necessita per le aziende di avere a disposizione
0000i AT OE AAAEOET T AIE AEA OODDPIT OOETT 181 PAOA
di vantaggio competitivo rispetto ai propri concorrenti.
In aggiunta a tutto cid, vi sono i cambiamenti d0OET OE AEA ET OAOAOO/
AAT 1 8ET £ OI AUETT AR AEA T OECETATT T A TAAARAOOEC
aziende. | diversi cambiamenti interessano:
T E Ai 1 OAT OOE AAIT1G6ET & Of AUETTA OEA BOAOATC
sate sono rilevanti anche per le analisi attuali;
T 16A1 AEOI AE OEZAOEI AT O1 AAITT A ET &£ Oi AUET I
Al 1 6A1T AEOT CAT COAZEAT AAIT 1T A ET & OI AUET T EN
1 le modalita di analisi o di utilizzo subiscono continui cambiamenti grazie &
nuove opportunita che la tecnologia offre;

1 le diverse metodologie di trattamento delleinformation Tecnology

Da questo si evince la necessita per le aziende di implementare sistemi automatizzati in
grado di rendere piu efficiente ed efficace lo scani informativo. Infatti, alla situazione
attuale, il supporto garantito dalle tecnologie informatiche & diventato pressoché ind

spensabile per garantire una corretta gestione e un corretto controllo aziendale.
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Per raggiungere gli obiettivi sopracitati, € ecessaria una preliminare integrazione dei

processi interni (pianificazione e progettazione prodotti/servizi, acquisti, vendite, ecc.) e

questa e favorita dagli Enterprise Resource Planningattraverso i quali avviene

le.

Inizialmente si pensava che la diffusione di questi sistemi riguardasse solamente le
aziende di grandi dimensioni, ma poi una volta notate le possibilitd e le potenzialitd-o

ferte, questo fenomeno ha interessato anche le piccole e medie imprese.

, 61 OEAT OAT AT OT A1 16ET OACOAUET T A AUEAITMAIT A i
DPOAOGA OE OO1T OATT AA AgEEOI T OAOA8 , 8ET GACOAUEI
OAOT AERITIABAA A 1 6ET OAOAUEI T A Z£OA NOAOGOA A E «
Al 1 6AUEAT AA AE AOAAOA OAI T OAs8

Negli ERP la logica utilizzata € quella delclient-server, dove il server effettua
AOOOAOGAOOT 1T A OAAAT 1 OA ET O18601 EAA AAOA AAO
coordinamento dei processi aziendali [2]. Ua struttura di questo tipo agevola
1601 EAI Ol EOU A 1601 EAEOU AAl AT 1 OAOGOIn- AUE
UETTATA AlT A NOAIA CIE 1TDPAOAOI OE APDPAOOAT C
1 8ET OACOAUET T A AARAE b Olrehthdded Eunziéiald duali Eendi@| A
produzione, logistica, fatturazione e risorse umane.

Molte volte si pensa che per ottenere una struttura delle informazioni coesa e integrata

basti aggiornare i sistemi informativi preesistenti, ma non e cosi, infatté spesso nece

saria una riprogettazione del proprio impianto informativo. Le aziende che non adottano

sistemi ERPhanno in dotazione sistemi informativi completamente diversi, con dati non
comparabili e strutture siahardware che softwarediverse fra loro.

, 6 AAAOOAI AT O1T #Z£OA OEOOAI E AEOAOOE DI OOAOAAAA
difficolta di gestione e al rischio di integrazione fra sistemi aventi logiche differenti ed e

PDOil POEI DPAO NOAOOA OAOEA AE PDPOITAI Al AQOEAERA 1

~

porterebbe i benefici sperati e anzi fornirebbe risultati non propriamente attendibili. E

~

necessario uniformare tutto, con una riprogettazione per far in modo di ottenere buone
performance interne e favorendo la velocita di comunicazione eondivisione fra le d-

verse aree funzionali.
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| sistemi ERPpossono quindi essere definiti come pacchetsoftware integrati che rac-
ATT1 ciTih Al AAT OATT A OOAOGI A seme dellelogeraztoni £1 O Al
inerenti alla catena del valore aziendale. E importante sottolineare che tale tipo di s
stema, nasce gia integrato sia sotto il profilo strutturale sia sotto quello logico (archivi
unici, procedure collegate). Inoltre, sono compostli moduli che permettono la gestione
delle informazioni provenienti da ogni area gestionale e consentono di supportare i @+
cessi operativi aziendali. Cio consente alle aziende di inserire, combinare e sostituire piu
facilmente i diversi moduli garantencb una continua progressione al sistema informat
VO aziendale.
Un sistemaERPsegue un ragionamento per processi, a differenza dei vecchi sistelei
gacyche seguivano un ragionamento per funzioni [59]. E chiaro che le case fornitrici di
sistemi informativi predispongono deisoftware standardizzati, in grado di rispondere
alle esigenze di una molteplicita di utenti, ma questi possono essere personalizzabili per
adattarli alle esigenze di ogni specifica azienda.
4 000AOEAR 1 8AAT UETT A NGAODIT OE®DIAI AOERIEERGAA &
dovuta agli impatti che con i quali aspetti aziendali quali la propria cultura,
1 81 OCAT EUUAUET 1T Ah I1bAsin€&s@wadro @éhofaree A E DOT AAOOE
Questa accurata analisi deve focalizzarsi su punti critiquali:
investimenti elevati;
tempistica di implementazione lunga;

)l
1
1 servizi di supporto (consulenza);
1

la formazione degli utenti.

Nonostante gli aspetti appena elencati, i sisteniERPsono un importante fattore per la

creazione del valore aziendale g@ossono quindi contribuire fortemente al raggiungr

mento degli obiettivi aziendali.

#1 1T A AAOOI DOEI Ah OPERPDOAOCOCHDDI KARVET 6AT AGUE
sione innovativa e percio la rivisitazione dei processi e della struttura organizzativeon

un conseguente cambiamento nella cultura aziendale. Per far in modo che questo awve

ga senza troppe problematiche, sono necessarie una attenta pianificazione e

OT 6EI 1 Ai AT OAUETTA OTEOA AA OI 6AAACOAOA A& Oi
Quando tali sistemi sono implementati in azienda, grazie alla loro affidabilita, riducono

17T OAGT 11 AT OA 1T A OAI PEOOEAEA A E OEOAEE 1 ACAC
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OAOAe OAOOTI OT A OEOEITA DPAO POI AAOOE8 #EE A

capacOU AT I PAOEOEOA AOOOAOGAOOI 1 6AO0I AT Olr- AAT 16
ta per il cliente.
-T1 0A O11 6Ah 1 6 EI| bHnikrpr&d @®dstuicé 1PANNING Edmpaiid

1 AAACOAI AT O1T AAE bDOiI AAOOE AOEOOATaGEVIEAT OEO
in questo modo la realta aziendale si confronta con ottimizzazioni operative in grado di
i ECI ET OAOA 16ET OAOA CAOOETTA fruveYN fux¥N fua

311, 6 ET OACOAUEI T A TAGCIE %20

Il termine integrazione € entrato prepotentemente nelle logiche progettuali delle team

logie informatiche, fra le quali si trovano i sistemERP Tale fenomeno permette la difi-

sione informativa consentendo di prendere decisioni a tutti i livelli aziendali.

Un sistema integrato consente una visione completa della situazione aziendale petme

OAT Al Al 1671 OCAT EUUAUEITA AE 1T O0OAT AOA OAI T OA

| processi presenti in azienda segudn AEOAOOA 11T CEAEA ABET OACOAU

1 Integrazione organizzativa : strettamente collegata alla modalita di gestione

AUEAT AAT A T AAEAT OA O1 AiTTO007T1T1T1T OOE bDPOIT AA
OAODPIT 1 OAAETI EOU DI O0OA EIT AOErxéaivg edieherédA A Ol
necessario il costante orientamento verso questi obiettivi:

T AOOEAOOAOA O c¢i O6AoOT i AAE DPOBAAOOE
si a discapito di una visione funzionale e non unitaria;
1 sostenere il miglioramento continuo di unacomunicazione orizzm-
tale agevolata dalla presenza di team intefunzionali supportati da
un efficace sistema informativo;
1 avere la mappatura dei processi aziendali in modo tale da agev
larne il controllo;
T &£ Of AOA 1671 OCAT EAT A et frdcagséi A OAO0OI
1 stabilire sistemi di incentivazione delmanagementin relazione con

gli obiettivi della gestione dei processi.
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Le problematiche derivanti dalla scarsa comunicazione delle informazioni pogs

T AOOAOA OEOI 1T OA 1| AAE Afficadk sisteing inferinadiio AT OA UE
aziendale [82].

Integrazione contabile : vede la presenza contemporanea di un sistema coniab

I1'A ET OACOAOIT Adkvityl BasBd EoktiBgABG) [8H. ALk bahoramica
competitiva impone la necessitadi avere a disposizione informazioni analitiche

in grado di fornire sia un quadro di analisi a consuntivo che previsionale. Queste

richieste non provengono solamente dal management interno, infatti, i soggetti

esterni sono molto interessati alla contabilia aziendale (come i bilanci).

51TA CAOOETTA ET OACOAOA AAT T B6AOAA Aiil ETEOC
essere garantita dalle moderne tecnologie informatiche in grado di produrree-

port affidabili sia per i soggetti interni sia peri soggetti esterni.

Integrazione tecnologica ¢, OAIT A OEDBIT AG6ET OACOAUET T A Al
le tipologie di integrazione appena descritte. Essa pone le basi sui sistemi irfo

mativi ERR che vedono la presenza di diversi moduli fra loro collegaé di una

AAOGA AE AAOE AT 1T AEOEOA8 ! AEEAAOAT UA AAI
A ET &£ OIAUEITTE 111 AOOEATA OADPAOAOMI Al OA
di viene reso piu efficiente lo scambio informativo aziendale.

51 8 Ei Bl A leMilgdedtdltipdlobia di sistemi spinge le aziende talvolta a-i

trodurre al suo interno dei cambiamenti radicali dal punto di vista dei processi

I DAOAOEOE AEA A 17101 O11O6A ET &£ OAT UAOAT T
guestione. Per ottenere i besfici derivanti dai sistemi integrati, € fondamentale

che queste nuove tecnologie diventino parte attiva della struttura organizzativa

aziendale.

I E OOCEI ObbPE ET AOAT OE Al OAIi A AAT1G6ET OACOAUE

rivisitazione del ruolo ricoperto dalla funzione amministrativa, che assume importanza

Al 1 6ET OAOT T AAT &£ 0001 ET &£ Oi ACEOI DHOI OAT EAI
Questo cambiamento, talvolta spinto fino alla modifica completa delle modalita operat
ve, & dettato dagli importantiA AT AEAT AT OE AEA ET OAOAOGOATT 16A
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I OACOEOI AAI I 6 E1 ERPih d&zrid4 la fudzion® ArhminBEa/@ 9 p- A
ne un duplice obiettivo:
1. seguendo il concetto di integrazione, essa deve essere presente sia internamente
alla funzione in oggetto che esternamente ad essa con le altre funzioni. Cigco
sentira di ottenere un blocco unitario in grado di rispondere prontamente alle
variazioni occorse;
2. un altro obiettivo importante riguarda il servizio che questa funzione fornisce la
1A Al OOA ET O A OAOA A DPOI POEA 11T CEAA A
AOPAOOI [T EOA Al 1T ECIEI OAI AT 61 AT 1OET O1T A
AAT 1 6AEEEAAAEA T £ZEAOOA AT 1T A Al OOA &EOT UETIT
La funzione amministrativa ha I compito di gestire e controllare le informazioni di @&-
OAOOAOA AATTT1TEAT CAT AOAOA AAIT T A OOAT OAUETTE
perimetro aziendale.
Una gestione di questo tipo impone una linea guida cheire grado di agevolare il flusso
informativo derivate dalle transazioni. Essa prevede le seguenti procedure: rilevazione
dei dati; elaborazione degli stessi; archiviazione e conseguente aggiornamento dehe i
formazioni pre-esistenti; verifica della coerena dei dati appena introdotti e infine la
produzione di quelle informazioni necessarie agli utenti per intraprendere determinate
decisioni qualsiasi sia la loro posizione organizzativa.
Le tre dimensioni attraverso le quali € possibile analizzare il sistemamministrativo so-

no:

1 La dimensione di processo : vista la crescente complessita di gestione legata alle
OAi POA DPET OAOOA I1T1E AGET & OI AUETTER 1
processi che interessano i flussi informativi, il tutto sotto la supervisne della
funzione amministrativa. Tale standardizzazione e attuabile grazie a un insieme
di regole ben esplicitate che apportano benefici quali una maggiore efficienza e
un miglior coordinamento inter-funzionale;
f La dimensione di struttura :intesacomel 6 ET OACOAUEIT T A AAT 1T A Al
AET A AT 1 B8ET OAOTT AE O1 OEOOAI A ET COAAT A
f La dimensione organizzatva d, | 6 EI DI Al AT OA UERPcokpohcE OT O

delle modifiche sostanziali alle attivitaamministrative e alle loro interazioni con
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1A Al OOA AOOEOEOU AAI 16871 OCAT EUUAUEITTA «ruy
una radicale modifica alla situazione esistente e questo si attua attraverso

come finalita:

1 la cessazione dello svolgimento di attivita che non apportano valore
Al 161 OCAT EUUAUETT AN
1 lariorganizzazione delle attivita (anche in termini di responsabilita);
T 1 6AAAAT OOAT AT O1 A EI1 aéArmnktavoAs]. AT OT AAI
| diversi utenti che necessitano di informazioni, hanno bisogno di una celere risposta da

parte del sistema informativo aziendale. Per constatare se un sistema informativo sifa e

ficace 0 meno nella risposta, € necessario che si pragaina situazione di questo tipo:

1 presenza di dati originali coerenti e corretti che poi saranno trasformati in info
mazioni aventi valore per il decisore;
1 adeguato supporto della variabile tecnologica. La tecnologia informatica &€ ora
molto importante A1 1 6 ET OAOT T AAIT T A AUEAT AA nACAOT I .
formativi. Gli Enterprise Resource Planningrevedono la presenza di una base di
dati unica, nella quale convogliano le innumerevoli informazioni indispensabili
Al 1 8AUEAT AA ruxYs

3.1.2 Storia degli Enterprise Resource Planning

GHERPAT OOEOOEOAT 11 Coimgutkriritebrédd Manufictorndche conse-
OEOATT O1 B8ET OACOAUETITA AAIT A TPAOAUEITE AE
ET £ Of AOEAA8 1 OA Oddekion®, Pdinethe diBuperard le lindaZionOche

AAOAOOAOEUUAOATT E OEOOAT E DPOAAAAAT OEnh Al OOF
di produzione (Computer Integrated Manufactoriny alla definizione dei fabbisogni B-

cessari per avviare la produzione Material Requiring Planning o ai cicli operativi che

interessano le aree di approvvigionamento, produzione e venditaManufactoring Re-

source Planning,

Differenti rispetto ai predecessori, nei quali le informazioni eranaaccolte distintamente

nelle differenti aree funzionali e poi scambiate ad elevati costi e con tempistiche lunghe,

i sistemi ERPAT T OAT O1T 11T Al 1 6AUEAT AA AE AOOAOA AEEEA
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formativi semplici era anche dettato dal fatto ck il panorama economico mondiale era

Ai i b1 AOAI AT OA AEEEAOAT OA OEOBPAOOI A NOAIITI

i AOAAOER AT i1 PAOGEUETTA TTAATA A BI AT ACCOAOOE
e in continuo e rapido mutamento, con mancata di stabilita e forte aggressivita da pa

OA AATT A AUEAT AA AT 1T AT OOAT OE8 ,G6ETTT ORUETTA
soleti con rapidita prodotti e servizi, € quindi necessaria una costante e continua atte

zione da parte delle aziende cheAOT T 1 DOAT AAOA ET AT 1T ORAAOAUE
menti o riconfigurazioni aziendali.

#1 1T A OE AEOU AE OACOEOT h A AAOOA AAlled Al AEA]
rano, esse si sono viste costrette a rivedere le loro strategie, talvolta appando delle

i TAEEAEAAUEI T E OAAEAAI E AE DPOIT DOE bBiteksht OOE AE
cess reengineerinh T 1 1 81T AEAOOEOT AE ADPDPI OOAOA OECIT EA
Al 1 6AUEAT AA AE Al i PAOAOA ATHA EOTESON BOEEG-EAGU AN K
po comporti la rimozione dei sistemi informativi preesistenti e una contemporaneanm-
plementazione di sistemi che supportano i processi aziendali principali.

yl 01T A OEOOAUEITA AE NOAOOI O mhaitiapplicatii MA OAE OO/
tegrati (ERP che oggi e in grado di ricoprire diversi settori merceologici grazie a

O1 6A1 AOGAOA OPAAEAI EUUAUETTA ruxyYs

3.1.3 Differenza tra sistemi legacy e sistemi ERP

)y OAAAEE OEOOAI E AOATT Al 1 AAtiéate BpesSdnelld ¢ ACCOAC
verse funzioni aziendali, che spesso utilizzavano linguaggi differenti e quindi non erano
facilmente integrabili.

51T A 0011 OA OE 1 AOO Ehterphide Resbutc&Rladringidvéaniehel A A A C
AE OOOOA 1T A EOTUETTE AUEAT AATEh AOOOAOAOQOI
componenti hardware e software). Cio permette di evitare ridondanze e incoerenze dei

dati [56].

Il mondo, quello tecnologico, al quale appartengono queste tipologie di sistemi é casta

temente in evoluzione e volto al miglioramento continuo delle attivita operative azie

dali.

120



Questa continua evoluzione tecnologica sta diventando essa stessa un impaottafattore

competitivo che permette alle aziende di rimanere competitive sul mercato. Infatti, si &

passati da una situazione nella quale le tecnologie erano solamente elementi di supporto

alle normali attivita operative a una situazione dove la creaziondi valore aziendale e

dettata dalla capacita aziendale di cogliere le innovazioni tecnologiche.

51 Al 601 DOT O1 & 1TAAI AT OATA 17 AT OOEOOEOI AA
£l O EOO0OA8 )T NOAOGOI AAOI OE | Eejahnsthuia®@ OA AA
relazioni con soggetti appartenenti alla catena della fornitura in modo tale che tutti i

soggetti appartenenti a questa ottengano importanti benefici.

Questa continua turbolenza, unita al mutamento delle condizioni generali che subisce

[ afhbiente economico, spinge le aziende ad adottare una struttura in grado di adattarsi

in tempi brevi alle nuove condizioni. Una struttura di questo tipo si dice flessibile e per

ottenere questo obiettivo sono necessari investimenti in architetture e infrasutture

OAATT 1T CEAEA AEA OATAITTT AETAIEAA 16ET OAOA
O1T 6A0OO0AT UETT A PAOOEAT I AOA AGCIE T AEAOOEOE AE
La sottovalutazione della leva tecnologica condizionera negativamente le aziende; f

cendole fimanere indietro rispetto ai propri competitors

, 61 OEAT OAI AT 01T AOOOAT A 1 NOAIT 1T OAOOAOA EI-
Al 1T 6AUEAT AA AT 1 A E pakheEcArhni@iibli. | Bisteai senmipie @il ®E 1T Al
fisticati permettono di rispondere prontamente o addirittura anticipare le esigenze di

una clientela sempre piu esigente.

Le aziende stanno concentrando i loro sforzi nelle attivitdbusiness coree mirano a
esternalizzare quelle attivita che non sono principali. In una situazione del gere, risul-

OA NOET AE AOGEAAT OA 1T A TAAAOOGEOU DPAO 1 8AUEAT
soggetti appartenenti alla catena del valore. Tale obiettivo pud essere raggiunto grazie a

un sistemaERfh  AEA DAOI AOOA EI OAQ@QCHOTAEE i ONIT 6OH /EAREEA Al
OOOOA 1T A AAOAT A COAUEA Al Al 1 OET O OAAI AEI
tempo reale. Attualmente, i fornitori di tali tipologie di sistemi sono in grado di offrire un

prodotto integrabile senza problematiche con siemi informativi diversi.

N Al OOAOGy &1 AAIT AT OAT A 1 8ET OOAOOAUETTA AE O
clienti caratterizzato dalle attivita di front oficeAUE AT AAT Ah 1T OA ET OACOAO
sistemaERP[56]; [57]; [59]; [82].
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3.1.4 Caatteristiche e funzioni dei sistemi ERP

La correlazione fra le attivita collegate in un sistem&RR fa si che qualsiasi variazione di

stato avvenuta lungo il sistema aggiorni automaticamente tutti i nodi collegati. Inoltre,

1 8 AAT Ustandall colduni £#0OA 1T A OAOEA AOAA &EO1 UEITiH AT E A
cazione aziendale, oltre che una visione comune identificabile in una cultura aziendale

orientata verso il raggiungimento di obiettivi, cosa che era molto ardua coi vecchi sist

mi legacy. Con gliERPIa comunicazione diventa istantanea e usufruibile dai soggettiop

sti lungo la scala gerarchica, favorendo cosi le operazioni decisionali che vedono ridurre

17T OAOGIT 11 AT OA EI COAAT AGET AAOOAUUA AAOEOAT OA
Dal punto divista tecnico, i sistemiERPsi presentano come dei pacchetoftware, can-

posti da moduli aventi struttura informatica e progettazione logica comune e condivisa.

Infatti, i produttori di ERPPOAAEODI 1 ¢Ci 11T CEU 1 & Odatabased A 1 6
delle procedure utilizzati nel sistema in modo tale che i moduli di cui & compostosbt-
warel T 1T OEATT Al 6007 AEA OT A PEAAIT A PAOOA AE

AAT 1 6AUEAT AAS

Sebbene sia naturale che le varie offerte dei fornitori non siano univoche fra loro, vi sono

degli aspetti comuni nei vari pacchettisoftware proposti. Prima di tutto e importante

sottolineare che questi sistemi adottano tecnologielient-server, che perméte di ripart i-

re le elaborazioni fra piu elaboratori composti da urserver(dove sono immagazzinati in

O1 601 EOU AAT OOAI A Eclight{do¥e vehdoho@ffettugte elabdragidniA OT OE
decentrate in ragione delle esigenze e delle utilita che ne vagho trarre gli utilizzatori

nelle diverse unita organizzative). Attraverso iclient, gli utilizzatori effettuano delle ri-
AEEAOOA Al 1601 EOA AAT OOAI A AEA & O1l EOU DI E |
mento di richiesta-risposta & indubbio cheDE OEA 1T A T AAAOOEOU AE OT
intuibile. Una tipologia di struttura cosi studiata permette di renderla flessibile e adad#t-

bile a diversi assetti organizzativi.

51 OAATT AT AOPAOOI OECOAOAA 1686ET Obh@@ANRET T A E
logica comune fra tutti gli archivi che compongono il sistema, rendendo i dati compaiib

li fra loro. Cosi facendo la circolazione delle informazioni diventa piu fluida e disponibile

agli utilizzatori [56]; [57]; [59]; [82].

Una chiara e corretA AE AEOOCET T A AAIT T A ET £ Of AUEgT E AT 1
CET OA AEFEAEAT UA COAUEA Al 1GATEIETAUEITTA A
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Al 1 8ET AOAT AT O1 AAITT A &£ AOOGEAEI EOU8 )111 OOAN
piu utenti rispetto al passato, evitando quelle interruzioni di processo che avvenivano
quando il soggetto autorizzato non era presente.
| moduli di cui & composto un sistem&RPsono autonomi, ma devono essere predigsti
come parte integrante di un sistema molto pitampio. Questi sono a loro volta aoposti
da sottol T AOI E AEA OECOAOAATT E &£ OOOE ET £ Of A
O1 61 PAOAUETT A Al Ai A1 OAOAS
Come accennato sopra, i sisteniERPdevono essere adattati alle esigenze degli utenti,
cioe vengonocustomizzati Prima di tutto avviene la parametrizzazione, cioé sono stab
liti i dati necessari al sistema e sono collegati a delle transazioni specifiche. Qualora vi
dovesse essere una differenza fra la configurazione di base e le esigenze specifiche di
ul 6 AUEAT AAh AEOAT OA 1T AAAOOAOET 11 AEEEAAOA EI
caso di personalizzazione.
| sistemi ERPnon devono essere visti come semplici gestionali, infatti a differenza di
questi ultimi, gli ERP gestiscono in modo integrato le risorse e i processi
AA1 16171 OCAT EUUAUETTA A 1117 OE TEIEOATT AITA C
semplici gestionali. | dati che sono visti come elementi unici e univoci facenti parte di un
grande insieme sono caratteristici deglERP mentre nei gestionali, a causa della nom+
tegrazione, cio non avviene.
| fornitori di sistemi integrati, si sono da subito concentrati su determinate aree aziersd
IEh NOAI Eq 16AI T ETEOOOCAUETTA A EI ATTOO0TTI11Th
il supporto fornito dagli ERR si & esteso a molte altre aree aziendali, quali: lo sviluppo di
nuovi prodotti, la customer relationship managemeht elkadnmerce project manage-
ment, supply chain e cosi via.
, 01 £ZAOOA AAE BERP dedi@r ki ® Botevonen Erapledal i Brincipali
fornitori, come Sap e Peoplesoft si specializzavano solamente in determinati moduli
[57]. Ora, invece, sono in grado di offrire una soluzione completa alle organizzazioni che
hanno la necessita di un sistem&RP Questi sistemi permettono di gestire i cicli prin¢
DAl E AE O16AUEAT AAqg

§ Ciclo attivod, OECOAOAAT O Arealcdnmérafe @k & gestidnd teblid

ordini, la gestione dei prezzi, la gestione delle vendite, la gestione delle scorte e

dei prodotti finiti;
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§ Ciclo passivoy, OECOAOAAT OA 186ADPDPOT OOECET T Al AT OT H
la gestione degli acquistila gestione del magazzino e la gestione della rete drfo
nitura;
9 Ciclo amministrativo : inerente alle transazioni di carattere amministrativo, @-
ve e ricompresa la contabilita (clienti, fornitori, analitica), la gestione finanziaria
A 16A1T Al EOE AAE Al OOE
1 Ciclo di gestione risorse : nel quale rientrano la gestione delle risorse umane
oppure la gestione di altri beni. Per quanto riguarda il capitale umano, sono ide
tificati elementi quali le retribuzioni o una pianificazione dei fabbisogni. Nelle ta
tivita inerenti altri beni invece rientrano attivita gestionali delle infrastrutture dei

beni e dei progetti interni, le attivita di manutenzione.

)y AAOE AiI PEOEAE AEI T OOOATT AEA Ad7 O 1 OEAT
in particolare nei campi dé Customer Relationship ManagemeatnellaSupply Chain M-

nagement In particolare, entrambe queste soluzioni, permettono di monitorare cio che
AOOEAT A Al 1 6AO0CAOTT AAITTBAUEAT AARh 1T ECHET OAT /
retto scambio informativo [59].

Analizzando i moduli di cui € composto un sistemBRR troviamo:

1 Modulo amministrazione finanza e controllo : questo modulo supporta la reg
strazione delle operazioni di transazione e le funzioni di controllo di gestione e
AAE AEI Al Adr® presenti pracés€ heddnti alla registrazione, la class
AEAAUETITA A 18ATAIEOE AAITT A ET &£ OI AUET T E
AAT 1 AUEAT AA j AT 1T OAAEI EOU AUEAT AA1 Ah AEI A
valutazione patrimoniale, e AEOT AGEI POAOAh AAA8Q8 )i DA
indicato, e la contabilita generale, ma rientrano in questo modulo anche la cant
bilita finanziaria, la contabilita analitica (che analizza i singoli centri di costo), la
definizione del budget (che siabilisce gli obiettivi futuri) e le procedure di can-
trollo di gestione (che effettuano una comparazione fra risultati consuntivi e @-
visionali o analisi prospettiche in base alla situazione rilevata). Questi ultimi rre
OOCATT TAI 1 6AOAAion&Al AT T OOTTI1IT AE CAO

f Modulo logistcad, APDAOOAT CiIT1T Al 18AO0OAA TITECEOOEAA
mettono la gestione dei materiali (e delle relative informazioni) dal momento in

cui hanno origine presso i fornitori fino alla consegna al cliente o alla sua &ss
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stenza postvendita. Questo modulo permette la regolazione della catena degli
APDDOT OOECEI T Al AT OE AAI 1 8AANOGEOOI ARE | AO/

N~z s A 2 o~ N

nostante e possibile identificare dei sottogruppi che solitamente compongono il
£l 0001 AAIT T A ET &£ OI AUETTE OOIT A 1TEEOOEA/
coli (permette il riconoscimento e la descrizione delle risorse utilizzate
AAT 1 8 El B OA O Aagpnt aziedddrd (EoBsertel di mbnitorare la presenza o

1 8A0O0AT UA AATT A OEOT OOA COAUEA AITA 11AA
deposito); movimentazione (consistenel monitorare la variazione delle quantita
AAT 1T A OEOI OOA ET OACOEOI AIIT1GET COABOI 1 £

01l qn OAI OOAUEITT A AAE AT OOE AAI 1 GAOGEAITII
lo si ha una migliore gestione dei costiltre alla possibilita di stabilire un valore

al magazzini di deposito); valutazione giacenze (per fini fiscali di valutando ilap
OOCEITTEI AUEAT AAT A A PAO OT A T ECIEIT OA CA«
di questo modulo & quello di consentire un 8parmio in termini di costi per

I 8AUEAT AAN

Modulo Risorse umane : il reparto risorse umane & molto importante per

O1 6 AUEAT AAh ET NOAT O AOGOT bDPAOI AOOA AE E.
OAOA 1T ACCET O OAI T OA Al 1 6 Eiifertidnd Aodo icli-OOA Al
OA AOOEOEOU NOAIT E 16AITETEOOOCAUETTAR T A A
ClE OOEDPAT AE AAE AEDPAT AAT OE8 )11 1 O®Ah CO/
tegrati, lo stesso dipendente ha la possibilita di utilizzare divese funzioni, quali:

I'A OEAEEAOOA EAOEAhKh 1671 OCAT EUUAUETTA AAE
e cosi via. Con riferimento al punto di vista del dipendente, esso ha inoltre lagpo

sibilita di usufruire di un importante mezzo per reperire informazoni su se stes-

so quali possono essere la consultazione delle buste paga ricevute, la panoramica

delle agevolazioni di cui usufruisce, lo stato delle ferie e cosi via. Sistemi di questo

OEDPIT ATTOATO1TTT MEAAEI E ACCET Ol AiivdtdiDE Al 1 ¢
011 OA OAOU AT 1001 OAAEI A8 #EE A1 1 OAT OA 11
AAT 1 6AUEAT AAh AT 1T OOEAOAT AT NOETAE AIIGBEIE

nea strategica adottata datop management
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1 Modulo vendite : e relativo al ciclo attivo aziendale e racchiude le fasi che rigua
dano la contrattazione col cliente e la relativa fatturazione. In questo modulo si
trovano: la fissazione delle condizioni commerciali (attraverso glERPrisulta
semplice consultare i listini prezzi con i relativisconti da poter applicare); @-
OCEITA AAT 161 OAET A AAI Al EAT OA | OECOAOA/
AAT 1 6AT AAT OAUETTA A AAITT A OOA AOGAO&TT AQn
OAOA AT OOAT OAT AT OA 1 6 AT AAIT Atradidni délld ope- A OAT /

OAUEITE AE OAT AEOAQ8 , 6AAAAOOAUETTA 1T EI
lita dei prodotti in magazzino e dalla solvibilita del cliente. Ad accettazione agv
I OOA Oi11 BIE OACEOOOAOA 1T A Al leAwddei T E A

permette di prelevare i prodotti dal magazzino per la successiva fatturazione e
spedizione. E altresi importante instaurare delle relazioni con i propri clienti e
quindi fidelizzarli. Tutte le informazioni provenienti da questo sistema sono ia
chiviate in un unico database permettendo quindi di ricercarle qualora fossero
necessarie;

1 Modulo degli acquisti : e relativo al ciclo passivo ed e strutturalmente simile al
i TAOIT AAITT A OAéacduEata aitatioAeGii ArditdriconSdnténdo
AE OAACI EAOA EI T ECIET OA AAI DOl Ola-AE OEC
zioni efficaci ed efficienti coi propri fornitori. Questo avra inevitabilmente bee-
fici lungo tutta la catena del valore;

1 Modulo della produzione : &€ un modulo che prevede una certa complessita in
quanto ci sono molte informazioni da dover gestire. E possibile trovare uno
schema generale composto dai seguenti elementi: definizione dei dati tecnica{f
se fondamentale del proceso di produzione, dove si esplicano le informazioni e i
processi necessari per ottenere un determinat@utput. Rientra in questa fase la
redazione della distinta base, che consente di indicare i componenti elementari di

un determinato prodotto oltre a tutte le risorse impiegate per ottenerlo); pianif

AAUETTA AATT A POTAOUEITTA {17 1T A EAGA DEI
OEAAEI E AEA AT OOATT EIT CET markéting/ke Ochdité, AT AT |
1 8A0OAA AAT T A 11 CE OO Eohddelld risérde Quingae); avaiaOE OO E
mento e controllo della produzione (generazione di documenti che permettono

1 6AOOET AAIT 1T A POT AQUETTA A AiToO6oT1 11T AAII
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' Modulo supply Chain Management (SCM]dq, AT 1T OAT OA OdebllisOOE| E U
so dei prodotti lungo la filiera. Permette una gestione che comprende il supporto
alle relazioni sia nei confronti dei fornitori sia dei clienti;
1 Product Lifecycle Management (PLM): questi sistemi consentono di supportare
1 6ET OAOT EKEDIT pOE ADBOAhAAAT T A POT GAOOAUE]
AAOT 8 4AT A OEPI T I CEA AE OEOOAI A 7 AOOAE E
vi & la necessita di una gestione accurata dello sviluppo di nuovi prodotti.
La presenza di un unicalatabasehal 6 Ei BT OOAT OA OAT OACCET AAOEO
Ol EAXEAAOI 8 )1 ZAAOOEh Al OAOEEZEAAOOE AE O AO
magazzino), la base di dati si aggiorna automaticamente e in tempo immediato perc

municare alle altre aree interesate (ordini, contabilita) informazioni aggiornate e ce-

renti.

51 AT AT AT O AA 111 O1 001 6OAI OOAOA 7 1 A DPiI OOE/
documenti prodotti offerti da questi sistemi. Questo e molto utile nel caso avvengane-v
OEZEAEA EOPAOOEOA AT TGET OAOTT AAITB8AUEAT AA

| diversi moduli che costituiscono un sistemd&RPpossono essere raggruppati in:

f Moduli core settoriali , OECOAOAAT OE 1T A AOOEOEOd DOET £
re di riferimento vedra la presenza di popri moduli specifici;

1 Moduli core intersettoriali : non presentano diversificazioni settoriali e forn-
OATT1 OTGET £ Ol AOEUUAUETTA AATT A AMOOEOEO!I
i ETEOOOCAOEOA j AT 1 OAAEI EOU A CA®o®EdN A (2Qf
zio informativo attraverso il portale aziendale situato nelweb;

1 ExtendedERPq, OECOAOAA NOAE i1 AOIE ET COAAI AE
e | soggetti esterni a essa (fornitori, clienti, altre imprese). Fra questi sono @
senti moduli a supporto della catena del valoreCM e delle relazioni instaurate
coi clienti (CRM). E necessaria una correlazione fra sistemilatick officee difront
officeds 4 OOOAOEAR 1 6AUEAT AA AAOA DOEI AOEAI Al
ERP Queste estensioni consentono di prendere in considerazione le variabili,

come quella temporale, che caratterizza la nuova economia moderna [51]; [69].

Le applicazioni e le potenzialita offerte dai sistemERPsono straordinarie. Infatti, il sup-
porto informatE AT 1 A&l O1 EOT @#eAdalé dhé ih dudld idda@iéndale] O O A
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, 0ETI D1 Al AT Odotinaredi duesid Epo Abh & un procedimento breve e privo di
OEOAEEh OOOOAOEAh OA NOAOOA AOOEAT A Ad-1 OOAZ
doOE AAAET CA Al 1 G8EI Pl Al AT OAUETT A OAAA AE £0OT1

 One stop shoppingg, DOAOGAATTT 18EIPBIAI AT OAUETTA A,
unico fornitore;

1 Best of the breedd, AT 1T OAT OA A1 1 6AUEAT AA AE EI Bl Al /
miglior servizio il AEDAT AAT OAT AT OA AAl DOT AOOOT OAs
afAEEAA A DPEIT DOT AOOOI OE Ai1l 11 OAIPI AE OE

. AOOOAI i AT OA 16EI POAOA POE 1 POAOA PAO 1 G6EI DI
mantenendo attivi anche parte dei vecchi sistemiegacy,se questi sono ancora efficaci
[52].

3.1.5 Architettura di un sistema ERP

| sistemi legacy negli anni hanno evidenziato limitazioni strutturali. In primo luogo si
presentavano una ridondanza dei dati e un aumento del rischio legato alla loro ireo

renza.

51 OAATT AT AOPAOOI 1 EIi EOAOI OA AOA 1 A AEEEE!
componevano il quadro informativo aziendale. Oltretutto, sistemi di questo tipo non
permettevano alle organizzazioni di rimanere al passo con i continui mutameinthe av-

venivano nel contesto economico.

Per porre rimedio alle problematiche appena esplicitate, si sono adottati sistemi, HRP

AEA TAOGATTT CEU AilT O1B6ET OACOAUEITA AiE AAOA;
OOAT Eh 1 EOA A OEddeiippcadsiatichdaiutilizzarEd aOsEpfdrto una

base di dati unica.

Un sistemaERPadotta una lavorazione per processi consentendo di ottenere creazione

di valore per i clienti. Tuttavia, un sistema integrato ha una struttura rigida e il piu delle

voltA 1 8 AUEAT AA AAOA GERRETOt Questd éAega@IGaiiddbedsen A AT |
OEOOAI A Al OAOOA AOOAOA AAAOOAOT ET O O1T Al T (
che tempi di attesa lunghi e scarsa affidabilita dedoftware. Naturalmente,ogni pacche-

Ol AEOPITA AE O1 8A0OAA AARAZET EOA OAE AAAOOAIT Al
O1 6 01 OAOET OA AAAOOAI AT OT bi OOAAAA CAT AOAOA |
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Un ERPe costituito da un nuclecsoftware che interagisce con urdatabasecentrale, con-

tinuamente aggiornato, nel quale sono raccolte le informazioni provenienti sia

AAT 1 6ET OAOTT AEA AAI16AOOAOTT AAIT1B8AUEAT AAS
in tempo reale, dove viene abbandonata la precedente architettura gerarchiwverticale

ET £AOI OA AE OI 6AOAEEOAOOOOA AEOOOEAOEOA AAO
#1 1T A ET AEAAOI DOEI Ah 16ET OACOAUETTA mOT UETT £
UAh DOE AOOCAOA 1T OOAT OOA A OERBA O A& &nl UBEKtA AT UET
databasee alla base della creazione di legami nella struttura informativa, consentendo di

I OOAT AOA OEODPT OOA A NOAI 01 NOA OEDPI ABET OAOC
[57]; [59]; [82].

vorisce lo scambio informativo fra le diverse aree aziendali. Essa si articola in tre livelli

(three tiers):

1 Presentation Layer : questo livello permette di rappresentare quelle inforna-

UET 1 Eutedtd dtravei®o il gestionale, richiede. A seconda delle autorizzazioni
Al OT EOA Al 16800AT 0Ah 7 AAOA T A PI OOEAEI E(
databasecentrale;

1 Application Layer : in questo livello sono contenuti il fulcro del sistemd&RP(che
permette di effettuare le operazioni di controllo fondamentali) e tutti gli altri
moduli (finanza, supply chain managementcustomer relationship management
ecc.) a seconda delle esigenze aziendali. E in questo livello che sono compiute le
operazioni di elaborazione;
{1 Database Layer: in questo livello € presente urdatabasecentralizzato che co-
OAT OA AE CAOOEOA E AAOE A T A ET & O AUETT
dei dati & affidata a unDatabase Management Systerohe necessita idsistemi di
controllo dei dati per evitare che questi siano non corretti o incoerenti. Il DBMS e
molto importante poiché deve fornire risposte corrette e uniche alle interrog-

zioni degli utenti [57].

3.1.6 Caratteristiche operative ERP

1. Modularita : questi sistemi sono costituiti da moduli in grado di operare separ-

z . L oA N

OAlIl AT 6GA8s #EE Ai1OATOA 1T A DPiI OOEAEI EOU AE
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AAT T 6AUEAT AAnh AT AAT AT A ET O0O1T AOOOAFE 11 AC
AEAT 1 OU8 , 6ET COEHAAOOIED TEA MOAICAERRAERA Em- OAOI E
pi AGOEOAR 1 A Al OAiIi Bl OOAOGOT OEAOOOU E C
legati a una modifica completa dei sistemi gestionali;

. Integrabilita : & una caratteristica molto importante che appartiene a questaza:

tegoria di sistemi in quanto permette la possibilita di comunicare con altre tip-

I1TCEA AE OEOOAIE EIT & OIf ACEOEh CEUmMET AT O
portante perché in cosi facendosi eviterebbe la sostituzione completa

bilita, che pud essere interna nel caso in cui vi siano scambi informativi fra i-d

versi moduli ed esterna quando invece gli scambi aengono fra sistemi diversi;

. Parametrizzazione : nonostante la rigidita strutturale con la quale il sistema é

AT OOEOOEOI h AOOT DAOI AGOA 1T A bPi OOEAEI EOU
composto di molte variabili configurabili secondo le funzionhita aziendali;

. Flessibilitaq AT T OEOOA T AT 1 6AAAOOAI AT O Ed- I AAEAC
no. Il sistema non si basa solamente sui dati prodotti, ma va oltre, riuscendo a

AT OOAT AOA T AEAOOEOEh AEA PAO | &idtp& AT AA OI
. Accessibilitag, AT T OEOOA TAI 1T A EAAEI EOQU AilT 1T A NO
i dati secondo la forma da questo desiderata. Questa caratteristica € molto utile
soprattutto nel top management dove sono prese le decisioni strategichele in-

formazioni devono essere chiare e facilmente comprensibili;

. Interrogazionie report ¢ 1 8 OOAT OA A ££A OO Odatabdsdden- A ET O
trale e questo fornira risposte nella forma piu congeniale al richiedente;

. Workflow : consente il controll  AAT & 0001 ET £ Oi AGEOT Al
ERPattraverso regole;

. Sicurezza: aspetto molto fondamentale che permette una veloce diffusione delle
informazioni e garantisce la loro integrita;

AUEAT AA

P NN -

. Fornitori : sono presenti numerosi fornitori di sisteani ERPAT Oy 1 &
bl OOEAEI EOU AE OAACI EAOA 161 £#£8AOOA 1 ECI EI

e del prezzo;

10. Multisito, multilingua e multicurrency  : caratteristica cheD AOT AOOA Al 1 6 AU

di operare contemporaneamente con sistemiiglersi. Un esempio puo essere @&
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presentato dalla gestione automatica della fiscalita presente in diversi paesi o
161 PAOAOA Al1T OT A OAI OOA AEEAEAOAT OAS
A queste e possibile aggiungere delle caratteristiche non standardizzate, ma che variano

a seconda del stemaERP

11.Facilita e rapidita : queste sono peculiarita fondamentali. Infatti, il sistema deve
rendere piu agevoli le attivita svolte dai soggetti interni. Inoltre, una rapidam-
plementazione consente di ridurre notevolmente i costi a essa collegati;

12.Flessibilita e completezza : in questo caso il punto cardine riguarda i parametri
presenti nel sistemaERP Quanto piu numerosi sono questi parametri tanto piu il
sistema sara adattabile alla particolare situazione aziendale e quindi sara cons
derato flessibile. La presenza di numerosi parametri, inoltre, fornisce un suppo
01 AiTipIl AOT TAITA CAOOETTA AUEAT Al A8 O0A
plessita del sistema, aumenteranno inevitabilmente anche i costi;

13.Sicurezza dei costi: riguarda la definizione dei costi totali del sistema da parte
AAT 1 6ET AAOEAAOT AITT1G6ET OACOAUETTA ET £ OI AG
[56]; [57]; [82].

3.1.7 Motivazioni, vantaggi e limiti adozione sistemi ERP

| sistemi integrati consentonoagli utenti di ottenere le informazioni di cui necessitano in

tempo reale, inoltre, € aumentato notevolmente il grado di autonomia, in quanto le-i

terrogazioni possono essere fatte direttamente da coloro che necessitano di una risp

sta.

, 8 AAT UET erdi ERPACE ¢ sl ma & frutto del cambiamento che le aziende

hanno vissuto in questi ultimi anni. Facendo una breve analisi sui fattori che hannowav

to notevole importanza nelle scelte aziendali, si sono ritenuti importanti tre fattori.

Il primo & legato albusinessA A1 1 8 AUEAT AAh AET T A AT T A 1868AUE/
alla concorrenza. E richiesta una maggiore velocita di risposta per non rimanere imte

detti dal mercato e per fare cio, vi € la necessita di ottimizzare i processi aziendaliraitt

OAOOI 1 86ET OOT AOQUETTA AE OEOOAIE ET & Oi AOEOE
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51 OAAT T AT AEAOOT OA 7 1T ACAOI AT T18AOIT OQUETTA (

DOl COAOOT OAATTITCEAT EA DI OOAOI 1T A AUEAT AA
OAI DAOOI AIT E OAi bpEO6 S
UnAil 00T A£AOOT OA AA 111 O1 601 6Ai BOAOAh nd 1 6AI

gono eventi socigeconomici e politici che impongono un cambiamento aziendale.

, A ACGAAUETTA AE OAI T OA AE OTB8AUEAT AA DOl OEA’
processi esterni. E percid fondamentale che le strutture informatiche a supporto delle
operazioni interne (back officg siano correlate con le strutture informatiche riguardanti

il cliente (front office).

, A OOAT AUETT A6 1 1T OA AE OkienGe(pAr poter treark vafoie OAT Ah
AAOGI 1T AEAITTCAOA Ai1l OEOOAI E EIT A gaitnar@& OE AOC
clienti e dei fornitori [82]. Tutto questo e favorito dalla diffusione dilnternet, che pe-

i AOOA O1 6 ET OACOA UEdUolidife chiein paEsalo e AzizAds no# idpenl 11 O

vano di sistemi che permettevano la comunicazione figartner, ma questi erano possib

li solamente a chi aveva la possibilita di ingenti investimenti, visti gli elevati costi. La

1 01 OA &£EOI 1 OEADA AEDIAT OEIOCDAG A UEHITAlI Of AOGEOE ET O
permette una drastica riduzione di tempi nella gestione della filiera di business, ponta

do benefici a tutti gli attori coinvolti [1].

Per ottenere questa relazione interaziendale, sono state progttate nuove versioni dei

sistemi ERFh A | eiktédndettERP Questa versione & composta di ulteriori moduli che

DAOI AOCOI 11T 186ET OAOAUEITA A£ZOA 18AUEAT AA A E (
lungo la filiera. Le funzionalitatipiche di questi sistemi estesi sono: la gestione dei pa

porti con la clientela (CRN), automazione dei processi di vendita (Sales Force Aut@am

tion), gestione della catena della fornitura $CM, strumenti per il datawarehouseed e-
commercg52]; [59].

Gli Enterprise Resource Planninganno a intervenire direttamente sulla generazione del

valore aziendale costituita dal profitto e dal miglioramento delleperformancedi costo,

tempo e qualita. Essi permettono di analizzare i processi, ponendo in evidenza toe

creatore di valore che contribuisce alla soddisfazione del cliente. Inoltre, i sistergRP

AT TOAT OTTT AT TG6AUEAT AA AE OEOAAAOA 1T A POI POE
in dotazione.

Come gia detto in precedenza, i dati e le informaziosbno raccolti in un unico archivio

da dove i singoli moduli li prelevano. Questo favorisce la condivisione di linguagginfu
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zionali e permette di conoscere eventuali problematiche e modalita di esecuzione dei

processi. In aggiunta, sirileva anche una form@E ET OACOAUET T A OOANOAT U
AT 11 ACAI AT 0T h OATUA OEATT AAT UAR AAIT A AOOEO
AAT T 1 OOAQOI DOl AAGOI 8 , 8ET OACOAUETT A OANO

workflow, che consentono:

1 di rispettare le procedure e le relazioni fra le diverse attivita, mantenendo
I 81 OA Eihpit/ ofstduCpireBtabiliti;
1 digestire con efficacia le tempistiche delle attivita;
1 di essere costantemente aggiornati sullo stato di avanzamento degli oggetti, in
modo taleAA AOAOA 1 A ET & Ol AU E§tadtukdellprBcRsddd OAOE A
1 una gestione efficace dei carichi di lavoro e della distribuzione degli oggettiiev
OAT AT AT Oy OEOAOAE 1T AI1B8AO0AT UAI AT O1 AAI b
$ A éldnéazione appena effettuata si evince un forte coordinamento fra le attivita che
consentono di rispondere pienamente alle esigenze del cliente incrementando cosia-v
lore aggiunto aziendale.
51 8 AEEAZEAEAT UA T ECI ET OA 1 1 GZoAd fia keklivelse &xde AEA A
funzionali, che risultano in questo modo ben integrate fra loro. Per quanto riguarda la
comunicazione essa € un importante veicolo di trasmissione del sapere aziendale attr
verso il quale si otterranno incrementi qualitativi.
, &idnda ora viene vista come un insieme unitario, nel quale tutte le funzioni operano
AOOOAOGAOOT T A AiTAEOEOETTA A T A AT11AAT OAUEI
Il databasei OT EAT A T CI E AOAT OOAI A ACGCEI Olaa AT OI
OOOOA 1T A &EOTUETTE AUEAT AAI E8 ' OAUEA Al 801 E.

delle interrogazioni in qualsiasi momento e avere risposte immediate sulla richiestafe

fettuata.
Un importante passo avanti dei sistemERPAT T OE O O AnadioAd deiddiddllifed- E
i AT OE ET & Oi AGEOEh AEITT 1T A PiI OOEAEI EOU PAO

flusso informativo, indipendentemente dalla posizione organizzativa ricoperta. Dati @4

formazioni sempre aggiornate e uniche, costituiscono ldase per un incremento

L 0~ s o~ s s N s A £ s s

Altro vantaggio verso la creazione del valore consiste nella vicinanza al cliente creando
01 OAOT A DPOIT POET AEAI T CIERPAIGTAURGBA GBS ®IOEE IGEX
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prontamente ai repentini stravolgimenti che si verificano sul mercato in termini di no-

ve esigenze e domande. Tutto cido grazie alla possibilita e alla capacita di seguire le

enormi potenzialita offerte dal progresso tecnologico, che permettono di avere un-s

stema aggiornato e flessibile al cambiamento della situazione economica.

Sinteticamente, i sistemi integrati permettono: una migliore efficienza ed efficacia ep

rativa, un migliore utilizzo delle risorse che sono impiegate in attivita piu adeguate e una
coerenza ed integrazione dei dati che consentono di ottimizzare i processi previa una r
OEOEOAUEITA AARAE DPOT AAOOE ET OAOTE CEU AOEOOAI
voglionoottel AOA OOOOE E AAT AZEAEERABrAcon&ET DI Al AT OA
Tuttavia, i sistemi ERPnon costituiscono solamente una fonte di potenziali benefici, ma

al loro interno sono presenti anche delle limitazioni e delle rischiosita. E importante
considerareAEA 1 6 ET OOT AOGUETT A ET AUEAT AA Am- 01 OE
tanti cambiamenti non reversibili, oltre che ingenti investimenti. Da qui scaturisce laa:

cessita di analizzare attentamente le problematiche legate alla nuova introduzione. In

primis, quando si presenta un conflitto fra la struttura organizzativa aziendale e il nuovo

sistema informativo i risultati attesi in termini di costi, qualita e tempistiche saranno dt

ficilmente raggiunti. Infatti, qualora si presentasse una situazione nellaugle il sistema

ERPI 11T OE AAAOOE AI186AUEAT AAh OAOU T AMAOOAOE/
AAT Ah AAAOOAT AT 1B86AUEAT AA Al OEOOAI AgET A OI
giungere nel breve periodo i risultati sperati. Per ovviare a queatproblematica, i forn-

Ol OE OOATT1TI1T 1T £Z&OAT AT AAE OEOOAI E &£ AOOEAEI E|

settoriale, che fornisce alle aziende sistemi informativi adattabili.

s oA s o~ s

consiste nella perdita della capacita di svilupparesoftware proprietari interni. Con

1 6EI p1 Al AT OAUETT A AE O1 101 61 OEOOAI A ET A&l O
in precedenza che erano stati creatad hocD A O 1 8 A U Eid, Iquedtaha dnCefie@A O
AAT AEZEAT ET NOAT O 1 B8AUEAT AA OA A Al OAOOE AE

affidabilita e soggetto a maggiore manutenzione. Inoltre, la stretta collaborazione che i

staurata con il fornitore fa si che le migliorie de innovazioni apportate dallasoftware

housh OEAT T OZAZOOOOAOA AT AEA AAE DPOT POE Al EAT O
OAOEZAZEAEE 1 8 A AZ£EvAnddirdivifuardal fhe di ditdndEghb ArddAt h A A
linea e in costante aggiornemento con le continue evoluzioni tecnologiche e di mercato

AEA AAOAOOAOEUUATI 1 8A000AT A Al AEAT 6A AAT1
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I AEEEAAAE]I EOUR AT T 001 OATT 1T A TEOOA AARAITTA OA
lizzano il software in questione), i loro investimenti effettuati in ricerca e sviluppo e la

solidita economico£ET AT UEAOEA AAT 1 6AUEAT AA ruveYN fruxYE

3.1.8 Ruoli di supporto

Come detto, queste tipologie di sistemi consentono:

s A A L s 2 oA A

T O1T 8ET OACOAUET 1T A AAI | senteliEdidgantedio A OVES EOU A
moduli costituenti il sistema. Al verificarsi di una variazione o di una transazione,
I'A ET & Of AUETTE AT1 OAT OOA TAI18A0OAEEOET O
1 una efficace ed efficiente comunicazione aziendale. Affdrenza di quanto avee-
niva in passato, dove le informazioni non erano coerenti e confrontabili, vista la
AEOAOOA T OECETA A E AEOAOOE 1EITCOMCCE OO
TAOGATT EI ATiIiPAOOT ET £ Oi AGEOTonskrtitB AT AAT At
I O AOT OE OOAT OE OEAI bOAT OE AEOAOOE 00711 E
sono contenute in basi di dati disponibili inreal timeA AT T OO1 OAAEI E Al |
AAT 1 600A1T OA8 10AOOA AEODPI T EAEI EOWionhk OOAOE
o111 O1T EAEA A AAAAOOEAEIEh AT TOATOITT 181
AUEAT AAT An &1 AAI AT OAT A PAO 1T OEAT OAOA 1461
1 un supporto alle decisioni fornendo informazioni di qualita, coerenti e corrette.
Le decisioni sono prese avendo a disposizione una base informativa certa, cend

A~ A A s

OEOA E1T OOOOA 161 OCAT EUUAUEITTA ruveyYNn ruyxy

3.1.9 Effetti sulle organizzazioni

Un primo impatto che i sistemi ERP hanno sulle aziende consiste nella riduzione

A Aihdetérminazione grazie alla fissazione di procedure standard.

| databasecondivisi permettono agli utenti aziendali di avere informazioni affidabili e in

OAi T OAAT Ah ET 1T AT OAT A AA OAT ARAOA 1T ACCET (
dei sistemilegacy,le informazioni sono ben coese, senza disallineamenti informativi e,

inoltre, i dati utilizzano un linguaggio omogeneo e sono di facile trasferibilita.

51 A1 OOA AAOAOOAOEOOEAA A 1 THRPchbrisehtbno Ana T O1T A’
drastca OEAQUET T A AAI T A OAOEAAEI EOUh OEAOGAAT AI

135



AAT 1 86A1I AEAT OA AOGOAOT 18 )1 ZAOOEh OAOU Al Oy i
attraverso delle ipotesi, consentendo una migliore gestione strategica. E importante-c

i 01 NOA O1 0011 ET AAOA AEA EI OEOAEEIT A TG6ET AAC
utilizzando i piu sofisticati sistemi informativi.

Un ERPAT T OAT OA O1TG6ET OAOAITTTAOOEITA EIT & OI AOEO
aziendali di avere una chiara e aflabile rappresentazione dei processi aziendali e re

dendo le decisioni qualitativamente migliori e piu celeri.

Un atro aspetto importante consiste nella riduzione dei costi di coordinamento inter

ziendali e intraziendali. Questa riduzione é cagionata:

T dA1 1 8ET OACOAUEI T A Z£OA T A OAOEA EAOCE AAIT A

T AAT T ECI ET OAT AT 01T AAIT16ET OACOAUET T A #£01 UE

1 dal coordinamento aziendale;

T AA OT 6ET OACOAUETTA AARAE OEOOAI E AE bDOI GCOAI
Per appurare il beneficio di unERR solitamente sieffettuano delle analisi che mirano a
OAT POEOA CIlE AEZEAOOEOE 1 ECI ET OAI AT OE 1 00
1 8EIi DI AT AT OAUETTA 7 AOOAT OOA ET 1 1TAT AT O
aziendale e quindi una riduzione detosti, oltre che una migliore efficacia e affidabilita
AAT T A ET £ Of AUET T E AUE A béhdnindtkihg dtti@v@rsdlill i OA 1 6
fronto, permette di verificare gli effettivi risultati raggiunti rispetto al settore di attivita
ET AzRda dpéra [59].

>
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3.1.10 Balanced Scorecard: un aiuto dai sistemi ERP

AT T 8A0OA 11T AAOT A AAT1G8ET &£ Of ACEAAR DPAO 1T OO0AI
sono diventate fondamentali oltre alle attivita tangibili, anche quelle attivita intangibili.

Quege ultime consentono di: sviluppare strette relazioni volte alla fidelizzazione dei

clienti, competere in nuovi mercati o individuare nuovitarget di clienti, offrire beni o

servizi ad alto tasso innovativo, ridurre i costi e contemporaneamente incrementarla

qualita, incrementare competenze e conoscenze al fine di migliorare lo svolgimentolde

le attivita.

4 000A0EAh DPAOOEOOA OT A AAOOA AEAEZEATIT OU 1AI

quali le competenze appartenenti ai dipendenti, la fidelizzaane, la capacita interna
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Al 1 8AUEAT AAh A AT Oy OEA8 0AO Al i Ol EAA®A CIE
tere attraverso le proprie competenze intangibili € utilizzato lo strumento dellebalanced

scorecard

La missione la linea strategica sonan questo caso organizzate seguendo le prospettive
finanziarie, dei clienti (indagini di customer satisfactiol, dei processi interni e di cresc

OA A ADPDPOAT AEI AT 01 8 %OOA AAOA DT OOA ET AOEAZ
livello di raggiungimA1T 01T AAE DOI POE 1T AEAOOEOE OOOAOACEA
In questo modo si ottiene una valutazione complessiva e bilanciata degli orientamenti

strategici aziendali e non ci si focalizza solamente, come avveniva in passato, solamente

O Odspefio economicefinanziario.

Questa metodologia, inizialmente trovava difficoltd nel suo completo sviluppo a causa

della mancanza di un adeguato supporto fornito dalle tecnologie informatiche.

Le continue informazioni prodotte (come la soddisfazione detlienti), per ottenere dei

parametri di misurazione, necessitano di una trasformazione in grado di fornire infe

mazioni oltre che di qualita anche di quantita. Tutto ci0 € oggi permesso grazie ai sistemi

di Enterprise Resource Planning dalle tecnologie mtegrate che consentono una gestione

efficace ed efficiente della metodologia in questione.

La gestione integrata delle informazioni (generate dagli eventi aziendali) complessive

OT EOA Al 1 A OEI AOGAT UA AEA NOAI OE A Grativd, 0hk1 O CA
sara poi utilizzato per intraprendere determinate decisioni, costituiscono due elementi
fondamentali che stanno spingendo le aziende ad adottare moderne tecnologie integrate

in grado, oltretutto, di sostenere la metodologia dell®dalanced scoecard[77].
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Figura 3.1 z Balanced Scorecard

Balanced Scorecard Livello strategico

Applicazioni per

. . S Livello strategico/operativo
business intelligence

Livello
operativo

Fonte: DE MARCO, SALVO, LANZANI, Balanced Scorecard: dalla teoria alla pratica, Milano, Angeli, 1999, p.
74 [30].

3.1.11 Applicazioni ERP: rilevanza strategica e operativa

Tali sistemi contribuiscono alla riduzione deld ET AAOOAUUA Al 1 EINOAOT I
AAlT A8 #EE 17 AT1 OAT OEOT COAUEA Al 1T A AEIOBI 1T EAI
tuita da informazioni corrette e consultabili in tempo reale da soggetti indipenders-
mente dalla posizone organizzativa ricoperta. Non risultano quindi incoerenze e inao-
patibilita fra le differenti funzioni aziendali che ora grazie ai sistemi integrati sono in
grado di comunicare e scambiarsi informazioni.

| sistemi ERPAT T OAT OT 11T O | m@drazibne AtieAdal® favoreddb 1 6

1 8ET OAOOAT AUETT A E£OA 1T A AEOGAOOA AOAA EOIT UEITI
tre, e favorita una migliore integrazione delle fasi costituenti la catena del valore. Aty

verso lo stretto collegamento che sgjenera fra le unita operative appartenenti alla ca-

TA AA1T OAIT T OAh O1T11 AOEOAOA 1T A ETAEABAEAT UA
Cl EAo68
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Tutto cio incide positivamente sui costi di coordinamento, che vedono una riduzione e al

tempo stesso unncremento qualitativo. Le migliori efficienze si ottengono:

T

T

T

da una migliore gestione delle unitd componenti la catena del valore. Esse tisu

tano essere piu efficacemente ed efficientemente integrate e coordinate;

da un migliore coordinamento nei pro@ssi decisionali dei soggetti coinvolti nel

processo. Questo consentira una riduzione dei costi e dei tempi;

COAUEA AT T A OAOOA A OOAOPAOAT OA AEODI T EAE

di opportunismo e al tempo stesso si ottiene un maggior contrlal sociale.

2ECOAOAT Al 18ET OACOAUEITA &OTUEITAI Ah AOOA i

EOA

sono:

1A OAOEA AOAA AEOT UEITAIE8 ) AAT AEEAE AD

una riduzione dei tempi di comunicazione fra le divers unita;

01 AOI AT O1T AAT 1 60O0EI EUUI AAI 1T A ET m-Ol AUEIT
AEOEOA Ai1 1 ACCEI OA ET OAT OEOU COAUEA A1 16
una minore resistenza al cambiamento qualora si dovesse adottare un nuovo

modello organizzdivo. Infatti, se le diverse unita sono relazionate strettamente e

adottano un linguaggio condiviso, risultera meno oneroso progettare e imgi

mentare una nuova soluzione;

la possibilita di garantire al personale interno una visione completa dei diversi

processi aziendali.

Altro punto fondamentale € la divisione del lavoro, agevolata senza dubbio dagli wtr

menti

informatici di cui e dotato un sistema ERP come: la posta elettronica, il

groupware, rete Intranet, ecc. Essi consentono la riduzione dei cosédati allo scambio

AB E

~

1 £ Of AUET 1T

s o~ o~ N s 2 oA oA

E AEA AANOEOOAT I O1 6 OOEIcEOU A0/

blematiche aziendali.

Gli ERPinfluenzano notevolmente i sistemi di pianificazione e controllo permettendo un

notevole miglioramento del processo decisinale e una riduzione dei disallineamenti g-

Cl E

A A 2 o .

I AEAOOEOE AAI 161 OCAT EUUAUETT A8

N & 1TAAI AT OAT A OiF 6011 ET AAOA 1G6EI DI OOAT UA AE/

adotta un sistema integrato. La collaborazione fra soggetti dotati di competenze e cen

scenze aziendali e soggetti dotati di quelle tecniche sono fondamentali in tutte le fasi che
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interessano il sistema (progettazione, implementazione, personalizzazione). Questa

POAT AA EI 1T1Ti A AE OET OACOAUEI T A AT CkeeaDEOAS
AAi AEAT AT O COAUEA A OiI 6Ai PEA DPAOOAAEDPAUETT A
garantisce una migliore efficienza del progetto [51]; [56]; [57]; [59]; [82].

Per il managementAUE AT AAT Ah OAlI OOAOA |1 3EI pERGRA AEA
nell6 T OCAT EUUAUET T Ah Al OOEOOEOAA O1 6A1T AlaEOGE &I
OAOOT 1T A AEEEAOAT UA EOA 1T A OEOOAUEITTA Al OAA
successiva alla sua introduzione.

, 0EI D1 AT AT OAUEIT T A b OE uddGikanbtataddEudaidu2iGnd debD 1 OE OF

costi e un contemporaneo miglioramento di efficacia [82].

3.1.12 ERP e organizzazione

Il binomio Enterprise Resource Planniagrganizzazione aziendale merita particolare &

OAT UETTA OEOOA 1T A AAI EAAOAUUA AAT 1 B8AOCIT I AT OI
, 61 AEAOOEOT AATTG6AUEAT AA 7 NOAI 1T AE Aii PAO/
di efficienza ed efficacia programmati. In passato, le aziende, per raggiungere gli obiett

vi di business utilizzavano i sistemi informativi come elemento secondario in gradoos

lamente di rendere automatiche alcune attivita routinarie. Allo stato attuale invece,

181 OEAT OAT AT O1T 1 NOAI 11T AE AT OOEOOEOA AAIT A
informativi. Deve essere presente una continua iterazione fra gli obiettivi,
181 OCAT EUUAUETTA A 1T A OAATTITCEA AEODPI T EAEI E

Figura 3.2 z Circolo virtuoso processi organizzativi -Sl

Obiettivi di
business

Organizzazione Sistemi informativi
dei processi

) 2

Fonte:! 1 | EOAT O AErp$ Alire] ddrhelilando, perchié Office Automation, n. 2, febbraio 2001, pag.
88[4].

E opportuno specificare che unsoftware ERPé generalmente standardizzato, cioén

grado di offrire delle risposte a un insieme di utenti diversi. Riguardo a questo, sul me
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cato sono disponibili numerosi sistemi informativi che spaziano dasoftware piu sempli-
ci agliERPche sono piu complessi. Anche se non vi € una netta distinzioina le diverse

tipologie di offerte, gli applicativi piu sofisticati dispongono di questi elementi:

1 Copertura estesa: data la sua struttura modulare, esso permette anche
OT 6EI D1 Ai AT OAUETT A COAAOAT A NOAKImedatd 111 C
ingenti investimenti con tutti i rischi che ne derivano. Questi diversi moduli ps-
sono presentare o meno rilevanti differenze fra aziende. Ricorre il primo caso
qguando questi sono riferiti alla gestione della catena di fornitura, invece sona-s
mil AOEh ET AEEAEAOAT OAT AT OA AAl 1 AOAAOT ET .
come quello amministrativo-contabile. A meta strada fra questi estremi si troa-
no quei processi aventi una base comune, ma allo stesso tempo forti differeazi
zioni secondo il s® OT OA AE ADPDAOOAT AT UA AAI 1 8AUEAT A
riguardano il ciclo attivo aziendale). Da questa breve analisi si evince quindi che
vi sono processi facilmente standardizzabili (come quello contabile) e altri pr
cessi invece che richiedono ua personalizzazione, in virtu anche del fatto dia
quisire un vantaggio competitivo nei confronti dei propri concorrenti;
1 Personalizzazione : queste tipologie di sistemi, forniscono la possibilita di pe
sonalizzare il software in base alle esigenze azieradi. Cido € permesso grazie alla

disponibilita di variabili modificabili, che permettono al sistema una flessibilita e

s e s oA A s oA N z A N A~ A A A~ N N

1 Integrazione : essa € garantita grazie alla disponibilita di moducollegati fra loro
da un unicodatabasein grado di contenere informazioni coerenti e corrette. Il
vecchio ragionamento funzionale & abbandonato in favore di una visione unitaria
e inter-funzionale. Tutto cid ovviamente contrasta con le vecchie strutter orga-
nizzative e sara quindi fondamentale un processo volto al cambiamento e alia r

definizione dei processi aziendali [82].

yi 00111 AACIE %20 1Al Cci1 OAOT T ABEI POA
%OOAOA AI 1T A COEAA AE OTBAUEAT AA Al i Bi OOA cOI
AAAT T OU AE 1T OEAT OAOA EI AT i DT OOAI AT O1T AUEAT |
caratterizzato dalla globalizzazione che ha spalancato le porte a una concorrenzg a

gressiva, aumenta il livello di criticita di tali decisioni.
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51 8 EI DOA OA he ibviaDnec@ssitaAlil uA Qientamento al miglioramento coit

1061 o611 01T AI1G6ETTT OGAUEITAR AT A AOAAOEOEOU A
ta che il mercato e in grado di offrire. Tali obiettivi possono essere raggiunti attraverso

una visione aziendale coesa, dove tutte le funzioni sono integrate e volte al raggiing

i AT 01 AAT 1671 AEAOOEOT Aii O1 As

Yl ¢l OAOT T AAIT T GEI DPOAOA AARAOA AOOAOA ACAOI T AC
dalle moderne tecnologie come lo sono i sisteniiRP

Ora, di investimenti nella tecnologia aziendale sono visti come necessatri per la creazi

ne del valore ed é per questo fondamentale una continua sponsorizzazione da parte dei
OAOOEAE AUEAT AATE AEA AAOI 1T COEAAOA 1686AUEAI

continuo per poterla mantenere competitiva [82].

3.1.13 Datawarehouse e data mining negli ERP

| sistemi ERPagevolano notevolmente la raccolta dei dati utili per produrre informaz-

ni. Questi dati sono depositati in urdatawarehouse che permetteradi raccogliere i dati

T AAAOOAOE A1 181 AAT OOAT UAS

%00l 1T OOEI EUUAOT DHPAO DOT AOOOA ET &I Of AUETTE
[36], pero per conseguire questo risultato i dati devono essere elaborati, normalizzati e
storicizzati.

Sono identficabili alcuni passaggi che permettono di ottenere dai dati quelle inforaex

zioni necessarie:

1.raccogliere i dati dalle piattaformehardware;
2.organizzazione dei dati, rendendoli omogenei e compatibili;
3. estrazione delle informazioni strategicamente tili, che senza la precedente elabora

zione non sarebbe possibile.

Tuttavia, il datawarehousenon & uno strumento sufficiente per ottenere un importante

OAT OACCEIT AT i PAOEOEOI h 1dath Aidng Qi@ Adnkette didc- AEA 1 8
relare le infoOl AUET T E DOT OAT EAT OE AAI 1 6AI AEAT OA ET O.
AAT 1 6 A Gé&dniring @rmetie di compiere delle analisi che portano a scelte sir

tegicamente e tatticamente migliori, come possono essere, per esempio, le scelte di un
determinato target AE A1 EAT OE8 , 8 OOEI EUUIT AE NOAOGOI 00
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nella gestione di grandi quantitativi di dati non omogenei e dalla possibilita offerta di
b O A A an@afnentodelle variabili analizzate, oltre che fornire una descrizione sullai-d
stribuzione dei dati oggetto di analisi.

Le attivita di cui € composto tale strumento sono:

1 definizione di un obiettivo di marketing;
1 la selezione ed elaborazione dei datitili al fine di ottenere un importante van-
taggio;

1 la definizione di regole decisionali.

Esso permette di modellizzare in modo tale da prendere decisioni economicamentenva
OACCEI OA PAO 1 8AUEATAA AA 7 TAAARAOOAmEA [ G6ET (
AE AT i DPAOGAT UA AUEATAATE jATTA 1A PAOMOOA AI
ra). Naturalmente, e indispensabile anche la presenza databasee software di analisi

dati dedicati. Le basi di dati devono essere efficienti e collegati a unaeeche permette

lo svolgimento del processo nel piu breve tempo possibile.

I Data Mining deve essere dotato di opportuna strumentazione che consente

1 6ET AEOEAOGAUETTA A 16AOO0CAUETITA AARAE AAOE ET £
ni che intercorrono fra questi dati individuati e ovviamente la rappresentazione di qua-

to emerso.

| risultati di questo processo costituiscono il punto di partenza del processo decisionale,

cioe i dati e le informazioni oggetto di analisi decisionale [59].

3.1.14 1l mercato degli ERP

, 6 AATTTIT EA ET CATAOAT A 17 O AAIiDPI ET AT O00AI
AT AT OA PET AOEAAT OA NOAT AT AE OE AAAAT OOA 1
sono stati caratterizzati da un investimento sempre maggiore nellénformation and
Communication Tecnologied.a rilevazione di alcuni dati empirici (eport AMR Researgh

dimostra che il mercato complessivo deglERPera valutato attorno ai 23.6 miliardi di

dollari, con una crescita del fatturato attorno al 14%rispettdA 1 1 8 AT T 1T DOAAAAAT C
Ora le aziende ricercano fornitori di sistemERPin grado di offrire coerenza e continuita

nelle proposte. Inoltre, gli acquisti ora si focalizzano sulle licenze dei modiRPin mo-

AT ET AOAI AT OAT A OEA OE Aedidudsto Aiste@&[B7; A9].1 6 EI DI Al
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In breve
| sistemiERPAAT OOATT OT A TTCEAA PAO POI AAOOE A DPAC
aree aziendali, utilizzando un unico collettore di dati, chiamataatawarehouse Questi
sistemi permettono di avere informazioni aziendali importanti in tempo reale, conse
tendo al managementdi prendere quelle decisioni che mirano a incrementare ulterio
mente il valore aziendale. E chiaro che queste decisioni sono facilitate daligione uni-
OAOEA A AAI 1601 EAIT 1 ETCOAGCCEI AEA EATTT 1A (
legacynon disponevano. Venivano trasferite informazioni discordanti fra loro e il cae
dinamento aziendale era solamente un miraggio.
Una peculiarita deisistemi ERPriguarda la rappresentazione globale del sistema azie
da, permettendo almanagementdi valutare, attraverso indici finanziari, economici e
qualitativi, gli effetti delle loro scelte.
, 8ET OOT AOQUET 1 ERR Acine Sbitolinextd Saprd, ipéportare a veri e propri
OOOAOT I CEI AT OE AT 1 6ET OAOTT AATTB6AUEATAAR OD/
cedure, oltre che delle infrastrutturelT. E percido fondamentale che vi sia la sponsoriaz
zione di questi progetti da parte del vertice aandale, oltre a un forte coinvolgimento
AAT 16171 OCATEAT COEAAOI AA OT A AT11AAT OAUETTA
[57]; [56]; [59]; [82].

3.1.15 Individuazione e investimento in un sistema informativo

Anche se puo sembrare inusuale, la staldi un Enterprise Resource Planningpn si foa-

I EUUA O1Ti11 OOI18AT Al EOE AEEAOOOAOA AOHLOAOAOC
merose variabili interessate. In questo caso risulta piu opportuno seguire la logica atr

tegica delle opportunita e possibilita future che contraddistingue le opzioni reafi. E

quindi in questo caso fondamentale non tanto il ritorno el breve periodo, ma la possib

lita di rispondere prontamente alle nuove opportunita che si presentano, caratteristica

che i nuovi sistemi informativi sono in grado di fornire.

, A OAl OOAUETTA ET OAOIETE AAT1T 11 EActsisttriAicl E EI

informativi pud assumere una connotazione analitica o strategica.

3111 TPUETTE Ofdtéa dipoterdperrie teletfeinatide i scelta in basalle maggiori
informazioni disponibili .
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Riguardo alla prima, si cerca di analizzare quanto gli investimenti sono stati redditizi da

un punto di vista economico e finanziario. Invece, con riferimento alla connotazione
sOOAOACEAARh 1671 OEUUTT OA -IGdAIcHT OBA A BT AMOAATIGA |
quello di ottenere vantaggio competitivo rispetto ai concorrenti sugli investimenti effe

tuati.

Le aziende, quando effettuano un investimento si preoccupano che questgsti il costo

totale ad esso legato, altrimenti tale investimento non sara considerato redditizio. @u

OOA OAI OOAUEITA OAOU OiI CCAOOA A1 186AT Al EOE AE

1 lalinea strategica;
T 18A1T Al EOE AT OOE AAT AEEAEN
 disponibilita finanziariadel 1 8 AUEAT AAS8

In merito al primo punto, si va a verificare che i benefici attesi seguano le linee guida
strategiche predisposte dai vertici aziendali, sia in termini di obiettivi di business che di

OAT OAcCCEI AT i PAOEOGEOI Al NOAT A 138AUEAT AA pOl
, dnalisi costirbenefici assume le caratteristiche di economicita, dove per essere cons

derato profittevole, un investimento deve produrre benefici maggiori rispetto ai costi

sostenuti.

Ultimo, ma non meno importante € legato alle possibilita finanziare dellaziende. Infatti,

gli ingenti investimenti devono sempre essere ponderati prendendo in considerazione

1 8ANOEI EAOEI ~£ET AT UEAOEIT AAT 1 G6AUEAT AAn-ET 11 4
ziari [56]; [57]; [59]; [82].

3.2 Implementazione dei sistemi ER P

E innegabile che i sistemERPapportino benefici, sia strategici che operativi, alle azie

de che li adottano. Un primo beneficio evidenziato, consiste sicuramente nella riduzione

AAE AT OOE AT OOOA Al 1 6ET OACOAUEdnilsiftemiEDdga- D OT AAC
1 8A01 AT 01T AE OEAAOE AT 606061 Al 1 ACCET Oo-OAOOEL

re crescita ed espansione aziendale.
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EEIi DT OOAT OA 111 AiiiAOOAOA 18A00T OA AE DAT O/
I

ERPOEA O1T A Al OA AE PIT AT ATT101 A AT UE AAOGA AO
Of AT OOAT OA Ai1 060111 1T DPAO AOEOAOA PAMMAEOA C
T AAAOOAOE AAZAET AEi 1 8EI Bl Al AT OAUETTA AE O1 1
T 01 AiipPEOT OAIiPIEAA8 YT £ZAOOER 1T AI 1 A [ ACCE
AT I BT OOA OT6ETTTOAUETTA AAE DPOIT AAquaEnode AAT 1 A

possibile stimare a priori un tempo di realizzazione. Inoltre al progetto collaborano ur
merosi ed eterogenei gruppi di lavoro, ognuno dei quali con tempistiche differenti.
, 6 EI D1 Al AT OBRPEduindhunddfida @dr il management, chdeve analizzare

A A 9~ £ X

s o~ o~ N~ sz s s s oA

1 Acconuting : fase di contatto tra fornitore e potenziale cliente;
1 Screening o due diligence : valutazione della situazione aziendale in termini di
processi e organizzazione e delle esigenze del potenziale acquirente;
1 Business process reengineering : eventuale rivisitazione dei processi aziendali
in vista della futura implemertazione;
{1 Collaudo: consiste in una verifica tecnica delle funzionalita del sistema imgl
mentato;
1 Start up: si provvede alla formazione del personale interno e alla prova del-s
stema generale. In questa fase possono essere previsti degli aggiustamenti o pe
sonalizzazioni in base afeedbackprovenienti dagli utilizzatori;
1 Post-avviamento : € una fase di assistenza da parte della fornitrice. Gli interventi
possono riguardare picoli malfunzionamenti o il soddisfacimento di nuovi bi®-
gni da parte del cliente.
#1 1T A ET AEAAOT O1 DPOAh I[ERMntegradd, MaddNBlie poka aiko O1T OE
OOOAOIT I CEI AT OT 1T OCAT EUUAOEOT AEA EA AEOI CITI
, 6 AOI MNTOTOAA T OA AUEAT AAT A AOOOAOAOOI 18ET OAC
sistemi ERR ma per ottenerlo € necessario integrare tutte le aree aziendali. Percio visto
1 8A1 AGAOGT AT 001 ABEI PI Ai AT OAUETTA AEAi- 601 OE
gliabile ricorrere alla soluzioneERPsolamente nel caso in cui si preveda una sostituzi
TA AT il AOCA AAl DPOI POEI OEOOAI A CAOOEITT Al As
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AAOOT ET AOAA 1 EIi EOCAOA A OAT Udoftwaregiainid@d& COAUE
zione), i costi supererebbero di gran lunga i benefici.

N bi OOEAEI A EAAT OEZEAAOA Al AOTE #Z£AOOI OE AEA
correttamente e sono: impegno da parte della direzione, la rivisitazione dei processiies

stenti (non pit eEEAAAE AA AZEEEAEAT OEQh |EnErpricdAREOAUET 1
sourse Planninge gli altri sistemi informativi, la selezione di consulenti competenti ea

paci e la formazione del personale interno.

4 000A0EAR AAOA AOOAO kpleedazideE fappredemalsoldirienteD OT C A (¢

il primo passo di un procedimento di miglioramento continuo volto a coinvolgere

1 8ET OAOA 1T OCAT EUUAUETTA8 , A AT11AAT OAUETTA A
umane interne, costituiscono due elementi imprecindibili se si vuole ottenere quel &a-
lore aggiunto che i sistemERPDT OOT 11 ADPDBT OOAOA Al 1 AUEAT AA ¢

Ora si indicheranno brevemente gli elementi che necessitano di maggiore attenzione nel

processo di implementazione.

Key User
Primariamente €& importante individuare delle figure, solitamentemiddle manager in
grado di collaborare assieme a consulenti esterni nello sviluppo del processo e in grado
AE ET £ T AAOA TAIT 161 OCAT EUUAUETTA 11 OBRBAUET T E
come possono esserée migliori efficienze operative. Tali figure sono definitekey usere
sono dotate di quelle competenze aziendali che permettono di intraprendere continue

decisioni volte a una migliore implementazione del progetto [59]; [82].

Consulenti
La consulenza ndl A £ZAOA AGEI Bl Al AT OAUEI T A OADPDPOAOATC
PDAOIi AOOAOA T A AOTTA OEOOAEOA AAI 1 8Eistr Al AT OF
ware che si appoggiano a consulenti esterni in grado di svolgere le attivita
ABEI Bl Al AT OQWAIT A Ab @ROOIOEI 6 AUEAT AA AANOEOAT OA
| consulenti, assieme akey usercollaborano unendo alle capacita tecniche le capacita e
le conoscenze aziendali. Questo insieme € uno degli elementi fondamentali che perme
Oi17 AE 1T OOAT AOA OTG6EI PI Ail AT OAUETTA AE OOAAA
La conoscenza tecnica dei consulenti non e facilmente acquisibile e disponibile ed é per

questo che i consulenti rappresentano una voce importante di costo da non sottovadut
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re in fase di pianificazione[74]. Tale costo € comunque ben ammortizzabile quak

1 8Ei DI Al AT OAUEI T A AOOOAOA Pi OOAOOA AE OEOOI O
Tempi e costi

y OAIPE A E AT OOE ABEI I Ai AT OAUETTA o111 AO

dalla fase della pianificazione.

Come indicato sopra, i tempi norsono facilmente calcolabili, poiché essendo una stru

tura modulare, ogni modulo richiede una tempistica particolare. Le ricerche empiriche

dimostrano che la durata media si aggira attorno ai-22 mesi. Elementi che influenzano

s A s o~ N

mero delle aree aziendali interessate, il grado di personalizzazione che si vuole ottenere

A EI 10i A0l A6El OAOAAAAA Aii1 1A Al OOA ADPDPI EA
, 6ET OOT AQUETTA AE O1 OE O inerte daivantiigdiAli®asio OEDT |
AT OOOE Al 1T AGGEIT O AT 1T OAET Ai AT Of AEA Oé&EIl OOAC

re i benefici attesi € necessario pero supportare dei costi iniziali, che devono essere<o
siderati preventivamente permettendo cosial management di intraprendere la giusta

direzione. | costi ai quali si fa riferimento sono identificabili in tre categorid53]:

1 Costi di acquisizione o di adozione : sono i costi preliminari e rientrano in que-
OO0OA AAOACI OE AindagineAperdelsEeltal ddGfvare: i cdsii di usb-
i EUUAUETT Ah E AT OOE AE AAACOAIT AT O1T AAIT 18I
alla poca esperienza iniziale che porta a una perdita di efficienza,
1 Costi di mantenimento o di adattamento : riguarda le caratteristiche intrinse-
che del sistema, come i costi derivanti dalla modifica del codice o delle tabelle,
che influenzera oltre alla fase interessata anche quelle immediatamente adiace
ti, comportando quindi dei risvolti economici;
1 Costi di transazi one o switching costs : sono quei costi legati al passaggio da un
sistema gestionale ad un altro ritenuto migliore. Spesso questi costi sono molto

elevati e le aziende sono costrette a mantenere sistemi di gestione obsoleti [8].
Y1 AT 001 O1 Onvakiche ndrdd cbnipésto Bdlakkéntk dal costo di acquisto del
software, che sara notevolmente maggiore al crescere del grado di personalizzazione del

sistema. Altri fattori di costo che rientrano nel totale sono i costi di consulenza (spedial
stcaedirioCAT EUUAUETT A AAE DOl AAOOEQ I NOAITE 1
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specializzato. Rientrano nel costo totale anche le infrastruttur@ardware e software e
18EI T AT AAAET A & Oi AUETTA AAl DPAOOITAI& AEA ¢
fici attesi [59]; [82].

Parametrizzazione e personalizzazione
Il concetto di parametrizzazione fa riferimento alla disponibilita di parametri che il &
stema offre. Questi permettono di adattare il sistema alla specifica organizzazione e
quindi di renderlo flessibile a successive modificazioni strategiche e organizzative vO
viamente se il sistema prevede molti parametri, aumenteranno inevitabilmente i costi e
la complessita soprattutto nelle fasi di implementazione del nuovo sistema.

Diversamente, nella personalizazione, si cerca di adattare i processi aziendali al sistema

ERPI OEAAOAOOA i1 AEAZEAAT AT 1T E DPOTAAOOE 1 EI
totale del nuovo sistema alla struttura aziendale, spesso non porta a grossi vantaggi-po
chéel A OEOOAUETTA v 1T A I AAAOGEI A AE DPOEI A8 N DA

OA AT AEA A1 1 A AOAAUEITA AE OI A AOI OOOA 1 OEA

ET AUEAT AA PAO AOEOAOA ETAEZEAEAT UAtodeAT 1 G EI
progetto.

Struttura architetturale

yl AT 1T AAOOT AE &£ AOOGEAEI EOU OEAIT POA O 006111
deve appartenere anche ai moderni sistenfERP E tuttavia importante per le azienden-

dividuare il prodotto che piu fa alcaso proprio. Le caratteristiche strutturali con le quali

i sistemi ERPsono progettati, consentono inoltre successive implementazioni sesonda

delle esigenze aziendali.

Un aspetto molto importante di queste tecnologie é rilevabile nella verticalizzazi@nche

rende disponibili sul mercato moduli software costruiti appositamente per determinati

settori industriali o particolari tipologie di azienda [82].

Impegno della direzione
E di fondamentale importanza, soprattutto quando ci si appresta a uno stravolgento
AAT 181 OCAT EUUA U EdpimAnagerodatuppdriilpradetti IX.B/Ae lakkcs-
OEOU AE O16AT Al EOE DPOAI EIi ET AOA OOCI E MAEEAOODE
OAUEIT T A Bl OOAOU Al 187 OCAT EUUA U kdnslderazienel A AT /
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le eventuali problematiche che ne potrebbero derivare e le alternative concrete all@-s

luzione ipotizzata.

Sembra chiaro che compiti di questo genere non spettino solamente ai tecnici esperti di
tecnologie informatiche, ma é altrettantoimportante il coinvolgimento delle gerarchie

piu alte della piramide organizzativa, in modo tale da apportare la necessaria conosee

UA AUEAT AAT A A£EZ£ZET AEi 1 086EI Pl Al AT OAUET A AOOA
ne ha inoltre un fondamentale ruolo di coordinamento fra i diversi gruppi

AAT 168171 OCAT EUUAUET T A £ ol ATAT AAITT A ET AEAAUEI

Rivisitazione dei processi esistenti
, 6EI D1 Al AT OAUET ERR méltd spésbo p@edeial rdingegnerizzazione
dei processi aziendali esistenti [453 1 OAO0OT 1T T AAAOOAOET DHAO BT
del nuovo sistema di gestione. A volte le caratteristiche o le vaste dimensioni dehta
biamento, capovolgono la situazione, portando il sistema ad adeguamento dei processi
esistenti.
Altro punto critcil OECOAOAA 1T A OAAI OA AsidareistandakdiiOE OO T
AAAAOEAA T bpPOOA 1 6AANOEOOI AE O DPAAAEAOOI ¢
schi; la prima soluzione prevede la rivisitazione dei processi aziendali in funzione del
software o viceversa, invece, la seconda soluzione sarebbe molto piu onerosa. | dati e
DEOEAE AEI T OOOATT AEA 1T A T ACCET O DPAOOA AAIT.

pacchettostandard proprio per ridurre i costi.

Integrazione fra sistemi

Per raggiungere gli obiettivi prefissati & necessario avere una visione comune. Questa v

OETTA 17 AT AEA MEAAE]I EOAOA ERATutaSIA A dificéeiciedn AE O1
OT 6AUEAT AA OE OOT <fEvaré pero @heEedshrio End dulsi BaCobaiti
softvareOEAT T AAT ET OACOAOE ~Z£OA 11071 A NOAOGOI i
middleware.

#1T 1T A PAO 16EI DI Al AT OAUETTAh AT AEA 16ET OACOA
O1T 6 AOOAT OA Al Al & @iminaie @i pdsaiili effoki ché &ltdnienti si ri-
DAOAOT OAOAAAAOT OO OOOOA 161 OCAT EUUAUETT A8 5
tempi di trasmissione delle informazioni e inoltre fornisce informazioni qualitativamen-

te migliori.
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Scelta e brmazione dei dipendenti
Per effettuare una buona implementazione & necessario scegliere delle risorse dab{r
prio organico interno. La scelta deve essere basata su determinate caratteristiche tecn
che e aziendali e una volta effettuata si procede con larinazione delle risorse interne.
, A £l O AUETTA EA 11 OAiPIi AE DPOADPAOAOA EI b
gestione, acquisendo la conoscenza necessaria che sara trasmessa dai formatori. E ino
tre fondamentale un forte appoggio al progetto d parte dei membri ricoprenti le cariche
PDEI Al OA AAI 167 OCAT EUUAUETT A8

| fattori esterni

Analizzare solo i fattori critici interni vorrebbe dire essere miopi di fronte ad altri fattori,

NOAI T E AOOAOT Eh AEA EATTIT Al AEtémAaQoddiqbdsti 1 T OA O
e il ruolo che ricoprono gli stakeholdersesterni. Questi, possono essere visti come una

AATT A AAOOA AEA OPET CI 11 ERPintth AaStOpeErddtelhtiel T A AE
OAi POA PDPET & OOE OAI AUiéndd & foritoi o i Olignti Ehe @O A OOAT |
Al OAT UAOATTT 11T O0AOGTT 1 AT OA AT AEA 1 A EAOA OOA;

1 AAAOOEOU AE OEODI T AAOA DPOiT 1T OAI AT OA Al il 8AT AA

A -

oc8¢8p 00T Al AT AO

AEA 1 ACAOA A1 T GEI Bl Al /
, 6ETI BT AT AT OAUET T A BEREl 141 11 BGHOIOEA RO AORAGAEES
fondita con le quali si attuano cambiamenti strategici e organizzativi a seguito
AAT 1 6ET OOT AGUETTA AE 101 OE OEOOAI E EI DbAOOAI
A & Edmbritazione.
Riguardo la profondita del cambiamento, € possibile individuare una serie distinta di
i T OEOAUETITE AEA OPEICiTih AOOOAOGAOOI 11T AAIE
ERP
1 Tecnology upgrade : in questo caso avviene solamente un adeguamento del s
OOCAI A OAATTITCEAI 8 ,6ET OAOOAT O1 EITnOAOAOO/
dali e quindi ha una rilevanza risicata sui processi operativi;
1 Business Process Reengineering: volto alla ricerca di dficacia ed efficienza
I DPAOAOEOA8 ) DOI AAOOE Oil1T1T OEOEOEOAOE Al

azienda;
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f Tournaround azienale ¢ O1 1 O A ET AEOEAOAOA 1 A AOAA
AAT 1 6AUEAT AA A Pl OOE O1 OusitadichiBtratedicoeD OAT Al

Con il termine ampiezza invece si vuole individuare la numerosita e le caratteristiche dei
iTAOIE ET OO1T AT OOE T A1 DHOT AAOOT AGEI DI Al AT OAU
yl 1T EOGAITT AE Aii Pl AOOEOU AE OiIG6EI BI Al AT OAU
zione delle due variabili appena descritte. Entrambe inoltre consentono di stabilire
1 8EIi PAOOT AEA NOAOGOI DHPOIi CAOOI EA OOIITG6ET OAOA
1 AOTE AACI E AOPAOOE AA DPOAT AAOA ET AT 1 OEAAC
di un sstemaERPsono:

T 1A AOI OOOA DPOAOGAT OA AlT 1 G6ET OAOTT AAnI1 6GAUER
biamento aziendali;
1 e molto importante effettuare una riorganizzazione dei processi prima di avviare
il progetto di implementazione del sistema;
1 unacontinua comunicazione volta a indicare lo stato di avanzamento del prose
O0f A ET COAAT AE CAOOEOA T A AOPAOOAOEOA A
AEA 1T AAEAT OA 1 6 Cidita, I geiditaAdelled domosrendeOeOdB Il |
competenze acquisite;
9 Al AT AT 01 Ei POAOGAET AEAEI A 7+ 1T A CAOOGETTA A
metodologia ordinata e coordinata aumenta notevolmente le possibilita di su
AAOGOT AAI 1 G86EI DI AmaAT OAUETT A AAl OEOO
Dal punto di vista organizzativo, risulta corretto suddividere il progetto in fasi gara-
tendo cosi una continua comunicazione e un costante monitoraggio in termini di costi,
rischi e benefici. Fondamentale € anche una forma di condivisione del rischibe pea-
metta di spalmare il rischio fra i soggetti interni incaricati del progetto e i consulenti
esterni. Questo € possibile grazie alla stipulazione di opzioni contrattuali stabilite fra
I 8AUEAT AA A E Al 1001 A1 OES8
3AT AOA 1 Al DAT OA AE Aonddiiztald GoStifuisda An eRehio FOWEE A A
mentale per la buona riuscita del progetto. Questo, tuttavia, non deve essere rigidoes d

ve poter consentire delle revisioni mentre si sta attuando il progetto [56]; [59];[82].
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08¢8¢ 4EDPI T T CEA ehnditadbael CAOOT ABEI DI
%OEOOTT1T AEOAOOA Oil OUEITE AEA DPAOI AOOITIT AE
Secondo la metodologia scelta, saranno ovviamente diverse le caratteristiche in termini

di tempi, costi e qualita.

, 61 CCAOOT A 1T A 11 A Adors @ due Adfabitt dritizfhe &He AdrndeodcE T T A

di classificare le diverse metodologie di attuazione.

In relazione alla prima variabile i possono trovarsi progetti di:

1 implementazione di un nuovo sistema informativo;
1 aggiornamento di un sistema informativo gia disponibile;

1 analisi sulla possibilita di implementare un nuovo sistema.
Con riferimento alla modalita, invece si trovano progetti:

q Serial implementation ¢ NOAOOA 11 AAIl EOU POAOGAAA OTBEI
AAT OOAT AT E AEOAOOE HRPiAfAD dticcdssivA Taleltipordi T CT 1T 1
approccio facilita la gestione del progetto, che vede cambiamenti graduali e non
OT A T TAEZEAA OAAEAAT A AAT18ET OAOA AUEAT A
permettedispd | AOA E AT OOE CAT AOAOE AAIITGEI BI A
piu lungo. Accanto a questi benefici vi sono rischi e svantaggi da gestire adagu
OAi AT OAs , A DPOEIi A DPOi Al ATl AGEAA AA CAOOEO
moduli che vengono man manoristallati e i sistemi informativi preesistenti. Altro
limite che una logica di questo tipo porta con sé e quello legato alla riduzione dei
AAT AZEAE AAOEOAT OE AAI1G6ET OACOAUEITA AAIlI
di ottenere una visione aziendale nitaria;

T BigBangd, O1 HOT AAOGOT AE NOAOOI OEDIT ERPAAA |
T AT 18ET OAOA T OCAT EUUAUETT AR 1T O0O0AT AI-AT Al

che e un esonero dalla gestione delle interfacce fra i nuovi moduli e i sistemt i

. Ou

formativi in funzione e una maggiore integrazione fra le diverse aree funzionali.

$A1 1 6A1 OOA PAOOA AAITT A T AAACI EA OEo-0OO1T OAI
Of A AEOAAPEOI OEA AAE OI GCGCAOOE CAOOT O
aziendale) eE OEOAEE AT 11 ACAOE AI 1T A AEZ£ZAE=AI1 OU
T AT OA 1A AEOGAOOA AOAA MEOT UETTATE A&l 1 8AUE
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so, una forte sponsorizzazione da parte della direzione aziendale e un concreto
supporto da parte dei divasi responsabili funzionali;

T Rolloutg DOAOAAA 1 G6AO0OAT OEITT A AA Al OOA AEOEC
gruppo di un sistema informativo gia implementato e senza bisogno di ulteriori
personalizzazioni. Cio permettera una gestione unificata e ccarte dei diversi

processi aziendali [82].

3.2.3 Change Management

10AT AT OE A£EAEOITOA 18AATUEITA AE O1 107101 C
problematiche legate al cambiamento. Sono presenti alcuni fattori, come la mancata
sponsorizzazione da p#e della direzione e una non corretta politica volta al camlai-

mento della cultura interna, che molto spesso determinano il fallimento di un progetto

ASEI Pl Al AT OAUETT A8 0AO AOOOAOA OT A AT ©0OAOOA
todologie di Change Mnagementche mirano a prendere in considerazione i numerosi

elementi (Leadership Struttura Organizzativa, Cultura, Risorse Umane, Processi) ent

ressati dal processo.

Queste attivita diChange Managementedono la presenza di due entita identificate, la

prima nelle risorse umane e la seconda nel sistema informativo da implementare. Esse

sono collegate attraverso un insieme di fasi di seguito elencate:

Pianificazione
yT NOAOGOA AEAOA 1 8 AUE Antelvénto e lsutdesSizafnénte pidhlidhl 1 A A
come attuarlo e le relative responsabilita attribuite. E poi di fondamentale importanza in
NOAOGOT AAOI AOOOAOA OT A DPil EOEAA A
problematicita che possono scaturire aeguito del processo di cambiamento. Questei€r
ticita, di tipo organizzativo/procedurale, possono essere rilevate facendo un confronto
fra la situazione attuale @s i9 e quella attesa {0 be). Cio permette di identificare cha-
ramente le modifiche organizative e procedurali introdotte dal processo di cambiame-
to.
Successivamente, dopo un adeguato processo di analisi, si identificano gli interventi da
effettuare e la contemporanea produzione di strumenti operativi in grado di evidenziare
i processi intereOAOE Al AAI AEAT AT O1T A 1 8AT Al EOE AAAOQDC
confronto fra la situazioneas ise to be[5].
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Progettazione
10A00A EAOA 7 OOOAOOAI AT OA Ai11ACAOA Al1G6AI
manifestata dai diversi soggetti inteessati (Process OwneiKey Usere utenti finali). In
NOAOOA EAOA AiI AOCA OT A OAOEA AE 1T AEAOOEOE AE

do. Nella fase di progettazione deve essere presente una condivisione comune.

Realizzazione
Un elemento fondamentale dquesta fase € la comunicazione, che deve garantire un-all
T AAT AT 61 ZEOA EI OEOOI OAOT AAI1B8EI PI AI AT OAUEI
Per far in modo che questo allineamento sia immediato e coerente & fondamentate a
tuare delle efficaci mplitiche di formazione.
yT1 171 O0OAh OAI POA Al 1 G6ET OAOTT AE NOAOOA AZEAOANR

processo con quelli che fissati in precedenza.

Verifica degli obiettivi
10A00A E£AOA T EOA A EAAT OE £E blénzhaziond e deglilA OAT U A
obiettivi di Change Managemerprecedentemente stabiliti con quelli che realmente ha
I OOAT 601 1 6AUEAT AA8 311 AiI AT OA NOAT AT EI bDOI
suo successo 0 meno. Il superamento delle resistenze al caambento contribuisce ro-

tevolmente al raggiungimento degli scopi prefissati.

Coinvolgimento del management
Il coinvolgimento e la condivisione organizzativa sono fondamentali per la buona riuisc
ta del progetto. Queste devono attraversare tutta la piramiderganizzativa, compreso il
top managemenh AEA AAOA O1 OOAT AOA &I OOAT AT &A 1 6 AA]
tivo [82].

3.3 La reingegnerizzazione dei processi aziendali

Yyl AT 1T OET O 1 OOAI AT 01 AAIT18A1T AEAT OA AEA AEOA
bano essere sempre piu flessibili in modo tale da rimanere al passo con la concorrenza.

La struttura per aree funzionali non € piu in grado di mantenere i livelli di efficienzai+
AEEAOOE AAI 1 AOAAOIT h ET £ZAOCOGER OA IcdnpedieO 00000
sul mercato. Sono cosi abbandonati assetti organizzativi rigidi, che vedevano modedi g
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rarchici funzionali con obiettivi diversi fra le varie aree e sono adottati modelli che priv

1 ACEATT 1617 OEAT OAT AT 01 Al i ObukatoAAE DPOT AAOOE A
/| OA 1 6A00ATUEITA 7 NOET AE A& AAIl EUUAOA 001 bBC
el/o parallele che hanno come obiettivo lo stessoutput e che permettono cosi un ince-

i AT 01T AE AEEFEAAAEA 1T OCAT EUUA O HaBdddisfazidné deiE A OO E C
clienti e per raggiungerlo & necessario un ripensamento dei processi in modo tale da i

AOAI AT OAOA T A 1101 AsEsEEAEAT UA8 4AT A 1T OEAT OAI
di reingegnerizzazione o grazie allo sviluppo di nuovi mrcessi aziendali. Cio comporta

O1T 6ET AOEOAAETI A OAOEAUETTA AE DPOT AAOOEsS-AUEAT £
si porta a una maggiore soddisfazione del cliente e a una piu facile interazione com- r

sponsabili del processan modo tale da apportare soluzioni a eventuali problematiche.

yl  AAT AEAT AT O1T A 16ETTT OAUETTA AAOGITT AOOA
AAT 1 AUEAT AA A OPAOOT AT i pPi OOATT AT AEA O AA
ra si presentasse la neceds, si riuscira ad ottenere un efficace cambiamento radicale
contraddistinto da una rottura col passato e significative trasformazioni organizzative.

Sono presenti numerosi approcci, aventi ognuno denominazioni e metodologie differe

ti:

1 Riorganizzazioni e trasformazioni di business : in questa azione di camia-
mento aziendale vengono incluse logiche di organizzazione, ristrutturazione,
reingegnerizzazione, e cosi via [40];

1 Reingegnerizzazione del business : consiste in una rivisitazione delbusinessn
senso stretto ed é possibile definirla come la capostipite deeengineering[45];

1 Ripensamento del business e delle organizzazioni : i processi da reingegne-
UAOA OiI 11T ETAEOEAOAOE bDi1TAT AT AOOATUEITA
AAT 1 81 qaddi®Bs]; AUE

f Reingegnerizzazione deiprocessiq, | 81 CCAOOIT ET NOAOOT AAO

oi11 Al AAT 60T AATTBAUETTA r1x¥YN
1 Semplificazione dei processiq EA 161 AEAOOEOT AE Al EI ET A
OAOOITT1T Al 18AUEAT AAhé seriplrénteite rOrEulli[I0JA AT OE 1

1 Miglioramento di processo : rientra nella metodologia del cambiamento po-

gressivo, volto a migliorare i processi esistenti [32];
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1 Miglioramento dei risultati : qui il processo € sempre al centro, pero vi e la fac
lizzazioneA1T OEOOI OAOT AAI 1 6AOOEOEOU AAI AAI AE,
f Total process managementq, O1 AAi AEAI AT 01T AEA Al 1 PEOA/

Da questa breve elencazione emerge un filo comune fra i differenti approcci, cioé quello
AAET 61T OAUET T A AAI PpOi AAGOT h AEA DAOI AOGOA
AAT 1 6AT AEAT OA AUEAT AAT As #ETT1T117 OO0OAT OA ET N¢
differenti approcci, ma si considerera la reingegnerizzazione come un efficace strumento
manageriale volto al cambiamento.

Il business process reegineeringntra nella categoria dei cambiamenti radicali e richa-

i A Al 1801 EOU AUEAT AAT A AAlT DOT 01T AE OEOOA A}
progettazione del processo partendo dalle sue basguesto al fine di migliorare carate-

ristiche come la flessibilita, la qualita e ottenere una riduzione di costi. Essa consistd-ne

la rottura col passato in favore di una visione nuova che permette la creazione del valore

per il cliente. Adottato a partire dagli anni novanta, il fenomeno della reingegnerizza®

ne venne adottato in seguito alle esigenze aziendali di modificare le proprie attivita.

Queste modifiche riguardano sia il progetto sia lo svolgimento delle attivita, sono percio

veri e propri cambiamenti di rottura rispetto al passato. A favorire la nascita di questo
AATTITATT 7 OOAOA AT AEA T A 1 OOAUEITA AAT 161 O
181 OEAT OAT AT O1T OAOOI O1T A OOOOOOOOA ET OACOAOA
, A AT T b A CefnpomérrmeAtdivAntahodquindi conceti fondamentali nella reinge-
gnerizzazione. Attraverso questo assetto organizzativo e possibile identificare alcune
DAAOI EAOEOU AAI OEOOAI Ah AT i1 A9 OT A £ OOA AT
rendere inutile la definizione di confine interno),l 8 AOOACT AUET T A AE 1 AEAC(
interno, da raggiungere secondo una propria organizzazione, ma comunque seguendo

regole generali di orientamento. Tale situazione organizzativa vede la presenza di un
orientamento ai processi, che consente di forne risultati (output) a seguito della riche-
sta(nputd8 51 AOAI PET 1T OADPDPOAOGAT OAOT AAl DOIT AA
che a seguito della richiesta proveniente dal clienteir{put) fornisce il prodotto finito

(output) dopo aver integrato le dverse funzioni appartenenti al processo. Una logica di
NOAOOI OEDPI 1T AEAOT OEOA Abkdiness Brbcése fedn@inegrihg A E 1
. AT T 8AUETTA AE OAET CACI AOEUUAUETTA 1 As-1 AOGA 1

L o~ s o~ s s

sere considerate assiemé) OAOOT DHAO CAOAT OEOA 1 6AEMEAAAEA
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OA 1 ZAOT OEOAh Al 1 68APT AA AOOOAI Ah AAId A EI B
messo di creare sistemi informativi integrati, che non tralasciano quindi la variabilere

ganizzativa.

Secondo Champy e Hammer [45] la reingegnerizzazione € un ripensamento che ha lo

scopo di portare significativi miglioramenti aziendali. Sulla scia di questi due autori,d

venport propone un approccio che prevede fasi di cambiamenti radicali alternate a fasi

di miglioramento continuo, vedendo la tecnologia come importante elemento di criticita

[59].

La reingegnerizzazione e caratterizzata da:

1 unintervento su uno o piu processi correlati;
T T AEAOOEOGE AEA OAcCOI 1T 1T A OOOAOACEA AAII1GE
1 una completa liberta di rivoluzione priva di vincoli, ma volta solamente a migh
ramenti efficaci e generatori di valore;
una visione integrata delle varie componenti;
1 un forte supporto tecnologico, grazie al quale sono agevolati i processi dinca

biamento.

Prima di tutto & necessario individuare i processi principali generatori di valore, i cogt

detti core businessche costituiscono dei punti critici. Questi sono presenti in numera-|

i EOAOI AT 1 G6ET OAOT T AAI 1 A atabsidappitbndiaivoltd &ic AOOT |
AEOEAOAOA 1T A AOAA AOEOEAEA OOI 1T A NOAlae 1 DI
mento. Effettuata questa analisi, inizia una fase di riprogettazione caratterizzata da un

insieme di interventi correlati come possonocessere una ridefinizione dei flussi, dellee-

Obi 1T OAAEI EOU A 1600EI EUUT AE 101 OE DPAOAAECI E
chael Hammer, costituisce lo strumento fondamentale per reingegnerizzare i processi,
abbandonando vecchie procedure ormailasolete e inefficaci.

Un punto fondamentale in questo tipo di approccio € la centralita del cliente, infatti, deve

essere fornito un risultato apprezzabile congiungendo la variabile organizzativa a quella
tecnologica. Intraprendendo questa strada le azierad potrebbero diventare leader nel

1701 T AOAAOT AOOOAOGAOOI OIGEI BI OOAT OA AE EEA

attraverso unaleadershipdi costo.
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Atal proposito sara necessario:

1 Una conoscenza del cliente: consiste nella comprensione delle egenze della
Al EATOAT A A TAI186ET AEOEAOAUET T A AAél 6AOAA
re correttamente a queste esigenze;
1 Un cambiamento organizzativo : consiste in una rivisitazione della struttura
aziendale in modo da adeguarli alle modifichehe la reingegnerizzazione dei p-
cessi comporta;
1 Un ausilio tecnologico : la tecnologia agevola il lavoro ed aiuta ad automatizzare

i processi.

E bene sottolineare che i cambiamenti radicali, presentano elevati livelli di rischio po
O A1 Adienda & sostenere elevati costi [13]; [56]; [57]; [59]; [82].

3.3.1 Obiettivi del BPR
&OA CIE T AEAOOEOE AAI 1 8AOOEOEOU AE OAET CACIT A

1 un aumento di qualita e/o quantita deglioutputs prodotti per i clienti, pur man-
tenendo invariato il numero di risorse impiegate;
1 un miglioramento generale del funzionamento dei processi;
1 un miglioramento del coordinamento fra le differenti unita operative, con impo
tanti risultati in termini di miglioramento della soddisfazione aziendale;
un riduzione generale dei tempi;
una migliore efficienza organizzativa che consente anche una riduzione dei costi.
#1 1T A AAOGOT O1 POAh OAIT A OEDPI ABET OAOOAI-OI 1 0CC
Ol AATTB6AUEAT AA AT 1T OE OGsh he@afnenkeidistiid dalla Gdo®E T T A E
classica che prevedeva un approccio distinto per funzioni.
La visione per processi € anche supportata da due autori come Hammer e Champy, che
ETAEAATT 1T A OOTEOGU AE DPOT AAOOE é coiskntomniudaOE OOUE
gestione di tutte le attivita del processo.
, 6 AOOEOEOU AE OAET CACl AOEUUAUETTA DPOAOGAAA Ol
dove sono progettati nuovi approcci che abbandonano la visione derivante dal pargei

ma industriale caratterizzata dalla divisione del lavoro, dalle economie di scala e dalla
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struttura gerarchica. Si progettano in questo caso modelli del tutto nuovi per quanta-r

COAOAA 161 OCAT EUUAUETTA AAI 1 AOI O1 8

, ADPPOI AAET PAO POT AAOGOE AT 1 OOEAOEOAA(
alla loro gestione;

T AA ACAOI 1 AOA 1861 OCAT EUUAUETT A OAT AAT AT 1A
gruppi inter -funzionali aventi obiettivi comuni e capacita gestionali delle proprie
performance;
zate come avveniva in passato, ma sono riunite;

1 ad agevolare il controllo di gestione attraverso le continue rilevazioni delle gr
stazioni dei diversi processi organizzativi;

1 alla condivisione del concetto di miglioramento continuo, nel quale interagiscono
i soggetti interessati, il tutto unito a una sempre piu presente gestione della qu-al

ta.

3.3.2 Evoluzione de BPR

1990 A ADPAOA 1 6EAAA AAI 1T A OAET CACl AOEUUAUEITA
pubblicazioni nella letteratura;

1993 A grazie al contributo offerto daHammer e Champy, che fa emergere una visione

del rilancio aziendale attraverso la rivisitazione dei processi dbusiness Davenport cam-
OOEAOQOEOAA A OI OOT 1 ETAAOA 186EI PT OOAT OAi-00DPDI C
VO;

2000 A i progetti di reingegnerizzazione vengono intrapresi da molte realta aziendali,

AEA OEOAT T OOATT O1 OOAAAOGOT 1 O1 ££AIT1TEI AT OI
Una rapida evoluzione di questo fenomeno é stata facilitata dalla globalizzaze e dalla

crescente competitivita dei mercati. Le nuove tecnologie hanno contribuito a rompere i

legami con i sistemi tradizionali e a incrementare i livelli di efficienza ed efficacia anie

dale.

Qualora le performance aziendali dovessero rilevarsi insaldisfacenti, un processo di

reingegnerizzazione € una delle possibili soluzioni adottate per riorganizzare la gestione
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AUEAT AAT A8 )1 "02 AT1TOAT OA OIBETTITIOAUETTA 1TC¢
processi, che permette di apportare maggiorvaldk Al I 8 AUEAT AA AleaA OT 1 O,

der del mercato attraversoleadershipdi costo o di differenziazione.

51 DOT AAOOT AE OAI A Pl OOAOA OEAEEAAA 16ATAIE
1 Comprensione del cliente : & importante capire i bisogni declienti, che possono
essere esplicitati oppure taciti. Analizzare quali sono i processi che rispondono a
queste esigenze al fine di correggerli e renderli piu efficaci possibili;
1 Cambiamento organizzativo : si intende la modifica della struttura lavoratia in-
terna, andando a modificare ruoli, mansioni e compiti, ma non e da escludere un
riassetto organizzativo al fine di adeguare la struttura alla riprogettazione -
cessuale;

1 Tecnologia: introdotta per supportare e agevolare il lavoro.

, 0 E ABusinedpocess reeingineeringon deve esaurirsi alla prima modifica, ma éet
cessario che questa attivita entri nella cultura aziendale giacché questo dovra essere un
processo continuo e condiviso. Ultimata una reingegnerizzazione si dovranno compire

ulteriori analisi al fine del miglioramento continuo [13]; [56]; [57]; [59]; [82].

3.3.3 Tecnologie e BPR

Le tecnologie informatiche costituiscono una delle leve per il successo aziendale. Come
indicato sopra, queste permettono una notevole riduzione dei costi, délIA OOT OAh
OT 6ACAOT 1 AUETTA AATT A AT 1T OAET AUETTA A AAIIT1GE
La comunicazione attuale permette a unita molto distanti fra loro di interagire in tempo
reale, riducendo cosi inutili sprechi temporali.
, 6 ET £ O A O EdgévolanbtdvElrhente la @ibgegnerizzazione dei processi @-a
zi potrebbe esserne la causa.
$OA AOOT OE AT i A 'Ol AGAEAOAT A . AOE ft1o¥Yh EI
AUEAT AATE A AATT1B8ET £ OAT UA AEA NOphooGsk EA NOA
1 Processo di ordine : questo processo include le attivita che vanno dalla fornitura
alla consegna del prodotto finito. Grazie alle tecnologie informatiche e possibile
AAAEI EOAOA 11 OAAI AET ABET A&l Of AUBIUNE A EI
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esempio € ildatabasecondiviso, che contribuisce alla riduzione dei tempi di aé-
sa;

1 Processo strategico: in questo sono formulate la strategia e la struttura con le
NOAIT E 1 8AUEAT AA AEAO0T T OA EI DATT OAEA AT I
iT1T A AE AAOE AEA DPOI OAOOATTT OEA AAIITGBETC
tecnologie, in questo caso, puo riguardare la mera raccolta e distribuzione delle
informazioni utili oppure sistemi che permettono di supportare le decisioni sta-
tegiche (DSS);

1 Processo di sviluppo di un prodotto : inteso come disegno, progettazione e @i
nificazione. In questo caso le tecnologie informatiche migliorano notevolmente la
produttivita e consentono un cospicuo risparmio di costi;

1 Processo di vendita : riguarda propriamente la clientela o iltarget al quale i pro-
dotti sono indirizzati. Sono comprese in questo processo le ricerche di mercato e
I'A DPOAOGEOEITE OOI16AT AAT AT O1T AAT T A AT 1 AT/
cliente, recuperando piu informazioni mssibili e questo € molto agevolato dalle
tecnologie informatiche, come la comunicazione societdiente tramite Internet;

1 Processo di servizio : sono quei servizi garantiti ai clienti postvendita oppure
Al 1 6AOOEOOAT UA OOE bwerhallietrQdiverha)abevofid i0 01 A /
non poco la gestione delle risorse;

1 Processo di contabilita : riguarda sia le attivita puramente contabili, ma anche la
redazione delbudget, la scelta del prezzo o dehake or buy Fondamentali sono le
informazioni provenienti da tutte le aree aziendali e risulta percio importante
1 8 O0EI EUUHRPAAEFEA OHAOMITEOT 1T 1 6ET OACOAUETT A
Al 161 AAT OOAT UAN

1 Processo di gestione del personale : riguarda quelle attivita di selezione, asso-
zione, formazone, valutazione della prestazione e il sistema di remunerazione.
L6 ET &l Oi A OE $td assOndeAdo inlqlie§tdJprocesso un ruolo sempre pidl
importante, poiché rende piu facili i cambiamenti soprattutto grazie a nuove te

nologie multimediali o networks.

Le tecnologie informatiche che negli ultimi anni hanno sempre di piu conquistato ilgp
norama mondiale, compreso quello economico aziendale, consentendo una rottura col

passato e introducendo delle novita, considate ora normali nelle aziende.

162



Alcuni dei piu importanti cambiamenti riguardano:

1 la condivisione deidatabase che permette agli utenti di accedere in tempo reale
alle informazioni di cui necessitano;
T il network AE OAl AAT | OT EAAUEITE DPAOIi AOGOA 13671 (
AAT 1 Grdmeridisia del decentramento;
1 sono importanti strumenti di supporto alle decisioni aziendali, che possonoi+
guardare anche le posizioni a livello basso della piramide organizzativa. Unrte
po, invece, le decisioni erano tutte concentrate sananagerdi piu alto livello;
T EI [T ECIET OAT AT O1T AAIT 1T OAAI AET AGET £l Oi AL

~ s e s s

PDET Al 1 8A0AT COAOAEA fruvwYS3

Fra le tecnologie piu utilizzate quando si attua una reingegnerizzazione dei processi Si

trovano:

 Sistemi di condivisionedati ¢, AT T OAT OT 11T O1 8AANOEQEUEIT A
zo qualora si presentasse la necessita;
{1 Sistemi di integrazione e comunicazione : una vasta rete di comunicazione e di
AAOE ET OACOAOE ET O1T A OAOA MEAOT OEOAA EI A
1 Sistemi di supporto alle decisioni : grazie alle informazioni fornite e/o generate
A OACOEOI AE O16A1 AAT OAUETTA OE £ZEAOT OEOAI
1 Sistemi di identificazione : permettono di ricavare facilmente informazioni ren-

dendo oggetti come portaori stessi di queste ultime (p. es. codice a barre).

, laformation and Communication Technologycopre un ruolo rilevante nel processo di

reingegnerizzazione, infatti € possibile individuare i seguenti aspetti:

Automazione delle attivita di processo
La tecnologia contribuisce a migliorare le attivita svolte dalle persone, anzi molte volte si
sostituisce ad esse nello svolgimento di tali attivita. Iteengineeringha permesso alla
tecnologia di agire sui dati e sulle informazioni che sono scambiati orizztaimente, &-

traverso i processi critici aziendali.
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Alcune tecnologie, emerse negli ultimi anni e che permettono di modellare il processo

sono:

1 Sistemi workflow : sonosoftware che permettono di sviluppare delle applicaz-
TE ET COAAT efficienza del@ussolinfornaido fra i@ attivita appare-
nenti al processo aziendale. Questi permettono di trasmettere automaticamente |l
I AOi of AA OT A EAOA A O16A1 OOAh CAOAT OAT A
Un processo € costituito da piu attita collegate attraverso meccanismi seque
UEATE A DPAOAI I Autgtpo HTATIGONT AGA IO 5AMMMO EICEE O U
AAl 1 6AOOEOEOU OOAAAOOEOA8 0AO OOI 1 gAOA OI
Oi 1 Al A BOOEI EUUA | iBodaedibdutaile irfohnadiohindcesd AT AT 1
rie per lo svolgimento della fase successiva. Quando un sistemvarkflow si atti-

va, seguendo logiche prestabilite, & in grado di indirizzare le attivitd appenarco

Al OOA A1l 1 6AOOEOEOQOU 1 duél dedefmmAt@otpuit. Mdite AEA T .
Ol I OA OEOOAI E AE NOAOOI OEDPI OEAEEAATTI
AT 1011 EAAOA Al T16ET OAOTT AAITB8AUEAT AA A N

zioni da parte del personale, restio al cambiamento;

1 Sistemi groupware : sono quei sistemi che permettono il supporto ai gruppi di
lavoro. Composti di piattaformehardware e software che consentono una stretta
relazione di collaborazione e coordinamento fra i soggetti che operano nel gr
getto in modo tale da otteneresignificative prestazioni sia dal punto di vista
AAT 1 6AEEEAAAEA AEA AAT 1 AEEEAEAT UA8 ) Ol C
elaborano informazioni aventi differente natura e dalle quali & possibile ricavare
un valore attraverso una fitta rete rdazionale. Le tecnologie dedite a questo tipo
di attivita possono essere quelle tradizionali ¢-mail, agenda elettronica, sistemi
di archiviazione, ecc.) oppure possono rientrare nelle nuove tecnologie progatt
te in base alle esigenze dei gruppg¢oup dedsion support systembachechenew-
sgroup, ecc.). Gli ambiti gia conosciuti nei quali le tecnologgroupware fornisco-

no un importante contributo sono:

1 La comunicazione : che negli ultimi anni consente uno scambio di inforia-
zioni non solamente nel circuito interno, ma anche nel circuito interazie
dale;
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1 La condivisione e gestione dati e informazioni : si adottano logiche dida-
tawarehouse o di software preposti alla gestione delle informazioni, che
AT 1T OAT Gritdgrhziodidd dati e delle informazioni aziendali;

1 Il coordinamento e la gestione del flusso del lavoro : realizzabile sia &
OOAOGAOOT 1 G6AATUEITA AE DPOI AAAOG®IBW OEA Al
che permettono un collegamento fra le attivita;

Le decisioni : sistemi che consentono la gestione del processo decisionale;

Il controllo : si intende il monitoraggio dei risultati e delle tempistiche.

1 Sistemi informativi integrati : nati per superare la divisione funzionale chea:

orcii ET & Of ACEOT AOOOAOGAOOI 1 8AO0O0EI ET A
In un sistema integrato, i sottsistemi delle diverse aree funzionali sono stre#-

mente intrecciati e cid permette lo scambio di dati e informazioni contribuendo

Al 1T A AOAAUEITA AE OIBAUEAT AA O1 EOQAOEA8 1
mizzare le scelte, intraprendendo le decisionmigliori anche dal punto di vista

operativo;

SEOOAIT E PAO 161 OCAT E idatidiguardandeventbieetEdd E U UT £
AOOAOT E AI18AUEATAA A OT A Oi1 OA Al AAT OAOE
OEOOAT E ET OACOAOQEOIOT TAAIAI @ MEBDAIOEA ART SIET I
terne la fruibilita ai soggetti che ne necessitano, facendo attenzione pero ad ewit

re la ridondanza dei dati. Questi inoltre sono governati e gestiti secondo logiche

AEA PAOI AGOITT AE DOAOASEGA Diguksti ulnEdnBl T OOAT
EATTT AOOOI O j AAOOE bDPAT OAOA AT 16EI-DPT O0AI
sogni del cliente). Alcuni sistemi che agevolano la gestione e il governo possono

essere ildatawarehouse il data mining, i Data Base Management Sigms(DBMS),

i sistemi di business intelligence Questi sistemi hanno un notevole impatto

0011 61T OCAT EUUAUETTA AUEAT AAT A AA 7 1AAAO
aspetti quali:

1 Proprieta dei dati : molte volte i dati raccolti e poi elaborati sono isti come

propri e si e restii nella condivisione o nella cessione. Grazie alle tecnologie
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informatiche questa resistenza si e in parte attenuata, anche se tuttaviaetu

o001 AATTIATT DPAOOEOOA AT AT OA AA 17 1T AAACQ
1 Realizzazione dei progetti : si intende la realizzazione degli elementi, come
il DBMS edatawarehouséh AEA DAOI AOOTT1T EI OACCEOI C

1 Processi e procedure : sara necessaria la creazione di nuovi processi ereo
relate procedure che permettano il funzionamento organizzativo del sistema
creato;
f Figure specifiched, 1 6 EI I Al AT OAUET T A AE OEOOAI E
figure professionale specializzate, che non siano solamente temporanee, ma
AEA A1 OOETT A OOOOE @diehdald £EAOOE T AT 16171 C

q Sistemidireteq 1 Al AT 001 AACIE ATTEh 18AO0T1 OQUEI
i OOAI AT OE Al 16ET OAOTT AAITA 1T OCAT E®UAUEIT I
sente una grossa unita centrale di elaborazione e poche unita periferiche ési
CEOI OEh COAUHBtmed & und skud£fioAd ndlla quAl& le aziende it
ragiscono e collaborano scambiando informazioni con soggetti che sono ad essa
AOGOAOTE ATT A T A Al OOA AUEAT AA intrateted OT DOE
Extrang comporta problemi organizzativi dei quali € necessario tenerne conto:

A 2

f Personale specialistcod | 6 AAT UEITTA A 1800EI EUUI
1 AANOEOGEUEITA AE EZECOOA DOl £ZAOGOGET T Al |
AAT 1T 8AUEAT AAN

1 Addestramento e formazio ne: sono attivita fondamentali per preparare il
DAOOIT T AT A Al 1 80O0EI EUUT AAE 1 01 OEf-OEOOAI
AEAEAT UA AA AEEEAAAEA ODPAOAOGI 8 -110A Oi
il collegamento ad altri attori esterni compota la rivisitazione di processi e
procedure per i quali il personale deve essere addestrato;

1 Sicurezza: se da un lato le reti facilitano lo scambio di dati e informazioni,
AAT 1 6A1 OOT AEOICTI A PiT OOA PAOOEATU-AOA AC
rezza, e percio necessaria la creazione di sistemi di sicurezza. Altro punto
Ei BT OOAT OA 17 NOAIT 1T AAT18A001 OEUMAUET T A
1T A AAOAOI ET AOE OOAT OE AOOAOTE 16AA

~ A = s A A

NOET AE OT1 & A Ogb drdad decisiohali.i EOE AA

p>]
To
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, 6ET OOI AGUETTA 1T EI 1T ECIET OAI AT O eAE OAOI
cessita di una riconfigurazione della struttura per far in modo che essa sia utile e

funzionale [13];

i Sistemi di organizzazione e gestione della cono scenza: la conoscenza generx
OA A OOEI OPPAOA Al 1 GET OAOTT AAI T GALEAT AAT

servata, per essere poi sfruttata successivamente. Essa infatti:

1 e generata, archiviata, recuperata, condivisa, utilizzata ed eliminata qualora
nf T &£ O0O0A PET OOEI A Ail 181 OCAT EUUAUEITT AN
1 deve essere sfruttata, trasformandola in azioni operative che apportano un
AAT AEEAET Al 186EIi POAOA8 10AOOA OAI T OEUU/
AT 1 OOAOET h AA O1 coOoObbpPi AE mAadblatdn NOA
la condivisione delle informazioni;
1 sfrutta la tecnologia informativa che ne agevola la condivisione e ne gestisce
il ciclo. Fra queste tecnologie si individuano: i sistemi diusiness intelligence
(esso emolto adatto alla generazione della conoscenza in quanto individua
relazioni fra dati e informazioni difficilmente individuabili senza il loro sup-
porto), i sistemi informativi integrati (sono gli ERPche consentono di gea-
rare e archiviare la conoscenza), i sistemworkflow (permettono di archivia-
re quella conoscenza descrittiva delle fasi del processo), sistegrioupware
(consentono una gestione della conoscenza e permettono la sua condivisione
e successiva elaborazionekistemi datawarehouse(fungono da raccoglitori
AE AAOE A ET &£ OIi AUETTE A NOETAE AT 1T OATZC
OAOE AE AT i OT EAAUETTA jATTOATOITT TA A
[13].

Controllo delle attivita di processo
, 6 AEEFBAEABAUREEAAAEA OAATTIT T CEAAh AOOGEAF A A O
AOGEOATTT A1 181 OOEIi EUUAUETT A AE NOAOOEs8S 0AO
si, sono molto utili i sistemiworkflow e isoftware di reengineering
Il reengineeringprA OAAA OT A OEDPOI CAOOAUETT A AAl bDOIT AA
nuovo progetto in azienda, ma prima é fondamentale eseguire una simulazione che

DAOI AOOA AE OAOEZXZEAAOA 1 6AEAZEAAAEA AEI-NOAOOA
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lo avviene a proceso fermo, invece sono presenti altre due tipologie di controllo che si

effettuano a processo in esecuzione. Il primo verifica che il processo rispetti gtandard

AE AT OO1 h OA iobtput plefisdht) Ahéntedl Secohdbicdndiste in un controllo

effettuato su un certo numero di cicli di processo andando ad evidenziare eventualiosc

stamenti daglistandardAEA OAOAT 11T DI E AAEOI T OAOE oATT 181

Cesso.

30DDbiI OO Al 1 6AOOEOEOU AE DOI CAOOAUETT A
, 6 AT Al EOBDOAUEAT AORBE bDOT AAOOE OEAEEAATTT 16
grado di progettare un processo (descrizione e disegno) e successivamente di simulare |l
PpOoi AAOGOI bDAOI AGOAT AT AT Oy 1861 OOEIi EUUAUETTA |
investimento diretto in personale specializzato, che deve essere in grado di compresd
re le problematiche tecniche delle metodologie di progettazione. Gli utilizzatori di tali-t
pologie di strumenti dovrebbero possedere sia competenze organizzative sia comppte
ze di aralisi tecnologica. Una figura che risponde perfettamente a queste caratteristiche
A AEA 7 OAI POA DPET DOAOGAT OA TAITT A AUEAT AA 1

Supporto al progetto di reengineering
Come indicato sopra, grazie al supporto tecnologico e possibile orgazare, pianificare,
controllare e realizzare una reingegnerizzazione. E importante tener presente che un
processo come quello deteegineeringpresenta un forte contenuto organizzativo, percio
la tecnologia utilizzata per tale scopo deve prevedere un f@r orientamento
Questo processo, negli ultimi anni, e diventato sempre piu frequente. La metodologia e la
strumentazione sono sempre piu supportate dalla tecnologia e grazie allaescente logr
ca delprocess managemergquesta affianchera sempre piu le leve del cambiamento. llko
tre, come gia indicato, € fondamentale un connubio di conoscenza tecnica e organizzat
va [13].

3.3.4 Le attivita di reingegnerizzazione

Un processo di reingegnerizzazione, molte volte comporta la modifica di elementi che
OOCATTT AITT A AAOA AAIT 161 OCAT EUUAUEITA ET OAOAC

168



la cultura, i valori aziendali e i centri di responsabilita. In primo luogo, comeetto sopra,
181 OCAT EUUAUETT A AAOGA AOOAOA AAEI A A OEODII
guesto necessita di un pensare comune interno volto al miglioramento e non alla rigidita
del passato. Questa visione, se ben radicata nei dipendenti, € fonteudinotevole van-
taggio competitivo.
E possibile individuare un ciclo di vita del processo di reingegnerizzazione composta di
tre macro-fasi:
1 Pianificazioned A£ZAOA T AI T A NOAIT A 7 AT Al EUUAOT EI
rilevata la necessita del ambiamento e analizzato il contesto. Successivamente
OEAT A OOi 1 OA O16AT Al EOE AE EAOOEAEI EOU 1§ 4
ecc.) sui processi che permette di ottenere piu progetti di intervento, che saranno
poi selezionati e tempificati aOAAT T AA AAT 1 8 00OCAT UA8N
1 Ridisegno e implementazione : in questa fase si adottano le soluzioni decise.
Prima si effettua un ridisegno del processo e successivamente si adotta tal@{pr
getto;
1 Azioni migliorative : questa fase &€ontraddistinta da un continuo controllo volto
a migliorare i processi per renderli conformi alleperformanceattese.
Queste macre EAOE OT 11 OO0PbbPT OOAOA AAIT 1681 01 AE AT
, 6 AOOT I AUETTA AT 1 OAT OEOA ABAOAR /ORAIDI AICEIAOAU
progetto e nella fase del suo miglioramento, mentre nella fase di implementazione e-ne
le attivita di svolgimento quotidiano del processo la tecnologia supporta il controllo cp+
litativo e di conformita. La tecnologia di progettaione invece e utilizzata nello studio di
AAOOEAEI EOUh AT OA OAT cilTl ETAEOEAOAOE E bHOT O
A O1T A OAET CACl AOEUUAUETTA AAE DPOI AAOGOE AAOA
da parte delmanagement infatti, quanto piu il nuovo progetto apportera un cambiama-
01 OAAEAAI A OAT O DPEIT AAAOOAOA AAOA KOOAOA
formation and Communication Tecnologig¢$3].
Questa rivisitazione apporta importanti modifiche al modo di perare aziendalee alla

struttura organizzativa.
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Per ottenere i risultati sperati, € necessario prendere in consalazione:

q Strategiad, Al Ai AT 61T &1 AAI AT OAT A OEOOT pl 6EI BT
DOAOOA A EAOA8 $AOA A Odishdeibrodks&®EA OOOAOA O1 6
1 Processi: i processi devono creare valore e per far questo € necessario ottani
zarli, talvolta attraverso stravolgimenti aziendali;
1 Personale: la resistenza costituisce un importante ostacolo alla reingegneriaz
zione, é percioimportantissimo coinvolgere e responsabilizzare il personalen-
terno;
1 Tecnologia: le tecnologie informatiche rappresentano il principale strumento di
cambiamento oltre a essere fondamentali per la comunicazione delle informazi

ni.

La business process egeneringper essere efficace deve apportare dei significativi im
glioramenti che implicano un ridisegno aziendale. Una corretta attuazione di tale prec

dimento prevede:

1. analisi della situazione attuale és i9;
2. selezione dei processi oggetto di rivisitazione;

3. reingegnerizzazione dei processi selezionati.

Analisi della situazione attuale
Y1 DPOEIT EI Bl OOAT OEOOEIT BDBAOOI OAOOT 1A OAEIT

s oA oA A~ s

31117 EAAT OEEZEAAOA NOAI 1 6 ET dfuid phodudoBio oduO E OE O U |
Cosi facendo saranno mappati i processi aziendalichel | BT 1T CT T 1T 1 8 AMEAT AA
ne, suddividendoli in processi chiave e di supporto ed esplicitando le relazioni che imte

corrono fra i processi.

Inoltre, sono analizzate le procedure aziendali per stabilire la responsabilita e apportare

successivi migliommenti anche in queste [59].
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Selezione dei processi da rivisitare
Per selezionare i processi da riprogettare, Hammer e Champy [45] definiscono dei criteri

che permettono di individuarli:

1 Processi che funzionano male : sono quei processi che non sono ottimali e pr
sentano dei difetti. E necessario in questo caso individuare la causa di questo
malfunzionamento;

1 Processi importanti : i processi in questo caso sono classificati in relazione
Al 1T 6EI BAOOT AEA EATTI N

1 Processi fattibili : valutabili in termini di resa del processo reingegnerizzato e
della probabilita di successo. E importante inoltre prendere in considerazione il
numero di unita organizzative coinvolte, piu € elevato questo humero e maggiore

sara la resa.

Reingegnerizzazione dei processi
Una volta effettuati i due passaggi precedenti € fondamentale comprendere i processi s
I AUET T AOGEh AET T OAT OA AEEAOOEOAI AT OA NOAOGOI
si passa a una fase che si potrebbe definiteorica nella quale, itteam incaricato della ri-
progettazione, studia le migliori soluzioni per rendere i processi interessati piu efficaci.
, 6 EI BT AT AT OAUET T An ET OAAAh AT 1 OEOOA TAIT1G6AD
teorico unito alle anaE OE Al OOETYTAAT AEFEAE EI i T AT OAIl
AAT 1 6EI DI Al AT OAUEI T A8
E possibile individuare degli elementi comuni fra la reingegnerizzazione dei processi:

1 Mansioni: vi € un raggruppamento delle stesse, integrandole e spesso affidard
I A Anicérisdisd;

1 Potere decisionale : i lavoratori sono forniti di maggiore autonomia decisionale,
ci0 permette di dare migliori risposte al mercato, di ridurre i costi e dare al pe
OITTATA TACCET O OOEAOOAUUA AE Oion

1 Fasi del processo: grazie alla reingegnezzazione si ottiene una notevole ridi-
zione della tempistica di svolgimento;

1 Diversificazione : sono predisposte piu ipotesi dello stesso processo in relazione

a determinate condizioni;
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1 Razionalizzazione delle mansioni : con il BPR avviene anche il trdsrimento
del processo al destinatario stesso;

1 Controlli e verifiche : sono ridotti notevolmente in quanto vengono aggregati o
differenziati in ragione dalla soluzione economicamente conveniente per
1 8AUEAT AAN

1 Accentramento e decentramento : molte aziende che hanno attuato urBPRve-

dono la presenza della combinazione dei vantaggi delle soluzioni accentrate & d

AAT OOAOA8 &I 1T AAI AT OAIl Anfobratio®tdchnolgyAT OT 1T 1 6 A
Questo elenco deve essere solamente indicativo, poiché ogni reingegaeazione pe-
senta caratteristiche diverse. Nel riprogettare un progetto € fondamentale una buona
AAPDAAEOU AOAAOEOA 11 OOA AEA OI 6AAAOOAGA AT AI

venire [59].

3.3.5 Vantaggi e svantaggi del BPR

~ = s oA A Lm 2 oA A

z s o~ o~ N

valore aggiunto.

Tuttavia un processo di questa portata non e esente da problematicheswantaggi dei-

\I

OAT OE AAI 1 G6ET OOT AOQUETTA AAI 1 8AOOEOEOQU8 )1 £AC

1 riduzioni di organico a seguito del migliore svolgimento delle operazioni;

T OET OCAT EUUAUEITA 1 AOT OAOEOA AAIT 1 61T OCAT EAI

9 AOI OOOA | OCAT EUUAOEOA OEGEAA AEA AOAA AE
guesta levatura.

E possibile definire unreeigineeringcome il passaggio dalla vecchia economia indusari

le alla sempre piu imprescindibile economia informatica, dove sorgé necessita di
comprendere le nuove tecnologie che modificano radicalmente il modo di lavorare.

Secondo Shumpeter la reingegnerizzazione era una distruzione creativa, che si caratt
OEUUAOA DPAO T6AAAATATTT AATTA 1 AOTakiovii CEA
obiettivi che apportano maggior valore.

Un ruolo importante é ricoperto dai professionisti delle risorse umane, che devono ge

tribuire a renderlo privo di problematiche. Essi dovranno agevolare il passaggio alle
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nuove condizioni che si presenterano, occupandosi anche di organizzare la formazione

del personale e il loro nuovo impiego a seguito della reingegnerizzazione.

~ ~N A = £ A A £ a2 s oA A .

51 EAT 1T EI AT O1 AE OI 6AO0O0EOEOU AE NOAOOA bpil OOA

1 alla mancanza di attenzione ai processi critici senza compiergn cambiamento
radicale, ma continuando a compiere cambiamenti incrementali con scarsi risu
tati;

1 alla focalizzazione verso il solo processo di reingegnerizzazione, tralasciandd-tu
ti gli aspetti correlati;

1 alla mancanza di attenzione verso la cultura i valori aziendali necessari per tale

processo,

T A1 6T OAOOOUEITA AA1T DPOT AAOOI AT AI O DPOEI A

1 alle scarse competenze in materia da parte dehanagement oppure quando una
decisione di tale portata proviene dai livelli pit basi della scala gerarchica. Ela
tresi importante che vi sia un interesse e una forte decisione da parte delana-

gement

T ATT A OTT A &£ AAI EUUAUETITA 0011 A POT CAOOAUE

Qu

T Al

T AT1 A0O00AUEITTA AE 101 AOT OE DPOT AARAOOE

Qu

Ei DT OEUET T A AE | Ei E@&isidefipioBldmaA DPOEI A AE

AE O

Ei bT OOAT OA AEA 16AUEAT AA OE &I AAIl EUUE OO0

1A OIGAAAAOOEOA 1 01 CACCET A AE OAIDiuEl DEAC

tori illustri come Hammer e Champy hanno indicato una tempistica massima di
un anno dalla progettazione alla prima attuazione del processo sottoposto a mei
gegnerizzazione. Questo limite temporale éegato al fatto che un processo di

cambiamento troppo lungo aumentera lo stress in azienda.

E facilmente comprensibile che il cambiamento incontri numerosi ostacoli nella sua
OOOAAAR AT 1T A 1 8 EA diveitalo pOmid deidipéndentiA Tudavial died
sto processo, costituisce un aspetto fondamentale della crescita aziendale [13]; [57];
[59]; [82].
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3.3.6 Il cambiamento e la gestione delle novita

10AT Al AT 1 G6ET OAOTT AE Ol difalcavell dakbiadéntoidelliET OOT A
struttura organizzativa o il cambiamento della metodologia di lavoro, oppure ancora il
AAi AEAT AT OF AAT1 A OAATT1TCEA ET OAOT A Al 1B8AUE

la strada di un cambiamento. Questo cambiamentafluisce inevitabilmente sulla culu-

ra aziendale e sui comportamenti interni. Tale processo deve essere identificato come
necessario ed elemento portatore di vantaggi competitivi. Primariamente, € quindien
AAOOAOET DOADPAOAOA 1 81 ©dasadertolgesikd) eritandd didh AAAT (
nere una visione comune e condivisa.

| diversi fattori che spingono al cambiamento sono: incremento di competitivita, ca-

biamenti tecnologici, mutamento del mercato, nuovi paradigmi gestionali, efficienza-o
ganizzatvaA OEA AEAAT AT 8 , 6A00ACCEAI AT O DPAO AEE
quello proattivo con un intenso coinvolgimento delle persone. Per ottenere questo olvie

tivo € necessario:

che gli obiettivi siano ben compresi;
AT T PEAOA OT 8 ATfiAd dBEr@iEdusré BuntAcetigi Aoveiintervenire;
il supporto a questo processo da parte di uleader,

effettuare una buona comunicazione aziendale;

=A =/ =4 4 -

coinvolgere tutti i soggetti interessati.

N £ 7T AAT AT OATA ATH & A@A 1A
AEEAAA OTGEI DI Al AT OAUEITT A
portunita di miglioramento.

T 1 86ET OAOTT AAI AT 1T OAOGOI AUEAT AAT A vaiho OAOE A&l

AAT1T A AT 1T OOAOEAOU DPEIT AOOI 1 OOA Aiil 86AT &SO0EAOI

ET GAOT A A
Aip-OOAAAE

sario.

La pianificazione costituisce un elemento chiave per il successo, infatti & fondamentale
avere una panoramica chiara delle fasi del processo di cambiamentbfutto sotto la
guida di unteam competente e capace. E oltretutto fondamentale una comunicazione
chiara e una capacita gestionale delle possibili problematiche che potrebbero sorgere.

Un cambiamento rapido ed effettuato seguendo le logiche del processodi vitale im-
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Pbi OOAT UA PAO CAOAT OEOA A1 18AUEAT AA AEe-OEI AT A
001 7 TAAAOOAOEA O1 601 EOU ET OAOT Ah ET AEOEUUA
, 6ET OOT AOUET 1T A A EERDBdomporta @dbekdli inpligakziadifoganixAai-

ve. Sono modificate le modalita di gestione dei processi e delle attivita, sono introdotte

nuove procedure e vengono introdotti modelli organizzativi completamente nuovi. Tutto

cio lascia presagire che sia necessa una corretta e adeguata gestione dei cambiamenti

AEA ET OAOAOOAOATTT 1B8AUEATAA TAITT A NOAI A NOA
proprie caratteristiche.

Al fine di valutare la portata di questi cambiamenti organizzativi € necessario verificar

quante e quali aree aziendali saranno interessate e qual € la distanza fra la situaziotie a

OOAIT A A tardei dA raghionQeed 1

Terminata questa prima fase valutativa, si passa alla fase di progettazione e successiva
attuazione considerando le temstiche, i costi e le modalita di intervento.

Una volta ultimata la fase precedente, sara necessario intervenire per convincere il cap

OAT A OiI ATT DOAOGAT OA ET AUEAT AA AAT 1 GEI Bl OOAI
| facendo adeguate valutazioniinerentia | OEAT OAT AT 01T AAI 1 A OEO]
del cambiamento e ai possibili rischi collegati;
7 attuando politiche di coinvolgimento e condivisione del progetto mediante
1 800EI EUUT AE AEEEAAAE OOOOI AT OE AE Al i Ol
1 implementando efficaci politiche formative in grado di istruire le risorse che a-
dranno a svolgere nuove attivita a seguito del cambiamento.
3AATT AT NOAT O APPAT A AAOOERPIniatiehda Odnpok® UET T A
cambiamenti organizzativi e tecnici che non sono affatto superficialE per questo fa-
damentale indicare alle risorse umane quei benefici che ne deriveranno formandole al
AET A AE CAOOEOA Al T ACIEI TA T106EOU ET OO1 AT O

3.3.7 Performance dei processi

Gli indicatori di performanceconsentono di fornire dementi valutativi a chi deve pren-
dere decisioni. Fra le varie misurazioni si trovano: la soddisfazione dei clienti, le carait

ristiche dei prodotti e servizi e la misurazione dei processi.
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La soddisfazione dei clienti deve essere misurata attraverso metolbgie volte a scopr-

OA 1A AAPAAEOU AAIT 1671 OCAT EUUAUEITA AEe-OEODI I
mento di fedelta, una maggiore flessibilita e un aumento della quota di mercato. Pam

riamente € necessario classificare i clienti in base alle teristiche proprie del cliente

(come il fatturato, il settore operativo, in base ai canali di approvvigionamento, ecc.).

| processi, invece, possono essere misurati periodicamente con indicatori a questi @ss

stazioni, che consente di misurare la loro efficienza ed efficacia che poi saranno confro

tate, attraverso il bechmarking con i risultati di altre realtd aziendali. In particolare, il
bechmarkingmira a studiare @me i competitor svolgono determinate operazioni e da
NOAOOGOI OEi E POAT AAOT A AOAiIi pET 8 10A001 OEDI
cio che gli altri fanno meglio, ma consiste nel ricercare le migliori pratiche al fine dag

rantire una prestazione superiore. E utile per ottenere quelle informazioni che pernte

tono di incrementare continuamente la propriaperformanceattraverso il confronto con i

leaderdel mercato.

3.3.8 Ostacoli al BPR

La reingegnerizzazione &un procedimento non privo di rischi. E possibile riscontrare

delle cause di fallimento delBPRa seguito di atteggiamenti o conoscenze di chi lood

vrebbe realizzare. Alcuni esempi sono: la scarsa conoscenza dedngineering incapad-

ta di riorganizzare i processi, attenzione a processi che non creano valore, scarsa atte

zione ai benefici che una reingegnerizzazione potrebbe portare o non sufficiente suppo

to da parte deltop management Tuttavia, le principali cause di fallimento sono risao-

trabili nella £ZAOA ABEI BI1 Al AT OAUETT Ah NOAOOI ®BAOAEI
contrare delle rigidita. Sono cosi individuabili degli atteggiamenti che ostacolanoBPR

si punta al miglioramento dei processi e non al loro cambiamento (questo perché ilma

biamento porta rigidita), inadeguatezza culturale, inadeguatezza di attitudini e abilita,

non investire sulle risorse o arrendersi ai primi ostacoli.

Gunasekaran e Nath sostengono che per affrontare queste difficolta vi debba essere un

Ei BT OOAT OA 1"BOBITEEAGIOEAA 11 1580r0v&id pErtmdité di farg defeD DT OE O
OEiI Ol AUEITE DPAO AT 1 OAT OEOA 16AT Al EOE ADPDOI A

AT AEA ET A& Oi A 101 OEi AAEAT Ah 1 EIi bl OAT OEOOE
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biamento e vincere le resistenze culturali che altrimenti si avrebbero. E fondamentale

1 800EI EUUT AE OOOOI AT OE AEA DPAOI AOGOATT Al DA
necessari. E altrettanto importante convincere il personale che un cambiamento sigein
vitabilen NOAOOT OE DOE 11 OEOGAOA 11 OOOAT AT i-ACI E E

OEOIT h 1 6AT Al EOGE AATT A OEAEEAOOA DOIT OAB-EAT OE
be incontro se non si cambiasse il modo di operare.

Non occorre solamente motivae il cambiamento, ma € necessario anche indicare la

strada da percorrere e stabilire i risultati sia quantitativi sia qualitativi in modo tale da

avere una visione aziendale comune.

La buona comunicazione in questi casi gioca un ruolo fondamentale; oleconvincere |l

personale interno che un cambiamento sia inevitabile, deve anche stimolarlo nel cagli

re nuove opportunita scavalcando quelle rigidita culturali che non permettono

Al 1 8AUEAT AA AE AOiI 1 OAOOE8 )1 DPAOQIiindvarsh OAOU
AT 1T OET OAT AT 61T h AT1T OOEAOQGAT AT Al 11T OOAOGOT OAI
[13]; [57]; [59]; [82].

3.3.9 Business Process Modeling e Business Process Management

Business Process Modeling
E una metodologia che permette di modellarebusiness processGrazie ai modelli dbu-
sinessimanagertEAT 11T A AEODPI OEUETT A OT A AOTT A AAOA
Ai i pT OOAI AT OE8 , 6EAAT OEZAZEAAUETIT A AAAOBAOA A
fiche, costituisce il punto di partenza per la creazione di valore. E altresi importante
1 8A1T Al EOE AACI E AEEAOOE AEA OAI E AAI AEAIT AT OE
problematiche future. | manager, per compiere tali analisi devono avere aisposizione
0000i AT OE AEA DPAOI AOOAOATTT AE AADPEOA 1 68EIE
Questi possono essere costituiti dasoftware di simulazione che permettono, una volta
individuati i processi, di testare la soluzione pensata e qualora questeon fosse sodd
sfacente, di apportare le necessarie modifiche evitando cosi problematiche future qua
do la soluzione sara implementata nel sistema reale.sbftware di questo tipo vengono
sempre piu utilizzati dalle aziende poiché sono di semplice utilizze permettono un ro-

tevole risparmio di costo e di tempo.
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La simulazione deve considerare due punti imprescindibili, costituiti dalla situazioneta
tuale (asis) e da quella desiderata in futurofo-beq8 , 8 Ei BT OOAUEIT Ti-A AE O

mile deve prevederei seguenti passaggi:

= =/ =2 -4 -4 A -2

=

la definizione della situazione attuale &s-is);

preparazione della simulazione;

eseguire le operazioni;

analisi e interpretazione dei risultati ottenuti;

ottimizzazione dei processi;

creare una situazione futura desidera (to-be);

simulazione della situazione appena elencata e conseguente ottimizzazione del
processo;

AOACOEOA O1T 6AT Al EOE OOE OEOOI OAOE 1 O00AT1T OO0

costruzione di unbusiness casg7].

Business process management

~ A = s A A 2 s 2

Il BPM appartiene, assieme @usiness Process SimulatieralReportinh A O1 8 AOOEOE

ampia definita Business Process Managementale attivita consente di migliorare
1 6AEEEAEAT UA A AE 1 OOEIi EUUAOA T A1 EIET AOA AQ

E possibile identificare un ciclo di vita del BPM [78], costituito dalle seguenti fasi:

T

Designg DAOI AOOA 1 6AT Al EOE AAE DOT AAOOE AOE
1A POl ARAOOA AOACOEOA Al 1 G6ET OAOTT AAE bPOI
Modeling: conrOAT OA AE 11T AAT 1 AOA O1 GEDPI OAGE Al Il

ITT AE AAOAOI ET AOA 161 DAOAOGEOGEOU AAIT bpOT AA
Execution: questa fase é supportata daoftware che permettono la modellazione

dei processi;

Monitoring : consentedi verificare lo stato di ogni singolo processo. E moltari-

portante archiviare le informazioni provenienti da questa fase per effettuare su

cessive analisi;

Optimizaton ¢, OT A O1T 1 OA AOACOEOA 1 6A1T Al EOE A,
Al 181 OOEI| Bldadedsal EaleimBdelldzbohe permette di definire gli attori e

le attivita da svolgere [57].
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3.3.10 Approcci al BPR

IT AOEOOA O1 801 EAA OO0 Okdnginediandd) précessi.Nel@ A O  O1
letteratura sono presenti svariate metodologie e irquesto breve elaborato se ne inde&-

no alcune:

{1 approccio di McKinsey;

1 approccio di Lazzi.

Approccio di McKinsey

Secondo questo approccio iIBPRé diviso in tre macrofasi: la diagnostica, itedesigne
1 8EI PI1 Al AT OAUET T A8

Diagnostica
Prima di tutto & necessario identificare i processicore AAT 1 8 AUEAT AAh OAI
1 8AO00AT OETT A 1T OCAT E UUdofeav@endin hade al@dokelddduesh AE B C
generato. Fra questi, saranno poi selezionati un numero limitato di processi (solitame
te dai tre ai cinque), scegliendo in base al contributo che questi forniscono per ottenere
1 81 AE AbDInEs®H poshikile inoltre scomporre tali processi in sottogruppi di attiis
ta in modo tale da raggiungere il livello di dettaglio desiderato.
In seguito saranecessario individuare le differenze di prestazioni fra i risultati obiettivo
(sulla base di una progettazione ideale) e la prestazione corrente. | parametri utilizzati
PAO 1 6AT Al EOE AE NOAOOA AEAEEAAOAT UA nllicck I EAAI
sto. E poi necessario analizzare le cause, che potrebbero risiedere nelle interdipendenze

con gli altri processi.

Redesign
Il ridisegno prevede una descrizione teorica degli obiettivi ipotetici futuri, sviluppando
un NUOVo processo e le sue interralzioni. Superata questa fase teorica, vi sara unagpr
gettazione molto dettagliata dei processi, delle attivita, delle interrelazioni. Il livello di
specificita che si vuole ottenere, dipende dalla complessita e dalla qualita della riprage
tazione. Importante e inoltre effettuare deitest sui nuovi progetti in modo tale da verif-

care la correttezza.
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Una nuova progettazione, portera a cambiamenti importanti, introducendo nuove spiec
AEAEOU TAI186ET Z£OAOOOOOOOOA )4 A Iadpiogetha- 0OO0OO(
UETTA AAOA bDOil OATEOA AAITG86ET OAOTT A 111 AOC
Al 1 6AUEAT AA8

Implementazione
Per svolgere correttamente questa fase, € necessario sviluppare un piano
ABEI Bl Al AT OAUETTA 1T A1 N OAasiMel €dd $vadinieito, dmA OA OE O¢
prese le tempistiche, le risorse da utilizzare, le attivita di formazione necessarie, la-g
stione dei ritorni delle informazioni e la gestione delle situazioni critiche. La redazione
AE O1 DPEATT DAO 1 8 EIiidilblddchh melpfotkeEsb & delie indicaleOA DI
come i nuovi processi e i cambiamenti che ne derivano devono essere introdotti. Questo
processo, in precedenza sviluppato in un ambiente di laboratorio, necessita di aggiast
menti e continui migliorativi in modo tale da garantire la perfetta aderenza che consente
di raggiungere gli obiettivi predefiniti.
, 6EI DI AT AT OAUET T A EA AEOICiIT AE O1 A£ElaOOA AT
OAOOAOEUUAOT AA PAOOITA AAAEOA Al Gigdtei-1 OAUEI
ni che facilitano le operazioni di implementazione. E facilmente intuibile che le persone
che si assumono la responsabilita del cambiamento devono possedere conoscenze
AAT 1 81T OCAT EUUAUET buinedstriodd tdle/dh goterlsupdrdrde pdBLH 1

bili resistenze al cambiamento [59].

Approccio di Lazzi

10A00A T AOGTATTTCEA 7@ TAOA AATT A ATi11 AAT OAUEI]
j#.)0!qh EI S$EDPAOOEI AT O1 AAI 1T A &OTUEITFEFA 00A/
sione si compae di tre fasi:
T $AEET EUET T A A duestadaBd périeité©dh itebtificare dove dovrebbe
AOGOAOA Apbl EAAOA 1T A OAET CACi AOEUUAUEITTA A
| Criticita e priorita : in questa fase viene effettuata preventivamente hnAT Al EOE
della situazione attuale in modo tale da individuare i punti critici e le priorita di
intervento con un BPR. Sara prodotto quindi un documento che rappresenta i

processi aziendali e le loro criticita proponendo analisi volte a rimuoverle;

180



1 Riprog ettazione : permettera di ridisegnare i processi e testarli prima di impeé-
mentarli. Risulta essere fondamentale la gestione del cambiamento che pernestt

ra di eseguire una corretta implementazione.

$AZET EUETTA AAT16ET OAOOAT OI
, 6EAAT OEEAEAAUE®GA BAOMIAGT AlAITDIT ABIENAAEAOA 7 DAO
sufficientemente dettagliata dei processi aziendali. Una volta individuato il processo da
reingegnerizzare € necessario analizzarne il contesto strategico in modo tale da indiv
duare le aree di influenza.
La fissazione degli obiettivi strategici permette di individuare il risultato che si vuole
tenere in seguito alBPRe questi devono essere fissati dai livelli gerarchicamente piu alti
nella scala organizzativa.

Criticita e priorita
Prima di tutto T AAAOOAOET AEEAOOOAOA OT A 1T APDPAOOOA
coli e le relazioni che intercorrono con gli altri processi.
Il processo di reingegnerizzazi T A EA 181 AEAOOEOT AE [ ECI ET OAC
che sono misurate attraverso dei parametri che permettono di stabilire l@erformance
in termini di efficienza ed efficacia dei processi. Queste misurazioni saranno utili per
comprendere i puntidi criticita, che saranno poi oggetto di intervento, sorti dagap fra
le prestazioni attuali e gli obiettivi strategici. Sara quindi costruita una matrice degap,
nella quale i parametri della situazioneASIS vengono comparati ai parametri degli

obiettivi strategici e si analizzeranno le cause di tali differenze.

Riprogettazione
La riprogettazione ha come punto di partenza le criticita che sono state rilevate in g
cedenza e vede la combinazione di progettazione tecnologica e progettazione orgaaizz
tiva.
Una nuova progettazione per garantire gli obiettivi preposti, necessita di un continuo
iTTEOI OACCET 8 10A001T bDPAOI AGOAOU ET AT 001 A%
continuo miglioramento.
10A1 OEAOE OEA | 6ADPDOI AshioicomPpaitdid ilEdldotAniehtdidelE  EA O C
processo di reingegnerizzazione sono sempre i medesimi, & percio fondamentale gestire
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EIl AAT AEAT AT 61 ET 1T1TAT OAT A AA POADPAOAOA 1461
passato.
#1 1 A ET AEAAOT Olzibnd Achinitiea@ifuih cAmbiarkdnto tadicAlé, qual & il
BPR & necessario effettuare dei test. Molto spessobilisiness process reengineerifeli-
sce proprio perché non si era effettuato alcun test in precedenza. | test permettono di
correggere quelle impefezioni che non si erano studiate nella fase di progettazione e
1TAl16APPOI AAET AE , AUUE 17 Di OOEAEI A OO1 OAOT A
1 Sperimentazione pilota : la soluzione proposta € testata in forma parziale su un
ambito ristretto in modo tale da correggere eventali imperfezioni prima di im-
pi Al AT OAOT A ET OOOOA 1 B8AUEAT AAN
1 Simulazione : si effettua una simulazione della riprogettazione in un ambientera
OEZEAEAI A DPOEI A AE EIi Bl Al AT OAOI T OAAITT AT O

c8a8pp ) I PAOOIT orgardz@azidne " 02 OOI | &

, 8 ET 00T A OUE ERPAa pdrtato & |apidaldi tipo gestionale, quale & la strutt

ra dei vari moduli che li compongono. Si ha cosi una situazione nella quale saftware

che definisce il comportamento da tenere affinché si ottenganrisultati efficaci. Le v-

OETTE I1TAEEZEAAOA OEOPAOOT Al DAOOGAOI h ATI BT C
gestione integrata aziendale vi siano anche dei cambiamenti tali da aver bisogno di una

OAET CACT AOEUUAUEIT T A8 1 O Aa<istemipadadzAtEdal puntd Bil OOT A

OEOOA AATT A OAATTITCEA ET &£ Oi ACEAEAR ObBI O00A
mutamento sia intra che inter organizzativo tale per cui € necessario un cambiamento
OAAEAAT A8 -11 0A OI1 1 OAistem@BRPridn dohsikte éblarodite InA A E

OT 6A0O0T T AUETTA AAE DPOT AAOGOE CEU AOEOOAT OEh i
struttura organizzativa che consente di migliorare i risultati aziendali. Una riorganiza-
UETTA AE bOI AAdidrEdurte Anaivi§idné\riella QA éoho pregenti dei
gruppi inter -funzionali di processo e dove la responsabilita di un insieme di attivita &-a
fidata a unprocess owneal fine di unificare le responsabilita gestionali. | sistemi dERP
agevolano e soste@1 11 OT1 6AOOEOEOU AE OEAEOACT T AAIlI
Al 1 6ET OACOAUETT A AAE DPOiI AROOE8 10AOOEI-OEOOAI

sione di un unicodatabasee, in alcuni sistemi integrati come SAP R/3, viene mantenuta
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una reportistE AA BDAO AAT OOI AE A1 00T h AEA OEAAI AA
percio aspetti processuali e funzionali.

, 6EIi PAOOI AEA E OEOOAI E EIT OACOAOE EATTIT OOE
miglioramento in termine di qualita, costi e empi di esecuzione nei processi primari e

una riduzione di passaggi intermedi a livello di processi manageriali e un alleggerimento

dei processi di supporto i quali spesso vengono integrati nei processi principali [22].

Ridisegno dei processi primari
Un sistema ERPpermette il rafforzamento della competitivita aziendale, in particolare,
ACAOT T ATAT T A CAOOETITA AAT 161 OAETA A 1A

delle attivita e dei processi che permettono di ottenere un miglior servizio, unmaggio-

P!
>\
O

re efficienza e al tempo stesso garantisce una riduzione di errori e ridondanze. | dat-s

no inseriti solamente una volta e attraverso lo svolgimento del processo integrato sono

eliminate operazioni inutili e di conseguenza si riduce notevolmente ihargine di erro-

re. Come indicato sopra, vengono integrate tutte le attivita logistiche delgupply chain

che permettono una maggior soddisfazione del cliente. Avviene una condivisione delle
informazioni fra aree funzionali diverse che permette una riduzine della rigidita dovuta

Al 1 8AEEEAEAT OA AT i1 O1T EAAUET T A EOA T A £O0TUETTA

Ridisegno dei processi manageriali
| sistemi integrati forniscono supporto ai processi manageriali agevolando la gestione e
il controllo dei processi. Sono foniti dati inter-£0T UET T AT E AEA DAOI AOO
elaborazione e pianificazione per consentire una efficace direzione aziendalenanager,
partendo dai dati generali, possono compiere delle analisi piu approfondite volte a fac

lizzarsi su alcuni aspetti o eventi dei dati di partenza. Tale attivita € chiamatrilling

down.
Un sistemaERPACAOT 1T A AE 11101 AT AEA 1 6A0O0EOEOU AE
scomposizione degli obiettivi in sotteobiettivi e permette di monitoraOA 1 8 AT AAT AT (

storico. Inoltre, i sistemi integrati consentono di effettuare delle analisi di scostamenti
che agevolano la rilevazione delle differenze fra i valori reali e i valori normali, cio pe

mettera al managementdi apportare le dovute modifiche.
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Ridisegno dei processi di supporto
Gli ERPconsentono di migliorare le funzionalita dei processi di supporto (come i prose
si di gestione del personale) e al tempo stesso permettono una riduzione dei costi grazie
AT 1 6A0O0T 1T AUETTA 1T peaCEIAOANNITN 6 EA ACFA CRDQAIWaeAr® BE AD OE
cosi riduzioni dei carichi lavorativi inerenti ad attivita che non apportano valore aggio-
to e contemporaneamente un incremento delle responsabilitd del personale emtivo

[57].

' O A U Bnformétior téchnology, il cambiamento € visto come fattore di innovazione e
non piu come un fattore da limitare in quanto eccessivamente rischioso e problematico
PAO 1 8AUEAT AAS

Fra le innumerevoli discussioni della letteratura in merito alla trasformazione che unis
stema ERPcomporta a livello organizzativo, Venkatraman [86] individua una serie di

trasformazioni a livello gestionale:

1 Processi di livello operatvo ¢ O I OE Al i ECI ET OAIl AT O1
AAT 1 6AEEEAAAEAR OAT AAT AT clidntboAdntedd T AAAUE RDA /
sara quindi in grado di assorbire i cambiamenti a livello macr@conomico;

1 Processi di livello manageriale : consente di migliorare le informazioni che poi
consentiranno di prendere le decisioni, 8 ) 1T &£ Of AOET T O0@CAAOOEI]

consiste nella capacita di elaborare le informazioni necessarie per raggiungere gli

AADPAAEOQU COAUEA Al 16EIiT AAEAOA AEODPI T EAI
AAT T BET £ OOBANEAT A6 BT OACOAUET T A AARAE AAOE b
aziendali;

1 Processi interaziendali : sono le relazioni instaurate con i soggetti esterni
Al 1 6AUEAT AA8 2EAT étrde ERPinstalrando/déll® ielazidrh C1 E
con i fornitori, € possibile gestire al meglio la catena di fornitura attraverso un
continuo scambio di informazioni. Dalla parte opposta, i sistemi dCRMpermet-
tono di conoscere il cliente e di rispondere adeguatamente alle sue esigenze;

f Modello di business : la variazine del business modeAT | BT OOA 1 3ETT 10O
aziendale. Le tecnologie informatiche permettono di scovare nuove opportunita,
AEA Al OOEOOEOAT 1T &1 OE Ab bisbesd &l drino- AOOOAC
vamento di quello attuale.
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5 Tadienda deve essere in grado di valutare le proprie possibilita anche alla luce della

strategia che essa intende adottare.

La spinta verso una rivisitazione radicale dei processi aziendali, a seguito di

OT 6ET OOT AOUET ERP & fegata @l ffattah& a0l@dtd und visione integrata die

attivita e soprattutto adotta un business modeathe si basa sstandard di aziendeleader.

. Al AAOT ET AOE OE OOEI EUUAOOAOT OAAAEE OEO(
gegnerizzazione non sarebbe dell stessa portata. Un altro punto a favore verso la rei
gegnerizzazione é dettato dal fatto che, con un sistema integrato, viene utilizzato un-un

co databaseche permette la condivisione di dati e informazioni fra le differenti fazioni

aziendali.

EfacileEi i ACET AOA AEA EI AAT AZEAET AAI1G6ET OACOA
sara elevato il numero di processi gestiti grazie a un sistemBRRB 3 A 1 6 AAIT UET T A
OOAT A AOOAT EOOA O1 11 DAOUEAI T AT OAh 138EI DPOAOA
consentire la comunicazione fra sistemi che utilizzano logiche differenti e quindi i ben

AEAE AAI16ET OACOAUEI T A OEOOI OAOATTT 1T ETT OES8

)y AAOE AiI PEOEAE AEI T OOOAT IERRR aBondeguénte Coole AOUET 1
sione strutturale apporta beneficiaziendali.

, 6EI DI AT AT OAUETT A DPOE AOOGAOA AAT OOAOA OACOA
puo effettuare una primaria analisi volta a individuare la situaziondo-be e successia-

mente avviare un progetto di implementazione di un sistem&RPche permetta di rag-

CEOT CAOA 161 AEAOOEOT AAOGEAAOAOI 8 )1 OAAANR O ¢
mentazione del sistema, senza aver prima effettuato alcuna analisi, che richiede wa ¢

stante monitoraggio al fine di adeguare il sistema in base alpotenzialita da questo &

ferte. La scelta su quali delle differenti metodologie applicare dipende sia dalla radicalita

del cambiamento che dalla rilevanza delle risorse impiegate. Piu un progetto é radicale e

al tempo stesso le risorse impiegate sono AOAT OEh DBEI 1 8AUEAT AA (
O1T AT ATEOE A OT A AAEET EUEITA ETEUEAI A AAlI bBO
Un cambiamento, nel panorama competitivo attuale, non solo & necessario, ma deme a

che avvenire con tempistiche relativamente brevi.

Hammer sostiene che un adeguamento dei vecchi sistemi non apporta quei beneficiesp

rati, ma € invece necessaria una modifica radicale, supportata delle sempre piu avanzate
OAATTTTCEA AATT1B8ET &£ OI AUETT A8 #1 0y AAAAT AT 1
lancerAT T 1 T A1 1T AOAAOI A 1T A OAT AAOCATTT OIGEI POA
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3.4 | sistemi Customer Relationship Management

Il marketing si focalizza sulla figura del consumatore, con il quale in questi ultimi anni

vuole tessere delle relazioni possibilmerg stabili e durature. Per tale motivo, gli st-

menti di gestione delle relazioni con i clienti assumono sempre piu importanza, perrie

tendo alle aziende di capire e rispondere prontamente ai bisogni della propria clientela,
misurando anche il relativo gradodi soddisfazione.

| sistemi diCRMET OAOAOOATT 1 6ET OAOA 1T OCAT EUUALJET T An
se di sistemi integrati in azienda, dove si coniugano aree funzionali (in questo caso in

primis I & Ariakdting e vendite), tecnologie informatiche @ elementi che potrebbero

FAO OEOEOEOAOA 18AO0OPAOOT 1T OCAT EUUAOEOLh NOAI
tera una migliore interazione con i propri clienti, permettendo di costruire una relazione

duratura nella quale, a differenza delle strateg passate, il cliente € al centro

AAT 1 AOOATUETTA A 1117 EI DPOT AT 001 AAT 1 6AUEAI
Le direzioni che contraddistinguono laCustomer Relationship Managemesbno:

z A £ 9~ Xz s oA D

9 18E1 OOAOOAUEITTA AE OAI AUETTE AT1T 101 O0E 1

T 18E1 OOAOOAUEDRRAANE|I PET ADDAEEREEAT OE EIi BT C
1 creazione difidelizzazione della clientela;

1 Ol AREOZEAUET T A AAE Al EAT OE ET 11T AT OAI A AE

soggetti che potrebbero diventare potenziali acquirenti.
Invece le aree in cui pud essere scomposto sono:

1 CRM operativo: riguardante quelle metodologie e tecnologie che hanno
181 AEAOOEOI AE OAT ARAOA AOOI i AGEAE NOAE bBC
rettamente col proprio cliente;

1 CRM analitico: riguardante quelle fasi di rilevazione dei dati che saranno poigs
getto di analisi decisionale successiva;

 CRM collaboratvoq, ET COAAT AE DPAOI AOOAOA I1-6ET OOA

cliente che sono personalizzati e duraturi nel tempo.

La conoscenzalel cliente € un aspetto fondamentale deCRM infatti, questa permettera

Al 1 6AUEAT AA AE DPOI Pl OOA POl AT OOE AriT &©OSAOOEUE

ressanti. Naturalmente & necessario effettuare delle analisi approfondite sul compart
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mento dei consumatori, in modo tale da conoscere caratteristiche, esigenze e preferenze

dei propri clienti. Per ottenere queste informazioni € possibile ricorrere sia a fonti inte

ne sia esterne, che saranno poi archiviate ndatabaseb OT POE AAI 1 81 OCAT EU U/
, A OA1 AUETTA ®EOA Al EAT OA A AUEAT AA OE OOEI G
Al EAT OA6 AEA DPAOI AOOA Al 1 6AUEAT AA AE AT 11T OA/
ET OAI AUETTA Al COAAT AE OOEI| Gerbdte natdino OAD DT
AAE DEI Ei bl OOAT OE 0O0O00iI Al OE emdnmerdeA ca@-AOOET 1
mercio elettronico vede investimenti sempre piu crescenti ed & possibile trovare déf

OAT OE 1T EOGAITE AE OOEI OpPPi QEIN AADPDAOCAEVUAACDODABE
La presenza € il livello piu basso e vede la presenza di un ditbernet e di un indirizzo e-

mail, attraverso il quale i clienti possono chiedere informazioni o ricevere comunicas

TE8 N ZAAEI I AT OA ET O¢ewidnalé praficerdentd mulle.l DAOOT A |
La sperimentazione invece prevede la possibilita di consultare un catalogo dei propri

prodotti, permettendo cosi ai clienti di reperire le informazioni utili. Vi € un, seppur m

nimo, impatto gestionale.

, 8 ET OA OA @Eoisok lapds€ibitA di ricevere direttamente le ordinazionion-

ine8 O0AO Al 1T OAT OEOA O1 &O01 UETTAI AT O1 AEEEAAA;
buona infrastruttura informatica (anche dal punto di vista della sicurezza dati) e riveda i

Suoi processi operativi.

, 601 OEIi T OOAAET h N OAlhtérriet cdmk un idperiadddcarald, ddvé T Ah ¢
poter vendere i propri prodotti con aggiunta di numerose funzionalita. E fondamentale

ET NOAOGOT AAOGT OT A AOI T A CAOO&EdIiveko difsibtemi DOT CO.
informativi aziendali, per permettere lo scambio delle informazioni necessarie.

Molti costruttori di sistemi ERPintegrano un modulo CRMche ¢é in grado di gestire il

marketingh 1T A OAT AE OA Idkernét GoAger@eidd dilinehde all Btiategia

CAT AOAT A A PAOI AOOAT Al AE APDPi OOAOA AAT AEEAE
Come indicato sopra, i sistemi dCRMper consentire un adeguato e corretto flusso

Aidformazioni necessitano di alcuni accorgimenti dal punto di vista gestionale:

T 18A0O0T T AUETTA A 181 OO0E imarkketing, wdndith dsemdiziol 1 A T E

ai clienti sia dei canalion-line che di quellioff-line;
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T 18ET OACOAUET T ARG AITARTEAOET OVAEE TAAMOEA AEA A&l Ol
per incrementare la conoscenza sui propri clienti, consentendo atanagementdi

prendere le decisioni migliori.

Come e avvenuto per i sistemERP anche i sistemCRMrappresentano la convergenza di
varie evoluzioni. Un primo elemento € identificabile neglOrder Managementche pe-
i AOOA AE CAOOEOA CIE 1T OAETE AOOOAOGAOGH I

sione, spedizione e fatturazione. E facile intuér che in questo caso non vi & una forte-

Qu
m\
—_

terazione cliente-azienda.
)y OEOOAI E ABAOCOTI AUETTA AAT T A &I OUA Al OAT Al
CEI OAOOT 186ET OAOAUET T A AE OA Gativaredda partddeiE AT OA 8

venditori, dove sono racchiuse offerte, informazioni sui prodotti e dove &€ permesso s

~

rire gli ordini effettuati. In questo modo & possibile proporre ai clienti offerte persoa-

lizzate sulla base delle loro caratteristiche. | dati di ogni venditore saranno poaccolti in

un sistema centrale che permettera le successive elaborazioni.

I PAOOEOA AAIT T A iwAb@ientd dnQnipirtantelmezzo dbwe Tt cliemtE |

possono reperire le informazioni utili, aumentando notevolmente il loro potere contr&

tuale e b loro capacita diself service , 8 ET O O IntAr@etHa hoteolmarie camba-

to il modo di interagire fra impresa e clienti, facendo aumentare di molto la numerosita

AAT T A OAT AUEITE AEA 18AUEAT AA OE OOI ®A A CA
formazioni e caratteristiche riguardanti il cliente.

ICRMAT T OAT OA 1 6AI PEA OAAAT I OA AE AAOE &#&EA 0OO4
vare informazioni che andranno a costituire laBusiness Intelligence la gestione e co-

divisione della conoscena. Queste informazioni permettono una migliore gestione eos

no ricavabili dalla connessione fra i sistemi dback officee quelli di front office (sistemi

AEA AT T OAT OiI 11T OTGET OAOOAI AUETTA AT1T EI Al EA
[82].

3.4.1 Architettura dei sistemi CRM

| sistemi CRM come gli altri sistemi informativi, raccolgono, elaborano e analizzano ad

~

ti provenienti sia dalle fonti interne sisAA NOAT 1 A AOOAOT A A1 1 68AUEAI
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| dati e le informazioni provengono da un insieme eterogneo di fonti, cosi costituite:

ERR Sistemi gestionali e altrDatabaseinterni;

Fonti esterne;

Customer Data WareHouse

Sistema dibusiness Intelligence Data Mining;

Customer Interaction Systen OE OOAT A ASET OAOAUETlioA- AT E Al

portante per la pianificazione).

= =42 =2 4 =

Grazie al moduloCRMeé possibile stabilire una stretta relazione con ogni singolo cliente;
in questo modo si otterranno quelle informazioni che le saranno necessaner capire se

la politica commerciale che sta adottando € in linea con le strategie aziendali o se invece
ha bisogno di una rivisitazione.

Andando ad analizzare piu dettagliatamente i sistemi dCRMé possibile trovare due na-
cro-componenti: il sistemaCRMoperativo (utilizzato per la gestione delle attivita e po-
cessi di interazione coi clienti attuali e potenziali) e il sistema dCRManalitico o gestb-
nale (composto da strumenti che utilizzano indicatori e principi demarketing relaziona-

le in modo taleda creare interazioni ancora piu efficaci). Vedere queste due rmponenti
come due elementi separati risulterebbe sbagliato, infatti questi sono in continua intar
zione fra di loro. | dati raccolti dalla prima componente saranno oggetto di una success
vaarAl EOE AEA DPAOI AOOAOU Ai 1 B8AUEAT AA Ak OEODI
crementando il proprio valore.

, 8ET OACOAUET 1 A [fakee, BidDdaIpihb diAifdlogicodicAeQdcnico é o
dizione fondamentale affinché si possa parlare di sistemd CRM Solamente con la e
sistenza e la sinergia deCRMoperativo e analitico € possibile ottenere quei vantaggi che

PDAOI AOOTTT Al T 86AUEAT AA AE AOOAOA Al i bAOEOEOA

3.4.2 CRM operativo

Riguarda i processi e le attivitiche si svolgono a contatto diretto con la clientela, dalla
quale si ricavano informazioni fondamentali. Attraverso queste informazioni sara poi
possibile classificare la clientela, per esempio, in relazione al potere economico oppure
in base alle prefererze o abitudini di consumo. Per ottenere queste informazioni, pero é

necessario selezionare accurati canali dai quali attingere i dati necessari [63].
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)y AAT AT E AEA DPAOI A O@diehda sohodnEnhedd eulie pessibiledda A1 EAT ¢
sificarli in funzione della quantita e della qualita delle informazioni che sono raccolte

grazie a strumenti quali ilcall center, il web, le tecnologie disales force automation

Un canale che fornisce informazioni molto ricche e complete & quello del contatto diretto

fraul 1 AT AOT AAI 1861 OCAT EUUAUETTA A EI Al EAT OAc
formazioni non verbali (tono della voce, gesti, ecc.) o non scritte che altrimenti non si
riuscirebbero a ricavare con i normali mezzi dfront office.

Il customer databaseaccoglie i dati e rappresenta il punto centrale deCRMoperativo,

che permettera poi di stabilire la relazione col cliente. Entrano in gioco anche degp-a

plicativi software che riguardano i tre macreD O AAOOE ABJET Ghet&UET T A
marketing operativo, vendita ecustomer service

Le attivita di marketing operativo, principalmente attraverso la pubblicita e le prono-

zioni, hanno la funzione di ottenere nuovi contatti con la clientela in modo tale daim

gliorare le performancedi vendita. Rientrano in queste attivita: la gestione delle camg-

gne pubblicitarie e promozionali, iltelemarketing, automazione della posta elettronica,
personalizzazione della comunicazione.

Terminata questa prima fase di contatto con la clientela, si passa alla procedutiaven-

dita, nella quale si formulano dei preventivi e poi si redigeranno contratti con gli ordini

da effettuare. Risultano percido fondamentali le soluzioni informatiche, come: gestione

dei contatti, formulazione e monitoraggio delle proposte o dei prevenii, raccolta delle
informazioni sui clienti, configurazione dei prodotti, gestione dei cataloghi, gestione te

la forza vendita,e-commerc )1 NOAOOA AAOA 1681 OCAT EUUAUET |
clienti che hanno ricevuto il primo contatto, attraversoll marketing operativo, hanno poi
effettivamente acquistato i prodotti.

Il customer serviceE T OAAAR & OT EOAA AE Al EAT OE 16A00EO
bisogno. | dati che si ricaveranno, serviranno per capire quali sono i problemi che si wer

ficano con maggiore frequenza e costituiscono un punto di partenza dal quale partire

per porre rimedio a eventi che potrebbero compromettere leperformancedi vendita.

Fra le applicazioni dicustomer servicesi trovano: gestione e analisi delle richiesteli as-

sistenza, gestione degli interventi, gestione dei centri di assistenza.

Il customer databaseicopre un ruolo fondamentale nei sistemi diCRMed e una base di

dati operativa nella quale confluiscono elementi raccolti attraverso il contatto col clie

te.
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Esso integra tutti i dati raccolti in precedenza, fra i quali si trovano:

T Datisuiclientid 1 8AT ACOAZEAA AAE Al EAT OEh AAOQE
riguardanti il grado di soddisfazione, dati riguardanti la fonte del contatto;

1 Dati sui prodotti e servizi : dati sul prodotto di base o sue personalizzazioni o
configurazioni particolari;

1 Dati sulle azioni di marketing : la durata di queste azioni, la correlazione con i
risultati, la numerosita e la frequenza di queste azioni;

T $AOE OOE OE OO0 A itigslogh dutitidzadeleOdatUdEperfodnance [59];
[63].

3.4.3 |l sistema di CRM analitico

Il customer databaseppena descritto rappresenta il punto di congiunzione fra ilnarke-

ting operativo e il marketing analitico. Esso accoglie i dati necessari, che poi verranno
elaborati per consentire almanagementdi prendere delle decisioni.

| dati cosi estratti saranno poi trasformati e inseriti nelcustomer warehousgdove ima-
nager e gli analisti estrapoleranno quelle informazioniche permetteranno di analizzare

e prendere decisioni dimarketing, vendite ecustomer servicel dati qui citati non sono
solamente attuali, ma sono presenti anche i dati storici e quelli riguardanti possibili pr

visioni.

E evidente che ilCRManalitico non avrebbe alcuna funzione in assenza d€IRMoperati-

Ol h Pl EAET E AAOE AA AT Al EUUAOA pOI GAT cCciTIld

informazioni in real time da parte degli utenti &€ consentito dagli applicativi dCRMintel-

b

ligenceh AEA DAOI AOOiI 11T OT A OEAAOAAh O1G6AT Al EOE

Al 181 AAT OOAITcEMmelligencépbsdddddssere:A E

1 Pacchettizzati : cioé contenere al proprio internosetA8 ET AEAAOT OEh 11T AA
estrattori, logiche e processA A AAACOAOA Al 1 A AOECAT UA AAI

1 Software tool : aperti e flessibili allo sviluppo delle applicazioni che consentono

- s -

P

1T OOEI ObbPi ABGET OAOOI CAUETTEh OEOOAI EUUAL

supporto decisionale.
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Questi forniranno poi le informazioni che andranno a costituire report utili a livello di-
rezionale, divisionale o funzionale.

Molti produttori di moduli CRMforniscono altri moduli che sono correlati a quello diQu-
stomer Relationship Managementcome i noduli Employee Relationship Management
(ERM) che consentono di gestire il personale interno monitorando Iperformance di
vendite oppure stabilendo dei risultati obiettivo o ancora la gestione della retribuzione
dei propri dipendenti [59]; [63].

3.4.4 Fattori influenzanti

La conoscenza dei comportamenti dei consumatori e delle loro preferenze, rappresenta

uno dei fattori critici per la scelta disoftware di CRM | sistemi dicustomer relationship
managementinfluenzano notevolmente la soddisfazione dei ainti. Infatti, grazie alla
conoscenza del cliente, derivante dalle informazioni ricavate e possibileustomizzare

161 £#EAOOARh Z£AOOT OA NOAOGOI AEA ETAEAA 11 OAOI
DOl O1 A& 1T AAT AT OAT A 7 AMEEERIAIATAEA E1OIU6 ADIEEAT @TIAT AAIC
softvare ADDI OEOE OEAT A ZAAEI EOAOA 1T A CAOOEITA A
PDAOI AOGOITT 11 OOEI ObPT AE OT A OAI AUETTA ATl
Per constatare i reali benefici BT OOAOE AAIlI | 8 AAGRME impokantA E  OE O«
analizzare il valore potenziale del sistema dCRMe il grado direadinessaziendale al

CRM

Yyl POEIT AOPAOOI Z£A OEAZAAOEI A1 O AE OAI OAGCCE
ternamente (a livello di macrostruttura e degli strumenti operativi), che esternamente

nel mercato in cui opera (riguardante struttura della domanda e del mercato). Il secondo

poOT 01 ET OAAA OECOAOAA T A POT 1T OAUUACHRNMsE 1 A KNt
dal punto divista organizzativo (cultura e clima organizzativo) che informativo (quanto

la struttura gia esistente sia in grado di integrarsi con le nuove applicazioni). Cioé Bt i

AACA NOAT 01 AAOAOI ET AOA AAOAOOAOEOOEAEA EIT OA
NOAOOE OEOOAI Eh AT AAT AT AA AT Al EUUAOA 16AAAQ
51 AOPAOGOT AA 111 O1 001 OAIl G6éslsterhe, infattil [Gphar-A1 EOE
OAUUA A 1 6AAAOOCAAEI EOU OAOATTT 1 AppogeRsi dEh ET
marketngA OAT AEOA8 3A AOEOOA CEU OT A AOT B-A AAOA

sta nuova implementazione non dovrebbe incontrare troppi ostacoli. Invece, in presenza
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di sistemi tradizionali legacy, € necessario fare una accurata analghe permettera di
OAACI EAOA 1 G6EI DI Ail AT OAUETTA T EcCI ET OAh AEA b

software o nella produzione interna di questo [59];[63].

3.5 Il Supply Chain Management

, 6 AOOAT UETTA AAT T 68AUEAT A A sclusivimertefadphoprilci®O A OA OFE
ti, ma ¢ altrettanto importante gestire adeguatamente la catena di rifornimento dei pr

pri prodotti e/o servizi in modo tale da poterne controllare i costi, la qualita e i tempi. E

percio importantissimo per le aziende utilizzae strumenti informatici riguardanti il SCM

che usufruiscono dei dati provenienti dai sistemERP

In particolare, il modello di Networked Enterprisel T OOOA EI OEOOI OAOT AE

tra le imprese, le loro catene di fornitura e i loro clienti, atr® A OOT |1 8 AODPI EAEOQOA
relazioni tra gli ERPe le loro estensioni éxtendedERB.

Figura 3.3 Z The Networked Enterprise Model

Valore dell’impresa

Strategia & Processi
Servizi di E-commerce

Fornitori

Buad)

Business Intelligence

Servizi di supporto

Integrazione Web & IT

Valore della teenologia

Fonte:NIGROC), 3 EOOAI E %20 TAI 1T A CAOOEITA AGEI POHd@As / OAOO]
ni Scientifiche italiane, Napoli, 2007.

La supply chaine composta dai fornitori, produttori e distributori collegati da un flusso

di informazioni e risorse finanziarie, che concorrono alla realizzazione del prodotto fin

O0i 8 3AI AOA AOGEAAT OA AEA ET NOAOGOI OEA- TAAAO
mazioni lungo tutta la catena di fornitura in modo tale da consegnare il prodotto finito

nelle quantita e nelle tempistiche richieste dal cliente.
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Numerosi sono gli attori coinvolti che dovrebbero essere orientati verso il soddisfac
mento sia qualitativo sa quantitativo del cliente finale, oltre che al raggiungimento
AAT 1 6AEEEAEAT UA 1 PAOAOEOAS

Negli anni, per migliorare la catena di fornitura, sono stati sviluppati sistemi informativi

in grado di riprogettare i processi di approvvigionamento, produzione daistribuzione,
instaurando anche relazioni efficaci con i soggetti a monte e a valle della filiera produtt

va.

La gestione della catena della fornitura, necessita di un prerequisito di fondo, cioé

i 61 OEAT OAT AT 61 Al 1 A OAIl A GEdoperuie e & ifsfaurabenpE T C A
porti di fiducia con conseguente incremento di efficienza. Deve essere presente

N~ s TN - P N U TP e s A N s

prodotti/servizi) e di quelli che coinvolgono i diversi attori lungo la filiera produttiva.
Tuttavia, il raggiungimento di questi obiettivi € ottenibile solamente grazie ad alcunica

corgimenti strutturali:

{1 organizzare lasupply chainstrutturandola assegnando cosi chiare e precisesf
sponsabilita;
strutturar e i processi di business;

i avere un comune orientamento al risultato seguendo i processi ritenuti migliori.

, 8 ET OACOAUET 1T AazidnHali ib QuestokBO&Efondaméntal®, infatti, affinché
si ottengano i risultati attesi, € necessaria una relaane fra funzioni aziendali appare-
nenti a organizzazioni distinte in modo tale da avviare quei flussi informativi che pe
mettono di ottenere benefici comuni.

Il collegamento fra clienti e fornitori, garantito dai sistemi informativi, permette ai forn-
tori di rispondere alle variazioni di mercato, molto piu rapidamente rispetto a un tempo.

| flussi informativi delle supply chaininteressano [46]:

1 Processi di pianificazione (plan): si intende una pianificazione che interessa

Z A A~ N

in continua evoluzione. Un esempio puo essere la pianificazione delle capacita
produttive o la scelta di esternalizzazione di alcune attivita ritenute non strateg

camente rilevanti;
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1 Processi di approvvig ionamento (source): processo atto a procurare i beni e/o
I servizi necessari per rispondere alla domanda di mercato. Rientrano in questo
processo lo stoccaggio o la gestione dei rapporti con i fornitori;

1 Processi di trasformazione (make): rientrano in questa categoria tutti quei
processi che consentono la trasformazione dei materiali, semilavorati o prodotti
finiti. Rientrano in questo insieme attivita come il collaudo o lo sviluppo di nuovi
prodotti;

1 Processi di distribuzione (deliver ): rientrano in questa categoria quelle attivita
che permettono il trasferimento dei prodotti e/o servizi dal fornitore al consuna-
tore. Appartengono a questa categoria la gestione degli ordini e del trasporto;

1 Processi di rientro (return ): sono le attivita che riguardanda gestione dei po-

dotti restituiti, i cosiddetti resi provenienti dal cliente.

Le attivita di approvvigionamento, produzione e distribuzione sono le attivita primarie

della catena del valore delle imprese e, come indicato in precedenza, queste vengogo g

stiste dai sistemi diEnterprise Resource Systermhe racchiudono moduli dediti alle op-

razioni organizzative, come la gestione degli ordini. Ciononostante i mod#iRPdifett a-

no nella gestione di quelle informazioni analitiche che interessangartner AAT 1T 8 AUEAT A/
| processi di pianificazione strategica, sono supportati dai sistemi @upply Chain Pla-

ning (SCR definiti anche Advanced Planning SysteniaP3, che permettono di prendere

delle decisioni che saranno poi attuate dai sistemi dbupply Chai Execution(SCE che

sono i processi di esecuzione delle operazioni dove sono previsti moduli in grado di-g

stire le giacenze e il trasporto.

Sono poi presenti processi che consentono la gestione degli attori, delle relazioni e degli

eventi che avvengondungo la filiera. Questi processi si indentificano: irSupplier Red-

tionship Managemen{SRMN), in grado di gestire le relazioni instaurate con i fornitori, in

Supply Chain Event Manageme(ECEN! consentono di monitorare e gestire correta-

mente gli eventinon previsti, in Supply Chain Performance Managemg@CPNI consen-

O1T 11T AE 1 11EOI OAoQédkformamoeT AAT AT O AATIT A

Come appena detto, la gestione della filiera produttiva non riguarda solamente i processi

ET OAOT E Al 1 8AUEAT AAnh Ivd finAnzidig &di behi fisGiAdaierleET ET /
PDOEIi Ah OAI E1l AOT OAOEh AAA8Q AprkerscRepAr@a@ 8iOoOT T 1

relazioni efficaci ed efficienti € necessario che esse siano supportate da sistemi che-co
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sentano di effettuare analisipA OEOET T AT E OO1 1 A AT 1T AT AAh OOI 1 8
programmazione della produzione. Tutto cio e favorito dalla condivisione e da un ime
so scambio informativo garantito da sistemi quall 6 %1 AAOOT 1T EA (BDhEhA ) T OA(
facilita enormemente iprocessi che avvengono lungo I8upply Chain
| Supply Chain Planning i Supply Chain Executiocompongono i sistemi diSupply Chain
Managemente devono prevedere una forte integrazione con i sistentiRPnei quali ven-
gono gestite le informazioni provenienti dai processi primari.
, 8 ET OA COA UE [ERPASCMiete a@ie (@ Gelyleriti caratteristiche:
T E AOA OEOOAI E OI POAAEOAOE AAOITT OEAT DOE(
tura;
{1 deve dare la possibilitadi vedere i sistemiERPe SCMcome entita (moduli) sepa-
OAOA A1 1671 AAT OOAT UAN
T COAUEA AI1 A OAOAnh OE 1 1A bDPi OOEAEI EOU A
partner;

T 17177 17 OIT86ET OACOAUEITA OECEAAh I A AET Al EAA

51 scBE&ZAAAA ET OACOAUEITA PAOI AOGOA 1T A GCAOOEITA

OEOCETTA CciiTAAT A AAT18AUEAT AA AOOOAOAO®GI 18EI
OAOT AAITTB8ET OACOAUEITTA 1 NOAI 11 reAlEmeAdil OAT OE
partner AAT 1 8 AUE AT A AsupplddhaniLa rfo@ion@ Aei doshi, infine, & un altro

OA1T OAGCEI £l Ol EOI AAT 1 6ET OACOAUET T AR ET £AG
ABET OAOOEIT AT O1T AT 60601 Al 1600EI EUUIl AE O1 OEIl
Il sostanzioso scambiocA 8 ET &£ Of AUET 1T E A Edkppl® éhainddd©Odsseie AA 1 O
OO0PDPT OOAOT AA OTBET £OAOOODO OO O Qdhabatek Aistdmi | CEAA
operativi al centro del sistema impresa e le altre applicazioni integrate secondo leies

genze aziendali, EA OAOEATT A OAATTAA AAIT A AAOAOOAO
mercato in cui essa opera. E per questo motivo che i moduli che compongono i sistemi di
SCMpossono essere molto diversi fra loro e anzi molto spesso personalizzati o svilugp

OE A ind délia sir@dlatazienda. Ciononostante & possibile trovare una struttura dab

se e maggiormente diffusa nel mercato degli applicativi 8CM

La diffusione dilnternet, anche in questo caso, ha contribuito allo sviluppo delsupply

chain, modificando conpletamente il concetto di logistica tradizionale. Ora essa € molto

PEIT ADPAOOA OAOOI 16A0OCAOTT A DPAOI AOOA AE Al
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della catena di fornitura grazie alla rapidita e alla facilitda di comunicazione garantite ta

larete Internet8 /1 OOA AiI 1T A OAOAh AAOGA AOOAOA iDOAOGAI
dabili e questa e garantita dai sistemi diERP Vi & percio la riduzione del livello

AGET AAROOAUUA Al 66061 Al AT T OAET ATl AT O1T nElT OAOAN
OAIT AT OA 1 8AT AAT AT 01 AA1 1T AOAAOGT A 1T A BOT COA
Si avranno quindi effetti benefici a livello di costi di magazzino, grazie alla riduzione lde

1A OAT OOA AAOAT OOA A O1T A OEAOQOUEIT T Anedle Al OO
OEAT T AAT UA A Astandard éveun& thl Vari ganer @élld supply chain

Tuttavia e importante non sottovalutare le problematiche che sorgono a seguito

AAT 1 600EI EUUTI AE NOAOOE OEOOAI Enh |ffussereileOE OE
informazioni in uscita, per non correre il rischio di rivelare dati importanti, come i pre-

zi, aicompetitorsaziendali [52]; [56]; [57]; [59]; [82].
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CAPITOLO 4
SAP E IL MODULO FINANCE

4.1 1l leader di mercato: SAP

Un leader, che dagli anni si e indubbiamente imposto nel mercato ded@RPeé la societa
OAAAOGAA 31 08 &Il Tided @ Aingde Amalistp impjegati Préssol ledsocieta

IBM che puntavano alla creazione dioftware standardin grado di elaborare dati in ten-

bi OAAlI A8 -EOAOA Al OI AAEOEAAEI AT 0T AAl AEO
coordinamento tra i processi ceatori di valore (vendita, produzione, acquisti) e i po-

cessi infrastrutturali (amministrazione marketing, gestione delle risorse umane).

Con il passare degli anni si sono succeduti diversi prodotsoftware. Il primo a esseren-

trodotto era definito SAP/R1 il quale era supportato da grossi calcolatori (comemain-

frame) e da una base di dati in grado di raccogliere dati e informazioni inerenti allariu

zione logistica e alla contabilita aziendale. Questo prodotto era in grado dializzare i

dati in tempo reale.

yT  OACOEOIT h AT Kklient-serve® & hiroGoid IdréleadeSAR R/2 dotata di

un elevato livello di stabilita.

T 1T A AET A AACI E Alrelegsebasatarsu fQivelifarOviate Atire@ A  OT A
in grado di sostenere ilsoftware clientserver. Tale prodotto € composto di parametri e

moduli integrabili che consentono un migliore adattamento e una flessibilita alle esige

ze aziendali. llsoftware e in grado di integrare le funzioni aziendali attraversalatabase

interfacce grafiche e sistemi aperti. Supporta e agevola i processi e le principali funzioni

delle aziende (produzione, vendite, distribuzione, contabilita e risorse umane).

, 6ET OACOAUETTA AT T OAT OA 1 8 ACCE]T,giedentikche@ii AAE

verificano in una determinata area funzionale comportano un aggiornamento dei moduli

interessati.

51 I TAOIT 1T OI6APPI EAAUEITA ET 310 1 Al OOEO
alla gestione di uno specifico processo aziendale.

adi A ETAEAAOT OI POARh 1 8AATTTIEA 7 ET AiT1OET O
di rispondere in tempi brevi a questi mutamenti. Per ottenere questo, vi € il bisogno di

strutture ITAEA OEATT 1717101 & AOOEAEI E ;RonskiehddOAAE] E
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1 8ET OACOAUEITA AE 101 OA AEOTUEITE T DOFAAOOE
vestimento effettuato per questa infrastruttura. Per rispondere a queste esigenze anie

dali, anche SAP ha seguito le evoluzioni tecnologiche, puntandorgee di piu su Inter-

netcon System mySAP.com.

La continua evoluzione e la particolare attenzione alle problematiche aziendali, fanno di

SAP illeader di mercato per le soluzioni diEnterprise Application Softwarg21]; [56];

[59]; [5s].

Qui di seguito sono forniti alcuni dati inerenti a SAP:

Tabella 4.1 z | dati di SAP

Variabili Descrizione

Offre i suoi prodotti a piu di 335.000 clienti sparsi in 190 nazioni. Il 769

Client le transazioni mondiali passa attraverso un sistema SAP.

[ QFT ASYRI GSRSadlF ySt wnmp KI 2
dzy I ONBaOAGEF RSt wmm: NRALISGG2 Aaf
Ricavi . ) . -
Vo € rappresentata dalla vendita @loude Software Inoltre, si stima chg

yStfQl yy 2 crescita contihudzs. & G |

[ QF T A Baddrrtelle &pplicazioni, negli strumenti di analisi e nellas
zioni mobili. Inoltre, & il venditore con la piu elevata crescitalatabase
venduti ed & in grado di fornire molte soluzioni ai propri clieniin Grado
differenti pacchetti a seconda della tipologia di industria e del busi
FR2GdGF G2 RIEEEQFT ASYRIF OKS AyidSy¥
tore. SAP, inoltre, Eeadernelle soluzioni dBusiness Intelligenaedi analisi
RSA RIFIGA Ay GSYLR NBFES:I YSiaS)
Ff€fQF @Fy3adz- NRAI @

Mercato

{1t Ldzyidl Y2tG2 FEtQAYyYy201I1A2YyS
Innovazione e alla collaborazione con alfartner. Le spese inigerca e sviluppo son

pari al 13.7% dei ricavi.

[ QT ASYRIF O2ydGl LAG RA yndnnn

Dipendenti . o ) .
opdPnpyz azyz O2YyOSYUNFXuUA yStfQll

Fonte: SAP Global Corporate Affairs (October 21, 2016)
Consultabile in: http://go.sap.com/documents/2016/07/0a4elb8c -7e7c-0010-82c7-eda7laf511fa.html
[6s].
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)yl OEOOAI A 310 AAOGA 1T A OOA 11 OCAOGI 1T A AEAEEOOE
contraddistinguono. Tale sistema € facilmente integrabile con altre applicaziosoftware

ed e composto di una struttura modulare. Inoltre, e in grado di interagire con i diversi

sistemi operativi disponibili sul mercato ed e un sistemanultidatabase (Oracle SQL Se

ver, ecc.).

A A 9~ oz

tre livelli di cui € composto il sistema sono:

1 Presentation : il presentation layerAT T OAT OA A1 1 8 OOAT OAn-AE ET ¢
terfacce (Graphical User InterfaceGU) disponibili sul software8 , 6 OT I - ET OAC
sce attraverso dispositiviinput, come ilmouseo la tastiera, che consentono al
soggetto di inviare le richieste al livello successivo;

1 Application : il sistema SAP adotta un linguaggio di programmazione denominato
1108 !'118ET OAOTI IEAAE GMOARAGOIUET EAAIAIEI OADR
mette di far interagire i differenti application serverin grado di consentire lo
svolgimento delle operazioni del sistema. | dati e le informazioni sono elaborati
per rispondere alle richieste appena effettuate A1 1 8 OOAT OAN

1 Database 7 OOEI EUUAOT DHPAO 1 6AOAEEOEAUEI T A Al
gio di programmazione ABAPe dei parametri che consentono un migliore ada
OAIT AT 61T AT 1 B8AUEAT AA8 %001 &I O1 EOAAa-OEODT C
ti necessari al livello precedente. E molto importante che i dati e le informazioni
in esso contenute siano integre, coerenti e veritiere; altrimenti, si corre il rischio
AE £ Ol EOA OEODPT OOA 111 AT OOAOOA Al;l 8 600AI
[76]; [5s].

18p8p ) DPAOOT A0 AAT T B6AUEAT AA

, 6AUEAT AA OAAAOAA &I Ol EOAA Oi 1 OUEITE &EA OEC
se sia delle medie e piccole. Naturalmente la metodologia di adozione sara leggermente
differente; dove le grandi imprese, EIT A AAT 1 6 EIl b1 Al AT OAUET T A OA
della collaborazione di consulenti esterni al fine di organizzare i processi aziendali. kew

AAnh TAITT A OAAI OU PEI PEAAT T Ah 1 68ET OAOITAC
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AAT 1 6ET OOAIT 1 AURICOO OOHIOIOA T0BTADA 1 EICEBA mAT 1 8 A0
plementazione avvenuta.

Si identificano due tipologie di partner: iLogoe gliImplementation Partner | primi sono

Societa che offrono consulenza e servizi al fine di realizzare progetti per i cliefifiali at-
OOAOAOOT 1 6A0OTTTIEA TDPAOAOEOA Ihplemdntatdi | DAOA
Partner, invece, offrono consulenza e forniscono personale specializzato per

1 6EI DI ATl AT OAUETT A AE DAOOEAIT | AOE AOASi- DOT CA«
ware.

#1171 OEZAOEI AT O Al 1T A PEAOOAA Ol AR/BSoltio2 ¥ o h |
Provideri partner EAAAT E T A1 1 681 ££20EOA bPOT AT OOE AE 1 AOC
proprie filiali della societa tedesca. provider conoscono perfettamente le esigenze a
nKEAOOAOA AT 16ET OAOTT AAIT 17101 AAAETT A80OO0AT U
DPEAOOAA&AI Oi A 310 270 A AAIT 1T A OAlI AGEOA EIT A£OAOC
dei sistemi, per la progettazibo A T DAO 1 6AO0EOOAT UA OAAT EAA A
| Technology/Complementary Partnerinvece, sono societa dnformation Technologyche

EATTT ET OACOAOI AE DOIi POE OEOOAIE 1 A PEAOOA,
prodotti piu completa e integrata possibile in linea con le attuali tendenze strategiche.

Come indicato nella tabella sopra, le collaborazioni per SAP assumono molta impora

UAh BT EAEiT ATTOATOI1T1T AITGAUEAT AA AE AEAEAE 1]
di creare imporOAT OE AAT OOE AE OEAAOAA A OOEI OPPI E
comeleaderAE | AOAAOITERP%6).1 61 ££AOOA

4.1.2 SAP R/3

. AOT OAOOT T A AT1TAI OOETITA AACIE ATTE &ymh (
OT 6AIl PEA AEODI 1 E A périaehdio ah siste@aidDaldttdr D @& carAe: A

ristiche aziendali. Esso poggia sulla piattaformalient-servered e costituito da una stri-

tura basata su tre livelli. La commercializzazione, avvenuta a partire dal 1992, segno
immediatamente il mercato, dventando il sistema piu installato.

Permette alle aziende che sono sparse nel territorio internazionale, di gestire le differe

ti normative o le valute utilizzate nei diversi Paesi. Assume quindi una connotazione-i
ternazionale ed e contraddistinto dalla pesenza di caratteristiche come la multlingua,

la multi-valuta e la multipiattaforma, vista la sua adattabilita e integazione ai diversi

dispositivi software e hardware.
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Un concetto fondamentale in questo ambito e quello di integrazione. Infatti,

| ddfrazione della catena di fornitura (SQ, che vede il coinvolgimento dei fornitori e

dei clienti, mira a incrementare il valore aziendale attraverso la maggiore soddisfazione

AAE Al EAT OE8 3!'0h ETT1 OOAh & Ol EOAdomdda 6 ET OA
AT 1T OAAEI EOU A 1T A OEOI OOA Oi ATAh PAO PAOI AOOA
AAOGOE AUEAT AATE A NOET AE AE AOOAOA Aii PAOEOE
, 61 £EAOOA AE 3!'0h AOOOAOGAOOI EI tv&EapieAd A 27c
indicato. Infatti, esso permette una gestione integrata delle diverse attivita aziendali

i POT AOGUETTAh CAOOEITA OEOI OOA Oi AT AR AT1T OAAE
OAEI Oi A8 4A1 A PEAOOAAI O A O Oritegrabilite ¢he @ Gdn B OT Ol

OA Oi AT1T 8 )1 OEOOAI A 3!'0 270 DPOAOAAA I SGET OF
diale fornendo servizi quali la gestione degli ordini o la redazione di cataloghn-line.

, azienda tedesca offre soluzioni differenti a seconde del settore di appartenenza dei

suoi clienti. Per la gestione delle funzionstandardh AT I A 1 68 Ai I ET EO-OOAUEIT
ne un sistema R/3 applicabile in tutte le realta, invece, secondo il settore di agpenen-

za, sono proposte delle soluzioni verticali definitdndustry Solution Le soluzioni che i

partner di SAP possono offrire, inoltre, sono in grado di rispondere pienamente alleies

genze latenti, vista la base di partenza di una piattaforma solida cenguella offerta da

310 A 1686ET OAC Qartddt $ohoAn gladoAli fakhderd@t®I& loro vicinanza ai

clienti.

Come indicato sopra, le caratteristiche proprie del sistema, lo rendono adatto sia alle

COAT AE OEA Al 1 A bEA Afiualdpanbranhaicdnipditive le aezAdo A8 . A
puntano a incrementare la soddisfazione del cliente e per ottenere questo obiettivo &

I AAAOOAOET AEA 1671 OCAT EUUAUETTA TAITAI-OO0A EI
cazione diventa percido fondamentale e quéa e tanto piu efficace dove sono presenti

strutture client-servere distribuite. R/3 consente di intraprendere questa direzione, b

OEI EUUAT AT E DOI AAOOGE A OAT AAT AT 16AUEAT AA 4
per competere attualmente) graziea unabusiness intelligencehe permette accurate e

adeguate scelte organizzative.
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Come indicato sopra, essa fornisce ottime soluzioni anche per le imprese di medio picc

1A AEIi ATOETTE8 )I DOl AT O0O1T 310 27Fc thheZEOA 1 /
gli permette di adattarsi a differenti contesti organizzativi e ai cambiamenti repentini

che avvengono nelle aziende. Molto spesso € lo stesso sistema che agevola e sostiene il

AAI AEAT AT 0T AEA 1 8AUEAT AA OOA AEEAOOOAT AT PA
AtOOAT | AT OAh 1 8AUEAT AA OOEI EUUA AT T A AAOA AE
del prodotto SAP R/3 e in aggiunta monitora costantemente le evoluzioni tecnologiche

portando costanti migliorie ai propri prodotti, caratteristica questa che le permeté di

primeggiare nel mondo deisoftware gestionali [56].

4.1.3 1 moduli in SAP R/3

Entrando piu nel dettaglio dellareleaseR/3 sono individuabili differenti moduli tutti co I-

legati fra loro.

Figura 4.1 z Moduli SAP R/3

B Financials
B Operations
1 Human Capital

W Corporate
Services

Fonte: http://www.slideshare.net/eddai/sap -fi-configuration-guide, p. 27 [8s]

Sales and Distribution (SD)

Questo modulo consete di gestire quei processi che spaziano dalla vendita alla fattay

zione e successiva distribuzione dei prodotti e/o servizi venduti.
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Materials Management (MM)

Questo modulo € in grado di fornire supporto ai processi di approvvigionamento (acgu
OOEh 1T OAETEh AAQOE &£ O1 EOI OEh AAA8S8Q A AGET OAI

TA AAE 1 AOAOEAI E AANOEOEOE AAI 1 8AUEAT AAS8

Product Planning (PP)

Questo modulo € suddiviso in progettazione ed esecuzione. Con riferimento al primo
elemento si intencke la pianificazione della produzione e della relativa capacita produtt

OA8 )1 OAAAR AT1T 16AOAAOUEITA OE ETOATATTIT N
produttivo aziendale (come ad esempio la creazione degli ordini di produzione, il flusso

di lavoro o lo spostamento delle merci).

Quality Management (QM)

Permette un controllo della qualita dei materiali, attraverso una serie di dati standardt
UAOE AEODPITEAEIE TAI OEOOAI A 310h AOOAT OA 16

to.

Plant Maintenance (PM)

Questo modulo é dedicato agli interventi di manutenzione degli impianti aziendali. Cio
consente una migliore gestione degli avvenimenti e permette di archiviare quelle info
i AUETTE OEGCOAOAAT OE 1 8ET OAwpékiisaverlojeex®i AT Al A O

Human Resources (HR)

Tale modulo garantisce una corretta gestione del capitale umano appartenente
Al 1 6AUEAT AA8 #1711 OAT OA AE PDPEAT EEZEAAOA A AiT O

mette una visione sulle attivita di re¢utamento.

Industry solutions (1S)

Questo modulo si differenzia secondo il settore di appartenenza e offre delle soluzioni
industriali, come possono essere i servizi offerti ai clienti oppure lo smaltimento dei
DOl AT OOE AE OAAOOT AAI18AUEAT AAS
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Work Flow (WF)

%001 PDPAOI AOOA 1 6A0O0I T AUETTA AAl DPOT ARAOOTI 006/
DAOOACCET AAIT T A ET &£ Of AUETTE AA O1 OiICCAOOI
controllare lo stato di esecuzione dei processi attraverso la standardizzaziere la stru-

turazione che é in grado di offrire.

Project System (PS)

Questo modulo consente una migliore gestione dei progetti aziendali. Permette di fissare
gli obiettivi e di stabilire le diverse fasi del progetto, elementi fondamentali per la buona
nusAEOA AE NOAOGOGOI OEI T 8

Fixed Assets Management (AM)
Consente la gestione dei cespiti (beni materiali e immateriali a utilita pluriennale)
aziendali.

Controlling (CO)

Questo modulo € in grado di fornire un adeguato supporto al processo decisionale attr
versol 6 AT Al EOE AAE AAOE8 %001 & O1 EOAA 1A ET A

managerdi prendere decisioni corrette.

Financial Accounting (FI)

Tale modulo permette di rilevare le operazioni a carattere contabile e finanziario e di

,,,,,

| sistemi R/3 sono dotati di un componente denominatdr/3 basis al cui interno sono
DOAOAT OE AT i PiTAT OE AE AAOA ET COAAT &E DPAOI
nenti il sistema e al tempo stesso di renderli indipendenti dalla strutturehardware e

softwarein virtu della caratteristica di compatibilita con differenti piattaforme [76].
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4.1.4 Componenti SAP R/3

Figura 4.2 7 Le componenti SAP

~Rf3 icatios

R/3 Basis

Sistem Platform

Fonte: Siciliano F.Lavorare su SAP R/3 con ABAPASYRED, 2006, p. 20

Una caratteristica molto importante del sistema SAP R/3 e rappresentata dalla struttura
client-server Il servizio, inteso come componentsoftware che lo offre, e fornito dalSe-
ver a deiClientche ne usufruiscono. Gli stessi destinatari, a loro volta possono diventare
Servere quindi offrire servizi ad altri Client SAP R/3 identifica tre strutture dilivello,
come quelle elencate sopraPresentation ServerApplication Servere Database Server

La struttura di SAP R/3, secondo le differenti configurazioni che assume, puo essere cosi

composta:

i Sistema centrale: in esso sono contenuti i tre livelli elacati in precedenza (pe-
sentazione, applicazione elatabase;

1 Presentazione distribuita : vede la presenza di un Server nel quale sono prese
ti i livelli di applicazione e database mentre il terzo livello e locato su un dispads
tivo separato. Tale rappred 1 OAUET T A OE OOI OA CAT AOAIT I Al
piccoli sistemi;

1 2 Tier Client/Server : in questo caso € idatabaseche si trova in un dispositivo
differente rispetto agli altri due livelli;

91 3 Tier Client/Server : i tre livelli sono locati in tre Serverseparati. Tale config-
razione € la piu utilizzata nei sistemi SAP;

1 Multi -Layer Cooperative Client/Server : attraverso questa configurazione siir
cerca la massima coordinazione fra$erverdei tre livelli collegati attraverso can-

nessioni sia fisicke sia di rete.
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11 6ET OAOT T AA1T OEOOATI A 7 PBIE DPOAOAT OA Ol
risorse e le applicazioni del sistema. Esso e definithspachered ha il compito di inviare

gli input degli utenti, convertiti in linguaggio SAP mediarg la SAP GUI, al nucleo det s
stema stesso. Le richieste degli utenti saranno elaborate daprk process una volta che
questi saranno liberi. Conclusa questa elaborazione, dispacherfornira una risposta,

convertita nuovamente attraverso la SAP GUI (eumdi rappresentabile nel dispositivo

AA1 OEAEEAAAT OAgqh Ai1800AT OA AEA TA EA EAOOI

Figura 4.3 z Il ciclo di processo SAP

Processo
ABAP

- Processo Processo

ABAP

Fonte: Siciliano F.Lavorare su SAP R/3 con ABAPASYRED, 2006, p. 23

Quando si parla diClientT A1 1 8 Al AEAT OA 31 0h OE AAOAs- £FAOA

sume. Infatti, in questo sistema, tale elemento é identificato come una partizione dial-
tabase dove sono compresdatabasee applicazioni SAP. Si ottengono cosi dei raggru
pamenti logici dei dati archiviati internamente aldatabase

E possibile identificare due categorie di dati:

9 non correlati direttamente con il Client Client indipenden};

1 identificabili solamente dove viene definito il Client Client dipenden}.

Il primo raggruppamento vede quei dati che possono essere applicati indistintamente a
tutti i Clientb OA OAT OE A listariz& (codd gei esempidla ValGta, il calendario, il
1 E1 COACCET AE DPOI COAi T AUuEiT A A Al 0y OEAQS
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dove é definito lo stessdCliente puo riguardare particolari tipologie di documenti, la @-

finizione di aree divendita o di acquisti e cosi via [76].

4.1.5 Composizione di SAP

Prima di compiere la procedura di implementazione di talesoftware, € necessario aa-

lizzare il problema e individuare unteamin grado di svolgere efficacemente questo pr

getto. Per ottenere questo obiettivo, & altresi importante conoscere le caratteristiche
operative e strutturali del sistema in questione.

Un elemento fondamentale & quello di istanza. Esso comprende quelle componenti
hardware e software che permettono di ® A OAOA ET O1 OEOOAI A 3108
programmi SAP, che consentono lo svolgimento delle operazioni, ma a questi possono
essere aggiunti software in grado di rispondere a particolari esigenze dimostrate

AAT 1 AUEAT AA ET NOAOOEITT AS

Unelemento impreA ET AEAETI A A AEA AAOA T AAAOOAOEAI AT O
e il Mandante. Esso e contraddistinto da tre caratteri numerici ed € un elemento congiv

so fra piu societa, come possono essere i differenti codici IVA oppure il piano dei conti

adottato.
)y AAOE Oi1i1 ET OAOEOE Al i1 G6ET OAOTT AE AOAEEOE
dei clienti) e assieme alle tabelle, sono associati ai Mandanti.
'TT1T6ET OAOTT AAE - AT AAT OE OE OOI OAT T g
q tabelle che consentono la configurazione dei programmi,fald ET OAOT T AAT 1 /
oi1i Ai 1T OAT OOE DAOAI AOOE AEA DAOI /30001' [
gramma SAP;

T E AAOE CAT AOAOE AOOAT OA 1 8AOAAQUETH-A AAI
te che ha dato avvio alla loro generazione;
1 lecredenziai € AAAAOOI A 310 AEA DPAOI AOGOAKIT AE
UETTA A TPAOAOA TAI OEOOAI A8 N &1 AAI AT O/
di riferimento e il Mandante al quale ci si riferisce.
51 AT AT AT OT 11101 EI Bl OO0AIlsi&dna BARI¢ itednkdi lavo-AT AT OA
ro. La composizione di questdeam € eterogenea e ognuno adoperera le proprie corsp

tenze e conoscenze per permettere la buona riuscita del progetto.
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Fra queste figure si trovano:

q Sistemistagg 7 AT 1 OE AEA l&iéne DelleAcOnipdnenti del diserial OO A |
N OEAEEAOOA O1 6 AAAOOAnardwark hedebsBri®E AAT 1T A AT |
 Amministratore ¢ AT 1T OOT 11 A A DPOAOEAEA EI Al OOAOC

fra i diversi elementi del sistema. Fra i suoi compiti rientrano anche le abilitazioni
concesse agli utenti per accedere al sistema;
1 Programmatore : consente la personalizzazione del sistema in base alle padic
I AOE OEAEEAOOA i Al E @mAddidny@xdgio Aifrogranari= AT AA8
TA r"10h AOOT bDAOIi AOGOA AE &I Ol EOA OEODI OO0
1 Analista funzionale :OE T AAODPA AAIT T 3EI Pl AT AT OAMUET T A
UETT A8 %001 AAOA bl 00Addawzdazidnk dziedAele]l iV A ET A
DAOOGEAIT 1 AOAh AE DPOT AAOOGE AEA Al OOEOOEOAII
parametrizzare al meglio il sistema SAP;
{1 Utente: colui che utilizza le funzionalita offerte dal sistema SAP. Come indicato
sopra, per rispondere al meglio alle esigenze, il sistema, per quanto possibil@-s

ra adattato alle richieste [21].

4.1.6 My SAP

#1 1T A ET AEAAOT 1TAE AAPEOI T E DPOAAAAAT OEd 1 6A0I
re la gestione dei processi interni, ma anche di stdbe relazioni piu efficaci con i s@-
CAOOE AOOAOTE Al 18EIi POAOA8 10A006601 OEI T b
ricercare soluzioni in grado di raccogliere e gestire informazioni provenienti daglsta-
keholdersA OOA O1T E8 |, & AAFErdalizZ20Aun ©oliditd i® 4rddo @ rispondere a

gueste esigenze latenti e questo si identifica nel cosiddetto MySAP. Esso ha come punto

(@]
—_
0)

di partenza il sistema SAP R/3, al quale sono aggiunti moduli che consentono
1 8ET OACOAUET T A AT 1sterlhdd Questi Bodd rddli BBusireds IntkiA | |

gence e forniscono un vero e proprio supporto alle decisioni aziendali. Tuttavia,

ou
™

1 6A0T1 OUEITA ApbDPiI OOAOA AA 310 111 1+ ATTAI OO
ERPorientati al web. Essi, apportanobeA ZEAE OEA Al 1 6 ET OAOT 1T AEA

y T OAOT Al AT OAh DPAOAET ATTOATOITT 16AAMRAOCOT 1.
mente, consentono di instaurare importanti collaborazioni sia con i propri fornitori sia

con i clienti.
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Un sistema di queto tipo, inoltre, permette di offrire soluzioni efficaci alle piccole e ra-
die imprese che dispongono solitamente di strutture flessibili dudgetridotti.

Fra le caratteristiche di questo sistema si individuano:

s oA A A~ N

T ,817 OEAT OAI AT :&GlemeAtd fonddmEiAO ODIAA T A1 1 6A0G0AT A C

mico. E necessario instaurare una forte collaborazione con i propri clienti pepe
noscere al meglio le loro esigenze;

T , 8 AEAEAAAEI] E &ddo Idcarhttéristioe iche Adat@ddistinguono i po-
dotti SAP. Questi sono inoltre dotati di elementi che permettono la personaliaz

zione da parte del cliente;

T Il miglioramento continuo ¢ | 6 AUEAT AA ET OAOOA 111 Of

nella collaborazione conpartners (come Universita, centri di ricer@, ecc.) al fine
di ottenere prodotti ERPOAT POA A1 1 6 AOAT COAOAEA A- E
genze di mercato;

T , 8ET OAOI1 Adguéstaicataltdtisiida permette di adottare le stesse soluzioni
(ovviamente adeguandole alle normative delle diverse rm@oni, come la tassazn-
ne o la valuta) fra le diverse filiali della societa che ha deciso di implementare il

sistema SAP;

—_
To

I coO

T, 83A00EOOAT UA: 1K ABDIOEOOBDIUAOIA EI OODBI 00T A

stabilite e in relazione alle criticita del cliente;

 Laconoscenza del settore:1 8 AUEAT AA OAAAOAA 17 1T OCAT EUU/

quali e specializzata in un particolare settore. In questo modo SAP sara in grado
di affrontare con prontezza le criticita che i clienti manifesteranno;

T Le esigenze informatived, EI DOT AT OO - U3! 0 1 sufply
chainandando a rispondere alle esigenze informative manifestate;

1 La scalabilita e la modularita : con riferimento al primo parametro si va a -
tendere la dimensione, mentre per modularita sintende la struttura propria del
prodotto, composto da moduli implementabili anche a fasi alterne;

1 La flessibilita : caratteristica che permette al prodotto di adattarsi alle continue
mutazioni che avvengono nello scenario economico;

1 1l supporto : comeindicato sopra, sono disponibili molte soluzioni industriali

studiate specificatamente per rispondere alle esigenze;
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{ La socializzazione d, espefienza consolidata di SAP permette di offrire ai propri
clienti un vero e proprio servizio di consulenza e supporto al fine di implemeat

re le migliori strategie di business

Il software MySAP e in grado di fornire soluzioni in particolare per i progssi: contabili,

di controllo di gestione, di vendita, di acquisto e di stoccaggio [59].

4.2 Ciclo passivo

Le attivita svolte seguendo delle regole di precedenza oppure svolte in parallelo, dest

tuiscono un ciclo.

Il ciclo passivo comprende le attivita amministrative e finanziarie che intercorrono fra

1 8AUEAT AA ET NOAOOEITA A EI 001 & O1 EOI OA8 ¢
AOECAT UA AA PAOOA AAI 1 8AUEAT AA A OE Al 1T Al OAA
E chiaro che in questo procedimento avvega una stretta collaborazione con il fornitore,

supportata e agevolata dalla disponibilita di prodottiERPcome quelli offerti da SAP. In

questo caso, la gestione e duplice; da un lato vi &€ una gestione inerente ai documenti che
scaturiscono da questa op@AUET T A j AT T A 1T A EAOOOOAQh 1 AT O
propria gestione fisica (come le operazioni di magazzinaggio).

Il sistema informativo in questione, necessita di numerose informazioni che sonorfo

AAT AT OAT E PAO 1T A 1 bA dnfein&del cElo pasgsifo eGr& quéstdisil CT 1 1

trovano:

§ Anagrafica fornitore ¢, Al 1 8 ET OAOT T O1T 11 AOAEEOEAOA |
OET Cii11 &£ O1TEOI OA AAT18AUEAT AA8 111 8ET OAC
I'A AOAAUEIT T Ah | amphédgeafchforAtor&l T A 1T 1T A OO

f Anagrafica materiale d Al 1 8 ET OAOT 1T AE NOAOOA &HAT Cili

zioni inerenti i prodotti acquistati. Alcune informazioni sono generali e quindi
condivise fra le diverse aree aziendali interessate, mentre altre intessano soé-
mente alcune funzioni o livelli gerarchici. | differenti materiali fisici sono identif-
cati univocamente da un codice;

1 Rapporto con il fornitore : le informazioni riguardanti i rapporti commerciali

con il fornitore interessano la funzione acqisti. Riguardano quelle informazioni

212



economiccfinanziarie della trattativa. La registrazione di queste informazioni
DAOIi AOOA Al 1 6AUEAT AA AE OEOAI EOA Ai-1 A ATl
nato fornitore e al comportamento (puntualita, qualita ai materiali, ecc.) tenuto
TATT A POAAAAAT OE OAI AUEITE AT i1 AOAEAI E AA

1 Ordini : sono raccolte tutte quelle informazioni in grado di permettere alla fo-

UETTA AANOEOOE AE PDPEAT EZEAAOA A CAOOEOA
interessano anche altre aree aziendali, come quella finanziaria alla quale deve e
sere comunicata la spesa che si sta per effettuare;

1 Entratadellamerceqd OT A O7T1 OA AEA 1 38AUEAT AAo-OEAAOA
cumenti che la accompagnano (fattura, ddt, eccle informazioni saranno inserite
nel sistema gestionale. Il caricamento dei dati permette di associare questi
Al 1671 OAET A AEEAOOOAOT ET DOAAAAAT UA A AEE
tita delle merci consegnate. Un secondo controllo, invece, migaverificare il valo-
re monetario delle merci indicato nei documenti;

1 Documenti contabili : a seguito di un acquisto, nella funzione amministrazione e
controllo si generano una serie di scritture contabili civilisticefiscali. | prezzi e le
guantita acquistate sono altresi importanti anche per il controllo di gestione. tA
traverso la cosiddetta procedura di verifica della fattura (registrazioni delle op-
razioni) si conclude anche il ciclo passivo;

1 Tesoreria : sono le informazioni generate dalle operaioni bancarie, daicash
flows o dalle previsioni delle disponibilita finanziarie. Una volta che il pagamento
viene eseguito, il ciclo passivo termina;

§ Fatture passived, ET NOAOGOI 1T AT 138AUEAT AA nAANOE O/
cordanza tra la fatturA Al AOOA A 161 OAET A AE AANOEOOI
Questi scostamenti possono verificarsi: nella quantita, nel prezzo e nella data di
consegna. Se si verificassero degli scostamenti, le fatture risulteranno bloccate

dal sistema.

I moduli SAP magiormente interessati nel ciclo passivo sono: il modulMaterial Mana-
gement,il modulo di contabilita e finanza e il modulo che permette di pianificare la @-
duzione [59].
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4.3 Ciclo attivo

Il ciclo attivo € anche definito ciclo dei ricavi e degli incassi e riguarda le operazioni di

~ s X

s A A

AAOAOOAOA Ai T ET EOOOAOEOI A 4&ET AT UEAOEL AEA C

Al 1l

OE CAT AOA NOAT AT EI Al EAT OA AEAAOGOOA 1461

segnati o il servizio viene prestato e i documenti contabili registrati.

Come per il ciclo passivo, anche nel ciclo attivo si generano molte informazioni indispe

sabili per la gestione aziendale:

T

Anagrafica cliented ODBPAAOI AOA Al | 64dl $udig@roEEchidde £ OT E
tutte le informazioni inerenti alla relazione instaurata col proprio cliente.

, AUEAT AA AAOA AOOAOA ET COAAT AE EI OAOOI
1 6AT ACOAEEAA Al EAT OAN

Rapporto col cliente d, ET OAOT AT [ 4 infir@dziori écénbniddiedd A

AET AT UEAOEA DOl POEA AAl OADDI 00i 8 o111 8A0C
I EOAT AT OA AT Al EUUA 1 A OI1EAEOU AAI1B8EI PO,
i AOGOEI T AA AT TAAAAOA A NOlaDiBdioshraad. E AT AE/
altresi possibile per il venditore suddividere la propria clientela in relazione a @

OAi AOOE NOATE EI ZEAOOOOAOI h 1T A OAEAOAT UAI
sara possibile adottare delle differenti politiche di prezzo aplicabile e di credito

concesso;

Ordini : tale passo si sviluppa in diverse fasi. Inizialmente vi & una richiesta di-a
NOEOOT AA DBAOOA AA1T Al EAT OAh BT E AE OAOL
OAT AEOOEAA A ET EET A Al lciedkd in Aeguktd di quéstel A A £
operazioni, si generano numerosi documenti elettronici e la conseguente atéiv

UETTA AE AEOAOOA AEOTUEITTE AUEAT AATEh NOAI
TTh 16AOCAA AE AEAOOOOAUEITA; A 18A0AA Al ET
Evasione: tale fase riguarda quelle attivita che prevedono il prelievo e il cors

guente aggiornamento dei prodotti allocati nel magazzino. Per una corretteeg

OOCETT AR © TAAAOOAOET AEA AAI160EEEAET OAl
ogni cliente ha effettuato. Vi sara poi un ulteriore controllo di corrispondenza fra

cio che é stato ordinato e cio che e stato prelevato dal magazzino. Dallo svolgersi

di queste operazioni si generano documenti contabili che concludono la fase;
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1 Documenti contabil i e di trasporto : le informazioni utili e fondamentali per si-
lare i documenti che accompagnano un processo di vendita, sono contenute
Al 1 86ET OAOT T AAIT 181 OAETA AE AANOEOOI 8 6EAI
sara consegnato a chi si occupa dehsporto dei prodotti. Partendo dai dati con-
OAT OOE ET NOAOOGOI OEiTh 16A0CAA EAOOOOAUE
fattura, ovviamente dopo aver compiuto i controlli necessari (per esempio sultfa

turato, sulle quantita ordinate e sulle condizbni di pagamento). La fattura cosi

tive scritture contabili;
1 Tesoreria: le informazioni che si generano in questa fase, sono relative
Al 1 8ADPAOOOOA A fente. Bnéeir@dcbntraliddeud dontiiiib mak |
toraggio del credito concesso, permettono alle aziende di evitare squilibri fima
ziari che minerebbero la solidita aziendale. Una volta eseguite le operazioni dk i
casso, queste sono contabilizzate e si avviaprocedure di controllo atte a verif-
care le disponibilita e il successivo indebitamento sul conto corrente del cliente.
5T A O 1 OA AOOAT 6061 16ET AAOGOT h EI AEAIT AOQO
71 Differenze : queste si generano quando si presentano delle discordanze tra cio
che viene ordinato, consegnato o fatturato e di conseguenza si rileva il bloccaggio
del saldo del debito da parte del cliente. Tali eventi devono essere accuratamente
CAOOEOERh Al ZET A AE OAOEZEAAOA T16AEEAOOE!
eEEAOOEOAT AT OA OAOEEZEAAOAR 1 8AUEAT A OAT A
bili al fine di rettificare le scritture avvenute in precedenza (come per esempio le
operazioni di storno). Qualora dalla verifica non emergesse una discrepanz |

C E O O Ezierd&invecd potra procedere con il recupero del credito.

Nel sistema SAP, il modulo che & maggiormente interessato dalle operazioni svolte
Al 1T 8ET OAOT T AAI Sales€ahd DistriBuib@IDPd, coimne av@delamcie nel
ciclo passivo, gli altri moduli interessati sono quello inerente alla contabilita e finanza
(FD) e il Material ManagementMM) [59].
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4.4 1l modulo Finance di SAP

Uno dei moduli che interessa sia il ciclo passivo siailtid AOOEOI AE &1 8 AUEA

za un sistemaERPSAP e il moduloFinance(FI). Questo modulo, come del resto tutti i

moduli che compongono la struttura del sistema, € composto di elementi quali:

T

Piano dei conti : esso consiste in una struttura che reldona i conti della Societa

a un determinato mandante. Possono essere presenti piu piani dei conti e questi

oir1i & 1TAAI AT OATE PAO OAAECAOA EI AEI AT AE
Societa: questo elemento e gestito direttamente dal modul&inancee tutte le ri-

levazioni contabili sono inerenti a questa. Attraverso le registrazioni contabili,

sara poi possibile ottenere il bilancio della societa;

Settore contabile : i settori contabili sono delle suddivisioni in piccole parti della

Societa (come i dipartimenti, i settori,i reparti e cosi via) che consentono

161 OOATEI AT 61 AE Al AOI AT OE A OO1T ET OAOTI

rilevazione del Settore di riferimento, una volta che avvengono le registrazioni,

DOE AOOAOA AOOI i AGEAA 1 .AttdaleSoAquéta flinko- DAOOA
TAn 17 Di OOEAEI A 1T OOAT AOA E AlTibilT ATl OE AA]
AA1T 1 6AUEAT AAh AT i A AEOEOETTE 1T OADPAOOE Ot
T AT T Ol NOA AEAAT 1 OAOEOA A OI & AlaroAnedoA DOE
Al 1 G6ET OAOTT AAT TTAOIT 310 &)nN

Area di controllo : questo elemento supporta la gestione del credito erogato ai

propri clienti. Tuttavia, tale componente & implementabile opzionalmente nelis

OOCAIT A A POE AOOAOA cCchpésg,OA A 1 EOAITT AE ¢
Area di sollecitod, T NOAIT 1 6AT Al AT 61 AOOT A o111 AA
adempiere alle loro obbligazioni (per esempio il pagamento di una fattura o la

AT 1T OACT A AATT A 1 AOAE AANOEOOAOA AA DPAOOA
conu A PAOOA AAI 1 8A0OAA AEOT UEIT AT A OAT AEOAS

Vista la flessibilita del programma, SAP consente a ogni utente di definire gli elementi

Z A N~ A A 9~ N s

AEA AT i pPiTciiiT TA OOOOOOOOA 1 EAAOCAIT AT OA OAAI
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4.4.1 Architettura SAP FI

Connessione
Il Logona SAP e possibile dai terminali che abbiano installato la SAP GUI, che permette
di identificarle a livello di Presentation Laye8 51 A O 1 OA ET AEAAOIT 1 6AI
guale si vuole operare, sara necessario immettere le credenziali di accesso redte:
1 Clientd, OE ET OATAA EI 1 AT AAT OAh ET OAOGIH ATI A
guardano un particolare ambiente di lavoro SAP;
1 Utenteq ET RNOAOOT AAOT OE ET OAT AA 1G6EAAT OEE
verificate le credenziali, &€ pernesso eseguire determinate funzioni;
 Passwordd A OOBJMArARATAITS BOAT OA hpasswodehd & RoliiO A O1 A
AET A A PEAAEI AT 01 AAI13800A1T OAN
f Linguaqg ET NOAOGOT AAIDBPI OEATA ET OAOEGA 1 A 11
re. E importante sottolineare che il sistema SAP, essendo a diffusione internazi
nale, presenta al suo interno le configurazioni linguistiche piu diffuse, caratter

s A s o~ s

OOEAA AEA CIE EA ZAAOOT AOOOI AOA 1 8APPAITIT A

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, Edizigni EAG Eiaho, 2009) p62d O |

I NOAOGOT bDOT O 1 6 ExdSSatcésdiové shio ArAsard (8 nuiner8se fix

zionalita offerte dal sistema SAP, come quelle inerenti alla Logistica o alle risorse umane.
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Ogni attivazione di funzionalita e legata a quanto contenuto nella tabella di configar
zione del Mandate.

- AAEAT OA 1 8 Adudidin@iBgsaradpbssililéd pef ogni singolo wnte, persora-
lizzare a proprio piacimento la configurazione dei programmstandard SAP. Questo e-
ne definito come IMG di riferimento di SAP.

E inoltre importante tener presente che nel seguito della trattazione si fara riferimento
A 1IM@ di riferimento particolare attenzione alla Contabilita SAP, visto il modulo che si
sta per analizzare. | percorsi e i passi da seguire per raggiungere le aree di configuvazi
ne, possono, in alternativa, essere raggiunte mediante la digitazione dei aodli transa-
UETTA AT TG6ET OAOT T [28A1 AAi BI AAE AT I AT AE

4.4.2 Creazione nuovo Piano dei conti

, 6 AT Al EOE AAITT A OOOOOOOOA AUEAT AAT A 1i- £ 1T AAI
cace. Tuttavia limitarsi alla sola situazione attuale sarebbe riduttivo, é infatti importante
prevedere anche come questa svolgera le sue attivita in futuro.

Uno dei primi compiti da svolgere consiste nella definizione del o dei Piani dei conti.

Come dettoD OEI Ah Al OOi ET OAOTiT OAOU bDOAOAT OA OIi
Ai1OE AEA 16)i POAOA OOEI EUUAOU A PAO OEOOAEOD
AA1 1 6AT ACOAZEAAR OAOATTIT 1TAAAOOAOEA A COOA &

zione del sistema.

Il percorso per creare un nuovo Piano e il seguente:

Contabilita/Cont. generale/Dati anagrafici/Conti Co.Ge./Preparare/Elaborare i n-

dice piano dei conti

z z oA N A

YT NOAOOA OEAAAOA 17 Dl OOEAEI A OAAAOA aE AT 1 OF

mente modificarli o vederli nel dettaglio.
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~

3A ET OAAA OE O11 AOGOA ET OAOEOA O1 1071 6n- AT 1 Ol
o b O

OEo6 A OU T A OACOAT OA OAEAOI AOAq

Figura 4.5 z Generazione piano dei conti SAP

(7] I

Nuovi inserimenti: dettagliio oggetti accodati
Y& Ea

Piano dei Conti

Dati generali
Lingua agg. IT taliano
Lunghezza del n. conto Co.Ge. @

Integrazione

Integrazione calcolo dei costi Creazione manuale della voce di costo

Consolidamento
Piano conti gruppo

Stato
[]Bloccato

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA i, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) p62d O 1

9 Piano dei Conti: questo campo € obbligatorio e consiste in un codice alfanunier
co (di massimo quattroAAOAOOAOEQ AEA 18600A1T OA DPOE
permettera di identificare il Piano che si sta creando;

1 Denominazione : breve descrizione che consente agli utenti di cogliere e identif

care al meglio la creazione che si sta eseguendo;

\
—)

Y Datigenerali:Al 1 8ET OAOT 1T AE NOAOOE O1 11 AAEETEC

Piano dei conti e la lunghezza massima dei codici alfanumerici assegnati ai conti
che compongono il Piano;

1 Integrazione : consente un controllo sulle modalitadi creazione delle voci di o-
sto. Le voci che compongono i costi o i ricavi appartengono al modulmntrolling

e forniscono un collegamento fra tale modulo e i Conti Economici appartenenti al

modulo Financ8 #1 1 1 8ET OACOAUET T Ale iAdichrddejalla AAE

creazione di un nuovo conto economico, Si generi automaticamente o mamua
i ATOA 18AT ACOAZEZEAA AATT A O1T AA AT 601 A
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f Consolidamentod, Al 1 8 ET OA Opossibiléd BdicaiediRcodizé delf Piano

AT 1 OE AE coObbPi Al 1T A NOAT A 1B8AUEAT AA AOA

per la creazione di bilanci consolidati;

1 Statogg Al 1 8ET OAOTT AE NOAOOA OAUEITA AiTiDPAO.

impedisce alle Societa appartenenti al gruppo di creare altri Piani dei conti. @u

ste ultime potranno solamente creare i singoli conti che incrementano

1 AT ACOAZEAA AAl O0EATT AOAAOA AAT OOAIIT AT O

Una volta completati tutti i campi secondo le impostazioni piu corgniali € necessario
OAl OAOA A OE bi 60U

sto Piano.

~

4.4.3 Creazione nuova Societa e attribuzione piano

- z A N £ s s e oA

i T ETAEAOA AT 1T 1 6Ed OAOEI £

, A OACEOOOAUEITE AT1 OAAEI E Apgdancdadidichpghl |

O Teditita che & identificata nella Societa. Se si tratta di un Gruppo, saranno presenti pil
Societa, ognuna contenente delle sottostrutture.

Il percorso che consente la creazione di una nuova Societa e il seguente:

Struttura impresa/Definizione/Contabilita/So cieta: Definire, Copiare, Cancellare,

Controllare

Figura 4.6 z Generazione nuova Societa SAP

afaBIcaa S B na8 BE

Visualizzare guida di impilementazione

@

|| \1 | | Setdi conf. impresa esistenti | | <~ Seldi conf. impresa rel. ad attivita | | <> Set Cl attivati per attivita ||l Inform

Y Gestione materiali
D Esecuzione logistica
[ B Manutenzione impianti
D Gestione delle Risorse Umane
> Attribuzione
E Controllo consistenza
b [ Componenti validi per tutte le applicazioni
D

=% c

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EiaAo, 2809) pd3d O 1
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#1 EAAAT AT O0O01 AT OOTTA OOAI AUETT AOAd6h DI E 00

inserimenti, compare gquesta schermata:

Figura 4.7 z Inserimento dati Societa SAP

aldBICaAQICHE DL BE @
Nuovi inserimenti: deftaglio oggetti accodati
V2= = i

Societd
Nome della ditta

Altri dati

| Localita
Paese IT
Divisa EUR
Lingua |©)

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) p632 O 1

A questo punto, i campi da completare sono i seguenti:

1 Societa: consiste in un codice (di massimo quattro caratteri) univoco atto
Al 1 & Edxidrie @efla/Bocieta che si sta creando;

T Nome della ditad EAAT OEZEAA EI 111 A T 1A OACEII
creando;

1 Altri dati : con localita si identifica dove ha sede legale la Societdn quale Paese.
Selezionando il Paese, inoltre, il sistema SAP é in grado di riconoscere le peeuli
OEOU AE O1 AAOAOIET AOI O0AAOA jATI A 16)6!C
la valuta con la quale opera la Societa che si sta creando. E comundassibile
stabilire una valuta interna e una applicabile a determinate operazioni. Infine, nel
AAi T O, ET cOAd6h OE OAIT AUETTA RNOAITTA AITT I

report e/o documenti inerenti a questa Societa.

Se si clicca sul bottone aventeome simbolo/ =1 appare una schermata nella quale snt

seriscono dati piu dettagliati inerenti alla Societa che si sta creando; come il nometco
pleto, la via della sede legale oppe la chiave di ricerca, la quale consente di raggrupp
re delle Societa appartenenti allo stesso gruppo e operanti nello stesso settore induatri
le (come per esempio quello siderurgico, immettendo questo criterio di ricerca, appar
ranno tutte le Societa @l gruppo che operano in questo settore).

Terminate queste operazioni si procede con il salvataggio.
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Oltre alla creazione di una Societa, € possibile duplicare le anagrafiche di una Societa gia
presente in archivio.
Definita la Societa e il Piano dei conte necessario associare fra loro queste entita.

Il percorso che permette tale associazione € il seguente:

Contabilita/Cont. generale/Dati anagrafici/Conti Co.Ge./Preparare/Attribuire S o-

cieta ad un Piano dei Conti

Figura 4.8 z Associazione Societa/Piano de conti

nti"': riepiiogo

e

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) pd3d O 1

yT NOAOOA OAEAOI AGA OAOU bi OOE htemddelisidte- OEOET 1
iA 3108 )I AAIibPiI OO0EATIT AAE Al 10E®6 OE OEZAO
AEA 1 8AUEAT AA OOEI EUUA TAIT 1T OO1T1CEI AT O1T AAI
Al NOAT A 7+ AT 11ACAOA8 )EOAARRORADAAAD®T 1 ODEA

ner conto della legislazione vigente in un determinato paese. Cio € molto utile nel caso in
cui si utilizzi lo stesso Piano fra piu Societa.

Terminata questa associazione sara poi necessario salvdgd].

4.4 .4 Area Funzionale SAP

Con il termine area funzionale, si intende la ripartizione fra le differenti voci di costo che

compongono il Costo del venduto.
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yi DAOAT 00T DHPAO AOAAOA O1 6AOAA A£OT UEITTAI
Struttura impresa/Definizione/Contabilita  /Definire area funzionale
Si aprira la schermata seguente:

Figura 4.9 z Area funzionale in SAP

Nuovi inserimenti: riepilogo oggetti accodati

sEBEE

=%

Ry

- fpTo1 Costi Vendita Servizi

[«1[»

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809). @00 O 1

A questo punto si procede con un nuovo inserimento, nel quale dovranno essere indicati

A

~

O AT AEAA Al £A71 Oi AOEAT DPAO 1 86EAAT OEAEAAUEIT A

si sta definendo. Al termine effettuare un salvataggio.

4.4.5 IVA in SAP

3!'0 DOAOGAAA AT AEAE )e6! AEA AAOAOI ET AT CEU

OAl AOi 8 &OA NOAOOE bDOT ARAAEI AT OE CEU ®BOAAEOD

traibile, IVA Vendite, IVA Acquisti CEE, IVA Vendite CEE e ooai Queste rilevazioni,

= s A A N £ A A~ s s oA A A N~ £ oAz

s A L o~ s s

T EATER OAOATTT ET OAOEOA AOOIT i AGEAAI AT A Al

bile creare ulteriori nuovi codici IVA che seguandeterminate procedure.

Il percorso per la creazione di un nuovo codice IVA ¢ il seguente:

Contabilita/Paramet. di base del modulo di contabilita/IVA/Calcolo/Definire ¢ o-
dici IVA
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Figura 4.10 z Creazione codice IVA in SAP

Agg. codice IVA: videata d'accesso

| Copiare |

Codicepaese 1T
22

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni EAG Ei#aAo, 2809) p52 O 1

Yyl AAOGA AE OAI T OE E1T OAOEOGE 1 A1 AAI PI ®©0AAOAG
cedure codificate per quel determinato Paese. Successivamente, € necessario inserire un

codice IVA, che consiste in un valore alfanumerico associato a un conto (automaticame

te 0 manualmente) e attivato quando si verificano operazioni di vendita o acquisto

Una volta inserito il codice IVA, comparira la seguente schermata:

Figura 4.11 z Proprieta codici IVA

Agg. codice IVA: videata d'accesso

caniae|

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA i, &Jizigni FAG E#aAc208d, p. 630 O 1
| campi:
9 Tipo imposta : in questo campo si specifica se il codice IVA fa riferimento a IVA
Acquisti o IVA Vendite (valori V ed A);
 Campo Cdverg ATl T OAT OA 1T A OAOEEEAA AAITI

Aigserimento del codice IVA, generando avvisi bloccanti o non bloccanti;

Qu
m\
U]
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1 Campo ldentif. UE: tale campo consente un raggruppamento dei codici IVA ve
dite utilizzati nelle dichiarazioni UE;

§ Campo Codice Imposteqy NOAOOT 1T OOEI EUUA&duanddAsiO 1 6) 6
AEreRAOOOA EI DPACAI AT OI AAT1B8EI BT OOA Al 1 68AC
A6oUu O1 AAAEOT DPAO )e6! A 1 A OAIT OPI OAUEITTA

§ CampoRec.tollerqg ET NOAOOT AAiIi BT OEATA EIiil AOGOGA |

5T A OT1 OA AlzibnA di dgerimeritoddi ud AuQvA codice IVA, si deve associare
Al PEATT AAE AIT1TO0E EI AiTTO01T TA1T NOAIT A OAOU C
APDPAT A AOAAOI 8 0100111 AOOAOA AOGOT AEAGE A O

(per esenpio aventi differenti aliquote).

4.4.6 Tabella cambi in SAP

51 8EIi POAOA AEA 1T PAOA ET AEOAOOE | AOAADER AA(
senti cambi e valute. Naturalmente la tabella SAP in questione deve essere continuame
te aggiornata con i cenbi che si susseguono.

Per aggiornare costantemente tale tabella € necessario eseguire il seguente percorso:

Menu SAP/Contabilita/Cont. generale/Ambiente/Paramet. Attuale/Inserire tassi

di conversione

Qui sara possibile modificare i tassi di cambio, aggieandoli o inserirendo nuove valute
Al EAAAT AT OO O. O1 6E ET OAOEI AT OE68 00T &AAAT AT
guenti campi:
1 TpCan: e la tipologia di cambio utilizzata. Questa puo essere frutto di un accordo
fra Cliente e Fornitore, bastera s@mente indicare il codice di cambio al monre
Of AAT 181 PAOAUEITA AE DACATI AT OI 8 6E OITI1
FATT A 1T8%52/7 0n
T In.wal.: in tale campo € immessa la data a partire dalla quale prende validita il
cambio;
1 Quot.certo: indica laquotazione del certo, cioe il valore certo della divisa B par

gonato a una unita della divisa A;
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f Quotprz.dq ET AEAA OT A NOT O

Una volta compute le effettive modifiche o il nuovo inserimento, € necessario salvare le

operazioni eseguite[21].

4.4.7 Contabilita generale

I Mandante puo vedersi associato a molteplici Piani dei conti, invece, ogni singola ®eci
ta puo essere associata solamente a uno dei Piani dei conti appartenenti al Mandante.
Naturalmente, a un singolo Piano possono essere associate piu Societa, ognuna delle

quali con le proprie caratteristiche.

| conti

Le modalita di gestione dei conti nel sistema SAP sono molteplici. Infatti si trovano:

! Conti a saldo: non & possibile né visualizzare singole partite né tantomenoap
reggiarle. Una ricostruzione dei movimenti avvenuti, richiede elaborazioni ¢o-
plesse e pesanti;

1 Conti al dettaglio : in questo caso € possibile una visualizzazione delle partite
singole. | movimenti vengono ordinati automaticamente e si possono ottenere-t
talizzazioni a diversi livelli;

1 Conti a pareggio: si fa riferimento solamente ai conti Patrimoniali. Lepartite
aperte possono essere gestite sia automaticamente sia manualmente. Si potra

inoltre visualizzare le partite pareggiate e il loro dettaglio.

| conti Patrimoniali nei quali sono registrati i movimenti contabili generati dai Sezionali

di clienti e fornitori sono definiti conti Mastro di Riconciliazione. Tali conti sono attribu-

ti a ogni cliente o fornitore e al loro interno pervengono le registrazioni inerenti a essi.

Questi conti ottengono delle registrazioni automatiche al verificarsi del caricameatdi

AT AOI AT OE AEA ET OAOAOGOATT E AIEATOE 1T E £ Ol

codice al conto Mastro di Riconciliazione.
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Figura 4.12 z Mastro di riconciliazione

Fornitori
Fornitore A
—
1.000,00
Fornitore B Debiti v/fornitori
1.500,00 4.500,00
—
Fornitore C
2.000,00 Mas_tro dir_iconciliazion_e.’
Registrazione automatice
SAP
—

Fonte: Elaborazione tratta da Catalano $3,! 0 &ET AT AA j, &Jizigni FAG Mitaho, 2009] pd7@ O 1

N OOOOAOEA bpi OOEAEI A 16800EI EUUI AE Ald-OE
no definiti conti Mastro Speciali e, grazie a un codice particolare, sono movimentati per
particolari operazioni come possono essere gli anticipi o le fidejussioni che riguardano
clienti o fornitori.

Da programma SAP, il percorso che consenta gestione di un Mastro Speciale, come
NOAT 1T AAT18AT OEAEDPT h T EI OACOAT OAq
Contabilita/Cont. clienti -fornitori/Operaz. contabili/Ant. versato/Memorizzare

conto di riconciliazione divergente per anticipi

Al termine di questo percorso, il sistema propone &ideo i procedimenti speciali e cle-

cando sul pulsante di creazionelQ)), comparira la seguente schermata:

Figura 4.13 z Conti di mastro speciali

Configurazione contabilita Aggiornare: conto Co.Ge. speciale - Lista

< /o= = mo|=]

Anticipi a fornitori|

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA i, &Jizigni EAG EiaAo, 2809) pd7d O 1
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Da considerare:

1 Campo Tipo conto: il sistema lo imposta automaticamente a seconda del pereo
so intrapreso per i conti Mastro speciali (K per i fornitori, D per i clienti);

1 Campo Cod. Co.Ge. Specialdn questo campo viene immesso un codice di ua-c
OAOOAOA AEA ETAEAA 1T A TAAAOOEOU AE OACEO(
conti speciali alternatvi ai Mastri di Riconciliazione;

1 Campo denominazione : consiste in una breve descrizione di cid che viene gest

to.

Una volta ultimato questo inserimento, sara necessario collegare i conti di mastro d r

conciliazione con i conti speciali.

"1 E OOEIE j1 1A PAOAEOAQ AE AOAOAEUEIT OEIlI AO
O11T 1 DPET AI106E8 '116ET1 O0AOTI 1T AE NOAOOGE AT 1 OF
OAT 11T E OAI AE AAE Ai1 6 AAiiT1iEAE Al OAOI ET A

Figura 4.14 z Conti di riporto

Conti Economici Conto Riporto

Acquisti materie pr
1.000,00
350,00 Conto di Riporto
1.350,00] 3.500,00

Vendite prodotti
3.500,00

R

Fonte: Esempio tratto da Catalano S3,! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eifaho, 2009) pd70@ O 1
Il percorso necessario per creare tali conti di riprto e il seguente:

Contabilita/Contabilita generale/Dati anagrafici/Conti Co.Ge./Preparare/Definire

conto economico di riporto

Si andra quindi a definire il piano dei conti che andra a contenere il conto di riporto e in
seguito si inserirail codice del conto atto a ricevere i saldi dei conti economici in fase di

chiusura. Poi sara necessario il salvataggio.
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Come indicato prima, i conti di Riporto del risultato potrebbero essere molteplici, poiché

puo esserci la necessita di ottenere i saldli particolari aree aziendali. Naturalmente,

1 8ET OEAI A AE NOAOOA AT OOEOOEOAA EI OEOOI OAOQI
E possibile, inoltre, stabilire conti campione che consentono di completare in automatico

E OAI T OE PDOAOGAT OE TAI I 6AT qaedkimEdesdi. 31 AEAOU DO

4.4.8 Visualizzazione anagrafiche conti SAP

Ogni conto che andra a formare il piano dei conti, sara contraddistinto da proprie cdra
teristiche. Per questo saranecessaria una progettazione delle strutture delle videate.
Queste sono definite in Gruppi conti divisi a seconda delle peculiarita che li contraed
stinguono (ad esempio si troveranno gruppi per i cespiti, per la gestione dei c/c bancari
e cosi via).

Il sistema SAP consente di definire i gruppi e i campi in due momenti diversi. Il primo
permette di gestire i campi a video delle attivita di creazione, modifica e visualizzazione.
- AT 60Anh O1T 8A1 OOA DI OOGEAEI EOU 1 1 Abblipdo- AT 1T A
rio, facoltativo, ecc.) con cui sono impostati i campi che compongono i singoli Gruppi
conti.

Con riferimento alle funzioni di creazione, modifica e sostituzione € possibile definire lo

stato dei campi, cioe:

1 Nascosto: con questo valore si itende la non esposizione nella schermata;

1 Solo visibled, OAOU Hi OOEAEI A OT A Oi1T A 1 AOOOOA |
non sara inoltre possibile apportare delle modifiche;

T Obbligatorio g ET NOAOGOI AAOGT 1 1T AAAOOGAmMpET AOOOE

1 Facoltatvod | 6 AOOOEAOGUEITA AAE OAITOE 1 OEAEE

punto precedente.

, 61 OAET A NOE O1i POA AODPI 001 17 AT AEA RNOARI 1T AE
formazioni contrastanti fra il primo e il secondo livello.
PeO 1 6ET OAOEI AT O1T AAE CcOOPPE AiTOE 17 TAAAOOAC

Contabilita/Contabilita generale/Dati anagrafici/Conti Co.Ge./Preparare/Definire

gruppo conti
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Of AOA OAEEFEQO&AT OA E
OEi AT OEo Al i DPAOEOU 1 A OACOAT OA OEAAAOA(G

BANK Conti Bancaro 1000000000
CESP Conti Cespiti 2000000000 2999999999
CLFO Conti Mastro Clienti/F ornitori 3000000000 [3999999999
ECON Conti Economici 4000000000 4999999999
FIN Conti Finanziari 5000000060 5999999999
GEN Conti Patrimoniali 6000000R00 8999999999]

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eiaio, 2009) pd80 O |

| campi che si presentano:

m\
p>]
T
(@}
—_
m\
o
p>]
0¢
>\
O
O

f Pianodeicontiq OB ET OAT AA EI ATl A
quale ériferito un determinato gruppo di conti;
9 Gruppo conti : composto da un codice che permette di identificare il gruppo in
creazione che appartiene a un determinato piano dei conti;
1 Significato : in questo campo si inserisce una breve descrizione di cio elsi sta
creando (conti economici, conti finanziari e cosi via);
M Intervallod T ACI E Ol OEi E AOA AAiI PE OEAT A ET OAO
terranno a un determinato gruppo.
Un piano dei conti vede al suo interno piu gruppi di conti e quindi sararo presenti piu
recor)d 51 A Oi 1 OA OAOI ET AOA 161 PAOAUEITA AE AOO
Una volta terminata questa fase di inserimento, sara possibile stabilire lo stato dei campi

che compongono i gruppi di cont{21].

4.4.9 Strutture di bilancio n el sistema SAP

Il sistema SAP permette alle aziende la gestione di molteplici rappresentazioni di bika

cio secondo i fini piu utili.
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Il percorso da seguire per creare una nuova struttura di bilancio e il seguente:

Contabilita/Contabilita

strutture di bilancio/P&P

A questo punto appare la schermata riportante tutte le rappresentazioni gia inserite.

generale/Operazioni periodiche/Documentare/Definire

001 AAAAT AT AT1T &1 O. 61 61 ET OAOEIiI ATl 61 6 n

Figura 4.16 z Definizione strutture di bilancio

Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti aggiunti

Posiz. bilancio/PeP | T/ 4 |

Lingua ;Bg.
Pos automatica [v]
Plano del contl 0@
Numero conto gruppo (]
Aroa funz. am,

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EiaAo, 2809) pd10%D |

| campi:

i Str.stato patr./P&P : permette di identificare univocamente la struttura che si

sta creando;
! Denominazioned, AT 1T OAT OA AE ET AEAAOA

guesta operazione;

A

\I

\I

= ~

00

Al I DA

OAT OA

1 Dati generali : si definisce la lingua con la quale sono gestiti | testi contenuti nella

struttura di bilancio che si sta creando. Sara inoltre necessario indicare ilgio

dei conti associato alla struttura di bilancio e se le posizioni nella struttura sono

assegnate in automatico o meno. E possibile attribuire anche i codici di conto di
cooppi Al TT1TTATOT AAITT A OOAI PA8 #11

ogni area funzionale, di un particolare codice.

Terminate queste operazioni effettuare il salvataggio.
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Se, per esempio, si volesse creare una struttura di bilancio civilistico, € necessario sudd
OEAAOA 1 8! OOE Otlass)]Queastd sbkok ilcrEditierdo AokiQd immobiliza-

UETTEhR 18A0O0EOI AEOATT ATOA A E OAOAE A E OEGO
3E PbOi AAAA NOETAE AiT 18ET OAOEI AT 01 AE NOAO
una struttura ad albero. Il risultato sara simile alla seguente schermata:

Figura 4.17 z Struttura ad albero

G| a

T et

j 1B CAQ DHB NN PR @M
Modificare struttura hilancio/P P

2| k=) & Creare posizioni || Attribuire conti | 3| |8 | gt H

BC' Bilancio Civilistico
—& Non esistono testi Attivo

——~A) Crediti verso soci
& B) Immobilizzazioni

— I Immobilizzazioni Immateriali
—1I1 Immobilizzazioni Materiali
— 111 Immobilizzazioni Finanziarie

— C) Attflvo circolante

Rimanenze

Crediti
—Attivita Finanziarie
Disponibilita 1iquide

——D) " Ratei’e Risconti

Non esistono testi Passivo
Non esistono testi Utile di bilancio

Non esistono testi Perdita bilancio
Non esistono testi P&P conto economico
Non esistono testi Senza attribuz.

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, Edizigni EAG Eiado, 2009) pd1d2D |

Partendo dalla struttura cosi mostrata, sarapossibile attribuire i conti interessati
Al 1T6ET OAOTT AAIT 1T A OAIl AOGEOA OAUEI T ES
4.4.10 La creazione dei conti in SAP

Seguendo il percorso:

Menu SAP/SAP Easy Access/Contabilitd/Contabilita/Contabilita generale/Dati

anagrafici/Conti Co.Ge./Elaborazione singol a/Nel piano dei conti
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Apparira la schermata seguente:

Figura 4.18 z Creazione del conto

Conto Co.Ge. Elaborare: Dati piano dei conti

rars silira stalo patimJP&P || Elatorare set || Elaborare o d

Controllo nel piano dei conti

Gruppo conti R i}
Conto campione

@ Conto economico

@ Conto di bilancio palr.

Denominazione

Testo breve
Testo estesi CoGe

Dati/di consolidamento nel piano dei conti
Societa partner

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) pd1d40 1

| campi che compaiono sono:

1 Conto Co.Ge. sara necessario inserire un codice che permette di identificare i4n
vocamente il conto che si sta creando;
1 Piano dei Conti: in questo campo deve essere inserito il codice del piano deirco

ti al quale deve essere associato il conto che si sta creando.
4RA01 ET AOA NOAOOA DPOEI A AOOI AE A Wkalich dehcon@E D A O
(9):

1 Controllo nel piano dei conti : in questa sezione deve essere indicato il gruppo
del piano dei conti nel quale rientra il conto in questione. Inoltre, possibile indi-
care il conto campione per facilitare la creazione (ovviamente se questo & stato
creato in precedenza). Sara poi necessario indicare se il conto in questione andra
a comporre lo stato patrimoniale o il conto economico;

1 Denominazione : in questa sezione €& possibile inserire una breve descrizione

(testo breve) e una descrizione piu approfondita (testi estesi CoGe);

233



1 Dati di consolidamento nel piano dei conti : questa sezione e utilizzata nel caso

si trattasse di un gruppo di Societa, al fine diomporre il bilancio consolidato

s 2 L oA N

di un piano dei conti comune fra un gruppo di Societa.

Completando i campi necessari, il conto € creato e sara necessario effettudrsalvatag-

gio. Naturalmente, SAP permette la duplicazione o la modifica di anagrafiche gia esiste

OE Al 18ET OAOTT AAI138AOAEEOET 8

| £AET AET OE bl OOATT AOOOAOA 1T A OACEOOOAUEIT T
AOAAOA 1 6 AT ACOAI&d Sokietd IRprocediindntd in quastidn&e(sPetulare

A NOAT 11T APPAT A ET AEAAOT BPAO EI O0EATT AAE AI

codice della Societa al quale questo conto & associato.
. AT 1T 8AT ACOAZEZEAA AE 1 Cibife compiéréddelle Aperdzivd ubli laOA OU E

modifica, il bloccaggio, la cancellazione o la copia.

4.4.11 Sezionale Clienti

Le anagrafiche che compongono il comparto clienti, comprendono i dati anagrafici o

AT 11T ACGAEATE A 1T A 11 OEdzidndalaitua ihirelafionefaluh g2AiA ET1 E  AFE
lare cliente.

3A0U0 T AAAOOAOET ET OAOEOA 1T Al OEOOAMDbIdingé 6 AT AC(
successivamente a livello di singole Societa, aggiornando i dati inerenti al loro livello.

y AAOEh Aficd Chente Gadidnd pcsle, sede legale, ecc.), sono comuni a tutte le

Societa del gruppo ed e opportuno che questi non siano modificabili.

Come per le altre componenti del sistema SAP, anche le anagrafiche clienti possaoso e

sere raggruppate in gruppi enogenei.

| tre livelli rilevabili, nei quali sono presenti anagrafiche conti, sono:

1. livello Mandante;

2. livello Societa;

3. livello Attivita.
'l DPOEIT TEOGAITT v DPOAOGAT OA OT6AT ACOAEEAA #
della quale saranno ontenuti, per esempio, le generalita del cliente. Invece, al livello

successivo, si identificano quei conti nei quali pervengono i saldi delle movimentazioni
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effettuate per un determinato cliente (mastro di riconciliazione). Qui i dati generali, ¢&

tenuti nel primo livello, sono integrati con le peculiarita di ogni azienda presente aks

condo livello. Con riferimento al livello delle attivita; si intendono i dati necessari alle

vendite, trattati appositamente dal modulo SARSales and Distribution (SD)

4.4.11.1 Definizione gruppo conti Cliente e numerazione

Per la creazione di un nuovo gruppo conti € necessario compiere i seguenti passaggi:

Contabilita/Contabilita Clienti -Fornitori/Conti Clienti/Dati anagrafici/Preparare

creazione dati anagrafici clienti /Definire gruppo conti con layout videata

~

Figura 4.19 z Gruppo conti cliente

Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti aggiunti

Significato
Conto occasionale
Schema output

Dati generali
Dati societa
Dati vendite

Fonte: Catalano SSAP Finance& ) Q C O E AdizioAi FAGIMDaDd, 2009, p. 129

| campi nella videata:

9 Gruppo conti d,

NOAOGOIT AAI BT 1 Al ibDlodl AA Oi

permette di identificare in maniera univoca il gruppo conti in creazione;

9 Dati generali d,
cCoOPDI

idtérro @i questa sezione sara inserita una descrizione del

AT 1T OE ET AOAAUETT A8 3AO0OU DIE

gruppo come occasionali qualora vi fossero dei clienti occasionali, che pad-p
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tranno essere imputati come conticliée OE T OAET AOE8 11 86ET OAOT |
T OAT OA 1 86AT EOOETTA
 Statocampod Al 1 6ET OAOTT AE NOAOOA OAUEBRIT A OI11

mente elencati (dati generali, dati societa e davendite) ed e possibile attribuire

presente anche lo schemautputh AEA Al

uno stato (o condizione) dei campi; che puo essere: Obbligatorio, Facoltativag-N

scosto o solo visibile. Per esempio, la sede legale del cliente deve essere un dato

I AAT ECAOT OET 1T Al 1 6ET OA OEdokdiziani di gagamehtb A C O A A
bl 00iI 11T AOOAOA O EIT OAOEI AT 01 ~ZAAT T OAOEOQI
In seguito, sara necessario definire degli intervalli di codici conti da associare al Cliente

Al 18ET OAOT T AAl coOoObbPi AT 1T OE8 4A1 A AdDACT AU
COAUEA Al 1G86ET OAOEI AT 61T AAI18600AT OA8 , A AAEEI
(livello Mandante) seguendo questo percorso:

Contabilita/Contabilita Clienti -Fornitori/Conti Clienti/Dati Anagrafici/Preparare

Creazione Dati anagrafici clienti /Creare range di numerazione per conti clienti

Figura 4.20 z Intervallo di numerazione

0l
L

1% nenall_ 4. Utass, . [EEREEEENE

02 interei

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA i, &Jizigni FAG EiaAo, 2809) p§1@10 |
3A OE Al EAAA OO61 AiT OOITA O)1 OAOOGAITEG | EATI
inseriti e disponibili a livello di Mandante. Sara inoltre possibile eventualmente modif

care irangeinseriti per ultimi (cliccare su Ult.ass).

Cliccando invece ®1 DB O1 OAT OA O) 1 OAOOAI T E6 AT T tA AEEAI
tuare un nuovo inserimento e apparira la seguente schermata:
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Figura 4.21 z Creazione di un nuovo range

Agg. intervalii range numerici

[ intervallo |

| =

Da numero __|lanumero [Numero attuale
09 0900000000 0900009999 0

Range num. esistenti

61 0000000001 0000099999
02 8080100000 0000199993
03 1008080080 1000099999

B I ) T A ) ] O e

s s

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) p61820 |
| campi che compaiono nella schermata:
Numerod, DA OI AOOA AE EA

A A
Danumeroanumerod, T 1 8ET OAOOAE B O AIEA

razione in questorange;

! Numeroattualed ET NOAOGOT AAIDBPI 1 EIT OAOEOGE- 1 801 ¢
tico. Se il valore di questo campo fosse 0, SAP deve prendere in considerazione
AEE AEA 1 ETAEAAOI 1T AT AAI BT O$A 1001 AOIaénN

1 Esterno: mettendo il flag sul presente campo, si comunica al sistema SAP che
1 6ET OAOEI AT 61 AAE A1 AEAE OAOU AT i ®BEOOT i
mente sara controllato dal sistema. Se invece la creazione dovesse essere interna,

saralo stesso sistema ad attribuire codici ai Clienti (o Fornitori).

Terminata questa fase, sara necessario il salvataggio.

Sara poi fondamentale associare, ai gruppi conti,range di numerazione appropriati
[21].
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4.4.11.2 Codifica condizioni di pagamento in SAP

Le condizioni di pagamento, riguardano sia il lato dei clienti sia il lato dei fornitori. Le

condizioni di pagamento, tuttavia, non devono essere confuse con i metodi di pagamento
(Bonifico, A/B, ecc.). Queste descrivono le tempistiche di pagamergoncesse ai Clienti o

AT TAAOOA AAE &1 OT EOT OE AAI 1 8AUEAT AAS

Le condizioni di pagamento devono prima essere configurate a livello generale e sara

no in seguito disponibili a livello di Societa.

AT AUETT AT AT O. O1 GE ET OAOEI AT OEo6 AAIT DPAOAIT 00
Contabilita/Cont abilita Clienti -Fornitori/Operazioni Contabili/Uscita Fatture -

Accrediti/Agg. Condizioni di pagamento
Appare la schermata qui mostrata:

Figura 4.22 z Creazione condizione di pagamento

Tipo conto Calcolo della data di base
Cliente | Giorno fisso
[¥] Fornitare i Mesi supplementari

Froposta blocco/mod. di pag. i hase
Chiave di blocco | ® Nessuna proposta () Data di reg.
Md.pag. ) Data documento () Data di acquisizione

BRtEE e sl v Tt

Condizioni di pagamento
o Pagamento rateale [JReg. periodiche: compl. da anagr.
Condiz. Percentuale M. giorni !/ GiornoFisso  Mesi supplementari
il %
%

pagab. subito no sconto

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, Edizigni EAG Eiaho, 2009) pd1830 |
| campi riportati:
f Condizioni Pagamentoqg NOAOOI AT AEAA DPAOI AOOAOU Al
1 8A1T ACOAZEEAA OAIT 1 cAcEsisialkreafidoAE DACAIT AT O1 6
1 Lim. Giorno: questo campo & impostato qualora si volessero avere molteplici

condizioni di pagamento a seconda della data di partenza (per esempio apphc
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UETTA AAIT T A ATTAEUEITA ' OA 1T A AArecA AE D/
sato oppure applicazione della condizione B);

1 Testo vendite : consiste in una descrizione generata secondo i parametri irop
stati nel sistema,;

 Spieg. Propriad, AT T OEOOA ET O1T A AAOAOEuUkmA& haA AAOE
AAOAOOAOA AE DOAOAI AT UA OEOBPAOOI Al T A AAOG

T Tipodicontoq Al 1 6ET OAOT T AE NOAOOA OAUEITA 1
zione in creazione e utilizzata per il Cliente o per il Fornitore o per entrambi;

1 Calcolo data di base: la data di base rappresenta il giorno di partenza per il ta
colo della scadenza. Puo rappresentare un giorno fisso oppure a questa possono
essere aggiunti dei mesi supplementari;

1 Proposta blocco/mod. di pag. : in tale sezione é possiite selezionare un blocco
AAT DACAI AT 0T AOOT I ACGEAT 1 PbPOOA AEEAOODOA
le partite che prevedono il metodo di pagamento indicato;

1 Proposta per data di base : in questa sezione sono a disposizione varie solazi
ni: Nessuna promsta, Data documento, data registrazione e data acquisizione.
0OAO O1 AOGOOT A DPOI Pi OOA6 OBET OAT AA AEA 111
AAOA AAOA AA1 OEOOAI A 310h 1T A OAOUNn-AOOA A
Ol 6 EI OEOOAI A DPOIi AT RAGAAARR ARADAI ARORKAE
CEOOOAT ATl h 1 AT OOAh PAO OAAOA OACEOOOAUEIT T
AOE OE AZEEAOOOA 1 A OACEOOOAUEITT A8 #11 OAA
data quella nella quale e stato acquisito ilatumento. Naturalmente, queste date
sono soggette a modifiche in base alla parametrizzazione indicata nella sezione
OAAT AT 11T AAIT A AAOA AE AAOAG6N

1 Condizioni di pagamento : e possibile stabilire una condizione di pagamentoar
teale (ovviamente specificandd A DAOAAT OOAT A A 1 6EI BT 001
possibile stabilire un tasso di sconto se il pagamento avviene entro i giorni ird
cati. E necessario inoltre, per calcolare la scadenza del pagamento, indicare i
giorni da aggiungere alla data base, opparil giorno fisso, oppure ancora i mesi

supplementari.

Come sempre poi effettuare il salvataggio del nuovo inserimento.
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4.4.11.3 Area Controllo del credito SAP

Al fine di compiere un maggior controllo dei crediti concessi ai propri clienti, il sistema

SAPi AOOA A AEODPI OEUETTA O1T8AO0AA AAT AT 1 0O0TI1I
AOAAUET T AR Al T1GET OAOTT AAITT18A0OAA AAI 1 BAT ACOA
i AOOA AE OAcCT Al AOA Al 1 8600AT OA OA htdestoEl AA AE
AET AOA A OAcOEOI AE O1 Ol OAOEI OA 1T OAET A AA b
Tuttavia, la definizione del fido, non avviene solamente per un singolo cliente, ma puo

AT AEA AOOAOA EI b1 OOAOT A TEOAITT AE AOAA AE
possibile stabilire delle classi di rischio alle quali possono essere associati i clienti e-ab

litare determinati utenti alla gestione di queste aree.

0OAO 1 86ET OAOEI AT 61 AE OT A 101 OA AOAA AE Al 1 0OC

so:
Struttura Im presa/Definizione/Contabilita/Definire area di controllo credito
Apparira a questo punto la seguente schermata:

Figura 4.23 z Creazione area di controllo

a0
Modificare view "Aree di controlio fido": dettaglio
D! Nuowinserment | (0 & > @ B @

Aggiornamento
Variante eserc.

Dati default per linserimento di nuovi clienti
Cl. rischio
Limite fido

oEicluoo | [9)

Dati organizativi
[] Tutte le soc.

Fonte: CatalanoS3! 0 &ET AT AA |, Edizigni EAG Eiado, 2009) pd164 |
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| campi che si visualizzano:

1 Area di controllo : questo campo € caratterizzato dalla presenza di un codice che
Ai 1T OAT OA AE EAAT OEZEAAOA O1 EOI AAI Ad OA
creando;

1 Definizonedq ET NOAOOI AAiIi DI AAOA AOOAOA EIT OAC

controllo;

7 Divisa: in questo campo deve essere impostata la divisa attraverso la qualees g

sz A - oA s

OOEOA 1 8A0CAA ET AOAAUEITT A8 ,s& sa@l@&@OOOAUE]

vertite a quella di gestione;

 Dati per attualizzazione delle vendite ¢ Al 1 8 ET OAOT T AE NOAOOA
un campo aggiornamento utile per i fini statistici del fido concesso al cliente.
10A00E AT AEAE O111 bBodmalSAErd iktddssandipiid ET OA O
DAT 1T AT OA EIT 1 1 BRPIElinolteAnpdrEnteAndidad luia &ariante
AE AOAOAEUEI AEA DPAOI AGOA AE 1T1T1TCATAEUL
AAT T 6A0AA AE AT T O0O0T111N

T $AOE AE A kgin@htdnudikli@ntii :dogni volta che un nuovo cliente
T AOAAOI AT T G6ET OAOTT AAI18AT ACOAZEEAAN

dentemente definita. Sara possibile indicare un limite massimo di fido concesso a

ogni nuovo cliente e inoltre aseciarlo automaticamente a un gruppo di controllo

dei crediti;

§ Dati organizzatvi d 17 HT OOEAEI A OAl1 AUET T AOAh PAO
Al 1 6ET OAOTT AE NOAOOA AOAA AE AT 1001 1T1T1h
Mandante.

4.4.11.4 Gruppi di controllo e classi di rischio

Prima si faceva accenno alla possibilita di affidare il controllo dei crediti a un determan
to gruppo di utenti e per ottenere la creazione di un nuovo gruppo € necessario seguire

il percorso di seguito indicato:

Contabil ita/Contabilita Clienti -Fornitori/Gestione crediti/Conto di controllo cr e-

dito/Definire gruppi responsabile
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Apparira la seguente schermata:

Figura 4.24 z Creazione nuovo gruppo utenti

) 3j9B OO DHE DDAD DR @B
Nuovi inserimenti: riepilogo oggetti accodati

7B H R

[Gruppodiutenti . _|AA.. [Nome delgr, dei responsabil (T

Marketing Operativo s

=) |
4

<« ]f J <][»
| Inserimento 0 di 0

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) pd1670 |

Dove i campi:

1 Gruppo utenti : e rappresentato da un codice, definito senza alcun vincolo epra

presentante il raggruppamento degli utenti;

1 AACG, OA b b Cafed 4 icddtollo Isditoposta a ogni utente appartenente al
gruppo che si sta creando;

1 Nome del gruppo dei responsabili : rappresenta una descrizione di cio che si sta
creando.

Una volta creato il gruppo, dovranno essere indicati i componenti adibiti a ®lfunzione

e per raggiungere questo obiettivo sara necessario seguire il seguente percorso:

Contabilitd/Contabilita Clienti -Fornitori/Gestione crediti/Conto di controllo cr e-

dito/Definire responsabile gestione crediti
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3AT AUETT AT AT O., éppainé la SehubnleQthériatad E 6

Figura 4.25 z Definizione componenti del gruppo

ent ACCr uolo {hp. |RDICLD Nome IDNumero |
KB | Ty : =]
L1
tif(:l
lv T
B iona

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, Bdiziani FAG Kiifado, 2409,1p81880 1

Dove i @ampi interessati sono:

Utente : identifica il codice del gruppo di utenti adibiti al controllo;

AcCd ET AEAA OT 8AOAA AAT AT1T1 0601111 AAI A
Ruolog AT T OAT OA AE EAAT OEEZEAAOA EI 007111
abbreviata,

Numero progressivo : contraddistingue univocamente i responsabili;

RDg OA Ei BT O0OAOI h NOAOGOT AAI BT AiT ®AT OA Al

trollo dei crediti nei documenti prodotti;
1 CID: € un codice che identifica il dipendente e questogestito nel modulo risorse
umane (cio dimostra anche le interrelazioni cha avvengono fra i diversi moduli

appartenenti al sistema SAP).

Un altro elemento fondamentale € la definizione della classe di rischio nella qualemie

tra un cliente. Essa trova lasa definizione attraverso il percorso:

Contabilitd/Contabilita Clienti -Fornitori/Gestione crediti/Conto di controllo cr e-

dito/Definire classi di rischio
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T - s 2 x A

3A1T AUETT AT AT O. 61 6E ET OAOEI A1 OEGh ADPDPAOEOU

Figura 4.26 z Definizione classi di rischio

Nuovi inserimenti: riepilogo oggetti accodati

YBEBER
Cl.rischio  |AA. |Denominazione
Clienti Nuovi (4]
(+]

I [~]
e 0] . ][]
i
i}&f ; Posizionare...

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eiaho, 2009) pd169%D |
Dove sono presenti i campi:

f Classe di Rischiod, iAtérro @i questo campo si inserisce un codice in grado di
identificare in maniera univoca una classe di rischio;

f Area di Controllo di credito ¢ ET NOAOOI AAI BT OE ETAE
credito nella quale la classe che si sta creando potra aceee;

1 Definizione : in questo campo si indica una breve descrizione della classe @i r

schio che si sta creando.

Terminato il processo, sara necessario effettuare il salvataggio.

Sara inoltre possibile, grazie al sistema SAP, produrre deiport in grado diindicare le
partite aperte del cliente con le relative date di scadenza non rispettate. Cio sara comse
tito attraverso la creazione di una griglia nella quale sono indicati i giorni di ritardo delle

partite aperte alla scadenzg21].

4.4.11.5 Area sollecito SAP

Nel caso in cui i clienti ritardassero nel pagamento, questi possono essere sollecitati e
nel sistema SAP cio € possibile in automatico grazie alle soluzioni offerte (lettere di-so

lecito, calcolo degli interessie cosivia).Ei 11 1T OECOAOAA OI 1 Ai AT OA
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ma interessa anche i suoi fornitori, poiché questi possono ritardare nella consegna delle

merci.

E possibile ritrovare molteplici aree di sollecito, ognuna della quali caratterizzata da una

propria proceduraA 1 8 AOOT AEAUEI T A AE Al EATOE 1T & Ol E
AEOAOOAI AT OA Al 1 6ET OAOTT AATTA 17101 AT ACOAEE
Per creare una nuova area di sollecito € necessario compiere questi passi:

Contabilita/Cont. Clienti -Fornitori/Oper. Contabili/Sollecit are/Parametrizzazione

di base solleciti/Def. aree di sollecito

z - s N 2 oA

3AI AUETT AT AT O. 61 6 ET OAOEI A1 6eEoh ADPDPAOEOU i

Figura 4.27 z Definizione area di sollecito

H 000 SHK B8R0 08 0B

e e )

Nuovi inserimenti: riepilogo oggetti accodati

7EEBE
Soc. |Area _[Testo_ " - §
| Sollecito Client] (+]
i}
i (4]
[~]

(0 ) Y e A R e R <] ]

Posizi

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni EAG EifaAo, 2809) pd1630 |
Dove si trovano i campi:

1 Soc: in questo campo deve essere indicata la Societa nella quale sono gestiti4 so
leciti da effettuare;
1 Area: tale campo € impostato qualora in una stessa Societa fossero presenti piu
aree di sollecito;
I Testo: in questo campo € inserita una descrizione di tale area che permettera di
ET AEOEAOAOI A PET EAAEI T AT OA Al 1 6ET OAOT T A
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E possibile limitare le azioni di sollecito stabilendo delle chiavi di sollecito. Per la defin

zione di una nuova chiave di sollecito & necessario compiere i seguenti passaggi:

Contabilita/Cont. Clienti -Fornitori/Oper. Contabili/Sollecitare/Parametrizzazione

di base sollecit i/Definire chiave di sollecito

Dove si presentano i seguenti campi:

1 Chiave di sollecito : consiste in un codice alfanumerico che permette di identif
care tale chiave;

1 Livellomassimod ET NOAOOT AAOT OG6ET OAT AA iET AEAA
OE OACCEOI CEAEI A AA OAI A AEEAOA8 3A NOAOC
ci sarebbe alcuna variazione rispetto ai sollecistandard,

1 Stampa sollecito : selezionando questo campo si comunica al sistema SAP che
1 8 0O0AT OA OOI 1 A lechd shparaténfeinteddagli &t 1  OT |

1 Testo: in questo campo € possibile inserire una descrizione in grado di agevolare
I 6EAAT OEAZEAAUETTA AAI 1T A AEEAOA ET AOAAUEI

Oltre alle limitazioni, SAP fornisce anche la possibilita dellampleta esclusione di cli@-
OE A &I O EOI OE AAE Oi 11 AAEOE8 4A1T A AT AEAA Al
ET OAOEOT AEOAOOAI AT OA TAI16AT ACOAEZEAA AAE Al
Piu nello specifico, per la creazione di una nuova procedurh sollecito € necessario s-

guire il percorso qui indicato:

Contabilita/Cont. Clienti -Fornitori/Oper. Contabili/Sollecitare/Procedimento di

sollecito/Definire procedure di sollecito

A questo punto, apparira in schermata il riepilogo delle procedure gia resenti
Al 1T 6ET OAOTT AAI OEOOAI As
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Per inserire una nuova procedura di sollecito, sara necessario selezionare il bottone
0. 01 01 DPOI A8 $E Oili8oh AEA ADPOEOU 1 A OACOAI

Figura 4.28 z Definizione procedura di sollecito

i 2B €O LHR DD L0 FR @0
Agg. proc. di soliecito: Riepiiogo

| Livelli di solleclto Spese i1 Imporli minimi | Testi solleclto 1L COdlce 00 Ge spec

Sollecito a 4 livelli, bisettimanale

Dati generali
Intervallo solleciti in giorni 14
Numero livelli di sollecito 4

Totale partite scadute da liv.soll.

GG minimi di ritardo

GG tolleranza partite sing.

Codice interessi 01
ID calendario fest.
Sollecito di proc. ordinario
[ Soll. proc. conti CoGe spec.

Dati di riferime
Proc. di rif. di soll. per testi [©)

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eiaho, 2009) p6168D |
| campi che compongono tale schermata, sono:

1 Proc. Soll.: rappresentato da un codice alfanumerico che permette di distinguere

univocamente la procedura che si sta creando;

f Definizoned AT T OEOOA ET O1T A AAOAOEUEITTA AAITA
sta creando. Questa consente una migliore identificazioA Al 1 8 ET OAOT T A/
nale SAP;

91 Dati generali :

1 Intervallo di solleciti : rappresenta il numero di giorni dopo i quali il
sollecito é stampato;

1 Numero livelli di sollecito : rappresenta il numero massimo di sollee
ti da stampare, qualora dovessero psistere situazioni di partite aper-
te;

1 Totale partite scadute da liv. soll. : questo campo e utilizzato per la

gestione della totalita dei crediti scaduti e sollecitati piu volte;
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1 Giorni min di ritardo : questo campo rappresenta il numero minimo
dei giorni dopo i quali si crea un sollecito per le partite non saldate;

1 GG tolleranza partite sing. : sono i giorni di ritardo, inerenti una sh-
gola patrtita, entro i quali questa non é considerata come scaduta;

§ Codice interessiqg NOAT I OA Al | &icalcl@relifdritofeAl 1 6 A1
non fosse predisposto un codice per il calcolo degli interessi, puo ess
re utilizzato tale campo per il calcolo degli interessi;

i ID calendario fest. : consente di stabilire che il saldo della partita sc
duta non cada in un giorno festivo;

1 Sollecito di proc. ordinario : selezionando questo campo si ottengono
sollecitazioni ordinarie;

1 Sollecito di proc. conti CoGe spec.: con la selezione di questo campo

si considerano per il sollecito anche i procedimenspeciali;
1 Dati di riferimento

1 Proc. di rif. di soll. per testi : in questo campo si indica il codice della
DOl AAAOOA AE Oi 11 AAEOT Al T1G6ET OAOT T A
sodllecito e i testi da produrre per il sollecito.
Si éappena detto dei livelli di sollecito; per inserire i dati relativi € necessario selezian

OA O, EOQAITE AE O1T11AAEOI 6 A APPAOEOU 1 A OACGC

Figura 4.29 z Definizione dei livelli di sollecito

TH O SN nhas HE @

Agg. proc. di sollecito: Liv. soii.

R

[ S;:;se 1 @p‘é_ni_ mlniml { Testi $qllec§(o |

| Giomi di ritardo
Calcolare interessi?

Sollecito costante?
Stamp. tutte le part.
Scadenza pagamento

proced. legale di sollecito
[]Stampare sempre p. solleciti leg.

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Ei#aho, 2009) pd1@aD |
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Dove sono presenti i campi:

§ Giorni di ritardo/interessi ¢ Al 1 8 ET OAOT T AE NOAOOGA OAUEI
tardo, il programma inserisce in automatico i parametri indicati nella precedente
OAEAOI AOGA O)1 OAOOGAITTT O1T11AAEOGT ET CEIT O1E

giorni di ritardo rispetto alla scadenza si deve procedere col sollecito. | livelli di
sollecito consentiti dal sistema SAP sono al massimo nove. E inoltre possibite s
Ci AOA 181 PUEITTA AAIT AAITAil11T AACI E EIT OAOAO
 Parametridistampad Al 1 6ET OAOT T AAIT 1T A OAUETTA ET
I 81 b U E permktte Ailstampare solleciti anche qualora non vi fossero modif
AEA OEODPAOOT A1 1601 OEIi A 1T PAOAUET T Aa- AE OT 1
zione debitoria di un determinato cliente, il sistema offre la possibilita di stamg-
re tutte le partite aperte, anche quelle non ancora scadute. Inoltre, nella presente
OAUETTAh A&7 1 A DI OOEAEI EOU DPAO 1 6OO0OAT OA
rendo un parametro che sara sommato alla data del sollecito);
f Proced. legale di sollecitod, OAl AUETTTIAA ABOAGATOWA Al 1 8ET O/
OAUETTAnh OE Ai 1T OAT OA Al OEOOAI A AEe-O0AI DA
CAIT A AATTG6AUEAT AAS
Lettere di sollecito
Nellatool bar AAT 1T A OEAARAAOA POAAAAAT OAnh 1 ceddl®Al OA
funzione di inserire i testi di sollecito e associarli ai vari livelli e alle differenti Societa. Si

dovra stabilire a quale livello e a quale area é associato il modulo di sollecito che sara

stampato[21].

4.4.11.6 Conto clienti in SAP

0AO ET OAOEOA 1 86AT ACOAEZEAA AE O1 1 Olicéxddi Al EAT «

seguito:

Menu SAP/Contabilita/Contabilita/Clienti/Dati anagrafici/Creare
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A questo punto comparira la seguente schermata:

Figura 4.30 z Creazione cliente in SAP

Cliente Creare: videata iniziaie

Gruppo di conti @ Z100 Esecutore del pagamento bt}
Cliente || sq9s

Societa Soluzioni Gestionali

| Modello ; Bl e b
|| Ciente (=] | @

| Societa

{

| Va8 2 & R

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eiaho, 2009) pd1@40 |

Dove i campi presenti sono:

1 Gruppo conti : in questo campo é&ichiesto il codice alfanumerico del gruppo co-

ti al quale si vuole far appartenere il cliente che si sta creando;

T Clienteqg ET NOAOOT AAiIi BT 1 ET OAOEOI EI Al AEA
3A AT T G8ET OAOT T AA1 ¢OOmienk delafumbradiofeta- OE Al
Ol i AOEAAh OAOU 11 OOAOOT OEOOATI A AA AOOOE
AOGOT I AGEAT OE AAOA DPOAOOAOA AOOATUEITTA 1A
Ai1T 186ET OAOOGAITTT AAl coObpbPi AE AiT OE Al K

1 Societa: in questo campo deve essere inserito il codice della Societa che si sta
creando;

T Sezione modellod, Al 1 8ET OAOT T AE NOAOOA OAUEIT Anh
DOAEI bl OOAOGE AEA DPOAI AOOATT AE AODPI EAAOA

Sara poi necessario compilare i vari campi con le generalita del cliente e, in segu
to associarlo a un conto di riconciliazione, esplicitandone le condizioni di pag

mento e le eventuali procedure di sollecito che saranno attuate in caso di ritardi.
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Figura 4.31 z Inserimento dati cliente

Creare cliente: Dati societa

& | Dati generali | | Dati societd | | Dali area vendite 1l Componenti suppl... || Dati supplementari vuoti |

Gestione conto | F

Gestione conto

Conto riconc. 400000| @ Chiave di class.
Centrale Codice preferenza
Autorizazione Gruppo cash manag.
Calcolo interessi

Cod. interessi Ultima scadenza
PerCalcinter Ultesec.cle.int.

Dati di riferimento

N. conto prec. C..D.

Ass. acquisti

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) pd1070 1

E inoltre possibile associare il cliente in creazione a un gruppo di tolleranza (scostame
to o comparazione tra fatturazione e incasso) impostando direttamente il campo

~

Al 1 6ET OAOTT AAITTB8AT ACOAEREAA Al EAT OAB

4.4.12 Sezionale Fornitori in SAP

Anche qui, comeper la sezione inerente ai Clienti, le anagrafiche sono definite pramn

riamente a livello di Mandante e successivamente ai livelli inferiori (di singole Societa).

, 601 OEI T TEOGAI1Th NOAITT AATTA 1 OOEOGEOUN
SAP.
0AO AOAAOA O1 101 61T cooO6pbpi Al 1T OE &l OleEOT O

guito il percorso:

Contabilita/Contab. Clienti -Fornitori/Conti Fornitori/Dati anagrafici/Preparare
creazione dati anagrafici fornitori/Definire gruppo conti con layout videata (fo r-

nitori)
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A questo punto si giunge alla seguente schermata:

Figura 4.32 z Definizione gruppi conti fornitori

@ T

Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti aggiunti

| Esplstatocampo | B ¢ 2 O

Significato Professionist]
Conto occasionale O

Dati generali
Dati societa
Dati acquisti

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) p61840 1
Dove i campi che compaiono sono:

1 Gruppo conti : consiste, come analogamente avviene nel gruppo conti clienti, in
un codice checonse@ A 1 6 ET AEOEAOAUEITA O1T EOI AA AAI
§ Datigeneralid Al 1l G6ET OAOTT AE NOAOOA OAUETT AR 1
O1T A AAOAOEUEITTA AAl cOOPBI ET AogkideEI T A8
che rende i conti creati per questo gruppo come conti occasionali;
i Stato campo: come indicato per il gruppo conti clienti, al suo interno sono @-
senti i tre livelli (Dati generali, dati societa e Dati acquisti) per i quali & possibile
impostare lo stato dei campi (Nascosto, Obbligatorio, Facoltativo e solo Visibile)

AT 1 OAT OOE Al 1G6ET OAOIT I 8

Intervalli di numerazione fornitori
La creazione di un nuovaange di numerazione per gruppi fornitori € speculare a quella

vista in precedenza per i clienti. Anche il percorso di associazione & similare a quello

AOAI ET AOT AT 16ET OAOT T AA1T OAUETT AT A Al EAT OES

4.4.12.1 Banche interne in SAP

, A AAREET EUEITTA AAE AT T OE AT OOAiun@spettb ifnpa= AT OA E

tante del sistema SAP. Cid e importante, poiché e possibile impostare il pagamente a
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tomatico da effettuare ai fornitori, attraverso la codifica delle banche interne. Tale ep

razione rappresenta solamente una parte delle funzionalita offée dalle banche interne

31o0h ET ZAOOCER 7 DI OOEAEI A AEEAOOOAOA OAOOAI A
cosi via.

Per raggiungere tale obiettivo € necessario compiere i seguenti passi:
Contabilita/Contabilita banche/ Conti bancari/Definire ban che interne

A questo punto, inserendo il codice della societa alla quale si vuole associare la banea i

S

OAOT A A OAIT AUETTAT AT EI AT OOITA O. 01 6E )1 OAC

Figura 4.33 z Definizione banca interna

g2

Struttura interattiva
“* JBanche interne
(1 Conti bancari

_Comunicazione -
Telefono 1
Interlocutore

Partita IVA 1

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA i, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) pd18% 1
Dove sono presenti i campi:

i Banca interna: in questo campo deve essere inserito il codice che identifichera
in maniera univoca la banca in creazione;

9 Dati relativi alla banca interna : in questa sezione é necessario indicare il paese
dove opera la banca che si sta creando. Inoltre, € necessario inserire la chiave
banca, che & rappresentata dal codice ABI/CABRd | 6 EOOEOOOT 81- 3A1 AU
sante di creazione, sara possibile inserire tutti i dati relativi alla banca oltre che il
conto sul quale si svolgono le operazioni e una descrizione che consente una piu

DOAOA

AAT 1 6AT ACOAZEAA EI AT 101 AE AT1 OAAEIEO

guardanti il conto bancario.

>
—
—

agevole identificazione del conto. E altresi possbiA OEDT O

([
Y
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| pagamenti automatici sono delle possibilita offerte dal sistema, ma a essi si affianca |l
pareggio manuale della pdita aperta verso il fornitore. E inoltre importante sottolinea-

re che tale funzionalita e utilizzabile anche nei rapporti instaurati con i clienti, seppur in

misura minore.

Per configurare il sistema SAP nei pagamenti automatici, € necessario seguire iicpeso

qui indicato:

Menu SAP/Contabilitd/Contabilita/Fornitori/Operazioni periodiche/Pagamenti

. AT T A OAEAOI AOGA AEA APPAOAh OA OE OAIMAUEITA

AEAT OA6 APPAOEOU 1 A OACOAT OA OEAAAOA(

Figura 4.34 z Configurazione pagamenti automatici

Fonte: CatalanoS3! 0 &ET AT AA |, &Jizigni EAG Bi#aAo, 28009] p6163D |
Tale programma dovra essere configurato in modo tale da:

1 A£1 Ol Eandlisi d@lie &cadenze proponendo il pagamento e quindi la chiusura

della partita;
T Al AT AAOA T A ATT1 AT EA OEI AOGAOA A ACOEOI A
T AGACOEOA EI PDACAI AT O1T OT A OI 1 OA AEA 16060A

Nella videata che appare, seleziotdA E1 D OI OAT OA G4 O6060A 1 A O1 AE
un Nuovo inserimento. In tale sezione, € possibile indicare quelle Societa che utiizz

ranno la funzionalita di pagamento automatico SAP.
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La videata che appare € la seguente:

- s oA o~ -

Figura 4.35 z ConfiguraUET T A DPACAI AT OE AOOI i AOEAE 04 000A

&

Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti accodati
7B da
Soclelnie s

Dati di controllo -
Societa mittente
Societa pagante
[1Pag. separato per settore contabile
[ Suppl.met.pag.

Sconto e tolleranze

Giorni di tolleranza per dehiti

Pagamento in uscita con sconto da %
[]Sconto massimo

Fornitori
Proc. mastro speciale da pagare FP
Proc. mastro spec. per lista ecc. FPY| @

Clienti
Proc. mastro speciale da pagare
Proc. mastro spec. per lista ecc.

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA |, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) p61640 1

Dove sono presenti i campi:

1 Societa: in questo campo deve essere inserito il codice della Societa per la quale
si andra ad abilitare il programma,;

f Datidicontrollo ¢ Al 1 8ET OAOT 1T AE NOAOOA OAUEITTA 1
societa mittente (che vede i propri acquisti saldatida s Al OOA 37T AEAOU b,
della societa pagante, che si occupa di saldare le partite aperte con i proprio-fo
nitori 0 eventualmente con i fornitori della societa mittente. E inoltre possibile la
OAT AUETTA AAI 1681 PUEITA AEA iotelcedidbiicdah OT A
NOAT A APPbAOOEAT A EI & O1 EOI OA ET N&AOOEIT T
gamento supplementari a quellestandard;

1 Sconto e tolleranzed, Al 1 6 ET OAOT 1T AE NOAOOA OAUETTA
massimi per considerare scadta una partita aperta. E inoltre possibile saldare
col pagamento automatico quelle partite, non ancora scadute, per le quali & pirev
sto uno sconto da parte del fornitore;

1 Fornitori : in questa sezione € possibile indicare i conti di mastro di riconciliazi

ne (visti in precedenza) per i quali sono presenti partite da saldare.
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00T AAAAT AT TATTA AT1T ZECOOAUET T Ah OAT AUET T AT A
DACAT OEéh AT I PAOEOU 1 A OACOAT OA OAEAOI AOGA(q
Figura436 z#1 1 ZFECOOAUEIT T A O31 AEAOU PDPACAT OE®

Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti accodati

7888

[mparto min. per uscita pagamenta
[INessuna differenza di cambio

[]Pagamento separ. per ogrii i

Opagefeti

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eiaho, 2009) p610ad |

Dove i campi delle societa paganti sono:

1 Societa pagante: in questo campo deve esserendicato il codice alfanumerico
AATT A Ol AEAOU ET AAOEAAOA AAT 161 PAOAUETT AN
1 Controllo : al suo interno & possibile stabilire gli importi minimi per le entrate (da
parte dei clienti) e per le uscite (verso i fornitori) per i quali & proposto il parg-
gio da pate del programma. Sara inoltre possibile selezionare le alternative che
permettono: la gestione non automatica del cambio, la stampa separata di ogni
documento contabile (al posto delle situazioni cumulative di ogni fornitore) e la

gestione di particolarimezzi di pagamento, quali le ricevute bancarie.

256



3AT AUETT AT AT 101 GE ET OAOQEI A E
DTYTPDAAOAGh APPAOEOU 1T A OACOAT OA O
A

Figura4.37z#1 1 ZAECOOAUET 1T A DPACAI

lewlabella Elaborare Passaggioa Selezione tilitie 3 Hely
& afaq caa o | @3
Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti accodati
2 &
Struttura interattiva Paese 1T talia Q:—‘ Utilizzo in societa

S Modalita di pac
(O Divise ammes
(3 utilizzazior

°P| Md.pag B
Denomin Bonifico Bancario

Modalita di pagamento per
® Pagamenti
Pagam. in entrata

Classificazione del metodo di pagamento
® Bonifico
Ass
Effetto
Assegnofefl

Conto corr. post/ass. post
[vIAmmesso per pagamenti person Metodo di pagam. ESR
1 Bonifico europeo

Indicazioni necessarie in record anagr. .~ Indicazioni per la reg.

[ Via, casella post. o CAP c. post Tipo documento per il pagam ZP

v Appoggio bancario Tipo documento per compensaz ZF‘l:@
Codice SWIFT e IBAN Mastro spec. effetto/rich.effetto
Autorizzazione all'incasso Solo ordine pagam

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, &dizigni EAG Eiaho, 2009) pd100 |
yi OAT A TATT 17 DT OOEAEI A Ei Bi OOAOAlepakite i AOT Al
aperte saranno saldate.

| campi che compaiono nella schermata, sono:

1 Paese in questo campo € necessario inserire il codice del paese dove si deve far
valere il metodo che si sta creando;

Md.pag.: rappresenta il codice del metodo che si stareando;

1 Denomin.: consiste in una descrizione del metodo di pagamento;

Modalita di pagamento per : nella presente sezione e possibile impostare il ea
todo di pagamento in creazione per gli incassi (provenienti dai clienti) o per gli
esborsi (verso i fornitori) o per entrambi;

1 Classificazione del metodo di pagamento d, Al I 6 ET OAOT T AAIT 1T A Of
indicare la tipologia di pagamento in creazioneSAP fornisce un apposito -
gramma a seconda della metodologia selezionata (Bonifici, Assegno, Effettose A
segno/Eff.). Sara poi possibile impostare il pagamento verso un conto corrente

postale oppure effettuare pagamenti personali (per esempio verso i piendenti
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della societa stessa). Inoltre, in questa sezione, e possibile indicare il pagamento
verso banche europee;
1 Indicazioni necessarie inrecord anag. ¢, Al I 6 ET OAOT T AAI 1T A OAU
AATT A TPUETTE AE OAIl AUEdritdk (cAniellalvidh, g BAPA Al 1 6
i riferimenti bancari e cosi via);
1 Indicazioni per la reg. :in tale sezione vi é la possibilita di generare in automat
co il documento contabile o di compensazione (qualora si trattasse di una partita
aperta fra Societa ddb stesso gruppo) una volta che avviene il pagamento. Sara
inoltre possibile impostare un ordine di pagamento che permette di non parg

giare automaticamente le partite aperte scadute.

#1171 OET OAT AT TAIT186EI BT OOAUETTA AART OAOE AIAAT PK
OAT OA O- AOI AE AE DPAC8 DPrOi AEAOU6 ADPPAOEOU 1A
Figura 438 7z #1 1 AFECOOAUETI T A DACAiI A1 OE AOGOI i AGEAE
D731 AEAOUG
& | 3la @ CEe DHE N BEE @5
Nuovi inserimenti: dettaglio oggetti accodati
v EE R
Soc. pagante ‘i;’_ X M&{g mr_pé;;e
Md.pag. B Bonifico bancario
Limiti di importo " Raggruppamento delle partite
Importo minimo 10,00 EUR Pagamento sing. per le part. contr
Importo massimo 10,00 EUR Pagamento per giomo di scad
Imp. ripartizione EUR
| Fr‘agahér'\’ﬁiestem{irn vajuig g:jgra i) Controllo selez banche .~
W_E_!_L{_s_mess partner ammesso all'estero © Ness. oftimizazione
{vDivise estere ammesse | Ottimizz. per gruppi banche
| Banca estera d'appoggio [ Ottimizzazione per CAP

ey Dati modulo
P ContrawPag

Fonte: CatalanoS.3! 0 &ET AT AA |, &Jizigni EAG B#aAo, 2809] p620ad |

Questa sara utile per associare la Societa che effettua le operazioni di pagamento alle
metodologie appena impostate.

| campi presenti in tale videata sono:
1 Soc. pagante in questo campo € indicato il codice della societa atta a compiere
161 PAOAUET T AN
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Md.pag.: in tale campo e indicata la metodologia di pagamento che interessa,

9 Limiti di importo : in questa sezione é possibile indicare i limiti minimi e mass
mi oggetto di gestione;

Y Raggruppamento delle partite ¢ NOE 1 BT OOEAEI A OAl1 AUEIT 1
sente il saldo per ogni singola partita Fornitore o per data di scadenza delle part
te aperte verso lo stesso;

f Controllo selez. banched, A1l [ 8 E 1 poededte $eziohdl & posdsibile ottinz-
zare 0 meno la scelta delle banche che provvedono a saldare il conto. | criteri di
raggruppamento possono comprendere differenti parametri;

1 Pagamenti estero/in valuta estera : in questa sezione sono gestiti i pagameint
OAOOI 16AOOAOT NOAI T OA OE OOEI EUUAOOA 1A
opzioni, vi € la possibilita di effettuare il pagamento con una divisa estera @-a

poggiarsi a una banca estera.

-

Proseguendo nella configurazione, selezionando il bottoA O$ AOAOI ET AUET T A A
OACOEOT h 1T A O1 001 AAOOGATT A A OET EOOOA AATIT I ET
sono presenti le banche gia impostate a sistema:

s oA o~ -

Figura4.39z#1 1 ZECOOAUEI 1T A PACAI AT OE AOOI i AGEAE O%

| 2IE O BHE aDLAD @06
Nuovi inserimenti: riepilogo oggetti accodati
7EERR

m
Strutiura interattiva ‘Societa pagante
< [ Selezione banche g

& Sequenza - A1 SRR RN A A Lnk Ay
(3 Conti bancari cooianze
C3Importi pianificati _IMdpag. [Divisa [Sequenza_[Bnc.int [Banca int. per eff [Conta per
(O Datavaluta o EUR _“ - NICR (S &
CIspese/commissioni | |8 EUR 2 [oop i
R EUR i luNICR R TR
_’M, o I 0
5 | & I ;

Fonte: CatalanoS3! 0 &ET AT AA |, &Jizigni EAG Bi#aAo, 2809] p62020 |

3AI AUET T AT AT O. OT OE )1 OAOEI AT OE6 OAOU bDi OOEA

1 Md.pag.: fa riferimento al codice della metodologia di pagamento;
i Divisa: in questo campo deve essere inserita la divisa con la quale si effettuano le

operazioni;
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1 Sequenza in questo campo € possibile impostare la priorita con la quale sov
gliono utilizzare i conti banca interna;
1 Bnc.int.: in questo campo deve essere inserito il codice che identifica la banoa i

terna creata in precedenza.
#11 OET O
i AT OE®
Figura 4.40 z Configurazione conti bancari

View {abella, Elaborare Passaggio a Seiezione Jistema  Help

£ hd A L %)
& I8 QBQ O DDN8 FAR @0
Nuovi inserimenti: riepilogo oggetti accodati
7EERR
Struttura interattiva Societa pagante
(3 Selezione banche
(3 Sequenza R
& Conti bancari “1'“'“”"""1(| 2 S BLRTAEEY PRl
(T Importi pianificati { A;_B_Wnt - »_M Divisa |ID Lonl-; Softoconto banca ';n‘l(o‘rgxnp CdCommi... [Se
- N [UNICR B EUR [c/0 200010
{op B EUR [BONIF  [200000
[UNICR R [EUR [c/0 200010 200099
/ ]I A
i 7 & ' |
| | o o T
| | M &

Fonte: CatalanoS3 ! 0 &ET AT AA i, &Jizigni FAG EifaAo, 2809) p62030 1

In questa videata sono presenti i campi indicati nella precedente sezione e, inoltre, &

possibile indicare i codici dei corrispondenti conti in contabilita generale.

3A ET OAAA AT OAOGOA AOOGAOA OAT AUET 1 Addbiel A O1 C
pianificare, per ogni banca, interna gli importi massimi di entrata e uscita dal conto per i
pagamenti. Qualora dovesse essere raggiunta la soglia di uscita massima, il programma

passera alla banca interna successiva in ordine di priorita asseapa [21].

AAAT T OI

Qu

1818pc8¢ 2EOQOAT OOA A
40A E £ O1 EOI OE AE OI B8AUEAT AA O111T bDPO&AOAT OE
OU Al EAT OA AEAEAOOOA O1T A OEOAT OOA AE AAATT O]
Al 1 8 %WOAOET OAAT 1T Afegolti. OAI PE A 1T A 1T AAI EOQU
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310 7 ET COAAT AE & Ol EOA O00PDPI 001 TAITT A CAC
AAT OOA EI Al OEAAAOOI bpoi AAAEI AT 61 AAIT 1T A OEOA
A tal fine, & primariamente importante definire la tipologia di ritenuta e cio e poskile

seguendo il percorso:

#1 1 OAAEI EOUFXT0OAOATI A8 AE AAOA AAI i T ADQI I # ]
ASAAAT T OI Al Bl EACAT#AT AT 11T T4EDI 2EOQOAT ODOA A
A6AAATT OT d OAcs DAO PACAIT AT Ol

5T A O 1 6A OA1T AUET T AOT adavifeatdseguenteOAOET AT OE6 h A

Figura4.41z$ AZET EUETT A OEDPI T T CEA AE OEOAT OOA ABA

Fonte: CatalanoS3! 0 & ET AT AA |, Edizigni EAG Eiaio, 2009) p620ad |

| campi da compilare sono:

O 2 4

1 4D8 2 E Oqudsid Aafpos necessario inserire il codice che contraddisti
COA 1 A OE OddhésDsfa defideAdd;A T 1

1 Denomin : rappresenta una descrizione di cio che si sta definendo;

9 Calcolod, Al 1 8ET OAOI T AE NOAOOA OAUEITTA o111 |
AOGOAOA PAO AOGAI PET 1TAOOI 1T 171 OAT Qhdi-1 8 A0OI
OAOOAT AT OGA OOI 1 86EI PT 00T AAT T A OEOAT OO6AQ A
AATT A EAOOOOA8 N bPiI OOEAEI A ETT11O00A ETAEA
Al 186ET OAOT 1T AE O1 A1T1T 01 ApPi OEOI EIT Al 1 OA
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