INTERVISTA DI COPERTINA A CURA DI

PINO FONDATI

ENTERPRISE 2.0
MESSA IN PRATICA

EXECUTIVEIT ottobre 2008

Ogni volta che ci capita di andare a (ri)trovare Carlo Petti alla scri-
vania di comando di Docflow, I'azienda che ha fondato dodici anni
fa, non finiamo mai di stupirci dell’entusiasmo intatto nei confronti
dell'informatica e delle tecnologie emergenti, lui che il mondo del-
I'lct lo frequenta da piu di trentacinque anni. Una sfida al tempo
che passa (“in pensione i0? non ci penso nemmeno”, ammicca
sorridendo) e alle cose che succedono tutti i giorni. L'ultima con-
versazione (si, perché con lui sono conversazioni, non interviste)
€ incentrata sul Web 2.0 e quel che Docflow fa in questo campo.
Petti non nega che dietro ci sia anche un’idea di marketing (“mi
dica chi oggi non si definisce due punto zero”), ma ¢ indubbio che
tutto questo si sostanzi in una rivoluzione importante che € ap-
pena agli inizi. Attenzione, pero. C’e chi questa rivoluzione la af-
fronta partendo da una vantaggiosa posizione di precursore, di
chi “in tempi non sospetti..”, ecc. ecc. Si pud essere Web 2.0 sin
da prima del Web 2.0? A quanto pare si. Basta leggere l'intervi-
sta, pardon la conversazione, che segue.

Allora, parliamo di Web 2.0.

Un fenomeno che viene da lontano?

Certo, come sempre accade per ogni ondata tecnologica di una
certa importanza. Perd, mi consenta appunto di partire da lon-
tano. Da qualche anno a questa parte nessuna organizzazione,
di qualsiasi tipo, puo rinunciare all’informatica senza pagare un
grave scotto in termini di competitivita o addirittura senza mettere
in discussione la propria sopravvivenza. Questo e ancora piu vero
in un momento in cui, con la diffusione a macchia d’olio di inter-
net, i ritmi di sviluppo dell’informatica hanno assunto un anda-
mento esponenziale. Ogni giorno ci ritroviamo a leggere
affascinanti annunci di nuove tecnologie. Cambiamenti cosi vorti-
cosi che non lasciano nemmeno il tempo di farci su uno straccio
di riflessione approfondita. Se, nonostante tutto, si riesce, € noi di
Docflow siamo tra quelli che analizziamo ogni novita importante
del mondo dell’lct fino a spaccare in quattro il capello, ci si rende
conto che negli ultimi anni sono sopravvenuti cambiamenti di tale
portata in grado di mettere in discussione e stravolgere i modelli
organizzativi utilizzati fino a oggi. E definirne di nuovi.




DocFlow

di internet. Merito di una visione
anticipatrice, che I’ha portata
a individuare i tre fattori
caratterizzanti dell’enterprise 2.0.
E le relative soluzioni.
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Come si fa a non essere travolti da cambiamenti cosi
repentini?

In una formuletta, si potrebbe dire prevenire per sopravvivere.
Non c’¢ altra strada. Da quando esiste, Docflow ha adottato una
modalita di lavoro che permette di anticipare i tempi, di essere dei
precursori. Aperti all’innovazione tecnologica e organizzativa.
Ogni realta di business rappresenta oggi un sistema chiuso ri-
spetto al resto del mondo, i lavoratori sono organizzati per strut-
ture gerarchiche e agiscono secondo procedure predefinite e
istruzioni impartite, utilizzando esclusivamente gli strumenti di
proprieta del'impresa stessa.

Scusi, ma questo che c’entra?

C’entra, eccome. Le tecnologie informatiche sono state inter-
pretate, adattate e utilizzate dalle imprese per assecondare e abi-
litare i modelli di lavoro organizzato di cui ho fatto cenno prima.
In pratica, quelle tecnologie hanno supportato il lavoro rigida-
mente organizzato, alla stregua di una catena di montaggio,
ignorando i pesanti vincoli in termini di flessibilita. Le imprese
hanno cosi scelto, o meglio subito la scelta, di accumulare e stra-
tificare tecnologia informatica nella speranza di trarne qualche
vantaggio prima o poi. Tutto questo, come ho gia detto, € avve-
nuto perd senza mettere in discussione i vincoli introdotti dal mo-
dello di lavoro organizzato.

In questo contesto arriva il mitico web 2.0...

Le tecnologie che vanno sotto il nome di Web 2.0 segnano una
discontinuita nel contesto competitivo delle imprese, perché abi-
litano nuovi modelli di lavoro che mi piace definire “modelli di coo-
perazione finalizzata”. 'azienda che adotta un modello siffatto
non & piu una roccaforte chiusa, ma diventa un sistema aperto
ed esteso dai confini labili e permeabili. Un modello che vede
non solo il coinvolgimento dei dipendenti, ma anche quello di for-
nitori e consulenti, di clienti e, in qualche caso, persino dei con-
correnti. Nei modelli di cooperazione finalizzata tutti gli attori
possono partecipare con loro strumenti di lavoro, aderendo, se
si vuole, su base volontaristica e decidendo tempistiche proprie.

Un esempio per capire meglio?

Non ci sono piu solo il sistema gestionale X dell’impresa Y,
quanto piuttosto la cooperazione dei fornitori, dalla registrazione
e verifica di conformita delle fatture, senza il bisogno di licenze di
utilizzo, o peggio ancora dell'interposizione della contabilita for-
nitori dell’impresa Y. D’altronde, tra chi emette una fattura e chi
la riceve, € il primo ad avere maggiore interesse a verificarla ed
eventualmente risolvere le problematiche di non conformita.

Insomma, si definiscono nuovi soggetti e nuovi rudli..
Proprio cosi. Il principio del produttore/consumatore cedera il
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passo al principio della cooperazione tra soggetti che non ne-
cessariamente si conoscono tra loro. Un sistema in cui ogni at-
tore allo stesso tempo produce, consuma e contribuisce a
migliorare il sistema stesso a cui partecipa. L'aggregazione tra
attori non sara piu permanente, bensi si basera su equilibri di
convenienza, stabiliti di volta in volta .

Il passaggio da un modello rigidamente organizzato a
un Mmodello di cooperazione finalizzata. Non & un po’
utopico?

Se alcuni anni fa avessi affermato “voglio permettere alle persone
di svolgere la loro attivita nel luogo, nel momento e con gli stru-
menti che loro scelgono” probabilmente mi avrebbero dato del vi-
sionario. Oggi, con I"avvento del web 2.0 applicato all’azienda,
I'enterprise 2.0, quella visione diventa realta possibile. In un si-
stema siffatto non sono piu presenti rigidita di alcun tipo, né dal
punto di vista organizzativo, né dal punto di vista geografico.
Quindi del mio sistema di cooperazione entrano a far parte tutti,
dipendenti, fornitori, consulenti, clienti e, perché no, anche con-
correnti. Alcuni dei nostri clienti dispongono gia di applicazioni
che lavorano in questo modo.

Un esempio ancora?

Per restare alle fatture, pensi allo spreco di risorse e di tempo
occorrenti per controllarle, in entrata e in uscita. Oggi, la do-
manda é: la fattura me I’'ha fatta lei? E allora faccio in modo che
la controlli lei direttamente all’interno del mio sistema. Non deve
stamparla, né inviarla per posta, semplicemente la deve immet-
tere nel sistema e controllarne la coerenza. Questo perd pre-
suppone che venga messo in condizione di farlo, appunto
attraverso I'implementazione di un modello collaborativo. In-
somma, oggi il modello collaborativi &€ un’implementazione con-
creta, non piu un sogno.

Quali saranno i modelli organizzativi che si afferme-
ranno?

E troppo presto per abbozzare un pronostico. Noi di Docflow
abbiamo identificato tre fattori importanti, sui quali stiamo lavo-
rando da tempo, e che ci hanno ispirato ciascuno una soluzione.
Sono i nostri tre prodotti storici, che inglobano da molto tempo
i concetti di cui stiamo parlando. Come dire che Docflow & da
tempo un’azienda Web 2.0. E le assicuro che questa afferma-
zione non contiene alcuna forzatura. Chi ci conosce lo sa bene.

Torniamo ai modelli organizzativi..

Sono tre, come dicevo. Si tratta di vere e proprie linee guida di
intervento che avranno un forte impatto nel nuovo modello di or-
ganizzazione: la gestione della conoscenza, la flessibilita e I'agi-
lita con compliance, la ricerca di efficienza. Vediamo la prima. La
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La collaborazione controllat

Improve 2.0 ¢ la soluzione Docflow per

supportare e governare i processi

collaborativi negli ambiti regolamen-

tati. Lapplicazione consente di

conciliare le esigenze di flessibilita

che emergono dalle aree collabo-

rative con il bisogno di tracciare, do-

cumentare e standardizzare le moda-

lita di esecuzione dei processi di business.

| suoi ambiti di applicazione tipici sono la tracciatura dei pro-
cessi nell’area qualita e della sicurezza delle azien-
de, la gestione controllata del ciclo di vita dei do-
cumenti nelle aree sensibili a norme legislative come
ad esempio la D.Lgs 231 o il recentissimo D.Lgs 81/08, I'Au-
dit Trail rigoroso richiesto dalle normative settore nei set-
tori produttivi ad alto rischio (Farmaceutico, Chimico,
etc...) Docflow Improve propone modelli di utilizzo vicini alle
modalita di lavoro degli utenti: offre interfacce ricche (Rich
User Interface) agli utenti ‘attivi’ che dominano i processi
e intendono gestirli, e approcci elementari, quasi invisibili,
agli utenti ‘passivi’ che occasionalmente vengono coinvolti
nei processi di business. La semplicita d’uso di Improve si
articola sulle seguenti caratteristiche:

Trasparent: archiviazione, catalogazione e attivazione
dei processi autorizzativi tramite semplici operazioni di
Drag & Drop ‘Like Explorer’;

Open: integrazione con i client di posta (Outlook, Lotus
Notes,...) con funzionalita di Notifica, ToDo, Navigazione
sui documenti, Profilazione Drag&Drop, Sincronizzazione
Calendar;

Visual: il grafo dei flussi di lavoro € sempre disponibile du-
rante I'operativita;

Adaptive: i ‘process owner’ hanno la possibilita di ricon-
figurare i flussi aziendali, nei limiti imposti dalle proce-
dure, cablando nuove interazioni e gestendo cosi
eventuali ‘breakdown’ di processo.

(Maurizio Savoca, Partner)

conoscenza oggi disponibile & decisamente superiore alle no-
stre capacita di utilizzo. Da qui, la necessita di identificare dei
nuovi metodi in grado di supportare i processi di creazione,
aggregazione e utilizzo delle informazioni. Le tecnologie del
Web 2.0 servono proprio a questo. Oggi la conoscenza viene
raccolta, selezionata, classificata e, in generale, mantenuta da
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tutti i soggetti che partecipano. Tra di essi possono anche es-

serci differenziazioni come il dominio di funzioni disponibili e la
velocita di fruizione. Ogni attore opera sulla sua parte di co-
noscenza, ma il suo operato puo influenzare quella degli altri,
secondo le buone norme di quella che si usa chiamare infor-
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mation tagging. Insomma, siccome il web 2.0 permette di fare
tutto questo, sara necessario sviluppare questa capacita di
gestire il sapere.

La flessibilita nella conformita e un altro tema forte. Per-
ché le sta cosi a cuore?

Abbiamo visto che gli schemi di lavoro saranno per niente sta-
tici e verranno continuamente ristrutturati non solo per quanto
riguarda I'ordine delle azioni ma anche il ruolo dei protagoni-
sti, in risposta a sollecitazioni interne ed esterne. Pertanto,
sara necessario disporre di applicazioni che consentano,
come si dice, di cablare i processi critici per rispondere alle di-
verse esigenze normative interne ed esterne, e consolidare
cosi un modello organizzativo per processi. Mi spiego meglio.
Uno dei modelli vincenti per il futuro vicino & quello della fles-
sibilita, intesa come modello di aggregazioni per obiettivo. Per
fare questo, occorre creare di volta in volta dei gruppi di la-
voro finalizzati. Da qui la necessita di disporre di una serie di
strumenti e di metodi che permettano, da un lato, di organiz-
zarsi in maniera flessibile, e dall’altro di verificare che quello
che viene fatto venga fatto in conformita alle regole.

Dove sta il problema?

Il problema sta nel fatto che le regole sono tante e diverse:
sono regole interne, di qualita del prodotto, di conformita alle
normative e alle leggi, e cosi via. Il concetto di fondo & che
continueremo a sapere quello che vogliamo fare, ma non sap-
piamo chi lo fa e quando, e neppure in quale modo nel detta-
glio. Quindi occorre mettere in piedi dei sistemi che
permettano di svolgere tutto secondo conformita. Questo
Docflow lo fa da sempre. Da noi i gruppi di lavoro sono dina-
mici: quando riceviamo una commessa, sulla base della di-
sponibilita e dei vincoli formiamo il gruppo di lavoro. E
disponiamo degli strumenti che permettono di seguire I'intero
processo.

Terzo, ma non ultimo, la ricerca dell’efficienza...

| processi dovranno essere rivisitati alla luce delle nuove tec-
nologie disponibili (penso in particolare al documento infor-
matico) e resi maggiormente efficienti, eliminando dove
possibile i passaggi di formato e i trasferimenti di responsabi-
lita e inserendo un maggior numero di step automatici favoriti
dallo sviluppo di protocolli machine-to-machine. .Preso atto
che abbiamo dei modelli organizzativi rigidi a causa dei vari
vincoli descritti prima, la cosa da fare € quella di andare a rivi-
sitarli uno per uno, con I'obiettivo di accorciarli dove possibile
e renderli piu flessibili, agili, favorendo step automatici, facendo
fare alle macchine molte delle cose che fino a ieri facevano le
persone.
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Il tutto delinea una prospettiva appetibile. Bisognera
aspettare molto?

Occorrera del tempo perché possa consolidarsi un nuovo mo-
dello di riferimento. In ogni caso, meno dei venti anni che sono
occorsi ai sistemi Erp per evolvere dagli originali programmi di
stampa fatture. In questo processo di avvicinamento, Docflow
gode del vantaggio di occuparsi da sempre dei processi col-
laborativi, che sono alla base del ciclo di vita dei documenti.
Questo ci ha permesso di identificare per tempo le linee di ten-
denza di cui sopra. .

L’Erp non & in grado di aggregare moduli?

No, ¢ il figlio dello stampa fatture, non & in grado di affiancare
I’'uomo nelle sue attivita. L'Erp € assimilabile ad una catena di
montaggio: preciso, sicuro ed efficiente ma terribilmente ri-
gido. E capace di metter via, rielaborare e restituire le infor-
mazioni sintetizzate dall’'uomo, ma ignora completamente
quello che 'uomo fa tra uno step e 'altro. Non a caso, i “kon-
wledge workers” non usano I'Erp. Certo, c’é anche chi dice
che gli Erp potranno cambiare, evolvere in senso collabora-
tivo. lo ci credo poco; gli Erp lasciano completamente scoperti
tutti i processi collaborativi e dovranno integrarsi con quelle
applicazioni sulle quali Docflow lavora da sempre.

In pratica, € questo il substrato culturale che ha ispirato
la vostra azione?

Abbiamo preso atto una volta per tutte che il mondo delle im-
prese & entrato in un’epoca post-tecnologica, per cui oggi il
problema non & piu come fare le applicazioni bensi quello di
identificare le nuove funzioni d’'uso che possono abilitare un

da molto tempo

Docflow & da sempre cliente di se stessa e come tale uti-
lizza I’esperienza per migliorare I’organizzazione dei suoi
gruppi di lavoro. Oggi, la societa gestisce con uno
sforzo veramente ridotto gli obblighi deri-

vanti dalla certificazione 1ISO 9001/2000

perché tutti i processi critici, a partire

da quello di progettazione, sono “ca-

blati” con workflow specifici. Inoltre,

Docflow dispone di un knowledge

database alimentato dalle esperienze

e consultabile da tutti i progettisti.

L’ organizzazione dei gruppi di lavoro non &

rigida ma costituita di volta in volta partendo dalle
esigenze e tenendo conto di competenze, disponibilita e
attitudini; il tutto supportato da uno strumento di workflow
interno. Questa flessibilita permette di estendere al mas-
simo il lavoro flessibile e remoto. Qualche tempo fa Doc-
flow ha lanciato un progetto, denominato appunto
Docflow 2.0, portato a compimento in queste settimane.
Cosa che consentira la partecipazione diretta dei clienti
al’organizzazione del progetto.

(Francesca Di Bella, Operation Director)

nuovo modello organizzativo. Per fare questo, bisogna tornare
ad ascoltare I'utente e mettere la tecnologia al suo servizio.
Veramente, non a parole, come spesso si e fatto nell’ultimo
decennio. Occorre esaminare con una mentalita aperta i vari
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Carlo Petti,
Fondatore
e Presidente

di Docflow

processi aziendali, partendo da quelli a forte contenuto colla-
borativo, per verificare se esista 0 meno un modo piu diretto
per implementarli.

Un discorso complesso. Lo rendiamo piu semplice con
il solito esempio?

Restiamo nell’ambito della fatturazione. Oggi per portare a
buon fine il processo dobbiamo attraversare una serie di vin-
coli che rendono il processo stesso molto costoso. Dalla
stampa della fattura, alla trasmissione, alla presa in carico. Ma
non é tutto. Ogni fase si suddivide in varie sottofasi che com-
portano un costo complessivo quantificato da vari studi in-
torno ai 25 euro a fattura.

Le vostre soluzioni eliminano il problema?

Si, perché rimuovono i vincoli che determinano i costi: non c’e
bisogno di stampare perché c’e il documento informatico, non
c’é bisogno di spedire perché c’e la posta elettronica, non c’e
bisogno di trattare perché la logica 2.0 permette a chi emette
la fattura di inserirla direttamente nel sistema del cliente. Quel
che vale per il processo di fatturazione vale anche per tutti gli
altri processi aziendali.

Pero, non cambiano solo i modelli di lavoro..
Certamente no. Cambiano anche le metodologie di delivery
delle architetture di business e, di conseguenza, il ruolo dei
system integrator. L'incalzare degli eventi e I'orientamento a
logiche di software-as-a-service hanno reso obsolete le dina-
miche in cui I'impresa formalizzava il bisogno di business i
funzioni d’uso e chiedeva al system integrator di declinarle
architetture informatiche. Ora le imprese vogliono affidarsi
system integrator che dimostrino innanzitutto come rispo
dono a un determinato bisogno, e il grado di agilita che san
mettere in campo per soddisfare le attivita di personalizzé
zione. In questo modo, si afferma la tendenza a costruire degl
ecosistemi composti dai produttori delle tecnologie informati-
che, dai system integrator globali e dai system integrator ad
elevata specializzazione di nicchia.

8

E per quel che riguarda la tecnologia, cosa cambia? Si ri-
corda quando dieci anni fa usavate chiamarvi “quelli del
document management”? Tutto questo & superato?
Facendo il verso a uno storico slogan, potremmo dire “Il do-
cument management & morto, viva il document management”.
Il mercato Ecm € ormai un mercato di sostituzione. Le pro-
spettive di sviluppo sono accresciute dall’avvento di Share-
point 2007, e dalla conseguente spinta marketing di Microsoft
verso le funzioni documentali collaborative e dall’emergere di
nuove funzioni che facilitano I'utilizzo del sistema documen-
tale riducendo al minimo lo sforzo richiesto al’utente. E il fe-
nomeno comunemente conosciuto come transparent content
management. Alla base di tutto c’é lo shift dalla tecnologia alle
funzioni. Oggi sento ancora parlare di piattaforme, della scelta
del miglior sistema operativo, e altre amenita di questo tipo. Un
falso problema, perché usare una piattaforma o I'altra non
cambia la vita all’utente.

Un cambiamento di pelle vero e proprio..

Gli utenti cominciano a capire che il document management
non & un prodotto fine a se stesso, bensi una tecnologia con
la quale sviluppare applicazioni che gli consentono di lavorare
meglio. Questo apre nuove e piu interessanti prospettive di
sviluppo del mercato nella realizzazione di quelle applicazioni
che Gartner chiama content enabled vertical application. In un
acronimo, Ceva.

La nostra conversazione finisce qui. Ha descritto uno
scenario continuamente in evoluzione, in cui non c’e
proprio spazio per la noia...

Anzi, ¢’é da divertirsi un sacco. Capisce perché non mi passa
manco per la testa I'idea di andare in pensione?
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