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Introduzione 
 

 

Il mio lavoro di tesi intende affrontare un argomento di estrema attualità 

come quello dei social network ed in particolare gli aspetti che riguardano la 

loro integrazione nei sistemi informativi aziendali. E’ un elaborato che cerca 

di presentare gli aspetti positivi di questo processo sempre più diffuso tra le 

aziende che si vedono costrette a ripensare i propri modelli organizzativi e 

di business alla ricerca di quell’innovazione e progresso ormai 

imprescindibili per riuscire a conquistare e mantenere il vantaggio 

competitivo acquisito nell’attuale scenario che caratterizza i mercati.  

I processi di business e organizzativi aziendali devono guardare con sempre 

più interesse alle potenzialità e opportunità offerte dall’innovazione digitale 

e dalle nuove tecnologie del Web 2.0. Le aziende devono sviluppare sistemi 

e processi che consentano loro di poter rispondere reattivamente alle 

richieste di tutti gli stakeholder con cui si relazionano durante le proprie 

attività: clienti attuali e potenziali, fornitori, partner commerciali, dipendenti 

e collaboratori interni. Se le potenzialità degli strumenti di social 

networking sono state ampiamente analizzate in riferimento all’ambiente 

esterno delle aziende, nei rapporti con i clienti e i mercati, sembra essere 

ancora poco chiaro quali opportunità e vantaggi queste tecnologie possano 

riservare alle aziende dentro i propri confini, nell’ambiente interno.  

L’utilizzo delle tecnologie del Web 2.0 permette la creazione di spazi di 

lavoro condivisi, community aziendali, ambienti digitali dove si sviluppano 

partecipazione, collaborazione e condivisione tra i dipendenti e i 

collaboratori delle aziende che si stanno abituando a pensare e agire in 

termini di network e a condividere le informazioni e i contenuti in un 

sistema di peer production che rivoluziona i classici sistemi delle 

organizzazioni aziendali. Una Enterprise 2.0 è un’azienda che integra al suo 

interno gli strumenti partecipativi tipici del Web 2.0 per favorire questi 

processi, ma indica anche una nuova filosofia che vede al centro 

dell’azienda le persone, i processi umani, le relazioni informali che essa 
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instaura, le attività di partecipazione, collaborazione e condivisione delle 

informazioni e delle conoscenze che grazie alle nuove tecnologie 

rivoluzionano il modo in cui si verificano i flussi di comunicazione interna. 

Enterprise 2.0 identifica un nuovo tipo di azienda più aperta, flessibile, 

reattiva e dinamica, dove la creatività delle persone riveste un ruolo 

strategico nel raggiungimento degli obiettivi di business aziendali.  

L’obiettivo di questa tesi è quindi quello di studiare e presentare le possibili 

applicazioni degli strumenti di social networking in campo aziendale, 

cercando di condividere le strategie organizzative e le tecniche di utilizzo 

degli strumenti del Web 2.0 utili a favorire i processi collaborativi e di 

comunicazione all’interno delle aziende. 

Nel primo capitolo mi concentro sull’importanza della conoscenza come 

risorsa strategica per conquistare e mantenere il vantaggio competitivo delle 

aziende, presentando le caratteristiche del Web 2.0 e le sue tecnologie, per 

poi introdurre il concetto di Enterprise 2.0. 

Nel secondo capitolo cerco di presentare ed esporre i vantaggi e le 

opportunità che un approccio di questo tipo può portare per le aziende in 

termini di partecipazione, condivisione e collaborazione nelle attività tra i 

dipendenti e colleghi, senza escludere i possibili rischi e le eventuali 

minacce da affrontare. 

Nel terzo capitolo prendo in considerazione gli aspetti tecnologici dei nuovi 

sistemi informativi aziendali, le possibilità che si presentano alle aziende 

riguardo gli approcci infrastrutturali e i nuovi problemi legati al tema della 

sicurezza aziendale. 

Nella parte conclusiva, presento la situazione delle aziende italiane e un 

caso di studio per “mettere in pratica” i concetti esposti e dimostrare che 

possono funzionare effettivamente, portando vantaggi e benefici reali, se 

interpretati dalle aziende nel modo corretto.   
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1. LE AZIENDE NELL’ ECONOMIA 
DELLA CONOSCENZA E DEL WEB 2.0 
 

 

 

Nello scenario attuale che caratterizza i mercati dove le aziende si trovano a 

competere, l’innovazione è sempre più un fattore determinante per la 

ricerca, la conquista e la conservazione del vantaggio competitivo. 

L’innovazione è una combinazione di organizzazione, di tecnologie e di 

strategie, un processo attraverso cui le aziende cercano di individuare nuove 

opportunità di fare business, procurarsi vantaggi sui concorrenti che vanno 

poi mantenuti, ottenere benefici nella creazione di valore all’interno del loro 

business di riferimento. Tuttavia, l’innovazione è una risorsa che non 

sempre si dimostra sufficiente per riuscire a competere. Per le aziende che 

vogliono essere competitive e innovative, un aspetto fondamentale è il 

controllo e la gestione dei flussi di informazione che si sviluppano 

all’interno dell’organizzazione.  Essi infatti sono straordinari conduttori di 

conoscenza, un elemento imprescindibile per tutte le organizzazioni nell’era 

dell’informazione. Le persone che costituiscono il capitale umano delle 

aziende, in particolare i dipendenti e i collaboratori,  sono tra i primi 

responsabili dei processi di knowledge sharing, di diffusione della 

conoscenza e delle informazioni all’interno dei confini aziendali. Aspetti 

come la condivisione, la partecipazione e la collaborazione tra gli individui, 

si dimostrano quindi di primaria importanza per tutte quelle aziende che 

vogliono mantenere o conquistare posizioni stabili che assicurino loro un 

vantaggio per competere con successo nell’attuale scenario globale.  

In seguito alla diffusione delle nuove tecnologie e dei nuovi tools 

caratteristici del Web 2.0, tutti gli individui presenti all’interno dei confini 

aziendali come dipendenti e collaboratori, devono riuscire ad abituarsi a 

ragionare e agire come parte di un unico grande network e a condividere le 
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loro conoscenze, competenze e informazioni all’interno di un sistema di 

produzione paritaria o peer production1. 

In questo contesto così definito, le aziende si trovano quindi nella 

condizione di dover riconsiderare quattro fattori che si dimostrano sempre 

più fondamentali, riuscendo a gestirli complessivamente e coordinandoli per 

ottenere i maggior benefici possibili inerenti al loro specifico business:   

 

• uno stock e un flusso di conoscenza: lo stock è costituito dal capitale 

intellettuale che è embedded, incorporato, sia nelle persone che nei 

sistemi gestionali e informativi aziendali. Il flusso sta a indicare 

invece tutta quella conoscenza che viene creata e trasferita 

all’interno dei confini aziendali. 

• Social network: un concetto al quale vengono attribuiti una pluralità 

di significati spesso creando confusione e incomprensioni. In questo 

caso è considerato da un punto di vista “sociale”, andando ad 

indicare tutti quei sistemi complessi a rete e comunità di individui 

collegati tra loro da legami di vario tipo, studiati e apprezzati per la 

loro qualità di facilitare la creazione e la diffusione di conoscenza. 

• Il Web 2.0, le nuove tecnologie e i tools collegati: per comprendere 

le opportunità offerte alle aziende da tutti quei nuovi strumenti 

collaborativi che favoriscono attività di partecipazione, di 

collaborazione e di condivisione di conoscenza e informazioni tra gli 

individui all’interno delle organizzazioni.  

• Le persone: ancora una volta, al centro di tutto si posizionano le 

persone. Gli individui infatti si dimostrano indiscutibilmente i 

portatori principali di conoscenza, competenze e informazioni di cui 

le aziende hanno sempre più bisogno per competere efficacemente. 

Le persone comunicano tra loro, agiscono collettivamente, 

condividono spazi di lavoro, prendono parte a community aziendali 

e ambienti digitali, ed è soprattutto da loro che partono e si generano 

                                                 
1 è un termine coniato da Benkler che indica un nuovo modello economico di produzione 
dove la creatività di un gran numero di persone è coordinata senza la tradizione 
organizzazione gerarchica, grazie ad Internet. 
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i processi di knowledge sharing fondamentali per il successo delle 

organizzazioni. 

 

Le aziende sono quindi chiamate a focalizzare sempre più la loro attenzione 

e il loro interesse su questi fattori che, considerati in maniera complessiva e 

interdipendente, si dimostrano una fonte irrinunciabile di conoscenza e 

informazioni e quindi di innovazione e valore per le organizzazioni. 

 

 

1.1  La conoscenza come risorsa strategica 
 

Tra le teorie economiche dell’impresa, la Knowledge Based View indica la 

conoscenza come una risorsa fondamentale nel conseguimento e nel 

mantenimento del vantaggio competitivo per le aziende.   

La conoscenza è una risorsa immateriale che si fonda sull’informazione, è 

unica e difficilmente imitabile e può essere protetta nel tempo portando 

vantaggi, benefici e nuove opportunità per l’azienda che riesce a 

conquistarla, possederla e mantenerla. Inoltre, la conoscenza è una risorsa 

che ha la caratteristica di diffondersi e di svilupparsi in maniera autonoma, 

sfruttando le attività di continuo scambio che avvengono all’interno di tutte 

le reti sociali.  

I processi di innovazione e di creazione del valore all’interno del proprio 

business, devono essere favoriti dalle aziende e da esse sostenuti attraverso 

un continuo apprendimento e competenze specifiche che necessitano di 

flessibilità, adattabilità, mobilità e investimenti per poter accedere alle 

informazioni necessarie. La conoscenza, che è una risorsa riproducibile a 

costi decrescenti, consente alle organizzazioni di ottenere esternalità 

positive se trattata e gestita in modo corretto e coerente. Infatti, è soltanto 

consentendo e favorendo la sua diffusione e condivisione che essa può 

esplicitare pienamente il suo reale valore e quindi per le aziende si rende  
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necessaria una rivisitazione dei propri modelli e strategie di business,  

secondo questa nuova e differente ottica. 

Le aziende possono essere definite e considerate come un tipo di comunità 

sociale, al cui interno si sviluppano e diffondono conoscenze in modo 

particolarmente rapido ed efficace. Nella visione knowledge-based, il 

capitale intellettuale è costituito da:  

 

• il capitale umano: che comprende le skills, le conoscenze, le 

competenze delle persone che fanno parte dell’azienda; 

• il capitale sociale: che si fonda sulle relazioni e le convenzioni che 

uniscono le persone, i rapporti che instaurano tra gli individui 

all’interno dei confini aziendali;  

• il capitale organizzativo: che indica tutto quel complesso coordinato 

di routine, procedure e processi che caratterizzano le attività delle 

organizzazioni. 

 

Le aziende devono sfruttare pienamente tutta la conoscenza che producono e 

per farlo devono riuscire ad impossessarsene, attraverso brevetti e altri tipi 

di strumenti proprietari, ma soprattutto sfruttando l’effetto moltiplicatore2 

che caratterizza tutte le reti complesse.  

La conoscenza è infatti una risorsa moltiplicabile e può essere riutilizzata 

senza che si verifichi nessuna perdita di valore: è questo uno dei motivi 

principali per cui essa genera esternalità per tutte quelle aziende che 

riescono efficacemente nel suo processo di gestione. 

Le nuove tecnologie del Web 2.0 e in particolare gli strumenti di social 

networking, sostenuti dalle potenzialità offerte dai nuovi tools caratteristici, 

contribuiscono a favorire gli aspetti di collaborazione e condivisione delle 

informazioni. Oltre a sostenere e amplificare il valore del sopraccitato 

effetto moltiplicatore, spingono le aziende verso quel processo di apertura 

che si dimostra essere fondamentale e le stimola a mettere a disposizione 

della collettività tutte le proprie conoscenze e competenze.  

                                                 
2 Cfr. Rullani E. (corso “Strategia Aziendale Avanzato”, A.A. 2011-2012, prof. Tamma M.) 
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Le nuove tecnologie e i nuovi strumenti tipici del Web 2.0 rivestono quindi 

un ruolo fondamentale all’interno del complesso processo di generazione e 

condivisione delle informazioni e quindi della conoscenza, in quanto 

contribuiscono a rafforzare tutte le reti sociali che si creano e sono presenti 

all’interno delle organizzazioni, esaltandone le caratteristiche e le capacità 

dei singoli nodi che le costituiscono. I nodi di queste strutture sociali sono 

occupati dagli individui, nel nostro caso dalle persone nel ruolo di 

dipendenti, colleghi e collaboratori, che devono essere continuamente 

coinvolte in quanto si dimostrano imprescindibili nel processo di diffusione 

della conoscenza e fondamentali per aumentare il valore di quella esistente 

all’interno dei confini aziendali. 

Sono questi gli aspetti che concorrono a giustificare il fatto per cui le 

aziende devono porsi come obiettivo principale l’integrazione e 

l’implementazione di un nuovo modello organizzativo basato su un 

approccio di tipo partecipativo e collaborativo ai processi aziendali, 

accompagnato e sostenuto dall’utilizzo degli strumenti del Web 2.0, che 

ricoprono un ruolo fondamentale nel processo di condivisione di conoscenza 

e co-creazione di valore di business. 

È importante comprendere che l’uso di queste tecnologie innovative non va 

tenuto indipendente dal contesto, ma anzi deve essere inserito gradualmente 

e progressivamente all’interno di una nuova cultura aziendale, basata sui 

principi di collaborazione, di fiducia e di condivisione della conoscenza: 

solo in questo modo le aziende potranno ottenere rilevanti benefici in 

termini di ricerca di soluzioni a problemi complessi come quelli che si 

trovano ad affrontare oggi nell’ambito delle loro attività. 

 

 

1.2  Il social networking 
 

Il termine social networking viene utilizzato per riferirsi a quelle strutture 

sociali costituite da individui o organizzazioni che ne rappresentano i nodi e 
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sono collegati tra loro da legami di interdipendenza. Ogni utente assume 

quindi un doppio ruolo e va considerato sia come il centro della propria rete 

di contatti, sia come nodo costituente e appartenente ad altre reti.   

Le forme che queste costruzioni sociali possono assumere sono un valido 

indicatore dell’utilità e dell’importanza che esse rivestono per tutti i propri 

nodi o utenti. Le reti aperte si distinguono infatti per la maggior probabilità 

di contribuire alla generazione di nuove idee e di nuove opportunità per i 

propri membri rispetto a quanto garantito dalle reti definite chiuse, spesso 

caratterizzate ma anche limitate dalla presenza di molti legami ridondanti. 

Un gruppo di individui che possiede numerose relazioni e collegamenti ad 

altre reti sociali, può sicuramente usufruire della possibilità di accesso ad 

una più ampia gamma di informazioni. Quindi, dal punto di vista di un 

singolo nodo, è certamente meglio poter disporre di una connessione ad una 

varietà di reti piuttosto che di molte connessioni ma tutte limitate 

esclusivamente all’interno di una singola rete. 

Le reti sociali rivestono quindi un ruolo fondamentale nel favorire lo 

sviluppo del capitale intellettuale delle aziende, come detto asset intangibile 

costituito da capitale sociale, umano e organizzativo, divenuto ormai leva 

fondamentale per l’innovazione delle organizzazioni. A tal proposito infatti, 

le informazioni necessarie alle aziende per lo svolgimento delle loro attività 

spesso non sono solo quelle che esse già possiedono, e quest’ultime si 

dimostrano non sufficienti, quindi devono essere ricercate sia all’interno che 

all’esterno. Il continuo apprendimento e il tessere nuove relazioni sono 

aspetti imprescindibili per avere accesso alla nuova conoscenza, poterla 

acquisire e saperla trasformare per conseguire i propri obiettivi di business. 

Le aziende devono quindi innanzitutto rivedere e riprogettare il proprio 

assetto strategico e organizzativo, concentrandosi e valorizzando i propri 

assets intangibili, in particolare il proprio capitale intellettuale e le proprie 

relazioni, favorendo la circolazione di informazioni e intraprendendo azioni 

di partecipazione, collaborazione e condivisione tra tutti gli individui, specie 

dipendenti e collaboratori, all’interno dei propri confini. Il social networking 

contribuisce a facilitare l’accesso a nuovi mercati e tecnologie, a nuove e 
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differenti competenze e conoscenze. Le aziende che non cooperano e non 

sostengono processi di knowledge sharing, vedranno progressivamente e 

inevitabilmente ridursi il loro stock di conoscenza a disposizione e di 

conseguenza diminuire la possibilità di essere competitive, con effetti 

negativi anche pesanti sul proprio livello di performance e di produttività. 

 

 

1.3  Il Web 2.0 
 

Il concetto definito “Web 2.0” viene adottato per la prima volta all’interno 

di una sessione di brainstorming durante una conferenza tenutasi tra Tim 

O’Really e MediaLive International alla fine del 2004. La sigla 2.0, mutuata 

dallo sviluppo informatico nel quale la locuzione puntata indica l’indice di 

sviluppo e del successivo rilascio di un software, sta ad indicare le 

differenze rispetto al precedente Web 1.0 che era caratterizzato da siti web 

statici e che consentiva solamente la normale navigazione ipertestuale tra le 

pagine, l’uso delle e-mail e dei motori di ricerca. Considerando la tecnologia 

di rete, il Web 2.0 si dimostra equivalente al suo predecessore, infatti 

l’infrastruttura di rete è ancora fondata sui protocolli TCP/IP e HTTP e 

l’ipertesto rimane la base delle relazioni tra i contenuti disponibili. La vera 

differenza è invece individuabile nella modalità con la quale gli utenti si 

approcciano al Web, che si evolve dalla semplice consultazione tipica del 

Web 1.0, alla possibilità per gli individui di contribuire direttamente e 

personalmente alla sua espansione integrandolo con i propri contributi.  

Con il termine Web 2.0 si fa riferimento anche a tutte quelle applicazioni 

online, create con opportune tecniche di programmazione, che consentono 

un elevato livello di interazione tra il sito web e l'utente. 

Oberhelman3 , in un suo documento pubblicato nel 2007, definisce il 

concetto di Web 2.0 in questo modo:  

                                                 
3 Oberhelman D. , “Coming to terms with Web 2.0", Reference Reviews, 2007 
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“Strumenti web che, in contrasto con il precedente Web 1.0, dove le 

informazioni venivano passate a utenti inattivi e recettivi, abilita le persone 

a interagire, collaborare e produrre informazione".  

 

Le numerose applicazioni e piattaforme che vengono incluse nella vasta 

categoria del Web 2.0 consentono quindi ad ogni individuo che abbia la 

possibilità di accesso ad Internet, di configurarsi allo stesso tempo sia come 

un produttore che come un ricettore di informazioni scambiabili e 

condivisibili con tutti gli altri utenti. Il potenziale offerto da queste 

applicazioni, che si esprime innanzitutto favorendo la creazione e lo 

sviluppo di comunità sociali e piattaforme collaborative, è un fattore che 

deve essere preso in considerazione e attirare l’attenzione delle aziende.  

Gli strumenti, le pratiche e la filosofia definiti “2.0” possono infatti aiutare 

le organizzazioni ad assumere modelli più aperti e reattivi ai cambiamenti, 

risultando loro stesse più produttive e innovative.  

 

 

 
                          

                                               Figura 1: Web 2.0 Meme Map4 

                                                 
4 La Figura 1 mostra una “mappa meme” del Web 2.0. (www.oreally.com)  
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Questa mappa del Web 2.0, realizzata e sviluppata nel corso di una sessione 

di brainstorming durante FOO Camp, una conferenza che si è tenuta presso 

O’Really Media, è sicuramente utile a riassumerne le principali novità e 

caratteristiche. Innanzitutto va evidenziata la posizione centrale attribuita 

alle persone, nel ruolo degli utenti, e la nuova concezione del Web che viene 

visto come una piattaforma all’interno della quale gli individui possono 

contribuire con i propri contenuti e controllare i loro stessi dati. I software 

definiti collaborativi tipici del Web 2.0 sono infatti tutte quelle applicazioni 

che consentono a più utenti di produrre informazioni in maniera condivisa, 

favorendo la comunicazione, la partecipazione, la coordinazione e di 

conseguenza la collaborazione tra tutti gli individui che li utilizzano e ne 

sfruttano le potenzialità. 

Il termine services development, riferito al Web 2.0, indica la possibilità per 

gli utenti di usufruire di un servizio ancora prima che di una semplice 

applicazione. Un servizio che prevede continui miglioramenti e 

aggiornamenti sempre disponibili, che deve essere sfruttato dagli individui 

ma non necessariamente venire distribuito. Questo passaggio, dalla 

concezione di software come prodotto a quella di software come servizio, è 

di fondamentale importanza e per questo necessita di una gestione continua, 

al fine di evitarne la cessazione dello sviluppo e della diffusione. La 

partecipazione attiva degli utenti consiste nella possibilità di contribuire 

attivamente alla gestione e alla condivisione delle informazioni e dei 

contenuti presenti, creando valore aggiunto agli stessi e di conseguenza al 

web, grazie alle idee ed esperienze che vengono continuamente proposte. 

È un processo contraddistinto dall’emergere dell’intelligenza collettiva, 

favorito e alimentato dalla creazione di tutti quei collegamenti che 

costituiscono le fondamenta del Web e che consentono di legare e mettere in 

comunicazione le pagine e i vari siti presenti. I nuovi contenuti pubblicati 

vengono quindi integrati nella struttura del Web direttamente dagli utenti 

che, condividendoli e collegandoli, danno vita ad una continua espansione 

della rete delle connessioni consentita dalle ripetizioni e dall'intensità dei 

link creati dalla collettività. 
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L’effetto definito “Long Tail” 5, in riferimento alle caratteristiche del Web 

2.0 ed individuabile nella mappa, indica quella particolare evidenza secondo 

cui le nicchie di mercato ed i gruppi apparentemente meno influenti hanno 

in realtà lo stesso potere di quelli più estesi, in particolar modo per quanto 

riguarda l’aspetto comunicativo ed informativo. 

Un altro aspetto caratteristico che vale la pena di considerare è quello del 

cosiddetto “eterno beta”, ad indicare come il Web 2.0 sia fondato su servizi 

che devono essere continuamente aggiornati. Per questo motivo, le società 

web sono abituate a progettare e sviluppare i loro servizi in moduli leggeri, 

con l’obiettivo di ottenere un flusso continuo di piccole nuove versioni 

facilmente aggiornabili. In particolare, con il termine beta, si indica una 

versione di prova di un software rivolta a dei gruppi specifici di clienti che 

la utilizzano per primi verificandone le potenzialità, prima che una versione 

definitiva sia resa disponibile alla collettività.  

Oggi le aziende non possono più trascurare l’utilizzo di Internet e dei servizi 

ad esso connessi. Lo sviluppo e la diffusione delle tecnologie e dei nuovi 

strumenti è la dimostrazione di come il Web garantisca la possibilità a 

chiunque disponga di un device elettronico e di una connessione a banda 

larga di pubblicare e condividere on-line i propri contenuti e informazioni. 

Sia per le persone che per le aziende emergono quindi nuove opportunità e 

criticità che, per essere adeguatamente sfruttate e affrontate, richiedono 

l’acquisizione di una maggiore dimestichezza e consapevolezza nel corretto 

utilizzo di questi nuovi strumenti digitali. Quest’ultimi, infatti, 

contribuiscono alla realizzazione e affermazione di un nuovo modo di 

comunicare, socializzare e creare basato su idee innovative, condivisione di 

informazioni e soprattutto collaborazione tra gli utenti.  

Dall’analisi emerge quindi come i due principi cardine del Web 2.0 siano:  

 

• “Il Web come piattaforma” – Posizionamento strategico 

•  “La centralità dei dati” – Posizionamento dell’utente 

                                                 
5 termine coniato da C. Anderson che ha applicato questo concetto al Web 2.0 (corso 
“Analisi competitiva internazionale e gestione delle reti”, A.A. 2011-12, prof. Micelli S.) 
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Tutti gli utenti possono partecipare attivamente e contribuire all’espansione 

della rete, controllando, ordinando e originando dati e contenuti secondo le 

proprie esigenze e preferenze. Con il Web 2.0, infatti, “le chiavi della porta 

principale vengono consegnate all’elemento più importante della rete: le 

persone”6. Le nuove tecnologie e gli strumenti tipici del Web 2.0 hanno 

contribuito alla trasformazione degli utenti, e quindi delle persone, da 

semplici spettatrici come era nel contesto caratteristico del Web 1.0, a 

protagoniste attive dei dati, delle informazioni e dei contenuti diffusi. 

 

 

1.3.1  Il Web 2.0 e le aziende 

 

Le aziende si dimostrano sempre più interessate alle potenzialità offerte 

dalle tecnologie e dai nuovi strumenti del Web 2.0 e di conseguenza alle 

opportunità che essi possono favorire per quanto riguarda il raggiungimento 

degli obiettivi di business delle organizzazioni. Gli studi effettuati 

rispecchiano però la visione parziale che esse hanno della situazione. Questi 

infatti si concentrano e hanno approfondito potenzialità, opportunità e 

vantaggi ottenibili dalle organizzazioni nei confronti del loro ambiente 

esterno, in particolare verso fornitori e soprattutto clienti, con tutti quegli 

stakeholder con cui le aziende hanno rapporti che travalicano i propri 

confini. Una questione in parte nuova, un argomento che solo recentemente 

sta iniziando ad essere approfondito, studiato ed analizzato, è quello che 

riguarda la situazione all’interno dei confini aziendali. Le organizzazioni 

infatti si stanno interessando alle opportunità e ai vantaggi per lo 

svolgimento delle loro attività, derivanti dal rapporto con i propri dipendenti 

e tra colleghi e collaboratori. Anche da questo punto di vista, il Web 2.0 si 

dimostra uno strumento formidabile, offrendo notevoli potenzialità nel 

sostenere e favorire questo processo. Il Web è una piattaforma dove i 

                                                 
6 A. D'Ottavi, in Web 2.0: The Human Network, 2006, http://web20.blogosfere.it/. 
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programmi installati sui dispositivi hanno la possibilità di interagire con 

software e altri servizi di tipo cloud accessibili on-line. Vengono 

continuamente sviluppate nuove interfacce più interattive e user-friendly, 

quindi sempre più semplici da utilizzare anche da parte degli utenti meno 

esperti. Il Web 2.0 è definito leggero perché i contenuti offerti e i servizi 

messi a disposizione sono sempre più condivisi e modulati in programmi 

intuitivi e di facile utilizzo. Al suo interno si crea un imponente flusso 

continuo di informazioni e inoltre risulta essere particolarmente flessibile e 

mixabile, in conseguenza della diffusione dei codici open source che 

permette di modificare le applicazioni web, di sviluppare servizi e di 

integrare programmi differenti per ottenerne uno nuovo che possieda tutte le 

caratteristiche ricercate e desiderate dagli utenti. Si tratta del cosiddetto 

mashup, una pratica che sta trovando sempre più seguito e che consente di 

arricchire a proprio piacimento le potenzialità dei servizi offerti dalle 

aziende e di conseguenza anche alle aziende. Il Web 2.0 si dimostra un 

ambiente di tipo partecipativo che implementa una serie di servizi e 

applicazioni, consentendo così agli utenti di creare e aggiungere valore a 

tutti i contenuti che hanno a disposizione. Inoltre, aspetto da non trascurare, 

è sempre più facilmente raggiungibile in quanto i costi necessari da 

sostenere per connettersi a Internet sono diminuiti notevolmente, mentre è 

parallelamente cresciuta la disponibilità di punti di accesso alla rete e si è 

moltiplicato il numero dei dispositivi che consentono alle persone la 

navigazione on-line anche in mobilità. Il Web è quindi come una nuvola di 

informazioni dove l’integrazione tra dispositivi informatici e web services 

permette alle persone di collaborare, esprimersi e relazionarsi senza 

problemi di accesso dovuti ai diversi devices. Gli utenti possono quindi 

trasferire, condividere e immagazzinare più facilmente e rapidamente i 

propri dati e con la contemporanea diffusione delle reti a banda larga, i 

programmi e le applicazioni possono essere utilizzati direttamente dal Web 

in modalità cloud. Tutte queste caratteristiche possono portare un notevole 

contributo alle relazioni di business tra utenti e aziende. L’innovazione 

digitale, sostenuta dalle nuove tecnologie e dagli strumenti del Web 2.0, 
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spinge le aziende a considerare e adottare nuovi modelli di business, più 

vicini e adatti alle esigenze partecipative e relazionali caratteristiche degli 

utenti del Web. 

Se l’annullamento delle distanze fisiche è sicuramente uno dei cambiamenti 

più importanti che vanno ad influire maggiormente sulle attività delle 

organizzazioni, non è da meno lo sviluppo e la diffusione delle infrastrutture 

a banda larga che creano nuove opportunità, abbattimento dei costi e la 

possibilità di utilizzare piattaforme di social networking anche all’interno 

delle aziende. Aumentano così le possibilità e le opportunità di 

collaborazione, ad esempio tra le diverse business unit di una stessa 

organizzazione, tra dipendenti, colleghi e collaboratori posizionati 

fisicamente distanti tra loro. La rete favorisce e alimenta lo scambio di 

informazioni, rendendolo sensibilmente più rapido, frequente, intenso e 

ricco di contenuti rispetto a prima, soprattutto tra individui non in prossimità 

tra loro. Un altro vantaggio per le aziende riguarda la possibilità di utilizzare 

i nuovi strumenti del Web 2.0 per favorire lo sviluppo di attività 

collaborative di business, favorendo la partecipazione dei propri dipendenti 

e collaboratori a network collaborativi e la creazione di community di 

riferimento. Ovviamente, lo sviluppo delle nuove tecnologie e dei servizi 

del Web 2.0 origina nuove prospettive di business anche per tutte quelle 

aziende che decidono di fare dell’innovazione tecnologica il loro core 

business, sia in termini di offerta di prodotto che di fornitura di servizi. 

 

 

1.4  Un approccio social driven 
 

Essendo un argomento ancora relativamente poco studiato ed approfondito, 

sembra non essere sufficientemente chiaro alle aziende in che modo le 

nuove tecnologie e gli strumenti del Web 2.0 possano essere utilizzati al 

loro interno, tra dipendenti, colleghi e collaboratori, per favorire lo sviluppo 
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e lo svolgimento delle attività lavorative, in particolare quelle di knowledge 

sharing, aumentando così produttività ed efficienza operativa delle 

organizzazioni. Ma oggi, per tutte le aziende, l’innovazione è un fattore 

imprescindibile e saper innovare significa anche consentire alle persone di 

interagire tra loro, creare e stabilire legami sia all’interno che all’esterno 

dell’azienda, soprattutto quando esse sono i propri dipendenti e 

collaboratori. L’adozione delle nuove tecnologie consente infatti loro di 

poter partecipare a processi condivisi e continuare le proprie attività grazie 

all’accesso on-line alle piattaforme aziendali, senza essere necessariamente 

presenti in azienda. 

Per poter competere efficacemente nell’attuale contesto, diventa quindi 

fondamentale attuare anche un sensibile cambiamento culturale all’interno 

dell’azienda, per originare innovazione ed esaltare le capacità, le 

competenze e le idee di ciascuna persona che compone l’organizzazione.  

L’innovazione digitale, per questo motivo, viene definita e riconosciuta 

come un processo di tipo “social driven”, a testimonianza di come 

all’interno dell’azienda debbano essere considerati i bisogni e le esigenze 

relazionali dei propri dipendenti e collaboratori. Accanto a questo 

cambiamento culturale, devono quindi essere sviluppate le tecnologie, i 

servizi e sfruttati gli strumenti, con l’obiettivo finale di originare processi 

gestionali e organizzativi che vedono al centro la soddisfazione dei bisogni 

relazionali e partecipativi di tutti coloro che fanno parte dell’azienda. 

Investire nelle opportunità, conservare e sviluppare i propri talenti interni, 

verificare e assicurarsi che all’interno dell’azienda tutti gli individui 

condividano gli stessi obiettivi, stimolare le domande e le nuove idee, 

comunicare e far comunicare in modo trasparente trasmettendo fiducia, sono 

tutti elementi che caratterizzano questo nuovo tipo di approccio culturale e 

organizzativo. È un punto fondamentale, che le aziende devono porsi come 

obiettivo, se vogliono riuscire ad impossessarsi dell’intelligenza collettiva 

prodotta dai propri dipendenti e collaboratori. Tuttavia, si dimostra 

sicuramente una missione non facile, in quanto le aziende quasi sempre non 

sanno tutto ciò che questi individui veramente conoscono. L’approccio 
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definito “social driven” è particolarmente adatto proprio perché consiste in 

un processo organizzativo che parte dal basso andando a coinvolgere tutte le 

persone, la novità sta nel passaggio da una modalità di tipo top-down ad una 

di tipo bottom-up. Non è più solo ed esclusivamente il management ad 

imporre le regole e i cambiamenti nei comportamenti aziendali o nei 

processi produttivi ma sono le persone, i dipendenti e i collaboratori 

all’interno dell’azienda, a dare il via a questa trasformazione da azienda 

chiusa e gerarchica, a organizzazione aperta e circolare. Questa spinta dal 

basso origina un processo di rivoluzione interna che deve essere trasversale 

all’interno dell’organizzazione, sviluppandosi in maniera orizzontale per 

arrivare a comprendere tutti i dipartimenti e i settori dell’azienda.  

Nella maggior parte dei casi, il primo effetto è la creazione di community 

informali, ossia gruppi di individui che si aggregano spontaneamente e che 

condividono interessi producendo intelligenza collettiva. Nasce poi il 

desiderio e la necessità di condividere le informazioni e le idee con tutti i 

colleghi impegnati nello stesso progetto, posizionati in uno stesso spazio 

all’interno dell’azienda ma anche in business unit differenti, e le normali 

Intranet aziendali non sempre riescono a soddisfare questo aspetto. 

Partendo da un modello esposto da McAfee nel suo contributo “How to hit 

the Enterprise 2.0 Bullseye”, Emanuele Quintarelli ha costruito e presentato 

il seguente diagramma:   

                                   Figura 2: diagramma di Emanuele Quintarelli7 

                                                 
7 http://www.socialenterprise.it/index.php/2008/10/31/enterprise-20-framework/  
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Il suo lavoro e le sue considerazioni si fondano sull’unione dei contributi di 

due autori, il sopraccitato McAfee e Niall Cook. Il primo, nel suo modello, 

ha classificato quattro tipi di relazioni che si instaurano tra le persone 

all’interno delle aziende: 

 

• legami forti con collaboratori stretti: presuppongono una 

conoscenza profonda tra le persone che collaborano tra loro.  

• Legami deboli con collaboratori del passato: indicano la possibilità 

che persone non conosciute possano interagire nella stessa attività in 

quanto accomunate dalle stesse esperienze operative. 

• Legami potenziali: si creano tra soggetti che non hanno relazioni di 

scambio dirette ma che possono diventare fondamentali in situazioni 

specifiche per il valore delle informazioni che condividono. 

• Nessun legame: anche se non esiste un’interazione diretta tra le 

persone, il valore per l’azienda è riconducibile alla possibilità di 

aggregare la diversità dei punti di vista e dei contributi forniti da 

ciascun individuo. 

 

Il secondo, invece, con il suo modello “4C” ha presentato i quattro tipi di 

attività che si svolgono all’interno delle aziende, identificando attività di 

comunicazione, cooperazione, collaborazione e connessione. 

Quintarelli cerca quindi di compiere un ulteriore passo, collegando alle idee 

presentate dai due autori, gli strumenti utilizzati maggiormente e più 

frequentemente all’interno delle aziende e procedendo a considerare tre 

distinti piani: l’attività in cui gli individui sono coinvolti, la forza 

dell’interazione che li collega e la portata del messaggio. Il primo passo 

deve essere quello di individuare e stabilire l’obiettivo che si prefigge 

l’azienda, quindi se essa ricerca la collaborazione, ossia la possibilità di 

lavorare a stretto contatto e su un argomento condiviso dalle persone. Se 

vuole invece ottenere connessione, quindi supportare la creazione di legami 

tra gli individui basati su temi di interesse o problemi specifici. La ricerca di 

comunicazione e condivisione si esplicita nella volontà di favorire gli 
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scambi anche informali e asincroni di conoscenza, consentendo che 

individui esperti e relative esperienze possano emergere. Infine, se 

l’obiettivo è invece la creazione di intelligenza collettiva, le aziende devono 

ricercare l’aggregazione della collettività sia all’interno che all’esterno dei 

propri confini per fare innovazione. Ognuna di queste alternative esposte, 

che comunque non si escludono a vicenda, può essere messa in relazione 

con un legame interpersonale che presenta diversi livelli di intensità. 

La collaborazione, come l’editing collaborativo di un documento o le 

attività collettive su un determinato progetto, solitamente richiede una certa 

conoscenza tra le persone coinvolte che hanno la necessità di coordinarsi e 

lavorare unitamente e per questo ci si riferisce al livello dei legami forti. Nel 

caso in cui si tenta invece di arrivare velocemente alla risoluzione di un 

problema inatteso o di seguire le azioni intraprese da un altro utente, la 

relazione è più debole e la risposta ricercata potrebbe provenire anche da 

una persona con cui non si è mai interagito direttamente, ma alla quale si è 

collegati per esperienze particolari o competenze di intervento e ci riferisce 

al livello dei legami deboli. Passando a considerare i legami potenziali, 

troviamo quegli individui con cui non si hanno scambi diretti ma che 

tuttavia sono una guida, in quanto trasmettono informazioni e conoscenza, e 

anche se gli interessi non coincidono completamente, possono rivelarsi 

fondamentali in particolari situazioni. Infine vanno considerati gli ambienti 

dove riveste un ruolo importante la diversità e l’aggregazione dei contributi 

individuali, pur non esistendo nessun legame tra le persone. In questo caso il 

valore emerge attraverso meccanismi di reazione e considerando il sistema 

nel suo complesso. Queste quattro tipologie di legame hanno quindi tutte un 

loro valore e riconducono ai differenti ruoli che ogni individuo assume 

all’interno delle comunità di cui è membro. L’ultimo passaggio è quello di 

considerare i diversi strumenti disponibili. Al primo livello, quello dei 

legami forti, possono essere posizionati gli strumenti applicativi e 

collaborativi che permettono di condividere risorse e collaborare in modo 

efficace. Al livello dei legami deboli vengono inseriti gli strumenti di social 

networking che tra le numerose possibilità e funzionalità permettono di 
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contattare le persone e rimanere aggiornati sulle attività che stanno 

svolgendo. Al terzo livello, quello dei contatti potenziali raggiungibili grazie 

a strumenti specifici, sono feed RSS e motori di ricerca che consentono di 

evidenziare le informazioni ritenute interessanti anche se provengono da 

persone non conosciute. L’ultimo livello, che a prima vista può sembrare 

inutile, racchiude i benefici che si possono ottenere aggregando i vari punti 

di vista, sfruttando la diversa qualità e quantità di informazione che le 

persone possiedono su un certo evento. I nuovi strumenti tecnologici hanno 

una caratteristica che li accomuna: consentono di aumentare la competitività 

e l’efficacia delle aziende, facilitando lo sviluppo del capitale intellettuale, 

relazionale e sociale, rendendo quindi possibili processi di collaborazione, 

condivisione e innovazione caratteristici dell’impresa 2.0. 

 

 

1.5  Enterprise 2.0 
 

Per competere nell’attuale contesto economico, le aziende devono 

comportarsi ed agire come un’unità organica con l’obiettivo di 

impossessarsi e sfruttare innovazioni e idee generate dalle persone 

all’interno dei propri confini. Tuttavia per esse non è assolutamente 

semplice catturare l’intelligenza collettiva dei propri dipendenti e 

collaboratori, infatti spesso non riconoscono nemmeno le effettive 

conoscenze e opportunità di cui dispongono. Grazie alle nuove tecnologie 

collaborative del Web 2.0, le organizzazioni possono capitalizzare le 

informazioni rilevanti e cercare di trasformarle in valore catturando le 

conoscenze emergenti, connettendo tra loro le persone e abilitando 

l’emergere di nuove idee e di creatività all’interno dell’azienda.  

Gli strumenti, le pratiche e la filosofia 2.0 stanno entrando a far parte di 

molte organizzazioni rendendole più agili, produttive e innovative, dando 

luogo a quella che viene definita come Enterprise 2.0. 
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Enterprise 2.0 è un nuovo modo di concepire, strutturare e gestire l’azienda 

e i suoi processi oltre che tutte le sue relazioni stabilite sia all’interno che 

all’esterno dei propri confini. È un approccio di tipo collaborativo e 

partecipativo alla ricerca di quell’intelligenza collettiva che è fondamentale 

per la creazione di valore, ottenuta grazie alla condivisione di informazioni 

e conoscenza. Per poter essere definita veramente Enterprise 2.0, l’azienda 

necessita prima di tutto di un radicale cambiamento a livello di 

organizzazione aziendale e mentalità da parte dei dipendenti e dei 

collaboratori ma soprattutto del management, un processo che viene 

supportato e favorito dall’integrazione al proprio interno dei numerosi 

strumenti caratteristici del Web 2.0. La definizione di Andrew McAfee 

descrive il fenomeno Enterprise 2.0 nel modo seguente:  

 

“L'uso in modalità emergente di piattaforme di social software all'interno 

delle aziende o tra le aziende ed i propri partner e clienti".8  

 

Un processo di adozione emergente di tipo bottom-up, che parte dal basso 

ed è condotto dagli utenti. Il sistema necessita anche di una piattaforma 

tecnologica durevole nel tempo, che va implementata con il supporto degli 

utenti stessi e fondata sull'utilizzo dei nuovi strumenti tipici del Web 2.0. 

Le aziende che decidono di adottare questo metodo rivolgono la propria 

attenzione verso l'utente, dipendente o collaboratore, con l’obiettivo di 

riuscire ad appropriarsi del maggior numero di idee possibili per poterle 

sfruttare a favore del proprio business. In una visione più ampia, il termine 

Enterprise 2.0 può arrivare ad essere indicatore di un insieme di approcci 

organizzativi e soprattutto tecnologici orientati all’affermazione di nuovi 

modelli basati sul coinvolgimento diffuso, la collaborazione emergente, la 

condivisione della conoscenza e lo sviluppo e valorizzazione di reti sociali 

interne ed esterne all’organizzazione. 

Questi cambiamenti si possono ricondurre all’avvento di una “quarta 

modernità” 9 che ha luogo nell’era attuale del Web 2.0 e della società 
                                                 
8 McAfee A. (2006),  Enterprise 2.0: The Dawn of Emergent Collaboration", MIT 
Sloan, Cambridge. 
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dell’informazione, caratterizzata da un accesso facilitato alle informazioni e 

la possibilità di connettersi con chiunque e in qualunque luogo, grazie ad 

internet e alle tecnologie collaborative. Le aziende si trovano a confrontarsi 

con una nuova generazione di consumatori e collaboratori definiti prosumer: 

sincrasi delle parole producer e consumer, è un termine che identifica agenti 

attivi e interattivi all’interno di una comunicazione globale. Altro aspetto 

importante che va sfruttato consapevolmente dalle aziende è la possibilità di 

collaborare, condividere e creare in maniera collettiva dando luogo a 

un’economia collaborativa10, ricercando una creazione di business e di 

valore per l’organizzazione. La definizione di Enterprise 2.0, sicuramente 

esaustiva dal punto di vista della tecnologia, riserva ancora poco spazio e 

non attribuisce la giusta importanza alla rivoluzione culturale e 

organizzativa che deve essere attuata in parallelo all’adozione di questi 

nuovi strumenti e piattaforme. Come detto, infatti, essere un’Enterprise 2.0 

non si limita all’adozione di tali tecnologie tipiche del Web 2.0, ma deve 

comprendere pratiche collaborative e una filosofia di apertura come un mix 

integrato e coordinato di piattaforme, individui, community e progetti. 

L’Enterprise 2.0 è quell’organizzazione che integra e sfrutta le opportunità 

offerte dagli strumenti e dai servizi propri del Web 2.0 in ambito aziendale e 

per il proprio business, beneficiando della loro capacità di acquisire 

conoscenza tacita, permettere la condivisione di informazioni e incoraggiare 

la collaborazione e il contributo di tutti i partecipanti alla rete11.  

L’azienda che utilizza i servizi del Web 2.0 più intensamente e diffusamente 

rispetto alle altre, può arrivare anche a crearsi internamente piattaforme 

Web 2.0 che fungano da Intranet e che siano orientate ai prodotti e ai 

processi. A questo proposito, sono molte le società di software che stanno 

sviluppando strumenti 2.0 ad hoc per le organizzazioni, per accompagnarle 

nel conseguimento dei propri obiettivi di business. 

 

                                                                                                                            
9 corso di “Analisi competitiva internazionale e gestione delle reti”, A.A. 2011-12, prof. 
Micelli S. 
10 Benkler Y., “La ricchezza della rete” 
11 Lennon J., Implementing Enterprise 2.0 Balancing social networking and community 
with collaborative tools and services, 2009 
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2.  CREARE VALORE CON GLI 
ENTERPRISE SOCIAL NETWORK  
 

 

 

Il passaggio ad un’ottica Enterprise 2.0 non è quindi limitato al semplice 

utilizzo dei nuovi strumenti del Web 2.0 all’interno dei confini 

dell’organizzazione,  ma è un concetto più ampio e profondo. Dietro al 

termine Enterprise 2.0 ci deve essere anche la consapevolezza del fatto che i 

bisogni delle persone, tra le quali dipendenti e collaboratori, si sono 

modificati rispetto al passato e difficilmente possono essere soddisfatti 

senza una rivisitazione ed aggiornamento delle caratteristiche tipiche della 

tradizionale organizzazione aziendale. 

 

 

2.1  Nuovi bisogni e nuovi modelli 
 

L’Osservatorio Enterprise 2.0 del Politecnico di Milano, nato nel 2002 come 

Osservatorio Permanente sulle Intranet in Italia per poi allargare il proprio 

focus di analisi al tema dell’integrazione dei nuovi sistemi informativi 

aziendali e al loro impatto sui processi, le relazioni e i modelli organizzativi,  

individua nuovi bisogni emergenti per le organizzazioni e li suddivide in sei 

aree principali:  

 

• appartenenza aperta: indica il fenomeno secondo cui le persone 

prendono parte a reti sociali dinamiche e rimangono sempre meno 

confinate all’interno della singola organizzazione tradizionale.  

Le tecnologie e i nuovi strumenti del Web 2.0 consentono un 

maggior accesso alle informazioni, favorendo e facilitando le 

relazioni e il dialogo tra individui appartenenti allo stesso network. 



29 
 

• Social network: un asset fondamentale per l’efficacia lavorativa delle 

persone è lo sviluppo e il mantenimento della propria rete di 

relazioni con i colleghi all’interno e all’esterno dell’organizzazione, 

con un continuo aggiornamento dei propri profili e delle proprie 

competenze. Anche questo aspetto è supportato dai nuovi strumenti 

ed approcci Enterprise 2.0. 

• Conoscenza in rete: gli individui devono rimanere costantemente 

aggiornati, rinforzando e rinnovando le loro conoscenze e 

competenze; per fare questo, devono aver accesso a nuove fonti di 

informazione e conoscenza. A livello esplicito, grazie a strumenti di 

document management, videosharing, e feed RSS; a livello tacito, 

tramite tecnologie che sostengono l’interazione tra esperti su 

specifici argomenti, come forum, blog e wiki. 

• Collaborazione emergente: consiste nella necessità per le persone di 

originare ambienti collaborativi in maniera rapida e flessibile. 

Questo bisogno può essere soddisfatto sia attraverso strumenti di 

interazione sincrona come chat e instant messaging, sia asincrona 

come condivisione, scambio e co-editing di documenti. 

• Riconfigurabilità adattativa: inserite in un contesto estremamente 

mutevole, le persone si trovano ad avere la necessità di poter 

rivedere costantemente e riconfigurare rapidamente e reattivamente i 

propri processi e le proprie attività. In questo ambito, ricoprono un 

ruolo fondamentale tecnologie come SOA, Mashup e RIA, che 

garantiscono alle aziende dinamicità e flessibilità nella 

riprogettazione dei propri processi. 

• Global mobility: le persone si trovano sempre più spesso in mobilità, 

all’esterno della classica postazione di lavoro. I nuovi strumenti 

consentono di connettersi alla propria rete ovunque e in qualsiasi 

momento, andando a modificare spazi ed orari di lavoro. 

Da un’analisi sul posizionamento delle aziende in rapporto a questi sei 

fattori individuati, emergono tre modelli principali di Enterprise 2.0: Social 

Enterprise, Open Enterprise, Adaptive Enterprise. 
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Il primo modello, definito Social Enterprise, si caratterizza per la presenza 

di nuovi sistemi di collaborazione, condivisione della conoscenza e gestione 

delle relazioni. I nuovi strumenti del Web 2.0 consentono alle aziende di 

mettere in collegamento persone e condividere informazioni, competenze e 

conoscenze, contenendo tempi e costi, e oltrepassando eventuali barriere di 

tipo geografico e temporale.  

Nel secondo modello, indicato come Open Enterprise, i sistemi informativi 

sono ripensati per accogliere informazioni e conoscenze provenienti da 

persone e fonti differenti, originando nuove forme di interazione che 

portano ad innovazioni di processo, di prodotto e di servizio offerto. Essi 

offrono anche una risposta al bisogno emergente della mobilità e della 

dispersione delle persone e delle attività, favorendo una riconnessione delle 

stesse al proprio network. 

Creare un’Adaptive Enterprise, terzo modello considerato, significa invece 

dar vita ad uno spazio che consenta di supportare la gestione dei processi 

aziendali rendendola più flessibile e reattiva ai cambiamenti e alle necessità 

emergenti, accompagnandola con la creazione di un’infrastruttura adeguata 

che permetta di sviluppare e gestire i flussi informativi. 

 

 

2.2  Gli Enterprise Social Network 
 

Le aziende oggi devono porsi come focus principale la gestione di 

conversazioni e comunità online, con l’obiettivo di coinvolgere tutti coloro 

che collaborano all'interno dell'organizzazione. L'ambiente di lavoro è 

davanti a una radicale trasformazione, la cui spinta è costituita dalla 

tecnologia e dai nuovi strumenti del Web 2.0, che offrono livelli di 

collaborazione e di flessibilità notevolmente superiori rispetto al passato. 

L'introduzione di approcci tipici del Web 2.0 dentro l'azienda sta diventando 

un fenomeno sempre più significativo, con notevoli impatti sul business, 

sulla tecnologia e sull’intera struttura aziendale. Le organizzazioni sono 
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strutture reticolari, al cui interno si trovano numerosi centri di produzione ed 

elaborazione delle informazioni; i nodi di questo reticolo sono interconnessi, 

collegati tramite canali di comunicazione bidirezionale. La comunicazione 

interna dell’azienda è il flusso che intercorre da e verso tutti gli individui 

che vi appartengono, sotto forma di know-how, competenze, procedure e 

valori. Ogni singola unità può attivare la produzione e l’elaborazione della 

conoscenza, contribuendo così all'innovazione e alla codificazione del 

patrimonio di informazioni a sua disposizione, ma solo l'azienda può 

attivare il sistema di distribuzione della conoscenza al suo interno. Ciò 

consente ai contenuti informativi di essere trasmessi a tutte le parti del 

sistema, dove diventano input di notevole importanza per l’efficace ed 

efficiente svolgimento delle attività lavorative. L'incremento della quantità e 

della qualità delle relazioni all'interno dell'azienda determina infatti una 

migliore efficienza ed efficacia delle decisioni, una sensibile diminuzione 

dei tempi necessari a prenderle e una migliore qualità dell'output, tutti fattori 

critici per il successo di una azienda. 

La diffusione delle tecnologie del Web 2.0 ha portato tre novità12: 

 

• piattaforme gratuite e facili per la comunicazione e l’interazione; 

• assenza di una struttura imposta; 

• meccanismi che consentono alla struttura di emergere.  

 

I social network sono piattaforme per contenuti digitali dove i contributi 

sono visibili a tutti e condivisibili, con l’obiettivo di renderli disponibili in 

modo permanente e allargato a tutti i loro membri. I nuovi strumenti di 

social networking si distinguono per la mancanza di una struttura imposta ed 

emergono piattaforme come i wiki che aiutano a sostenere flussi di lavoro 

non strutturati ma di qualità. Per quanto riguarda i meccanismi che 

consentono alla struttura di emergere, tag e folksonomie sono esempi di 

piattaforme di social software emergenti, risultati di azioni collettive che 

rendono l’output migliore rispetto a una semplice categorizzazione 

                                                 
12 McAfee (2009), Enterprise 2.0 
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tassonomica. Ne deriva una nuova modalità di agire collaborativo che 

individua nell’intelligenza collettiva la sua risorsa di maggior valore e che 

attraverso le tecnologie del Web 2.0 può essere largamente potenziata. 

Gli Enterprise Social Network, i social network interni aziendali, 

rappresentano uno strumento dirompente nel processo di costruzione e 

mantenimento dei rapporti sociali e di quelli imprenditoriali, tra individui e 

tra aziende. Questi strumenti favoriscono lo sviluppo della comunicazione, 

delle relazioni, delle partnership, la condivisione di idee e di opinioni, e altre 

attività sociali, culturali ed economiche. L’interesse delle aziende verso 

questi strumenti va spiegato considerando alcune caratteristiche comuni a 

tutti i social network, che ne riassumono le potenzialità in termini di 

comunicazione e di business13: 

 

• i social network sono ecosistemi relazionali che si sviluppano 

tra gli individui; 

• sono servizi di comunicazione potenzialmente aperti a tutti; 

• sostengono e favoriscono le attività comunicative e di 

scambio dei contenuti tra gli utenti iscritti; 

• la rete di contatti personali e i gruppi ai quali è iscritta 

ciascuna persona può essere resa visibile agli altri utenti, con 

la possibilità di contatto e di condividere informazioni; 

• sono strumenti integrati che danno la possibilità agli iscritti 

di utilizzare widget e applicazioni per aumentare la varietà di 

funzioni e di attività disponibili agli utenti. 

 

Questi strumenti sono collegati da un unico comune denominatore, la 

collaborazione paritaria di massa, che consente alle persone di unirsi nella 

creazione e diffusione di informazioni e conoscenza condivise, andando a 

coinvolgere la vita privata degli utenti, il settore della ricerca, quello della 

cultura e anche le attività di business14.  

                                                 
13 Prunesti A., 2009  
14 Tappscott, 2007 
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La collaborazione di massa ricoprirà un ruolo sempre più determinante per 

le organizzazioni aziendali e lo sviluppo delle attività delle aziende. Se essa 

è l’elemento centrale di una organizzazione sociale, l’Enterprise Social 

Network costituisce l’elemento tecnologico a supporto delle attività delle 

community aziendali. Per social network aziendale, quindi, non si intende 

soltanto un semplice strumento, ma piuttosto un’intera piattaforma user-

friendly per gli utenti, che necessità di poco tempo per la sua formazione e 

quindi non costituisce nemmeno un grosso ostacolo ad una veloce 

introduzione nelle aziende. Si integra inoltre facilmente sia con il resto delle 

applicazioni legacy presenti in azienda, sia con le applicazioni di tipo social 

esterne all’azienda. Esistono soluzioni che possono essere installate on-

premise, quindi direttamente all’interno dei sistemi informativi aziendali, 

ma la modalità che si sta sempre più diffondendo è sicuramente il cloud, che 

permette alle aziende di non avere ulteriori aggravi di gestione interna e il 

cui utilizzo si presta efficacemente alle caratteristiche della piattaforma. 

 

 

2.2.1  Gli strumenti del Web 2.0 

 

La tecnologia è il fattore che abilita e favorisce questo fenomeno 

partecipativo, perché è grazie ad essa che la collaborazione è diventata poco 

costosa per le organizzazioni. Attraverso il social networking, non solo i 

grandi hub centri della rete attirano gli accessi, ma anche tutti gli altri siti, 

community, blog, wiki e nodi minori possono essere facilmente raggiunti 

tramite gli hyperlink. La rete può quindi coinvolgere anche tutto ciò che le 

sta intorno, la “coda lunga della rete”15, facendo emergere il suo potere 

collettivo. Ne deriva un modello di business dove tutti, in modo collettivo, 

                                                 
15 Anderson C., “The Long Tail” 
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decidono cosa è importante per l’azienda e non resta invece una decisione 

riservata solo a pochi top manager come in precedenza16.  

Ecco una panoramica degli strumenti propri del Web 2.0 che possono essere 

implementati dalle aziende all’interno del proprio Enterprise Social 

Network e che ne dimostrano l’ampia gamma di opportunità che esso offre 

per il conseguimento degli obiettivi aziendali17: 

 

• folksonomy o tagging collaborativo: in precedenza le informazioni e 

i documenti venivano organizzati in modo gerarchico attraverso 

directory e sottodirectory. Oggi invece emerge una nuova forma di 

categorizzazione delle informazioni basato sull’inserimento libero da 

parte di tutti gli utenti, non solo di chi ha creato il documento, di tags 

che ne esplicitano il contenuto. Questo consente una più facile 

ricerca da parte degli utenti e ha dato origine ad una nuova modalità 

di indicizzare i contenuti stessi, attraverso le tag clouds, che 

comprendono tutte le tag utilizzate per contrassegnare i contenuti, 

dimensionate in base al numero di volte che sono state usate. 

• Social bookmarking: consente alle persone di immagazzinare, gestire 

e condividere i propri “segnalibri” all’interno del Web. Sono utili per 

tener traccia di specifici link o pagine web, inserendo appunto un 

segnalibro e magari abbinando delle tag che ne indichino e ricordino 

il contenuto. Ognuno può quindi avere una libreria personale di 

segnalibri indicizzati per tag, con la possibilità di condividerli 

favorendo il processo di ricerca di alcuni contenuti. 

• Feed RSS: sono notifiche istantanee che avvisano dell’avvenuta 

creazione di nuovi contenuti, o dell’aggiornamento di quelli già 

presenti sulle piattaforme, che si vogliono monitorare e che 

permettono successivamente il collegamento ai contenuti 

informativi. Questi ultimi possono essere aggiornati e consultati di 

                                                 
16 O’Reilly T., What is the web 2.0: design patterns and business models for the next 
generation of software, 2007 
17 Dawson R., “Implementing Enterprise 2.0, a practical guide to creating business value 
inside organization with web technologies”, 2009 
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frequente con programmi appositi e consentono di essere sempre a 

conoscenza dei nuovi contenuti inseriti su più siti senza doverli 

visitare direttamente. Lo strumento che rende possibile questa 

tipologia di utilizzo da parte dell’utente è il Really Simple 

Syndication, uno standard de facto per l’esportazione di contenuti 

Web che permette di distribuire con grande facilità i contenuti. 

• Mashup e Web API: si sono diffuse applicazioni risultanti dal mix di 

diverse altre applicazioni che includono dinamicamente 

informazioni o contenuti provenienti da più fonti. Dal punto di vista 

aziendale sono molto utili per integrare dati prodotti da fonti diverse. 

• Rating e commenti: molte applicazioni permettono agli utenti di 

commentare o di dare un voto ai contenuti. Per le aziende, può 

essere motivo di preoccupazione il fatto che chiunque possa 

giudicare in modo aperto e pubblico, ma esso assicura anche enormi 

opportunità in termini di feedback ricevuti. Si crea inoltre un canale 

diretto di comunicazione tra dipendenti e collaboratori che permette 

un intervento rapido, consolidando allo stesso tempo le relazioni. 

• Blog: è uno spazio online disponibile attraverso piattaforme dove si 

possono pubblicare con una certa periodicità una serie di contenuti. 

L’interazione tra l’autore e le persone che hanno la possibilità di 

commentare ed interagire è il punto di forza di questo strumento. 

Fare blogging consente ai dipendenti di aprirsi ed esprimere i propri 

pensieri e opinioni su prodotti e servizi a cui stanno lavorando e di 

interagire con la community di appartenenza su nuove idee che 

potrebbero potenziarli e migliorarli. 

• Wiki: è un sito web che viene aggiornato dai suoi utilizzatori e i cui 

contenuti sono sviluppati in collaborazione da tutti coloro che vi 

hanno accesso, in quanto la modifica dei contenuti è consentita a 

tutti gli utenti registrati. Lo scopo è quello di condividere, scambiare, 

immagazzinare e ottimizzare la conoscenza in modo collaborativo. 

In particolare, in ambito aziendale, questi strumenti permettono di 
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condividere conoscenza, gestire informazioni e consentono la 

collaborazione sui documenti. 

• Document sharing: sono molte le piattaforme che consentono di 

lavorare in modo condiviso ad un'unica versione di un documento, 

anche in remoto. Questo permette ad ogni utente di avere a 

disposizione e lavorare sempre sulla versione più aggiornata.  

• Chat, istant messaging e sistemi di conference: mentre in passato 

questi servizi necessitavano l’uso di un software condiviso da parte 

dei partecipanti, oggi invece sono integrabili in tutti i sistemi 

operativi o scaricabili sul server aziendale. Caratteristiche comuni ai 

software di web conferencing comprendono i messaggi real time e le 

chat, VoIP per l’audio, possibilità di registrazione, usate sia in 

ambito privato che aziendale. 
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                                         Figura 3: strumenti e tecnologie Web 2.018 

 

                                                 
18 Dawson R. (2009), Implementing Enterprise 2.0, a practical guide to creating business 
value inside organization with web technologies, cap.2, pp.18 
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                                       Figura 4: strumenti e tecnologie Web 2.019 

 
                                                 
19 Dawson R. (2009), Implementing Enterprise 2.0, a practical guide to creating business 
value inside organization with web technologies, cap.2, pp.19 
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2.2.2  Gli SLATES 
 

Per un’ulteriore classificazione degli strumenti e quindi delle possibilità 

offerte dal Web 2.0, è utile considerare il contributo di Andrew McAfee che, 

nel suo lavoro pubblicato da MIT Sloan “Enterprise 2.0: the dawn of 

emergent collaboration”, indica le applicazioni di tipo Web 2.0 che le 

aziende possono acquistare e usare al loro interno per raggiungere i propri 

obiettivi di business. Egli valuta alcuni aspetti delle piattaforme e le analizza 

secondo sei caratteristiche principali definite come SLATES20: 

 

• Search: qualsiasi piattaforma che consenta la produzione e la 

gestione di conoscenza deve permettere ai propri utenti di poter 

ricercare, in maniera semplice e veloce, tutti i documenti e le 

informazioni di cui necessitano. La piattaforma deve possedere 

meccanismi di ricerca in grado di soddisfare buoni requisiti in 

termini di tempo ed efficienza richiesti dall’azienda, in quanto 

essi facilitano la diffusione di informazioni aumentando la 

collaborazione e la produttività. 

• Links: questi strumenti consentono agli utenti di capire quali 

contenuti sono veramente importanti e di sfruttare tutte le pagine 

presenti nel Web. Contribuiscono a semplificare le ricerche on-

line, in quanto le pagine più utili ed autorevoli, che contengono 

le informazioni e i dati più interessanti, sono anche quelle che 

possiedono il maggior numero di collegamenti. Nelle tradizionali 

Intranet aziendali, non è sempre un concetto applicabile, in 

quanto gli strumenti che vengono utilizzati autorizzano solo un 

numero ristretto di persone a creare e gestire i link alle varie 

pagine. La necessità è quella di un ampliamento del numero di 

utenti abilitati a creare e modificare i collegamenti e l’adozione 

di uno strumento che permetta di creare pagine web facilmente, 

                                                 
20 McAfee Andrew, “Enterprise 2.0: the dawn of emergent collaboration, MIT Sloan, 
Cambridge, 2006 
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stabilire collegamenti a siti di interesse in maniera rapida, con 

l’obiettivo di sviluppare e di consolidare la struttura interna della 

Intranet aziendale ed aggiornarla a Intranet 2.0, una rete più 

aperta, condivisa e globale. 

• Authoring: consiste nella possibilità per ogni individuo di 

contribuire alla creazione e alla modifica dei contenuti e delle 

informazioni. Spesso, un dipendente o un collaboratore di 

un’azienda, ha il desiderio di produrre qualcosa che ritiene possa 

essere interessante ed utile. Questa volontà è incentivata se è 

presente anche una base di utenti che può accedere e consultare il 

contributo. Questi strumenti consentono a una Intranet di 

diventare una piattaforma costantemente aggiornata e collegata a 

più fonti grazie al contributo di tutti i dipendenti. 

• Tags: può essere associato a documenti, utenti e attività. La 

categorizzazione dei contenuti è un aspetto importante per 

utilizzare in maniera efficace ed efficiente una piattaforma 

Enterprise 2.0. Un software in grado di sfruttare le folksonomie, 

facilita l’accesso ai contenuti generati e classificati dagli utenti 

stessi. L’uso dei tag deve essere sicuramente regolato e 

controllato, ma per ottenere i maggiori benefici deve essere 

lasciata agli utenti una certa libertà nel “taggare” secondo il loro 

giudizio personale i vari documenti disponibili all’interno della 

rete Intranet. I tag si dimostrano un utile strumento per rendere 

più attraente agli utenti la Intranet, con la conseguenza che 

quest’ultimi saranno più stimolati a generare nuovi contenuti. 

• Extensions: esistono applicazioni che forniscono agli utenti 

meccanismi automatici di suggerimento. Basandosi sul numero 

di visite e sui tag utilizzati, ricercano ed indicano altri documenti 

o informazioni che potrebbero interessare. Questi strumenti sono 

quindi algoritmi intelligenti, che associano tra loro contenuti e 

informazioni su argomenti specifici che riguardano gli interessi 

dell’utente che sta svolgendo una ricerca all’interno della 
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piattaforma. Ogni collaboratore ha quindi accesso facilitato alle 

informazioni di suo interesse e a quelle correlate, con benefici 

per il suo lavoro identificabili soprattutto nella riduzione del 

tempo necessario da dedicare alle attività di ricerca. 

• Signals: sono notifiche che permettono agli utenti di essere 

informati sugli aggiornamenti e sulle modifiche apportate ai 

documenti di loro interesse. La produzione collaborativa di 

informazioni è una delle caratteristiche principali delle nuove 

Intranet aziendali, ambienti in continua evoluzione e 

aggiornamento. Gli strumenti di notifica permettono agli utenti 

di selezionare le modifiche sulle quali vogliono essere informati. 

I feed RSS si dimostrano utili in questo senso, avvisando degli 

aggiornamenti della pagina o del documento quando è creato in 

maniera partecipativa. L’utente che richiede queste informazioni 

ha a disposizione degli aggregatori di notizie che raggruppano, 

ordinano e visualizzano queste notifiche facilitando e 

velocizzando la ricerca degli aggiornamenti di interesse. 

 

Quello che risulta evidente da questo modello degli “SLATES” sono due 

caratteristiche fondamentali che ogni piattaforma Enterprise 2.0 adottata da 

un’azienda dovrebbe possedere e rispettare: oltre ad essere di semplice 

utilizzo, con le sopraccitate operazioni disponibili facilmente e rapidamente, 

queste nuove piattaforme non devono imporre un determinato 

comportamento gli utenti, un modo di agire definito, ma anzi devono 

riconoscere ad essi una certa libertà nella scelta di come usare gli strumenti 

a disposizione, senza che questo venga imposto dall’alto. 
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2.3  Le community aziendali e le attività 
collaborative 
 

 

Nell’economia dell’informazione e del Web 2.0, un’azienda che vuole 

essere competitiva deve focalizzarsi su tre fattori principali che concorrono 

a caratterizzare la strategia di una vera Enterprise 2.0: la collaborazione 

emergente, il coinvolgimento degli individui e l’innovazione collettiva. 

Per qualsiasi organizzazione, la collaborazione è un elemento fondamentale 

nel processo di conquista e mantenimento del vantaggio competitivo. Lo 

scambio di conoscenze tra le persone permette di far emergere e di 

comunicare informazioni, competenze, idee complesse e collaborare nella 

creazione di valore per il business aziendale. Per questo la conoscenza e il 

know how sono risorse che vanno assolutamente integrate nella struttura 

aziendale e nei flussi di lavoro, rivelandosi elementi essenziali ed 

imprescindibili di ogni attività. Questo approccio, accompagnato all’utilizzo 

delle tecnologie tipiche del Web 2.0, permette di rivedere e riconsiderare i 

modelli di business in modo più orizzontale. Le aziende, sempre più diffuse 

ed estese geograficamente, necessitano di nuovi metodi e strumenti di 

comunicazione tra i propri dipendenti e collaboratori che spesso sono 

fisicamente distanti, sia all’interno della singola azienda che tra le varie 

business unit. Le nuove tecnologie di rete abilitano operazioni coesive ma 

decentrate, connettendo gli individui in team virtuali e comunità di pratica 

per favorire la condivisione di progetti, informazioni, competenze e 

sostenere la creatività diffusa. Come detto, al centro del nuovo approccio ci 

sono le persone e le reti che esse formano. Per le aziende è quindi necessario 

rivedere i propri processi, i ruoli, i flussi operativi e le caratteristiche della 

loro stessa struttura. Solo successivamente esse potranno sfruttare 

adeguatamente le nuove tecnologie del Web 2.0 secondo un’ottica 

strategica, integrandole nei propri sistemi informativi aziendali. L’azienda 

può così funzionare come un’unità coesa, generando e rendendo disponibili 

una grande quantità di informazioni e una serie di applicazioni integrate che 
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vanno oltre la singola unità o il singolo team. La collaborazione si dimostra 

vantaggiosa soprattutto per la sua caratteristica di essere una risorsa a 

rendimento marginale crescente: più risulta elevata, maggiore è l’efficienza 

ottenuta. Una piattaforma collaborativa, oltre ad essere utile nel creare, 

favorire e rinforzare i rapporti tra dipendenti e collaboratori, è uno spazio 

sociale e di interazione attraverso cui l’azienda può conseguire e 

capitalizzare conoscenza dispersa contribuendo alla creazione di valore, 

relazioni e fiducia. I nuovi modelli di business vincenti si fondano su attività 

loosely coupled tra agenti collaborativi, come la creazione di software open 

source e i social network aziendali. La competitività è un fattore di centrale 

importanza per la redditività delle aziende, la loro crescita e il loro successo. 

Essendo la collaborazione un fattore fondamentale nella ricerca del suo 

conseguimento, essa va quindi considerata un elemento imprescindibile e da 

inserire non solo nei processi, ma soprattutto nei modelli di gestione e di 

organizzazione. Le dinamiche competitive sono in continuo cambiamento e 

le aziende non sono sempre in grado di rispondere a tutte le situazioni 

emergenti, agli eventi e ai problemi che si presentano, con soluzioni già 

note. Il modo migliore per non farsi trovare impreparate al cambiamento è la 

collaborazione, l’engagement e l’innovazione collaborativa, fattori che 

consentono di condividere progetti a rischio e far emergere nuove soluzioni.  

Anche la gestione dell’innovazione, che si è dimostrata una leva strategica 

di fondamentale importanza per mantenere il vantaggio competitivo nel 

tempo, rendendolo difendibile e sostenibile, implica il passaggio da un 

modello gerarchico semplice o a catena, dove il partner viene cercato e 

scelto, a un modello a rete o come network emergente in cui le alleanze si 

generano in maniera emergente e spesso non sono previste né prevedibili. 

Emergono quindi due nuove competenze che si dimostrano necessarie e 

dalle quali le aziende che vogliono essere competitive non possono 

prescindere: da un lato la capacità di creare e mantenere le relazioni, 

dall’altro la capacità di gestire l’innovazione che necessita di nuove 

competenze, non solo quelle core dell’organizzazione che spesso non sono 

sufficienti. Per far si che tutto questo sia possibile e funzioni, le persone 
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devono essere lasciate libere di poter collaborare organizzandosi insieme, 

mettendo a loro disposizione adeguate tecnologie strutturate in una 

architettura definita, sostenendole e incentivandole a operare in modo 

collettivo. I sistemi integrano un numero sempre maggiore di funzioni, 

tecnologie e competenze di diversi settori, rendendo necessario per 

l’organizzazione dover entrare in possesso di competenze di cui non 

dispone. E’ per questo motivo che in una prospettiva di network, la 

collaborazione, l’apertura e la facilità di accesso a nuove competenze, si 

dimostrano leve fondamentali nel processo di innovazione e creazione del 

valore. I dipendenti e i collaboratori devono poter essere presenti e coinvolti 

in ogni fase dei processi aziendali, in quanto portatori di idee e competenze 

che possono rivelarsi fondamentali per il successo delle attività di business 

dell’azienda. Un aspetto fondamentale per le organizzazioni è convincersi 

che il vantaggio competitivo che deriva dalla collaborazione, dalla 

condivisione, dal coinvolgimento degli individui, è superiore al valore di 

quello che può venir perso. L’uso interno dei social network aziendali 

favorisce lo sviluppo di community di persone e aziende fisicamente 

localizzate anche molto distanti tra loro. Il valore di questo tipo di relazioni 

aumenta esponenzialmente attraverso lo scambio reciproco dei contenuti 

condivisi: “Se tu hai un’idea e io ho un’idea e ce le scambiamo, allora 

abbiamo entrambi due idee”21. 

Le community sono reti di persone che si formano all’interno dell’azienda e 

che comprendono una pluralità di individui. Ciascuna di esse è portatrice di 

interessi particolari e sfrutta gli strumenti di social networking come canale 

attraverso cui comunicare sia all’interno di essa che con le altre community 

presenti in azienda. Si origina quindi un ambiente collaborativo dove i 

contributi generati da ciascun individuo favoriscono la creazione di valore 

aggiunto alle attività svolte dagli altri soggetti. Le conversazioni tecniche su 

un particolare argomento, ad esempio, possono senz’altro dimostrarsi utili 

se indirizzate in modo da contribuire all’intelligenza collettiva che sarà 

condivisa con il resto degli utenti interessati.  

                                                 
21 Shaw G.B. 
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Le comunità informali si fondano su caratteristiche umane quali il senso di 

appartenenza e la quantità di lavoro che ogni dipendente e collaboratore 

appartenente alla rete è disposto a offrire per il miglioramento collettivo. Se 

il progetto non è imposto dall’alto, tutti coloro che contribuiscono alla sua 

crescita si sentiranno ancora più coinvolti e parte integrante dell’intero 

sistema aziendale, stimolati a collaborare per ottenere risultati migliori.  

Grazie alla continua comunicazione, al confronto con il settore IT e alle 

risposte immediate ad eventuali problemi di utilizzo, gli utenti sono 

consapevoli che il progetto necessita di miglioramenti continui e mettono in 

pratica un approccio iterativo alla risoluzione di problemi comuni. 

Il punto fondamentale è quello di portare l’utente a cambiare sia il proprio 

modo di lavorare sia la sua concezione di azienda, che non deve più essere 

vista come una piramide di tipo top-down, ma come una grande comunità di 

tipo bottom-up. 

Gli elementi distintivi che rendono efficace questo modo di produrre valore 

e una reale alternativa ai modelli tradizionali, possono essere individuati e 

sintetizzati nei seguenti punti, come requisiti e caratteristiche di un corretto 

approccio di tipo “2.0”: 

 

• partecipazione collettiva: la collaborazione genera valore se emerge 

da una reale volontà e motivazione degli individui. Non deve essere 

imposta dall’alto perché sono elementi come il coinvolgimento, la 

passione, la motivazione, la voglia di essere parte di un progetto e il 

desiderio di contribuire al suo successo, i requisiti essenziali per 

creare e far emergere nuove idee, scambiare informazioni e 

competenze. Sono la partecipazione e le relazioni che generano 

valore in modo esponenziale ed esternalità positive per l’azienda. 

• Numero e varietà degli individui: favorire la partecipazione alle 

community vuol dire integrare nei propri processi il maggior numero 

di attori possibili. Inoltre la diversità e varietà delle persone 

coinvolte si dimostra un valore aggiunto, contribuendo alla ricerca e 

all’emergere di soluzioni innovative. 
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• Condivisione: non solo riguardo la proprietà dell’idea, della 

soluzione, o del contributo offerto, ma come valore generato 

dall’esperienza nel processo che ha portato alla sua emersione.  

• Processo decentrato e leadership collettiva: le tre caratteristiche 

appena descritte, ossia la partecipazione collettiva, il numero e la 

varietà delle persone coinvolte, la condivisione di un’idea generata 

in modo collettivo, rendono il processo difficilmente gestibile 

tramite un modello di leadership tradizionale. Il valore aggiunto sta 

infatti nella valorizzazione della complessità e della diversità come 

moltiplicatore di opportunità. L’inevitabile perdita del controllo su 

parte del processo non va vista come un pericolo, ma piuttosto come 

un decentramento di responsabilità. Gli individui, che partecipano in 

modo attivo e volontario, sono quindi responsabili di un processo 

che si distingue per un tipo di controllo decentrato e collettivo. 

 

Queste condizioni fanno emergere una struttura collettiva, partecipata, in 

grado di creare in modo continuo valore ed esternalità per l’azienda. 

All’interno di queste comunità, tutti possono contribuire all’innovazione: 

molte idee possono infatti essere suggerite da individui e reparti 

dell’azienda diversi da quelli dedicati alla ricerca. È però necessario che 

queste idee non vengano disperse e che tutte le persone si sentano coinvolte. 

La soluzione è quella di rendere disponibile una piattaforma dedicata per 

facilitare l’emergere di nuove idee e di creatività, consentendo alle persone 

di interagire e cercando di incentivare la partecipazione attiva degli 

individui. Il processo di creazione di nuove comunità e di estensione di 

quelle già esistenti deve essere continuamente implementato, cercando di 

focalizzarle attorno a quei nodi che vengono ritenuti particolarmente 

importanti e potenzialmente trasformabili in progetti di valore. Da un 

modello di questo tipo, si possono ottenere molte informazioni preziose, il 

cui valore a prima vista non sempre può essere evidente, ma che se 

analizzate ed elaborate, possono trasformarsi in risorse utili all’azienda.  



47 
 

Più questi cambiamenti coinvolgeranno e riusciranno ad insediarsi 

all’interno delle organizzazioni, più la collaborazione diventerà semplice e 

gli scambi di informazioni rapidi e intuitivi. L’obiettivo deve essere quello 

di far diventare routine aziendali l’utilizzo di strumenti e tecnologie del Web 

2.0, modalità principale per comunicare e condividere all’interno del luogo 

di lavoro. 

 

 

2.4  I vantaggi per le aziende 
 

L’utilizzo dei nuovi strumenti di social networking è sempre più diffuso tra 

le aziende perché consente loro di ottenere vantaggi in diverse aree del loro 

core business. Le organizzazioni sfruttano i social network aziendali per 

implementare strategie di comunicazione e business, con l’obiettivo di 

perfezionare le relazioni con i dipendenti, i collaboratori, gli stakeholder e 

con il loro mercato di riferimento. Il moltiplicarsi dei devices che 

consentono la connessione ad Internet anche in mobilità e il crescente 

utilizzo delle piattaforme digitali di collaborazione, favoriscono lo sviluppo 

e lo svolgimento delle attività lavorative in luoghi diversi dalle tradizionali 

postazioni di lavoro, con un notevole risparmio sui tempi di spostamento e 

una diminuzione dei costi per i dipendenti e i collaboratori per recarsi negli 

uffici. La possibilità di lavorare secondo propri ritmi, pur rispettando il 

coordinamento complessivo del team di lavoro, aumenta gli strumenti e le 

soluzioni di business a disposizione delle aziende. L’innovazione digitale 

sta modificando anche i modelli di business adottati dalle organizzazioni. 

Siamo “nell’economia del gratis”22, le persone utilizzano sempre di più 

sistemi e piattaforme open source per lo svolgimento delle loro attività e i 

principali social network non prevedono costi di iscrizione o di accesso. 

“Oggi i modelli di business più interessanti consistono nel trovare modi per 

                                                 
22 Cfr Anderson C. 
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guadagnare con il concetto di gratis. Presto o tardi, in un modo o nell’altro, 

ogni azienda dovrà capire come usare il gratis e competere con esso”23. 

Nell’era del Web 2.0, l’accesso e l’uso della comunicazione coinvolgono un 

numero sempre maggiore di persone e assumono confini di tipo osmotico, 

caratterizzati da un flusso continuo di informazioni verso l’interno e 

l’esterno delle organizzazioni. Le nuove forme comunicative spingono le 

aziende a focalizzarsi sulla massimizzazione del valore del network. Per 

questo esse hanno iniziato a sviluppare all’interno delle loro Intranet 

piattaforme collaborative e social network aziendali con funzioni analoghe a 

quelle degli strumenti tradizionali, tramite i quali i dipendenti e i 

collaboratori sparsi tra sedi diverse o in mobilità possono rimanere connessi 

e aggiornati sui flussi di informazione operativa provenienti dalla sede. Il 

risultato è un notevole incremento di flessibilità e di intelligenza collettiva a 

disposizione delle aziende. Come detto, l’implementazione di questi 

processi social driven richiede un radicale cambiamento culturale e 

organizzativo e di far comprendere ai manager i possibili vantaggi 

nell’utilizzo di strumenti così innovativi. Essi infatti li considerano spesso 

assolutamente inutili e li vedono come qualcosa di costoso e difficilmente 

implementabile, addirittura controproducenti per i normali flussi di lavoro. 

Per questo motivo, risulta necessaria e strategica la presenza all’interno 

delle aziende di almeno un evangelist, ossia un individuo visionario e 

carismatico, che sia in grado di spiegare e se necessario dimostrare in 

pratica i vantaggi che possono derivare dall’adozione delle piattaforme 

collaborative all’interno delle organizzazioni. Il ruolo degli innovatori è 

quindi quello di sostenere e influenzare l’organizzazione aziendale in senso 

“2.0”, perseguendo l’obiettivo di inserire all’interno i membri della 

generazione Y24 e accompagnando sia l’azienda che i giovani collaboratori 

verso l’adozione e l’utilizzo dei nuovi sistemi. Mentre un’azienda 

organizzata a rete si dimostra un hub in grado di originare innovazione 

                                                 
23 Cfr. C.Anderson, 2009 
24 La generazione Y, detta anche dei millenials, è formata dai nati tra gli anni Ottanta e il 
Duemila nel mondo Occidentale. È la generazione di lavoratori più portata all’uso dei nuovi 
media digitali perché ci è nata insieme. 
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attirando i collaboratori più competenti, un’organizzazione statica e fondata 

su un organigramma fisso e procedure formalizzate, non sempre sarà nelle 

condizioni di poter rispondere in maniera reattiva ai cambiamenti e alle 

nuove sfide ed esigenze proposte dai mercati.  

 

 

2.4.1  Efficienza e produttività 

 

Sembra non essere ancora sufficientemente chiara alle aziende la 

consapevolezza delle opportunità e dei vantaggi che l’adozione degli 

Enterprise Social Network e degli strumenti del Web 2.0 in essi integrabili 

può offrire, sia ai dipendenti e collaboratori nello svolgimento delle loro 

attività lavorative, sia per quanto riguarda il miglioramento dell’efficienza 

dell’organizzazione interna delle stesse aziende. Essi permettono la 

condivisione di informazioni su persone e sulle attività svolte dalle stesse, 

consentono agli individui di aggregarsi con la possibilità di originare una 

lista di recapiti di collaboratori, di colleghi e altre persone con cui hanno 

legami e relazioni di vario tipo. Le informazioni sono collegate direttamente 

ai profili creati e mantenuti dal contatto stesso, permettendo aggiornamenti 

automatici e modifiche dei dati, delle attività svolte, degli interessi e delle 

competenze specifiche possedute. Gli strumenti di social networking 

all’interno dell’ambiente di lavoro devono essere sfruttati come luogo di 

apprendimento, dove i problemi riscontrati vengono risolti collettivamente. 

Per le aziende è infatti una perdita di tempo e di risorse il dover ripensare e 

ritrovare soluzioni possibili e correzioni ai vari problemi che si possono 

presentare quotidianamente, quando magari erano già stati affrontati e risolti 

in precedenza da altri dipendenti all'interno dell'organizzazione. 

I social network aziendali, consentendo l’integrazione dei diversi strumenti 

di collaborazione, favoriscono la creazione di conoscenza, la diffusione di 

informazioni e si dimostrano estremamente utili permettendo di creare 

un’unica risorsa online che contenga tutte le conoscenze accumulate 
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dall'azienda nel corso del tempo, con la possibilità di codificarle, ricercarle e 

condividerle in maniera rapida e semplice. Le nuove piattaforme di social 

networking contribuiscono inoltre a mantenere alto il morale del personale, 

la sua soddisfazione e il suo coinvolgimento sul luogo di lavoro, favorendo 

la creazione di una cultura di condivisione e facendo aumentare 

contemporaneamente l’engagement dei dipendenti e di conseguenza la loro 

produttività. Tutto questo necessita di un flusso di informazioni condiviso 

tra i membri dell’azienda, un flusso di comunicazione orizzontale che non 

segua le classiche gerarchie di tipo top-down. Anche in questo senso i social 

network aziendali possono essere utili favorendo la circolazione delle idee 

all’interno di un contesto informale, dove la creatività è un fattore di 

sviluppo strategico a tutti gli effetti. Integrare i social network all’interno 

delle organizzazioni può sicuramente contribuire a sostenere questa 

comunicazione laterale, superando le tradizionali architetture di 

comunicazione gerarchico-funzionali che spesso si sono dimostrate un 

ostacolo al flusso della comunicazione partecipativa. 

I vantaggi principali nell’utilizzo di questi strumenti all’interno dell’azienda 

sono così riassumibili: 

 

• Creazione di un workstream condiviso: gli status updates presenti in 

tutti i social network permettono di inviare messaggi ai membri del 

proprio network con link a immagini, video e documenti di lavoro. I 

colleghi possono così essere aggiornati sulle proprie attività e allo 

stesso tempo possono a loro volta essere abilitati a commentare e 

rispondere. Questa funzionalità presente nella bacheca di ogni 

collaboratore consente di ricostruire il workstream giornaliero delle 

attività svolte in modalità di condivisione. 

• Emergere di soluzioni inaspettate: ponendo una questione di 

carattere strategico o operativo all’interno di un social network 

aziendale, il risultato è la probabile individuazione di soluzioni 

anche inattese da parte di un singolo membro o di un gruppo di 

persone. Essi sono motivati dall’opportunità di risolvere una 
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problematica che non li riguarda direttamente ma che condividono 

perché avanzata da una persona a cui sono legati da un rapporto di 

collaborazione informale attraverso il social network aziendale. 

• Creazione di community informali: in ambito aziendale, i social 

network possono contribuire anche alla ricerca e alla selezione di 

contatti professionali qualificati tramite la visualizzazione del loro 

profilo, per essere coinvolti nella risoluzione di nuovi problemi. 

Questi individui si ritrovano e si riuniscono perché condividono uno 

stesso interesse, dando vita ad una community informale all’interno 

della quale possono emergere soluzioni efficaci a problemi che si 

presentano. L’organizzazione reticolare delle competenze facilita la 

creazione di un’intelligenza connettiva in grado di influenzare tutti i 

nodi chiave di un’organizzazione. 

 

L’innovazione e la condivisione delle conoscenze contribuiscono ai risultati 

delle aziende sia a breve che a lungo termine. Sono processi che una volta 

implementati all’interno del contesto organizzativo devono essere 

continuamente stimolati e alimentati attraverso il coinvolgimento, 

l’impegno e la soddisfazione di ciascun dipendente e collaboratore. Non è 

un compito facile ed è anche per questo motivo che il ruolo dell’innovatore 

e di tutto il management dell’azienda deve concentrarsi su precisi obiettivi 

strategici, alla cui realizzazione può contribuire l’utilizzo di questi 

strumenti25: 

 

• Attrarre e mantenere i migliori collaboratori: acquisire le migliori 

risorse e favorirne la partecipazione e il coinvolgimento nelle attività 

di business. Inizialmente l’azienda può ricercare e attrarre i migliori 

collaboratori grazie all’utilizzo dei principali social network 

professionali. I responsabili delle risorse umane utilizzano sempre 

più questi strumenti per effettuare head hunting, prendendo parte alle 

                                                 
25 Prunesti A., “Enterprise 2.0. Modelli organizzativi e gestione dei social media per 
l’innovazione in azienda”, Franco Angeli, 2009 
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discussioni sulle community per individuare i profili più interessanti. 

Un utile strumento, a tal proposito, sono le segnalazioni di 

endorsement, che consentono di evidenziare positivamente l’attività 

di una persona all’interno del network. Le aziende possono anche 

creare delle aree corporate all’interno delle quali promuovere le 

migliori idee relative a uno o più progetti di business o innovazione. 

Questi strumenti del Web 2.0 si rivelano utili anche in una seconda 

fase, quando possono accompagnare e facilitare l’inserimento dei 

nuovi dipendenti nei processi organizzativi e produttivi. In 

particolare, la partecipazione alle community costituisce una valida 

opportunità di apprendimento da affiancare alle tradizionali attività 

di training e consente alle persone di cercare al loro interno le 

soluzioni ai loro problemi. 

• Generare innovazione e conoscenza condivisa: l’innovazione può 

essere definita come quel processo in grado di generare benefici 

tangibili partendo da un’idea condivisa. La connessione tra le 

persone e la loro partecipazione alle community consentono la 

creazione di conoscenza, le attività collaborative e lo sviluppo del 

capitale intellettuale. I social network consentono a ciascun 

individuo di cercare e interagire rapidamente con gli altri 

collaboratori che si distinguono per la loro capacità di fornire 

soluzioni condivise a criticità operative. 

• Migliorare l’efficienza operativa: oggi le aziende devono lavorare 

meglio e più velocemente. I social network consentono di 

incrementare l’efficienza operativa grazie alle innumerevoli attività 

collaborative e di condivisione dei flussi di comunicazione che 

possono essere generati al loro interno in tempo reale. 

• La gestione delle risorse umane: le competenze e le risorse acquisite 

durante il processo di formazione hanno valore strategico ed 

economico per le aziende, a dimostrare l’importanza che rivestono i 

loro dipendenti e collaboratori. Le piattaforme di social networking 

favoriscono la gestione della forza lavoro, delle attività di training 
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formativo, dello sviluppo della leadership e della capacità di 

apprendimento con ambienti informali dove emergono esperienze e 

conoscenze tacite. L’accesso inoltre non è limitato a vincoli di tempo 

o di luogo: i collaboratori possono collegarsi al social network 

aziendale, accedere alla propria area personale e scaricare il 

materiale da guardare in mobilità. 

 

L’impegno e il coinvolgimento di un individuo in un’attività di gruppo 

necessita della connessione con le altre persone. Lo scambio di idee e 

informazioni che si genera nei contesti collaborativi può favorire i processi 

di innovazione e consentire ai collaboratori di essere più motivati a 

presentare soluzioni ai problemi e alle bisogni operativi. Questi strumenti 

consentono inoltre di porre una domanda e ricevere il flusso virale di 

risposte e soluzioni avanzate dai membri della community. L’innovazione e 

l’intelligenza connettiva, accompagnate allo svolgimento delle attività 

collaborative basate sull’uso dei social network, garantiscono una maggiore 

flessibilità all’azienda grazie ad un’organizzazione più veloce ed efficiente. 

Vengono favorite le sinergie e l’interdipendenza tra le parti che 

compongono il sistema produttivo. I fattori personali, sociali ed economici 

divengono fondamentali all’interno dei contesti organizzativi e le aziende 

devono quindi cercare di connettere i team di lavoro distanti, sia all’interno 

della stessa azienda che tra diverse business unit, favorendone la 

collaborazione e assicurandone la piena operatività.  

Sono obiettivi che devono porsi soprattutto le aziende con la necessità di 

investire nella gestione della forza lavoro distribuita e che spingono le 

diverse aree e i vari collaboratori anche fisicamente distanti tra loro a 

collaborare e scambiarsi informazioni in tempo reale. In questo caso, 

l’utilizzo degli strumenti del Web 2.0 può veramente diventare un fattore 

produttivo, in quanto garantisce una visione comune dell’azienda da parte di 

tutti i dipendenti e collaboratori. Ulteriore conseguenza dell’utilizzo di 

questi strumenti in azienda, è un aumento della complessità nella gestione 

dei flussi di informazione interni, ed è per questo motivo che diventa di 
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valore strategico la figura del responsabile della comunicazione interna. 

Esso assume infatti il ruolo di evangelist principale di questi nuovi sistemi e 

contemporaneamente di knowledge worker, con l’obiettivo di condurre i 

membri a sviluppare le abilità necessarie all’utilizzo consapevole dei mezzi 

di social networking. 

Implementare l’Enterprise 2.0 implica un radicale cambiamento non solo a 

livello tecnologico, ma anche a livello di processi lavorativi e struttura 

organizzativa. Una scelta strategica e sostenibile non può quindi essere 

effettuata senza procedere prima all’analisi e alla comprensione di fattori 

che consentano di prendere le giuste decisioni per la conduzione delle 

aziende. A seconda della tipologia di organizzazione, sia i benefici che gli 

eventuali rischi assumono importanza differente e in questo senso vanno 

considerati alcuni parametri che caratterizzano l’azienda. Innanzitutto la 

dimensione aziendale, infatti più l’azienda è grande e più i benefici saranno 

evidenti nel miglioramento della comunicazione e del workflow interno. 

Altro aspetto importante è la composizione e la distribuzione dei dipendenti 

e dei collaboratori, in quanto implementare un approccio Enterprise 2.0 è 

più utile nelle aziende dove il numero di giovani è maggiore e quindi il 

cambiamento culturale necessario risulta più facile e in quelle dove è 

importante mantenere all’interno il know how delle persone che lasciano 

l’organizzazione. Nella scelta va considerato anche il settore a cui 

appartiene l’azienda interessata: è importante comprendere dove il flusso di 

informazione è continuo e sempre in aggiornamento e dove può essere alto 

l’engagement tra le persone. Nei settori knowledge‐based, la produttività e il 

valore sono condotti dall’effettiva collaborazione, sebbene molte 

informazioni siano sensibili e riservate. Particolari policy e 

regolamentazioni in settori come quello bancario, finanziario e pubblico, 

possono influenzare la scelta e l’eventuale grado di successo all’interno 

dell’organizzazione. La riuscita del cambiamento e la sua affermazione nelle 

aziende dipende anche dalla prospettiva degli stakeholder e dal sistema 

tecnologico attuale che caratterizza l’organizzazione. Per quanto riguarda il 

primo aspetto, sia l’appartenenza a settori avversi al rischio come possono 
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essere quelli finanziari o politici, sia la struttura del direttivo, possono 

influenzare notevolmente la riuscita del cambiamento in quanto se le attività 

non sono supportate dall’alto, non sempre si riesce a coinvolgere e 

convincere tutti a partecipare e collaborare. Anche lo stato del sistema 

tecnologico attualmente in uso è un fattore che va ad incidere 

sull’implementazione del nuovo approccio Web 2.0 e sulla gestione di 

eventuali rischi di sicurezza. 

Un’analisi di questi fattori permette una valutazione di quali siano i reali 

vantaggi dell’implementazione di un approccio 2.0 e dell’utilizzo dei nuovi 

strumenti nelle aziende. Tra gli aspetti positivi della collaborazione 

possiamo sicuramente individuare una migliore comprensione di quello che 

è importante per gli individui a livello informativo e di processo, una più 

efficace ed efficiente ricerca e creazione di soluzioni in risposta ad esigenze 

aziendali, in tempi più brevi e costi più bassi. Si avverte anche un maggior 

senso di appartenenza e ownership sui contenuti e i contributi generati, 

diversamente a quanto accade nel caso di soluzioni imposte arbitrariamente 

dall’alto. Inoltre spesso si assiste alla creazione di un gruppo di individui, 

definiti champions, che si dimostrano disponibili a contribuire per rendere 

migliore la soluzione trovata ed adottata, diffondendola tra i propri colleghi. 

Possiamo individui benefici per le aziende in 4 categorie26: 

 

• Produttività ed efficienza: in questo ambito si registra un aumento 

della produttività in conseguenza del fatto che le persone e i team di 

lavoro hanno un più rapido accesso alle risorse e una comunicazione 

facilitata. Grazie all’interazione tra le persone, si velocizzano i 

processi di innovazione e di sviluppo dei prodotti. Si riduce il carico 

di e-mail, grazie all’utilizzo di forme di comunicazione alternative 

offerte dai nuovi strumenti e tools aziendali.  

• Staff engagement: il miglioramento della comunicazione interna e 

del coinvolgimento dei dipendenti, unito ad un maggiore e facilitato 

                                                 
26 Dawson R. (2009), “Implementing Enterprise 2.0, a practical guide to creating business 
value inside organization with web technologies” 
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accesso alle informazioni necessarie, consente a dipendenti e 

colleghi di ricercare ed individuare rapidamente informazioni 

sempre aggiornate e rilevanti per soddisfare i propri bisogni e 

risolvere i problemi. 

• Knowledge: accesso più facile e rapido all’esperienza e alle 

competenze possedute dall’azienda, sia tra le persone che embedded 

nei documenti e nei processi interni. Risulta più semplice intercettare 

l’intelligenza collettiva e capitalizzare le competenze non codificate 

in modo emergente, classificando i risultati che si ottengono e 

massimizzandone la loro riutilizzabilità nel tempo per soddisfare 

bisogni o risolvere problemi che si presenteranno in futuro. 

• Reputazione: migliora la reputazione aziendale, anche nei confronti 

delle persone. Il riconoscimento all’interno della rete incentiva i 

dipendenti e i collaboratori a partecipare e contribuire attivamente. 

L’utilizzo delle nuove tecnologie è visto come un progresso culturale 

soprattutto dagli staff più giovani che giudicano inoltre i potenziali 

dipendenti in base al grado di apertura e di innovazione che li 

caratterizza. 
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                                      Figura 5: Benefici dell'Enterprise 2.027 

 

 

 

 
 

                                                 
27 Dawson R. (2009), “Implementing Enterprise 2.0, a practical guide to creating business 
value inside organization with web technologies” 
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Approfondendo l’aspetto dell’aumento di produttività ed efficienza, è 

interessante analizzare i risultati di un recente studio di McKinsey28 che ha 

evidenziato come un ottimo software di Enterprise Social Network può 

aumentare la produttività aziendale in relazione a quattro specifiche attività 

principali: 

 

• Leggere e rispondere alle email: secondo i dati della ricerca, il 28% 

della settimana lavorativa di un dipendente medio, che corrisponde a 

più di 11 ore, viene dedicato a leggere e rispondere alle e-mail. Lo 

studio sostiene che con l’adozione di un Enterprise Social Network 

come integrazione degli strumenti e dei tools del Web 2.0, questo 

tempo può essere ridotto di più di un terzo del totale come risultato 

della maggior reperibilità e condivisione delle informazioni 

precedentemente inserite, della riduzione del tempo per trovare le 

risposte e della diminuzione del numero di email. 

• Ricerca e raccolta delle informazioni: mediamente il 19% della 

settimana lavorativa, ossia circa 7.6 ore, sono impiegate nella ricerca 

di informazioni interne che sono in possesso solo di alcuni soggetti. 

L’Enterprise Social Network può fungere anche da repository di 

informazioni comportando una riduzione media del 35% del tempo 

necessario a svolgere questi compiti, circa 5 ore a settimana. 

• Comunicare e collaborare internamente: le attività svolte per la 

comunicazione, come telefonate, email, dialoghi diretti tra persone, 

occupano circa 5.6 ore di lavoro in media. Gli strumenti di 

comunicazione collaborativi di un Enterprise Social Network 

contribuiscono a rendere queste attività più snelle ed efficaci con un 

conseguente risparmio medio di circa 2 ore per lavoratore. 

• Compiti specifici: lo svolgimento di compiti specifici richiede la 

maggior quantità di tempo per qualsiasi ruolo ricoperto dagli 

individui, con una media di 15.6 ore alla settimana. Con l’uso di un 

                                                 
28 McKinsey Global Institute, “The social economy: Unlocking value and productivity 
through social technologies” 
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Enterprise Social Network, la produttività aumenta di circa il 15%, 

pari a 2.3 ore, come conseguenza ed effetto della capacità di 

concentrare e focalizzare più funzioni all’interno di un unico hub, 

invece che forzare il dipendente all’utilizzo di più strumenti in 

ambienti diversi per poter svolgere lo stesso lavoro.  

 

Sommando tutti i tempi parziali elencati, si arriva ad un totale di circa 11 

ore, più del 25% del tempo complessivo di lavoro in una settimana per un 

dipendente medio: questo è utile a mettere in luce l’importanza di valutare 

le caratteristiche del software di Enterprise Social Network come primo 

parametro di ponderazione nella scelta, e solo successivamente considerare 

l’aspetto economico. 

 
 

 
                                      

                                      Figura 6: benefici efficienza e produttività29 

 

 

                                                 
29 McKinsey Global Institute, “The social economy: Unlocking value and productivity 
through social technologies”, pp.47 
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2.4.2  Misurare i risultati 

 

I progetti all’interno dell’azienda, per avere successo, necessitano 

dell’appoggio e quasi sempre di finanziamenti da parte del management. 

Nel caso di un progetto Enterprise 2.0, tranne per quanto riguarda l’aspetto 

delle community informali per cui possono essere utilizzati strumenti social 

a disposizione in rete senza la necessità di acquistare nessun tipo di 

applicazione, l’ambito che comprende l’installazione di applicazioni, il 

coinvolgimento di più settori dell’azienda e la comunicazione con 

dipendenti e collaboratori necessita di un approccio di top-down e quindi il 

coinvolgimento del management. Senza il suo supporto infatti, si rischia di 

non riuscire a comprendere orizzontalmente ogni settore dell’azienda, e 

doversi limitare alla collaborazione tra dipendenti situati all’interno di uno 

stesso dipartimento. Il modo migliore per ottenere la fiducia del 

management è presentare dei risultati concreti, che possano essere tradotti e 

riassunti in ROI, Return on Investment. Non è assolutamente un compito 

semplice, dovendo spesso giudicare l’immateriale, nell’ambito di un 

processo che vede coinvolte soprattutto le persone nelle figure dei 

dipendenti e dei collaboratori e il modo di comunicare e interagire tra loro. 

Inoltre, almeno nella fase iniziale, non possono essere tenute in 

considerazione la produzione e quindi il fatturato, visto che i primi risultati 

concreti da questo punto di vista si possono individuare soltanto dopo un 

periodo variabile di almeno 8-12 mesi. Si dimostra quindi fondamentale 

riuscire ad effettuare misurazioni dei benefici e del raggiungimento degli 

obiettivi prefissati, stabilendo e utilizzando metriche nuove, senza limitarsi a 

considerare esclusivamente il lato economico. La misurazione dell’indice 

ROI, quindi il ritorno economico effettivo che la piattaforma e il nuovo 

approccio culturale applicati in azienda riescono ad offrire, è quello che 

interessa veramente il management. Molti benefici però non sono 

quantificabili oggettivamente in termini di riduzione dei costi, anche se 

contribuiscono alla realizzazione di notevoli vantaggi all’interno 

dell’organizzazione: ad esempio le informazioni che gli utenti trovano in 
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rete e sfruttano a favore dell’azienda per risolvere problemi comuni, oppure 

la conoscenza orizzontale e diffusa che consente di risparmiare tempo con 

notevoli benefici alla produzione.  

Uno studio30 dimostra come per un’azienda sia possibile ottenere ritorni 

annui elevati e questi possano essere calcolati con buona precisione.  

Il calcolo del ROI è un compito difficile e poco chiaro vista l’estrema 

attualità degli argomenti e la relativa poca esperienza maturata nel settore, 

quindi almeno inizialmente può essere conveniente limitare l’analisi a una 

parte dell’azienda così da ottenere una visione parziale ma comunque 

sufficientemente significativa dei risultati in termini di riduzione dei costi.  

A questo proposito, è utile individuare alcuni fattori di business importanti 

per il successo del progetto e su questi procedere al calcolo degli effettivi 

vantaggi riscontrati: 

 

• Coinvolgimento dei dipendenti e dei collaboratori: i dipendenti che 

utilizzano la piattaforma social sul posto di lavoro presentano 

maggior coinvolgimento ed engagement, arrivano ad avere visibilità 

anche all’esterno del loro dipartimento e ottengono soddisfazione nel 

contribuire alla risoluzione di problemi posti da altri, oltre a 

individuare soluzioni più rapidamente attraverso la condivisione e la 

maggiore conoscenza posseduta. Per misurare questa variabile 

occorre quindi considerare non solo il livello di coinvolgimento dei 

dipendenti e dei collaboratori riguardo l’utilizzo dei nuovi strumenti, 

ma anche altri fattori che potrebbero avere un’influenza come la 

soddisfazione personale e le possibilità di promozione. 

• Rotazione dei dipendenti e dei collaboratori: l’utilizzo dei flussi di 

attività e delle nuove tecnologie del Web 2.0 fatto dai dipendenti e 

dai collaboratori ha notevole influenza anche sulla voglia che essi 

hanno di rimanere inseriti all’interno dell’azienda. Grazie alla 

collaborazione, le informazioni vengono individuate in maniera più 

                                                 
30 Cfr. Cameran Hetrick (2010), “How to calculate the ROI of Enterprise 2.0” 
http://blog.socialcast.com/how-to-calculate-the-roi-of-enterprise-2-0/ 
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rapida ed efficace, si ricevono feedback da parte dei propri colleghi 

in maniera istantanea e questi sono fattori che favoriscono la 

conservazione del personale delle aziende. Questa è una variabile 

misurabile attraverso statistiche che riguardano l’assunzione di 

personale, valutando chi sono le persone che hanno abbandonato 

l’azienda successivamente all’installazione della nuova rete. Non ci 

si deve limitare a valutare solo quanto e come questi dipendenti 

sfruttavano la piattaforma a disposizione o il loro livello di 

integrazione nelle community, ma vanno considerati anche fattori 

come il livello di occupazione sul mercato, del salario e della 

soddisfazione sul posto di lavoro, che sono tra i primi ad essere 

tenuti in considerazione quando una persona pensa di cambiare 

azienda. 

• Vendite: un progetto Enterprise 2.0 consente ai dipendenti e 

collaboratori di ottenere più facilmente e rapidamente soluzioni e 

intuizioni di business, permettendo loro di rispondere più 

reattivamente alla disponibilità di produzione e di comprendere 

prima i problemi e le esigenze che si presentano. Non è sufficiente 

limitarsi a considerare il solo team di vendita dell’azienda, ma 

devono essere inclusi nell’analisi anche altri fattori interni ed esterni 

che influiscono sul livello di vendite dell’organizzazione. 

 

Se non effettuato in maniera corretta, il calcolo dell’indice di ROI da 

presentare al management rischia di diventare solamente fuorviante. Se 

consideriamo i nuovi strumenti del Web 2.0 e gli Enterprise Social Network 

come piattaforma dove essi possono essere integrati, il costo di introduzione 

in azienda può essere anche molto basso e il rischio è quello di originare 

ROI eccessivamente alti in risposta anche a minime variazioni positive nei 

guadagni ottenuti. Nel capitale investito devono quindi essere considerati e 

inseriti anche i costi di installazione e di training iniziale necessario, oltre ai 

costi di licenza e manutenzione dei software. Tuttavia, non essendo così 

elevati e ottenendo quindi un denominatore relativamente basso, il 
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quoziente del rapporto risulterà sempre alto e potrebbe non rispecchiare 

fedelmente i reali risultati ottenuti dall’organizzazione. Dall’adozione di un 

Enterprise Social Network ne risulterà influenzato positivamente il fatturato 

dell’azienda, favorito anche dalla diminuzione dei costi in seguito ai 

miglioramenti nei processi ottenuti grazie ai nuovi strumenti. L’aspetto che 

otterrà i maggiori benefici sarà comunque l’organizzazione interna e in 

particolare la maggiore efficienza nelle comunicazioni. È quindi 

sicuramente consigliato usare il ROI nel caso si debba convincere il 

management della bontà dell’iniziativa intrapresa, ma i segnali più rilevanti 

si esplicano in termini di prestazioni ottenute. Il procedimento consiste nel 

stabilire un obiettivo, sfruttare gli strumenti per il suo raggiungimento e 

successivamente calcolare in quale misura essi hanno contribuito al suo 

conseguimento.  

Un altro strumento che può dimostrarsi utile nel processo di pianificazione, 

analisi e misurazione dei progetti di adozione degli strumenti Enterprise 2.0 

nelle aziende sono le balanced scorecard di Kaplan e Norton. Esse sono 

molto utilizzate e diffuse nelle attività di management e permettono di 

rappresentare e considerare quattro prospettive critiche per le aziende in 

maniera integrata: la prospettiva finanziaria, la misura delle performance 

aziendali e dei processi interni, il livello di soddisfazione degli stakeholder e 

la prospettiva di innovazione e apprendimento che considera i processi di 

business sui quali focalizzare le attività di sviluppo. Questo strumento può 

risolvere alcune problematiche chiave per le aziende, come chiarire gli 

obiettivi dell’uso delle nuove tecnologie, la costruzione di metriche 

specifiche che facilitino il monitoraggio del processo di adozione, la 

possibilità per il management di conoscere in modo preciso le aree 

all’interno delle quali si riscontra un impatto positivo sulle performance 

aziendali. Nel caso particolare di una balanced scorecard applicata 

all’Enterprise 2.0, a ciascuna delle quattro prospettive considerate devono 

essere stabiliti e definiti quattro fattori: obiettivi, metriche, target ed 

iniziative. Se per quanto riguarda gli obiettivi, come ad esempio la crescita 

dei profitti e l’incremento delle attività collaborative, la definizione può 
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essere semplice, maggior problemi si riscontrano nei confronti delle 

metriche, ossia i parametri osservabili che verranno utilizzati nella 

misurazione dei benefici e dei progressi ottenuti nel raggiungimento degli 

obiettivi aziendali. Il fatturato, l’engagement espresso on-line dai 

dipendenti, il numero di follower di un documento condiviso, sono solo 

alcune delle possibilità che si presentano. Il passo successivo è quello della 

definizione di valori target specifici per ogni caratteristica, come un certo 

aumento sulle vendite e il numero di accessi, interazioni e contributi ad un 

workspace condiviso. Le iniziative indicano invece i progetti e le attività da 

svolgere nel conseguimento degli obiettivi prefissati, e possono consistere 

nella creazione di un corporate blog, nello sviluppo di un sistema di accesso 

in mobilità alle nuove tecnologie, nell’integrazione di un Enterprise Social 

Network nei sistemi informativi aziendali. 

 

 

2.5  I rischi per le aziende 
 

Da questo nuovo approccio Enterprise 2.0 e dalla conseguente adozione 

degli strumenti di social networking all’interno delle aziende, emergono 

anche dei rischi e delle minacce che quest’ultime devono saper affrontare.  

Le organizzazioni infatti possiedono conoscenze e competenze distintive, 

progetti che non vogliono siano resi pubblici, problemi legati alla 

produttività dei dipendenti e di concorrenza che le rendono poco 

competitive sul mercato, se non gestiti in modo strategico. Analizzando le 

caratteristiche delle tecnologie del Web 2.0 e degli strumenti utilizzati 

nell’implementazione del modello Enterprise 2.0, possono emergere 

differenti problematiche aziendali. Innanzitutto i problemi possono 

riguardare la scalabilità, ossia la capacità del sistema di crescere e 

decrescere, aumentare e diminuire di scala in base alle necessità delle 

aziende. Mentre il Web 2.0 ricerca il raggiungimento di una massa critica e 

la conquista dei benefici prodotti dagli effetti di network, all’interno 
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dell’azienda invece i numeri sono assai differenti e di conseguenza la 

strategia adottata deve essere rivolta ad assicurare valore anche 

coinvolgendo gruppi relativamente esigui. 

Anche quello che riguarda i temi della sicurezza e della perdita di 

informazioni è un problema da considerare per le aziende, in quanto 

soprattutto il management solitamente si caratterizza per un basso livello di 

tolleranza dei rischi. Tuttavia alcuni di essi non sono completamente 

eliminabili e quindi devono essere tenuti in considerazione, esplicitandoli, 

gestendoli e bilanciandoli con i potenziali benefici ottenibili. 

Altro problema relativamente nuovo che le aziende devono fronteggiare è 

quello legato all’identità degli individui, nel senso che l’anonimato che 

spesso caratterizza la presenza e le attività in rete, non può essere sempre 

accettabile all’interno delle organizzazioni. Ecco che l’integrazione delle 

diverse credenziali di accesso e dei meccanismi di autenticazione è un 

fattore di primaria importanza nel processo di implementazione degli 

Enterprise Social Network. Altre preoccupazioni delle aziende riguardano il 

tema della tracciabilità, in quanto deve esistere la possibilità di ricostruire la 

relazione tra i diversi documenti prodotti nell’ambito di uno specifico 

progetto ed ogni informazione che scorre all’interno dell’organizzazione 

deve essere tracciata e conservata. Ovviamente anche il rischio di 

un’eventuale perdita di produttività è fonte di preoccupazione per le 

aziende, molte delle quali non consentono nemmeno il libero accesso ai 

social network più comuni da parte dei dipendenti, considerandoli 

solamente fonte e causa di perdite di tempo da dedicare alle attività 

lavorative, con una conseguente diminuzione del livello di efficienza e di 

produttività. 

Le aziende che vedono invece in maniera positiva l’utilizzo di questi 

strumenti al proprio interno, devono cercare di coinvolgere, stimolare e 

abituare i propri dipendenti ad adottare nuove modalità di lavoro. Questo è 

uno degli aspetti più problematici che caratterizzano il nuovo approccio, 

come detto fondato su un cambiamento culturale ancora prima che 

tecnologico. Se gli individui non vengono sufficientemente incentivati a 
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prendere parte al network, indotti ad adottare questi nuovi strumenti, i 

potenziali benefici saranno inevitabilmente limitati. 

 

 
                                           

                                             Figura 7: rischi dell'Enterprise 2.031 

 

 

Sono poi individuabili dei rischi per le aziende derivanti dal fatto di non 

implementare un progetto di Enterprise 2.0. Non prendere decisioni 

                                                 
31 Dawson R. (2009), Implementing Enterprise 2.0, a practical guide to creating business 
value inside organization with web technologies, cap.4, pp.35 
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strategiche a riguardo provoca infatti un insufficiente livello di 

regolamentazione sul tema all’interno dell’azienda. Le conseguenze 

possono essere varie e più o meno pericolose per il successo competitivo 

dell’organizzazione. Senza una chiara comunicazione sulle policy e sugli 

utilizzi degli strumenti digitali, emergono problemi legati all’uso non 

autorizzato delle tecnologie da parte dei dipendenti che si sentono liberi e 

autorizzati a farne uso in modo personale senza preoccuparsi di eventuali 

problemi di sicurezza e riservatezza delle informazioni. A questo, può 

essere ricollegata un’ulteriore problematica. Infatti, se questi strumenti 

vengono utilizzati individualmente e non in maniera organizzata all’interno 

delle aziende, le informazioni che si generano non saranno disponibili e 

sfruttabili dalla collettività ma rimarranno accessibili solamente a livello 

individuale. La mancata attuazione di un approccio Enterprise 2.0 può 

comportare anche problematiche inerenti al reclutamento e al mantenimento 

all’interno dell’azienda dei migliori talenti. Se i giovani che entrano 

nell’organizzazione si trovano di fronte un clima di sfiducia nei confronti 

dell’utilizzo di questi strumenti che per loro sono ormai familiari, si 

dimostreranno sicuramente meno interessati a mantenere la loro posizione 

all’interno dell’organizzazione. 

Le aziende che non si dimostrano capaci di relazionarsi con i nuovi 

strumenti, devono registrare una riduzione della loro competitività e 

rischiano di venire superate dai concorrenti che, tramite l’utilizzo dei nuovi 

strumenti collaborativi, possono ottenere benefici per quanto riguarda 

l’efficienza dei costi e la velocità di risposta ai cambiamenti ambientali. 

Uno studio32 di Dion Hinchcliffe ha contribuito ad individuare le cause più 

frequenti per cui un progetto di Enterprise 2.0 può fallire. Esso è utile a 

dimostrare l’importanza che riveste la scelta delle persone, degli strumenti e 

delle piattaforme per le aziende. Tra i motivi principali: 

 

                                                 
32 Cfr. Hinchcliffe D. (2009), “14 Reasons why Enterprise 2.0 Projects Fail” 
 



68 
 

• Il progetto non riesce a diffondersi oltre il singolo dipartimento: una 

comunità informale che sorge all’interno di una determinata area 

dell’azienda rischia di non svilupparsi se le idee generate ed incluse 

nelle varie conversazioni, la cultura e gli obiettivi non corrispondono 

con quelli della maggioranza dei dipendenti appartenenti agli altri 

settori dell’organizzazione. Un progetto di Enterprise 2.0 dove la 

collaborazione è elemento imprescindibile, rischia di fallire in 

mancanza di totale coinvolgimento di tutti gli individui. Il principio 

culturale dei social network è infatti la collaborazione paritaria tra le 

persone. 

• Selezionare gli strumenti al momento sbagliato: le aziende devono 

prima focalizzarsi su quali sono i bisogni effettivi della comunità. Le 

caratteristiche e le funzionalità di una tecnologia sono anche origine 

di limitazioni in merito alla sua compatibilità con le altre 

applicazioni già presenti ed adottate in azienda. Spesso inoltre le 

soluzioni standard si dimostrano poco adatte e creano dubbi da parte 

degli utilizzatori che non riescono ad ottenere un grado di 

personalizzazione ritenuto sufficiente. 

• Selezionare lo strumento errato: la scelta corretta delle applicazioni 

e della piattaforma ideali necessita di tempo e impiego di risorse. A 

questo proposito, si deve valutare approfonditamente quello che 

viene utilizzato e le modalità in cui gli utenti si approcciano alle 

nuove tecnologie. Questo consente di accumulare esperienza dagli 

eventuali fallimenti e limita il rischio di dover ripartire da zero a 

causa di valutazioni iniziali che si sono dimostrate errate. 

• Non vengono riservate sufficienti risorse per l’adozione e il training: 

molti utenti trascurano il corretto funzionamento delle applicazioni 

adottando comportamenti errati durante il loro utilizzo. Un buon 

processo di training e formazione sul corretto utilizzo dei nuovi 

strumenti usati in azienda e su come sfruttarli al massimo, può essere 

fonte di notevoli benefici sia per gli utenti che per l’organizzazione. 
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• Numero insufficiente di partecipanti: quando ci si riferisce agli 

strumenti di social networking, se la rete di utenti non è 

sufficientemente estesa e sviluppata, il loro appeal nei confronti sia 

degli individui che delle aziende decresce notevolmente. Diventa  

quindi fondamentale riuscire ad attirare e conquistare nuovi contatti 

grazie ad argomenti che siano di interesse per tutti i dipendenti. 

• L’ utilizzo di un approccio di tipo top-down: come detto l’Enterprise 

2.0 prevede un approccio di tipo bottom-up, che nasce dal basso 

andando a coinvolgere tutti i dipendenti dell’organizzazione mentre 

un approccio verticale si dimostra non adatto a sostenere un suo 

corretto sviluppo. In particolare devono essere lasciate sviluppare le 

community informali e sostenuta la crescita e la diffusione della 

cultura sociale all’interno dell’azienda, senza restrittive imposizioni 

che provengono dall’alto. 

 

Diventa quindi di fondamentale importanza per le aziende riuscire a 

comprendere i vantaggi e i rischi derivanti dall’implementazione di un 

approccio Enterprise 2.0 e dall’utilizzo degli strumenti del Web 2.0 al loro 

interno, prendere consapevolezza delle opportunità e delle minacce che si 

possono presentare nei loro confronti, sapendole gestire e sfruttare a proprio 

vantaggio alla ricerca di quella competitività oramai divenuta un fattore 

imprescindibile per le organizzazioni nello scenario attuale che caratterizza i 

mercati.   
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3. I SISTEMI INFORMATIVI 
AZIENDALI 2.0 
 

 

Le tecnologie e gli strumenti del Web 2.0 comportano anche un nuovo e 

diverso modo di concepire i Sistemi Informativi aziendali e la loro 

architettura sottostante. Mentre in precedenza i sistemi informativi classici 

erano focalizzati sull’automazione e il supporto di processi strutturati, ora si 

stanno indirizzando al sostenimento di attività che integrano flussi di 

informazioni destrutturate. Vista l’impossibilità di codificare questo tipo di 

attività, l’attenzione si è spostata direttamente sugli individui e sulla 

necessità di sostenerne e migliorarne la capacità di utilizzare le risorse 

offerte dall’azienda e dall’ambiente esterno. La nuova sfida per le aziende 

diventa quella di riconsiderare i nuovi strumenti di comunicazione e 

collaborazione, integrandoli progressivamente all’interno del Sistema 

Informativo aziendale complessivo. Per questo motivo, è indispensabile 

ripensare e aggiornare l’architettura tipica dei Sistemi Informativi aziendali 

che possono rivestire un ruolo determinante nell’abilitazione di nuovi 

modelli organizzativi da parte delle aziende. Mentre in precedenza si 

ricercava la convergenza di tutte le applicazioni verso le tecnologie web e di 

usare il browser come unico client, con l’obiettivo di limitare i costi di 

installazione e di aggiornamento, attualmente il tentativo è quello di 

consentire agli utenti l’accesso al sistema mettendo a disposizione un 

maggior numero di canali, in base alle caratteristiche delle applicazioni e dei 

differenti contesti in cui vengono utilizzate. I nuovi Sistemi Informativi 

aziendali stanno rivestendo un ruolo diverso strettamente legato al supporto 

e al rafforzamento della comunicazione e delle relazioni tra le persone, sia 

all’interno che all’esterno dell’azienda. La diffusione degli strumenti del 

Web 2.0 sta consentendo di superare e rendere obsoleti meccanismi 

gerarchici e di governance che si sono dimostrati troppo rigidi e complessi.  

L’esigenza per le aziende è quella di ottenere processi decisionali più snelli 

e adattativi, che necessitano di un’interazione rapida e diretta tra le persone 
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che si dimostrano più competenti e informate sul problema emergente. Le 

organizzazioni devono essere in grado di coinvolgere tutti gli individui nello 

sviluppo delle proprie attività, dando origine a processi di collaborazione e 

co-creazione del valore. Il punto fondamentale è di riuscire a ricondurre in 

una logica integrata tutti questi strumenti, grazie anche alla diffusione delle 

nuove Intranet aziendali e allo sviluppo delle tecnologie interessate che, 

indirizzandosi verso soluzioni standard e ottenendo significativi 

miglioramenti per quanto riguarda robustezza e sicurezza, sono ormai 

entrate anche all’interno delle aziende. La progressiva integrazione di questi 

strumenti all’interno del Sistema Informativo aziendale complessivo 

consente di aumentarne l’efficacia e l’ambito di applicazione. Per riuscire 

nel tentativo di instaurare un processo di cambiamento culturale all’interno 

dell’azienda, è fondamentale sfruttare adeguatamente la comunicazione 

interna e per questo si rende necessario effettuare preventivamente 

un’accurata analisi, verificando la fattibilità dell’intero progetto e 

valutandone i costi e rischi connessi. Deve essere definito l’attuale ambito 

organizzativo presente in azienda, quali vantaggi si possono ottenere dal 

cambiamento, effettuare un’analisi SWOT che sostenga e faciliti il processo 

di individuazione delle opportunità e delle minacce, nonché i punti di forza 

e di debolezza conseguenti per l’organizzazione. Successivamente a questa 

fase di analisi e previsioni, alla scelta di chi deve condurre e sostenere il 

progetto nelle fasi di sperimentazione e all’individuazione e definizione 

delle metriche per poter misurare i risultati, può iniziare la progettazione 

effettiva. Bisogna scegliere, decidere, comprare, installare e diventa 

fondamentale il ruolo del management dell’azienda che deve far partire il 

processo di innovazione attraverso gli investimenti e le scelte organizzative. 

In un’economia basata sulla conoscenza e sull’informazione, le applicazioni 

del Web 2.0 ricoprono un ruolo sempre più rilevante, focalizzandosi in 

particolare sui servizi applicativi dedicati alla gestione della conoscenza, 

alla comunicazione e alla collaborazione tra le persone, alla creazione di 

relazioni e alla condivisione delle esperienze, aspetti che presentano 

ulteriori possibilità di recupero di efficienza e di miglioramento 
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dell’efficacia e quindi dove il sistema informativo può svolgere un ruolo 

competitivo strategico nella creazione di valore per l’azienda. Per fare in 

modo che queste applicazioni sviluppino tutto il loro potenziale è però 

fondamentale che le persone le utilizzino ampiamente e spontaneamente.  

Diventano fattori importanti la gestione della cosiddetta user experience e il 

lasciare un certo grado di libertà e flessibilità all’utente nell’utilizzo di 

quelle tecnologie e di quegli strumenti che dimostrano di adattarsi 

adeguatamente ai suoi bisogni, alle abitudini e allo specifico contesto di 

riferimento. Si assiste ad una moltiplicazione dei canali di accesso 

disponibili e il sistema informativo diventa accessibile dagli utenti anche al 

di fuori del perimetro aziendale. Attraverso una pluralità di soluzioni di 

Adaptive Enterprise Architecture, che consentono di implementare le 

diverse applicazioni, vengono esaltate le caratteristiche di flessibilità e 

personalizzazione del sistema informativo aziendale. La scelta di quali 

servizi applicativi considerare ed attivare, di quali canali di accesso 

consentire e di quali soluzioni adottare, sarà influenzata dallo specifico 

modello di business ricercato dall’organizzazione considerata. Inoltre, alla 

ricerca di un bilanciamento tra le varie funzionalità e le caratteristiche di 

flessibilità, di sicurezza e di scalabilità del Sistema Informativo, riveste un 

ruolo decisivo la scelta tra differenti modelli di delivery, sia del sistema 

complessivo che dei singoli servizi utilizzati.  

I nuovi sistemi informativi posizionano gli utenti al centro e vogliono 

soddisfare i bisogni di collaborazione, di comunicazione e di relazione che 

diventano sempre più importanti nell’economia della conoscenza.  

 

 

3.1  Architettura e approcci infrastrutturali 
 

Oggi la volontà è quella di consentire l’accesso al sistema informativo 

aziendale tramite un maggior numero di canali. Nonostante il Sistema 

Informativo 2.0 sia ancora maggiormente rivolto al Web e basato sui tipici 
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protocolli di comunicazione TCP/IP e HTTP, gli utenti si vedono allargate 

le possibilità di accesso al sistema, che viene consentito attraverso una 

pluralità di canali e strumenti33: 

 

• Browser web: con l’eventuale aggiunta di componenti aggiuntivi atti 

ad aumentarne le funzionalità possedute; 

• Applicazioni web direttamente dal desktop: gli esempi più noti sono 

individuabili nei widget e nelle RIA, le Rich Internet Application; 

• Applicazioni office e client di posta elettronica: integrano al loro 

interno anche il browser e sono in grado di comunicare con i server 

web aziendali; 

• Applicazioni installate direttamente sulla postazione utente: in questi 

casi risulta fondamentale la comunicazione in tempo reale e la 

possibilità di avvertire l’utente su messaggi in arrivo; 

• Il telefono fisso e il telefono mobile: si dimostrano strumenti di 

accesso rapido al sistema da parte degli utenti in mobilità, sia 

all’interno che all’esterno dell’azienda. 

 

Tra i principali elementi architetturali di un sistema informativo 2.0 

possiamo individuare inoltre:  

• l’ Enterprise portal: consente l’integrazione di interfacce web di 

differenti applicazioni aziendali, assicurando funzionalità di 

autenticazione e controllo degli accessi e di single sign-on, oltre ad 

un buon livello di personalizzazione.  

• Il mash-up server: consente la creazione di mash-up ad opera degli 

utenti e permette di memorizzare quelli ottenuti, oltre a gestire le 

chiavi di accesso alle varie fonti e mettere a disposizione i mash-up 

solo nei confronti degli utenti che riconosce essere autorizzati.  

                                                 
33 AA. VV., L'enterprise 2.0 al tempo della crisi: la concretezza di chi osa.  
Rapporto del Politecnico di Milano, 2009 
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• I framework RIA/RWA:  Rich Web Application o Rich Internet 

Application, sono delle tecnologie che permettono agli utenti di 

riproporre all’interno del browser varie configurazioni, più simili a 

quelle delle applicazioni installate direttamente sul desktop, o di 

sfruttare le applicazioni fuori dal browser.  

Questi elementi architetturali consentono di ripensare e riprogettare 

rapidamente i meccanismi di accesso alle applicazioni aziendali da parte 

degli utenti ed inoltre rendono disponibile a quest’ultimi un più alto grado di 

libertà nella personalizzazione del proprio ambiente di lavoro. Sia gli 

incaricati alla gestione che i singoli utenti possono così usufruire della 

possibilità di realizzare e amministrare, individualmente o in team, le 

diverse aree e pagine dove integrare le applicazioni, i contenuti e le fonti di 

informazioni comunemente più utilizzate. 

In base all’approccio definito SOA, Service Oriented Architecture, il 

software applicativo presenta delle interfacce progettate e create in funzione 

delle attività di business che il sistema informativo deve sostenere. Nel caso 

di un’architettura di questo tipo, si ha l’opportunità di procedere alla 

modifica e alla gestione dell’interazione tra i diversi servizi, così come 

quella di effettuare un’accurata personalizzazione della combinazione di 

servizi utilizzati all’interno di un particolare processo. Inoltre, diventa 

ottenibile in maniera più semplice e rapida l’eventuale aggiunta di nuovi 

servizi e la modifica di quelli esistenti. La progettazione come servizi 

applicativi delle applicazioni Enterprise 2.0 consente di presentarle agli 

utenti secondo differenti modalità: 

 

• Applicazioni desktop che accedano direttamente alle funzionalità 

applicative; 

• Interfacce web integrabili e sfruttabili attraverso browser; 

• Portlet o widget, integrabili all’interno dei portali web; 

• Web service o altre interfacce applicative. 
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Per implementare efficacemente un progetto di Enterprise 2.0 all'interno 

delle aziende devono quindi essere presi in considerazione e approfonditi 

anche dei nuovi approcci legati all’infrastruttura. Nel caso sopraccitato della 

Service Oriented Architecture, ci si riferisce ad un particolare tipo di 

architettura software che sta avendo successo in quanto si dimostra adatta a 

supportare più servizi web, assicurare l'integrazione tra sistemi differenti e 

soddisfare i vari bisogni di personalizzazione degli utenti. Una Service 

Oriented Architecture deve quindi ammettere e consentire il collegamento 

tra le varie risorse, ed esprime il suo potenziale attraverso la possibilità di 

modificare, in maniera semplice e rapida, le modalità di interazione tra i 

diversi servizi e la combinazione con cui essi vengono utilizzati all’interno 

dei processi. L'architettura orientata ai servizi si dimostra adatta in 

particolare per quelle aziende caratterizzate da una certa complessità di 

processi e applicazioni, andando a semplificare e sostenere l'interazione tra 

le diverse realtà aziendali, permettendo alle attività di business di originare 

processi efficienti, e unitamente aumentandone la flessibilità e l'adattabilità. 

L'introduzione e la diffusione di questi nuovi tipi di architettura sta 

rendendo obsoleto il concetto di applicazione, che si vede rimpiazzato da 

quello di servizio, ad indicare una funzionalità di business gestita tramite 

l’integrazione e la combinazione di vari componenti all’interno di 

un'interfaccia standard.  

Un altro tipo di approccio infrastrutturale sono i mash-up, ossia pagine o 

applicazioni web che sfruttano e combinano i dati, le presentazioni o le 

funzionalità ottenute da due o più fonti con il risultato di originare nuovi 

servizi. I mash-up sono quindi un incrocio pensato e gestito dagli utenti, una 

ricombinazione di differenti dati in formati adatti a renderli accessibili e 

consultabili attraverso il Web. Sono composizioni basate sul riutilizzo di 

componenti esistenti, che hanno però la caratteristica distintiva di 

aggiungere qualche valore in quanto individuano e fanno emergere nuove e 

differenti modalità di utilizzo. Le caratteristiche principali di questi approcci 

sono quindi riconducibili alle ricombinazioni, alle integrazioni, alle 

visualizzazioni e alle implementazioni, con l’obiettivo finale di rendere i 
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dati esistenti più utili per i bisogni degli utenti. I mash-up, nella maggior 

parte dei casi, sono riconducibili ad applicazioni client o che vengono 

ospitate online e garantiscono un'integrazione facile e veloce, spesso 

utilizzando le API, Application Programming Interface, aperte e differenti 

fonti di dati. I mash-up aziendali, in particolare, consistono in applicazioni 

che ricombinano ed integrano le risorse delle aziende, le diverse 

applicazioni e i dati tra diversi fonti, anche esterne, in un processo che 

sfrutta i Web Services. Consentono alle aziende di riunire tutti i dati 

all’interno di una singola applicazione, sostenendo e favorendo le azioni di 

collaborazione tra le organizzazioni e gli utenti sviluppatori. I risultati 

ottenuti vengono presentati all’interno di portali aziendali, strumenti 

applicativi o servizi nell’ambito di una Service Oriented Architecture. Il 

Mash-up aziendale deve anche essere in grado di integrarsi con le varie 

applicazioni aziendali previste per gestire fattori come la sicurezza. Sia le 

API, le interfacce di un’applicazione, che i servizi presenti all’interno delle 

aziende, stimolano gli sviluppatori e gli utenti a far emergere, sostenere e 

diffondere nuove modalità innovative di utilizzo. In questo senso, anche gli 

utenti meno esperti hanno la possibilità di creare nuove e diverse 

applicazioni e quindi di contribuire all’innovazione. Questo processo diffuso 

che vede coinvolti tutti gli utenti su base volontaria, ha quindi come 

conseguenza un sostanziale aumento dell'innovazione e mette a disposizione 

un ambiente di progettazione più esteso rispetto a quello che si otterrebbe 

nel caso in cui in fornitori non rendessero aperti i servizi da loro creati. 

L’elemento trascinante che caratterizza l’attuale fenomeno dei mash-up 

consiste quindi nella possibilità per gli utenti di contribuire all’innovazione, 

assecondando la loro volontà e la loro capacità di generare prodotti 

personali e di mettere in pratica le proprie idee e tutte le proprie capacità. In 

un approccio basato sull'innovazione guidata dagli utenti, quest’ultimi 

possono quindi creare i loro prodotti assicurando di conseguenza che essi 

siano costruiti correttamente e in modo appropriato, anche lavorando 

parallelamente alla soluzione di un specifico problema. L'azienda che mette 

a disposizione la base di innovazione ha il vantaggio di non dover sostenere 
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nessun costo legato a produzioni senza successo e quando una nuova 

soluzione origina valore in maniera rilevante, l’organizzazione ha il diritto 

di integrarla e implementarla nel suo prodotto originario. L'apertura dei 

servizi affinché terze parti possano sfruttarli nel processo di creazione dei 

propri mash-up, si dimostra quindi una scelta strategica, che rivoluziona il 

precedente modello di business del Web e delle sue applicazioni. Questi 

strumenti democratizzano l'innovazione, dando la possibilità agli utenti 

finali di soddisfare i bisogni ai quali un dipartimento IT centralizzato non 

sempre riesce a rispondere, oltre a ridurre in maniera sensibile i tempi 

necessari a implementare una nuova funzionalità.  

Un ultimo approccio infrastrutturale innovativo, su cui si basa una Service 

Oriented Architecture, sono i Web Services. Essi sono sistemi progettati per 

garantire l’interoperabilità tra diversi elaboratori presenti nella rete. I Web 

Services consentono di creare connessioni fra sistemi con l’obiettivo di 

soddisfare le funzioni di business quotidiane e possono essere utilizzati 

come componenti: una particolare applicazione può essere creata attraverso 

differenti Web Services che vengono assemblati tra loro provenienti da 

diverse fonti. I Web Services stanno cambiando la modalità in cui le 

applicazioni vengono distribuite, ma anche sviluppate e integrate. Essi sono 

infatti strumenti riutilizzabili e permettono una notevole riduzione del costo 

totale riferito alla creazione di una particolare applicazione. Queste nuove 

applicazioni saranno integrazioni di precedenti applicazioni Software as a 

Service e rappresentano il business futuro di tutte quelle aziende che 

proporranno sul mercato non più dei software definiti da loro sviluppati, ma 

piuttosto delle soluzioni assemblate integrando quello che più interessa nel 

caso specifico. Per fare business con applicazioni Software as a Service non 

è quindi indispensabile possedere uno staff di tecnici IT che analizzano 

l'idea, la sviluppano, la testano e la implementano; è bensì sufficiente saper 

assemblare le applicazioni disponibili tramite Web Services.  

 

 



78 
 

3.2  Valutare gli aspetti tecnologici  
 

 

Per individuare e selezionare efficacemente la migliore tecnologia, quella 

più adatta alla specifica organizzazione considerata, non ci si deve 

soffermare esclusivamente sugli aspetti generali che caratterizzano la 

piattaforma individuata, ma approfondire la questione andando a 

considerare soprattutto la sua architettura e analizzando se le sue 

funzionalità e caratteristiche si dimostrano adeguate e coerenti ai reali 

bisogni dell’azienda. La piattaforma deve infatti soddisfare tutti i vincoli di 

compatibilità che si presentano, essere facilmente scalabile, sicura e 

semplice da usare per gli utenti, oltre ad interfacciarsi agevolmente con tutti 

gli strumenti presenti all’interno dell’organizzazione. Sono molti i fornitori 

e i produttori tradizionali che si sono focalizzati sullo sviluppo di questo 

tipo di supporti alle attività aziendali, con la possibilità quindi di individuare 

anche validi prodotti di tipo open source. La scelta del più adatto ad ogni 

azienda non è assolutamente semplice e per questo vanno considerate tutte 

le possibilità offerte, con le loro caratteristiche e i tratti distintivi34: 

 

• alcuni fornitori offrono componenti tecnologici proprietari mentre 

altri propongono standard aperti di tipo open source; 

• molti di essi, in particolare i fornitori tradizionali, hanno una 

flessibilità limitata dovuta alla standardizzazione dei loro prodotti, 

ricercata per renderli vendibili più facilmente. L’eventuale 

necessaria personalizzazione degli applicativi può essere complessa 

e costosa, ma la possibilità di modificare rapidamente il software a 

disposizione è una caratteristica molto importante per le aziende. 

• Le aziende devono ricercare la corrispondenza con le loro reali 

necessità e bisogni effettivi, senza lasciarsi distrarre e tentare dal 

numero di funzionalità offerte e dalla ricchezza di caratteristiche. 

                                                 
34 Anand S. e Kumail N., “Evaluating Criteria for Enterprise 2.0 Platform”, 2011 
http://www.dqindia.com/dataquest/news/148918/evaluating-criteria-enterprise-platform 
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• Molti produttori offrono servizi on-line attraverso il Cloud 

Computing, altri vendono prodotti che funzionano esclusivamente 

come Software as a Service. 

 

Successivamente alla scelta e all’acquisto della piattaforma, le aziende 

devono concentrarsi sull’installazione, lo sviluppo, la personalizzazione e 

soprattutto su una fase di coinvolgimento degli utenti e dei team di progetto 

interessati. Da non trascurare sono anche i servizi e l’assistenza, per 

risolvere eventuali problemi di compatibilità o ottenere informazioni 

inerenti l’utilizzo e per poter istruire efficacemente il personale.  

Una piattaforma Enterprise 2.0 va quindi valutata secondo numerose 

caratteristiche. L’architettura influisce sul livello di performance, sulla 

scalabilità e sui costi per l’implementazione di una determinata tecnologia. 

Bisogna considerare e analizzare l’interfaccia, la modalità di utilizzo, i 

principi di funzionamento sulla quale si basa e il livello di complessità che 

presenta. Le tecnologie proprietarie si dimostrano spesso poco flessibili e 

non sempre in grado di rispondere alle dinamiche e alle problematiche 

emergenti; da questo punto di vista un software open source che non si basi 

su standard proprietari potrebbe essere più adeguato ed utile, ma previo 

valutazione del grado di integrazione offerto che deve poter soddisfare tutte 

le connessioni con i programmi già presenti all’interno dell’azienda. Molte 

delle scelte tecnologiche effettuate dalle aziende sono motivate dalla grande 

ricchezza delle caratteristiche e delle funzionalità offerte, ma quello che 

conta veramente in un progetto Enterprise 2.0 è come esse rispondono ai 

requisiti richiesti, le effettive funzionalità, la possibilità e la quantità di 

modifiche e personalizzazioni necessarie per farle aderire adeguatamente ai 

bisogni dell’azienda e, non ultimo, la disponibilità del fornitore a renderle 

attuabili e durature nel tempo. La scelta quindi deve ricadere su piattaforme 

che possano soddisfare i requisiti minimi stabiliti senza necessitare di 

costose modifiche, che si dimostrino efficienti e adatte all’azienda in 

questione. Anche la scalabilità è una delle principali caratteristiche che 

devono essere considerate; infatti il costo previsto, eventuali ritardi 
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temporali, la complessità necessaria per operazioni di scalabilità e il 

processo di adattamento alle nuove esigenze, sono aspetti importanti.  

Molte delle soluzioni disponibili per le aziende sono state ottenute 

attraverso lunghi processi di sviluppo, caratterizzati da integrazioni 

successive di diverse soluzioni e vari componenti, per ottenere una gamma 

di prodotti più integrati tra loro che possano offrire agli utenti numerose e 

diverse funzionalità. Tuttavia, ogni piattaforma necessita di tempi diversi 

nel rilascio di nuove versioni ed è per questo che l’integrazione di varie 

componenti dalle caratteristiche differenti comporta una riduzione della 

performance delle applicazioni e un aumento del costo di manutenzione. 

Bisogna quindi verificare quali tipi di dati sono generati dalla piattaforma 

che si vuole installare, per assicurarsi della compatibilità con quelli già 

presenti in azienda. Un problema collegato, è la conformità con gli attuali 

standard in quanto le applicazioni legacy sono spesso rigide ed obsolete ma 

le aziende non vogliono o non possono rimpiazzarle in quanto svolgono 

funzioni basilari ma fondamentali per il loro core business. Per questo ci si 

deve quindi concentrare su quelle piattaforme che presentano una buona 

compatibilità con i linguaggi sostenuti dalle applicazioni legacy. 

Se l’obiettivo inseguito è l’adozione di massa da parte degli utenti, il fattore 

principale su cui focalizzarsi riguarda l’usabilità e quanto l’interfaccia 

prescelta sia user-friendly. Infatti, un software che presenta numerose 

funzionalità ma un’interfaccia poco chiara ed intuitiva e con problemi 

relativi all’integrazione e alla personalizzazione, diventa poco usabile e 

risulta poco efficiente. Vanno preferite soluzioni che consentono le 

maggiori personalizzazioni a livello di interfaccia grafica e modifiche poco 

costose al sistema, per rispondere rapidamente e reattivamente agli specifici 

bisogni degli utenti. La possibilità di integrazione con i sistemi e le basi di 

dati già esistenti, consente di non vanificare gli investimenti effettuati in 

precedenza e contemporaneamente di ridurre i costi di transazione. Il 

raggiungimento di un buon livello di integrazione contribuisce a 

semplificare l’utilizzo della piattaforma software e ridurre i costi previsti per 

l’installazione e la gestione del sistema. A riguardo, vanno senz’altro 



81 
 

preferite le soluzioni che necessitano del minor numero di aggiustamenti da 

effettuare oppure quelle che richiedono il minor costo per migliorarne la 

compatibilità coi sistemi già presenti. La collaborazione real time e la 

gestione dei contenuti comportano un miglioramento del livello di 

conoscenza, di reattività e quindi di produttività, in conseguenza del fatto 

che in un sistema Enterprise 2.0 la velocità di produzione e di ricerca delle 

informazioni e dei contenuti sono aspetti decisivi. Vanno quindi ricercati e 

preferiti meccanismi di gestione dei contenuti e delle comunicazioni real 

time che permettono di facilitare gli scambi, favoriscono la condivisione di 

risorse e aumentano il coinvolgimento degli utenti. Inoltre, attraverso l’uso 

della semantica e dei tag, tutte le informazioni prodotte devono essere 

classificabili così da poter essere elaborate da strumenti automatici. 

Gli ultimi due aspetti da considerare riguardano la capacità della piattaforma 

e il controllo degli accessi. Per quanto riguarda il primo punto, occorre un 

ambiente in grado di coinvolgere e ricoprire più ambiti e settori aziendali 

così da modificare i processi produttivi e dar vita ad un sistema di lavoro 

che risulti coerente nel complesso. È necessaria quindi una piattaforma 

Enterprise 2.0 espandibile, per assecondare le esigenze specifiche, che sia 

integrabile con nuove funzionalità o possa essere resa compatibile con 

applicazioni installate successivamente. 

Il controllo degli accessi è un fattore molto sentito dalle aziende in quanto, 

soprattutto per il management, la sicurezza è la preoccupazione maggiore 

quando si usano i social software all’interno dell’organizzazione. La nuova 

piattaforma sarà infatti utilizzata da molti e diversi utenti, quindi un 

accurato controllo degli accessi che possa prevedere limitazioni di utilizzo 

in base al tipo di utente, è una caratteristica indispensabile. La scelta finale 

deve quindi ricercare un buon livello di sicurezza che soddisfi il 

management e contemporaneamente consentire una rapida e semplice 

impostazione delle diverse utenze abilitate. 
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3.3  Installazione, servizi e supporto  
 

 

Le aziende si devono poi concentrare su altri aspetti importanti, come quelli 

che riguardano il processo di installazione, oltre a procedere ad una 

valutazione di quali e quanti servizi il fornitore sia in grado di offrire loro e 

quale tipo di supporto e assistenza egli metta a disposizione e garantisca 

dopo l’acquisto da parte dell’organizzazione. Un primo aspetto 

fondamentale è il modello di distribuzione della tecnologia, ossia la 

modalità in cui il prodotto viene consegnato e distribuito, se viene installato 

direttamente on-premise all’interno dell’azienda oppure distribuito con 

modalità Software as a Service o Cloud Computing. Considerare il modello 

di distribuzione è importante perché esso incide notevolmente sia sul livello 

di sicurezza necessario e garantito sia sul costo, oltre ovviamente al 

successivo supporto richiesto e all’eventuale personalizzazione degli 

strumenti. Le aziende possono anche optare per una soluzione che preveda 

l’integrazione delle varie alternative, un modello ibrido che sia installato 

all’interno dell’organizzazione, sia sufficientemente e adeguatamente 

personalizzabile e abbia un costo proporzionale all’effettivo livello di 

utilizzo, come solitamente previsto nelle soluzioni Software as a Service, in 

modo da risultare scalabile anche nel prezzo. 

Per il successo di un progetto Enterprise 2.0, il tempo necessario ad 

installare i prodotti e la loro successiva integrazione sono due aspetti 

fondamentali. Il tempo di implementazione dipende dalla velocità e facilità 

di configurazione e funzionamento della nuova tecnologia e ad esso possono 

essere ricondotti costi e risorse necessarie per l’installazione e l’avvio del 

sistema. Infatti, minore è il tempo di implementazione e minori saranno il 

livello dei costi e delle risorse, con un conseguente aumento dei benefici e 

dei vantaggi competitivi per l’azienda. 

Raramente succede che una piattaforma non necessiti di un livello più o 

meno sostenuto di personalizzazione e così come viene pensata e creata dal 

produttore, sia in grado di rispondere a tutti i bisogni e consenta di 
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soddisfare tutti i requisiti di un’organizzazione. Le aziende devono quindi 

ricercare e creare un rapporto affidabile e duraturo con il proprio fornitore 

prescelto, in modo da assicurarsi la possibilità di apportare modifiche nel 

corso del tempo ad un costo vantaggioso. Lo stesso discorso può essere fatto 

per quanto riguarda i servizi di consulenza ed installazione. Un fornitore che 

garantisca un livello adeguato di questi servizi assicura una fase di 

implementazione più rapida ed agevole per le aziende. 

Il costo totale di un software, identificato come total cost of ownership, è 

utilizzato per calcolare tutti i costi riferibili al ciclo di vita di un prodotto 

informatico, per l’acquisto, l’installazione, la gestione, la manutenzione e il 

suo smantellamento. Le aziende non possono quindi limitarsi a considerare i 

costi di licenza, ma devono comprendere anche quelli legati all’hardware e 

all’eventuale software addizionale che si rende necessario, ai costi di 

migrazione di dati e programmi, costi previsti per l’integrazione e per i 

servizi di supporto, per risolvere problemi emergenti e per acquistare nuovi 

aggiornamenti e versioni. Si dimostra quindi un processo complicato quello 

di riuscire a stabilire quanto possa costare effettivamente l’implementazione 

e il mantenimento di una piattaforma software all’interno dell’azienda, esso 

infatti è un dato variabile anche in base a quante modifiche necessita e 

devono essere apportate al sistema esistente. 

 

 

3.3.1  L’architettura di delivery 
 

 

Per concludere l’analisi dell’architettura dei nuovi sistemi informativi 

aziendali 2.0, vanno considerate e analizzate le possibilità offerte in 

relazione all’architettura di delivery, che comprende l’hardware, il software 

di base ed il networking. In questo ambito, le aziende ricercano soluzioni 

che assicurino un buon livello di flessibilità in termini sia di rapidità che di 

contenimento dei costi, così da poter successivamente adeguare i sistemi in 
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base alle necessità che emergono e ai bisogni che si presentano, come una 

variazione del carico di elaborazioni da gestire e della quantità di 

informazioni da archiviare. A tal proposito, esistono numerosi approcci che 

si basano su differenti tecniche di elaborazione e su soluzioni che 

permettono la distribuzione del carico previsto su più sistemi in parallelo. 

Queste tecniche possono essere applicate internamente all’organizzazione o 

da parte dei fornitori di servizi in modalità di outsourcing, ottenendo quindi 

diversi modelli di delivery alternativi per le aziende35:  

 

• On premise, ovvero installate e gestite nel centro di elaborazione dati 

aziendale. 

• Hosted, ossia ospitate su elaboratori affittati da un provider esterno e 

dedicati all’esecuzione delle applicazioni aziendali. 

• Cloud, dove la capacità di elaborazione affittata da terze parti è in 

realtà una partizione virtuale su server in parallelo e quindi si 

dimostra flessibile e scalabile al variare del carico da gestire. 

• Software as a Service, è un modello che prevede molta libertà per il 

cliente in relazione alla possibilità di profonda personalizzazione 

delle applicazioni affittate. 

 

Il Cloud Computing consiste nell’utilizzo di servizi attraverso Internet 

piuttosto che di prodotti equivalenti che necessitano di un’installazione 

diretta sui computer degli utilizzatori finali o sui server aziendali. Questo 

tipo di servizio presenta numerosi vantaggi oltre a quello appena citato, che 

si esplica nel non dover procedere all’installazione sui computer in azienda. 

Tra gli altri, possono essere individuati fattori quali la riduzione della 

dimensione dei centri di elaborazione e di conseguenza dei relativi costi di 

manutenzione, la possibilità di pagamento proporzionale all’utilizzo 

effettivo degli strumenti e delle risorse fatto dall’azienda, le caratteristiche e 

le garanzie di sicurezza offerte sia in termini di privacy che di prevenzione 

                                                 
35 Rapporto del Politecnico di Milano: L'enterprise 2.0 al tempo della crisi: la concretezza 
di chi osa, 2009. 
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sulla perdita dei dati. Questi aspetti hanno spinto e incentivato sempre più 

aziende a optare per questa soluzione. In particolare il Cloud Computing 

può essere suddiviso e ricondotto a tre distinte categorie: 

 

• Software as a service (SaaS): l’utilizzo di programmi e applicazioni 

software installati su un server remoto che quindi rimangono esterni 

al computer fisico e alla Intranet aziendale. 

• Platform as a service (PaaS): l’utilizzo di una piattaforma software 

in remoto per supportare diversi programmi e servizi. 

• Infrastructure as a service (IaaS): l’utilizzo di risorse hardware in 

remoto. 

 

Le aziende devono considerare i vantaggi che possono ottenere dal 

passaggio al Cloud Computing. Le applicazioni e le infrastrutture sono 

collegate alla nuvola, quindi per avere a disposizione qualsiasi risorsa 

l’utente deve solamente poter accedere alla rete e non c’è bisogno di 

installare software su ogni computer all’interno dell’organizzazione. 

Essendo un insieme di risorse virtuale, le aziende possono rapidamente e 

semplicemente variare la richiesta di banda, il numero di utenti connessi e di 

applicazioni rese a loro disponibili in base ai bisogni del momento. 

Almeno in una fase iniziale, il Cloud Computing permette alle aziende di 

avere dei risparmi significativi: in seguito all’acquisto delle infrastrutture 

necessarie e delle relative attrezzature di supporto, oltre a dover sostenere il 

costo per le comunicazioni una sola volta, i costi incidono sul capitale 

dell’azienda in maniera assai inferiore. 

Tuttavia, la modalità cloud può anche mostrarsi poco conveniente, specie 

nel caso di grandi aziende che possono avere specifiche richieste di prezzo e 

requisiti di sicurezza superiori alla media. Le aziende devono assicurarsi che 

il livello di performance che si attendono di ricevere dal fornitore venga 

garantito dal contratto e che sia nelle condizioni di rispettare le richieste. In 

caso contrario, infatti, l’azienda ne risentirebbe sia per quanto riguarda le 

prestazioni che in merito alla sua immagine. Nel contratto con il fornitore 
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viene anche fissato il Service Level Agreement, e le aziende devono essere 

molto attente a verificare i termini e le condizioni previste, per evitare di 

prendere una decisione sbagliata e rischiosa. Ogni fornitore di servizi 

presenterà un’offerta personalizzata che possa soddisfare i reali bisogni 

dell’azienda, specie in termini di sicurezza e prestazioni; individuare un 

fornitore che si dimostri affidabile può costare tempo e denaro ma è 

sicuramente un fattore importante per evitare imprevisti e problemi 

improvvisi. Ovviamente le aziende non possono trascurare eventuali 

problemi di sicurezza in quanto, anche se i meccanismi e le soluzioni a 

riguardo sono notevolmente migliorate, mettere a disposizione i propri dati 

aziendali può comportare notevoli perdite di informazioni e di privacy. 

Nella modalità cloud, la sicurezza e il segreto aziendale sono sicuramente 

più esposti al rischio; ma essa si dimostra comunque utile alle aziende che 

possono soprattutto limitare e ridurre costi di gestione e manutenzione. Non 

è consentita la personalizzazione, ma le organizzazioni hanno la possibilità, 

tramite la modalità Infrastructure as a Service, di utilizzare proprie 

applicazioni personali su sistemi hardware messi a loro disposizione come 

servizio. Una soluzione sempre più richiesta e che verrà sempre più adottata 

dalle aziende. 

 

 

3.4  Nuovi problemi legati alla sicurezza  
  

Lo sviluppo e la diffusione delle reti sociali è sicuramente fonte di nuove 

opportunità e nuovi vantaggi, dell’aumento della quantità di informazioni a 

disposizione delle aziende per le proprie attività e il proprio business, ma 

allo stesso tempo comporta anche nuovi problemi e nuovi svantaggi che 

vanno dai furti di informazioni e identità alle truffe di vario tipo, senza 

dimenticare possibili fonti di distrazione e perdite di tempo.  

Le aziende devono quindi essere pronte e saper fronteggiare nuove 

situazioni di rischio e pericolo, in quanto i classici strumenti della sicurezza 
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informatica non sono più sufficienti a scongiurare tutte le eventualità che si 

possono presentare e devono quindi essere perfezionati e adattati. Diventa 

inoltre fondamentale e imprescindibile una corretta informazione e una 

profonda preparazione nei confronti delle persone che dovranno interagire e 

utilizzare i nuovi strumenti. L’obiettivo deve essere quello di fornire agli 

utenti le regole e le istruzioni indispensabili per riuscire ad implementare 

autonomamente sul proprio sistema almeno le misure minime di sicurezza. 

Un sistema informatico, per poter essere definito sicuro, deve presentare 

alcune caratteristiche basilari che però non sempre sono facili da soddisfare 

pienamente, sia a causa del fattore umano che di alcuni elementi della 

struttura. Un primo requisito fondamentale è quello della confidenzialità, 

ossia il sistema deve assicurare che tutte le informazioni presenti vengano 

protette e non siano consentite letture da parte di utenti non autorizzati. È un 

fattore sicuramente difficile da rispettare visto che la maggior parte delle 

comunicazioni non possiedono alcun tipo di codificazione che le renda 

illeggibili  agli utenti non autorizzati e indesiderati. Le informazioni possono 

essere intercettate da chiunque tramite apposite tecniche, dette di sniffing, 

anche se la situazione è in continuo miglioramento con l’utilizzo sempre più 

diffuso di servizi che prevedono modalità di comunicazione cifrata. 

Le caratteristiche di integrità e autenticità si ottengono riuscendo a 

proteggere le informazioni da ogni possibile tentativo di modificazione e 

alterazione da parte di utenti e accessi non autorizzati. Gli strumenti 

standard non sono in grado di garantire che i dati non siano stati modificati e 

di assicurare che l’indirizzo del mittente rilevato corrisponda effettivamente 

a quello reale. Chiunque può intervenire su un pacchetto di dati in transito, 

con tecniche definite di spoofing, modificando i contenuti delle 

informazioni originali. 

Un altro requisito è quello della disponibilità, garantito quando le risorse e 

le informazioni sono sempre disponibili agli utenti autorizzati. Ovviamente 

anche questa è una situazione difficile da ottenere e assicurare vista la 

presenza di una pluralità di fattori in grado di alterare e mettere fuori 

servizio il sistema, come difetti del software o presenza di virus.  
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Molte persone, tra le quali anche dipendenti e collaboratori delle aziende, 

memorizzano in maniera superficiale negli elaboratori numerose 

informazioni spesso anche preziose, ma sono azioni che divengono molto 

rischiose e pericolose quando poi ci si connette a una rete informatica che 

non presenta le necessarie caratteristiche di sicurezza e dove non sono state 

assunte le opportune precauzioni. L’analisi di un comune firewall è utile a 

dimostrare come un elaboratore connesso alla rete sia continuamente 

bersaglio di tentativi di attacco con l’obiettivo di individuare la presenza di 

vulnerabilità che consentano un accesso illegittimo alle informazioni 

presenti. Ne conseguono potenziali problemi più o meno gravi, che variano 

dalla classica violazione della privacy a gravi danni di carattere economico 

spesso non stimabili immediatamente. Nell’ambito della sicurezza delle 

informazioni, uno dei rischi più diffusi è quello che riguarda il social 

engineering, ossia l’analisi del comportamento di un individuo per 

raccogliere informazioni utili, con l’obiettivo di un furto di identità o delle 

credenziali di accesso. La diffusione degli strumenti di social networking sta 

accentuando notevolmente questi problemi: dal phishing classico ci si sposta 

su azioni derivate ma dove comunque l’obiettivo rimane la conquista della 

possibilità di accesso non autorizzato e del furto dell’identità digitale di un 

individuo. Particolarmente diffuso è anche l’attacco, definito whaling, 

contro i profili aziendali di particolare importanza e rilevanza, come 

possono essere quelli dell’amministratore delegato e dei dirigenti. Sono 

tentativi che spesso vanno a buon fine in quanto preparati molto 

accuratamente e in maniera approfondita e dove vengono sfruttate le 

informazioni rese pubbliche dai dipendenti e dai collaboratori delle aziende. 

L’attacco si basa sulla cattura di informazioni utili che vengono individuate 

all’interno dei social network o nei siti web aziendali, successivamente 

viene inviata un’e-mail al profilo in cui si cerca di confondere o convincere 

l’utente ad aprire allegati o accedere ad indirizzi in realtà fasulli e pericolosi. 

Spesso la vittima viene facilmente ingannata dalle caratteristiche molto 

accurate dell’e-mail inviata che non presenta assolutamente le sembianze 

dello spam, ma sembra provenire da una società collegata e conosciuta o al 
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cui interno viene fatto riferimento a un particolare interesse che non lascia 

presagire nulla di anomalo all’utente interessato. L’obiettivo finale consiste 

nell’attaccare il computer coinvolto con programmi che consentano di 

intercettare e catturate tutte le informazioni possibili, compreso quello che 

viene digitato sulla tastiera come credenziali di accesso, documenti riservati 

e coordinate bancarie.  

Un altro problema da affrontare per le aziende è quello che riguarda la 

perdita di informazioni riservate, ed è collegato a vulnerabilità che 

consentono e amplificano l’invio di virus e worm verso gli utenti dei social 

network. Anche informazioni e risorse apparentemente innocue, come foto o 

video, trasmesse attraverso i social network possono essere fonte di 

problematiche e rischi per le aziende. I dipendenti e i collaboratori 

utilizzano inoltre applicazioni per condividere informazioni e dati sui loro 

viaggi di lavoro, rivelando così importanti indizi all’esterno su quello che è 

il raggio di azione coperto delle attività aziendali. 

L’uso di sistemi come quelli di social networking può comportare l’apertura 

di canali di comunicazione sprovvisti di un adeguato controllo e che 

possono consentire l’ingresso di software pericolosi per le aziende. 

Vulnerabilità ed attacchi Web-based che possono dimostrarsi terreno fertile 

per worm, virus e trojan e che vanno ad infettare e danneggiare 

l’infrastruttura aziendale. Per questi motivi è utile procedere alla verifica dei 

servizi e dei protocolli attivi, assicurandosi che siano tutti necessari in 

quanto l’eventuale presenza di elementi non indispensabili, può comportare 

pericoli e minacce per la sicurezza. Elementi obsoleti e inutilizzati ma che 

comunque aprono verso l’esterno porte TCP/IP, possono essere origine di 

problematiche sia per quanto riguarda il livello delle prestazioni, sia per la 

sicurezza considerato che l’utente spesso ignora la loro presenza e non si 

preoccupa di applicare le patch per la sicurezza rilasciate dal produttore. 

Anche l’accesso in mobilità dei dipendenti può essere fonte di 

preoccupazione per le aziende, in quanto informazioni riservate durante 

l’uso aziendale possono essere intercettate a causa di vulnerabilità del PC 

client nel caso di connessioni in luoghi pubblici, dal palmare o smartphone. 



90 
 

Tuttavia è certo che se all’interno di un social network i dipendenti fanno 

disclosure di informazioni sensibili, non si tratta di un problema di sicurezza 

informatica ma di policy, awareness e formazione. 

Altri possibili problemi per le aziende possono essere ricondotti al tema del 

controllo delle informazioni pubblicate dagli utenti. Quando un dipendente 

accede ad un gruppo creato su un social network ed inizia a denigrare un 

marchio e a caricare file con contenuti illegali in una pagina aziendale, non 

sta violando nessun sistema, ma sta semplicemente utilizzando i classici 

strumenti. Se chi ha creato la pagina sul network non si è posto il problema 

di stabilire e proteggere in maniera adeguata i diritti di modifica da parte di 

persone diverse dall’amministratore, considerata la velocità di propagazione 

delle informazioni che caratterizza il network, i danni arrecati all’immagine 

aziendale possono essere molto pesanti. 

I rischi derivanti dall’analisi aggregata dei dati non sono riconducibili a una 

specifica causa, in quanto derivano dall’accadimento congiunto di più 

situazioni per le quali non possono essere di aiuto i tradizionali strumenti di 

sicurezza. In questi casi per le aziende è fondamentale l’esperienza sul 

campo, le competenze possedute e la lungimiranza di chi è incaricato ad 

amministrare le politiche di sicurezza.  

L’aspetto cruciale in ambito sicurezza non è tanto collegato alle singole 

informazioni di un certo valore che generalmente risultano anche ben 

protette, bensì ai risultati che si possono ottenere attraverso l’integrazione e 

la visione congiunta di più informazioni apparentemente di scarso valore. 

Proprio per questo motivo, quest’ultime spesso sono poco protette e 

catturabili senza particolari difficoltà e, una volta aggregate, possiedono una 

notevole importanza di gran lunga superiore alla somma dei loro singoli 

valori. Nel contesto di un attacco informatico, sono operazioni preliminari 

sostenute con l’obiettivo di ottenere informazioni basilari sull’obiettivo da 

attaccare e colpire, che verranno poi integrate da altre ottenute grazie a 

tecniche più elaborate e complesse ma anche più facilmente rilevabili da chi 

le subisce. La diffusione degli strumenti di social network ha contribuito ad 

allargare e aggravare tutte le problematiche riferibili a questa prima fase non 
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rilevabile di raccolta delle informazioni. Malfunzionamenti nei software di 

gestione di alcuni social network, unitamente all’utilizzo di specifici 

strumenti reperibili in rete e la scarsa attenzione nella protezione dei propri 

dati, sono alcune delle cause più frequenti che permettono un accesso 

indesiderato ai dati gestiti nelle reti sociali.  

Il facile accesso alle informazioni presenti all’interno di questi strumenti e 

successivamente integrate ed aggregate, può diventare uno strumento che 

consente di superare anche le protezioni di rete più avanzate ed aggiornate. 

Meccanismi di autenticazione poco robusti, la tendenza a definire e 

utilizzare credenziali particolarmente semplici, il modo in cui sono 

strutturati i siti di social network, permettono di accedere a questi dati ed 

informazioni senza l’utilizzo di nessuna tecnica o strumento particolare. 

Quest’ultimo punto in particolare genera negli individui un senso di 

sicurezza dovuto alla ferma convinzione che i contenuti inseriti arriveranno 

e saranno consultabili esclusivamente dalla propria lista di contatti.  

La successiva volontà di rimuovere e cancellare in maniera definitiva i dati 

precedentemente memorizzati, viene vanificata dalle caratteristiche della 

rete Internet che per il poco interesse dei gestori e per meccanismi di cache 

o di copie effettuate da altri utenti, rende quasi impossibile l’eliminazione 

completa e duratura dei dati che possono così rimanere visibili alla 

collettività per molto tempo. 

Un’ultima fonte di rischio può essere identificata nell’installazione di 

applicazioni ad opera di parti terze e che si giustifica nella possibilità offerta 

a tutti gli utenti di progettare sviluppare applicazioni, ovvero software gli 

individui possono integrare nel loro profilo e inviare ai contatti che 

appartengono al loro network. Il rischio di questi strumenti è riconducibile  

alla loro caratteristica di diffusione virale, ossia alla situazione in cui una 

persona utilizza l’applicazione e automaticamente tutti i suoi contatti 

vengono avvisati e spinti all’utilizzo magari solo per testarne l’efficacia. 

Questi strumenti spesso sono in grado di accedere ai database del social 

network ed estrapolare i riferimenti dei contatti di chi la sta utilizzando, con 

l’obiettivo di inviare loro un messaggio personalizzato che sia in grado di 
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suscitare interesse. Ecco perché coloro che utilizzano le applicazioni devono 

essere consapevoli dei possibili rischi collegati all’accesso al database dei 

profili del social network e alla spesso lacunosa costruzione degli aspetti di 

sicurezza da parte degli autori del linguaggio di programmazione, della 

stessa applicazione e del network nel complesso. È fondamentale quindi 

comprendere come possono essere modificate utilmente le impostazioni per 

la privacy relativa all’applicazione e soprattutto non procedere 

all’installazione con leggerezza e superficialità.  

Devono essere nominati anche gli attacchi di phishing in quanto i social 

network sono sempre più colpiti da questo fenomeno. Essi sono truffe 

mirate al furto di identità e di dati sensibili come password o coordinate 

delle carte di credito. Vengono eseguite attraverso false e-mail riprendono 

sempre più fedelmente l’apparenza grafica dei siti istituzionali ad esempio 

di banche o poste. L’utente riceve un invito ingannevole a inserire le proprie 

credenziali per difendersi da virus o scaricare particolari aggiornamenti, ma 

in realtà viene indirizzato verso un sito che riesce ad impossessarsi delle 

informazioni riservate e utilizzarle successivamente per attività illecite. I 

Social Network sono sempre più colpiti da questo fenomeno.  

Per tutti questi motivi, all’interno delle aziende diventa fondamentale il 

ruolo dell’amministratore della sicurezza che deve educare le persone e 

renderle consapevoli dei rischi derivanti dall’ambito lavorativo. Il 

responsabile deve ridurre il rischio che in azienda il social network venga 

utilizzato in maniera inappropriata, definendo chiare e precise regole di 

disciplina che devono essere aggiornate continuamente e periodicamente, 

indicando quali sono i comportamenti tollerati, quelli da evitare e quelli 

soggetti a controllo, portando poi il tutto a conoscenza dei dipendenti.  
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3.4.1  Le regole e le tecnologie per la sicurezza 

 

Per il corretto e sicuro utilizzo dei social network all’interno delle aziende, è 

fondamentale che esse siano consapevoli di come la sicurezza è costruita in 

maniera integrata dalle persone, dalle procedure adottate e dagli strumenti 

che vengono utilizzati. Si devono utilizzare credenziali di accesso diverse e 

non facilmente intuibili, la loro composizione non deve essere ottenibile 

semplicemente consultando i profili degli utenti. L’incaricato a gestire il 

profilo aziendale sul social network deve mantenere separato l’ambito 

personale da quello lavorativo e di conseguenza anche i contatti personali da 

quelli inerenti alle attività aziendali. I dipendenti e i collaboratori devono 

essere sempre attenti e individuare con cura quali sono i contenuti e le 

informazioni che possono essere condivise, inoltre devono possedere un 

buon grado di scetticismo al momento di considerare e giudicare ciò che 

trovano sul social network. Questi strumenti infatti, se vengono usati 

correttamente e attentamente, difficilmente causano problemi collegati alla 

sicurezza perché tutti i contenuti e le informazioni che vengono pubblicati 

all’interno del profilo sono volontariamente condivisi e vi possono essere 

consultati solamente dalle persone alle quali è stato autorizzato l’accesso.  

Si dimostrano utili direttive quelle di limitare il numero di contatti a quelli 

assolutamente necessari, tralasciando di aggiungere persone con il solo 

obiettivo di aumentare il numero di contatti ed inserire informazioni inerenti 

allo scopo del social network aziendale, senza eccedere con quelle di 

carattere personale. L’utilizzo in ambito aziendale di questi strumenti che 

consentono e agevolano uno scambio veloce e a basso costo delle 

informazioni, si sta diffondendo sempre di più, sostenuto dal processo che 

vede gli individui che vengono definiti nativi digitali, accedere 

progressivamente alle posizioni lavorative all’interno delle organizzazioni. 

La perdita di informazioni e di dati sensibili appare inevitabile ma la 

soluzione al problema non è bloccare e vietare l’uso dei social network 

all’interno delle aziende, bensì imparare e insegnare a gestirli in modo 
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corretto ed accurato, consentendo ai dipendenti e ai collaboratori di 

utilizzarli all’interno di un contesto definito. 

Le aziende che vogliono consentire liberamente l’accesso ai social network 

da parte dei propri dipendenti e collaboratori senza andare a minacciare la 

sicurezza di tutte le loro informazioni rilevanti e dei loro dati, devono 

concentrarsi su due categorie principali di problemi36: 

 

• Malware intrusion: i contenuti che possono essere e vengono 

scaricati dagli utenti tramite il canale del social network, che 

comprendono ad esempio link, file o applicazioni, possono spesso 

includere elementi dannosi che nel momento in cui raggiungono un 

host interno all’azienda rischiano di compromettere la sicurezza 

dell’intera rete e a questo proposito, diversi social network 

presentano un controllo dei contenuti che si dimostra non adeguato. 

• Data extrusion: i dati riservati di valore e di proprietà dell’azienda 

che devono essere trattati con particolare cura secondo le policy 

definite, ma che tuttavia possono essere resi pubblici tramite la 

pubblicazione nel social network, comportando potenziali problemi 

alla reputazione e alla proprietà intellettuale dell’azienda.  

Per affrontare efficacemente queste problematiche è necessario per le 

aziende adottare tecnologie che consentano di analizzare dettagliatamente i 

contenuti dei flussi di traffico. I rischi e le minacce del primo tipo vanno 

affrontate partendo dal perimetro della rete aziendale, così da eliminare 

direttamente all’entrata possibili malware trasportati attraverso la 

connessione al social network, per arrivare a considerare e includere 

tecnologie di protezione degli host.  

I rischi e le minacce appartenenti al secondo tipo devono essere invece 

affrontate tentando di applicare i controlli di sicurezza il più vicino possibile 

ai dati, direttamente sugli host o analizzando i flussi di traffico in uscita per 

intercettare e bloccare le informazioni rilevanti che vengono esposte sul 

social network. Il rischio che ne consegue è che le caratteristiche di 
                                                 
36 IBM, “La sicurezza delle reti aziendali ai tempi di Facebook” 
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sicurezza evidenziate conducano e convincano l’azienda a non abbandonare 

un modello di collaborazione chiuso all’interno del suo perimetro.  

Oggi le aziende si trovano di fronte alla necessità di implementare in modo 

efficace le politiche di sicurezza che permettano loro di contrastare tutti 

questi rischi e minacce che colpiscono sia la sicurezza del singolo utente sia 

quella delle reti informatiche. Non è un progetto sostenibile con interventi 

improvvisati, ma anzi essi devono essere pianificati adeguatamente in 

quanto, per riuscire a contrastare efficacemente questi pericoli, sono 

necessarie competenze specifiche.  

La consapevolezza di tutte le problematiche che si possono generare 

dovrebbe guidare le aziende nella scelta degli strumenti necessari a 

prevenire perdite di informazioni e nella definizione di policy aziendali che 

aiutino il dipendente all’uso corretto e sicuro dei social network in modo da 

poter beneficiare pienamente dei vantaggi che possono apportare. 
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La situazione delle aziende in Italia 
 

 

I dati più significativi ed aggiornati che ho individuato, sono stati presentati 

nella Social Collaboration Survey 2013, uno studio effettuato da Stefano 

Besana ed Emanuele Quintarelli con l’obiettivo di analizzare il fenomeno 

dell’adozione di iniziative Enterprise 2.0 nelle aziende italiane. L’indagine 

si è svolta da Luglio a Settembre 2013 coinvolgendo un campione di circa 

300 aziende italiane. I destinatari sono stati invitati a compilare un 

questionario online su base volontaria ed inoltre è stato loro richiesto di 

contribuire ad aumentare il numero di aziende coinvolte, reclutando loro 

stessi nuovi possibili rispondenti.  

Non si è ricercato il raggiungimento di un campione statisticamente 

significativo per comprendere il grado di penetrazione nelle aziende italiane, 

quanto piuttosto un approfondimento delle modalità di introduzione delle 

pratiche collaborative all’interno di realtà ritenute considerevoli di 

attenzione e interessanti da osservare per ottenere una visione complessiva 

degli effetti, degli ostacoli, delle prassi che sono risultate valide, dei risultati 

raggiunti e degli obiettivi che si pongono per il futuro.  

Prima di tutto è necessario capire cosa intendano i due autori per Social 

Collaboration: 

 

“un insieme di strategie, processi, comportamenti e piattaforme digitali che 

consentono a gruppi di persone in azienda di connettersi, interagire, 

condividere informazioni e lavorare verso un comune obiettivo di business”. 

 

L’interesse verso la Social Collaboration è notevolmente aumentato in 

seguito alla diffusione degli Enterprise Social Network e di modelli più 

democratici e partecipativi di coinvolgimento dei dipendenti. Sono varie le 

dimensioni che sono state approfondite e di seguito ne presento una 

panoramica generale.  
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• Rilevanza: ossia quanto il tema è sentito dalle aziende e che 

importanza strategica assume nel loro processo di crescita. È 

risultato che il 52% delle aziende ritiene la Social Collaboration 

interna, una risorsa strategica importante per la crescita e il 

miglioramento delle proprie attività lavorative. Questo dato è inoltre 

destinato ad aumentare, arrivando intorno al 75% nell’arco dei 

prossimi tre anni. 

• Driver: quali sono i fattori di business che inducono le aziende a 

integrare al loro interno strumenti e approcci partecipativi. 

Un’adozione diffusa risulta certamente utile alla conquista dei ritorni 

economici voluti dal management, ma essa avviene ancora 

raramente visto che solo il 7% del campione afferma di utilizzare in 

modo rilevante, ossia con almeno il 75% dei dipendenti, le 

piattaforme di collaborazione, mentre un terzo delle aziende si 

assesta intorno al 50% dei dipendenti, con un impatto marginale sui 

flussi di lavoro e sui processi. Le aziende ricercano il miglioramento 

dell’efficienza interna e del coordinamento tra i progetti, oltre a 

pratiche che consentano di facilitare lo scambio e il riuso di 

conoscenza. Ulteriori driver riguardano il sostegno alla motivazione 

delle persone, la creazione di un senso di identità aziendale, il 

problem solving e la creazione di idee bottom-up. 

• Sponsor: quali sono i dipartimenti che hanno la responsabilità di 

promuovere e sostenere le iniziative. Si individuano due differenti 

strategie: il 43% delle organizzazioni si affida ad indicazioni che 

provengono dal top management, mentre il 36% unisce una strategia 

che proviene dall’alto con un coinvolgimento dei destinatari dal 

basso, e questa si dimostra la strategia migliore. Una parte delle 

aziende preferisce una strategia interamente bottom-up, che si 

origina dai bisogni e dalle motivazioni dei dipendenti. Tuttavia, 

quelle di Social Collaboration sono iniziative che nascono o almeno 

richiedono supporto dall’alto, infatti il 50% del campione ha come 

sponsor iniziative di dirigenti o dell’amministratore delegato in 
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persona, mentre poco più del 30% vedi coinvolti manager. 

Ovviamente il management e i dipartimenti di comunicazione 

esterna e marketing sono i più coinvolti, ma importanti sono anche il 

dipartimento delle risorse umane nei processi che coinvolgono le 

persone e il dipartimento IT per quanto riguarda l’aspetto 

tecnologico. 

• Maturità: quale livello hanno raggiunto le aziende. Si dimostra un 

processo non ancora affermato definitivamente, anche per la carenza 

delle risorse dedicate alla sua introduzione e alle necessità 

riguardanti il change management che ne consegue . Infatti per il 

30% delle aziende non è previsto nessun team specifico, il 50% si 

procura il tempo necessario sottraendolo ad altre attività, spesso 

addirittura tempo extra-lavorativo e comunque senza una vera 

governance. Solo il 13% afferma di possedere un team dedicato, con 

un bilanciamento abbastanza equilibrato tra i casi di estensione 

trasversale che coinvolge i dipartimenti e quelli che rimangono 

confinati ad una singola area. 

• Budget: quali sono i budget messi a disposizione e come vengono 

impiegati. Il 60% delle aziende dichiara di investire meno di 10.000 

€, il 16% invece almeno 100.000 € quindi la forbice è piuttosto 

ampia. Inoltre nel 30% dei casi si considera solo la fase di 

implementazione, senza preoccuparsi del lato strategico e umano; 

nel 20% è prevalente l’aspetto strategico e di supporto, mentre in un 

altro 30% si insegue un bilanciamento tra le due componenti.  

• Misurazione: quali sono gli indicatori di performance, ossia i KPI, 

più utilizzati e quanto la misurazione dei risultati è un aspetto già 

previsto nelle iniziative collaborative. Il 37% afferma di condurre 

queste attività senza nessun ricorso a misurazioni, il 30% utilizza 

indicatori legati al coinvolgimento degli utenti e al loro gradimento, 

mentre la percentuale restante ha definito delle metriche più precise: 

indicatori di business come nuove revenue generate, costi eliminati, 
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maggiore velocità di attraversamento di un processo. Soltanto la 

metà sostiene di riuscire a raggiungerli.  

• Best e worst practice: quali sono le strategie che si sono dimostrate 

efficaci e quali sono gli errori che le aziende devono evitare. Per la 

metà delle organizzazioni è il supporto del top management a 

risultare fondamentale, per il 23% il fattore decisivo è l’entusiasmo 

dimostrato dai dipendenti, seguito dal supporto del middle 

management e dal coinvolgimento allargato a tutta l’azienda. Per 

quanto riguarda gli ostacoli, per il 31% non è una priorità 

dell’azienda, per il 25% la cultura aziendale non è sufficientemente 

pronta, per il 14% i benefici non sono tangibili, ossia si hanno 

problemi nel calcolo dell’indice ROI. 

• Processi: come e quanto vengono influenzati e migliorati i flussi di 

lavoro e processi di business in azienda. Si dimostra ovviamente 

molto rilevante soprattutto nel marketing, nel project management e 

nel customer support, oltre che per il coordinamento delle attività del 

team e la circolazione di conoscenza tra gli operatori. Una parte di 

aziende la considera importante anche per lo sviluppo del prodotto, 

verso una prospettiva di cooperazione e co-creazione.  

• Strumenti: quali sono i principali tool utilizzati dai dipendenti. Se si 

dimostrano ancora le e-mail lo strumento principe, esse sono seguite 

dall’instant messaging, i motori di ricerca e il filesharing. Stanno 

aumentando anche strumenti di videoconferenza e social network, 

indispensabili per valorizzare scambi informali, facilitare la gestione 

dei progetti, rendere possibile un coinvolgimento diffuso dei 

dipendenti semplificando gestione e riuso della conoscenza. 

La ricerca dimostra che la Social Collaboration si sta diffondendo. Per le 

aziende italiane assume già una notevole importanza, ma essa è destinata a 

crescere ulteriormente nell’arco dei prossimi tre anni, fino a raggiungere il 

75% del campione considerato.  

Collaborare crea infatti valore tangibile, ed un utilizzo accurato delle 

piattaforme social per il 43% delle aziende aumenta l’efficienza, per il 40% 
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semplifica il riuso della conoscenza, per il 30% comporta miglioramenti nel 

coordinamento dei progetti e permette un continuo aggiornamento su quanto 

prodotto dai colleghi. 

Un’adozione diffusa di questi nuovi approcci è funzionale alla realizzazione 

dei ritorni economici desiderati dal management. Ma questo ancora non 

succede nella maggioranza delle aziende considerate, dove solo una limitata 

percentuale dei dipendenti, meno del 30%, utilizza attualmente strumenti del 

Web 2.0. Le aziende che sono riuscite ad ottenere un’adozione quasi totale, 

cioè di almeno il 75% dei propri lavoratori, costituiscono meno del 10% del 

campione.  

Le aziende che hanno avuto successo e sono riuscite a coinvolgere almeno 

la metà dei dipendenti, si differenziano per alcuni fattori caratteristici. 

Seppur riguardante progetti che prevedono coinvolgimento e partecipazione 

dal basso, il cambiamento necessita di un sostegno elevato e il successo è 

quindi collegato strettamente al grado di partecipazione del top 

management.  

Il successo necessita di un controllo accurato e continuato, indispensabile 

per quelle aziende che hanno come obiettivo il coinvolgimento dell’intera 

organizzazione. Ai progetti che falliscono o non riescono ad affermarsi 

definitivamente, vengono dedicate risorse anche cinque volte inferiori 

rispetto a quelle che vengono riservate per i progetti di successo. E questo si 

riflette soprattutto sui livelli di budget a disposizione: l’assenza di risorse 

economiche dedicate, definita quando queste sono inferiori ai 10.000 €, è 

una caratteristica che incide notevolmente sulla determinazione delle 

iniziative che non avranno successo. 

Per raggiungere i propri obiettivi di business le aziende devono riuscire a 

misurare infatti i progetti che hanno successo, e quindi esse si distinguono 

per l’utilizzo di specifiche metriche per il controllo dei risultati. Nella 

maggioranza dei casi, veri indicatori di business e non limitati al livello di 

attività.  

Tra le aziende, c’è anche una differenza legata alla loro dimensione. 

Organizzazioni grandi e piccole si distinguono soprattutto per quanto 
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riguarda cultura, vicinanza al business e barriere di adozione: sicuramente la 

grande azienda possiede una cultura più propensa alla collaborazione e si 

dimostra più pronta a riconoscerne il valore. In questi casi, i promotori del 

progetto sono più spesso collocati all’interno di specifiche unit come 

Innovazione, Human Resource, Customer Support, Training e Formazione. 

Per quanto riguarda gli ostacoli all’adozione, le barriere principali sono date 

dalla difficoltà nel calcolo dell’indice ROI e dagli aspetti connessi alla 

cultura aziendale. A seguire, c’è la scarsa comprensione del potenziale 

offerto dalla collaborazione da parte del top-management. Se la resistenza 

più evidente nella grande azienda è la difficoltà di misurare un ritorno 

dell’investimento o l’impatto di benefici intangibili, nelle organizzazioni di 

dimensioni inferiori è una cultura non pronta, a rappresentare l’ostacolo 

maggiore. 

Per concludere, i risultati dell’indagine indicano una continua diffusione di 

questo nuovo approccio all’interno delle aziende. La percentuale che 

considera la Social Collaboration molto importante è in continua crescita: se 

attualmente si attesta attorno al 50% del campione analizzato, le prospettive 

di crescita indicano una percentuale in salita nel prossimo anno, fino a 

raggiungere il 75% nell’arco dei prossimi tre anni. 
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Caso aziendale: OneNet, il social network 
interno di UniCredit 
 
 

Mentre prosegue il dibattito sui pro e i contro dell’uso dei social media 

all’interno delle aziende, una delle maggior banche a livello europeo ha 

deciso di adottare ed implementare un sistema di social networking interno 

per ottenere benefici e vantaggi nella creazione di valore, nel supporto alle 

attività lavorative quotidiane e nello svolgimento del proprio business. Il 

termine integrazione nel settore bancario è sempre stato sinonimo di mercati 

in espansione, ottimizzazione e velocizzazione delle proprie attività e 

strategie congiunte e coordinate per raggiungere i propri obiettivi. 

UniCredit è una banca commerciale leader in Europa con un network 

internazionale distribuito in 50 mercati, con più di 9.000 sportelli e oltre 

148.000 dipendenti. Il Gruppo conta oltre 40 milioni di clienti ed opera in 

20 Paesi europei. I mercati principali sono l’Italia, l’Austria, la Germania, la 

Polonia e i paesi CEE (Central and Eastern Europe). In un gruppo molto 

articolato come quello di UniCredit, caratterizzato da un contesto dinamico 

di acquisizioni e riorganizzazioni aziendali di grande impatto, le necessità di 

sviluppare un’identità comune e di assicurare una comunicazione efficace e 

coerente all’interno, hanno da sempre ricoperto un ruolo prioritario. Per 

rispondere a queste esigenze, nel Febbraio 2009 viene avviato il progetto 

OneNet, il social network professionale interno, che si propone di utilizzare 

gli strumenti web 2.0 per inseguire una serie di obiettivi strategici tra i quali: 

  

• migliorare il flusso di processi interni;  

• facilitare il knowledge sharing; 

• sostenere la collaborazione a distanza tra i colleghi.  

Il responsabile della Comunicazione Interna, Patrizio Regis, insieme al 

Community Online Team guidato da Stefania Todisco, è stato incaricato del 

lancio e della gestione del social network interno. Dall’alto della sua 

esperienza sostiene che OneNet può essere utile a ridurre lo sforzo e le 
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problematiche legate al coordinamento del flusso di comunicazione interno 

e semplificare le attività lavorative quotidiane dei propri dipendenti. Non è 

infatti il primo tentativo di sfruttare una piattaforma interna per agevole lo 

scambio di informazioni. La volontà è quella di guidare lo staff al rispetto e 

perseguimento di una strategia commerciale ben definita, dimostrare che il 

gruppo è aperto e pronto a nuovi approcci che superano la tradizionale 

organizzazione gerarchica. Rispettare ed esaltare le culture locali 

integrandole per ottenere benefici globali. Questo strumento ha inoltre il 

compito di evidenziare le skills e l’esperienza di ciascun dipendente, che 

può così farsi notare e aumentare la propria visibilità, il proprio 

coinvolgimento e la propria soddisfazione. Sfruttare i propri dipendenti nei 

call center che giornalmente si confrontano con le richieste e le lamentele 

dei clienti è un’opportunità da non trascurare assolutamente, e l’integrazione 

di uno strumento di questo tipo è un passo dovuto per una banca che già 

utilizzava social network esterni per relazionarsi con i propri clienti.   

La piattaforma introdotta da Unicredit è caratterizzata da tre elementi 

principali: 

 

• Communities: OneNet ne include circa 55 e i dipendenti vi accedono 

principalmente su invito. Le community contribuiscono ad affermare 

un senso di identità e appartenenza all’interno dell’ambiente di 

lavoro, favoriscono lo scambio di informazioni e conoscenze, fanno 

emergere idee innovative e possono contribuire alla ricerca di nuove 

soluzioni a problemi specifici. Esse sono gestite da responsabili che 

hanno il compito di amministrare i contenuti, monitorare le attività e 

stimolare l’interazione online tra i membri. 

• My Site: è l’area personale di ogni utente che egli può aggiornare 

con tutte le informazioni di carattere personale e professionale e 

permette la connessione con gli altri membri del network. My profile 

è la pagina principale che contiene il profilo utente e dove ogni 

membro può quindi presentarsi. I dipendenti possono sfruttare questi 
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strumenti per conoscere meglio competenze ed esperienze dei propri 

colleghi. 

• Workspace: è un ambiente virtuale con accesso limitato a gruppi di 

utenti dove i dipendenti possono scambiare, condividere, archiviare 

e aggiornare documenti.   

La realizzazione del progetto pilota ha visto la collaborazione delle funzioni 

di Group Internal Communications & Internal Channels e Group Operations 

& ICT Factories, mentre solo in un secondo momento sono state coinvolte 

anche le diverse funzioni di Business. Dal lancio della piattaforma sono stati 

invitati circa 18.000 dipendenti e coinvolti 10 paesi. Ad oggi sono attive 

circa 55 Business Communities ed è in atto l’integrazione del progetto con 

la nuova Intranet, con l’obiettivo di raggiungere e collegare tutti i dipendenti 

nei paesi in cui il gruppo opera.  

Dal punto di vista della governance, il social network interno OneNet è 

gestito seguendo un modello di tipo “hub-and-spoke” che prevede due team 

a livello di Holding che si occupano della raccolta delle esigenze e delle 

richieste dei clienti interni e un team IT con il compito di coordinare la 

creazione delle community e seguirne gli sviluppi. La funzione di 

Community Team, congiuntamente al team Internal Digital Channels, 

svolge un’attività di supporto e consulenza ai servizi offerti sulle 

community nell’area di Business di Group Operations & ICT Factories, che 

comprende la maggior parte della popolazione attiva all’interno del 

network. Nella fase di iniziale di adozione è stata coinvolta anche la 

funzione Legal & Compliance con l’obiettivo di definire chiaramente degli 

standard di comportamento dei dipendenti all’interno del network e far si 

che i termini di utilizzo del servizio fossero compliant con le legislazioni 

locali in materia.  Tra i vantaggi competitivi più consistenti derivanti 

dall’uso del social network interno OneNet si possono individuare: sono 

stati riscontrati in termini di: 

 

• Maggiore coinvolgimento partecipativo dei colleghi; 

• maggiore efficacia della collaborazione a distanza; 
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• raccolta bottom-up di suggerimenti di natura progettuale.  

UniCredit vuole coinvolgere sempre più dipendenti all’interno di OneNet, 

oltre ad aggiornare e migliorare la struttura delle community con nuove 

funzionalità di tipo social, integrandole con le altre piattaforme interne. In 

questo senso, il primo passo è stato il workspace, che ha sostituito i 

tradizionali strumenti di collaborazione documentale a distanza. 

L’obiettivo finale di UniCredit è sostenere l’adozione di questi strumenti 2.0 

tra i propri dipendenti e, soprattutto, garantire agli utenti un’esperienza di 

navigazione unica e coerente, che semplifichi le attività lavorative 

quotidiane. 
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Conclusioni 
 
 
Nel mio lavoro di tesi, ho cercato di presentare e descrivere efficacemente 

un argomento attuale, ma analizzandolo da un insolito punto di vista. 

Mentre si è discusso e studiato approfonditamente, e si continua a farlo, di 

come le aziende possono ottenere vantaggi e sfruttare le opportunità offerte 

dal Web 2.0 e dagli strumenti di social network verso l’ambiente esterno, 

specie nel rapporto con i propri clienti, meno chiari e conosciuti sono i temi 

che riguardano i benefici e le opportunità offerti dall’integrazione dei nuovi 

strumenti di social networking all’interno dei sistemi informativi aziendali, 

per migliorare la comunicazione interna e la collaborazione tra i dipendenti.  

Durante i mesi dedicati alla produzione dell’elaborato, ho avuto modo di 

rendermi conto come questo sia un punto di vista non ancora abbastanza 

approfondito e soprattutto poco conosciuto dalle stesse aziende, anche se i 

vantaggi derivanti da un corretto utilizzo di questi strumenti sono effettivi, e 

a testimoniarlo è il fatto che l’adozione degli Enterprise Social Network 

all’interno delle aziende è comunque un fenomeno in crescita. Gli ostacoli 

maggiori alla sua diffusione sono sicuramente di natura culturale, con la 

necessaria rivisitazione della tradizionale organizzazione aziendale. La 

notevole importanza che viene attribuita alla partecipazione, alla 

collaborazione e alla condivisione delle informazioni, si dimostra infatti un 

aspetto di difficile accettazione da parte delle aziende, che temono una 

potenziale perdita di informazioni, di potere e di controllo. Molte 

organizzazioni di dimostrano preoccupate dal tema della sicurezza, e 

vedono questi strumenti come una minaccia più che un’opportunità e una 

possibile fonte di vantaggio competitivo. Anche la difficoltà nello stimare i 

ritorni economici rappresenta un problema. I benefici infatti sono 

difficilmente misurabili a livello economico, anche se certamente questi 

strumenti contribuiscono a facilitare la gestione e lo sviluppo dei processi 

aziendali, a renderli più flessibili, oltrepassando le barriere esistenti tra le 

funzioni aziendali e sostenendo la collaborazione tra le persone. Per le 
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aziende, è un errore non considerare attentamente gli Enterprise Social 

Network, perché gli scenari attuali richiedono innovazione continua e questa 

necessita di numerose risorse, non sempre note alle aziende, che devono 

essere quindi ottenute anche attraverso la collaborazione tra dipendenti ed 

esperti. Le motivazioni per cui molte aziende non dispongono ancora di un 

Enterprise Social Network interno sono quindi varie e riferibili alla cultura 

aziendale, piuttosto che a problematiche strettamente tecnologiche. 

Secondo il mio parere, risultato del lavoro svolto, di tutte le fonti e i 

contributi consultati, e sostenuto anche dalle risposte che mi sono sentito 

dare quando ho esposto a varie persone il titolo e l’argomento della tesi, 

quello che ne blocca veramente la diffusione capillare è una generale 

confusione, una specie di crisi di identità che colpisce i social network 

aziendali, attorno ai quali c’è una reale mancanza di chiarezza sulle loro 

caratteristiche e sulle corrette modalità di impiego, che comporta un clima 

di scetticismo e di ostilità da parte dei dirigenti ma anche di parte degli 

stessi dipendenti. Vengono spesso usati termini generici, imprecisi e 

superficiali, si hanno idee quasi stereotipate che portano spesso a definire il 

tutto come "Facebook per aziende" e che fanno passare un messaggio 

sbagliato, alimentando equivoci e portando le persone ad immaginare 

solamente piattaforme per il gossip in azienda. Anche la spesso nominata 

metafora della "macchina del caffè virtuale" è un buon modo per essere 

tratti in inganno, in quanto fa passare l'idea che i social network siano 

strumenti da utilizzare solamente durante le pause tra le attività lavorative 

piuttosto che essere realmente utili proprio nello svolgimento di 

quest’ultime. Per riuscire ad imporsi definitivamente, gli Enterprise Social 

Network devono sostenere e favorire le attività lavorative, aumentando la 

produttività dei dipendenti. In caso contrario, essi sono destinati al 

fallimento. Per ogni organizzazione che è riuscita ad implementare questi 

strumenti con successo, altre hanno fallito nel tentativo venendo ingannate 

dalla trappola del "Facebook per aziende". Tuttavia, i potenziali vantaggi e 

benefici per le aziende sono sempre più evidenti grazie anche alla diffusione 

e all’approfondimento degli studi a riguardo, e necessitano solamente di una 
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corretta pianificazione e di buona corrispondenza con i reali obiettivi 

dell'organizzazione.  
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