Profilo dell'intervistaro

Sergia Fabris & Partner KPMG Business
Advisory Sevices e Arminisoratore
Leleguio o Nolan Norton Tralia,
Marager df icienle O¥fvents, Fabfvis b
weatrata oltre 23 anni df esperienza
internastonale nell Tndustria dell TT ¢
delle TLC

Hat lworate per Olivetsi |, General
Elevtvic ed Humeywell supaiornnndo a
drengn aeeli USA dove 5 & specializzatn
in Business o TCT Serntegy seiluppande
wila freteria areieitd o colleborazione
professionale ed smtellontuale con Richard
Nolin ¢ Sa'fc‘p.":)ﬂn Hrtetley (docenti alla
Hervard Busines School) o Davied
Norton (&l fandators con Kaplan della
Balaneed Seavecaved. wno det moadelli i
tnponatinl per ba valurazione delfy
competitiving delle imprese).

Dopo {eiperiense in deienda fonda fa
ﬁffr.:c’a' stetlran dlella Nedaw, Novton
{parte del gruppn KPMU) vera e propriv
bouetigur della constlenza saAgerialy,
coi 1 foci sii processi df buseness
sransformation legats all innovazione
techologica ¢ ersdnizeaiiv,
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Cosa ci aspetta nel futuro

Intervista a Sergio Fabris

Amministratore Delegato
Nolan, Norton Italia

@ Malan, Morton Ttaila
Haksgearal Cnniniianis

Larienda

Modan, Morron Tralia & una societd di consulenza di
managemenl, specializza nel setore delle reenologic
informartiche ad, in particolare. nelle strategic
informariche per le aziende, La secieth aiuta le seiende o
utilizsare straregicamente lintormarica: le SLppOrta
pertanta dalla fase iniziale di planificazione degli interven
di sviluppo dell TCTL, di disegrmno delle archirermure e dei
sisremi, degli seodi di faceibilicd in un quadro economico
di giustificazions deg]i tvestimend, puidandole a scepliore
le soluziomi applicarive o reenalagiche pill oppaortune.
Lazienda nasce nel 1984, grazie ai due [anosi professor
delly Harvard Business Schoaol che daranno i1 nome alla
sociera, Richard Nolan e David Norcon. T due londaorni
sono pol usciti dalla socield, vendendo la loro quora alla
Ky Business Advisary Services che & progressivamente
diventata la proprietaria al 1O0% dell asienda.

Ly Ialia sono presend con sedi a Milano e Roma.
Dall'inizio della loro atcivita lavorano indillerentemene
per grandi e picwlc welende sui diversi serron merceologici:
Finanza, Consumer & Induserial Marker, [Tealth Care @
Pubblica Amministrazione,
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La crisi dell'informatica

Adlvra, BT 8 i oriei?

some rempi duri per Pinformatica. Sono tempi
duri perché se lei prende il rapporto annuale
sull'informatica di Net Consulting fattw per
Aszinform, vede che per il 2002, il COLILFT L
informacica-telecomunicaziont &a croscita woro
rispetto allo scorso auna, Se scomponiamo FTCT,
i soho alouni settori che some in grosso calo: per
esetnpio le appurccchianre di relecomunicazione
e hardware in generale. Vi sono invece alcunt
settort che rengono: per esempia la parte wireless
delle relecomunicazioni, sostenuta dalla cenuta
della relefonia mobile, nonché la parte soltware ¢
servizi, [l quadre & chiaramente di recessione; 1o
direi di recessione in generale, et per
linformatica ¢ sono motivi di prirticolare
preoccupazione, Perché alla penerale crisi di mma
Findustiia, per PICTT st sovrappongons
situazion specifiche: gli invesrimenti fate per le
;Lpp]ium[uni wely quelli farri negli anni
19282000 per lintroduzione dell'euro ¢ per
Fanne 2000 quelli per lo sviluppo dei sistemi
ERD Tutta questo ha notevoliente appesitite i
budget aziendali dell’informatica. La bolla
internet pol, ha anche crealo un problema di
credibilica, La tecnologia infurmatica ora
pErcePila comme un investimenro etraregion per il
VALLLAEEHY GOITIpetitivin sapl questo sentimento
nel mercate non &6 pits; la perceziane & che
lirevestimaente in informarica nae & pidl titenuto
oo qualificante, ne tante meno strategico, per le
capaciti competitive dellazienda, Tucte le

ariende hanno tag[im:n i hudgel, SO purLimlu re

i
v
=
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Cosa ci aspetta nel futuro

accanimento sull informarica. Te prapasre di
nueel progetd, da svilippare, vengona viste con
suapelie ¢ venyond richicate valutazioni sui
lrenchici, senza perdy avere, il pitt delle volte,
strumenti & merodi adeguati per determinace il

RO degli investimenti 10T,

Secondo fei & peasabile che FICT now sia P
strbegico pev fa compoittiviiit in weienda

No, assolutamente, Queslo & purtroppo un
messaggio distorto che viene mandara al
mercato, 1 male dell TCT secnmda me, & che
tutte le prevision che vengona farre, rur zli
scenari che venyrone discenari, sono troppo
condizionan dall’'otterta. Insomma. non st parte
dquasi mai dalla domanda reale, & Pofferta quella
cho impone | modelli di riferimento. Polremomo
dire che questt modelli sono “conswmisid”,
arientati ad imporee sol weioni coscose,
complesse, e per e pilt preconfedenare. S5 fainno
cosl imvestinenti su portali per decine di
miliardi, per pot trovare che la soluziane non era
solo nella wenologia, che sono stan crascurati

o 1[-'.:;5|i aspern srrarcgicd ed arganizzativi,

Lanalisi ¢ riprogettazione deve partire
dall’organizzazione e dai processi,
tenere conto dei fattori umani e
culturali e solo dopo scegliere 2
tecnologia

f_‘,-llfj'ﬂ’&l:-" ﬁrl‘f'lfu’f-" LA0ETE {E{ll;r.-?'r'.ﬂ":'r."l!."i‘ allarg TiFE ﬁ.’}'.:‘]fﬂ.‘m
friforanticn?
Purcroppe in malre aziende si pensa che bast

COTNETATE rf‘cnolmgic' informarciche per lisolvere
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problemi di narura strategicoforganizzativa. In
elfetti il problema dell'utilizzo dellinformacica
va preso dall’origine, seguendo la giuse
segUenza: prima definiame gli obicttivi ed il
madello organizzarive dei [IrORCEsSL. avendo
comungue coscienza delle tecnologie abilitanti
disponibili poi st definiscono le soluzioni
applicative necessarie, ed infine la tecnologia. Se
fon o una chiara visione delle implicaziom
DEgANIzZATIvE Pria ancora di scegliere la
tecnalagia, s non si procede carrertaments non
st va molra lontuno, Anzi, s1 creana delle
turbolenze all'inrermo dell'azienda che pei

WELEONG pagat.

INTEGRAZIONE
ORGANIZZAZIONE
TECNOLOGIA
CULTURA

[i" 1l caser per esempio depli ERE Bisogna cusere
coscienti che quando si sceglie un ERP non «
sueglie solo un'applicazione: si sceglic un modello
orpanizeativo a cui le aziende dovranno aclarrarsi
a menw i costost interventi di personalizzazione
che compurleranno in scguiro problemi di
allineamente € manutenzione del programmi,
facenda perdere parte dei benefict attest, Le
aziende che seelpono un BRI devane quindi
pensare che dovranne modificare i propri
processi nell'ambito delle flessibilith comsenite
dalla recnologia seelie, Questa & una delle
mulivazioni della carena di reazioni organizzarive

che nol tueti ben eonosciama: le persone che poi
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Cosa ci aspetta nel futuro

si trovana a dover operare col sisTema, spesso

sono scontente, lo tiliutne o lo vsano male, &
dellarteso aumento di ellicienza.

Uineet domanda provocatoria: nella mia esperienza
aziendale, le lamentele wed comfrangi det sistemi
FRE inddipendentemente deal veneler, sane molio
difficse, & un pir 2 tetd 7 livelli (g Bwello A peedelle
managenent, md @ volre axche di top
andgeniernt), Come mal Sen0 comprigne diventari
e standard mondiale, che tuetd hannn ¢ obi non
ce P 3i soa comnmge affrettando ad
immplementarin?

Inpanzicuteo deve dine che in generale ghi ERP
colnungue rappresentang una soluzione che &
muolle pit avanzata delle solweioni tradizionali

i in uso presso le aziende. C'¢ quindiun

asperta di innovazione da non souovalutare. Si

quaderni di management
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eeatta di una forn di radonalizzazione: renga
conta che maolu dei sistemi amministrativi, i
gestiong dei muteriali o della supply chain,
Ancola el in uso, sona stad sviluppatl in moedo
tnerementale in rempi diversi con tecnaboic non
ormopenes . Hanno quindi all inerno mrea una
serie i dizscrepanes e di ApEIUSLAIICILT SUCCEssTvE
farti per integeare i diversi moduli, Negli FRP
ree e funzioni sono swate discenare in modo
inregrato ¢ sono tecnelogicamenre allineare,
Molei ERTP sonw siati vendon [roprio in
oceasione dell'inuodusione dell’eure & dell'anno
2000, Le aziende hanna derro: siamo Dbbligu{i

ad adeguare w1 noser sistemi amminisLiativi

all’'eures ¢ dobbiamo prevenive possibili danni per

Parnme 2000: rana vale approfittae
dell’aceasione per fare un sallo yualivariva,
introducendo un nuove sistema pitt integrara,
con applicazioni Pt avanrzare, Olore a cib,
bisogna dire chie s tratea i sisremi ampiamente
sperimentatl ed wilizar suuna base molro lacga
Chuesti sono i maoivi del lara suceesso, Pa
subentrane i problemi sopra menzionads il
LLLLOYE: SESTCTNA Drganizzative viene
sostanzialmente imposto, quindi ali utenr, vioi
per ditfidenza verso Uinnovasione, vuoi nerché
sona abituati ad operare in modo diversa, suai
perché gli ERF non tsolvono proprio bene i
prablemi dal puntw di vista dei processi, hanno

delle reazioni eI

Addsso o s st adelteittrs Fildnctando” O o1
Pl dlegli XNREP (Faeended Enverprise Ruvurces
f’f.;;r.-:m'ulf) ol devana copEiTe S denede D un

atteea nan piie dF integrazione solp wll fternn detl
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strgwla aniendn, ma i b pavie avfende della
supply chain, Stente quesic iz di
integrazions, o fronie cowimreie malvalng of
reABiOn negative de parie delle pessone perebd i
wmods di avosre pud cambiare in moda non gradiso,
secorel fei, i sivacd & comsserqie quieli A proicgiive?
Si, perd con aleune ditferenziazioni.

In prospetiiva dobbiamo dive che gli ERP
rappresentana la mrionalizazione delle
applicarioni ¢ poi anche dei processi, yuindi un
aggiustamento del mondo informacico
applicariva, Un'azienda che implementa un ERP
ben scele, matuea un vanuggio comperitive nei
comfroned delle altre aiende che nrilizzano
ancota sistemi tadisionali, Chiesea azienda
risulta essere meglio pesrita, in quanto ha un
sisrema inlommativo pin aggiornace od Integial.
Ferd nel momento in cul tuted hanno lo stewo
ERP {ed & quella che sta succedendo oy )
uesty vantaggio competitive viene u cadere,
LERP non & piit lo strumento per realizzare un
vanmagaio competitivo, divenla invece una
necessitd, strategica, una soglia di ingresso.
Pazienda deve metiersi al livello degli aleri,
Quando 'ERP & divenraro uno standard dove sta
la differensinsdone? Dhove sea il vantaggio
compelitive? Mouramente vi sono aziende che
utilizrans meplio gli ERT dal punte di vise
Ul’;_.’.ul11'if-'f£iT1l‘r'ﬂ: chi & stato Capace i [:|:|~:TT1:11'r_~
meyrlio Porganizzazione ha un vantaprio nei
contrant del concoreenie che ha adoran il
paccherte applicative, sene porsi 1 problema
degli imparti organizeativi. F altrertanto chiaro
che quando azende “partner” si trovano ad avere

lo stesso BRI il livello di interazione tra sisterni &

guaderi di management
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facilitato ¢ sono possibili intesracioni moleo
efficact. Tutre le grandi multinasionali hanno oidy
o stanno adottando sistemi ERP omissenei per
automatizzare la supply chain ¢ par facilivare il

reporling amminisrrativo,

Chetveedi UERP pui anche aisrre a migliorare
Lwrganizzazione dell arienda perché pori ! R
delle bect pracice su sirgali modull...

Fsarro, Ogei non & ancora cosl, perd <& u
r.frlt_']fnr_al.'"t.l:ig::L'Lza di avere LRI malte il
flessibili e pin medulac con la prossibilicd i
inglabare al propuio interna delle bese pracrice
nate nellambite di nicchic specializzare, Duestn
consentird apli utent i poter scegliere VERT che
tneglio si adatea alle lora csigenze, tiservandosi
perty la possibilita di urilizzare al suo interno

mocluli gpecifici di alod vendor

Cuziedn wriamiends vf chicde wnw vorulenza
pevchd vuole implementare wn wisterma ERE voi
seals pass seggerily por wltewere
wiimplementazivne efficace?

LERP & un investimente imparrante e quindi
bisogua anche pianificarla hene, Uno degli
clernent della pianiticazione & quello di studiare
qual’t la situazione in essere, quali sono | processi
cqual'ts il sistema informativo esistente per puter
pei eceglier opportunamente [' BRI che risolve
realmente il problema e che si armonizza con la

parte residuale dei sistemi infurmarivi in nan,
(roé sl deve puritre dallanalisd des proceni?

51 Draouna macroanalisi de processi che in

quu]c]w recrhor rorri ad una fase di sofoware
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selection, che consenla i xccglh:n: la saluzione
mig]iorr_‘_ Mol spesse questa fase di

pial‘uiﬁu‘.ar.imll:: vieie salvara.

Cioe 5t parie dalla selezione del soffustre?

Lsatio, compri la reenologia, in questo caso
cammpri il prodoro software & hai rsalio i
problema. OQuesra modo di OPEIAe POLLL L D
congiderare una serie di problemi interni:
organizzativi, di processo, culturali cee., che
devana essere invece attenlumente valitar.
Sitende a saltare Ja fase di piunificrione, di

studio e di farcibilita pensanda di ridurre i tempi

Invece La fase di studio iniziale consente di
tisparmiare moli saldi evitando ervor e
lacilivanda integrazione del nuove siscema
nell’ archireerura dell’azienda T una fase in cui

MNalan Narton ¢ mol i|‘|‘|pﬂg1mla.

Vesdario alia crisé df fnternet e dellv-compeeree,

E senso comune che fn interavt sono preferibifi
Aty di oppelii sicndardizzati, o che comungue
won vichiveane af cffente off vederii o i eccarll”
privd dellwoguisto; § fibri, ad esenprio. L perie
ehelle aztends, SO LE ej‘f{.@.ﬂlﬁf Wi pﬂ':.'ca?ﬂr-z',
e erered wRa Rotevole vesitenzi wet conlroni
sta delle-commerce che delle procuvement, Now &
SR it cliidre quinio oo diperds da
makitzion di contesto reali ('t fper i prodotta ¢ di
mereare) ¢ gusthie invrce e wn famo ealturaly,
Spesio la molivasione obe 5 da e et
diffidensa vici confTorts delle-busines & che an
p#'qﬁ);‘.?zfu rpporty perionale diverte con i cffenic &

mevtsetrin, nells misra 0 cus nen st b a ohe Gire

nuaderni di managerment



coit 18 prododiv standavdizeato, ma con i
_pma"ﬂ.im pr.r.ﬁ'o:;-:.-,aef'.r'z.z.arﬂ. Arint, per essere pii preets,
raly personalizeazione & wn fittsore competitivg
ienpeescineliivite. Per cud malt amiendy, wERTE far
dwipin vicors alla posa eleitvorive, ron sipltasn
aveennard sl rerritorio dell c-comnerce.
Sevbrerelibe giinds che i lwiid dF imterner now
sann sala grellf comuverienie desorited (it delle
fterfiacee ¢ ddelle comuerivasiont veloct: fmied dat
disternd dogistice @ vispundere con e velocitd atie
A c:.c'g‘a'{z;:r'r,w:'r fderaet) wa anche altvi, mesn
sepiplics, f-:’;_:{rs‘.!’ ol caratteriitiohe el praduita, ¢
sapratiuiio alfe modalitd of velazione necesrie con
H elivnde, Che we fanca’

Crede che i limiri di sviluppo dell'e-commerce
siuno legar principalmente ai lini delle
sviluppa della domanda, che non s & evelura
come arteso. Esaurita la forsa propulsiva degli
innewatary, la parte di popolazione avanzaca,
propensa al nuove, si & enrrari in una fase quasi
di saturazione v perlomena di crascita fisiologic.
E" vero che molio dipende anche dal tipo i
prodotto, vista dalla parre dell'acquirente.
Facciuno un csempio : o che & uscito un nuove
palunire, conosca la marea, che mi da fa garanzia
della qualita del prodorro, suppoengo che il
prozzo s internet sia migliore, ¢ allora inizio la
ricerea, confronto diverse passibilita e decido di
aciquistare il palmare, Se 'azienda da cul acquisto
ha costruito un sistema logisrico di consegna
efficace, tutto va bene. Cmindi pite Vacquisio
coinvolge problemi i lagistica, cioé legadi ai
tempi ed alle maodalith della consepna ded
prodatd, pit il sisrema & vulnerabile, lnvece nom

connprered mal un'automobile in jnterner.

=== 0B
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Preferisco andare al concessionario, vederla,
raccarla. Tanto meno comprerei un foulard da
regalare o un paie di searpe. Auto e foulad sono
prodort assar different: non & solanto un
problema di asperr “saft”, di quaity & lezara al
gusto personale, ma & anche un problema di
naturg cconomica: un prodetio al al costa
richicde un conracto direteo prevenciven, ranto
cont il pradera quanca con il vendirare, Tei
vuse malto probabilmente sardare in faccia la
persoma, contrattare condizioni di pagamento
parricalart. Prima i irmpegnarsi voole sentirsi
garantito e sicuro. K qui entra in scena il discorse
del loga della murca, malm importance per
internet, Lacquisto on line & un acquisto, per
cost dive, “ul buin” io devo avere compluta
fiducia nell szienda che vende, la quale mi
conwsepnerh csartamente cit che o credo di avere
awtjuistarn. G sono organizerdoni che si stanno
affermande su interne proprie perché danno
(uesta garanzia di qualich. Pity facile & per
aziende tradizionali, conosciure e ritenute
affidabili che aprong un canale su inrerner wl
integrazione della rere readizionale: pil difTicile
invece per azicnde nuove, che devono ancora
affermant, ¢ nel confront delle quali &
dillidenza, La diffidenza & un aluo iyli elementi
cluave per valurare lo .E‘.rj.]l.lj:)}.’ﬂ delle-commerce.
Mon bisagna pod dimenticars nn uleriore facrore,
forte saprattutto in certe culrire: @& chi riticne
agsal pits placevole Lure shopping andando 2 visie
negozd, che non stande di franre ad un computer.
Credo comungue che sia ineluetabile andare in
questa diresionc e-cammerce no sacl matro

in 3 anni come si era pensaro., e ne vorranne

duaderni di managernent
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100, o la seracla & segnata.

Prendiane i cavo invece of wn dalenda
avodutamente wow v, tradicionade, obe fer
nan sie maltn frmosa, perohd ad eenpio & i
piccols azienda ¢ lavara in sor sercilo vistieiln, wid
alta persosalizaasions. Arsche queesta axienda prad
dHere iRteresse @ Duttarid s internes?

51, pui avere Interasse 10 quante inrornet e
cotsente di andare su mercari dove alorimenr
non arriverebbe, Pot tueto dipende dalla quali
del prodot, dal fatto che il prodorts ia pitt a
meno dtcmaence, da come lo st presenta e cost via,
Perdy, rranne che o pochi casi, ["azicnda non deve
asperrarsi uma esplosione suavolgente del proprio
business. 1 canale virruale consente i escendere
la visihiliry e molnplica | contacti, ma sole o
pochi casi selezionari ha dererminate sucoessi
travolgent rivoluzionanda il “husiness madel”

Leadizionale.
I marketplace

(e o posiame dive de rr.-:r{!'-{:c:p:rr'zw:’ 5§ dice che
i market place pubblicd dianw sosamsialwenie

o rf?_lra.r,t?‘e?m'ﬁ, a favore o .g“z.;ﬁftrf' privi, i
wergote realizzati in gevere dalle pranelt deiende
(prendiame ad erempio Covising del rettore
cstomnbilisiice ). Secordo lei guerta pasagsto, e oF,
verso ¢ ket plice privatt & wn trend stovica ohe o
comseliclia? U socieet obe voglia wettersi sl
mrerrElo Py gc.a‘ﬁa"n' L COREOYE -weraditd off
aeterminati metvviali avei semipre piic difficols,
aella waissra I cuf duvnne pi peso Jocieli gestire

direttamente dalle A-'.".ﬂ?.!.filll i
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Anche 1 markerplace hanno grrosst problems, MNe
sona nari meld in poco rempe, ¢ adeso
sappiamo che in Tralia ne somo rimastd due o e
realmente funzionanc. Sitearma di una noewva
modalica operativa che dopo 1 primi enrisiasmi
ha avuto una fase di conselidamento, Sona
convinte che | marketplace aveanno successo,
Bisogna perd abituars a cambiare 1 nostri
orizzont temporali, Noi abbiamo passato tre-
guatero anni durante 1 quali sembrava che turctn i
rempi elei cicli 9 Fossero accordiad, Bisognava
correri, essere primi divenlava un inperativo
stratepico. Innansnucte va detto che 1 mali e
sono arrivan seoondi o rera hanne evitne gl
errori dei primi. Piirin generale, diret che o
stato un momento di appannamenre, che le
aspettative di sviluppo di interner sono stare
previste oltre | livelli di crescita possibile, Adesso
a1 stu rientande nella normality di una crescita
tisialopca pessibile con i problemi di
adartamento dpict del mercall, llermet sar
cerramente ung degli element weenelogicl
fondamentali per lo sviluppo Daruro, nen d sonw
dulbhi su questo,

A parte queste considernzioni di cararrere
generai{:, e rornande alla domanda specifica sui
markerplace, diret che secondo me avremo uno ¢
lalire, Cios aveema, da un lato, operaton che
creeranme dei markel place, cercando di
comsardare waivnde, inponendosi come
inrermediar ¢ fornende i o seevizio, &,
dall’alrro, avrema invece | marketplace

organi'x?.n:i dalle grandi anienee,

guaderni di managerment
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Basiness Intelligence e Customer
Relationship Management

(e ..'z-'f'fuppc:r vede per CRAM ¢ B Come vedere la
selwssione in gaests seteeri? OF fnveresse opdive &
st

Anche qui <& stara un momento di EfAEenElONG,
sopratiutty dove Pofferea ha influenzuio il
mercatesin modo discorro, Sono prECLE Mg
progerti di CRM, senza valuware bene quelle che
doveva essere fatto, & quali crana le implicazioni
all'interne dell’azienda. Un pacchormn applicative
CRM completo, tmpatia il sistema di vendica, di
In:u‘]ccring, L rappor col clienr, la
manutenzivne, il service eoe, Flun progetto i
notevole dimensione che deve essere aflvonta
con wig sepmentarione della realizzazione in Gasi
successive, per calibrare limpacio sul siscermni
CHISTCNTI, 2i0 S0l processt OFgANLELILIVT TN C880TE,
sia in particolare sul sistemi informarnivi.
lapproceio di voler fare in un unico progetto
rurea il CRM, data la complessivd & Mampiezza
dei processi da impattare, & come perseguire un

“hig bang" can rischi elevar di fallitnento.

U ailive domandalprovecazione, guesia volta sul
verne ddel CRAM. Tosnolte descrizioni o gfsieii
sivsewento si dice "l CRM & smportanse pevehé si
pevsanalizzg { sapporte col cliente, " Tornanda af
discovie deile piccole medie weiende, eie speiso con
fronta dicone: " Hvapporio perionalizzato col
clieste co Labbiame da senpre.” Secanda les, & sl
ArretrateRE r.*a.;ir.-:ngywiczér, oo fondo of vere che
deve faved vipesare i mrodn df weilizzare i R

Drungue, innanzimrmmn Bisogna capire che cosy s

=208

incendle per CRM, perché & una di quelle
etichetie che possano sssere varamenie
wierprerare. E poi bisogna anche capire il ripa di
avicnda. ' chiaro che una piccaa aricnda, che
ha sorra controllo 1] rappuorio coi clienri, con
ogni prababilica fa gia del “CRM”. Lo faa
livello di contacto persunale, di relefonare, di
reporting comumerciali cee. Ma prendiamo ad
esempio una cnnpapgnia di assicurazione, Uno
det problemi vadizianali delle assicurazioni
roultivune & quelle di ruscire a fare del cross
selling con lo stessa cliente che ha diverse
categorie di problemi assicurativi © aute, vira,
danni cee.. Con un sistema CRM effieace s
possane rccogliere sistemacicamaenr e ¢ i
Possana incrociare tuite le informazioni sui
clienti, patenziande newevalmenre rurea la
prospezione della vendira dei vari prodote sul
mercato. Se s fanno delle campagne
promosionali su client, via lnternet, e si outiene
un volume di conrani notevole, come si pui
atalizeare la narra di clascun contatio, andare a
vedere quelle che sono le categorie sociolapiche,
capire la prababilita che diveniing rappartl
cosranti, come st pud fure dei conrralli di rischio
sulla solvibilicy delle persone contattate, come si
pud insormima lure tute queste cose, se non si
utilizzano dei siscermt auromacic? Come si i
stare dietro a una campagna di promesione Jdi
questa narura? In malte aziende il weparco
cowmmerciale, nna volta che ha elletiuare la
vendiva, nom si interessa pill del clienie, che passa
in prestione, ad esempio, alla manurenzione o al
posr-vendita, Ora un'ineerazione di ritorne tra

manutenzione € vendite pud comportare grandi
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vantaggl. La manutenziones pud segnalare le
necessich di sostituzione di pradorri al rermine
del loro ciclo di vira e il commerciale pud
anticipare il cliente con una nuova offerta.

Hee fatre deghi esempi semplici per far capire che
il CRM deve essere visto in modo completo, cloé
includere il marketing tradizionale, il reporting
teadizionale di vendira, la pestone dei venditon,

il conearto con i clienti, o il pose voridita,

Evitare i grandi progetti che non si
possono gestire per (roppa
complessiti; spezzettare invece il
problema

At sembira di wozare a fily vosse in melie e
considemaziont. (iof if fatte che fore s & partits con
EFODEG SRS TR, wnlends fare net vard wmbils
troppe cose, Now & dingue salo ww problema di
sbunizione, ma anche di gestione del cambiamenia?
51, perché la complessita dei grandi progeni pud
arrivare ad un punto tale da rendere ingestibili i
propelll slessl, s quest non vengono
QPPOTTURAMeniL senmeniatl € se non si lavora in
simbiasi tra lorganizadione ¢ lo sviluppoe delle
applicazioni, Fasra constderare quant sone i
grandi progerr che somo srari blocean o
ridimensionati in corsa d'apera, Una recenee
indagine della KPMG su un campione di grandi
aciende europee ha stabilico che il 56% delle
agicnele intervistate ha ammesso di aver registraro
il fallimente dei progead I'T lanciati nel corso del
2002, 5 pare con enlusiasme, ma gia a meth
dell’opera st ristnocraran gl obietavi perché la

complessirh & anmenrara ¢ nom s & @icin !_;rzldn
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et gromticla, Clorne seonom bastasse, song progelil
che gquando cominciano costane 100, ¢ quando
arrivana alla fine sona costart due o e valre 1l
preventivato, [ sentimenro di diffidenza nei
confrond dell'informatica viene anche da queste
SSPErCnze negative,

[ allarigine det problemi <'¢ un deficie di

pianificazione dell information teenology.

PROGETTI SEMPLICI

Il Ruolo del Chief Information Officer

Coanmee veele 8 vavelo el :ri;'.apa?r.-:sr&ri*ffr: s sisteni
infornuatics? Civandy per fe aziende, spesso sevdi
At wivtvere ba drnasione Af vents anni fa, quaredo if
sHARAFEIREnt Lalent fane cevie case, perd dipendena
dall” "approvazions” del responsabile informarive,
che sanciva cid ohe s poteva fave ¢ cib che won i
poicvd, influenzande di fatto pesantemente le selte
orpartodiive. O sewibva fo stesior £ CIC) spesso
dleviels cowe 5T pud implemeniare wnnpplicazione,
oo sleve sivere pestite o1 provesso, soe M sk
AT parrEniEe S serta .fJ!I:E:If:'r’?‘J'.fJfln“P‘I'f.ﬂ. et Sieiredined
Adell' T Seeawmda fei & peval

Abbiama del buani CIO ¢ det meno buani. o
de mola importanza al legame tra le reenalagic,
ali aspetti strategict ed organizzativi e gli asperri
umani. Pitl in azienda ¢ questa consapevolezza,

it il CICY s integra con | processi aziendali, con

guslderni di imanagemanl
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le direzioni [unsionali e can gli asporn culturali,
pitt linformuics risulea efficace. Quanda &
questa cousapevalezia, e dedisioni vengono
prese in made omogeneo, sunva scompensi,
sened disconrinuicy; esiste il dialogo, che
consente di costrutre sistemi calibrat sulla
capaciti ariendale di metbolizrare il cambiamena,
Quando non ¢'¢ dialog con gli urenti ed il
namagement, il CLCY diventa un'isola all inrerne

dellazienda, e cominciana a sorgere | problemi.

o guesto cosw che coia Bisagd fure?

IO & una delle professiond in cui < bruciano
facilmente le persane. Perd 1 cichi sano
abbastanza lunghi. A fAanco Jf CIO che si
bruciane velacemente, ve ne sono altri che
durane venri anni, [ CUITTINQNE un meslicr

e elitfieile.

Neave attenstd e cose fanna § migliors & eoidetamente
st cosa smgpoviante. Alinterno oJF widazienda che
£ serpre silisiata da fnpegni ¢ Brodsdenaidl o
dovrebi dvere guesta responsabilite? il CHO?
Cluesle nun & pitt un problema solo del CIO,

[ anche un problema di tute le direziont
funzionali. Ad esempio, il responsabile del
Murkering deve capire yuando un'aziendy con
cui s compete sta ulilizzando Pinformaics in

riende ruevo, creative, che val la pena o

considerare, 1u il caza lo deve segnalare al CICY,

I cambig tnagart i CIO o informers della
presenza di nuove reenologie che, urilizzace in
modo creativo per azioni di markering PSSO
generare vanragal competitivi. 1 da questo

rapporto sinergico che nusce un‘osmosi di idee

== )

tale: da generare innevazione. Lo stesso T un
Respansabile dells Produzione: non pna non
conoscere quali seno 1 sistemi avanzan di
planificazione ¢ controllo della produzione, e
quindi che tipa di utilizzo del computer stanno
facendo i suoi campeticton, Deve interagite con il
CICY, wusferendagli le propric necessiea di
supporta informatico per rageiungere gli
obieutivi di produzione. Direl che sono i
tespomsahili di Tine che devono in qualche mode
[issare: le dirertrici ¢ i orientamend deyrli
investimentt informarici. Poi il CLO i
razionalizza, [L metre In ordine di pricrira,
individua le soluzioni tecnologiche miglior,
motiva le sue seelre, Questo apre un rema molio
importante. quello del runle del CIO in azienda,
Quanda i moli non sone chiar, si finisce per
aifidare al C1O una seric di decisioni di Lips

strategico che invece non gli spettana,
Gli sviluppi futuri

(duali suseo e prospertive e glf sviluppi fsers
wecardn {oi?

Lestate scorsa sano stato ad Harvard 2 crovare ||
Prof, Nolan ¢ questo & un tema molto
coinvulpenre che abbiamo rraraca, Abbiame
paclue delle nuowve teenalagie che stauno
naseendde, in particelore del broad band & d
Incerner 11 Noi ogrd siamo in una crisi. C'd una
coerma diffidenza, le aviende lavorang can il
minimo passibile di investimenti in informatica,
Perd il mando dells tecnologia sta andandn
avantl seguendao la legee di Maomre, che cantinua

ad essere valida e che risulia esresa anche ud alore

guaderni di managament
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tecnologie quali lo storage  la banda larga,

I brrosad Band consencird ned prossimi ANNT NLRE

prospetive tivoluzionarie. o in mente in
particalare la bunda larga wireless. che significa
mehilita, area “nfo-mobilita”, che consentira
applicazioni i netevole livello, Un aliro ambito
tecnolagica in grande sviluppo ¢ il mendo dei
sensori inrelliseni. Prendiamo ad esemplio
radio frequency idenrificr. Sitrac ddi chip con
una piccola antenna, in grado di rasmetere ¢ di
sephialate continuamente la prapria idenriti.
Adldiritiura si pensa alla possibilita di merrere
gpuesti chip in tucti 1 prodot di una cerra

rilovanza, (lueslo consentird un rapporto

DEEEITO-0qrreii, OEEello-uome, oggetto-sisenm.,

e quindi un’caplosione delle pc:ssibilirh di
autornazione, 5 possond i 51‘;111&:1'1 impatei,
per la domotiea, Vanramazione indusciale, §

serviz di logisticu, o,

Stet peivlundo di guelle ipovesi per eni si controlia
{Tatery cicle i vt di wn prodotio insevendond we
sderwchips fi til snodo wn prodoite come una
confezinne off yogurt pouebbe essere sopuita dally
Jabbrica al {frigarifero, conserlends ali m;gx';-'umw f
peitione delle scovte, I .-.pr‘.d'.izs'n vieg, ped semefe, TR tiRa
cdsi clomwotioa, oF fave la spene andvnliseste
Praticamente, il prodorra nel gquale & mseri il
micrachip trasmette un codice di idontic, Per
avere utl'idea piit semplice del radio frequeney
ielentifier pensi al telepass. Immagini quella
seatisler i che 8 sulla sua autovertura, tidot ad
un microchip, serita in un prodeotro sullo
scaffale di nn supermercato, Quando qualeuna

ley prende ¢ 1o e nel cestno, 1l lujl.:l'l;:-:]np

== 111

Cosa ci aspetta nel futuro

dice "non sone pit nello scallale ma sono nel
costing’. 51 possong wtaice le implicaziones
norevalizsime sull autemazione della logistica,
ma nen solo. Unire alla banda larga e al wiveless,
creerd un ambiente di auromarione maolte pib
avanzao in fabbrica, Qui nasee il problema del
saftware: come sempre il sofraare rarda a venire.
Gli applicativi sofoware sono sempre in rivardn
rispetto alle tecnalogic di base. Ad esempin
adesso '@ la banda larga alle porte, ma non &
ancora staw individuata una killer application
chie ne trainerd lo sviluppo. La killer application
i incernet & stata la posta eletironica. Non <l
invecs ancora una killer application per la banda
larga. Porrehbe cssere b video - comunicasions ?

Vedremo.

Mentre tmvece per i vadio frequency identifier i
Sk g delle sdee di viferiments?

S, di sonw gid delle grosse idee di urilizao, ci
sone depli esperimenti in acto miolto avanzacl,
Wl Mlart, ad esempio, sta veramente investendao
milre in questa dirccone, Poi si devono mectere
insieme i radio frequency identilier con il g_lobal
positioning s¥stem e con 1 sistemi trefoormnsliv
geografich, Can questi rre elemenr coardinatt,
pui cominciare ad immaginare una seric di
appl]ua?,ioni ocation based” quali il conrrolln
della mobilit e degli automeszzi, la rilevazione
dhet mareriali in movimento, il geo marketing
eee. La fantasia pud shizeardiesi, Quindi stamo
alle porre di nna grrancde rivolusione, 11 GPS
armai & diventaro un prodoue di uso comune.
un luago comune quasi, ¢ 51 puo pensare

veramente ad una seric di nuoewe Interessan

quaderni df managemant



I aspetta nel futuro

applicazioni. Il prezzo dei RFI sta diminuendo
sensibilmente allaumentare della domanda.
Quando wosteranno yualche penny, il campo
delle loro applicazioni sarh mol vasto, Abbiama
delle grandi passibility di fronie 1 noi. To credn
che di lavoro da farc ce ne sia molro, e che
siano grandi possibilith per ke ariende nel Lampo
delle applicazioni srracegiche, dei nuovi SISTEM,
dei usiness system, ece, 1] problema & con quale
“inrelligenza” faremo fueste cose, clod con quali
software applicarivi e con aquali person.

Anche i PDA (Personal 1igital Assistan) si
sranno sviluppando, consentendo limmeneo del
livello di pervasivicy dis camputes | PDA stanng
diventando sempre piis intelligenti: sranno
diventando un PCa o gli effor, con
applicazioni collegare in wireless, che consenrona
o sviluppo di imperantissime automeagion a
costi convenienn nel campo della vendiea, dei

pagament, della finanea, dells sanir,
Sugzerimenti al management

Nonosante fe crisi ¢ | punti di riflessione che
abivin etdelenziatn, Sasienda vesta wn shilerna i
informazions ¢ decisions, o seenpre piie Lvienda
dovrd preere stpportaia dalf 00T Con sprieadt
atrategted Che pona sggerisee Neadaw e Noron
ftalia?

Innanzitutus, accorre merrers ner confront
delle nuove reenologie con un allegpiamenco o
studio, di sperimentazione, Poi dipende dal Lipo
di azienda ¢ di strategia compelivva, Chi vuole
essere un leader nel suo seteare deve sperimenrare

sulla propria pelle, Chi invece preferisce ewsere

e B g

wn fast follower deve manceners) AZELOrALY,
prestare molea atlenzione a cio che fanne
CONLOITENt], e saper coplate molto velovemente,
Bisogna comungue avere un acchio sul mando
teenelogico che si sviluppa fuari della propria

wetenda. T jvesrire 1o questa direzione.

SPERIMENTAZIONE

Laluw aspetto imporranee & yuella di avere una
visione che non sia precaniente recnolorica, ma
che in qualche modo veda insieme oli aspern
winani, gh asperri del business, quelli
ormnizzacivi ¢ quelli tecnalogicl. B la capacita o
amalgamare questi fattori che consenre di
coniugaie gli investiment a obiewivi con (i
congruenti. Bisogiu srare attend a gestire
accuratamente e sistemicamente 1 cambigmen Lo,
per non trevarsi a dover dire “ho facto un

Vet MEnto in teenalogie perdy Poreanizrzione
non & cambiata, perché [z culmira delle Persone
non & adegua”. Ce up insegnamento di Nolan
che noi. alla Malan MNorton, abbiame sefmpre
presente: “sesi faan investimento o] sole
recnologie s1 pud avere un x Pt cenro di
miglioramenta dei coeri. Se si G on LvesLitienon
sulle leenologie e sulla modifics organizzativa, si
pud avere un ticarne, che & dicei volte 2. Per nof
& veramente foidamentale wyere queste
approccio: integrazione di arpanizazione,
tecnalogia ¢ culmra; non perdersi in progetei

Lrappo complessi; avere spirito sperimentale,
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