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Introduzione

Il mio lavoro di tesi intende affrontare un argontedi estrema attualita
come quello dei social network ed in particolaieagpetti che riguardano la
loro integrazione nei sistemi informativi aziend&i un elaborato che cerca
di presentare gli aspetti positivi di questo precesempre piu diffuso tra le
aziende che si vedono costrette a ripensare i ipmugutelli organizzativi e

di business alla ricerca di quell'innovazione egoesso ormai
imprescindibili per riuscire a conquistare e maateril vantaggio
competitivo acquisito nell’attuale scenario cheati®rizza i mercati.

| processi di business e organizzativi aziendalode guardare con sempre
piu interesse alle potenzialita e opportunita adfelall’innovazione digitale
e dalle nuove tecnologie del Web 2.0. Le aziend®ewie sviluppare sistemi
e processi che consentano loro di poter rispondativamente alle
richieste di tutti gli stakeholder con cui si retarno durante le proprie
attivita: clienti attuali e potenziali, fornitopartner commerciali, dipendenti
e collaboratori interni. Se le potenzialita deg¢lumenti di social

networking sono state ampiamente analizzate inm&nto al’ambiente
esterno delle aziende, nei rapporti con i clientimeercati, sembra essere
ancora poco chiaro quali opportunita e vantaggstpiecnologie possano
riservare alle aziende dentro i propri confini,l'a@hbiente interno.

L'utilizzo delle tecnologie del Web 2.0 permettecteazione di spazi di
lavoro condivisi, community aziendali, ambientiith$) dove si sviluppano
partecipazione, collaborazione e condivisione ttipéndenti e i
collaboratori delle aziende che si stanno abituandensare e agire in
termini di network e a condividere le informazieni contenuti in un
sistema di peer production che rivoluziona i cleissistemi delle
organizzazioni aziendali. Una Enterprise 2.0 e zietada che integra al suo
interno gli strumenti partecipativi tipici del W&k per favorire questi
processi, ma indica anche una nuova filosofia @ue\al centro

dell'azienda le persone, i processi umani, le retaznformali che essa



instaura, le attivita di partecipazione, collabivae e condivisione delle
informazioni e delle conoscenze che grazie allevadecnologie
rivoluzionano il modo in cui si verificano i flusdi comunicazione interna.
Enterprise 2.0 identifica un nuovo tipo di aziepiaaperta, flessibile,
reattiva e dinamica, dove la creativita delle peesoveste un ruolo
strategico nel raggiungimento degli obiettivi dsmess aziendali.
L’obiettivo di questa tesi e quindi quello di stadk e presentare le possibili
applicazioni degli strumenti di social networkimgdampo aziendale,
cercando di condividere le strategie organizzagiletecniche di utilizzo
degli strumenti del Web 2.0 utili a favorire i pessi collaborativi e di
comunicazione all'interno delle aziende.

Nel primo capitolo mi concentro sull'importanzaldetonoscenza come
risorsa strategica per conquistare e manteneentbggio competitivo delle
aziende, presentando le caratteristiche del Web B2Gue tecnologie, per
poi introdurre il concetto di Enterprise 2.0.

Nel secondo capitolo cerco di presentare ed espoaaggi e le
opportunita che un approccio di questo tipo puagserper le aziende in
termini di partecipazione, condivisione e collalzoae nelle attivita tra i
dipendenti e colleghi, senza escludere i possibihi e le eventuali
minacce da affrontare.

Nel terzo capitolo prendo in considerazione gliedspecnologici dei nuovi
sistemi informativi aziendali, le possibilita chigpsesentano alle aziende
riguardo gli approcci infrastrutturali e i nuovigilemi legati al tema della
sicurezza aziendale.

Nella parte conclusiva, presento la situazionesdetiende italiane e un
caso di studio per “mettere in pratica”’ i concefiposti e dimostrare che
possono funzionare effettivamente, portando vantapgnefici reali, se

interpretati dalle aziende nel modo corretto.



1. LE AZIENDE NELL' ECONOMIA
DELLA CONOSCENZA E DEL WEB 2.0

Nello scenario attuale che caratterizza i meraatede aziende si trovano a
competere, I'innovazione &€ sempre piu un fattoterd@nante per la
ricerca, la conquista e la conservazione del vgmagpmpetitivo.
L’innovazione € una combinazione di organizzaziatéecnologie e di
strategie, un processo attraverso cui le azienaaige di individuare nuove
opportunita di fare business, procurarsi vantaggcsncorrenti che vanno
poi mantenuti, ottenere benefici nella creazioneathre all’interno del loro
business di riferimento. Tuttavia, I'innovazionear risorsa che non
sempre si dimostra sufficiente per riuscire a caemge Per le aziende che
vogliono essere competitive e innovative, un asgettdamentale € il
controllo e la gestione dei flussi di informaziartee si sviluppano
all'interno dell’organizzazione. Essi infatti soswaordinari conduttori di
conoscenza, un elemento imprescindibile per tattgdganizzazioni nell’era
dell'informazione. Le persone che costituisconcapitale umano delle
aziende, in particolare i dipendenti e i collaboriat sono tra i primi
responsabili dei processi di knowledge sharingliffiisione della
conoscenza e delle informazioni all'interno deifaaraziendali. Aspetti
come la condivisione, la partecipazione e la coltabione tra gli individui,
si dimostrano quindi di primaria importanza petdwjuelle aziende che
vogliono mantenere o conquistare posizioni stabié assicurino loro un
vantaggio per competere con successo nell’attualessio globale.

In seguito alla diffusione delle nuove tecnologigee nuovi tools
caratteristici del Web 2.0, tutti gli individui enti all'interno dei confini
aziendali come dipendenti e collaboratori, devaunscire ad abituarsi a
ragionare e agire come parte di un unico grandearkte a condividere le



loro conoscenze, competenze e informazioni alfimdedi un sistema di
produzione paritaria o peer production

In questo contesto cosi definito, le aziende siano quindi nella
condizione di dover riconsiderare quattro fattér i dimostrano sempre
pit fondamentali, riuscendo a gestirli complessigata e coordinandoli per
ottenere i maggior benefici possibili inerenti@id specifico business:

» uno stock e un flusso di conoscerimastock € costituito dal capitale
intellettuale che € embedded, incorporato, siernmtsone che nei
sistemi gestionali e informativi aziendali. Il fessta a indicare
invece tutta quella conoscenza che viene creatstetita
all'interno dei confini aziendali.

* Social networkun concetto al quale vengono attribuiti una pitaa
di significati spesso creando confusione e incomgaai. In questo
caso e considerato da un punto di vista “sociaetiando ad
indicare tutti quei sistemi complessi a rete e comdudi individui
collegati tra loro da legami di vario tipo, studmtapprezzati per la
loro qualita di facilitare la creazione e la diffuse di conoscenza.

« 1l Web 2.0, le nuove tecnologie e i tools collega¢r comprendere
le opportunita offerte alle aziende da tutti quedwvi strumenti
collaborativi che favoriscono attivita di parteapane, di
collaborazione e di condivisione di conoscenzd@mmazioni tra gli
individui all'interno delle organizzazioni.

* Le personeancora una volta, al centro di tutto si posizitmée
persone. Gli individui infatti si dimostrano indigbilmente i
portatori principali di conoscenza, competenzef@mazioni di cui
le aziende hanno sempre piu bisogno per compdifeacemente.
Le persone comunicano tra loro, agiscono colletteate,
condividono spazi di lavoro, prendono parte a comigwaziendali

e ambienti digitali, ed e soprattutto da loro chetgno e si generano

! & un termine coniato da Benkler che indica un punedello economico di produzione
dove la creativita di un gran numero di personedrdinata senza la tradizione
organizzazione gerarchica, grazie ad Internet.



I processi di knowledge sharing fondamentali psudcesso delle

organizzazioni.

Le aziende sono quindi chiamate a focalizzare semiorla loro attenzione
e il loro interesse su questi fattori che, congiien maniera complessiva e
interdipendente, si dimostrano una fonte irrinubidéadi conoscenza e

informazioni e quindi di innovazione e valore p&iokganizzazioni.

1.1 La conoscenza come risorsa strategica

Tra le teorie economiche dell'impresa, la Knowle@gesed Viewindica la
conoscenza come una risorsa fondamentale nel agnssgo e nel
mantenimento del vantaggio competitivo per le adgen

La conoscenza € una risorsa immateriale che safsalfinformazione, é
unica e difficilmente imitabile e puo essere prateiel tempo portando
vantaggi, benefici e nuove opportunita per I'azeente riesce a
conquistarla, possederla e mantenerla. Inoltregtescenza e una risorsa
che ha la caratteristica di diffondersi e di sviagsi in maniera autonoma,
sfruttando le attivita di continuo scambio che axg@no all’interno di tutte
le reti sociali.

| processi di innovazione e di creazione del valdfenterno del proprio
business, devono essere favoriti dalle aziendeesska sostenuti attraverso
un continuo apprendimento e competenze specificbenecessitano di
flessibilita, adattabilita, mobilita e investimepgr poter accedere alle
informazioni necessarie. La conoscenza, che eisosa riproducibile a
costi decrescenti, consente alle organizzazioaitdnere esternalita
positive se trattata e gestita in modo correttoerente. Infatti, € soltanto
consentendo e favorendo la sua diffusione e cosidive che essa puo
esplicitare pienamente il suo reale valore e qupedile aziende si rende
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necessaria una rivisitazione dei propri modellirategie di business,
secondo questa nuova e differente ottica.

Le aziende possono essere definite e considerate aa tipo di comunita
sociale, al cui interno si sviluppano e diffonda@amoscenze in modo
particolarmente rapido ed efficace. Nella visionewledge-based, il
capitale intellettuale é costituito da:

» il capitale umanoche comprende le skills, le conoscenze, le
competenze delle persone che fanno parte dell'daien

» il capitale socialeche si fonda sulle relazioni e le convenzioni che
uniscono le persone, i rapporti che instaurangltriadividui
all'interno dei confini aziendali;

» il capitale organizzativoche indica tutto quel complesso coordinato
di routine, procedure e processi che caratteriziaattivita delle

organizzazioni.

Le aziende devono sfruttare pienamente tutta lasmanza che producono e
per farlo devono riuscire ad impossessarseneyatta brevetti e altri tipi
di strumenti proprietari, ma soprattutto sfruttatigéfetto moltiplicatoré
che caratterizza tutte le reti complesse.

La conoscenza € infatti una risorsa moltiplicabileuo essere riutilizzata
senza che si verifichi nessuna perdita di valoguesto uno dei motivi
principali per cui essa genera esternalita pee guelle aziende che
riescono efficacemente nel suo processo di gestione

Le nuove tecnologie del Web 2.0 e in particolarestgumenti di social
networking, sostenuti dalle potenzialita offerte maovi tools caratteristici,
contribuiscono a favorire gli aspetti di collabacame e condivisione delle
informazioni. Oltre a sostenere e amplificare lbva del sopraccitato
effetto moltiplicatore, spingono le aziende verselgprocesso di apertura
che si dimostra essere fondamentale e le stimolatiere a disposizione

della collettivita tutte le proprie conoscenze mpetenze.

2 Cfr. Rullani E. (corso “Strategia Aziendale Avatw’aA.A. 2011-2012, prof. Tamma M.)
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Le nuove tecnologie e i nuovi strumenti tipici é€b 2.0 rivestono quindi
un ruolo fondamentale all'interno del complessocpsso di generazione e
condivisione delle informazioni e quindi della cenenza, in quanto
contribuiscono a rafforzare tutte le reti soci@léi creano e sono presenti
allinterno delle organizzazioni, esaltandone Ieti@ristiche e le capacita
dei singoli nodi che le costituiscono. | nodi degte strutture sociali sono
occupati dagli individui, nel nostro caso dallegmere nel ruolo di
dipendenti, colleghi e collaboratori, che devongees continuamente
coinvolte in quanto si dimostrano imprescindibéil processo di diffusione
della conoscenza e fondamentali per aumentaréatesdi quella esistente
all'interno dei confini aziendali.

Sono questi gli aspetti che concorrono a giusti@icbfatto per cui le
aziende devono porsi come obiettivo principaleégrazione e
'implementazione di un nuovo modello organizzatbasato su un
approccio di tipo partecipativo e collaborativgpedcessi aziendali,
accompagnato e sostenuto dall’'utilizzo degli stmingel Web 2.0, che
ricoprono un ruolo fondamentale nel processo ddoasione di conoscenza
e co-creazione di valore di business.

E importante comprendere che I'uso di queste tegminnovative non va
tenuto indipendente dal contesto, ma anzi deveessserito gradualmente
e progressivamente all’interno di una nuova culamig@ndale, basata sui
principi di collaborazione, di fiducia e di condione della conoscenza:
solo in questo modo le aziende potranno ottenkreanti benefici in
termini di ricerca di soluzioni a problemi compliessme quelli che si

trovano ad affrontare oggi nellambito delle lott\ata.

1.2 Il social networking

Il termine social networking viene utilizzato péderirsi a quelle strutture

sociali costituite da individui o0 organizzazionieche rappresentano i nodi e
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sono collegati tra loro da legami di interdipender2gni utente assume
quindi un doppio ruolo e va considerato sia coneeritro della propria rete
di contatti, sia come nodo costituente e apparterahaltre reti.

Le forme che queste costruzioni sociali possonorasge sono un valido
indicatore dell'utilita e dell'importanza che essgestono per tutti i propri
nodi o utenti. Le reti aperte si distinguono irifptr la maggior probabilita
di contribuire alla generazione di nuove idee ewtive opportunita per i
propri membri rispetto a quanto garantito dalle definite chiuse, spesso
caratterizzate ma anche limitate dalla presennaotti legami ridondanti.
Un gruppo di individui che possiede numerose relaiz collegamenti ad
altre reti sociali, puo sicuramente usufruire dplgsibilita di accesso ad
una piu ampia gamma di informazioni. Quindi, dahjoudi vista di un
singolo nodo, & certamente meglio poter disporumdiconnessione ad una
varieta di reti piuttosto che di molte connessimai tutte limitate
esclusivamente all'interno di una singola rete.

Le reti sociali rivestono quindi un ruolo fondamaetnel favorire lo
sviluppo del capitale intellettuale delle aziencteme detto asset intangibile
costituito da capitale sociale, umano e organizaatliivenuto ormai leva
fondamentale per I'innovazione delle organizzazidntal proposito infatti,
le informazioni necessarie alle aziende per logiamnto delle loro attivita
spesso non sono solo quelle che esse gia possiezlguest’ultime si
dimostrano non sufficienti, quindi devono essetergate sia all'interno che
all'esterno. Il continuo apprendimento e il tessaueve relazioni sono
aspetti imprescindibili per avere accesso alla aumnoscenza, poterla
acquisire e saperla trasformare per conseguireprpobiettivi di business.
Le aziende devono quindi innanzitutto rivederepeagettare il proprio
assetto strategico e organizzativo, concentrarelealorizzando i propri
assets intangibili, in particolare il proprio cabét intellettuale e le proprie
relazioni, favorendo la circolazione di informazienntraprendendo azioni
di partecipazione, collaborazione e condivisiometutti gli individui, specie
dipendenti e collaboratori, all'interno dei propanfini. Il social networking

contribuisce a facilitare I'accesso a nuovi meredtecnologie, a nuove e
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differenti competenze e conoscenze. Le aziend@che&ooperano e non
sostengono processi di knowledge sharing, vedraprogressivamente e
inevitabilmente ridursi il loro stock di conosceradisposizione e di
conseguenza diminuire la possibilita di essere atitiye, con effetti

negativi anche pesanti sul proprio livello di pemi@nce e di produttivita.

1.3 Il Web 2.0

Il concetto definito “Web 2.0” viene adottato pardrima volta all'interno

di una sessione di brainstorming durante una cenger tenutasi tra Tim
O’Really e MediaLive International alla fine del@D La sigla 2.0, mutuata
dallo sviluppo informatico nel quale la locuzionenpata indica I'indice di
sviluppo e del successivo rilascio di un softwata,ad indicare le
differenze rispetto al precedente Web 1.0 che anmatterizzato da siti web
statici e che consentiva solamente la normale azioge ipertestuale tra le
pagine, 'uso delle e-mail e dei motori di ricer€ansiderando la tecnologia
di rete, il Web 2.0 si dimostra equivalente al puedecessore, infatti
I'infrastruttura di rete € ancora fondata sui peotté TCP/IP e HTTP e
I'ipertesto rimane la base delle relazioni tramtemuti disponibili. La vera
differenza é invece individuabile nella modalitanda quale gli utenti si
approcciano al Web, che si evolve dalla semplicesalbazione tipica del
Web 1.0, alla possibilita per gli individui di coiiuire direttamente e
personalmente alla sua espansione integrandolopropri contributi.

Con il termine Web 2.0 si fa riferimento anche téetguelle applicazioni
online, create con opportune tecniche di progranwnaz che consentono
un elevato livello di interazione tra il sito welfgente.

Oberhelman, in un suo documento pubblicato nel 2007, defmis

concetto di Web 2.0 in questo modo:

% Oberhelman D. , “Coming to terms with Web 2.0"fé®ence Reviews, 2007
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“Strumenti web che, in contrasto con il precedengéd WO, dove le

informazioni venivano passate a utenti inattiveeettivi, abilita le persone

a interagire, collaborare e produrre informazidne

Le numerose applicazioni e piattaforme che vengoclose nella vasta

categoria del Web 2.0 consentono quindi ad ognviddo che abbia la

possibilita di accesso ad Internet, di configural&i stesso tempo sia come

un produttore che come un ricettore di informazewambiabili e

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

applicazioni, che si esprime innanzitutto favorefedoreazione e lo

sviluppo di comunita sociali e piattaforme colladitbre, € un fattore che

deve essere preso in considerazione e attirateiabne delle aziende.

Gli strumenti, le pratiche e la filosofia definif2.0” possono infatti aiutare

le organizzazioni ad assumere modelli piu apemriadtivi ai cambiamenti,

risultando loro stesse piu produttive e innovative.

Web 2.0 mappa Meme

Flickr, del.icio.us

Tagging,
non tassonomia

BitTorrent

Gmail, Google Maps
e Ajax: arricchimento
dalle esperienze
degli utenti

Page Rank, eBay
reputation, le recensioni
di Amazon: gli utenti
come collaboratori

Google AdSense
customer self-service
che rende possibile
‘the long tail’

/

Blogs
Partecipazione
non pubblicazione

Wikipedia

decentralizzazione Fiducia radicale

Posizionamento Strategico: il Web come Piattaforma

radicale
Posizionamento dell’Utente: Voi controllate i vostri dati
Servizi, non pacchetti di software
Architettura di Partecipazione
Competenze Scalabilita efficace dal punto di vista dei costi
centrali: Fonti e trasformazioni dei dati remixabili
Il Software a un livello superiore rispetto al singolo dispositivo
‘Un‘attitudine, "
) Utilizzo dell'intelligenza collettiva
non una tecnologia 11 diritto a remixare
| dati come nuovo “Some rights reserved
“Intel Inside”
The long tail Hackability L'etemo beta Gioco Fiducia nei vostri utenti
Emergente: il Piccoli pezzi uniti Arricchimento Il software che Possibilita di abbinare
comportamento non rigidamente (il dall'esperienza migliora con un indirizzo a porzioni
dell'utente non & web come insieme di dell'utente l'aumentare degli del contenuto
predeterminato componenti) utenti

Figul: Web 2.0 Meme Maf}

* La Figura 1 mostra una “mappa meme” del Web 2v@.oreally.com)
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Questa mappa del Web 2.0, realizzata e sviluppteonso di una sessione
di brainstorming durante FOO Camp, una confereheascé tenuta presso
O’Really Media, € sicuramente utile a riassumeengrincipali novita e
caratteristiche. Innanzitutto va evidenziata laizioae centrale attribuita
alle persone, nel ruolo degli utenti, e la nuovacezione del Web che viene
visto come una piattaforma all'interno della qugliendividui possono
contribuire con i propri contenuti e controllarderio stessi dati. | software
definiti collaborativi tipici del Web 2.0 sono irifatutte quelle applicazioni
che consentono a piu utenti di produrre informaizimmaniera condivisa,
favorendo la comunicazione, la partecipazioneptadinazione e di
conseguenza la collaborazione tra tutti gli indiviche |i utilizzano e ne
sfruttano le potenzialita.

Il termineservices developmenmiferito al Web 2.0, indica la possibilita per
gli utenti di usufruire di un servizio ancora primi@e di una semplice
applicazione. Un servizio che prevede continui rarginenti e
aggiornamenti sempre disponibili, che deve esdeuttato dagli individui
ma non necessariamente venire distribuito. Questsgygio, dalla
concezione di software come prodotto a quella ftivsme come servizio, &
di fondamentale importanza e per questo necegdit@adgestione continua,
al fine di evitarne la cessazione dello svilupptebta diffusione. La
partecipazione attiva degli utenti consiste netiagibilita di contribuire
attivamente alla gestione e alla condivisione defi@rmazioni e dei
contenuti presenti, creando valore aggiunto agiste di conseguenza al
web, grazie alle idee ed esperienze che vengorttmoamente proposte.

E un processo contraddistinto dall'emergere dedlligenza collettiva,
favorito e alimentato dalla creazione di tutti goeilegamenti che
costituiscono le fondamenta del Web e che conserdolegare e mettere in
comunicazione le pagine e i vari siti presentudwvi contenuti pubblicati
vengono quindi integrati nella struttura del Weletlamente dagli utenti
che, condividendoli e collegandoli, danno vita ad gontinua espansione
della rete delle connessioni consentita dalle idati e dall'intensita dei

link creati dalla collettivita.
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L effetto definito“Long Tail” >, in riferimento alle caratteristiche del Web
2.0 ed individuabile nella mappa, indica quellatipatare evidenza secondo
cui le nicchie di mercato ed i gruppi apparentemenéno influenti hanno
in realta lo stesso potere di quelli piu estesparticolar modo per quanto
riguarda I'aspetto comunicativo ed informativo.

Un altro aspetto caratteristico che vale la per@odsiderare € quello del
cosiddetto éterno betg ad indicare come il Web 2.0 sia fondato su sgrvi
che devono essere continuamente aggiornati. Pstaqotivo, le societa
web sono abituate a progettare e sviluppare iderwizi in moduli leggeri,
con |'obiettivo di ottenere un flusso continuo dtgole nuove versioni
facilmente aggiornabili. In particolare, con il@nebeta,si indica una
versione di prova di un software rivolta a dei gnugpecifici di clienti che
la utilizzano per primi verificandone le potenzialiprima che una versione
definitiva sia resa disponibile alla collettivita.

Oggi le aziende non possono piu trascurare I'atdlidi Internet e dei servizi
ad esso connessi. Lo sviluppo e la diffusione delteologie e dei nuovi
strumenti & la dimostrazione di come il Web gasaatila possibilita a
chiunque disponga di un device elettronico e dieoranessione a banda
larga di pubblicare e condividere on-line i progwntenuti e informazioni.
Sia per le persone che per le aziende emergondiquiove opportunita e
criticita che, per essere adeguatamente sfruttatieantate, richiedono
I'acquisizione di una maggiore dimestichezza e apasolezza nel corretto
utilizzo di questi nuovi strumenti digitali. Quagtimi, infatti,
contribuiscono alla realizzazione e affermazionerdnuovo modo di
comunicare, socializzare e creare basato su ice@ative, condivisione di
informazioni e soprattutto collaborazione tra génti.

Dall’'analisi emerge quindi come i due principi caeldel Web 2.0 siano:

* “ll Web come piattaforma” Posizionamento strategico

« “La centralita dei dati” — Posizionamento dell’'utente

® termine coniato da C. Anderson che ha applicagsiguconcetto al Web 2.0 (corso
“Analisi competitiva internazionale e gestione detti’, A.A. 2011-12, prof. Micelli S.)
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Tutti gli utenti possono partecipare attivament®etribuire all’'espansione
della rete, controllando, ordinando e originandt eé@ontenuti secondo le
proprie esigenze e preferenze. Con il Web 2.0ttinfée chiavi della porta
principale vengono consegnate all’elemento piu irigmde della rete: le
persone®. Le nuove tecnologie e gli strumenti tipici del BV20 hanno
contribuito alla trasformazione degli utenti, ergliidelle persone, da
semplici spettatrici come era nel contesto caiiatieo del Web 1.0, a

protagoniste attive dei dati, delle informaziomlea contenuti diffusi.

1.3.1 Il Web 2.0 e le aziende

Le aziende si dimostrano sempre piu interessategpatenzialita offerte
dalle tecnologie e dai nuovi strumenti del Web&d) conseguenza alle
opportunita che essi possono favorire per quagt@rda il raggiungimento
degli obiettivi di business delle organizzazionii. €udi effettuati
rispecchiano pero la visione parziale che esseddalta situazione. Questi
infatti si concentrano e hanno approfondito potalitai, opportunita e
vantaggi ottenibili dalle organizzazioni nei conftiodel loro ambiente
esterno, in particolare verso fornitori e soprattatienti, con tutti quegli
stakeholder con cui le aziende hanno rapporti @walicano i propri
confini. Una questione in parte nuova, un argomehtosolo recentemente
sta iniziando ad essere approfondito, studiatonatizzato, € quello che
riguarda la situazione all'interno dei confini ami@ali. Le organizzazioni
infatti si stanno interessando alle opportunita\eaataggi per lo
svolgimento delle loro attivita, derivanti dal rapfo con i propri dipendenti
e tra colleghi e collaboratori. Anche da questotpui vista, il Web 2.0 si
dimostra uno strumento formidabile, offrendo notepotenzialita nel

sostenere e favorire questo processo. Il Web @iataforma dove i

® A. D'Ottavi, in Web 2.0: The Human Network, 2006p://web20.blogosfere.it.
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programmi installati sui dispositivi hanno la pdd#ia di interagire con
software e altri servizi di tipo cloud accessibih-line. Vengono
continuamente sviluppate nuove interfacce piu aitiee e user-friendly,
quindi sempre pitu semplici da utilizzare anche aidepdegli utenti meno
esperti. Il Web 2.0 e definito leggero perché iteonti offerti e i servizi
messi a disposizione sono sempre piu condivisi @utati in programmi
intuitivi e di facile utilizzo. Al suo interno sirea un imponente flusso
continuo di informazioni e inoltre risulta esserstolarmente flessibile e
mixabile, in conseguenza della diffusione dei codpen source che
permette di modificare le applicazioni web, di gppare servizi e di
integrare programmi differenti per ottenerne unovauche possieda tutte le
caratteristiche ricercate e desiderate dagli utSntratta del cosiddetto
mashup, una pratica che sta trovando sempre pilitsegche consente di
arricchire a proprio piacimento le potenzialita skeivizi offerti dalle
aziende e di conseguenza anche alle aziende. [I2/0eti dimostra un
ambiente di tipo partecipativo che implementa weréedli servizi e
applicazioni, consentendo cosi agli utenti di aeanggiungere valore a
tutti i contenuti che hanno a disposizione. Inglagpetto da non trascurare,
e sempre piu facilmente raggiungibile in quantostcnecessari da
sostenere per connettersi a Internet sono diminoigvolmente, mentre é
parallelamente cresciuta la disponibilita di puhtaccesso alla rete e si e
moltiplicato il numero dei dispositivi che consembcalle persone la
navigazione on-line anche in mobilita. Il Web érgliicome una nuvola di
informazioni dove I'integrazione tra dispositiviammatici e web services
permette alle persone di collaborare, esprimersiazionarsi senza
problemi di accesso dovuti ai diversi devices.u#inti possono quindi
trasferire, condividere e immagazzinare piu faciiteee rapidamente i
propri dati e con la contemporanea diffusione datea banda larga, i
programmi e le applicazioni possono essere utiizieettamente dal Web
in modalita cloud. Tutte queste caratteristichespas portare un notevole
contributo alle relazioni di business tra uterdgizéende. L'innovazione

digitale, sostenuta dalle nuove tecnologie e dsiglimenti del Web 2.0,
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spinge le aziende a considerare e adottare nuodelndi business, piu
vicini e adatti alle esigenze partecipative e rnelaali caratteristiche degli
utenti del Web.

Se l'annullamento delle distanze fisiche e sicursteeno dei cambiamenti
pit importanti che vanno ad influire maggiormenibesattivita delle
organizzazioni, non € da meno lo sviluppo e laudifine delle infrastrutture
a banda larga che creano nuove opportunita, alyteito dei costi e la
possibilita di utilizzare piattaforme di social wetrking anche all'interno
delle aziende. Aumentano cosi le possibilita epjgootunita di
collaborazione, ad esempio tra le diverse businegsli una stessa
organizzazione, tra dipendenti, colleghi e collabon posizionati
fisicamente distanti tra loro. La rete favorisc@imenta lo scambio di
informazioni, rendendolo sensibilmente piu rapideguente, intenso e
ricco di contenulti rispetto a prima, soprattuttitrdividui non in prossimita
tra loro. Un altro vantaggio per le aziende rigadedpossibilita di utilizzare
I nuovi strumenti del Web 2.0 per favorire lo spitw di attivita
collaborative di business, favorendo la partecipazidei propri dipendenti
e collaboratori a network collaborativi e la cresw di community di
riferimento. Ovviamente, lo sviluppo delle nuovertelogie e dei servizi
del Web 2.0 origina nuove prospettive di businessha per tutte quelle
aziende che decidono di fare dell'innovazione téagioa il loro core

business, sia in termini di offerta di prodotto chéornitura di servizi.

1.4 Un approccio social driven

Essendo un argomento ancora relativamente pocasiwet! approfondito,
sembra non essere sufficientemente chiaro alledeim che modo le
nuove tecnologie e gli strumenti del Web 2.0 posssssere utilizzati al

loro interno, tra dipendenti, colleghi e collaboratper favorire lo sviluppo
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e lo svolgimento delle attivita lavorative, in paolare quelle di knowledge
sharing, aumentando cosi produttivita ed efficievgerativa delle
organizzazioni. Ma oggi, per tutte le aziendenaomazione € un fattore
imprescindibile e saper innovare significa ancheseatire alle persone di
interagire tra loro, creare e stabilire legamiadianterno che all’esterno
dell'azienda, soprattutto quando esse sono i pdipendenti e
collaboratori. L’adozione delle nuove tecnologi@sente infatti loro di
poter partecipare a processi condivisi e continleapgoprie attivita grazie
all’'accesso on-line alle piattaforme aziendali,zseessere necessariamente
presenti in azienda.

Per poter competere efficacemente nell’attualeestaf diventa quindi
fondamentale attuare anche un sensibile cambiancetitoale all’interno
dell'azienda, per originare innovazione ed esal@@pacita, le
competenze e le idee di ciascuna persona che cantpoganizzazione.
L’innovazione digitale, per questo motivo, viendini¢éa e riconosciuta
come un processo di tipo “social driven”, a testilaoza di come
all'interno dell'azienda debbano essere considefasiogni e le esigenze
relazionali dei propri dipendenti e collaboratdccanto a questo
cambiamento culturale, devono quindi essere svétele tecnologie, i
servizi e sfruttati gli strumenti, con I'obiettifimale di originare processi
gestionali e organizzativi che vedono al centredddisfazione dei bisogni
relazionali e partecipativi di tutti coloro che femparte dell'azienda.
Investire nelle opportunita, conservare e sviluppaaropri talenti interni,
verificare e assicurarsi che all'interno dell’azartutti gli individui
condividano gli stessi obiettivi, stimolare le dorda e le nuove idee,
comunicare e far comunicare in modo trasparensenegtendo fiducia, sono
tutti elementi che caratterizzano questo nuovodipapproccio culturale e
organizzativo. E un punto fondamentale, che leralgelevono porsi come
obiettivo, se vogliono riuscire ad impossessarHiinkelligenza collettiva
prodotta dai propri dipendenti e collaboratori.téuta, si dimostra
sicuramente una missione non facile, in quantazienale quasi sempre non

sanno tutto cio che questi individui veramente coonoo. L’approccio
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definito “social driven” & particolarmente adatt@prio perché consiste in
un processo organizzativo che parte dal basso dodanoinvolgere tutte le
persone, la novita sta nel passaggio da una madliipo top-down ad una
di tipo bottom-up. Non e piu solo ed esclusivaméntenagement ad
imporre le regole e i cambiamenti nei comportamazitndali o nei
processi produttivi ma sono le persone, i dipendentollaboratori
all'interno dell’azienda, a dare il via a queststormazione da azienda
chiusa e gerarchica, a organizzazione aperta @aiec Questa spinta dal
basso origina un processo di rivoluzione interreaéve essere trasversale
all'interno dell’organizzazione, sviluppandosi immera orizzontale per
arrivare a comprendere tutti i dipartimenti e t@etdell’azienda.

Nella maggior parte dei casi, il primo effetto ectaazione di community
informali, ossia gruppi di individui che si aggregaspontaneamente e che
condividono interessi producendo intelligenza ¢btlla. Nasce poi il
desiderio e la necessita di condividere le infoliora@z le idee con tultti i
colleghi impegnati nello stesso progetto, posiZionauno stesso spazio
all'interno dell’azienda ma anche in business differenti, e le normali
Intranet aziendali non sempre riescono a soddisfaesto aspetto.
Partendo da un modello esposto da McAfee nel satibato “How to hit
the Enterprise 2.0 Bullseye”, Emanuele Quintatelicostruito e presentato

il seguente diagramma:

Collective Intelligence

Communication & Sharing

Connection

Etrc'l-n_g: W o Eoreislal STy

Enterprise Microsharing  jnnovation

FOrums
Media Sharing
& Answers Rss Foeds
Social Networks Prediction
= -~ Social Bookmarking Markets

1l D - e e

Figura 2: diagnama di Emanuele Quintarelli’

" http://www.socialenterprise.it/index.php/2008/10Enterprise-20-framework/
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Il suo lavoro e le sue considerazioni si fondarnbusuone dei contributi di
due autori, il sopraccitato McAfee e Niall Cookptimo, nel suo modello,
ha classificato quattro tipi di relazioni che staurano tra le persone

all'interno delle aziende:

» legami forti con collaboratori stretti: presuppongaina
conoscenza profonda tra le persone che collabdranoro.

* Legami debolcon collaboratori del passato: indicano la possbil
che persone non conosciute possano interagiregteiaa attivita in
quanto accomunate dalle stesse esperienze operative

* Legami potenzialisi creano tra soggetti che non hanno relazioni di
scambio dirette ma che possono diventare fondamhenstuazioni
specifiche per il valore delle informazioni che dasdono.

* Nessun legamenche se non esiste un’interazione diretta tra le
persone, il valore per I'azienda é riconducibila glossibilita di
aggregare la diversita dei punti di vista e deitdbati forniti da

ciascun individuo.

Il secondo, invece, con il suo modello “4C” ha gr@ato i quattro tipi di
attivita che si svolgono all’interno delle azienaentificando attivita di
comunicazione, cooperazione, collaborazione e EsInIRE.

Quintarelli cerca quindi di compiere un ulteriorspo, collegando alle idee
presentate dai due autori, gli strumenti utilizoasiggiormente e piu
frequentemente all’interno delle aziende e procddenconsiderare tre
distinti piani: l'attivita in cui gli individui soo coinvolti, la forza
dell'interazione che li collega e la portata delsseggio. Il primo passo
deve essere quello di individuare e stabilire Bttovo che si prefigge
I'azienda, quindi se essa ricerca la collaboraziossia la possibilita di
lavorare a stretto contatto e su un argomento gmwdalle persone. Se
vuole invece ottenere connessione, quindi supmléacreazione di legami
tra gli individui basati su temi di interesse olgemi specifici. La ricerca di

comunicazione e condivisione si esplicita nelloontd di favorire gl
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scambi anche informali e asincroni di conoscenaasentendo che
individui esperti e relative esperienze possanorgere. Infine, se
I'obiettivo e invece la creazione di intelligenzallettiva, le aziende devono
ricercare I'aggregazione della collettivita sidiaterno che all’esterno dei
propri confini per fare innovazione. Ognuna di daedternative esposte,
che comunque non si escludono a vicenda, pu0 es&m%a in relazione
con un legame interpersonale che presenta diveetli ti intensita.

La collaborazione, come I'editing collaborativoui documento o le
attivita collettive su un determinato progettojtsmhente richiede una certa
conoscenza tra le persone coinvolte che hanncckseia di coordinarsi e
lavorare unitamente e per questo ci si riferisdevallo dei legami forti. Nel
caso in cui si tenta invece di arrivare velocemaititerisoluzione di un
problema inatteso o di seguire le azioni intrapdesen altro utente, la
relazione e piu debole e la risposta ricercataepbie provenire anche da
una persona con cui non si € mai interagito dimgtate, ma alla quale si €
collegati per esperienze particolari 0 competenzetervento e ci riferisce
al livello dei legami deboli. Passando a considerdegami potenziali,
troviamo quegli individui con cui non si hanno st¢amiretti ma che
tuttavia sono una guida, in quanto trasmettonaimézioni e conoscenza, e
anche se gli interessi non coincidono completaméuagsono rivelarsi
fondamentali in particolari situazioni. Infine vamoonsiderati gli ambienti
dove riveste un ruolo importante la diversita gdjgegazione dei contributi
individuali, pur non esistendo nessun legame tpgeteone. In questo caso il
valore emerge attraverso meccanismi di reaziormsiderando il sistema
nel suo complesso. Queste quattro tipologie dineghanno quindi tutte un
loro valore e riconducono ai differenti ruoli chgnoindividuo assume
all'interno delle comunita di cui € membro. L'ultinpassaggio € quello di
considerare i diversi strumenti disponibili. Alima livello, quello dei
legami forti, possono essere posizionati gli stmtngpplicativi e
collaborativi che permettono di condividere risoesepllaborare in modo
efficace. Al livello dei legami deboli vengono imgiegli strumenti di social

networking che tra le numerose possibilita e funazita permettono di
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contattare le persone e rimanere aggiornati sttliéta che stanno
svolgendo. Al terzo livello, quello dei contattitpaziali raggiungibili grazie
a strumenti specifici, sono feed RSS e motoriaénga che consentono di
evidenziare le informazioni ritenute interessantitee se provengono da
persone non conosciute. L'ultimo livello, che anmativista pud sembrare
inutile, racchiude i benefici che si possono otteraggregando i vari punti
di vista, sfruttando la diversa qualita e quarditanformazione che le
persone possiedono su un certo evento. | nuovnsinti tecnologici hanno
una caratteristica che li accomuna: consentonarmeatare la competitivita
e l'efficacia delle aziende, facilitando lo svilupgel capitale intellettuale,
relazionale e sociale, rendendo quindi possibdcpssi di collaborazione,

condivisione e innovazione caratteristici dell’irapa 2.0.

1.5 Enterprise 2.0

Per competere nell’attuale contesto economicaziknde devono
comportarsi ed agire come un’unita organica cobi€ttivo di
impossessarsi e sfruttare innovazioni e idee gendedle persone
all'interno dei propri confini. Tuttavia per esseme assolutamente
semplice catturare I'intelligenza collettiva deopri dipendenti e
collaboratori, infatti spesso non riconoscono nemarie effettive
conoscenze e opportunita di cui dispongono. Grigenuove tecnologie
collaborative del Web 2.0, le organizzazioni posscapitalizzare le
informazioni rilevanti e cercare di trasformarlevalore catturando le
conoscenze emergenti, connettendo tra loro le pers@bilitando
I'emergere di nuove idee e di creativita all'interell’azienda.

Gli strumenti, le pratiche e la filosofia 2.0 starentrando a far parte di
molte organizzazioni rendendole piu agili, prodigtte innovative, dando

luogo a quella che viene definita come Enterprife 2
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Enterprise 2.0 € un nuovo modo di concepire, straté e gestire I'azienda
e i suoi processi oltre che tutte le sue relazstetilite sia all'interno che
all’esterno dei propri confini. E un approccio igia collaborativo e
partecipativo alla ricerca di quell’intelligenzallettiva che e fondamentale
per la creazione di valore, ottenuta grazie altedoasione di informazioni
e conoscenza. Per poter essere definita veramatgepEse 2.0, I'azienda
necessita prima di tutto di un radicale cambiamaeriteello di
organizzazione aziendale e mentalita da parteidendenti e dei
collaboratori ma soprattutto del management, ungsso che viene
supportato e favorito dall'integrazione al prognterno dei numerosi
strumenti caratteristici del Web 2.0. La definizati Andrew McAfee

descrive il fenomeno Enterprise 2.0 nel modo seiguen

“L'uso in modalita emergente di piattaforme di si@goftware all'interno

delle aziende o tra le aziende ed i propri partaeienti"®

Un processo di adozione emergente di tipo bottonche parte dal basso
ed é condotto dagli utenti. Il sistema necessithami una piattaforma
tecnologica durevole nel tempo, che va implemerdatail supporto degli
utenti stessi e fondata sull'utilizzo dei nuovustenti tipici del Web 2.0.
Le aziende che decidono di adottare questo metedigono la propria
attenzione verso l'utente, dipendente o collabogatmn I'obiettivo di
riuscire ad appropriarsi del maggior numero di idessibili per poterle
sfruttare a favore del proprio business. In uneris piu ampia, il termine
Enterprise 2.0 puo arrivare ad essere indicatovs @sieme di approcci
organizzativi e soprattutto tecnologici orientdfiadfermazione di nuovi
modelli basati sul coinvolgimento diffuso, la cbitaazione emergente, la
condivisione della conoscenza e lo sviluppo e vatazione di reti sociali
interne ed esterne all'organizzazione.

Questi cambiamenti si possono ricondurre all’aveehtuna ‘Guarta
modernitd® che ha luogo nell’era attuale del Web 2.0 e dskzieta

8 McAfee A. (2006), Enterprise 2.0: The Dawn of Egent Collaboration”, MIT
Sloan, Cambridge.
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dellinformazione, caratterizzata da un accessiit@o alle informazioni e
la possibilita di connettersi con chiunque e inlgongue luogo, grazie ad
internet e alle tecnologie collaborative. Le azesdtrovano a confrontarsi
con una nuova generazione di consumatori e cokabiordefiniti prosumer:
sincrasi delle parole producer e consumer, € umiterche identifica agenti
attivi e interattivi all'interno di una comunicane globale. Altro aspetto
importante che va sfruttato consapevolmente dalende e la possibilita di
collaborare, condividere e creare in maniera doleedando luogo a
un'economia collaborativ&, ricercando una creazione di business e di
valore per I'organizzazione. La definizione di Eptése 2.0, sicuramente
esaustiva dal punto di vista della tecnologia rvid@ncora poco spazio e
non attribuisce la giusta importanza alla rivolmaculturale e
organizzativa che deve essere attuata in paraliédolozione di questi
nuovi strumenti e piattaforme. Come detto, infasisere un’Enterprise 2.0
non si limita all’adozione di tali tecnologie tipie del Web 2.0, ma deve
comprendere pratiche collaborative e una filosdfiapertura come un mix
integrato e coordinato di piattaforme, individwnemunity e progetti.
L’Enterprise 2.0 e quell’organizzazione che integsfrutta le opportunita
offerte dagli strumenti e daervizi propri del Web 2.0 in ambito aziendale e
per il proprio business, beneficiando della lorpamta di acquisire
conoscenza tacita, permettere la condivisionefdrimazioni e incoraggiare
la collaborazione e il contributo di tutti i parijeanti alla ret&".

L’azienda che utilizza i servizi del Web 2.0 pitensamente e diffusamente
rispetto alle altre, pud arrivare anche a creatsrhnamente piattaforme
Web 2.0 che fungano da Intranet e che siano oteatgrodotti e ali
processi. A questo proposito, sono molte le sodesaftware che stanno
sviluppando strumenti 2.0 ad hoc per le organizaazper accompagnarle

nel conseguimento dei propri obiettivi di business.

® corso di “Analisi competitiva internazionale e tyese delle reti”, A.A. 2011-12, prof.
Micelli S.

9 Benkler Y., “La ricchezza della rete”

' Lennon J., Implementing Enterprise Bélancing social networking and community
with collaborative tools and service®)09
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2. CREARE VALORE CON GLI
ENTERPRISE SOCIAL NETWORK

Il passaggio ad un’ottica Enterprise 2.0 non é djuimitato al semplice
utilizzo dei nuovi strumenti del Web 2.0 all'interdei confini
dell’'organizzazione, ma e un concetto pit ampiocgondo. Dietro al
termine Enterprise 2.0 ci deve essere anche |laapenslezza del fatto che i
bisogni delle persone, tra le quali dipendentile&aboratori, si sono
modificati rispetto al passato e difficilmente pmss essere soddisfatti
senza una rivisitazione ed aggiornamento delleteaistiche tipiche della

tradizionale organizzazione aziendale.

2.1 Nuovi bisogni e nuovi modelli

L’Osservatorio Enterprise 2.0 del Politecnico didvio, nato nel 2002 come
Osservatorio Permanente sulle Intranet in Italrapgoe allargare il proprio
focus di analisi al tema dell'integrazione dei nusigtemi informativi
aziendali e al loro impatto sui processi, le radaze i modelli organizzativi,
individua nuovi bisogni emergenti per le organizaaee li suddivide in sei

aree principali:

* appartenenza apertandica il fenomeno secondo cui le persone
prendono parte a reti sociali dinamiche e rimangserapre meno
confinate all'interno della singola organizzazidrelizionale.

Le tecnologie e i nuovi strumenti del Web 2.0 conigeo un
maggior accesso alle informazioni, favorendo difaodo le

relazioni e il dialogo tra individui appartenenitobastesso network.
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» Social networkun asset fondamentale per I'efficacia lavoratiedie
persone e lo sviluppo e il mantenimento della peopate di
relazioni con i colleghi all’interno e all’'esterdell’organizzazione,
con un continuo aggiornamento dei propri profitledle proprie
competenze. Anche questo aspetto € supportatadai strumenti
ed approcci Enterprise 2.0.

» Conoscenza in retgli individui devono rimanere costantemente
aggiornati, rinforzando e rinnovando le loro corerste e
competenze; per fare questo, devono aver accessova fonti di
informazione e conoscenza. A livello esplicito,zieaa strumenti di
document management, videosharing, e feed RS&lmliacito,
tramite tecnologie che sostengono l'interazionegerti su
specifici argomenti, come forum, blog e wiki.

» Collaborazione emergenteonsiste nella necessita per le persone di
originare ambienti collaborativi in maniera rapelflessibile.
Questo bisogno puo essere soddisfatto sia att@gersmenti di
interazione sincrona come chat e instant messagjm@sincrona
come condivisione, scambio e co-editing di document

» Riconfigurabilita adattativainserite in un contesto estremamente
mutevole, le persone si trovano ad avere la ndéedigpoter
rivedere costantemente e riconfigurare rapidamemnéattivamente i
propri processi e le proprie attivita. In questd@m ricoprono un
ruolo fondamentale tecnologie come SOA, Mashup/e Btie
garantiscono alle aziende dinamicita e flessibilefia
riprogettazione dei propri processi.

» Global mobility le persone si trovano sempre piu spesso in nt@pili
all’esterno della classica postazione di lavomudvi strumenti
consentono di connettersi alla propria rete ovurejurequalsiasi

momento, andando a modificare spazi ed orari dirtav

Da un’analisi sul posizionamento delle aziendeapporto a questi sei
fattori individuati, emergono tre modelli principdi Enterprise 2.0: Social
Enterprise, Open Enterprise, Adaptive Enterprise.
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Il primo modello, definito Social Enterprise, sraderizza per la presenza
di nuovi sistemi di collaborazione, condivisiondl@eonoscenza e gestione
delle relazioni. | nuovi strumenti del Web 2.0 cemt®no alle aziende di
mettere in collegamento persone e condividere imdaioni, competenze e
conoscenze, contenendo tempi e costi, e oltrepdssaentuali barriere di
tipo geografico e temporale.

Nel secondo modello, indicato come Open Enterprisisiemi informativi
sono ripensati per accogliere informazioni e coange provenienti da
persone e fonti differenti, originando nuove fordaénterazione che
portano ad innovazioni di processo, di prodotto gedvizio offerto. Essi
offrono anche una risposta al bisogno emergenta nedbilita e della
dispersione delle persone e delle attivita, favdoeuna riconnessione delle
stesse al proprio network.

Creare un’Adaptive Enterprise, terzo modello coersitb, significa invece
dar vita ad uno spazio che consenta di suppowriagedtione dei processi
aziendali rendendola piu flessibile e reattivasanbiamenti e alle necessita
emergenti, accompagnandola con la creazione difuastruttura adeguata
che permetta di sviluppare e gestire i flussi infativi.

2.2 Gli Enterprise Social Network

Le aziende oggi devono porsi come focus princifaatgestione di
conversazioni e comunita online, con I'obiettivacdinvolgere tutti coloro
che collaborano all'interno dell'organizzazionantbiente di lavoro e
davanti a una radicale trasformazione, la cui spéntostituita dalla
tecnologia e dai nuovi strumenti del Web 2.0, ctimoo livelli di
collaborazione e di flessibilita notevolmente sigrérispetto al passato.
L'introduzione di approcci tipici del Web 2.0 dentiazienda sta diventando
un fenomeno sempre piu significativo, con notewnpatti sul business,

sulla tecnologia e sull'intera struttura aziendake organizzazioni sono
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strutture reticolari, al cui interno si trovano nenmsi centri di produzione ed
elaborazione delle informazioni; i nodi di questticolo sono interconnessi,
collegati tramite canali di comunicazione bidiremte. La comunicazione
interna dell'azienda € il flusso che intercorreedeerso tutti gli individui

che vi appartengono, sotto forma di know-how, commee, procedure e
valori. Ogni singola unita puo attivare la produgce I'elaborazione della
conoscenza, contribuendo cosi all'innovazionezecaltlificazione del
patrimonio di informazioni a sua disposizione, mbd'azienda puo

attivare il sistema di distribuzione della conostzeal suo interno. Cio
consente ai contenuti informativi di essere trasmesutte le parti del
sistema, dove diventano input di notevole imporéamer I'efficace ed
efficiente svolgimento delle attivita lavorativeincremento della quantita e
della qualita delle relazioni all'interno dell'azika determina infatti una
migliore efficienza ed efficacia delle decisiomnausensibile diminuzione
dei tempi necessari a prenderle e una miglioreitquaell'output, tutti fattori
critici per il successo di una azienda.

La diffusione delle tecnologie del Web 2.0 ha piortae novitd*

» piattaforme gratuite e facili per la comunicazi@néinterazione;
e assenza di una struttura imposta;

* meccanismi che consentono alla struttura di emerger

| social network sono piattaforme per contenutitdlgdove i contributi

sono visibili a tutti e condivisibili, con I'obietto di renderli disponibili in
modo permanente e allargato a tutti i loro menbruovi strumenti di

social networking si distinguono per la mancanzardi struttura imposta ed
emergono piattaforme come i wiki che aiutano aeswse flussi di lavoro
non strutturati ma di qualita. Per quanto riguanshgeccanismi che
consentono alla struttura di emergere, tag e folisoe sono esempi di
piattaforme di social software emergenti, risulthtazioni collettive che

rendono I'output migliore rispetto a una sempliagegorizzazione

12 McAfee (2009), Enterprise 2.0

31



tassonomica. Ne deriva una nuova modalita di agilaborativo che
individua nell'intelligenza collettiva la sua risa di maggior valore e che
attraverso le tecnologie del Web 2.0 puo essegamaente potenziata.

Gli Enterprise Social Network, i social networkamni aziendali,
rappresentano uno strumento dirompente nel prockssstruzione e
mantenimento dei rapporti sociali e di quelli impfgoriali, tra individui e
tra aziende. Questi strumenti favoriscono lo s\lugdella comunicazione,
delle relazioni, delle partnership, la condivisiahédee e di opinioni, e altre
attivita sociali, culturali ed economiche. L’intsse delle aziende verso
guesti strumenti va spiegato considerando alcursgteastiche comuni a
tutti i social network, che ne riassumono le poi@ita in termini di

comunicazione e di businégs

* isocial network sono ecosistemi relazionali chgvduppano
tra gli individui;

e s0no servizi di comunicazione potenzialmente apetiti;

» sostengono e favoriscono le attivita comunicatide e
scambio dei contenuti tra gli utenti iscritti;

* larete di contatti personali e i gruppi ai quaiseritta
ciascuna persona puo essere resa visibile aglugdtmti, con
la possibilita di contatto e di condividere inforzni;

* sono strumenti integrati che danno la possibilifaiacritti
di utilizzare widget e applicazioni per aumentar@drieta di

funzioni e di attivita disponibili agli utenti.

Questi strumenti sono collegati da un unico condermminatore, la

collaborazione paritaria di massa, che consergepalisone di unirsi nella
creazione e diffusione di informazioni e conoscetmadivise, andando a
coinvolgere la vita privata degli utenti, il settatella ricerca, quello della

cultura e anche le attivita di busin¥ss

3 Prunesti A., 2009
14 Tappscott, 2007
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La collaborazione di massa ricoprira un ruolo sengiti determinante per
le organizzazioni aziendali e lo sviluppo dellevith delle aziende. Se essa
e I'’elemento centrale di una organizzazione soci&aterprise Social
Network costituisce I'elemento tecnologico a suppalelle attivita delle
community aziendali. Per social network aziendalendi, non si intende
soltanto un semplice strumento, ma piuttosto uerenpiattaforma user-
friendly per gli utenti, che necessita di poco terppr la sua formazione e
quindi non costituisce nemmeno un grosso ostaablma veloce
introduzione nelle aziende. Si integra inoltre lfaeinte sia con il resto delle
applicazioni legacy presenti in azienda, sia caaplalicazioni di tipo social
esterne all’azienda. Esistono soluzioni che possssere installate on-
premise, quindi direttamente all'interno dei sistémformativi aziendali,

ma la modalita che si sta sempre piu diffondendicéramente il cloud, che
permette alle aziende di non avere ulteriori aggiagestione interna e il

cui utilizzo si presta efficacemente alle carasteshe della piattaforma.

2.2.1 Gli strumenti del Web 2.0

La tecnologia ¢ il fattore che abilita e favorisgeesto fenomeno
partecipativo, perché e grazie ad essa che |labocodaione e diventata poco
costosa per le organizzazioni. Attraverso il soo&tivorking, non solo i
grandi hub centri della rete attirano gli access,anche tutti gli altri siti,
community, blog, wiki e nodi minori possono esda@mente raggiunti
tramite gli hyperlink. La rete pud quindi coinvoigeanche tutto cio che le
sta intorno, la “coda lunga della ret2facendo emergere il suo potere

collettivo. Ne deriva un modello di business dawttitin modo collettivo,

!> Anderson C., “The Long Tail”
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decidono cosa e importante per I'azienda e noa iagece una decisione

riservata solo a pochi top manager come in precetfen

Ecco una panoramica degli strumenti propri del \®&bche possono essere

implementati dalle aziende all'interno del propiEnterprise Social

Network e che ne dimostrano 'ampia gamma di opitd che esso offre

per il conseguimento degli obiettivi aziendali

folksonomy o tagging collaborativin precedenza le informazioni e
I documenti venivano organizzati in modo gerarclattoaverso
directory e sottodirectory. Oggi invece emerge nmava forma di
categorizzazione delle informazioni basato sulénmmento libero da
parte di tutti gli utenti, non solo di chi ha cre@dtdocumento, di tags
che ne esplicitano il contenuto. Questo conserdepitnfacile

ricerca da parte degli utenti e ha dato originerRa nuova modalita
di indicizzare i contenuti stessi, attraverso pdbuds, che
comprendono tutte le tag utilizzate per contrasaegncontenuti,

dimensionate in base al numero di volte che saate sisate.

Social bookmarkingconsente alle persone di immagazzinare, gestire
e condividere i propri “segnalibri” all'interno d&Veb. Sono utili per
tener traccia di specifici link o pagine web, irseto appunto un
segnalibro e magari abbinando delle tag che nehirth e ricordino

il contenuto. Ognuno puo quindi avere una libreaasonale di
segnalibri indicizzati per tag, con la possibitiiacondividerli

favorendo il processo di ricerca di alcuni contenut

Feed RSSsono notifiche istantanee che avvisano dell’avvanut
creazione di nuovi contenuti, o dell’aggiornameditquelli gia
presenti sulle piattaforme, che si vogliono moritere che
permettono successivamente il collegamento ai oatite

informativi. Questi ultimi possono essere aggidreatonsultati di

8 O'Reilly T., What is the web 2.0: design patteans! business models for the next
generation of software, 2007

" Dawson R., “Implementing Enterprise 2.0, a pradtiuide to creating business value
inside organization with web technologies”, 2009
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frequente con programmi appositi e consentonos#iressempre a
conoscenza dei nuovi contenuti inseriti su piusstiza doverli
visitare direttamente. Lo strumento che rende pdssjuesta
tipologia di utilizzo da parte dell'utente éRkeally Simple
Syndicationuno standard de facto per I'esportazione di cuartte
Web che permette di distribuire con grande facildantenuti.

Mashup e Web APsi sono diffuse applicazioni risultanti dal mix d
diverse altre applicazioni che includono dinamicatee
informazioni o contenuti provenienti da piu foridial punto di vista

aziendale sono molto utili per integrare dati ptticta fonti diverse.

Rating e commentmolte applicazioni permettono agli utenti di
commentare o di dare un voto ai contenuti. Pezienale, puo
essere motivo di preoccupazione il fatto che chiengpssa
giudicare in modo aperto e pubblico, ma esso assenche enormi
opportunita in termini di feedback ricevuti. Si&fi@oltre un canale
diretto di comunicazione tra dipendenti e collalbaniache permette

un intervento rapido, consolidando allo stesso tefapelazioni.

Blog: € uno spazio online disponibile attraverso piattae dove si
possono pubblicare con una certa periodicita uria decontenuti.
L’interazione tra I'autore e le persone che harapdssibilita di
commentare ed interagire € il punto di forza disjostrumento.
Fare blogging consente ai dipendenti di aprirsegatimere i propri
pensieri e opinioni su prodotti e servizi a cunsi@alavorando e di
interagire con la community di appartenenza su audee che

potrebbero potenziarli e migliorarli.

Wiki: € un sito web che viene aggiornato dai suoiaztiiori e i cui
contenuti sono sviluppati in collaborazione dai dtoro che vi
hanno accesso, in quanto la modifica dei conteénatinsentita a
tutti gli utenti registrati. Lo scopo é quello dirdividere, scambiare,
Immagazzinare e ottimizzare la conoscenza in motaborativo.

In particolare, in ambito aziendale, questi strutnegarmettono di
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condividere conoscenza, gestire informazioni e eotmo la

collaborazione sui documenti.

Document sharingsono molte le piattaforme che consentono di
lavorare in modo condiviso ad un‘unica versionerddocumento,
anche in remoto. Questo permette ad ogni uterdeate a

disposizione e lavorare sempre sulla versione ggioanata.

Chat, istant messaging e sistemi di conferenwntre in passato
questi servizi necessitavano I'uso di un softwanediviso da parte
dei partecipanti, oggi invece sono integrabiliuttiti sistemi
operativi o scaricabili sul server aziendale. Qaratiche comuni ali
software di web conferencing comprendono i messagditime e le
chat, VolIP per l'audio, possibilita di registraz&msate sia in

ambito privato che aziendale.
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Key Web 2.0 tools and technologies
Technology

Soclal network

Video sharlng

Brief description

Simple content publishing
system that s easily
updated, shows the most
recent entry first, and can
be subscribed to using
RS,

Docurment that can be
edited by multiple users,
with full audit trail of
changes.

Online community in
which people create
persoral profiles and
share inforrmation
with their friends and
contacts.

Audio files that are made
available for streaming
or download. They are
usually part of a regular
series that listeners can
subscribe to.

Making videos available
for download, either to
anyone on the Internet
or a defined audience.
Videos are usually short
and expectations of
production quality are
limited.

Open web examples Enterprise use

Blogs are used asan
online publishing format
by many establishedand
new publishers, ranging
from New York Times to
Boing Boing. They are
also a popular channel for
self-expression and self
promotion.

The enormous success of
Wikipedia, the usercreated
encyclopedia, has generated
rrany other Wikis on specific
subjects.

While Facebook and
MySpace are the most
popular social networks,
there are also rmany niche
social networks on specific
topics.

Thereare many regular
faudio} podcasts available
ustally catering to targeted
audiences.

YouTube and other video
sites have become
extremely popular ways of
sharing videos.

Formatis well suited to
organizational tasks such as
intarnal communicationand
project management. Can
also be used as an inforrmal
extemnal communication
channel to custormers and
stakeholders.

Wikis are used extensively

in organizations for a wide
range of applications including
collaborative document
creation and project
management.

Social networks inside
organizations canalso be
created from staff profiles,
which give visibility across
the firm to people and their
expertise, and facilitate social
interaction and trustbuilding
amony staff

Podcasts can provide

leamning contentand internal
communications in a forrat
that can be listened to by staff
at their convenience e.g. when
driving or at the gym.

Videos are being frequently
used in organizations for
internal communication

to employees by senior
executives. Other applications
include content updates,
leaming programs, and sharing
of social activities.

Figura 8trumenti e tecnologie Web 2.1

8 Dawson R. (2009), Implementing Enterprise 2.0raxtical guide to creating business
value inside organization with web technologieg.2app.18
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Key Web 2.0 tools and technologies (conta)

Technology Brief description Open web examples Enterprise use

Highly popular syndication | Virtually ubiquitous onblogs | Fundamental enabler of shift of
forrat thatallows users | and most rmainstream media | organizational inforrmation flows

to subscribe to any websites, Used extensively to | outside ermail. Canbe used to
updates of content or keep updated on news. provide updates on corporate
project activities. inforrmation or team activities.

Also useful for assisting clients
toaccess thought leadership

content.
Adding descriptions to Tags are used extensively on | Tagging inside organizations can
documents to erable the openweb by document | facilitate enhanced search and
easier categorization creators and viewers, They better inforrmation sharing within
and retrieval by selfand | significantly impact search groups.
others. results.
Notation of documnents Del.icio.us and other social [fbroadly adopted, social
Soclal as fgvoritgs ina public or | bookrrmarking too[s are highly bookn'a(king helps staff to find
sermi-public space. popular, and can significantly | relevant information and reduce
bookmarking impact the visibility of duplication of research,
documents.
Integration of disparate The mostwel-known Mashups are being used
data sources or rrashups integrate rmaps extensively in some
applications into a single | with other data sources. Tools | organizations and hold
Mashups tool. such asYahoo! Pipes allows significant promise for enabling
non-programmers to readily | endusers to accessand
create their own custom manipulate inforrmation relevant
applications. to their work.
Online simulated The most popular virtual Virtual worlds are beginning
ervironments in which world, Second Life, has to be commonly used in
people canmovearound | received substantial attention | training and education. They are
S i andinteract through though has not grown likely to be used increasingly

‘avatars’ that they control. | substantially over the last two | as analternative to video-
years. Other virtual worlds are | conferencing.
rising in popularity

Short {usually rmaximum | By far the most popular Several vendors are now

of 140 character) micro-blogging platform is providing micro-blogging
Micro- updates that people can | Twitter, which has grown systerns for the enterprise.
blogging subscribe and respond drarratically since its birth in | Currentlya srall nurmber of

to, building bread-based | 2006, however a variety of organizations are experimenting

corversations. other systerns are also used. | with these tools.

Figura 4rrementi e tecnologie Web 2.8

¥ Dawson R. (2009), Implementing Enterprise 2.0raxtical guide to creating business
value inside organization with web technologieg.2app.19
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2.2.2 Gli SLATES

Per un’ulteriore classificazione degli strumentgjuendi delle possibilita
offerte dal Web 2.0, e utile considerare il conitdbdi Andrew McAfee che,
nel suo lavoro pubblicato da MIT Sloan “Enterpi2s@: the dawn of
emergent collaboration”, indica le applicaziontido Web 2.0 che le
aziende possono acquistare e usare al loro inEnoaggiungere i propri
obiettivi di business. Egli valuta alcuni aspetlld piattaforme e le analizza

secondo sei caratteristiche principali definite edBLATES®:

» Searchqualsiasi piattaforma che consenta la produzidae e
gestione di conoscenza deve permettere ai progmtiudi poter
ricercare, in maniera semplice e veloce, tuttidudoenti e le
informazioni di cui necessitano. La piattaforma&eossedere
termini di tempo ed efficienza richiesti dall’azda) in quanto
essi facilitano la diffusione di informazioni aunt@mdo la
collaborazione e la produttivita.

* Links questi strumenti consentono agli utenti di caguali
contenuti sono veramente importanti e di sfruttate le pagine
presenti nel Web. Contribuiscono a semplificarederche on-
line, in quanto le pagine piu utili ed autorevahge contengono
le informazioni e i dati piu interessanti, sonolaquelle che
possiedono il maggior numero di collegamenti. Netelizional
Intranet aziendali, non € sempre un concetto agiple, in
guanto gli strumenti che vengono utilizzati auteaizo solo un
numero ristretto di persone a creare e gestirkidlle varie
pagine. La necessita & quella di un ampliamentow@lero di
utenti abilitati a creare e modificare i collegamen’adozione

di uno strumento che permetta di creare paginefaeimente,

2 McAfee Andrew, “Enterprise 2.0: the dawn of emertgepllaboration, MIT Sloan,
Cambridge, 2006
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stabilire collegamenti a siti di interesse in maaiapida, con
I'obiettivo di sviluppare e di consolidare la stura interna della
Intranet aziendale ed aggiornarla a Intranet 2h@,rete piu
aperta, condivisa e globale.

Authoring consiste nella possibilita per ogni individuo di
contribuire alla creazione e alla modifica dei eoniti e delle
informazioni. Spesso, un dipendente o un collaboeadi
un’azienda, ha il desiderio di produrre qualcosariiene possa
essere interessante ed utile. Questa volonta ativata se e
presente anche una base di utenti che puo accederesultare il
contributo. Questi strumenti consentono a una tetrdi
diventare una piattaforma costantemente aggiomatdlegata a
piu fonti grazie al contributo di tutti i dipendéent

Tags puo essere associato a documenti, utenti e atthata
categorizzazione dei contenuti € un aspetto imptetper
utilizzare in maniera efficace ed efficiente unatfaiforma
Enterprise 2.0. Un software in grado di sfrutt@élksonomie,
facilita 'accesso ai contenuti generati e clasatiidagli utenti
stessi. L'uso dei tag deve essere sicuramenteaiegel
controllato, ma per ottenere i maggiori beneficielessere
lasciata agli utenti una certa liberta nel “tagfaexondo il loro
giudizio personale i vari documenti disponibilrialerno della
rete Intranet. | tag si dimostrano un utile strutogrer rendere
piu attraente agli utenti la Intranet, con la cgusmza che
guest’ultimi saranno piu stimolati a generare numritenuti.
Extensionsesistono applicazioni che forniscono agli utenti
meccanismi automatici di suggerimento. Basanddsismero
di visite e sui tag utilizzati, ricercano ed indhcaaltri documenti
o informazioni che potrebbero interessare. Quéstirenti sono
quindi algoritmi intelligenti, che associano trada@ontenuti e
informazioni su argomenti specifici che riguardgtianteressi

dell’'utente che sta svolgendo una ricerca all’'imbedella
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piattaforma. Ogni collaboratore ha quindi accessdifato alle
informazioni di suo interesse e a quelle correled®, benefici
per il suo lavoro identificabili soprattutto nefiduzione del
tempo necessario da dedicare alle attivita dicaer

» Signals sono notifiche che permettono agli utenti di esse
informati sugli aggiornamenti e sulle modifiche apgpte ai
documenti di loro interesse. La produzione collabwa di
informazioni &€ una delle caratteristiche princihdlle nuove
Intranet aziendali, ambienti in continua evoluziene
aggiornamento. Gli strumenti di notifica permett@gh utenti
di selezionare le modifiche sulle quali voglions&® informati.
| feed RSS si dimostrano utili in questo sensojsando degli
aggiornamenti della pagina o del documento quarzteato in
maniera partecipativa. L'utente che richiede quegtemazioni
ha a disposizione degli aggregatori di notizie idggruppano,
ordinano e visualizzano queste notifiche facilitaued

velocizzando la ricerca degli aggiornamenti dilesse.

Quello che risulta evidente da questo modello d&IIATES” sono due
caratteristiche fondamentali che ogni piattaformgeBprise 2.0 adottata da
un’azienda dovrebbe possedere e rispettare: atessere di semplice
utilizzo, con le sopraccitate operazioni disponifaitilmente e rapidamente,
gueste nuove piattaforme non devono imporre unrmé@tato
comportamento gli utenti, un modo di agire definit@ anzi devono
riconoscere ad essi una certa liberta nella sdettame usare gli strumenti

a disposizione, senza che questo venga impostalttall
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2.3 Le community aziendali e le attivita
collaborative

Nell’economia dell'informazione e del Web 2.0, urienda che vuole
essere competitiva deve focalizzarsi su tre fagonicipali che concorrono
a caratterizzare la strategia di una vera Enter@i8: la collaborazione
emergente, il coinvolgimento degli individui e Fiavazione collettiva.

Per qualsiasi organizzazione, la collaborazione elemento fondamentale
nel processo di conquista e mantenimento del vgidagpmpetitivo. Lo
scambio di conoscenze tra le persone permette diffargere e di
comunicare informazioni, competenze, idee compless#laborare nella
creazione di valore per il business aziendalegBesto la conoscenza e il
know how sono risorse che vanno assolutamenterateegella struttura
aziendale e nei flussi di lavoro, rivelandosi elathessenziali ed
imprescindibili di ogni attivita. Questo approccacompagnato all’utilizzo
delle tecnologie tipiche del Web 2.0, permettaevidere e riconsiderare i
modelli di business in modo piu orizzontale. Lesazie, sempre piu diffuse
ed estese geograficamente, necessitano di nuogdimeestrumenti di
comunicazione tra i propri dipendenti e collaboriatbe spesso sono
fisicamente distanti, sia all'interno della singaleaenda che tra le varie
business unit. Le nuove tecnologie di rete abilitaperazioni coesive ma
decentrate, connettendo gli individui in team \atte comunita di pratica
per favorire la condivisione di progetti, informeazi, competenze e
sostenere la creativita diffusa. Come detto, alroestel nuovo approccio ci
sono le persone e le reti che esse formano. Reidade € quindi necessario
rivedere i propri processi, i ruoli, i flussi opgvae le caratteristiche della
loro stessa struttura. Solo successivamente essspo sfruttare
adeguatamente le nuove tecnologie del Web 2.0 deaamiottica
strategica, integrandole nei propri sistemi infatinaziendali. L'azienda
puo cosi funzionare come un’unita coesa, generamdadendo disponibili

una grande quantita di informazioni e una serigpglicazioni integrate che
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vanno oltre la singola unita o il singolo team.dadlaborazione si dimostra
vantaggiosa soprattutto per la sua caratteristieaskre una risorsa a
rendimento marginale crescente: piu risulta elevatggiore e I'efficienza
ottenuta. Una piattaforma collaborativa, oltre asleee utile nel creare,
favorire e rinforzare i rapporti tra dipendentia@laboratori, € uno spazio
sociale e di interazione attraverso cui I'azienda ponseguire e
capitalizzare conoscenza dispersa contribuenda@izione di valore,
relazioni e fiducia. | nuovi modelli di businesseenti si fondano su attivita
loosely coupled tra agenti collaborativi, comeneazione di software open
source e i social network aziendali. La competgiv un fattore di centrale
importanza per la redditivita delle aziende, lalorescita e il loro successo.
Essendo la collaborazione un fattore fondamentella ricerca del suo
conseguimento, essa va quindi considerata un etenmaprescindibile e da
inserire non solo nei processi, ma soprattuttoweadelli di gestione e di
organizzazione. Le dinamiche competitive sono imtiooio cambiamento e
le aziende non sono sempre in grado di rispondargeale situazioni
emergenti, agli eventi e ai problemi che si presemt con soluzioni gia
note. I modo migliore per non farsi trovare impaegte al cambiamento € la
collaborazione, 'engagement e I'innovazione cailabiva, fattori che
consentono di condividere progetti a rischio esfalergere nuove soluzioni.
Anche la gestione dell'innovazione, che si e dimaiatuna leva strategica
di fondamentale importanza per mantenere il vanbaggmnpetitivo nel
tempo, rendendolo difendibile e sostenibile, imgpligpassaggio da un
modello gerarchico semplice o a catena, dove thpawviene cercato e
scelto, a un modello a rete o0 come network emegegeartui le alleanze si
generano in maniera emergente e spesso non sonsi@meé prevedibili.
Emergono quindi due nuove competenze che si diamosinecessarie e
dalle quali le aziende che vogliono essere comyetiton possono
prescindere: da un lato la capacita di creare g¢enare le relazioni,
dall’altro la capacita di gestire I'innovazione aiecessita di nuove
competenze, non solo quelle core dell’organizzazidre spesso non sono

sufficienti. Per far si che tutto questo sia passie funzioni, le persone
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devono essere lasciate libere di poter collabayeganizzandosi insieme,
mettendo a loro disposizione adeguate tecnologitstate in una
architettura definita, sostenendole e incentivamdobperare in modo
collettivo. | sistemi integrano un numero sempreggiare di funzioni,
tecnologie e competenze di diversi settori, renderetessario per
I'organizzazione dover entrare in possesso di coemze di cui non
dispone. E’ per questo motivo che in una prospettivnetwork, la
collaborazione, I'apertura e la facilita di acceasmove competenze, si
dimostrano leve fondamentali nel processo di inamree e creazione del
valore. | dipendenti e i collaboratori devono passere presenti e coinvolti
in ogni fase dei processi aziendali, in quantogiort di idee e competenze
che possono rivelarsi fondamentali per il succelsdle attivita di business
dell'azienda. Un aspetto fondamentale per le omyazioni € convincersi
che il vantaggio competitivo che deriva dalla dofieazione, dalla
condivisione, dal coinvolgimento degli individuisaperiore al valore di
quello che puo venir perso. L'uso interno dei slooework aziendali
favorisce lo sviluppo di community di persone esade fisicamente
localizzate anche molto distanti tra loro. Il va@al questo tipo di relazioni
aumenta esponenzialmente attraverso lo scambijoroeoi dei contenuti
condivisi: “Se tu hai un’idea e io ho un’idea elesscambiamo, allora
abbiamo entrambi due ide@”

Le community sono reti di persone che si formaiimtdrno dell’azienda e
che comprendono una pluralita di individui. Ciastdinesse e portatrice di
interessi particolari e sfrutta gli strumenti dcsd networking come canale
attraverso cui comunicare sia all'interno di edsa @on le altre community
presenti in azienda. Si origina quindi un ambieatéaborativo dove i
contributi generati da ciascun individuo favorisada creazione di valore
aggiunto alle attivita svolte dagli altri soggelkie conversazioni tecniche su
un particolare argomento, ad esempio, possonoaé&wozidimostrarsi utili
se indirizzate in modo da contribuire all'intelligaa collettiva che sara

condivisa con il resto degli utenti interessati.

21 Shaw G.B.
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Le comunita informali si fondano su caratteristicimeane quali il senso di
appartenenza e la quantita di lavoro che ogni dipete e collaboratore
appartenente alla rete e disposto a offrire pmiglioramento collettivo. Se
il progetto non é imposto dall’alto, tutti colorbescontribuiscono alla sua
crescita si sentiranno ancora piu coinvolti e partiegrante dell’'intero
sistema aziendale, stimolati a collaborare penetterisultati migliori.
Grazie alla continua comunicazione, al confronto itgettore IT e alle
risposte immediate ad eventuali problemi di utizgli utenti sono
consapevoli che il progetto necessita di miglioratheontinui e mettono in
pratica un approccio iterativo alla risoluziongpdhblemi comuni.

Il punto fondamentale € quello di portare I'uteateambiare sia il proprio
modo di lavorare sia la sua concezione di azietlianon deve piu essere
vista come una piramide di tipo top-down, ma com& grande comunita di
tipo bottom-up.

Gli elementi distintivi che rendono efficace questodo di produrre valore
e una reale alternativa ai modelli tradizionalispano essere individuati e
sintetizzati nei seguenti punti, come requisitaeatteristiche di un corretto
approccio di tipo “2.0":

e partecipazione collettivaa collaborazione genera valore se emerge
da una reale volonta e motivazione degli indivitNon deve essere
imposta dall’alto perché sono elementi come il eoigimento, la
passione, la motivazione, la voglia di essere irntm progetto e il
desiderio di contribuire al suo successo, i retjessenziali per
creare e far emergere nuove idee, scambiare infoomae
competenze. Sono la partecipazione e le relazlmgenerano
valore in modo esponenziale ed esternalita positérd’azienda.

* Numero e varieta degli individuiavorire la partecipazione alle
community vuol dire integrare nei propri proce$snaggior numero
di attori possibili. Inoltre la diversita e variedalle persone
coinvolte si dimostra un valore aggiunto, contrinde alla ricerca e

all’emergere di soluzioni innovative.
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» Condivisionenon solo riguardo la proprieta dell'idea, della
soluzione, o del contributo offerto, ma come valgeeerato
dall’esperienza nel processo che ha portato adleeswersione.

* Processo decentrato e leadership collettiestre caratteristiche
appena descritte, ossia la partecipazione coletiiviumero e la
varieta delle persone coinvolte, la condivisionemidea generata
in modo collettivo, rendono il processo difficilmergestibile
tramite un modello di leadership tradizionale.dlore aggiunto sta
infatti nella valorizzazione della complessita daldiversita come
moltiplicatore di opportunita. L’inevitabile perditdel controllo su
parte del processo non va vista come un pericadopinttosto come
un decentramento di responsabilita. Gli individiie partecipano in
modo attivo e volontario, sono quindi responsabilin processo
che si distingue per un tipo di controllo decemtmtcollettivo.

Queste condizioni fanno emergere una strutturaitivh, partecipata, in
grado di creare in modo continuo valore ed estganpér I'azienda.
All'interno di queste comunita, tutti possono cdmtire all'innovazione:
molte idee possono infatti essere suggerite daiohdlie reparti
dell'azienda diversi da quelli dedicati alla ricer& perd necessario che
gueste idee non vengano disperse e che tuttedergesi sentano coinvolte.
La soluzione é quella di rendere disponibile urstaforma dedicata per
facilitare 'emergere di nuove idee e di creativitd@nsentendo alle persone
di interagire e cercando di incentivare la partezipne attiva degli
individui. Il processo di creazione di nuove conmara di estensione di
guelle gia esistenti deve essere continuamenteeimgitato, cercando di
focalizzarle attorno a quei nodi che vengono riteparticolarmente
importanti e potenzialmente trasformabili in pragei valore. Da un
modello di questo tipo, si possono ottenere mali@mazioni preziose, il
cui valore a prima vista non sempre puo esserepiégdma che se

analizzate ed elaborate, possono trasformarssange utili all'azienda.
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Piu questi cambiamenti coinvolgeranno e riusciraahinsediarsi

allinterno delle organizzazioni, piu la collaboi@ze diventera semplice e
gli scambi di informazioni rapidi e intuitivi. L'abttivo deve essere quello
di far diventare routine aziendali 'utilizzo drginenti e tecnologie del Web
2.0, modalita principale per comunicare e condired®l'interno del luogo

di lavoro.

2.4 | vantaggi per le aziende

L’utilizzo dei nuovi strumenti di social networkirggsempre piu diffuso tra
le aziende perché consente loro di ottenere vanitaggverse aree del loro
core business. Le organizzazioni sfruttano i sowivork aziendali per
implementare strategie di comunicazione e busirmess| obiettivo di
perfezionare le relazioni con i dipendenti, i cobieatori, gli stakeholder e
con il loro mercato di riferimento. Il moltiplicardei devices che
consentono la connessione ad Internet anche inlitdabil crescente
utilizzo delle piattaforme digitali di collaborazie, favoriscono lo sviluppo
e lo svolgimento delle attivita lavorative in luagliversi dalle tradizionali
postazioni di lavoro, con un notevole risparmiotenpi di spostamento e
una diminuzione dei costi per i dipendenti e i @biratori per recarsi negli
uffici. La possibilita di lavorare secondo progtimi, pur rispettando il
coordinamento complessivo del team di lavoro, auanglh strumenti e le
soluzioni di business a disposizione delle aziehtienovazione digitale
sta modificando anche i modelli di business adattdte organizzazioni.
Siamo ‘hell’'economia del grati€?, le persone utilizzano sempre di pitl
sistemi e piattaforme open source per lo svolgimeetle loro attivita e i
principali social network non prevedono costi drigione o di accesso.

“Oggi i modelli di business piu interessanti cotwi® nel trovare modi per

22 Cfr Anderson C.
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guadagnare con il concetto di gratis. Presto a,tardin modo o nellaltro,
ogni azienda dovra capire come usare il gratisnepetere con esst”
Nell’era del Web 2.0, I'accesso e 'uso della comarione coinvolgono un
numero sempre maggiore di persone e assumono cdnfipo osmotico,
caratterizzati da un flusso continuo di informazieerso I'interno e
I'esterno delle organizzazioni. Le nuove forme comative spingono le
aziende a focalizzarsi sulla massimizzazione dergalel network. Per
guesto esse hanno iniziato a sviluppare all'intefelée loro Intranet
piattaforme collaborative e social network aziendah funzioni analoghe a
quelle degli strumenti tradizionali, tramite i quadipendenti e i
collaboratori sparsi tra sedi diverse o in mobgiGssono rimanere connessi
e aggiornati sui flussi di informazione operativayenienti dalla sede. Il
risultato & un notevole incremento di flessibigtdi intelligenza collettiva a
disposizione delle aziende. Come detto, I'impleraeione di questi
processi social driven richiede un radicale cambiabm culturale e
organizzativo e di far comprendere ai manager sipdsvantaggi
nell'utilizzo di strumenti cosi innovativi. Essifatti li considerano spesso
assolutamente inutili e li vedono come qualcoszodioso e difficilmente
implementabile, addirittura controproducenti paormali flussi di lavoro.
Per questo motivo, risulta necessaria e stratégipeesenza all'interno
delle aziende di almeno un evangelist, ossia uivighgb visionario e
carismatico, che sia in grado di spiegare e sessade dimostrare in
pratica i vantaggi che possono derivare dall’adozidelle piattaforme
collaborative all'interno delle organizzazionirtiolo degli innovatori e
quindi quello di sostenere e influenzare I'orgaazpne aziendale in senso
“2.0”, perseguendo I'obiettivo di inserire all'imte i membri della
generazione % e accompagnando sia I'azienda che i giovani cotttori
verso I'adozione e I'utilizzo dei nuovi sistemi. Mee un’azienda

organizzata a rete si dimostra un hub in gradaidir@are innovazione

23 Cfr. C.Anderson, 2009

4 La generazione Y, detta anche dei millenials réngda dai nati tra gli anni Ottanta e il
Duemila nel mondo Occidentale. E la generaziorawdiratori pitl portata all'uso dei nuovi
media digitali perché ci & nata insieme.
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attirando i collaboratori piu competenti, un’orgarazione statica e fondata
su un organigramma fisso e procedure formalizzrate,sempre sara nelle
condizioni di poter rispondere in maniera reatavaambiamenti e alle

nuove sfide ed esigenze proposte dai mercati.

2.4.1 Efficienza e produttivita

Sembra non essere ancora sufficientemente chiarazénde la
consapevolezza delle opportunita e dei vantaggl’atiezione degli
Enterprise Social Network e degli strumenti del V2ebin essi integrabili
puo offrire, sia ai dipendenti e collaboratori nedlvolgimento delle loro
attivita lavorative, sia per quanto riguarda il idgamento dell’efficienza
dell'organizzazione interna delle stesse aziekdsi permettono la
condivisione di informazioni su persone e sullévaét svolte dalle stesse,
consentono agli individui di aggregarsi con la mta di originare una
lista direcapiti di collaboratori, di colleghi e altre pang con cui hanno
legamie relazioni di vario tipoLe informazioni sono collegate direttamente
ai profili creati e mantenuti dal contatto stegsErmettendo aggiornamenti
automatici e modifiche dei dati, delle attivita Kepdegli interessi e delle
competenze specifiche possedute. Gli strumentdaknetworking
all'interno dell’ambiente di lavoro devono essefretsati come luogo di
apprendimento, dove i problemi riscontrati vengaeolti collettivamente.
Per le aziende e infatti una perdita di tempo rsdrse il dover ripensare e
ritrovare soluzioni possibili e correzioni ai varoblemi che si possono
presentare quotidianamente, quando magari erarsiaiaffrontati e risolti
in precedenza da altri dipendenti all'interno dajlanizzazione.

| social network aziendali, consentendo I'integoaa dei diversi strumenti
di collaborazione, favoriscono la creazione di cmamza, la diffusione di
informazioni e si dimostrano estremamente utilnpeitendo di creare

un’unica risorsa online che contenga tutte le coaoze accumulate
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dall'azienda nel corso del tempo, con la possibilitcodificarle, ricercarle e
condividerle in maniera rapida e semplice. Le nymagtaforme di social
networking contribuiscono inoltre a mantenere @ltoorale del personale,
la sua soddisfazione e il suo coinvolgimento sagtudi lavoro, favorendo
la creazione di una cultura di condivisione e falceaumentare
contemporaneamente I'engagement dei dipendentcendieguenza la loro
produlttivita. Tutto questo necessita di un flussmfthirmazioni condiviso
tra i membri dell’azienda, un flusso di comunicammrizzontale che non
segua le classiche gerarchie di tipo top-down. Anolguesto senso i social
network aziendali possono essere utili favorendortalazione delle idee
all'interno di un contesto informale, dove la creiéd € un fattore di
sviluppo strategico a tutti gli effetti. Integrargsocial network all'interno
delle organizzazioni puo sicuramente contribuispstenere questa
comunicazione laterale, superando le tradiziomahigetture di
comunicazione gerarchico-funzionali che spessorsd slimostrate un
ostacolo al flusso della comunicazione partecipativ

| vantaggi principali nell'utilizzo di questi struenti all’interno dell’azienda

sono cosi riassumibili:

» Creazione di un workstream condivigp status updates presenti in
tutti i social network permettono di inviare mesgieaj membri del
proprio network con link a immagini, video e docurtieli lavoro. |
colleghi possono cosi essere aggiornati sulle pr@ttivita e allo
stesso tempo possono a loro volta essere abdimmmentare e
rispondere. Questa funzionalita presente nelladcHi ogni
collaboratore consente di ricostruire il workstregiornaliero delle
attivita svolte in modalita di condivisione.

» Emergere di soluzioni inaspettafgonendo una questione di
carattere strategico o operativo all'interno disacial network
aziendale, il risultato é la probabile individuamadi soluzioni
anche inattese da parte di un singolo membro o diruppo di

persone. Essi sono motivati dall’opportunita dolkiere una
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problematica che non li riguarda direttamente neaadndividono
perché avanzata da una persona a cui sono legati goporto di
collaborazione informale attraverso il social natwaziendale.

e Creazione di community informain ambito aziendale, i social
network possono contribuire anche alla ricercdaesalezione di
contatti professionali qualificati tramite la viszaazione del loro
profilo, per essere coinvolti nella risoluzionendiovi problemi.
Questi individui si ritrovano e si riuniscono peéotondividono uno
stesso interesse, dando vita ad una communitynaier all'interno
della quale possono emergere soluzioni efficacbalpmi che si
presentano. L’organizzazione reticolare delle caempee facilita la
creazione di un’intelligenza connettiva in gradaondiuenzare tutti i

nodi chiave di un’organizzazione.

L’innovazione e la condivisione delle conoscenzetigbuiscono ai risultati
delle aziende sia a breve che a lungo termine. foyeessi che una volta
implementati all’interno del contesto organizzatdevono essere
continuamente stimolati e alimentati attraversmihvolgimento,
I'impegno e la soddisfazione di ciascun dipendentellaboratore. Non &
un compito facile ed é anche per questo motivailatwelo dell'innovatore
e di tutto il management dell’azienda deve coneesitisu precisi obiettivi
strategici, alla cui realizzazione puo contribuingilizzo di questi

strumentf:

* Attrarre e mantenere i migliori collaboratoracquisire le migliori
risorse e favorirne la partecipazione e il coinvrolgnto nelle attivita
di business. Inizialmente I'azienda puo ricercaattearre i migliori
collaboratori grazie all’'utilizzo dei principali sial network
professionali. | responsabili delle risorse umatilezmano sempre
piu questi strumenti per effettuare head huntimgngendo parte alle

%5 prunesti A., “Enterprise 2.0. Modelli organizzatvgestione dei social media per
I'innovazione in azienda”, Franco Angeli, 2009
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discussioni sulle community per individuare i pligfiu interessanti.
Un utile strumento, a tal proposito, sono le seggiahi di
endorsement, che consentono di evidenziare pasiéiuge I'attivita
di una persona all'interno del network. Le aziepdssono anche
creare delle aree corporate all'interno delle gpadimuovere le
migliori idee relative a uno o piu progetti di bosss o innovazione.
Questi strumenti del Web 2.0 si rivelano utili aa¢h una seconda
fase, quando possono accompagnare e facilitasetimento dei
nuovi dipendenti nei processi organizzativi e ptadu In
particolare, la partecipazione alle community ¢asce una valida
opportunita di apprendimento da affiancare alldigianali attivita
di training e consente alle persone di cercareralihterno le
soluzioni ai loro problemi.

Generare innovazione e conoscenza condiViseovazione puo
essere definita come quel processo in grado dirgenbenefici
tangibili partendo da un’idea condivisa. La conr@sstra le
persone e la loro partecipazione alle communityseatono la
creazione di conoscenza, le attivita collaborative sviluppo del
capitale intellettuale. | social network consentangascun
individuo di cercare e interagire rapidamente coaltyi
collaboratori che si distinguono per la loro caaadi fornire
soluzioni condivise a criticita operative.

Migliorare I'efficienza operativaoggi le aziende devono lavorare
meglio e piu velocemente. | social network consei
incrementare I'efficienza operativa grazie alleumerevoli attivita
collaborative e di condivisione dei flussi di conmeazione che
possono essere generati al loro interno in temale.re

La gestione delle risorse umare competenze e le risorse acquisite
durante il processo di formazione hanno valordesjieo ed
economico per le aziende, a dimostrare I'importaf@rivestono i
loro dipendenti e collaboratori. Le piattaformesdtial networking
favoriscono la gestione della forza lavoro, detteva di training
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formativo, dello sviluppo della leadership e del#goacita di
apprendimento con ambienti informali dove emergesyerienze e
conoscenze tacite. L’accesso inoltre non € limigatincoli di tempo
o di luogo: i collaboratori possono collegarsi @tigal network
aziendale, accedere alla propria area personalarieare |l

materiale da guardare in mobilita.

L'impegno e il coinvolgimento di un individuo in lattivita di gruppo
necessita della connessione con le altre persanscambio di idee e
informazioni che si genera nei contesti collabergtuo favorire i processi
di innovazione e consentire ai collaboratori dieesiu motivati a
presentare soluzioni ai problemi e alle bisognirap&. Questi strumenti
consentono inoltre di porre una domanda e ricelv@tesso virale di
risposte e soluzioni avanzate dai membri della canity. L’innovazione e
I'intelligenza connettiva, accompagnate allo svolgnto delle attivita
collaborative basate sull’'uso dei social netwodeagtiscono una maggiore
flessibilita all'azienda grazie ad un’organizzazqgiu veloce ed efficiente.
Vengono favorite le sinergie e l'interdipendenzalér parti che
compongono il sistema produttivo. | fattori perdgrsociali ed economici
divengono fondamentali all'interno dei contestiamgzativi e le aziende
devono quindi cercare di connettere i team di lavbstanti, sia all'interno
della stessa azienda che tra diverse businesdawotendone la
collaborazione e assicurandone la piena operativita

Sono obiettivi che devono porsi soprattutto le mdécon la necessita di
investire nella gestione della forza lavoro distii e che spingono le
diverse aree e i vari collaboratori anche fisicara@listanti tra loro a
collaborare e scambiarsi informazioni in tempoeehll questo caso,
I'utilizzo degli strumenti del Web 2.0 puo verameiventare un fattore
produttivo, in quanto garantisce una visione comigiBazienda da parte di
tutti i dipendenti e collaboratori. Ulteriore cogsenza dell'utilizzo di
questi strumenti in azienda, € un aumento dellgptessita nella gestione
dei flussi di informazione interni, ed e per queastativo che diventa di
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valore strategico la figura del responsabile dedlaunicazione interna.
Esso assume infatti il ruolo di evangelist priné#pdi questi nuovi sistemi e
contemporaneamente di knowledge worker, con I'tibeeti condurre i
membri a sviluppare le abilita necessarie all'ztiti consapevole dei mezzi
di social networking.

Implementare I'Enterprise 2.0 implica un radicadendiamento non solo a
livello tecnologico, ma anche a livello di processiorativi e struttura
organizzativalUna scelta strategica e sostenibile non puo gesskre
effettuata senza procedere prima all’analisi e@laprensione di fattori
che consentano di prendere le giuste decisiongpsynduzione delle
aziende. A seconda della tipologia di organizzazjaim i benefici che gli
eventuali rischi assumono importanza differente guesto senso vanno
considerati alcuni parametri che caratterizzarmdiada. Innanzitutto la
dimensione aziendale, infatti piu I'azienda € gerdgiu i benefici saranno
evidenti nel miglioramento della comunicazione evadarkflow interno.
Altro aspetto importante e la composizione e l&ithiszione dei dipendenti
e dei collaboratori, in quanto implementare un apgio Enterprise 2.0 €
piu utile nelle aziende dove il numero di giovamhaggiore e quindi il
cambiamento culturale necessario risulta piu fazile quelle dove é
importante mantenere all’interno il know how dedkrsone che lasciano
I'organizzazione. Nella scelta va considerato arnikcbettore a cui
appartiene l'azienda interessata: € importante cengere dove il flusso di
informazione e continuo e sempre in aggiornamermtove puo essere alto
I'engagement tra le persone. Nei settori knowlebgsed, la produttivita e il
valore sono condotti dall’effettiva collaboraziosepbene molte
informazioni siano sensibili e riservate. Particopelicy e
regolamentazioni in settori come quello bancari@riziario e pubblico,
possono influenzare la scelta e I'eventuale gradoictesso all'interno
dell’'organizzazione. La riuscita del cambiamenta sua affermazione nelle
aziende dipende anche dalla prospettiva degli stdéter e dal sistema
tecnologico attuale che caratterizza I'organizzagid®er quanto riguarda il
primo aspetto, sia 'appartenenza a settori av\ansschio come possono
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essere quelli finanziari o politici, sia la strutidel direttivo, possono
influenzare notevolmente la riuscita del cambiamémiguanto se le attivita
non sono supportate dall’alto, non sempre si riescainvolgere e
convincere tutti a partecipare e collaborare. Arohsato del sistema
tecnologico attualmente in uso é un fattore chadsancidere
sull'implementazione del nuovo approccio Web 29uka gestione di
eventuali rischi di sicurezza.

Un’analisi di questi fattori permette una valutamali quali siano i reali
vantaggi dell'implementazione di un approccio 2de#’utilizzo dei nuovi
strumenti nelle aziende. Tra gli aspetti positiwila collaborazione
possiamo sicuramente individuare una migliore caemgione di quello che
e importante per gli individui a livello informatve di processo, una piu
efficace ed efficiente ricerca e creazione di Sohizn risposta ad esigenze
aziendali, in tempi piu brevi e costi piu bassia®verte anche un maggior
senso di appartenenza e ownership sui contenaitiibuti generati,
diversamente a quanto accade nel caso di solunipaiste arbitrariamente
dall’alto. Inoltre spesso si assiste alla creazidingn gruppo di individui,
definiti champions, che si dimostrano disponibiticatribuire per rendere
migliore la soluzione trovata ed adottata, diffamdi@la tra i propri colleghi.

Possiamo individui benefici per le aziende in Zgatié®

» Produttivita ed efficienzan questo ambito si registra un aumento
della produttivita in conseguenza del fatto chpdesone e i team di
lavoro hanno un piu rapido accesso alle risorseaecomunicazione
facilitata. Grazie all’interazione tra le persosieyelocizzano i
processi di innovazione e di sviluppo dei prod@tiriduce il carico
di e-mail, grazie all’'utilizzo di forme di comuniziane alternative
offerte dai nuovi strumenti e tools aziendali.

« Staff engagement miglioramento della comunicazione interna e

del coinvolgimento dei dipendenti, unito ad un magge facilitato

%6 Dawson R. (2009), “Implementing Enterprise 2.@ractical guide to creating business
value inside organization with web technologies”
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accesso alle informazioni necessarie, consenteendenti e
colleghi di ricercare ed individuare rapidamenteimazioni

sempre aggiornate e rilevanti per soddisfare ipimpogni e
risolvere i problemi.

Knowledge accesso piu facile e rapido all’esperienza e alle
competenze possedute dall'azienda, sia tra le persoe embedded
nei documenti e nei processi interni. Risulta @mnplice intercettare
I'intelligenza collettiva e capitalizzare le compete non codificate
in modo emergente, classificando i risultati chetsngono e
massimizzandone la loro riutilizzabilita nel tenymer soddisfare
bisogni o risolvere problemi che si presenteramnioiuro.
Reputazionemigliora la reputazione aziendale, anche nei rooni
delle persone. Il riconoscimento all’interno dekée incentiva i
dipendenti e i collaboratori a partecipare e conire attivamente.
L’utilizzo delle nuove tecnologie € visto come wogresso culturale
soprattutto dagli staff piu giovani che giudicanoltre i potenziali
dipendenti in base al grado di apertura e di inamree che li

caratterizza.
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Category

Key potential benefits of implementing Enterprise 2.0

Benefit Overview Relevance
Increased People and teams work more efiactively Any knowledge-based work,
productivity through quicker access to resources and easer | especially in teams.
daborati
Faster innovation | Both eerly stage innovation and taking products | Organizations driven by
and product throwgh to launch is made more effective by innovation or with short
fiud interaction. product cycles
More efficient Enterprise 2.0 tools are extremaly relevant to Any project teams,
projact streamiining project management across al particularly those that are
management multHocation or cross
organizations.
Reduced emai Migrating some kinds of organizational Where excessve email s
overioad communication cutside emal to creste greater | impacting Y
pecsord efficency. |
Improved team | Acceleration of team interaction and more rapid | Any environment where
; bl ‘is
Better internal More efficient dissemination of information Relevant to all organizations.
communication to employees and communication across the
organization.

Greater staff Improved ability to communicate with pears and | Where there is a desire and
engagement participate in discussion can strongly enhance | wilingness to engage staff
positive santiment. more.

Enhanced Prowding tools and intistives aimed to faclitate | Knowledge-based work

collzborative collaboration flows through to changad environments.

behawiours behgvios. [

More effectve Enterprise tools both provide easier accass As a complement to

leaming to content and better connactivity for shared existing wel-astablished

& development | leaming. leaming programs.

Easier acoess Mzking #t easier t0 uncover and connact with Relevant expertisa in the

to expartse and | relevant expertise, ethar in people or embedded | firm is hard to access

organzational in documents and processes.

capabiiies

Enhanced search | Enabiing search to quikly provide themost | Whereresearchisa
redevant information and resources for the sgnificant component of
individual. daily work.

Aftractiveness as | Younger sta® in particular judge potential jon competes for

an employer employers by how innovative and open they are. | young, talented staff.
Uptake of web technologes is often seen as an
indicator of a progressive culture.

Improved firm Innovative approaches create leadership position | Where being an industry

reputation with an industry and with cients and business | leader can impact
partners. percaptions.

Increased visbiity | Web 2.0 technologies are highly effactive in Where increased wisiblity

in marketplace promoting thought leadership content and and findability can support
bulding visbilty for the firm and key exacutives. | busness outcomes.

Figura 5: Befici dellEnterprise 2.0°

2" Dawson R. (2009), “Implementing Enterprise 2.@ractical guide to creating business
value inside organization with web technologies”
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Approfondendo I'aspetto dellaumento di produttévéd efficienza, &
interessante analizzare i risultati di un recetudis di McKinsey® che ha
evidenziato come un ottimo software di Enterprisei@ Network puo
aumentare la produttivita aziendale in relazioo@attro specifiche attivita

principali:

* Leggere e rispondere alle emaskcondo i dati della ricerca, il 28%
della settimana lavorativa di un dipendente meche, corrisponde a
piu di 11 ore, viene dedicato a leggere e rispandée e-mail. Lo
studio sostiene che con I'adozione di un Enter@iseial Network
come integrazione degli strumenti e dei tools deb\E.0, questo
tempo puo essere ridotto di piu di un terzo delléotome risultato
della maggior reperibilita e condivisione dellearrhazioni
precedentemente inserite, della riduzione del tepgpdrovare le
risposte e della diminuzione del numero di email.

* Ricerca e raccolta delle informaziomhediamente il 19% della
settimana lavorativa, ossia circa 7.6 ore, sonoaggie nella ricerca
di informazioni interne che sono in possesso so&alini soggetti.
L’Enterprise Social Network puo fungere anche geséory di
informazioni comportando una riduzione media déb3%el tempo
necessario a svolgere questi compiti, circa 5 get@mana.

* Comunicare e collaborare internamente attivita svolte per la
comunicazione, come telefonate, email, dialoghetditra persone,
occupano circa 5.6 ore di lavoro in media. Glistenti di
comunicazione collaborativi di un Enterprise Soblatwork
contribuiscono a rendere queste attivita piu sreglefficaci con un
conseguente risparmio medio di circa 2 ore perrktooe.

» Compiti specificilo svolgimento di compiti specifici richiede la
maggior quantita di tempo per qualsiasi ruolo rarbg dagli

individui, con una media di 15.6 ore alla settimaban 'uso di un

8 McKinsey Global Institute, “The social economy:lbtking value and productivity
through social technologies”
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Enterprise Social Network, la produttivita aumeditairca il 15%,
pari a 2.3 ore, come conseguenza ed effetto dalaaita di
concentrare e focalizzare piu funzioni all'integiaun unico hub,
invece che forzare il dipendente all'utilizzo digEtrumenti in

ambienti diversi per poter svolgere lo stesso lavor

Sommando tutti i tempi parziali elencati, si arrachun totale di circa 11
ore, piu del 25% del tempo complessivo di lavorana settimana per un
dipendente medio: questo € utile a mettere in limoportanza di valutare
le caratteristiche del software di Enterprise Sddetwork come primo
parametro di ponderazione nella scelta, e soloessocamente considerare

I'aspetto economico.

% of average workwesk

Interaction workers’ Increased Productivity

tasks value-added time ie?pmvemant,
Qr?:gg:?ngng—mail | 28 7.0-8.0 25-30
ggfrfgninnég Iﬁ?ﬂ?maﬂnﬂ |_ 19 5.5-6.5 30-3s5
ot vy | [l | 2550 25-05
Role-specific tasks - ES II 40-6.0 10-15

- Eo

Source: International Data Corporation (IDC); MoKinssy Global Institute analysis

Figura 6: befici efficienza e produttivita®®

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

| progetti all'interno dell’azienda, per avere sess0, necessitano
dell’appoggio e quasi sempre di finanziamenti daepdel management.
Nel caso di un progetto Enterprise 2.0, trannggpanto riguarda l'aspetto
delle community informali per cui possono esseilleaati strumenti social
a disposizione in rete senza la necessita di degeisessun tipo di
applicazione, I'ambito che comprende l'installazah applicazioni, il
coinvolgimento di piu settori dell’azienda e la aamitazione con
dipendenti e collaboratori necessita di un appwodctop-down e quindi il
coinvolgimento del management. Senza il suo suppofatti, si rischia di
non riuscire a comprendere orizzontalmente ogtoetell’azienda, e
doversi limitare alla collaborazione tra dipendesituiati all'interno di uno
stesso dipartimento. Il modo migliore per otterarkducia del
management e presentare dei risultati concretiposeano essere tradotti e
riassunti in ROI, Return on Investment. Non & agsohente un compito
semplice, dovendo spesso giudicare 'immateriaé;ambito di un
processo che vede coinvolte soprattutto le perselte figure dei
dipendenti e dei collaboratori e il modo di comamece interagire tra loro.
Inoltre, almeno nella fase iniziale, non possorserstenute in
considerazione la produzione e quindi il fatturaisto che i primi risultati
concreti da questo punto di vista si possono iddiare soltanto dopo un
periodo variabile di almeno 8-12 mesi. Si dimosuandi fondamentale
riuscire ad effettuare misurazioni dei benefice¢ rdggiungimento degli
obiettivi prefissati, stabilendo e utilizzando nigte nuove, senza limitarsi a
considerare esclusivamente il lato economico. Lsurazione dell’indice
ROI, quindi il ritorno economico effettivo che laafiaforma e il nuovo
approccio culturale applicati in azienda riescodm#irire, € quello che
interessa veramente il management. Molti bene&od mon sono
quantificabili oggettivamente in termini di ridunie dei costi, anche se
contribuiscono alla realizzazione di notevoli vggiaall'interno

dell'organizzazione: ad esempio le informazioni gheutenti trovano in
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rete e sfruttano a favore dell’azienda per ris@v@oblemi comuni, oppure
la conoscenza orizzontale e diffusa che consenispdirmiare tempo con
notevoli benefici alla produzione.

Uno studid® dimostra come per un’azienda sia possibile oteerigarni
annui elevati e questi possano essere calcolatbegona precisione.

Il calcolo del ROI & un compito difficile e pocoialo vista I'estrema
attualita degli argomenti e la relativa poca eggera maturata nel settore,
quindi almeno inizialmente pud essere convenientiédre I'analisi a una
parte dell’azienda cosi da ottenere una visiongiglarma comunque
sufficientemente significativa dei risultati in te&ini di riduzione dei costi.
A questo proposito, e utile individuare alcunidatdi business importanti
per il successo del progetto e su questi procedaracolo degli effettivi

vantaggi riscontrati:

« Coinvolgimento dei dipendenti e dei collaboratoipendenti che
utilizzano la piattaforma social sul posto di lav@resentano
maggior coinvolgimento ed engagement, arrivanovadeavisibilita
anche all’esterno del loro dipartimento e ottengsoddisfazione nel
contribuire alla risoluzione di problemi posti d&iaoltre a
individuare soluzioni piu rapidamente attraversodadivisione e la
maggiore conoscenza posseduta. Per misurare oyaesthile
occorre quindi considerare non solo il livello dirovolgimento dei
dipendenti e dei collaboratori riguardo I'utilizdei nuovi strumenti,
ma anche altri fattori che potrebbero avere unierfiza come la
soddisfazione personale e le possibilita di proomei

* Rotazione dei dipendenti e dei collaboratditilizzo dei flussi di
attivita e delle nuove tecnologie del Web 2.0 faodipendenti e
dai collaboratori ha notevole influenza anche sutliglia che essi
hanno di rimanere inseriti all'interno dell'aziendarazie alla

collaborazione, le informazioni vengono individuatenaniera piu

%0 Cfr. Cameran Hetrick (2010), “How to calculate @I of Enterprise 2.0”
http://blog.socialcast.com/how-to-calculate-the-wbenterprise-2-0/
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rapida ed efficace, si ricevono feedback da paet@pri colleghi
In maniera istantanea e questi sono fattori cherfseono la
conservazione del personale delle aziende. Questa eariabile
misurabile attraverso statistiche che riguardaasstinzione di
personale, valutando chi sono le persone che hanipandonato
I'azienda successivamente all'installazione dellava rete. Non ci
si deve limitare a valutare solo quanto e cometgdgsendenti
sfruttavano la piattaforma a disposizione o il lbvello di
integrazione nelle community, ma vanno considenathe fattori
come il livello di occupazione sul mercato, debsial e della
soddisfazione sul posto di lavoro, che sono tranipad essere
tenuti in considerazione quando una persona pertsartbiare
azienda.

* Vendite un progetto Enterprise 2.0 consente ai dipendenti
collaboratori di ottenere piu facilmente e rapidateesoluzioni e
intuizioni di business, permettendo loro di risperepiu
reattivamente alla disponibilita di produzione eainprendere
prima i problemi e le esigenze che si presentaoo. &sufficiente
limitarsi a considerare il solo team di vendita'delenda, ma
devono essere inclusi nell’analisi anche altridiatinterni ed esterni

che influiscono sul livello di vendite dell’orgaaazione.

Se non effettuato in maniera corretta, il calcati'hdice di ROl da
presentare al management rischia di diventare soiterfuorviante. Se
consideriamo i nuovi strumenti del Web 2.0 e glidtprise Social Network
come piattaforma dove essi possono essere inteiy@Esto di introduzione
in azienda puo essere anche molto basso e il sigchuello di originare
ROI eccessivamente alti in risposta anche a mivan@zioni positive nei
guadagni ottenuti. Nel capitale investito devonmduessere considerati e
inseriti anche i costi di installazione e di traigiiniziale necessario, oltre ai
costi di licenza e manutenzione dei software. Mdtanon essendo cosi

elevati e ottenendo quindi un denominatore relatate basso, il
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quoziente del rapporto risultera sempre alto egbdie non rispecchiare
fedelmente i reali risultati ottenuti dall’organazone. Dall’'adozione di un
Enterprise Social Network ne risultera influenzatsitivamente il fatturato
dell'azienda, favorito anche dalla diminuzione dasti in seguito ai
miglioramenti nei processi ottenuti grazie ai nustvumenti. L’aspetto che
otterra i maggiori benefici sara comunque 'orgaazone interna e in
particolare la maggiore efficienza nelle comunioaziE quindi
sicuramente consigliato usare il ROI nel caso Bbdeconvincere il
management della bonta delliniziativa intrapresa,i segnali piu rilevanti
si esplicano in termini di prestazioni ottenuteribcedimento consiste nel
stabilire un obiettivo, sfruttare gli strumenti plesuo raggiungimento e
successivamente calcolare in quale misura esspheomtribuito al suo
conseguimento.

Un altro strumento che puo dimostrarsi utile nelcgsso di pianificazione,
analisi e misurazione dei progetti di adozione idgglimenti Enterprise 2.0
nelle aziende sono le balanced scorecard di KapMarton. Esse sono
molto utilizzate e diffuse nelle attivita di managent e permettono di
rappresentare e considerare quattro prospettitiehaiper le aziende in
maniera integrata: la prospettiva finanziaria, laura delle performance
aziendali e dei processi interni, il livello di shsfazione degli stakeholder e
la prospettiva di innovazione e apprendimento adresiclera i processi di
business sui quali focalizzare le attivita di sppo. Questo strumento puo
risolvere alcune problematiche chiave per le aamendme chiarire gl
obiettivi dell’'uso delle nuove tecnologie, la cogiione di metriche
specifiche che facilitino il monitoraggio del prese di adozione, la
possibilita per il management di conoscere in ma@eiso le aree
all'interno delle quali si riscontra un impatto fgo® sulle performance
aziendali. Nel caso particolare di una balancedeszod applicata
all’Enterprise 2.0, a ciascuna delle quattro prtspeconsiderate devono
essere stabiliti e definiti quattro fattori: obiett metriche, target ed
iniziative. Se per quanto riguarda gli obiettivante ad esempio la crescita

dei profitti e I'incremento delle attivita collakative, la definizione puo
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essere semplice, maggior problemi si riscontramaardronti delle
metriche, ossia i parametri osservabili che vemautilizzati nella
misurazione dei benefici e dei progressi otteneftiraggiungimento degli
obiettivi aziendali. Il fatturato, 'engagement esgs0 on-line dai
dipendenti, il numero di follower di un documentdiviso, sono solo
alcune delle possibilita che si presentano. Il pasgcessivo € quello della
definizione di valori target specifici per ogni ateristica, come un certo
aumento sulle vendite e il numero di accessi, &zieni e contributi ad un
workspace condiviso. Le iniziative indicano invégeogetti e le attivita da
svolgere nel conseguimento degli obiettivi prefisgsapossono consistere
nella creazione di un corporate blog, nello svilwppun sistema di accesso
in mobilita alle nuove tecnologie, nell'integrazeodi un Enterprise Social

Network nei sistemi informativi aziendali.

2.5 1rischi per le aziende

Da questo nuovo approccio Enterprise 2.0 e dalgeguente adozione
degli strumenti di social networking all'internolléeaziende, emergono
anche dei rischi e delle minacce che quest'ultieedo saper affrontare.
Le organizzazioni infatti possiedono conoscenzerspetenze distintive,
progetti che non vogliono siano resi pubblici, peohi legati alla
produlttivita dei dipendenti e di concorrenza chesledono poco
competitive sul mercato, se non gestiti in modatstfico. Analizzando le
caratteristiche delle tecnologie del Web 2.0 eidgimenti utilizzati
nellimplementazione del modello Enterprise 2.0sgmno emergere
differenti problematiche aziendali. Innanzitutgoroblemi possono
riguardare la scalabilita, ossia la capacita ddesia di crescere e
decrescere, aumentare e diminuire di scala in dléseecessita delle
aziende. Mentre il Web 2.0 ricerca il raggiunginoedit una massa critica e

la conquista dei benefici prodotti dagli effettirgitwork, all'interno
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dell’azienda invece i numeri sono assai differendi conseguenza la
strategia adottata deve essere rivolta ad assecuadore anche
coinvolgendo gruppi relativamente esigui.

Anche quello che riguarda i temi della sicurezzieka perdita di
informazioni & un problema da considerare per ienae, in quanto
soprattutto il management solitamente si carattarper un basso livello di
tolleranza dei rischi. Tuttavia alcuni di essi rsmmo completamente
eliminabili e quindi devono essere tenuti in corsaione, esplicitandoli,
gestendoli e bilanciandoli con i potenziali benaditenibili.

Altro problema relativamente nuovo che le azienedodo fronteggiare e
quello legato all'identita degli individui, nel semche I'anonimato che
Spesso caratterizza la presenza e le attivitdén men puo essere sempre
accettabile all'interno delle organizzazioni. Ect® I'integrazione delle
diverse credenziali di accesso e dei meccanis@i@inticazione € un
fattore di primaria importanza nel processo di iempeéntazione degli
Enterprise Social Network. Altre preoccupazionigelziende riguardano il
tema della tracciabilita, in quanto deve esistanedssibilita di ricostruire la
relazione tra i diversi documenti prodotti nell’aioldi uno specifico
progetto ed ogni informazione che scorre all'intedell’organizzazione
deve essere tracciata e conservata. Ovviamente dmredchio di
un’eventuale perdita di produttivita e fonte digreupazione per le
aziende, molte delle quali non consentono nemmidit@ro accesso ai
social network piu comuni da parte dei dipendemnsiderandoli
solamente fonte e causa di perdite di tempo dacdezlalle attivita
lavorative, con una conseguente diminuzione dellowdi efficienza e di
produttivita.

Le aziende che vedono invece in maniera positivdi¥zo di questi
strumenti al proprio interno, devono cercare dneolgere, stimolare e
abituare i propri dipendenti ad adottare nuove ritgddi lavoro. Questo e
uno degli aspetti piu problematici che carattenezé nuovo approccio,
come detto fondato su un cambiamento culturalerarmama che

tecnologico. Se gli individui non vengono suffidiemente incentivati a
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prendere parte al network, indotti ad adottare fjuesvi strumenti, i

potenziali benefici saranno inevitabilmente limitat

Risk/ concern Overview Counterpoint/ Response
Information loss Confidantial and competitive | Information can already be
nformation can be leaked leaked through a variety of means,
Network security Opening systems can There are essentially no additional IT
maka IT mare vuinarabla to sacunty nsks with Entarprisa 2.0 - if
malware. existing security policies are rigorous
there should be no concems.
Loss of control of Executives can no longer Percaption of cument control over
information flows control the flow of information flows are misguided. Healthy
nformation in zations. izational cultures are comelated
1o high levels of unstructured intemal
e
Negative intemal Individusls make negative or | If dasirad, systams can be set up so
comments inappropriate comments on | that there are no options for anonymous
discussion forums or other communication.
public communication.
Negative extemnal Staff makingcommentson | This is a risk that trenscends Web
comments public Web 2.0 sites may 2.0 tools and s unavoidable. Clearly
about the company or its minimize this risk.
chants.
Inappropriate staff Onine tools can make Staff ganerslly self ragulate and wall
behaviour questionable comments more | adhere to nermal social behaviour,
visible.
Information Staff posting incormect Information is gven greatar scruting by
unrekabla or miormation or unclear or wider community.
Raducad staff Staff spend too much time Polices appropriate for the position in
productivity using intemal or axternal the organization can ba astsbiishad, and
socal networking tools usage monitored. Making thase tools
that don't support businass inaccassible could profubit activities that
outcomes. are useful to the businass.
Bandwadth overused | Overuse of video sharing Policias znd parametars can ba sat to
sites or other tools can resuit | guide bandwidth-intensive applications. if
in additional bandwidth costs. | warmanted for business reasons additional
bandwidth can be purchasad.

Figura rischi dell'Enterprise 2.0*

Sono poi individuabili dei rischi per le aziendeidanti dal fatto di non

implementare un progetto di Enterprise 2.0. Nomgeee decisioni

31 Dawson R. (2009), Implementing Enterprise 2.0ragical guide to creating business
value inside organization with web technologieg.4app.35
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strategiche a riguardo provoca infatti un insuéfice livello di
regolamentazione sul tema all’interno dell’aziendaconseguenze
pPOSSONO essere varie e pil 0 meno pericolose pecdlesso competitivo
dell’'organizzazione. Senza una chiara comunicazsoifie policy e sugli
utilizzi degli strumenti digitali, emergono problehagati all’'uso non
autorizzato delle tecnologie da parte dei diperiddra si sentono liberi e
autorizzati a farne uso in modo personale senzecpoparsi di eventuali
problemi di sicurezza e riservatezza delle inforimaiz A questo, puo
essere ricollegata un’ulteriore problematica. kiffae questi strumenti
vengono utilizzati individualmente e non in manierganizzata all'interno
delle aziende, le informazioni che si generanosaranno disponibili e
sfruttabili dalla collettivita ma rimarranno accésls solamente a livello
individuale. La mancata attuazione di un approé&siterprise 2.0 puo
comportare anche problematiche inerenti al reclatdme al mantenimento
all'interno dell’azienda dei migliori talenti. Segiovani che entrano
nell'organizzazione si trovano di fronte un climasfiducia nei confronti
dell’'utilizzo di questi strumenti che per loro somwnai familiari, si
dimostreranno sicuramente meno interessati a mengtds loro posizione
all'interno dell’organizzazione.

Le aziende che non si dimostrano capaci di relagon i nuovi
strumenti, devono registrare una riduzione della tmmpetitivita e
rischiano di venire superate dai concorrenti atanite I'utilizzo dei nuovi
strumenti collaborativi, possono ottenere bengfei quanto riguarda
I'efficienza dei costi e la velocita di rispostacambiamenti ambientali.
Uno studid? di Dion Hinchcliffe ha contribuito ad individuate cause pitl
frequenti per cui un progetto di Enterprise 2.0 fallire. Esso € utile a
dimostrare I'importanza che riveste la scelta dedlesone, degli strumenti e

delle piattaforme per le aziende. Tra i motivi pipali:

32 Cfr. Hinchcliffe D. (2009), “14 Reasons why Entesp 2.0 Projects Fail”
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Il progetto non riesce a diffondersi oltre il singalipartimento una
comunita informale che sorge all'interno di unaetietinata area
dell’azienda rischia di non svilupparsi se le igeaerate ed incluse
nelle varie conversazioni, la cultura e gli obigttion corrispondono
con quelli della maggioranza dei dipendenti appeerndé agli altri
settori dell’'organizzazione. Un progetto di Enteser2.0 dove la
collaborazione & elemento imprescindibile, risctiallire in
mancanza di totale coinvolgimento di tutti gli imdiui. Il principio
culturale dei social network € infatti la collabni@ne paritaria tra le
persone.

Selezionare gli strumenti al momento sbaglié¢caziende devono
prima focalizzarsi su quali sono i bisogni effattiella comunita. Le
caratteristiche e le funzionalita di una tecnolagpao anche origine
di limitazioni in merito alla sua compatibilita cémaltre
applicazioni gia presenti ed adottate in aziengasSo inoltre le
soluzioni standard si dimostrano poco adatte enorélabbi da parte
degli utilizzatori che non riescono ad otteneregrado di
personalizzazione ritenuto sufficiente.

Selezionare lo strumento errata scelta corretta delle applicazioni
e della piattaforma ideali necessita di tempo degpdi risorse. A
questo proposito, si deve valutare approfonditamquoello che
viene utilizzato e le modalita in cui gli utentiggprocciano alle
nuove tecnologie. Questo consente di accumulaeriesga dagli
eventuali fallimenti e limita il rischio di doveipartire da zero a
causa di valutazioni iniziali che si sono dimosratrate.

Non vengono riservate sufficienti risorse per I'atme e il training
molti utenti trascurano il corretto funzionamenwdle applicazioni
adottando comportamenti errati durante il loroizgid. Un buon
processo di training e formazione sul correttaa#d dei nuovi
strumenti usati in azienda e su come sfruttamnassimo, puo essere

fonte di notevoli benefici sia per gli utenti cher forganizzazione.
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* Numero insufficiente di partecipantjuando ci si riferisce agli
strumenti di social networking, se la rete di uteon é
sufficientemente estesa e sviluppata, il loro appeiaconfronti sia
degli individui che delle aziende decresce noteenita. Diventa
quindi fondamentale riuscire ad attirare e conquéshuovi contatti
grazie ad argomenti che siano di interesse peii tlifiendenti.

e L’utilizzo di un approccio di tipo top-downome detto I'Enterprise
2.0 prevede un approccio di tipo bottom-up, cheaasl basso
andando a coinvolgere tutti i dipendenti dell'ongaazione mentre
un approccio verticale si dimostra non adatto ses@se un suo
corretto sviluppo. In particolare devono essereidds sviluppare le
community informali e sostenuta la crescita e fudione della
cultura sociale all'interno dell’azienda, senzants/e imposizioni

che provengono dall’alto.

Diventa quindi di fondamentale importanza per lierde riuscire a
comprendere i vantaggi e i rischi derivanti dalplementazione di un
approccio Enterprise 2.0 e dall'utilizzo degli strenti del Web 2.0 al loro
interno, prendere consapevolezza delle opporterit@lle minacce che si
possono presentare nei loro confronti, sapendairge sfruttare a proprio
vantaggio alla ricerca di quella competitivita oemivenuta un fattore
imprescindibile per le organizzazioni nello sceoattuale che caratterizza i

mercati.
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3. | SISTEMI INFORMATIVI
AZIENDALI 2.0

Le tecnologie e gli strumenti del Web 2.0 compastanche un nuovo e
diverso modo di concepire i Sistemi Informativiexmiali e la loro
architettura sottostante. Mentre in precedenzstesii informativi classici
erano focalizzati sull’automazione e il supportgubicessi strutturati, ora si
stanno indirizzando al sostenimento di attivita icthegrano flussi di
informazioni destrutturate. Vista I'impossibilitd@bdificare questo tipo di
attivita, I'attenzione si é spostata direttameniglisndividui e sulla
necessita di sostenerne e migliorarne la capakittlidzare le risorse
offerte dall'azienda e dall’ambiente esterno. Lavaisfida per le aziende
diventa quella di riconsiderare i nuovi strumemtt@municazione e
collaborazione, integrandoli progressivamenterda#ino del Sistema
Informativo aziendale complessivo. Per questo neg@vindispensabile
ripensare e aggiornare l'architettura tipica det&ni Informativi aziendali
che possono rivestire un ruolo determinante nelitabione di nuovi
modelli organizzativi da parte delle aziende. Memtrprecedenza si
ricercava la convergenza di tutte le applicaziarse le tecnologie web e di
usare il browser come unico client, con I'obiettdidimitare i costi di
installazione e di aggiornamento, attualmentenitatvo e quello di
consentire agli utenti 'accesso al sistema metiendisposizione un
maggior numero di canali, in base alle carattetigtidelle applicazioni e dei
differenti contesti in cui vengono utilizzate. lowil Sistemi Informativi
aziendali stanno rivestendo un ruolo diverso stne¢nte legato al supporto
e al rafforzamento della comunicazione e dellezietd tra le persone, sia
all'interno che all’'esterno dell'azienda. La diffose degli strumenti del
Web 2.0 sta consentendo di superare e rendereatiisa@ccanismi
gerarchici e di governance che si sono dimosti@pipo rigidi e complessi.
L’esigenza per le aziende e quella di otteneregasialecisionali piu snelli

e adattativi, che necessitano di un’interazionédeap diretta tra le persone
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che si dimostrano pit competenti e informate soblama emergente. Le
organizzazioni devono essere in grado di coinvelgetti gli individui nello
sviluppo delle proprie attivita, dando origine agessi di collaborazione e
co-creazione del valore. Il punto fondamentale ®udicire a ricondurre in
una logica integrata tutti questi strumenti, gramehe alla diffusione delle
nuove Intranet aziendali e allo sviluppo delle tdogie interessate che,
indirizzandosi verso soluzioni standard e ottenesignificativi
miglioramenti per quanto riguarda robustezza eregaa, sono ormai
entrate anche all’interno delle aziende. La pragivasintegrazione di questi
strumenti all'interno del Sistema Informativo aziafe complessivo
consente di aumentarne I'efficacia e 'ambito dbleqgazione. Per riuscire
nel tentativo di instaurare un processo di cambrameulturale all’interno
dell'azienda, e fondamentale sfruttare adeguatagriardomunicazione
interna e per questo si rende necessario effetpuax@ntivamente
un’accurata analisi, verificando la fattibilita tieltero progetto e
valutandone i costi e rischi connessi. Deve egs$ediaito I'attuale ambito
organizzativo presente in azienda, quali vantaiggpssono ottenere dal
cambiamento, effettuare un’analisi SWOT che sostenfaciliti il processo
di individuazione delle opportunita e delle minaaoenché i punti di forza
e di debolezza conseguenti per I'organizzazionec&sivamente a questa
fase di analisi e previsioni, alla scelta di chveleondurre e sostenere |l
progetto nelle fasi di sperimentazione e all'indivazione e definizione
delle metriche per poter misurare i risultati, [nigiare la progettazione
effettiva. Bisogna scegliere, decidere, comprarstailare e diventa
fondamentale il ruolo del management dell'azienuadeve far partire il
processo di innovazione attraverso gli investimend scelte organizzative.
In un’economia basata sulla conoscenza e sulliméazione, le applicazioni
del Web 2.0 ricoprono un ruolo sempre piu rilevafdaealizzandosi in
particolare sui servizi applicativi dedicati allesgione della conoscenza,
alla comunicazione e alla collaborazione tra lespee, alla creazione di
relazioni e alla condivisione delle esperienzegtsphe presentano

ulteriori possibilita di recupero di efficienza endiglioramento
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dell'efficacia e quindi dove il sistema informatipoio svolgere un ruolo
competitivo strategico nella creazione di valorelf@zienda. Per fare in
modo che queste applicazioni sviluppino tuttoliblpotenziale e pero
fondamentale che le persone le utilizzino ampiamergpontaneamente.
Diventano fattori importanti la gestione della duoi@tta user experience e |l
lasciare un certo grado di liberta e flessibilifautente nell’utilizzo di
quelle tecnologie e di quegli strumenti che dimarstrdi adattarsi
adeguatamente ai suoi bisogni, alle abitudini @ slecifico contesto di
riferimento. Si assiste ad una moltiplicazioneamali di accesso
disponibili e il sistema informativo diventa acadede dagli utenti anche al
di fuori del perimetro aziendale. Attraverso unarglita di soluzioni di
Adaptive Enterprise Architecture, che consentoniongiementare le
diverse applicazioni, vengono esaltate le caratiehie di flessibilita e
personalizzazione del sistema informativo aziendaescelta di quali
servizi applicativi considerare ed attivare, dilgoanali di accesso
consentire e di quali soluzioni adottare, saraigrizata dallo specifico
modello di business ricercato dall’organizzaziooersiderata. Inoltre, alla
ricerca di un bilanciamento tra le varie funziotéaé le caratteristiche di
flessibilita, di sicurezza e di scalabilita delt®a Informativo, riveste un
ruolo decisivo la scelta tra differenti modellidklivery, sia del sistema
complessivo che dei singoli servizi utilizzati.

| nuovi sistemi informativi posizionano gli utesti centro e vogliono
soddisfare i bisogni di collaborazione, di comunioae e di relazione che

diventano sempre piu importanti nel’economia debaoscenza.

3.1 Architettura e approcci infrastrutturali

Oggi la volonta é quella di consentire I'accesssistema informativo
aziendale tramite un maggior numero di canali. Ntarate il Sistema

Informativo 2.0 sia ancora maggiormente rivolt&\&db e basato sui tipici
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protocolli di comunicazione TCP/IP e HTTP, gli uiesi vedono allargate
le possibilita di accesso al sistema, che vienseatito attraverso una

pluralita di canali e strumerifi

» Browser webcon I'eventuale aggiunta di componenti aggiurgiti
ad aumentarne le funzionalita possedute;

» Applicazioni web direttamente dal desktgp esempi piu noti sono
individuabili nei widget e nelle RIA, le Rich Integt Application;

» Applicazioni office e client di posta elettroniéategrano al loro
interno anche il browser e sono in grado di coman@icon i server
web aziendali;

* Applicazioni installate direttamente sulla postamaitentein questi
casi risulta fondamentale la comunicazione in tengade e la
possibilita di avvertire I'utente su messaggi invar,

* Il telefono fisso e il telefonmobile: si dimostrano strumenti di
accesso rapido al sistema da parte degli utentoipilita, sia

all'interno che all’esterno dell’'azienda.

Tra i principali elementi architetturali di un ®sta informativo 2.0

possiamo individuare inoltre:

* |'Enterprise portal consente l'integrazione di interfacce web di
differenti applicazioni aziendali, assicurando fiomalita di
autenticazione e controllo degli accessi e di girsgfjn-on, oltre ad
un buon livello di personalizzazione.

* Il mash-up serverconsente la creazione di mash-up ad opera degli
utenti e permette di memorizzare quelli ottenutreca gestire le
chiavi di accesso alle varie fonti e mettere aaigpone i mash-up

solo nei confronti degli utenti che riconosce essairtorizzati.

% AA. VV., L'enterprise 2.0 al tempo della crisi:dancretezza di chi osa.
Rapporto del Politecnico di Milano, 2009
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* | framework RIA/RWARich Web Application o Rich Internet
Application, sono delle tecnologie che permettogio @enti di
riproporre all'interno del browser varie configui@a, piu simili a
guelle delle applicazioni installate direttamenikedesktop, o di

sfruttare le applicazioni fuori dal browser.

Questi elementi architetturali consentono di rigeas riprogettare
rapidamente i meccanismi di accesso alle applicaamiendali da parte
degli utenti ed inoltre rendono disponibile a quésmi un piu alto grado di
liberta nella personalizzazione del proprio amtaatitlavoro. Sia gli
incaricati alla gestione che i singoli utenti passacosi usufruire della
possibilita di realizzare e amministrare, indivibmante o in team, le
diverse aree e pagine dove integrare le applicazioontenuti e le fonti di
informazioni comunemente piu utilizzate.

In base all’'approccio definito SOA, Service Orighfechitecture, il
software applicativo presenta delle interfacce ptiage e create in funzione
delle attivita di business che il sistema informatileve sostenere. Nel caso
di un’architettura di questo tipo, si ha I'opporitandi procedere alla
modifica e alla gestione dell'interazione tra ielisi servizi, cosi come
quella di effettuare un’accurata personalizzazidela combinazione di
servizi utilizzati all'interno di un particolare @resso. Inoltre, diventa
ottenibile in maniera piu semplice e rapida I'evehé aggiunta di nuovi
servizi e la modifica di quelli esistenti. La pré@geione come servizi
applicativi delle applicazioni Enterprise 2.0 camsedi presentarle agli

utenti secondo differenti modalita:

* Applicazioni desktophe accedano direttamente alle funzionalita
applicative;

» Interfacce webntegrabili e sfruttabili attraverso browser;

» Portleto widget integrabili all’interno dei portali web;

* Web service altre interfacce applicative.
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Per implementare efficacemente un progetto di pnse 2.0 all'interno
delle aziende devono quindi essere presi in coreddme e approfonditi
anche dei nuovi approcci legati all'infrastrutturiel caso sopraccitato della
Service Oriented Architecture, ci si riferisce adparticolare tipo di
architettura software che sta avendo successaantqsi dimostra adatta a
supportare piu servizi web, assicurare l'integraita sistemi differenti e
soddisfare i vari bisogni di personalizzazione detgnti. Una Service
Oriented Architecture deve quindi ammettere e cotirgeil collegamento
tra le varie risorse, ed esprime il suo potena#tieverso la possibilita di
modificare, in maniera semplice e rapida, le madali interazione tra i
diversi servizi e la combinazione con cui essi wrgutilizzati all'interno
dei processi. L'architettura orientata ai senviziisiostra adatta in
particolare per quelle aziende caratterizzate dacenta complessita di
processi e applicazioni, andando a semplificarestesere l'interazione tra
le diverse realta aziendali, permettendo alle igti business di originare
processi efficienti, e unitamente aumentandonkessibilita e I'adattabilita.
L'introduzione e la diffusione di questi nuovi tghiarchitettura sta
rendendo obsoleto il concetto di applicazione,stheede rimpiazzato da
quello di servizio, ad indicare una funzionalitébdsiness gestita tramite
I'integrazione e la combinazione di vari componetitinterno di
un‘interfaccia standard.

Un altro tipo di approccio infrastrutturale sonmash-up, ossia pagine o
applicazioni web che sfruttano e combinano i dafpresentazioni o le
funzionalita ottenute da due o piu fonti con ilitato di originare nuovi
servizi. | mash-up sono quindi un incrocio pengagestito dagli utenti, una
ricombinazione di differenti dati in formati adadtrenderli accessibili e
consultabili attraverso il Web. Sono composizicasdte sul riutilizzo di
componenti esistenti, che hanno pero la caratidistintiva di
aggiungere qualche valore in quanto individuanana® emergere nuove e
differenti modalita di utilizzo. Le caratteristicpencipali di questi approcci
sono quindi riconducibili alle ricombinazioni, ailgegrazioni, alle

visualizzazioni e alle implementazioni, con |'olvid finale di rendere i
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dati esistenti piu utili per i bisogni degli uteritmash-up, nella maggior
parte dei casi, sono riconducibili ad applicazidrent o che vengono
ospitate online e garantiscono un'integrazionddacveloce, spesso
utilizzando le API, Application Programming Interég aperte e differenti
fonti di dati. | mash-up aziendali, in particolacensistono in applicazioni
che ricombinano ed integrano le risorse delle aaele diverse
applicazioni e i dati tra diversi fonti, anche esee in un processo che
sfrutta i Web Services. Consentono alle aziendaidire tutti i dati
all'interno di una singola applicazione, sosteneadavorendo le azioni di
collaborazione tra le organizzazioni e gli utemtiugpatori. | risultati
ottenuti vengono presentati all’interno di porttiendali, strumenti
applicativi o servizi nell’ambito di una Servicei@rted Architecture. Il
Mash-up aziendale deve anche essere in gradoedrarsi con le varie
applicazioni aziendali previste per gestire fattanne la sicurezza. Sia le
AP, le interfacce di un’applicazione, che i seryiresenti all'interno delle
aziende, stimolano gli sviluppatori e gli utenfaaemergere, sostenere e
diffondere nuove modalita innovative di utilizza.duesto senso, anche gli
utenti meno esperti hanno la possibilita di creareve e diverse
applicazioni e quindi di contribuire all'innovazienQuesto processo diffuso
che vede coinvolti tutti gli utenti su base volargaha quindi come
conseguenza un sostanziale aumento dell'innovaeiomette a disposizione
un ambiente di progettazione piu esteso rispetjoedio che si otterrebbe
nel caso in cui in fornitori non rendessero agesérvizi da loro creati.
L’elemento trascinante che caratterizza I'attualeimeno dei mash-up
consiste quindi nella possibilita per gli utentcdntribuire all'innovazione,
assecondando la loro volonta e la loro capacigederare prodotti
personali e di mettere in pratica le proprie ideete le proprie capacita. In
un approccio basato sull'innovazione guidata daghti, quest’ultimi
possono quindi creare i loro prodotti assicurandmdseguenza che essi
siano costruiti correttamente e in modo appropyiatehe lavorando
parallelamente alla soluzione di un specifico peatd. L'azienda che mette

a disposizione la base di innovazione ha il vantadgnon dover sostenere
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nessun costo legato a produzioni senza successane@una nuova
soluzione origina valore in maniera rilevante, dianizzazione ha il diritto
di integrarla e implementarla nel suo prodotto ioago. L'apertura dei
servizi affinché terze parti possano sfruttarli pelcesso di creazione dei
propri mash-up, si dimostra quindi una scelta stjiag, che rivoluziona il
precedente modello di business del Web e dell@agpkcazioni. Questi
strumenti democratizzano l'innovazione, dando ksjilita agli utenti

finali di soddisfare i bisogni ai quali un diparémto IT centralizzato non
sempre riesce a rispondere, oltre a ridurre in arargensibile i tempi
necessari a implementare una nuova funzionalita.

Un ultimo approccio infrastrutturale innovativo, &ui si basa una Service
Oriented Architecture, sono i Web Services. Essossistemi progettati per
garantire l'interoperabilita tra diversi elaboratoresenti nella rete. | Web
Services consentono di creare connessioni fransisten I'obiettivo di
soddisfare le funzioni di business quotidiane espons essere utilizzati
come componenti: una particolare applicazione @sere creata attraverso
differenti Web Services che vengono assemblatot@provenienti da
diverse fonti. | Web Services stanno cambiandoddatita in cui le
applicazioni vengono distribuite, ma anche svilupaintegrate. Essi sono
infatti strumenti riutilizzabili e permettono unatevole riduzione del costo
totale riferito alla creazione di una particolapplécazione. Queste nuove
applicazioni saranno integrazioni di precedentiliappioni Software as a
Service e rappresentano il business futuro di tpitdle aziende che
proporranno sul mercato non piu dei software defita loro sviluppati, ma
piuttosto delle soluzioni assemblate integranddlguée piu interessa nel
caso specifico. Per fare business con applica8oftware as a Service non
e quindi indispensabile possedere uno staff di¢eth che analizzano
I'idea, la sviluppano, la testano e la implementa&noensi sufficiente saper

assemblare le applicazioni disponibili tramite \sshvices.
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3.2 Valutare gli aspetti tecnologici

Per individuare e selezionare efficacemente laiorigkecnologia, quella
piu adatta alla specifica organizzazione considerain ci si deve
soffermare esclusivamente sugli aspetti generalicetnatterizzano la
piattaforma individuata, ma approfondire la questiandando a
considerare soprattutto la sua architettura e zweaido se le sue
funzionalita e caratteristiche si dimostrano adégeacoerenti ai reali
bisogni dell’azienda. La piattaforma deve infattildisfare tutti i vincoli di
compatibilita che si presentano, essere facilmscaabile, sicura e
semplice da usare per gli utenti, oltre ad intexitarsi agevolmente con tutti
gli strumenti presenti all’interno dell’organizzame. Sono molti i fornitori
e i produttori tradizionali che si sono focalizzauilo sviluppo di questo
tipo di supporti alle attivita aziendali, con lagsdilita quindi di individuare
anche validi prodotti di tipo open source. La stell piu adatto ad ogni
azienda non € assolutamente semplice e per quesho considerate tutte
le possibilita offerte, con le loro caratteristighetratti distintive*:

» alcuni fornitori offrono componenti tecnologici gmaetari mentre
altri propongono standard aperti di tipo open seurc

* molti di essi, in particolare i fornitori tradiziah, hanno una
flessibilita limitata dovuta alla standardizzaziate loro prodotti,
ricercata per renderli vendibili piu facilmenteelkentuale
necessaria personalizzazione degli applicativigagiere complessa
e costosa, ma la possibilita di modificare rapidaiad software a
disposizione e una caratteristica molto importgetele aziende.

* Le aziende devono ricercare la corrispondenzaetord reali
necessita e bisogni effettivi, senza lasciarsraiist e tentare dal

numero di funzionalita offerte e dalla ricchezzaaliatteristiche.

% Anand S. e Kumail N., “Evaluating Criteria for Enprise 2.0 Platform”, 2011
http://www.dgindia.com/dataquest/news/148918/evtaigecriteria-enterprise-platform
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* Molti produttori offrono servizi on-line attraverdcCloud
Computing, altri vendono prodotti che funzionandesivamente

come Software as a Service.

Successivamente alla scelta e all'acquisto detitigiorma, le aziende
devono concentrarsi sull’installazione, lo svilupfgopersonalizzazione e
soprattutto su una fase di coinvolgimento deglntite dei team di progetto
interessati. Da non trascurare sono anche i sex\iassistenza, per
risolvere eventuali problemi di compatibilita oestere informazioni
inerenti I'utilizzo e per poter istruire efficacente il personale.

Una piattaforma Enterprise 2.0 va quindi valut&eosndo numerose
caratteristiche. L’architettura influisce sul lileeti performance, sulla
scalabilita e sui costi per I'implementazione dauteterminata tecnologia.
Bisogna considerare e analizzare l'interfacciantalalita di utilizzo, i
principi di funzionamento sulla quale si basalevédllo di complessita che
presenta. Le tecnologie proprietarie si dimostrgmesso poco flessibili e
non sempre in grado di rispondere alle dinamicakegproblematiche
emergenti; da questo punto di vista un software@oeirce che non si basi
su standard proprietari potrebbe essere piu adegdattile, ma previo
valutazione del grado di integrazione offerto cbeelpoter soddisfare tutte
le connessioni con i programmi gia presenti a€mb dell’azienda. Molte
delle scelte tecnologiche effettuate dalle aziesaw® motivate dalla grande
ricchezza delle caratteristiche e delle funzioaadiferte, ma quello che
conta veramente in un progetto Enterprise 2.0 éogsse rispondono ai
requisiti richiesti, le effettive funzionalita, fossibilita e la quantita di
modifiche e personalizzazioni necessarie per fdkrire adeguatamente ai
bisogni dell’azienda e, non ultimo, la disponilildel fornitore a renderle
attuabili e durature nel tempo. La scelta quindiedecadere su piattaforme
che possano soddisfare i requisiti minimi stabsithza necessitare di
costose modifiche, che si dimostrino efficientidate all’azienda in
questione. Anche la scalabilita € una delle primiciparatteristiche che

devono essere considerate; infatti il costo preyistentuali ritardi
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temporali, la complessita necessaria per operadicgstalabilita e il
processo di adattamento alle nuove esigenze, spaiteimportanti.

Molte delle soluzioni disponibili per le aziendenscstate ottenute
attraverso lunghi processi di sviluppo, carattexizda integrazioni
successive di diverse soluzioni e vari compongeti,ottenere una gamma
di prodotti piu integrati tra loro che possano ioéfragli utenti numerose e
diverse funzionalita. Tuttavia, ogni piattaformaessita di tempi diversi
nel rilascio di nuove versioni ed e per questolthegrazione di varie
componenti dalle caratteristiche differenti comparha riduzione della
performance delle applicazioni e un aumento debcdismanutenzione.
Bisogna quindi verificare quali tipi di dati sonergerati dalla piattaforma
che si vuole installare, per assicurarsi della catibpita con quelli gia
presenti in azienda. Un problema collegato, é tdarmita con gli attuali
standard in quanto le applicazioni legacy sonospédgide ed obsolete ma
le aziende non vogliono 0 non possono rimpiazzartpianto svolgono
funzioni basilari ma fondamentali per il loro cdnesiness. Per questo ci si
deve quindi concentrare su quelle piattaforme chsgmtano una buona
compatibilita con i linguaggi sostenuti dalle appliioni legacy.

Se l'obiettivo inseguito e 'adozione di massa dé¢ degli utenti, il fattore
principale su cui focalizzarsi riguarda l'usabilg&uanto l'interfaccia
prescelta sia user-friendly. Infatti, un softwahe presenta numerose
funzionalitd ma un’interfaccia poco chiara ed itiua e con problemi
relativi all'integrazione e alla personalizzaziod&/enta poco usabile e
risulta poco efficiente. Vanno preferite soluziche consentono le
maggiori personalizzazioni a livello di interfacgeafica e modifiche poco
costose al sistema, per rispondere rapidamentateveanente agli specifici
bisogni degli utenti. La possibilita di integrazéooon i sistemi e le basi di
dati gia esistenti, consente di non vanificararglestimenti effettuati in
precedenza e contemporaneamente di ridurre i dioséinsazione. |l
raggiungimento di un buon livello di integraziorentribuisce a
semplificare I'utilizzo della piattaforma softwageridurre i costi previsti per

I'installazione e la gestione del sistema. A rigllarvanno senz’altro
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preferite le soluzioni che necessitano del minanero di aggiustamenti da
effettuare oppure quelle che richiedono il mincstogoer migliorarne la
compatibilita coi sistemi gia presenti. La colladmione real time e la
gestione dei contenuti comportano un migliorameietidivello di
conoscenza, di reattivita e quindi di produttivitagconseguenza del fatto
che in un sistema Enterprise 2.0 la velocita ddpmione e di ricerca delle
informazioni e dei contenuti sono aspetti decisignno quindi ricercati e
preferiti meccanismi di gestione dei contenuti kedsomunicazioni real
time che permettono di facilitare gli scambi, fasoono la condivisione di
risorse e aumentano il coinvolgimento degli utdntltre, attraverso I'uso
della semantica e dei tag, tutte le informazioodotte devono essere
classificabili cosi da poter essere elaborate angnti automatici.

Gli ultimi due aspetti da considerare riguardanodpacita della piattaforma
e il controllo degli accessi. Per quanto riguaftgaimo punto, occorre un
ambiente in grado di coinvolgere e ricoprire pitbétie settori aziendali
cosi da modificare i processi produttivi e dar athun sistema di lavoro
che risulti coerente nel complesso. E necessailiguna piattaforma
Enterprise 2.0 espandibile, per assecondare leremgspecifiche, che sia
integrabile con nuove funzionalita o possa esssa compatibile con
applicazioni installate successivamente.

Il controllo degli accessi € un fattore molto sentlalle aziende in quanto,
soprattutto per il management, la sicurezza edaqmupazione maggiore
guando si usano i social software all’interno @etfanizzazione. La nuova
piattaforma sara infatti utilizzata da molti e disieutenti, quindi un
accurato controllo degli accessi che possa preeduteitazioni di utilizzo

in base al tipo di utente, & una caratteristicspehsabile. La scelta finale
deve quindi ricercare un buon livello di sicurezhe soddisfi il
management e contemporaneamente consentire uda epemplice

impostazione delle diverse utenze abilitate.
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3.3 Installazione, servizi e supporto

Le aziende si devono poi concentrare su altri #ispgtortanti, come quelli
che riguardano il processo di installazione, dtpgocedere ad una
valutazione di quali e quanti servizi il fornitase in grado di offrire loro e
quale tipo di supporto e assistenza egli mettapodizione e garantisca
dopo I'acquisto da parte dell'organizzazione. Uimpraspetto
fondamentale € il modello di distribuzione dellent@logia, ossia la
modalita in cui il prodotto viene consegnato eribsito, se viene installato
direttamente on-premise all'interno dell'aziendpw distribuito con
modalita Software as a Service o Cloud Computiransizlerare il modello
di distribuzione & importante perché esso incidevamente sia sul livello
di sicurezza necessario e garantito sia sul colite,ovviamente al
successivo supporto richiesto e all’eventuale pextszzazione degli
strumenti. Le aziende possono anche optare pesalnaione che preveda
I'integrazione delle varie alternative, un modehbado che sia installato
all'interno dell’organizzazione, sia sufficientenier® adeguatamente
personalizzabile e abbia un costo proporzionaleftttivo livello di

utilizzo, come solitamente previsto nelle soluziSoitware as a Service, in
modo da risultare scalabile anche nel prezzo.

Per il successo di un progetto Enterprise 2.@nigo necessario ad
installare i prodotti e la loro successiva integrag sono due aspetti
fondamentali. Il tempo di implementazione dipendbadvelocita e facilita
di configurazione e funzionamento della nuova témyia e ad esso possono
essere ricondotti costi e risorse necessarie ppstdllazione e I'avvio del
sistema. Infatti, minore € il tempo di implementa& e minori saranno il
livello dei costi e delle risorse, con un consege@umento dei benefici e
dei vantaggi competitivi per I'azienda.

Raramente succede che una piattaforma non neatgsitilivello pit o
meno sostenuto di personalizzazione e cosi conne yiensata e creata dal

produttore, sia in grado di rispondere a tuttisdgini e consenta di
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soddisfare tutti i requisiti di un’organizzaziohe aziende devono quindi
ricercare e creare un rapporto affidabile e ducatan il proprio fornitore
prescelto, in modo da assicurarsi la possibilitapgiortare modifiche nel
corso del tempo ad un costo vantaggioso. Lo sidissorso puo essere fatto
per quanto riguarda i servizi di consulenza edhllestione. Un fornitore che
garantisca un livello adeguato di questi servizi@asa una fase di
implementazione piu rapida ed agevole per le agend

Il costo totale di un software, identificato cornoéat cost of ownershj@
utilizzato per calcolare tutti i costi riferibili aiclo di vita di un prodotto
informatico, per I'acquisto, l'installazione, lagi®ne, la manutenzione e il
suo smantellamentbe aziende non possono quindi limitarsi a consigeira
costi di licenza, ma devono comprendere ancheidegdti al’hardware e
all'eventuale software addizionale che si rendeessario, ai costi di
migrazione di dati e programmi, costi previsti petegrazione e per i
servizi di supporto, per risolvere problemi emetgerper acquistare nuovi
aggiornamenti e versioni. Si dimostra quindi uncesso complicato quello
di riuscire a stabilire quanto possa costare effatiente I'implementazione
e il mantenimento di una piattaforma software r@iérno dell’azienda, esso
infatti € un dato variabile anche in base a quarddifiche necessita e

devono essere apportate al sistema esistente.

3.3.1 L’architettura di delivery

Per concludere I'analisi dell’architettura dei nusistemi informativi
aziendali 2.0, vanno considerate e analizzatedsipitita offerte in
relazione all’architettura di delivery, che compter’hardware, il software
di base ed il networking. In questo ambito, le adeericercano soluzioni
che assicurino un buon livello di flessibilita grmini sia di rapidita che di
contenimento dei costi, cosi da poter successivensteguare i sistemi in
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base alle necessita che emergono e ai bisogni phesentano, come una
variazione del carico di elaborazioni da gestideka quantita di
informazioni da archiviare. A tal proposito, esigtahumerosi approcci che
si basano su differenti tecniche di elaboraziosa soluzioni che
permettono la distribuzione del carico previstpgusistemi in parallelo.
Queste tecniche possono essere applicate interta@éarganizzazione o
da parte dei fornitori di servizi in modalita diteaurcing, ottenendo quindi

diversi modelli di delivery alternativi per le anige™:

* On premiseovvero installate e gestite nel centro di elabioreze dati
aziendale.

» Hosted ossia ospitate su elaboratori affittati da urvter esterno e
dedicati all’esecuzione delle applicazioni aziendal

* Cloud,dove la capacita di elaborazione affittata daetgrarti € in
realta una partizione virtuale su server in pai@kequindi si
dimostra flessibile e scalabile al variare del@ada gestire.

» Software as a Servicé un modello che prevede molta liberta per il
cliente in relazione alla possibilita di profondargonalizzazione

delle applicazioni affittate.

Il Cloud Computing consiste nell'utilizzo di servatraverso Internet
piuttosto che di prodotti equivalenti che necessitdi un’installazione
diretta sui computer degli utilizzatori finali oiserver aziendali. Questo
tipo di servizio presenta numerosi vantaggi oltcpiallo appena citato, che
si esplica nel non dover procedere all'installagisni computer in azienda.
Tra gli altri, possono essere individuati fattanadj la riduzione della
dimensione dei centri di elaborazione e di consegaéei relativi costi di
manutenzione, la possibilita di pagamento propo® all’utilizzo

effettivo degli strumenti e delle risorse fattol@aiienda, le caratteristiche e

le garanzie di sicurezza offerte sia in terminpdvacy che di prevenzione

% Rapporto del Politecnico di Milano: L'enterpris® 2l tempo della crisi: la concretezza
di chi osa, 2009.
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sulla perdita dei dati. Questi aspetti hanno spénitecentivato sempre piu
aziende a optare per questa soluzione. In partedl€loud Computing

puo essere suddiviso e ricondotto a tre distintegcaie:

» Software as a service (SaaB)tilizzo di programmi e applicazioni
software installati su un server remoto che quimdangono esterni
al computer fisico e alla Intranet aziendale.

» Platform as a service (PaaS)utilizzo di una piattaforma software
in remoto per supportare diversi programmi e serviz

» Infrastructure as a service (laaSutilizzo di risorse hardware in

remoto.

Le aziende devono considerare i vantaggi che posst@nere dal
passaggio al Cloud Computing. Le applicazioni mfil@strutture sono
collegate alla nuvola, quindi per avere a disposiziqualsiasi risorsa
I'utente deve solamente poter accedere alla rat;nec’e bisogno di
installare software su ogni computer all'interndi’deganizzazione.
Essendo un insieme di risorse virtuale, le azigrudsono rapidamente e
semplicemente variare la richiesta di banda, il @ndi utenti connessi e di
applicazioni rese a loro disponibili in base aolgisi del momento.

Almeno in una fase iniziale, il Cloud Computing pette alle aziende di
avere dei risparmi significativi: in seguito all@dsto delle infrastrutture
necessarie e delle relative attrezzature di suppoltre a dover sostenere il
costo per le comunicazioni una sola volta, i costidono sul capitale
dell’azienda in maniera assai inferiore.

Tuttavia, la modalita cloud puo anche mostrarsopmmveniente, specie
nel caso di grandi aziende che possono avere gjpecrichieste di prezzo e
requisiti di sicurezza superiori alla media. Leeaizie devono assicurarsi che
il livello di performance che si attendono di rieee dal fornitore venga
garantito dal contratto e che sia nelle condizébmispettare le richieste. In
caso contrario, infatti, I'azienda ne risentirelsige per quanto riguarda le
prestazioni che in merito alla sua immagine. Neitito con il fornitore
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viene anche fissato il Service Level Agreemeng aZiende devono essere
molto attente a verificare i termini e le condizipreviste, per evitare di
prendere una decisione sbagliata e rischiosa. fogrtore di servizi
presentera un’offerta personalizzata che possasfadali reali bisogni
dell’'azienda, specie in termini di sicurezza e f@&sni; individuare un
fornitore che si dimostri affidabile puo costarmf e denaro ma é
sicuramente un fattore importante per evitare imiptiee problemi
improwvisi. Ovviamente le aziende non possono tnage eventuali
problemi di sicurezza in quanto, anche se i mesaoaire le soluzioni a
riguardo sono notevolmente migliorate, metterespasizione i propri dati
aziendali puo comportare notevoli perdite di infamioni e di privacy.

Nella modalita cloud, la sicurezza e il segret@adale sono sicuramente
piu esposti al rischio; ma essa si dimostra comendile alle aziende che
possono soprattutto limitare e ridurre costi ditigee e manutenzione. Non
e consentita la personalizzazione, ma le organiaaaelzanno la possibilita,
tramite la modalita Infrastructure as a Serviceytiizzare proprie
applicazioni personali su sistemi hardware messicadisposizione come
servizio. Una soluzione sempre piu richiesta evarea sempre piu adottata

dalle aziende.

3.4 Nuovi problemi legati alla sicurezza

Lo sviluppo e la diffusione delle reti sociali €siamente fonte di nuove
opportunita e nuovi vantaggi, dell’'aumento dellamtita di informazioni a
disposizione delle aziende per le proprie attigitbproprio business, ma
allo stesso tempo comporta anche nuovi problemiozirsvantaggi che
vanno dai furti di informazioni e identita alle tiei di vario tipo, senza
dimenticare possibili fonti di distrazione e peedili tempo.

Le aziende devono quindi essere pronte e sapdefjgiare nuove

situazioni di rischio e pericolo, in quanto i classtrumenti della sicurezza
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informatica non sono piu sufficienti a scongiurarie le eventualita che si
possono presentare e devono quindi essere perddizeoadattati. Diventa
inoltre fondamentale e imprescindibile una correttarmazione e una
profonda preparazione nei confronti delle persdreedovranno interagire e
utilizzare i nuovi strumenti. L'obiettivo deve ess@uello di fornire agli
utenti le regole e le istruzioni indispensabili pesscire ad implementare
autonomamente sul proprio sistema almeno le misumane di sicurezza.
Un sistema informatico, per poter essere defindore, deve presentare
alcune caratteristiche basilari che pero non sespme facili da soddisfare
pienamente, sia a causa del fattore umano cheuhiatlementi della
struttura. Un primo requisito fondamentale & qué#btia confidenzialita,
ossia il sistema deve assicurare che tutte lenmdaroni presenti vengano
protette e non siano consentite letture da pantgediti non autorizzati. E un
fattore sicuramente difficile da rispettare vish® da maggior parte delle
comunicazioni non possiedono alcun tipo di cod#icae che le renda
illeggibili agli utenti non autorizzati e indesiderati. Le irmi@zioni possono
essere intercettate da chiunque tramite appositéctee, dette di sniffing,
anche se la situazione € in continuo miglioramenotol’'utilizzo sempre piu
diffuso di servizi che prevedonnodalita di comunicazione cifrata.

Le caratteristiche di integrita e autenticita $engono riuscendo a
proteggere le informazioni da ogni possibile temtatii modificazione e
alterazione da parte di utenti e accessi non aztatii Gli strumenti
standard non sono in grado di garantine i dati non siano stati modificati e
di assicurare che l'indirizzo del mittentéevato corrisponda effettivamente
a quello reale. Chiunque puo intervenire su un lpettadi dati in transito,
con tecniche definite di spoofing, modificando ntenuti delle

informazioni originali.

Un altro requisito e quello della disponibilitargatito quando le risorse e
le informazioni sono sempre disponibili agli utestitorizzati. Ovviamente
anche questa € una situazione difficile da otteaerssicurare vista la
presenza di una pluralita di fattori in grado déedre e mettere fuori

servizio il sistema, come difetti del software egenza di virus.
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Molte persone, tra le quali anche dipendenti eaboltatori delle aziende,
memorizzano in maniera superficiale negli elaboratomerose
informazioni spesso anche preziose, ma sono aziendivengono molto
rischiose e pericolose quando poi ci si connetteaarete informatica che
non presenta le necessarie caratteristiche diesizare dove non sono state
assunte le opportune precauzioni. L'analisi di amane firewall & utile a
dimostrare come un elaboratore connesso allaiget®stinuamente
bersaglio di tentativi di attacco con I'obiettivoiddividuare la presenza di
vulnerabilita che consentano un accesso illegitéfi®informazioni
presenti. Ne conseguono potenziali problemi pitemongravi, che variano
dalla classica violazione della privacy a gravimath carattere economico
spesso non stimabili immediatamente. Nell’ambitbadgcurezza delle
informazioni, uno dei rischi piu diffusi &€ quellbe riguarda il social
engineering, ossia I'analisi del comportamentordindividuo per
raccogliere informazioni utili, con I'obiettivo din furto di identita o delle
credenziali di accesso. La diffusione degli strutheinsocial networking sta
accentuando notevolmente questi problemi: dal phgstiassico ci si sposta
su azioni derivate ma dove comunque I'obiettivoamm la conquista della
possibilita di accesso non autorizzato e del fdeifidentita digitale di un
individuo. Particolarmente diffuso € anche I'at@agdefinito whaling,
contro i profili aziendali di particolare importaame rilevanza, come
possono essere quelli dellamministratore delegadei dirigenti. Sono
tentativi che spesso vanno a buon fine in quargpgrati molto
accuratamente e in maniera approfondita e doveorengfruttate le
informazioni rese pubbliche dai dipendenti e ddliatmratori delle aziende.
L’attacco si basa sulla cattura di informazionliwtne vengono individuate
all'interno dei social network o nei siti web azilahi, successivamente
viene inviata un’e-mail al profilo in cui si cerdaconfondere o convincere
I'utente ad aprire allegati o accedere ad indinzzealta fasulli e pericolosi.
Spesso la vittima viene facilmente ingannata dallatteristiche molto
accurate dell’e-mail inviata che non presenta assolente le sembianze

dello spam, ma sembra provenire da una societégadil e conosciuta o al
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cui interno viene fatto riferimento a un particelanteresse che non lascia
presagire nulla di anomalo all’'utente interesshtabiettivo finale consiste
nell’attaccare il computer coinvolto con progranghe consentano di
intercettare e catturate tutte le informazioni gmscompreso quello che
viene digitato sulla tastiera come credenzialiatiesso, documenti riservati
e coordinate bancarie.

Un altro problema da affrontare per le aziendealghe riguarda la
perdita di informazioni riservate, ed e collegatautnerabilita che
consentono e amplificano l'invio di virus e wornrse gli utenti dei social
network. Anche informazioni e risorse apparentem@ntocue, come foto o
video, trasmesse attraverso i social network passssere fonte di
problematiche e rischi per le aziende. | dipendemtollaboratori

utilizzano inoltre applicazioni per condividereoninazioni e dati sui loro
viaggi di lavoro, rivelando cosi importanti ind&i’esterno su quello che e
il raggio di azione coperto delle attivita aziendal

L’'uso di sistemi come quelli di social networkinggpcomportare I'apertura
di canali di comunicazione sprovvisti di un adeguaintrollo e che
possono consentire I'ingresso di software peridgles le aziende.
Vulnerabilita ed attacchi Web-based che possonostirarsi terreno fertile
per worm, virus e trojan e che vanno ad infettaderneggiare
l'infrastruttura aziendale. Per questi motivi deiprocedere alla verifica dei
servizi e dei protocolli attivi, assicurandosi @i@no tutti necessari in
quanto I'eventuale presenza di elementi non indisgkili, pud comportare
pericoli e minacce per la sicurezza. Elementi adiselinutilizzati ma che
comunque aprono verso |'esterno porte TCP/IP, pussssere origine di
problematiche sia per quanto riguarda il livelltlelerestazioni, sia per la
sicurezza considerato che 'utente spesso igndoadgpresenza e non si
preoccupa di applicare le patch per la sicurezaaaiate dal produttore.
Anche I'accesso in mobilita dei dipendenti puo es$ente di
preoccupazione per le aziende, in quanto infornmaziservate durante
I'uso aziendale possono essere intercettate a ciwsénerabilita del PC

client nel caso di connessioni in luoghi pubblé&) palmare o smartphone.
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Tuttavia e certo che se all'interno di un socidiveek i dipendenti fanno
disclosure di informazioni sensibili, non si tratiaun problema di sicurezza
informatica ma di policy, awareness e formazione.

Altri possibili problemi per le aziende possonoegegicondotti al tema del
controllo delle informazioni pubblicate dagli uter@quando un dipendente
accede ad un gruppo creato su un social netwonkizd a denigrare un
marchio e a caricare file con contenuti illegaluima pagina aziendale, non
sta violando nessun sistema, ma sta semplicemalizegando i classici
strumenti. Se chi ha creato la pagina sul networksi € posto il problema
di stabilire e proteggere in maniera adeguatatticit modifica da parte di
persone diverse dallamministratore, considerateelacita di propagazione
delle informazioni che caratterizza il network ainehi arrecati all'immagine
aziendale possono essere molto pesanti.

I rischi derivanti dall’analisi aggregata dei dadin sono riconducibili a una
specifica causa, in quanto derivano dall’accadimenngiunto di piu
situazioni per le quali non possono essere di aitrelizionali strumenti di
sicurezza. In questi casi per le aziende é fondtatehesperienza sul
campo, le competenze possedute e la lungimiranaai i incaricato ad
amministrare le politiche di sicurezza.

L’aspetto cruciale in ambito sicurezza non e taaitegato alle singole
informazioni di un certo valore che generalmergaltano anche ben
protette, bensi ai risultati che si possono oteadéiraverso I'integrazione e
la visione congiunta di piu informazioni apparengerte di scarso valore.
Proprio per questo motivo, quest’ultime spesso gmum protette e
catturabili senza particolari difficolta e, unateohggregate, possiedono una
notevole importanza di gran lunga superiore allarea dei loro singoli
valori. Nel contesto di un attacco informatico, s@perazioni preliminari
sostenute con l'obiettivo di ottenere informazibasilari sull’obiettivo da
attaccare e colpire, che verranno poi integrataliie ottenute grazie a
tecniche piu elaborate e complesse ma anche plnéate rilevabili da chi
le subisce. La diffusione degli strumenti di sociatwork ha contribuito ad

allargare e aggravare tutte le problematiche bfita questa prima fase non
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rilevabile di raccolta delle informazioni. Malfurmziamenti nei software di
gestione di alcuni social network, unitamente &lizzo di specifici
strumenti reperibili in rete e la scarsa attenzioeka protezione dei propri
dati, sono alcune delle cause piu frequenti chenptono un accesso
indesiderato ai dati gestiti nelle reti sociali.

Il facile accesso alle informazioni presenti ablédmo di questi strumenti e
successivamente integrate ed aggregate, puo dieamta strumento che
consente di superare anche le protezioni di ret@yanzate ed aggiornate.
Meccanismi di autenticazione poco robusti, la tezdea definire e
utilizzare credenziali particolarmente semplicmibdo in cui sono
strutturati i siti di social network, permettonoadicedere a questi dati ed
informazioni senza l'utilizzo di nessuna tecnicstmmento particolare.
Quest’'ultimo punto in particolare genera negli indiwi un senso di
sicurezza dovuto alla ferma convinzione che i cotignseriti arriveranno
e saranno consultabili esclusivamente dalla prdsta di contatti.

La successiva volonta di rimuovere e cancellareaniera definitiva i dati
precedentemente memorizzati, viene vanificata daltatteristiche della
rete Internet che per il poco interesse dei gestper meccanismi di cache
o di copie effettuate da altri utenti, rende quiagiossibile I'eliminazione
completa e duratura dei dati che possono cosi gneavisibili alla
collettivita per molto tempo.

Un’ultima fonte di rischio puo essere identificatll'installazione di
applicazioni ad opera di parti terze e che si digatnella possibilita offerta
a tutti gli utenti di progettare sviluppare appicai, ovvero software gli
individui possono integrare nel loro profilo e iake ai contatti che
appartengono al loro network. Il rischio di questumenti & riconducibile
alla loro caratteristica di diffusione virale, assilla situazione in cui una
persona utilizza I'applicazione e automaticamenti itsuoi contatti
vengono avvisati e spinti all'utilizzo magari s@er testarne I'efficacia.
Questi strumenti spesso sono in grado di accedeis@abase del social
network ed estrapolare i riferimenti dei contattchl la sta utilizzando, con

I'obiettivo di inviare loro un messaggio personadito che sia in grado di
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suscitare interesse. Ecco perché coloro che wilizze applicazioni devono
essere consapevoli dei possibili rischi collegiia@esso al database dei
profili del social network e alla spesso lacunasstitizione degli aspetti di
sicurezza da parte degli autori del linguaggiordgpammazione, della
stessa applicazione e del network nel comples$ondamentale quindi
comprendere come possono essere modificate uténhemnpostazioni per
la privacy relativa all'applicazione e soprattutimn procedere
all'installazione con leggerezza e superficialita.

Devono essere nominati anche gli attacchi di phgsim quanto i social
network sono sempre piu colpiti da questo fenomessi sono truffe
mirate al furto di identita e di dati sensibili cerpassword o coordinate
delle carte di credito. Vengono eseguite attrav@aks® e-mail riprendono
sempre piu fedelmente I'apparenza grafica deisituzionali ad esempio
di banche o poste. L'utente riceve un invito ingarole a inserire le proprie
credenziali per difendersi da virus o scaricaréigalari aggiornamenti, ma
in realta viene indirizzato verso un sito che reead impossessarsi delle
informazioni riservate e utilizzarle successivarequdr attivita illecite. |
Social Network sono sempre piu colpiti da questmfeeno.

Per tutti questi motivi, all'interno delle aziendeenta fondamentale il
ruolo dell’amministratore della sicurezza che deglacare le persone e
renderle consapevoli dei rischi derivanti dall’atodavorativo. Il
responsabile deve ridurre il rischio che in azieihdacial network venga
utilizzato in maniera inappropriata, definendo ohia precise regole di
disciplina che devono essere aggiornate continusareeperiodicamente,
indicando quali sono i comportamenti tollerati, kjua evitare e quelli

soggetti a controllo, portando poi il tutto a corersza 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 netwatl’interno delle aziende, é
fondamentale che esse siano consapevoli di cosiedsezza € costruita in
maniera integrata dalle persone, dalle procedurdatd e dagli strumenti
che vengono utilizzati. Si devono utilizzare credah di accesso diverse e
non facilmente intuibili, la loro composizione ndeve essere ottenibile
semplicemente consultando i profili degli utentintaricato a gestire il
profilo aziendale sul social network deve manteseggarato 'ambito
personale da quello lavorativo e di conseguenzheancontatti personali da
quelli inerenti alle attivita aziendali. | dipendee i collaboratori devono
essere sempre attenti e individuare con cura qaab i contenuti e le
informazioni che possono essere condivise, indixeono possedere un
buon grado di scetticismo al momento di considegageudicare cio che
trovano sul social network. Questi strumenti infat vengono usati
correttamente e attentamente, difficilmente caugmablemi collegati alla
sicurezza perché tutti i contenuti e le informakre vengono pubblicati
all'interno del profilo sono volontariamente conidive vi possono essere
consultati solamente dalle persone alle qualit® statorizzato I'accesso.
Si dimostrano utili direttive quelle di limitarenumero di contatti a quelli
assolutamente necessari, tralasciando di aggiupgesene con il solo
obiettivo di aumentare il numero di contatti edeiie informazioni inerenti
allo scopo del social network aziendale, senzadszeecon quelle di
carattere personale. L'utilizzo in ambito aziendiilguesti strumenti che
consentono e agevolano uno scambio veloce e a bastodelle
informazioni, si sta diffondendo sempre di piu,teasto dal processo che
vede gli individui che vengono definiti nativi digli, accedere
progressivamente alle posizioni lavorative all’mie delle organizzazioni.
La perdita di informazioni e di dati sensibili appanevitabile ma la
soluzione al problema non € bloccare e vietar®ldes social network

all'interno delle aziende, bensi imparare e insegaagestirli in modo
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corretto ed accurato, consentendo ai dipendentt@laboratori di
utilizzarli all’interno di un contesto definito.

Le aziende che vogliono consentire liberamentecéaso ai social network
da parte dei propri dipendenti e collaboratori seszdare a minacciare la
sicurezza di tutte le loro informazioni rilevantdei loro dati, devono

concentrarsi su due categorie principali di protf&m

» Malware intrusion i contenuti che possono essere e vengono
scaricati dagli utenti tramite il canale del sociatwork, che
comprendono ad esempio link, file o applicazionsgpno spesso
includere elementi dannosi che nel momento in@ggiungono un
host interno all'azienda rischiano di compromettarsicurezza
dell'intera rete e a questo proposito, diversi alogetwork
presentano un controllo dei contenuti che si dinaasbn adeguato.

» Data extrusioni dati riservati di valore e di proprieta delliamda
che devono essere trattati con particolare curansiecle policy
definite, ma che tuttavia possono essere resi miltamite la
pubblicazione nel social network, comportando potnproblemi

alla reputazione e alla proprieta intellettuald’ deienda.

Per affrontare efficacemente queste problematiaheceéssario per le
aziende adottare tecnologie che consentano dizaagdi dettagliatamente i
contenuti dei flussi di traffico. | rischi e le naicce del primo tipo vanno
affrontate partendo dal perimetro della rete azémctosi da eliminare
direttamente all’entrata possibili malware trasatrttraverso la
connessione al social network, per arrivare a danare e includere
tecnologie di protezione degli host.

I rischi e le minacce appartenenti al secondodigeono essere invece
affrontate tentando di applicare i controlli ditgiezza il piu vicino possibile
ai dati, direttamente sugli host o analizzandassl di traffico in uscita per
intercettare e bloccare le informazioni rilevaritecrzengono esposte sul

social network. Il rischio che ne consegue é clmtatteristiche di

%|BM, “La sicurezza delle reti aziendali ai tempiFicebook”
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sicurezza evidenziate conducano e convincano hdai@ non abbandonare
un modello di collaborazione chiuso all’interno dab perimetro.

Oggi le aziende si trovano di fronte alla necegdiiitnplementare in modo
efficace le politiche di sicurezza che permettammo di contrastare tutti
guesti rischi e minacce che colpiscono sia la szza del singolo utente sia
quella delle reti informatiche. Non & un progetistenibile con interventi
improvvisati, ma anzi essi devono essere pianifaxd¢guatamente in
quanto, per riuscire a contrastare efficacemengstgpericoli, sono
necessarie competenze specifiche.

La consapevolezza di tutte le problematiche clppssono generare
dovrebbe guidare le aziende nella scelta deglirstnii necessari a
prevenire perdite di informazioni e nella definizéodi policy aziendali che
aiutino il dipendente all’'uso corretto e sicuro gecial network in modo da

poter beneficiare pienamente dei vantaggi che pasapportare.

95



La situazione delle aziende in Iltalia

| dati piu significativi ed aggiornati che ho indiwato, sono stati presentati
nella Social Collaboration Survey 2013, uno stuaffettuato da Stefano
Besana ed Emanuele Quintarelli con I'obiettivoral&zare il fenomeno
dell’adozione di iniziative Enterprise 2.0 nelleeae italiane. L’indagine
si e svolta da Luglio a Settembre 2013 coinvolgemdgcampione di circa
300 aziende italiane. | destinatari sono statitatva compilare un
guestionario online su base volontaria ed inoltséaéo loro richiesto di
contribuire ad aumentare il numero di aziende adimy reclutando loro
stessi nuovi possibili rispondenti.

Non si e ricercato il raggiungimento di un campigstegisticamente
significativo per comprendere il grado di penetragi nelle aziende italiane,
quanto piuttosto un approfondimento delle modalitéatroduzione delle
pratiche collaborative all'interno di realta ritéawconsiderevoli di
attenzione e interessanti da osservare per ottemergisione complessiva
degli effetti, degli ostacoli, delle prassi che goisultate valide, dei risultati
raggiunti e degli obiettivi che si pongono petriuro.

Prima di tutto & necessario capire cosa intendale iautori per Social

Collaboration:

“un insieme di strategie, processi, comportameptagaforme digitali che
consentono a gruppi di persone in azienda di ctensetinteragire,

condividere informazioni e lavorare verso un comabiettivo di business”.

L'interesse verso la Social Collaboration &€ notenaite aumentato in
seguito alla diffusione degli Enterprise SocialWatk e di modelli piu
democratici e partecipativi di coinvolgimento dgehdenti. Sono varie le
dimensioni che sono state approfondite e di segudtpresento una

panoramica generale.
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Rilevanza: ossia quanto il tema é sentito dallerai® e che
importanza strategica assume nel loro processescita. E
risultato che il 52% delle aziende ritiene la Sb@allaboration
interna, una risorsa strategica importante perdaaita e il
miglioramento delle proprie attivita lavorative. €xtio dato € inoltre
destinato ad aumentare, arrivando intorno al 750are dei
prossimi tre anni.

Driver: quali sono i fattori di business che indnode aziende a
integrare al loro interno strumenti e approcci @agativi.
Un’adozione diffusa risulta certamente utile albaguista dei ritorni
economici voluti dal management, ma essa avvieoeran
raramente visto che solo il 7% del campione affedingilizzare in
modo rilevante, ossia con almeno il 75% dei dipetigke
piattaforme di collaborazione, mentre un terzoedaliende si
assesta intorno al 50% dei dipendenti, con un itapaarginale sui
flussi di lavoro e sui processi. Le aziende riceccé miglioramento
dell’'efficienza interna e del coordinamento traogetti, oltre a
pratiche che consentano di facilitare lo scamblaiaso di
conoscenza. Ulteriori driver riguardano il sostegtia motivazione
delle persone, la creazione di un senso di ideati@ndale, il
problem solving e la creazione di idee bottom-up.

Sponsor: quali sono i dipartimenti che hanno lpoesabilita di
promuovere e sostenere le iniziative. Si individudoe differenti
strategie: il 43% delle organizzazioni si affidaiadicazioni che
provengono dal top management, mentre il 36% uniseestrategia
che proviene dall’alto con un coinvolgimento destiteatari dal
basso, e questa si dimostra la strategia miglidne. parte delle
aziende preferisce una strategia interamente batfmrohe si
origina dai bisogni e dalle motivazioni dei dipentieTuttavia,
guelle di Social Collaboration sono iniziative ¢tescono o almeno
richiedono supporto dall’alto, infatti il 50% dedmpione ha come
sponsor iniziative di dirigenti o dellamministragodelegato in
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persona, mentre poco piu del 30% vedi coinvolti aggen.
Ovviamente il management e i dipartimenti di consamione
esterna e marketing sono i piu coinvolti, ma imaetitsono anche |l
dipartimento delle risorse umane nei processi oirevolgono le
persone e il dipartimento IT per quanto riguardapetto
tecnologico.

Maturita: quale livello hanno raggiunto le azien8edimostra un
processo non ancora affermato definitivamente, @peh la carenza
delle risorse dedicate alla sua introduzione eralEessita
riguardanti il change management che ne conselgietti per il
30% delle aziende non e previsto nessun team guaedlf50% si
procura il tempo necessario sottraendolo ad altngta, spesso
addirittura tempo extra-lavorativo e comunque semmavera
governance. Solo il 13% afferma di possedere un tdicato, con
un bilanciamento abbastanza equilibrato tra i dasstensione
trasversale che coinvolge i dipartimenti e qudik cimangono
confinati ad una singola area.

Budget: quali sono i budget messi a disposiziooenee vengono
impiegati. Il 60% delle aziende dichiara di investineno di 10.000
€, il 16% invece almeno 100.000 € quindi la forbéceiuttosto
ampia. Inoltre nel 30% dei casi si considera salfase di
implementazione, senza preoccuparsi del lato gicte umano;
nel 20% e prevalente I'aspetto strategico e di stppmentre in un
altro 30% si insegue un bilanciamento tra le duapanenti.
Misurazione: quali sono gli indicatori di perforntan ossia i KPI,
piu utilizzati e quanto la misurazione dei risul&atn aspetto gia
previsto nelle iniziative collaborative. 1l 37% affna di condurre
gueste attivita senza nessun ricorso a misurai@t% utilizza
indicatori legati al coinvolgimento degli utentakloro gradimento,
mentre la percentuale restante ha definito delligiche piu precise:

indicatori di business come nuove revenue generasdi, eliminati,
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maggiore velocita di attraversamento di un proceSstianto la
meta sostiene di riuscire a raggiungerli.

Best e worst practice: quali sono le strategiesits®no dimostrate
efficaci e quali sono gli errori che le aziendea®y evitare. Per la
meta delle organizzazioni e il supporto del top aggement a
risultare fondamentale, per il 23% il fattore de@se I'entusiasmo
dimostrato dai dipendenti, seguito dal supportondieldie
management e dal coinvolgimento allargato a tiatadnda. Per
guanto riguarda gli ostacoli, per il 31% non e priarita
dell'azienda, per il 25% la cultura aziendale n@u#icientemente
pronta, per il 14% i benefici non sono tangibiBs@ si hanno
problemi nel calcolo dell’indice ROI.

Processi: come e quanto vengono influenzati e aragiii flussi di
lavoro e processi di business in azienda. Si dirmaastviamente
molto rilevante soprattutto nel marketing, nel pabjmanagement e
nel customer support, oltre che per il coordinameiatle attivita del
team e la circolazione di conoscenza tra gli opeirdt/na parte di
aziende la considera importante anche per lo vl prodotto,
verso una prospettiva di cooperazione e co-creazion

Strumenti: quali sono i principali tool utilizzatai dipendenti. Se si
dimostrano ancora le e-mail lo strumento princgsse sono seguite
dall'instant messaging, i motori di ricerca e iefharing. Stanno
aumentando anche strumenti di videoconferenzaiel sework,
indispensabili per valorizzare scambi informalgifiéare la gestione
dei progetti, rendere possibile un coinvolgimeriftudo dei

dipendenti semplificando gestione e riuso dellaosoenza.

La ricerca dimostra che la Social Collaboratiostaidiffondendo. Per le

aziende italiane assume gia una notevole importanaassa e destinata a

crescere ulteriormente nell’arco dei prossimi traiafino a raggiungere |l

75% del campione considerato.

Collaborare crea infatti valore tangibile, ed uiz#o accurato delle

piattaforme social per il 43% delle aziende auméeticienza, per il 40%
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semplifica il riuso della conoscenza, per il 30%mporta miglioramenti nel
coordinamento dei progetti e permette un contimmganamento su quanto
prodotto dai colleghi.

Un’adozione diffusa di questi nuovi approcci € fiomale alla realizzazione
dei ritorni economici desiderati dal management.ddasto ancora non
succede nella maggioranza delle aziende considei@te solo una limitata
percentuale dei dipendenti, meno del 30%, utilettaalmente strumenti del
Web 2.0. Le aziende che sono riuscite ad otten@ezlazione quasi totale,
cioé di almeno il 75% dei propri lavoratori, cogiicono meno del 10% del
campione.

Le aziende che hanno avuto successo e sono riasciti@volgere almeno
la meta dei dipendenti, si differenziano per aldattori caratteristici.
Seppur riguardante progetti che prevedono coinnwgio e partecipazione
dal basso, il cambiamento necessita di un sostelgwato e il successo é
quindi collegato strettamente al grado di partegigrze del top
management.

Il successo necessita di un controllo accuratonéiragato, indispensabile
per quelle aziende che hanno come obiettivo ihadgimento dell’'intera
organizzazione. Ai progetti che falliscono o nasdono ad affermarsi
definitivamente, vengono dedicate risorse anchguarvolte inferiori
rispetto a quelle che vengono riservate per i gtodesuccesso. E questo si
riflette soprattutto sui livelli di budget a disjpmsne: I'assenza di risorse
economiche dedicate, definita quando queste sdandr ai 10.000 €, é
una caratteristica che incide notevolmente sultardenazione delle
iniziative che non avranno successo.

Per raggiungere i propri obiettivi di business2eeade devono riuscire a
misurareinfatti i progetti che hanno successo, e quinde esslistinguono
per I'utilizzo di specifiche metriche per il conliimdei risultati. Nella
maggioranza dei casi, veri indicatori di business limitati al livello di
attivita.

Tra le aziende, c’é anche una differenza legatal@alb dimensione.

Organizzazioni grandi e piccole si distinguono stfpitto per quanto
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riguarda cultura, vicinanza al business e bardeszlozione: sicuramente la
grande azienda possiede una cultura piu propelsseddlaborazione e si
dimostra piu pronta a riconoscerne il valore. lesjucasi, i promotori del
progetto sono piu spesso collocati all'internomkafiche unit come
Innovazione, Human Resource, Customer Supporthifigae Formazione.
Per quanto riguarda gli ostacoli all'adozione, drlere principali sono date
dalla difficolta nel calcolo dell'indice ROI e dagispetti connessi alla
cultura aziendale. A seguire, c’'é la scarsa congioee del potenziale
offerto dalla collaborazione da parte del top-ma&magnt. Se la resistenza
piu evidente nella grande azienda é la difficoltentburare un ritorno
dell'investimento o I'impatto di benefici intangibinelle organizzazioni di
dimensioni inferiori € una cultura non pronta, pa@sentare I'ostacolo
maggiore.

Per concludere, i risultati dell’'indagine indicamaa continua diffusione di
qguesto nuovo approccio all’interno delle aziendepkercentuale che
considera la Social Collaboration molto importa@ie continua crescita: se
attualmente si attesta attorno al 50% del campamiadizzato, le prospettive
di crescita indicano una percentuale in salitgpn@ssimo 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 control’dsb dei social media
all'interno delle aziende, una delle maggior banzligello europeo ha
deciso di adottare ed implementare un sistemadailsoetworking interno
per ottenere benefici e vantaggi nella creazionaltire, nel supporto alle
attivita lavorative quotidiane e nello svolgimeutgl proprio business. I
termine integrazione nel settore bancario e sestate sinonimo di mercati
in espansione, ottimizzazione e velocizzazioneedwibprie attivita e
strategie congiunte e coordinate per raggiungprepri obiettivi.

UniCredit € una banca commerciale leader in Euogpaun network
internazionale distribuito in 50 mercati, con pi®dO00 sportelli e oltre
148.000 dipendenti. Il Gruppo conta oltre 40 milidnclienti ed opera in
20 Paesi europei. | mercati principali sono I'alif Austria, la Germania, la
Polonia e i paesi CEE (Central and Eastern Eurdpe) gruppo molto
articolato come quello di UniCredit, caratterizzetoun contesto dinamico
di acquisizioni e riorganizzazioni aziendali di igge impatto, le necessita di
sviluppare un’identitd comune e di assicurare wrmunicazione efficace e
coerente all'interno, hanno da sempre ricopertouoto prioritario. Per
rispondere a queste esigenze, nel Febbraio 2008 aeviato il progetto
OneNet, il social network professionale internag shpropone di utilizzare

gli strumenti web 2.0 per inseguire una serie @tivi strategici tra i quali:

* migliorare il flusso di processi interni;
» facilitare il knowledge sharing;

» sostenere la collaborazione a distanza tra i dolleg

Il responsabile della Comunicazione Interna, Piatfegis, insieme al
Community Online Team guidato da Stefania Todigcstato incaricato del
lancio e della gestione del social network inteall’alto della sua

esperienza sostiene che OneNet puo essere uilereerlo sforzo e le
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problematiche legate al coordinamento del flussmodiunicazione interno
e semplificare le attivita lavorative quotidiane piepri dipendenti. Non &
infatti il primo tentativo di sfruttare una piattafna interna per agevole lo
scambio di informazioni. La volonta € quella didprie lo staff al rispetto e
perseguimento di una strategia commerciale benitiefdimostrare che il
gruppo € aperto e pronto a nuovi approcci che smoda tradizionale
organizzazione gerarchica. Rispettare ed esatareliure local
integrandole per ottenere benefici globali. Quastomento ha inoltre il
compito di evidenziare le skills e 'esperienza&idiscun dipendente, che
puo cosi farsi notare e aumentare la propria Vigibil proprio
coinvolgimento e la propria soddisfazione. Sfrigtigpropri dipendenti nei
call center che giornalmente si confrontano camclaéeste e le lamentele
dei clienti € un’opportunita da non trascurare kgamente, e l'integrazione
di uno strumento di questo tipo € un passo dovetaipa banca che gia
utilizzava social network esterni per relazionarsi i propri clienti.

La piattaforma introdotta da Unicredit € carattesia da tre elementi

principali:

* CommunitiesOneNet ne include circa 55 e i dipendenti vi doc®
principalmente su invito. Le community contribuisocad affermare
un senso di identita e appartenenza all’internteashebiente di
lavoro, favoriscono lo scambio di informazioni enoscenze, fanno
emergere idee innovative e possono contribuirer@égica di nuove
soluzioni a problemi specifici. Esse sono gestiteesponsabili che
hanno il compito di amministrare i contenuti, mordire le attivita e
stimolare I'interazione online tra i membri.

* My Site € I'area personale di ogni utente che egli pugiagare
con tutte le informazioni di carattere persongbeaessionale e
permette la connessione con gli altri membri délvoek. My profile
e la pagina principale che contiene il profilo uéea dove ogni

membro puo quindi presentarsi. | dipendenti possbnidtare questi
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strumenti per conoscere meglio competenze ed esgerdei propri
colleghi.

* Workspaceé un ambiente virtuale con accesso limitato pgjrdi
utenti dove i dipendenti possono scambiare, coddre, archiviare

e aggiornare documenti.

La realizzazione del progetto pilota ha visto |Hatmrazione delle funzioni
di Group Internal Communications & Internal ChasnelGroup Operations
& ICT Factories, mentre solo in un secondo momsntw state coinvolte
anche le diverse funzioni di Business. Dal lan@beadpiattaforma sono stati
invitati circa 18.000 dipendenti e coinvolti 10 paéAd oggi sono attive
circa 55 Business Communities ed e in atto I'irbegyne del progetto con
la nuova Intranet, con l'obiettivo di raggiungereadlegare tutti i dipendenti
nei paesi in cui il gruppo opera.

Dal punto di vista della governance, il social ratvinterno OneNet e
gestito seguendo un modello di tipo “hub-and-spaited prevede due team
a livello di Holding che si occupano della raccal&le esigenze e delle
richieste dei clienti interni e un team IT conaingpito di coordinare la
creazione delle community e seguirne gli svilupgifunzione di
Community Team, congiuntamente al team Internait@li€hannels,
svolge un’attivita di supporto e consulenza ai geofferti sulle

community nell'area di Business di Group Operati&n€T Factories, che
comprende la maggior parte della popolazione a#ivaterno del

network. Nella fase di iniziale di adozione é staiavolta anche la
funzione Legal & Compliance con 'obiettivo di dafie chiaramente degli
standard di comportamento dei dipendenti all'inbediel network e far si
che i termini di utilizzo del servizio fossero compt con le legislazioni
locali in materia. Tra i vantaggi competitivi pgonsistenti derivanti
dall'uso del social network interno OneNet si pegsmmdividuare: 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 pragge.

UniCredit vuole coinvolgere sempre piu dipendehingerno di OneNet,
oltre ad aggiornare e migliorare la struttura delenmunity con nuove
funzionalita di tipo social, integrandole con le@lpiattaforme interne. In
guesto senso, il primo passo e stato il workspae ha sostituito i
tradizionali strumenti di collaborazione documeataldistanza.

L’obiettivo finale di UniCredit &€ sostenere I'adore di questi strumenti 2.0
tra i propri dipendenti e, soprattutto, garantigé atenti un’esperienza di
navigazione unica e coerente, che semplifichitigitt lavorative

quotidiane.
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Conclusioni

Nel mio lavoro di tesi, ho cercato di presentadescrivere efficacemente
un argomento attuale, ma analizzandolo da un tosplinto di vista.
Mentre si € discusso e studiato approfonditamensecontinua a farlo, di
come le aziende possono ottenere vantaggi e stut@pportunita offerte
dal Web 2.0 e dagli strumenti di social networkseefambiente esterno,
specie nel rapporto con i propri clienti, meno dhgaconosciuti sono i temi
che riguardano i benefici e le opportunita offdell'integrazione dei nuovi
strumenti di social networking all'interno dei isti informativi aziendali,
per migliorare la comunicazione interna e la callazione tra i dipendenti.
Durante i mesi dedicati alla produzione dell’elaior ho avuto modo di
rendermi conto come questo sia un punto di visteamora abbastanza
approfondito e soprattutto poco conosciuto dakest aziende, anche se i
vantaggi derivanti da un corretto utilizzo di questumenti sono effettivi, e
a testimoniarlo ¢ il fatto che I'adozione degli &mirise Social Network
all'interno delle aziende &€ comunque un fenomenwéscita. Gli ostacoli
maggiori alla sua diffusione sono sicuramente tlirgaculturale, con la
necessaria rivisitazione della tradizionale orgasmzone aziendale. La
notevole importanza che viene attribuita alla paptEzione, alla
collaborazione e alla condivisione delle informazisi dimostra infatti un
aspetto di difficile accettazione da parte delierde, che temono una
potenziale perdita di informazioni, di potere edntrollo. Molte
organizzazioni di dimostrano preoccupate dal teela dicurezza, e
vedono questi strumenti come una minaccia piu cfepportunita e una
possibile fonte di vantaggio competitivo. Anchealifficolta nello stimare i
ritorni economici rappresenta un problema. | beméfifatti sono
difficilmente misurabili a livello economico, ancke certamente questi
strumenti contribuiscono a facilitare la gestiorle sviluppo dei processi
aziendali, a renderli piu flessibili, oltrepassamelbarriere esistenti tra le

funzioni aziendali e sostenendo la collaborazioadet persone. Per le
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aziende, € un errore non considerare attentamériatgrprise Social
Network, perché gli scenari attuali richiedono imanone continua e questa
necessita di numerose risorse, hon sempre notazdade, che devono
essere quindi ottenute anche attraverso la cobaiomme tra dipendenti ed
esperti. Le motivazioni per cui molte aziende n@padngono ancora di un
Enterprise Social Network interno sono quindi varigferibili alla cultura
aziendale, piuttosto che a problematiche strettéenecnologiche.
Secondo il mio parere, risultato del lavoro svattictutte le fonti e i
contributi consultati, e sostenuto anche dalleassp che mi sono sentito
dare quando ho esposto a varie persone il tittergomento della tesi,
guello che ne blocca veramente la diffusione cai@le una generale
confusione, una specie di crisi di identita cheisale i social network
aziendali, attorno ai quali c’e una reale mancatzhiarezza sulle loro
caratteristiche e sulle corrette modalita di impiethe comporta un clima
di scetticismo e di ostilita da parte dei dirigenaa anche di parte degli
stessi dipendenti. Vengono spesso usati termirergg@nimprecisi e
superficiali, si hanno idee quasi stereotipatepméano spesso a definire il
tutto come "Facebook per aziende" e che fanno passamessaggio
sbagliato, alimentando equivoci e portando le persd immaginare
solamente piattaforme per il gossip in azienda.h&ra spesso nominata
metafora della "macchina del caffe virtuale" € wofmodo per essere
tratti in inganno, in quanto fa passare l'ideaicteial network siano
strumenti da utilizzare solamente durante le ptasie attivita lavorative
piuttosto che essere realmente utili proprio nglolgimento di
quest’ultime. Per riuscire ad imporsi definitivartesrgli Enterprise Social
Network devono sostenere e favorire le attivitidfative, aumentando la
produttivita dei dipendenti. In caso contrario,i sss0 destinati al
fallimento. Per ogni organizzazione che é riusadamplementare questi
strumenti con successo, altre hanno fallito ndbtero venendo ingannate
dalla trappola del "Facebook per aziende". Tuttaypatenziali vantaggi e
benefici per le aziende sono sempre piu evideatiigranche alla diffusione

e all'approfondimento degli studi a riguardo, eessitano solamente di una

107



corretta pianificazione e di buona corrisponder@aiaeali obiettivi

dell'organizzazione.

108



Bibliografia

AA. VV., L’Enterprise 2.0: la rivoluzione che viemal Web.
Rapporto del Politecnico di Milano, 2008.

AA. VV., L'enterprise 2.0 al tempo della crisi:dancretezza di chi osa.
Rapporto del Politecnico di Milano, 2009.

AA. VV., L'enterprise 2.0 alla resa dei conti.
Rapporto del Politecnico di Milano, 2010.

AA.VV., “Enterprise Social Networking: OpportuniigAdoption and Risk
Mitigation”, Journal of Organizational Computingdan
Electronic Commerce.

Anderson Chris, “The Long Tail: Why the Future afdthess is Selling
Less of More”, 2009.

Artuso P., Mason G., “La nuova comunicazione irdgfranco Angeli”,
Milano, 2008.

Bernal J., “Web 2.0 and Social Networking for thedgprise”, Pearson
plc, 2009.

Dawson R., “Implementing Enterprise 2.0, a prattgade to creating
business value inside organization with web teabgiies”, 2009.

Furht B., “Handbook of social network technologaesl applications”,
Springer, 2010.

Jarrahi M. and Sawyer S., “Social Technologiesyrmial Knowledge
Practices, and the Enterprise”, Journal of Orgdimaal Computing and
Electronic Commerce, 2013.

Lai L., Turban E., “Groups Formation and Operationthe Web 2.0
Environment and Social Networks”, Springer, 2008.

109



Lennon J., “Implementing Enterprise 2.0 Balanciagial networking and
community with collaborative tools and serviceg0pQ.

Mason G., “Intranet 2.0. Gestire la collaborazienr@eare community
interne con forum, blog, wiki e social network”,0ps, 2010.

McAfee A., “Enterprise 2.0: the dawn of emergentatmration”, MIT
Sloan, Cambridge, 2006.

McAfee A., “Enterprise 2.0: New Collaborative Todds Your
Organization's Toughest Challenges”, Harvard Bussiriress, 2009.

McKinsey Global Institute, “The social economy: Ocking value and
productivity through social technologies”, 2012.

Oberhelman D. , “Coming to Terms with Web 2.0", &ehce Reviews,
2007.

O'Reilly T., “What is the web 2.0: design pattearsd business models for
the next generation of software”, 2007

Prunesti A., “Enterprise 2.0. Modelli organizzatvgestione dei social
media per I'innovazione in azienda”, Franco Anga009

Scotti E., Sica R., “Community management: procegermali, social
network e tecnologie Web 2.0 per la gestione dmleoscenza nelle
organizzazioni”, Apogeo, 2007.

Tappscott D., Wikinomics 2.0, Rizzoli, Milano, 2007

110



Sitografia

http://www.osservatori.net
http://www.socialenterprise.it
http://www.intranetmanagement.it
http://alessandroprunesti.wordpress.com
http://www.20adoptioncouncil.com
http://www.enterprise2.it
http://enterprise20.it/blog
http://www.ict4executive.it
http://www.mckinsey.com
http://blog.socialcast.com

http://www.dgindia.com/dataquest/news/148918/evalgecriteria-
enterprise-platform

http://web20.blogosfere.it/
http://blog.socialcast.com/how-to-calculate-the-abenterprise-2-0/
http://www.zdnet.com/blog/hinchcliffe
http://socialcollaborationsurvey.it

http://www.unicreditgroup.eu
Rapporto OneNet: UniCredit’s Journey through Inaé@ocial Networking

111



