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IL CLUB DEGLI ESPERTI

[.A CONVERGENZA AL
SFRVIZIO DELLE AZIENDE

DI GIANCARLO MAGNAGHI

Lo sviluppo delle reti e dei servizi di comunicazione di tutti
i tipi ¢ il fenomeno che ha caratterizzato maggiormente I'ulti-
mo decennio del ventesimo secolo e continua tuttora, ed ha
contribuito in modo fondamentale a fenomeni macro-econo-
mici come lo sviluppo dell'ltlanda e dell'India grazie alla
delocalizzzaione dei call center e di molte attivita di back offi-
ce, nonché dei Paesi dell’Est e della Cina grazie alla delocaliz-
zazione della produzione.

Sviluppo delle reti di comunicazione

Gli utenti telefonici a livello mondiale, che a fine 1996 erano
un miliardo, a fine 2006 erano quattro miliardi (di cui 1,3 abbo-
nati alla rete fissa e 2,7 alla rete mobile). La corsa non & ancora
finita, poiché Gartner Group prevede che nel 2007 saranno ven-
duti 1,15 miliardi di telefoni cellulari, e che la larga banda si
diffondera anche nella telefonia cellulare, fino ad arrivare a 1,5
miliardi di utenti nel 2011, contro gli 800 milioni previsti per la
rete fissa. Il telefono cellulare @ il primo strumento di comunica-
zione e gli sms sono il mezzo di comunicazione testuale pit dif-
fuso, con volumi quattro volte superiori rispetto alle email, nono-
stante la rapida crescita di Internet, che secondo Internet World
Stats nel 2007 ha superato 1,2 miliardi di utenti.

Nella rete fissa, la rete di nuova generazione NGN2 prevede la
massiccia introduzione di fibra ottica anche nella rete di accesso
(ultimo miglio) e VDSL su rame all'interno degli edifici per
garantire una banda da 50 a 100 Mbps.

Le reti locali Wi-Fi sono ormai presenti nella maggior parte degli
uffici e in molte case, mentre gli hotspot sono diffusi nei pubblici
esercizi e nelle maggiori cittd, in attesa del Wi-Max.

Utilizzando Skype o simili, milioni di persone utilizzano Internet
per telefonare gratuitamente.

11 PC, dopo avere trionfato negli anni 80 e 90, & spesso sostituito
da dispositivi specializzati come PDA e smartphone, in cui software
e hardware sono integrati. Anche la comunicazione mobile tra
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oggetti (M2ZM) ¢ in rapi-
do sviluppo.

Si verifica anche la
convergenza tra elettro-
nica professionale ed e-
lettronica di consumo,
tanto che oggi anche gli
utenti privati possono
disporre di apparecchi
con caratteristiche simili
a quelle professionali
(PDA, notebook, fotogra-
fia e video digitale, MP3
¢ navigatori satellitari), e
adottano le ultime tecnologie prima delle aziende.

Mentre le reti tradizionali come rete telefonica, radio e TV, erano
specializzate e legavano in modo esclusivo terminali, servizi e con-
tenuti, oggi la convergenza separa la rete dal servizio e dal contenu-
to e quindi cambia il modello di business e il profilo dell'offerta.
Lo scenario attuale & caratterizzato da tre fenomeni:

1. La banda larga non & piti una super-comunicazione ma ¢ diven-
tata lo standard della comunicazione.

2. I protocollo IP ha raggiunto un livello di robustezza che gli con-
sente di gestire in modo adeguato una crescente varieta di comuni-
cazioni, ed ¢ alla radice della convergenza poiché consente di con-
centrare su una sola rete tutte le applicazioni.

3. C’¢ una polverizzazione dei terminali dovuta alla crescente
potenza di calcolo degli strumenti digitali, le funzionalita, la facilita
d'uso e le tecnologie di comunicazione (GSM/UMTS/HSDPA,
Wi-Fi, WiMax).

La disponibilita di nuove
tecnologie per la
comunicazione

cambia drasticamente
le abitudini di privati

e aziende, con effetti sui
processi di business

e nuove opportunita

da cogliere

La convergenza in azienda
La disponibilita di queste nuove tecnologie a basso costo sta
modificando sostanzialmente le abitudini private e lavorative di
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miliardi di persone, mentre 'abbon-
danza dei canali disponibili provoca
problemi di scelta e di gestione dei
mezzi di comunicazione sia imme-
diata (telefonate vocali, videoconfe-
renza, instant messaging, chat) che
differita (fax, voice mail, SMS, email,
web, blog, podcasting).

Gli utenti, soprattutto i giovani digi-
tal native, che utilizzano le comunica-
zioni digitali da quando sono nati, por-
tano in azienda tecnologie consumer,
come le immagini digitali e il Web
2.0, e si chiedono perché I'impianto
informatico aziendale ¢ spesso basato
su una tecnologia obsoleta e come
mai in azienda le cose funzionano
peggio che a casa loro. Si assiste a una
disintermediazione tra utenti e appli-
cazioni/tecnologie, facilitata anche
dal fatto che si trovano in rete stru-
menti sofisticati con cui si possono
creare applicazioni complesse in
pochi minuti ed & possibile accedere a
qualsiasi informazione tramite gli stru-
menti del Web (motori di ricerca,
wikipedia, blog, feed, community).

LTT aziendale mantiene spesso un
atteggiamento conservatore, volto
principalmente alla riduzione dei
costi, anche a causa della mancanza
di budget specifici per le appli-
cazioni innovative e della
carenza di nuove figure
professionali, capaci di uti-
lizzare le tecnologie con-
vergenti per risolvere i pro-
blemi dell'azienda.

Da una ricerca dello SDA Boc-
coni, risulta che poco meno del 17%
delle aziende intervistate utilizzano il
VolP, mentre il 64% lo ritengono inte-
ressante ma non hanno ancora avuto
il tempo di implementarlo.

Comunicazione unificata e mobilita
Per mettere ordine nella giungla dei
new media, & necessario integrare in
una sola piattaforma il maggior nume-
1o possibile di canali di comunicazio-

Rete Fissa
(voce+dati+ video)
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ne, per facilitare la realizzazione di
applicazioni convergenti su IP, come
contact center, Unified Messaging
(UM) o messaggistica unificata
(gestione integrata di fax, sms,email,
instant messaging e caselle vocali con
un’unica “super mailbox”), sistemi di
collaborazione e di Unified Com-
munication (UC) o comunicazione
unificata (integrazione di messaggisti-
ca unificata e comunicazioni sincrone
come telefonia tradizionale/VoIP e
videoconferenza, con gestione unifi-
cata dell'identita e della “presenza” su
qualunque terminale registrato). Le
informazioni sulla presenza online
consentono di sapere in ogni momen-
to se sono disponibili in rete i contatti
selezionati, e di indirizzare automati-
camente le comunicazioni al servizio
disponibile (telefono, posta elettroni-
ca, videoconferenza, chat) per ottimiz-
zare le comunicazioni.

Le soluzioni di UC semplificano
l'infrastruttura, riducono i costi e
aumentano la sicurezza; ¢ perd
importante scegliere un sistema che
supporti la compatibilita con gli

Le fasi della convergenza

Applicazioni

Oggi la convergenza

telefonici

impianti
esistenti e sia in grado
di convertire i vari for-
mati supportati (per
es. convertire un fax
in email e viceversa, o
“leggere” tramite una voce sintetizza-
ta le mail arrivate, con riconoscimen-
to automatico della lingua e con la

separa la rete dal servizio
e dal contenuto e quindi
cambia il modello di business
e il profilo dell’offerta

giusta pronuncia).

La convergenza coinvolge sempre
di pitt il modo di operare € i processi
aziendali, come awviene per il lavoro
nomadico e in mobilita.

Grazie alle nuove tecnologie, c’e
una dilatazione delle capacita di lavo-
ro indipendentemente dal luogo e
varia la percezione di spazio e tempo
del lavoro. Per un numero crescente
di knowledge worker l'ufficio non &
pitt un luogo fisico determinato, ma
¢ ovungque la persona abbia necessita
(e possibilita) di lavorare (Virtual
Workspace). La persona viene chia-
mata a produrre valore quando serve
e si stabiliscono nuovi equilibri tra
lavoro e vita privata.

Evoluzione del CIO

Le applicazioni VolP, triple play
(dati, voce e video) e UC rappresenta-
no perd solo la punta delliceberg
della convergenza, infatti convergono
ora sulle reti IP cablate ¢ wireless
anche apparecchi, impianti, applica-
zioni e servizi che non avevano nulla
a che fare con le reti aziendali, come
le macchine per ufficio (stampanti
multifunzione), i sistemi di videosor-
veglianza e di rilevazione presenze, gli
impianti di allarme, di climatizzazio-
ne e di building automation.

Le reti aziendali si ritrovano quindi
spesso a sopportare un traffico com-
posito per il quale non sono dimensio-
nate, e che viene generato da
altre funzioni aziendali (sicu-
rezza, ufficio tecnico, servizi
generali, risorse umane).

La convergenza propone
alle aziende nuove opportu-
nitd e sfide, ¢ comporta una
maggiore responsabilita per
chi gestisce queste tecnologie:
il CIO si deve trasformare in
CTO (capo delle tecnologie
aziendali).

[ responsabili dei sistemi informati-
vi spesso non prendono l'iniziativa
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nell'innovazione ma attendono che
siano gli utenti a indicare quali sono le
applicazioni convergenti di cui hanno
bisogno, mentre dovrebbero essere
loro a proporre I'innovazione, mante-
nendosi al corrente di quella tecnolo-
gica e a creare le giuste competenze
per comprendere come le tecnologie
possano  contribuire  a
migliorare 1 processi interni
e quelli rivolti verso l'ester-
no: infatti sul versante del-
lofferta ¢’¢ abbondanza di prodotti
e di servizi che permettono un
abbassamento generalizzato
del costo unitario delle
transazioni. Questo ha
un impatto strategico,
poiché applicazioni e
transazioni che una
volta erano alla portata
solo delle grandi imprese
ora sono accessibili anche
alle piccole imprese.

L'informatica aziendale do-
vrebbe stabilire quali sono le archi-
tetture ¢ le piattaforme, creare un
ambiente aperto e lasciare alle unita
operative un’ampia libertd di mano-
vra, stabilendo quali sono le applica-
zioni gestite e supportate dal centro e
quali non lo sono.

11 CIO dovrebbe lavorare sempre di
pitt a contatto con il business ed esse-
re la “coscienza digitale” dell'azienda,
un motore di innovazione che perd
salvaguarda il capitale investito in
hardware e software: un mestiere pitt
faticoso ma anche pit divertente.

Aspetti organizzativi

La convergenza digitale non ¢ la
sola convergenza tecnologica di vari
servizi sulla stessa rete, ma ¢ la conver-
genza di I'T, media e comunicazioni,
coinvolge tutta la comunicazione
aziendale, tenendo presenti gli aspetti
di contesto, di processo ¢ organizzativi.

Bisogna passare da una ICT' tradi-
zionale a una ICMT (Information

Sistemi
Informativi

Networking
(PAN, LAN, WAN)

Internet
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Communication & Media ‘Techno-
logy), intesa come comunicazione
aziendale a tutto tondo.

La riduzione dei costi ¢ un owvio
obiettivo ma non ¢ quello principale.
L'obiettivo principale ¢ l'aumento
della competitivita, che si ottiene
migliorando la comunicazione all'in-

Documenti e contenuti
non strutturati

Multimedialita:
Voce, dati, documenti,
immagini, audio, video

Bit Technology

Elettronica di Consumo
(foto, musica, video)

terno e

all'esterno dell’a-
zienda e realiz-
zando il network
relazionale e co-
municativo  che
crea valore nel-
l'impresa.

I difficile trovare soluzioni standard
che vadano bene per tutte le aziende,
perché ogni azienda ha le sue specifi-
citd e 1 suoi obiettivi, quindi servono
progetti ad hoc.

1l costo di un progetto ICT' & rara-
mente il problema principale, perché
se la soluzione ¢ importante per il
business, I'azienda inizia a guadagna-
re quando la soluzione ¢ disponibile,
quindi il vero problema ¢ ridurre il
time-to-market.

Llofferta tecnologica si deve adatta-
re al contesto aziendale e non deve
pretendere di cambiarlo, dando conti-

Telefonia
Fissa e mobile

Comunicazioni
Satellitari

ICMT (Information, Communication, Media Technology)

Televisione
e radio

Bisogna passare da una ICT
tradizionale a una ICMT
intesa come comunicazione
aziendale a tutto tondo

nuitd al business corrente e creando le
aperture per i nuovi business.

Per creare nuovi modelli di busi-
ness bisogna riconsiderare i processi
e gli obiettivi dell'azienda, e vedere
in quali punti della catena del valore
la tecnologia puo apportare migliora-
menti.

Un’attenzione particolare deve
essere riservata all’acquisizione di
servizi in outsourcing. Il responsabi-
le I'T dell'azienda ha la possibilita di

acquistare servizi elementari che,
assemblati, forniscono le soluzioni di
cui l'azienda ha bisogno. La-
zienda deve quindi essere in
grado di comporre in modo pitt
efficiente gli stessi mattoni uti-
lizzati dalla concorrenza, poi-
ché il fatto di assemblare inve-
ce di progettare riduce il time-
to-market, permette di realizza-
re applicazioni avanzate anche
senza avere in casa tutte le compe-
tenze specialistiche e senza preoccu-
parsi della tecnologia che ¢’e
dietro.

Llofferta di servizi tecnologici
e di servizi di business ¢ compo-
sta da quattro componenti:
comunicazione, infrastrutture,
applicazioni e competenza.

Quando il mix tra questi
quattro elementi ¢ abbastan-
za equilibrato, ¢ difficile tro-
vare un service provider che abbia
da solo la capacita per coprirli com-
pletamente. Quando ¢’¢ uno sbi-
lanciamento tra le componenti, in
funzione dell'intensita relativa delle
componenti, & facile capire quale
sia loperatore pitt adatto: operatore
TLC, system integrator, fornitore di
applicazioni, societa di consulenza.
La tipologia dei fornitori, se discipli-
nata da opportuni contratti con
SLA ben definiti ¢ irrilevante: 'im-
portante ¢ che offrano i servizi che
servono e che si possano assemblare
senza problemi. ‘B

Computer BUSINESS Review Italy - Novembre 2007




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


