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Capitolo 8

Tecnologie dell'informazione
e controllo
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Evoluzione delle applicazioni organizzative
dell’information technology

1.  Supporto 
alla  produzione
• Sistemi di elaborazione
   delle transazioni
• Data warehousing

• Sistemi informativi 
   di gestione
• Sistemi di supporto
   alle decisioni
• Sistemi informativi
   direzionali
• Sistemi di controllo
   gestionali
• Balanced scorecard

• Intranet
• Enterprise 
  resource
   planning
• Knowledge
   management

• Extranet, EDI
• Integrated
   enterprise
• E-business

Coordinamento
interno

Relazioni 
esterne

   BASSA COMPLESSITA’ DEL SISTEMA ALTA

Direzione
dell’evoluzione
dei sistemi informativi

LIVELLO
DI

MANAGEMENT

TOP
(strategia, piani, compiti

non programmati)

3. Arma strategica

PRIMO LIVELLO
(aspetti di produzione

eventi passati,
compiti programmati)

2. Processo
decisionale e
controllo
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Un modello semplificato di controllo a feedback

Fissare obiettivi
strategici

Misurare 
la performance 

effettiva 
e confrontarla 
con i parametri

Assumere azioni 
correttive

secondo le esigenze

Stabilire parametri 
di performance
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Principali dimensioni del sistema di balanced scorecard

Missione
Strategia
Obiettivi

Processi di business
interni
I processi di lavoro
forniscono valore aggiunto ai
clienti e agli azionisti?
Esempi di misure:  percentuale di
completamento degli ordini,
costo per ordine

 Finanziaria
Le azioni contribuiscono al
miglioramento delle
performance finanziarie?

Esempi di misure:  profitti,
rendimento degli investimenti

Apprendimento e crescita
Stiamo imparando? Stiamo
cambiando? Stiamo migliorando?
Esempi di misure: continuo
miglioramento nel processo,
ritenzione dei dipendenti

Clienti

Qual è il livello del nostro
servizio ai clienti?

Esempi di misure:  soddisfazione, dei
clienti, fedeltà dei clienti

Fonti:  basato su Robert S.  Kaplan e  David P.  Norton,  “ Using
The Balanced Scorecard as a Strategic Management System,”
Harvard Business Review,  January-February 1996,  71-79; 
Chee W. Chow, Kamal M. Haddad,  and James E.  Williamson,  
“ Applying the Balanced Scorecard to Small Companies,”  
Management Accounting 79,  No.  2 (August 1997),  21-27; e
Cathy L azere ,  “ All Together Now,”  CFO,  February 1998,  28-36.  
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Esempio di un network ERP

Database
centrale

Finanza 
e contabilitàVendite

Distribuzione

Acquisti

Magazzino 
e produzione

Risorse
umane
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Da persone a documenti

Sviluppo di un sistema
di documenti elettronico
che codifica, archivia,
diffonde e permette
il riutilizzo della conoscenza

Investe pesantemente in
information technology, con
l’obiettivo di unire le persone
tramite una conoscenza
riutilizzabile e codificata

Da persona a persona

Sviluppa network per collegare
persone in modo che la conoscenza
tacita possa essere condivisa

Investe moderatamente in
information technology,
con l’obiettivo di facilitare
conversazioni e lo scambio
di conoscenza tacita

Due approcci al knowledge management

Fonte: basato su Morten T. Hansen, Nitin Nohria, and Thomas Tierney,
“What’ s Your Strategy for Managing Knowledge?” Harvard Business
Review, March-April 1999, 106-116.

Esplicito
Fornisce sistemi informativi di alta qualità

affidabili e veloci per accedere 
a conoscenze codificate e riutilizzabili

Tacito
Incanala l’esperienza individuale
 per fornire consulenza creativa
 su problemi di tipo strategico

Approccio 
all'information 

tecnology

Strategia
di knowledge
management
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Electronic Data Interchange
per transazioni internazionali

Spedizioniere 
per merci 

d'esportazione

Banca
del produttore

Agente per la
compensazione 

delle importazioni

ClientePRODUTTORE

Banca
del cliente

Fornitori
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L'integrated enterprise

Risorse umane ProduttoreDati condivisi Dati condivisi
Catena

distributiva
al dettaglio

Negozio
al

dettaglio

Cliente
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Caratteristiche chiava delle relazioni interorganizzative
tradizionali rispetto a quelle emergenti

Fonte:  basato su Charles V. Callahan and Bruce A. Pasternack,
“Corporate Strategy in the Digital Age,” Strategy & Business, Issue 15,
Second Quarter 1999, 10-14.

Relazioni interorganizzative
tradizionali

Relazioni inerorganizzative
emergenti

Fornitori

Relazioni distaccate

Utilizzo del telefono, della posta
e di qualche soluzione EDI per 
ordini, fatturazioni e pagamenti

Accesso diretto al produttore,
scambio di informazioni 
in tempo reale
Accesso elettronico
alle informazioni sul prodotto,
classifiche dei consumatori,
dati sul servizio clienti

Limitata coordinazione
con il produttore

Mix di risposte telefoniche
e informazioni inviate via posta

Relazioni interattive e in forma 
elettronica

Ordini, fatturazioni e pagamenti
in forma elettronica

Clienti


