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insourcing
gli anni 80 con la realizzazione dei primiambienti distribuiti,
‘sempre pitt il fenomenao delloutsourcing, che impone
un rapporto.collaborativetidelienti ¢ fornitori. Nella sua forma pitr completa asstime
infatti Faspetto di una partnership.tra imprese parimenti impegnate in-un
progetto congiunto perdiventare pitt qualificate e sempre
pitt competitive nel pispettivi core business
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ST, Comunuer i pro-
porst come vig obbli-
gt per b sopravviven-
7 sul merear di mol-
te imprese, senza di-
stinzione di settore i
mercato, dimensio-
ne O missione agen-
dale, Liberarsi di aleu-
ne furezion per pun-
tare sulle atrivich in cui
['axiends si sente pit
firter & quests in so-
stanza il monivo che,
affiancato alla riduzio-
ne dei costi, spinge un numero sempre mag-
piore di imprese a ricorrere all'ouwtsourcing,
Loutsoureing & un processo che porta a de-
legare in modo continyativo a un fornitore
esterna, su tempi medio-lunghi (da e a
cingue anni), la gestione di servizi assai di-

Neicla Campi

outsourcing portfolio manager
di Engineering

spendios], indispensabili ma in genere non
facenti parte del core business dell'impresa.

PERCHE RICORRERE

ALL'OUTSOURCING

La sceles di ricorrere a servizi in outsourcing
viene farea di solito quando per limpresa si
prospetta una fase di recessione o quande, per
cogliere important opportunics di business,
sono necessart investimenti di rlieve, ma wl-
volta pud anche traarsi di una scelia ammini-
strativo-coneabile per ridurre, o quantomena
tenere sotto controllo, I crescita dei cosu fissi
azdendali o, pii in generale, dei costi operanvi,

1l ricorso all'outsourcing consente infatti,
daun lato, di modificare la strurtura dei pro-
pri eosti aziendali, sumentando 'nadenza
di guelli variabili e diminuendo quella dei
costi fissi, dall’alero, grazie alle economie
di scala & a vantaggi connessi con la specia-
lizzazione del provider, permette di ridor-
re i cost operativi totali,

Per consentire all'outsourcer di svolgere
le artivith secondo le modalira richieste dal
committente, spesso |'outsourcer acquista
dal comminente impianti, ptirezzature e
licenze varie necessarie per lo svolgimen-
to delle attivith: questo in molti easi port
significativi flussi di cassa all'impresa che
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Marco Durante |

amrministratore delegato
di PhanEtica

«La relazione
che si instaura tra cliente
e outsourcer deve
basarsi sul principio
del miglioramento
continuo»

decide di delegare, I.:r;ll'i quanto meno al va-
lore loro assegnato nell'iscrizione a bilancio.
In cern casi, oltre che delle atrezzature, il
pravider si fa carico di parte dei dipendent
del suo cliente e mstura con lui un rapporeo
di parmership. Una volta presa la decisione
di esternalizzare, le difficoldh si manifestano
nell'esecuzione: nelle aziende si riscontrano
sempre fort resistenze a diminuire la di-
mensione complessiva delle attivith, anche
se ['outsourcing in genere non riguarda atd-
vita “eore” per l'impresa;

Come dimostrano | successi e gl insuceessi
susseguitst nel wempo, 'outsourcing € desti-
nato a produrre vantagg solo se ben inserito
in un piano strategico axendale del quale co-
stituisca parte integrante,

Ognigualvolta nella decisione di ricorrere
all'outsourcing le ragioni tattiche preval-
gono su quelle strategiche, le possibilita di
ottenere risultan insoddistacenn aumentano
in misura considerevole,

Loutsourcing & sicuramente un™opzione™
importante per risolvere una certa tpologia i

Stefano Patarnello

problern; mon bisoga
perty consicherario ¢o-
me una safuzione che
pord ad abedicare alla
respansabilits mana-
geriale, né come una
soluzione “tampone”
per sabvare nel breve
periodo le imprese in
difficolta: ricorrereal-

strategic outsourting executive Tostsonmcing non equi-
ol 1EM Italia vale p compiere un at-

to dli vendita,
Alivello di top ta-

PagEnent & o e
quisita il fatta che obiettivo da perseguire
sia di avere un'impresa agile e snella che ab-
bia il meno possibile di una structurs fissa,
che acquist all'esterno i servizd generali ¢
che, solo delegando le funzion: ausiliarie o
fornitori specializzat riesca @ concentrarsi
sulle artivith per le quali possiede un'efferd-
Vil COmpeLenza € Un VANt ggio competitva,

A CHI LA DECISIONEY

Nella quasi rotalita dei casi &, e deve essere,
il top management & decidere e ad avallare le
politiche di sutsourcing anche quande gquesta
seelts non riguardi aspert strategici,

Molte di mdoaceade che sia un responsa-
hile di funzione ad assomersi tale compito;
infatn, deorrendo all'vutsourcing, questd fini-
rebbe col diminuire 1l suo potere all'internc
dell'azienda. 1" anzi dimostrato dai fard che
spesso | responsabili di funzione wndono a
ostacolare una corretta gestione del rapporto
cliente-provider, specie nelln fuse sperimentale
tendente ad affinare a collaborazione tra pro-
vider & personale interno dell"szienda-cliente,

La scelta dell’'outsourcing deve essere ben
ponderata dal management aziendale perché,
per avere buone probabilit di snocesso, oceor-
ree operare cambiamenti di cultura, modificare
in miodo significative la steuttura organizzativa
eacquisire adeguate capadith di coordinmmento
sia o livello manageriale che a livello operarive.

RIDUZIONE DEL RISCHIO E BENEFICI
Grazie all'outsourcing un'azienda diviene pit
flessibile, pitn dinamica, pili capace di coglie-




re | cambrmenn: e le
mutevoli opportuni-
& del mercino,

L capacith specia-
listiche del formitore
esberno sone il risul-
e i ingentd inve-
stimentt i tecnolo-
gie, metodologic ¢
formazione profes-

Giorglo Minetti
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sionale specifiche per vice diretlare generale amrrinistratore delegato
idipendenti, oltre che i Codacr| & direttore generale

delle competenze e cli Easynet

delle espenenze ma-

trate con alin cient,

La partnership conun provider di vilievo forni- & [JET non perdel.e

soe in genere parecchi e signilicanvi vantaggi: =
accessoa nuove teenologie, serumenti ¢ tecniche
di cut 'organizzaaone potrebbe non disporre;
o elimingaone dei cosd di training associat
all'acquisizacne delle abilith necessarie a gestire
le sudderte innovaziont; » magmore efficienza
nello svolgimento della funzione delegata; = ac-
cesso, seppure parziale, a teenologie, procedu-
re ¢ documentazione in possesso del provider.

CONDIZIONI PER IL SUCCESSO
Permolteaziende vi & dungue un'unica ragione
fomdamentale che spiega la necessit di ricor-
reve all'outsoureing, ossia 'esigenia di libera-
si dho ot quei problemi che dguardano non il
“eosa fare”, ma il “come firlo”, quande wli que-
stioni rguarding funzoni aziendali ausiliane,
Non semipre perd questa scel produce
buoni risultatd, soprattutto quando la delega
viene data ad aziende nate per ¥gemmazione”
dal corpo principale dell’mpresa stessa, che
inevitabilmente riproducono al loro interno le
stesse situazionl che le cararterizeavano quando
erano delle semplici funzioni o divisiond azien-
dali. Di solit & facile che ci aceada quando
il fornitorganterno si trastorma semplicemen-
te in un fornitore esterno, rimanendo mono-
cliente ¢ prive, dungue, di stimali competitivi,
Mormalmente nei contratt sotoscritt
provider e cliente vengono definite delle con-
dizioni a salvaguardia delle richieste del cliente
edi riferimento per il fornitore: olre all stesu-
ra di un capitolato, vengono definia dei criter
di misura, o quantomenas di valurazione, dei

il controllo sui servizi
esternalizzati, e bene
prevedere la figura
delloutsourcing
manager»

serviz, riportan sotto |a sigh Sla (Service level
agreement) e nel caso di mancato rispetto dei
valori concordati vengono fissate delle penali.

Anche se questa clausola sabvaguarda in parte
gli interessi def cliente, il pagamento di pamli.dn
parte del provider non basm a evire le conse-
guenze di problemi legan all'crogazione ded ser-
vigd, quando quest sono dirert a cliend estermi.

Hnumera di clienn che interrompono pre-
maturamente un contratto di outsourcing &
in aumento, anche perché aumenta la mole
dei contratti: purtroppo perd, scegliere un
fornitare al posto di un altro, spesso non ri-
solve il problema: quello di cui gli acquiren-
ti di servizi in outsourcing hanno veramente
bisogno, oltre a metriche pitn precise delle
prestazioni, & un meccanismo che permetta
di monitorare continuamente e con precisio-
ne la reale erogazione del servizio ma anche
la valutazione precisa di cio di cul necessiva,

MISURARE CI0 CHE SERVE REALMENTE
Poche realtd valutano Fimpatto dei loro ser
vizi sul business prima di svmare un rapporto

Amedeo Brasolin
vice president sales

di outsourcing, Ne-
anzire contratd d ser-
vizio senza una chia-
ra vistome di quali sia-
no i dati pin signifi-
cativi porta a conclu-
dereSlabasadsuindi-
catort non realistic,
nion msurahili, o sem-
plicemente imflevant
€ CUESTO Pud portare
a nsulead deludent
per gh acquirent, ma
ancheal pagamentocdi

di think3

penali per i fornitori.
Misurare le prestazioni dei servizi e valutarne
limparto sul bosiness aziendale implica una
gestione efficace degli Sla e, in qualche ca-
s, il controllo di eomplesse catene di servizi
composte da mold operatord tra loro collega-
u. Per esermpio, lo Sla di un call center impli-
ca ln misurazione dei tempi di visposta legad
alla soluzione di problemi: wempi che a loro
volea sono legati alle presmzion di un sistema
Crm, i ana Wan, diun sistema di fatturamone
e di mnte alore peenologie collegate. Le azien-
de pitt hangimirant definiseano gl Sla di loro
interesse partendeo dagli impegni business che
hanno g assunto e per adottare questo ap-
proceio ¢ indispensabile sapere con chiarezea
suequali livell di servizio si & impegnata l'azien-
da con ogni cliente. Successivamente ocoorre
poi monitorare ¢ gestire i sistemi It sottostan-
t, i processi ¢ le persone legate all'erogazione
di questi servizd, il che comporta creare un
repository centralizzare di dati relativi alle
prestaziond, raccolt in tempo reale da wirre le
aree dell’azienda ¢ una console che consenta
una visibilith costante di quanto le prestazioni
siano vicine, o lontane, agli impegni sotto-
scrire; i questn modo st pud capire dove sta
il prablema e intervenire con nimedi adeguat.

L INSOURCING

Per alcuni tpi di servizi (per esempio i con-
ract center) o suno aziende che seelgono so-
luzioni di insourcing. Linsourcing consen-
te Jovo i urilizere le proprie infrastrutm-
re it esistenti, i avvalendosi di personale
specializeatn fornito dal provider; per aleu-



















