INFORMATIZZARE | MOBILE WORKER

Il mobile Device Management € un elemento chiave per il successo dei
progetti mobili. Per soddisfare le esigenze dei “mobile worker” e recuperarer
efficienza in un’azienda. Un caso di successo.

Perché il mercato delle soluzioni per i "mobile workers" & ancora agli albori, nonostante se ne parli da anni e
nonostante ['ltalia sia uno dei paesi in cui maggiormente la diffusione delle comunicazioni wireless ha
sostenuto negli ultimi tempi l'asfittico mercato ICT? Spesso si sente parlare di Mobile Office, di soluzioni di
Sales Porce Automation (SFA), di Work Porce Automation (WFA). Gli operatori del settore, operatori
telefonici, costruttori di device, produttori di sistemi operativi e di piattaforme software abilitanti, fornitori di
soluzioni e servizi stanno da tempo evangelizzando i potenziali clienti, ma i successi non ripagano l'enorme
investimento che l'intera supply chain ha profuso e sta ancora profondendo. La frequenza con cui vengono
organizzati seminari, eventi, workshop, vengono pubblicati articoli sul tema € un indice dell'interesse, ma
ancora una volta, non si riscontra un proporzionale sviluppo del mercato.

Autorevoli organizzazioni italiane e internazionali producono da tempo analisi e previsioni in materia (spesso
disattese); si registra comunque una certa convergenza di opinioni sui motivi di questa difficolta.

Senza entrare nel dettaglio, si conviene che i motivi pil importanti che in passato hanno generato
scetticismo e impedito uno sviluppo allineato alle aspettative siano:

* I'immaturita tecnologica, sia infrastnitturale (e.g. banda realmente disponibile) sia relativa agli apparati
(babele di sistemi operativi e ambienti di sviluppo),

* la scarsa attenzione dedicata all'usabilita delle soluzioni proposte (e.g. interfacce grafiche pensate per
I'ambiente desktop portate su palmare pensando che un resizing potesse bastare)

» approcci architetturali arditi (e.g applicazioni web based accoppiate a condizioni di utilizzo di scarsa
copertura o disponibilita di banda) e scarsa attenzione all'integrazione con i sistemi legacy aziendali

« valutazione errata dell'impatto organizzativo e sui processi aziendali

« sottovalutazione dell'importanza del training agli end user e del supporto all'utilizzo

Riteniamo che molte di queste limitazioni ed errori di gioventu siano ormai storia e che oggi I'ecosistema sia
in grado di offrire soluzioni per i mobile worker prendendo nella giusta considerazione tutti gli aspetti che
concorrono al successo.

In questa sede, pero, vogliamo approfondire un aspetto che spesso, anche oggi, non viene

evidenziato e che invece riteniamo sia fondamentale per garantire la buona riuscita di interventi di
informatizzazione dei mobile worker:

la gestione applicativa ed infrastrutturale applicata al mondo mobile, cioe l'applicazione dei concetti di
System&Application Management traslati nella specificita di un sistema informativo aziendale che si estende
sul campo, il cosiddetto "mobile device management".

L'importanza del mobile Device Management



Provate a dotare la vostra forza vendita o le squadre di manutenzione di un palmare con la miglior
applicazione di business esistente sul mercato, fate ai vostri uomini la miglior formazione, spendete risorse
aziendali per ripensare l'organizzazione e i processi e per motivare gli utenti ad usare le nuove meraviglie
che permetteranno loro di essere piu efficienti e produttivi... ecco, fate tutto questo senza pensare di
implementare una piattaforma che vi permetta di gestire il software upgrade, il controllo da remoto dello stato
di salute degli apparati, l'inventario hardware e software, il backup e la sicurezza end-to-end dei dati.
Risultato: dopo poche settimane la situazione sara fuori controllo:

gli utenti si saranno divertiti a cambiare le configurazioni del terminale e....

"ops, non riesco piu a collegarmi";

I'applicazione, perfettamente testata prima di essere messa in produzione ha un baco...

"che faccio, faccio rientrare in sede 1000 device per installare la patch"; il sales manager dimentica su

un taxi il palmare....

"accipicchia, I'anagrafica dei clienti, dei prodotti e degli ordini € in chiaro, speriamo che non cada in mani
malintenzionate”.

Si potrebbe continuare con molte altre situazioni, ma il quadro € gia chiaro. Il successo di un progetto mobile
per le aziende, passa anche attraverso l'implementazione di una piattaforma e l'applicazione puntuale di
policy di device management. In altre parole significa indirizzare correttamente tutti gli aspetti che
costituiscono un potenziale ostacolo; come viene rappresentato nella figura 1; bisogna combattere in
maniera opportuna tutto quanto pud portare a:

* scarsa adozione da parte degli utenti finali

» mancanza di visibilita di quello che succede sul campo e conseguente perdita di controllo e incapacita di
indirizzare I'attivita di business sul campo e le policy aziendali.

« rischi relativi alla sicurezza dei dati personali ed aziendali

Gli aspetti principali del mobile Device Management

Gestire la mobilita significa, quindi, mettere in atto alcune azioni, attraverso opportune piattaforme/tool e
policy, che permettono di realizzare funzionalita importanti, quali quelle rappresentate nella figura 2.

In particolare & importante focalizzarsi sulle seguenti macroaree funzionali:

Gestione sistemistica delle configurazioni dei devi ce: per esempio gestione delle configurazionl delle
connessioni, verifica della capacita di memoria.

Gestione dei dati: in particolare il backup e O restore dei dati contenuti sul device, e la sincronizzazione dei
dati tra il device/applicazioni residenti sul device ed i sistemi di back-end

Gestione applicativa: in particolare la distribuzione di aggiornamenti del software applicativo, file di
configurazione, documenti e contenuti in generale (manualistica, documenti marketing, etc.)

Tracciabilith degli asset: per esempio la gestione dell'inventario hardware e software dei device, controllo
del licensing

Sicurezza

Definizione centralizzata delle policy di sicurezza

Encryption dei dati



Un sistema di device management orientato ai dispositivi mobili, quindi con connessioni che vanno dal
GSM/GPRS/EDGE o UMTS fino a WiFi, deve presentare inoltre caratteristiche tali da permettere
I'erogazione di tutte le funzionalitd descritte sopra senza alterare i processi operativi e tenendo conto della
connessione disponibile. L'utente non deve per esempio apprezzare rallentamenti nelle attivita di scambio
dati con i sistemi di back end a causa delle attivita di gestione del dispositivo in dotazione. In particolare
risultano importanti le seguenti caratteristiche:

* Gestione ottimizzata della banda utilizzata dal sistema di device management, in modo statico o dinamico,
durante tutte le fasi. Il fine di questo meccanismo € di dare precedenza a tutte le attivita operative dell'utente,
mettendo in secondo piano le funzioni di gestione del dispositivo.

» Ottimizzazione dell'invio di file per la riduzione del traffico generato, sia con l'uso di meccanismi di
compressione dei dati trasmessi sia opzionalmente con meccanismi di tipo Byte-level differencing, che
permettono di trasmettere solo le porzioni di dati modificate in ciascun file.

* Invio di dati e file con suddivisione in blocchi:

per trasmettere grandi volumi di dati in intervalli temporali successivi utilizzando differenti

trasferimento (p. es. trasmettendo un blocco di dati ad ogni connessione del Client).

» Capacita di gestire situazioni di disconnessione del client durante le attivita (situazione tipica nel mondo
mobile): in caso di interruzione della connessione permette alla successiva connessione di riprendere
esattamente dal punto in cui si era interrotta quella precedente, evitando cosi la trasmissione di dati
ridondanti e riducendo il tempo di connessione.

» Compressione dei dati trasmessi: per sfruttare al meglio le connessioni disponibili, specialmente quelle
lente, comprimendo i file da trasferire ed aumentando I'efficienza delle trasmissioni minimizzando al
contempo la durata delle connessioni.

Il caso di successo

Un importante caso di successo di informatizzazione di Mobile Worker € rappresentato dall'iniziativa Pocket
GeneSys che DS Group, insieme ad alcuni partner, ha realizzato per la multinazionale farmaceutica Merck
Sharp & Dome. Ed &, ovviamente, un esempio in cui il mobile device management, con la piattaforma Maria
di Sybase, € stato affrontato seriamente, e ha contribuito in modo fondamentale al successo del progetto.

Il progetto Pocket GeneSys ha informatizzato 1500 Informatori Scientifici del gruppo MSD ltalia, operativa
nel nostro paese dal 1961, con attivita di ricerca, produzione e commercializzazione, 2700 dipendenti e 720
milioni di euro di fatturato. GeneSys é il sistema CRM di MSD, soluzione sviluppata in-house per I'ambiente
desktop e che é stata "portata" in ambiente Windows Mobile per renderla disponibile agli informatori sul
campo. Utilizzando il palmare ed il software Pocket GeneSys, e connettendosi "senza fili"* all'archivio dati
centrale, gli Informatori scientifici di MSD ltalia hanno la possibilita di accedere in ogni momento a tutte le
informazioni necessarie al proprio lavoro:

* Gestione dello schedario di Medici e Organizzazio  ni del proprio territorio.

* Gestione delle proprie attivita sul Medico o sull ~ 'Organizzazione: pianificazione visite ed appuntamenti,
obiettivi e relazione dei colloqui.

» Gestione della propria Agenda, che permette di inserire appuntamenti e visite con relative specifiche e
commenti e di registrare puntualmente le attivita svolte durante la giornata. In sintesi la soluzione permette:

« agli Informatori e agli Area Manager di avere un accesso in "tempo reale" alle informazioni di condivisione
delle informazioni tra Informatori della stessa linea o linee diverse (appuntamenti, visite sul Medico ecc)

« di velocizzare i tempi di lavorazione ed eliminare per quanto possibile i supporti cartacei

« di ottimizzare la comunicazione tra Informatori, Area Manager e Sede

Gli Informatori sono dotati di palmare con estensione di memoria su Secure Digital (SD), cellulare Edge con
connettivita Bluetooth e stampante sempre con connettivita bluetooth. L'ambiente di lavoro messo a
disposizione, prevede, oltre all'applicativo principale GeneSys, anche I'ambiente Pocket Office (Word, Excel,
Powerpoint), PIM, cioé mail, agenda e contatti sempre sincronizzati con il mail server aziendale (Microsoft
Exchange), l'accesso all'intranet aziendale "Pocket BU", appositamente creata per mettere a disposizione
una serie di informazioni (news, documenti, brochure multimediali.etc.) fruibili da palmare. Gli applicativi
sopra citati sono stati poi integrati, grazie all'uso diTailor Mobile, un prodotto di DS Group, in un ambiente di



lavoro omogeneo che ne facilita l'utilizzo anche agli utenti meno esperti (di questo vi parleremo in un
prossimo intervento), e il tutto & gestito remotamente attraverso la piattaforma Afaria.

Le figure 3 e 4 esemplificano il cambiamento portato nell'operativita quotidiana degli Informatori di MSD
grazie all'introduzione di Pocket GeneSys:

Il contributo di Maria al successo del progetto € stato fondamentale. La piattaforma € stata installata con
tutte le sue componenti funzionali; in particolare:

* Il modulo Security Manager € stato utilizzato per forzare power on password e per gestire il blocco
amministrativo del dispositivo secondo regole definite dall'IT di MSD

* Il modulo Configuration Manager gestisce impostazioni di alcuni parametri (e.g. tipologia e parametri di
connettMta, lingua e formati, data ed ora, etc.)

* Il modulo Inventory Manager viene utilizzato per I'asset management dell'hardware e del software e per
I'analisi di alcuni parametri vitali dei dispositivi (memoria disponibile, carica batteria, etc..) Il modulo Session
Manager per:

* Invio e installazione fix applicative e release upgrade. Il sistema & in produzione su tutti i 1500 utenti da
luglio 2005 ed in questo periodo Afaria ha gestito tre fix applicative e due release upgrade.

» Monitoraggio dei parametri applicativi di Pocket GeneSys (dimensione database, ecc)

* Gestione di modifiche a basso livello (fino a chiavi di registro) di parametri applicativi di Pocket GeneSys in
funzione dello specifico utente

Conclusioni

Le esigenze dei mobile worker sono sempre piu chiare e impellenti, le aziende si stanno convincendo che la
mobilizzazione di alcuni processi aziendali puo essere una delle direzioni

clienti piu soddisfatti; I'ecosistema che puo aiutare le aziende su questa strada ha imparato dagli sbagli del
passato, le tecnologie (connettivita, device, middleware abilitanti, etc.) sono evolute. Spero che questo
contributo abbia convinto i lettori che il successo di un progetto mobile passa anche attraverso un'adeguata
implementazione del mobile Device Management. Se tutto questo € vero (io credo di si), il futuro del mercato
del mobile business potra essere piu roseo, gia dal 2006.

(Tratto da “Wireless” n°54 di Marzo 2006)



