| SUCCESSI ITALIANI

Per la prima volta in Italia il punto sulle applicazioni basate sulle tecnologie
Mobile & Wireless. | risultati di una ricerca della School of Management del
Politecnico Milano e di Assinform su 70 casi aziendali

Nato nel 2004, dalla collaborazione tra Assinform-I'Associazione nazionale, aderente a Confindustria, delle
principali imprese operanti nei settori delle nuove tecnologie - e la School of Management del Politecnico di
Milano, I'Osservatorio sul Mobile Business - cerca di fare il punto - per la prima volta in Italia - sulle
applicazioni basate sulle tecnologie Mobile eWireless (Rete cellulare, Wi-Fi, RFId) nel nostro paese
(www.osservatori.net).

Piu precisamente la ricerca 2005, svolta con il supporto di Acer, DS Group, Fujitsu Siemens, Hewlett
Packard, Nortel Networks, Oracle Italia, Qualcomm e Ubiquity, si € posta due obiettivi principali:

« fornire un‘ampia panoramica sulle molteplici opportunita offerte dalle principali tecnologie Mobile
eWireless alle imprese e alle pubbliche amministrazioni, identificando e analizzando le principali
applicazioni gia implementate in Italia;

» comprendere approfonditamente gli impatti di queste applicazioni su processi e sistemi informativi
e valutarne puntualmente i benefici ed i ritorni, con l'intento ultimo di fornire concrete linee-guida a
supporto dei manager che intendano introdurre queste tecnologie nelle proprie organizzazioni.

In relazione al primo obiettivo, la ricerca, che si € basata su oltre 70 studi di casi approfonditi di
organizzazioni (imprese e pubbliche amministrazioni) che stanno gia utilizzando una qualche applicazione
Mobile &Wireless (nel seguito semplicemente M&W), il quadro che ne & emerso € molto chiaro. Sono
molteplici le opportunitd offerte dalle tecnologie M&W: riguardano imprese operanti in qualsiasi settore
{manufacturing, utility, finance, trasporti, distribuzione, pubblica amministrazione, ecc.), e hanno impatto su
tutti i processi della loro catena dell'impresa (vendite, operations, supply chain, ecc.) (Figura 1).



Gli impatti sui processi e sui sistemi

Relativamente al secondo obiettivo, la ricerca ha messo in evidenza che nella maggior parte dei casi le
opportunita offerte dalle tecnologie M&W sono solo in parte sfruttate, a causa soprattutto di una limitata
attenzione alla revisione dei processi e dei relativi sistemi informativi. In diversi casi, infatti, l'introduzione
dell'applicazione M&W non & stata accompagnata da una rivisitazione dei processi e dei relativi sistemi
informativi. Spesso €& stato fatto solo il "minimo indispensabile”, necessario per lintroduzione stessa
dell'applicazione. Non ci si & spinti, invece, a comprendere il pieno potenziale che |'applicazione potrebbe
avere, attraverso un'opportuna reingegnerizzazione dei processi e dei sistemi, anche di natura

interfunzionale.

L'importanza di un'adeguata attenzione al cambiamento organizzativo emerge bene anche da un'analisi
svolta, relativa alle criticita rilevate e ai problemi sorti in fase di sviluppo e di gestione dell'applicazione. Nella
stragrande maggioranza dei casi infatti non € stata segnalata alcuna particolare criticita. Solo in una ventina
di casi sono state segnalate problematiche riconducibili a resistenza da parte degli utenti, dovute o ad una
scarsa familiarita con il terminale, al timore di poter perdere privilegi o di essere controllati e allo scarso
commitment e/o inerzie comportamentali €" del middle management. In alcuni casi € il management stesso
che ha introdotto I'applicazione limitandone volutamente gli impatti per evitare ritardi nel processo
d'approvazione oppure complicazioni a livello di governance dell'applicazione.

La valutazione dei benefici e dei ritorni sull'inves timento

| benefici delle applicazioni M&Wireless possono essere suddivisi in due macro-categorie:
* benefici tangibili, che possono essere ricondotti ad un impatto sui ricavi o sui costi;
* benefici intangibili, difficilmente riconducibili ad una valutazione economico-finanziaria.

| benefici tangibili relativi ai costi sono riconducibili a due tipologie principali: un aumento della produttivita
delle risorse - umane in particolare -oppure un aumento della qualita dei processi (ad esempio, meno fatture
sbagliate, ordini incompleti, collocazioni in magazzino errate, ecc.). Entrambi questi benefici possono essere
relativi sia ai processi di front office, cioé quelli gestiti direttamente dall'utente "mobile” (raccolta di un ordine,
registrazione di un intervento di manutenzione, ecc.), sia ai processi di back office, che coinvolgono cioé il
personale "fisso" in sede (per esempio, inserimento di un insieme di ordini di un commerciale o di una
scheda interventi di un manutentore nel sistema informativo).



Anche i benefici tangibili relativi ai ricavi sono riconducibili a due tipologie principali: aumento dei ricavi a
parita di risorse e aumento della soddisfazione dei clienti. Il primo si riferisce alla possibilita di poter gestire
aumenti nei volumi di attivita senza dover aumentare le risorse (in particolare umane), grazie ad un aumento
della produttivita di tali risorse reso possibile dall'applicazione M&W. Il secondo beneficio, una maggiore
soddisfazione dei clienti, puo essere l'effetto di due differenti driver: un miglioramento nella qualita esterna,
cioe "visibile" al cliente (ad esempio, meno errori nelle consegne, migliore livello di servizio) e/o una
riduzione dei tempi "visibili" al cliente (tempo di risposta alle sue richieste, tempo di consegna, ecc.).

Per quanto riguarda i benefici intangibili, sono stati raggruppati in tre principali categorie:

* benefici riconducili in qualche modo all'immagine

« benefici ricollegabili ad un aumento della quantita, qualita e tempestivita dei dati disponibili al management,
che si puo tradurre in un piu efficace processo di pianificazione e controllo delle attivita e in una maggiore
flessibilita nella gestione dei cambiamenti e delle urgenze;

* benefici riconducibili ad una maggiore soddisfazione degli utenti dell'applicazione.



Nelle Figure 3 e 4 é possibile vedere alcuni dei benefici riscontrati nelle applicazioni analizzate.

In generale il livello di soddisfazione per le applicazioni introdotte nella stragrande maggioranza dei casi
estremamente elevato: investimenti tutto sommato contenuti, nessuna particolare criticita, benefici evidenti e
- in diversi casi - misurabili. La piena soddisfazione sui risultati ottenuti si traduce, in circa i due terzi dei casi,
anche nella volonta dichiarata esplicitamente dal management intervistato di estendere I'applicazione e/o di
sviluppare nuove applicazioni M&W a supporto di processi diversi. | progetti futuri dichiarati sono di varia
natura: vanno dall'estensione dell'applicazione a nuovi utenti all'upgrade tecnologico, a livello sia di rete che
di terminale, all'introduzione di nuove funzionalita, fino all'introduzione di nuove applicazioni finalizzate a
supportare nuovi processi.

Per completare il quadro sono riportati di seguito i benefici ottenuti da alcune aziende italiane grazie alle
applicazioni M&W.

Casa di Cura Villa Serena

L'accesso tramite la rete Wi-Fi agli archivi clinici elettronici, che ha notevolmente migliorato le condizioni di
lavoro di medici e infermieri, ha generato i seguenti benefici:

* risparmio di tempo di circa il 20% che pu0 essere dedicato a migliorare 'assistenza ai pazienti;

* la cartella clinica permette di risparmiare 18000 di farmaci (maggiore controllo e consapevolezza nell'uso
di farmaci).

Europa Metalli

La societa ha applicato la tecnologia Wi-Fi in due contesti operativi differenti: il magazzino e la produzione.
La radiofrequenza in magazzino ha permesso di conseguire i seguenti benefici:

« un aumento della capacita di spedizione, in particolare da 360 a 450 ton/giorno di barre e da 80 a 130
ton/giorno di tubi;

* un considerevole aumento di produlttivita e flessibilita (da 31 ton/uomo a 66 ton/uomo giornaliere);
azzeramento degli errori di spedizione e di inventario;

« possibilita di tracciare in tempo reale gli ordini di produzione.

Il Wi-Fi applicato al tracciamento della produzione ha reso possibile:

* la tracciabilita in tempo reale degli ordini di produzione;
« il controllo puntuale delle rese di lavorazione;
« il miglioramento del controllo di qualita dei prodotti attraverso l'identificazione del bar code dei semilavorati.

Auchan

Auchan é un player leader in Italia nel settore della Grande Distribuzione, con 11.500 collaboratori, 38
ipermercati, un giro d'affari di 3 miliardi di euro e oltre 70 milioni di clienti serviti all'anno. L'azienda utilizza la
tecnologia Wi-Fi direttamente nei punti vendita:

« gli addetti alla vendita e i capo-reparto utilizzano terminali industriali per gestire il riordino dei PGC (prodotti
di grande consumo), dei surgelati e del fresco (0° - 49, con i seguenti risultati:

 un abbassamento medio del livello di stock del punto vendita pari a circa il 25%;

* una riduzione media delle rotture di stock pari al 70%;

* un aumento globale di efficienza nel p operativo, traducibile in un risparmio di 8 h/giorno nei PGC, 30
min/giorno nei surgelati e 4h/giorno nel reparto 0° - 49

* una riduzione degli errori operativi (ora tendenti a 0);

 un miglioramento delle condizioni di lavoro dei capo-reparto, che hanno cosi piu tempo per svolgere lavori
maggiormente qualificati ed hanno quindi I'obbligo di monitorare il banco.

Il Wi-Fi, inoltre, viene applicato nei punti vendita per effettuare il controllo dei prezzi, ovvero per verificare
che il prezzo dei prodotti alle casse sia effettivamente quello visibile sugli scaffali.
Attualmente, la corrispondenza tra i due prezzi & in media del 98,4%.

Osram

Nel 2003 ¢ stato deciso di introdurre una nuova soluzione SFA in grado di ottimizzare e velocizzare le attivita
della forza vendita, aumentando la qualita e I'affidabilita dei dati.

Quest'applicazione ha consentito di:

« ridurre i costi di connessione per trasferire i dati dal notebook degli agenti al gestionale e viceversa,

* risparmiare il costo di due impiegati che precedentemente erano addetti al data-entry;

« aumentare il fatturato grazie a un aumento della produttivita degli agenti, che riescono a visitare piu clienti.



Basandosi sui dati a disposizione, & stato possibile calcolare un tempo di pay back per linvestimento
inferiore ai 2 anni e mezzo e I'IRR, calcolato su un orizzonte temporale di 7 anni, & stimabile intorno al 30%.

Di Farco

Di Farco € una societa operante nel settore della logistica distributiva, fondata nel 1979 con I'obiettivo di
predisporre servizi di stoccaggio, custodia e distribuzione di prodotti farmaceutici e cosmetici. L'azienda puo
contare oggi anche sull'attivita di altre 4 aziende partner per la distribuzione di prodotti farmaceutici, per la
distribuzione di articoli di cosmesi-trattamento e trucco, per la distribuzione di prodotti di profumeria-
cosmetici e parafarmaceutici e per la grande distribuzione.

L'applicazione di SCM basata su tecnologia Wi-Fi & stata implementata per la gestione del servizio a 15 dei
43 clienti e viene utilizzata dagli operatori di magazzino che si occupano della movimentazione delle merci.

L'applicazione ha consentito di:

« diminuire gli errori di spedizione;
« ridurre il fabbisogno di personale di 10 addetti nei periodi di punta (assunto tramite cooperative).

Questi benefici consentono di ripagare l'investimento in circa 2 anni e mezzo.

TEA Mantova

E stata sviluppata un'applicazione di telelettura della rete di distribuzione del gas che permette il
monitoraggio continuo dei parametri del sistema. | principali benefici ottenuti attraverso questa applicazione
sono:

« incremento della disponibilita del sistema;
» adeguamento alle normative tecniche vigenti;
« eliminazione di certificazione in outsourcir relativi alla protezione catodica.

Attraverso questi benefici si puo stimare un tempo di pay back per l'investimento di circa 7 mesi.

(Tratto da “Wireless” n°51 di Novembre 2005)



