





trarsi su questo filone.

«Le principali sono Experientia, Logotel,
Frog Design, Crea International, IdLab e
Total Tool», elenca Beatrice Villari, ricer-
catrice del dipartimento Indaco e membro
della commissione Servizi dell’Adi, che sta
mappando le realta italiane del settore. La
torinese Experientia, specializzata in ex-
perience design e sviluppo di interfacce e
piattaforme web, ha progettato i servizi
di un intero quartiere a bassissimo impat-
to ambientale che verra realizzato ad Hel-
sinki: «Ci saranno lavanderie ecologiche,
negozi che venderanno prodotti coltivati
localmente, spazi per piccoli orti dome-
stici...», racconta Camilla Masala, specia-
lizzata in Service design al Politecnico. Un
progetto per il quale la societa ha ricevuto
in giugno dal presidente Giorgio Napo-
litano il Premio nazionale per I'innovazio-
ne nei servizi. E in Italia? «Trattandosi di
una disciplina nuova le imprese sono anco-
ra caute...». Capita, quindi, che ad aprire la
strada sia il settore pubblico. Frog design,
global innovation firm che si & occupata
di industrial design, branding, software e
interfacce digitali per poi approdare al de-
sign dei servizi, ha per esempio acquisito
know how nel settore grazie a eMonitors,
progetto di mobile health finanziato dal-
la regione Lombardia: «Abbiamo messo
a punto e prototipato, in collaborazione
con il Politecnico di Milano e Flextronics,
un servizio di monitoraggio a distanza di

persone cardiopatiche
nel periodo post-ope-
ratorio», dice Thomas
Sutton, creative direc-
tor della filiale milane-
se. «Il malato porta sul
corpo un patch adesivo
che monitora l'attivi-
ta cardiaca e trasmette
i dati via bluetooth ad
uno smartphone che li
invia ad un server cloud
mettendoli a disposizio-
ne di altri utenti: i fa-
migliari (se il paziente
da il proprio consenso) e
un centro servizi che li
immagazzina € monito-
ra 24 ore su 24». Tecnologia e attenzione
all'esperienza d’'uso del paziente: un con-
centrato con enorme potenziale commer-
ciale. Infatti, Frog design & gia in contat-
to con aziende farmaceutiche e del setto-
re elettromedicale interessate ai possibili
sviluppi. E sta lavorando anche per gruppi
del retail che vogliono stare al passo con i
nuovi pattern di acquisto ibridi (ricerca di
informazioni sul web e shopping in nego-
Zi0, 0 viceversa) sempre pill apprezzati dai
consumatori. Esempio perfetto, questul-
timo, di come l'avvento del digitale abbia
confuso i confini tra prodotto fisico e ser-
vizio. «Un contesto», commenta Cristina
Favini, responsabile Sales and retail de-

IL CFO? E UN IMPRENDITORE DI EFFICIENZA

In Italia il ruolo del cfo come «imprenditore di efficienza» e integratore di valore rappresenta il
fattore chiave nei cambiamenti della funzione amministrazione, finanza e controllo, pur in presenza di
alcuni elementi che ne limitano tuttora il potere organizzativo e decisionale in azienda. E la
conclusione a cui & giunta un’analisi di Ibm e Sda Bocconi School of Management. La ricerca italiana
trae spunto dalle evidenze emerse nella Ibm cfo Survey 2010, condotto su oltre 1.900 chief fiancial
officer a livello globale, con I'obiettivo di comprendere le caratteristiche e il ruolo di questi manager
nelle imprese italiane. Conclusione: la centralita del ruolo non sempre si accompagna a un'uguale
incidenza della funzione di amministrazione e controllo e del cfo sui processi di business e sulle
decisioni chiave nelle aziende italiane. Solo il 60% delle aziende del campione, per esempio, possiede
una funzione amministrazione, finanza e controllo che riassume al suo interno tutte queste
competenze. Spesso nelle aziende medio-piccole, inoltre, si hanno cfo dall’'eta media elevata, con un
turnover nel ruolo che si attesta attorno ai 14-15 anni. Ai cfo si richiedono, quindi, contributi
importanti per gestire le minacce, innovare i modelli di business, ottimizzare le risorse, anticipare

performance e opportunita.
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Thomas Sutton, di Frog design. In
alto, I'Urban Village di Milano Bovisa

sign dell'agenzia Logo-
tel, «che offre alle im-
prese molte opportu-
nita di differenziazione
ma rende pitt complessa
la progettazione del ser-
vizio e la sua gestione a
monte», a partire dalle
risorse umane aziendali.
Per questo Logotel, te-
am multidisciplinare di
un centinaio di persone
specializzato nel sup-
porto all’innovazione in
senso lato, ha dedicato
alcuni dei suoi progetti
pitt importanti nell'am-
bito del design dei servi-
zi proprio agli agenti di vendita e al perso-
nale interno delle aziende.
Per Intesa Sanpaolo, per esempio, sono stati
«disegnati» corsi di formazione tra cui un
programma (Fiducia A+) rivolto a oltre 12
mila addetti di sportello e strutturato co-
me un servizio innovativo: «I partecipanti
hanno l'occasione di vivere la formazione
integrando l'esperienza di aula con un si-
stema di social business community azien-
dale», su cui pubblicano «contenuti e mi-
cro pillole formative per i propri colleghi»,
racconta Roberto Battaglia, responsabile
formazione dell’istituto bancario. Il tutto
naturalmente con l'obiettivo ultimo di mi-
gliorare il servizio offerto al cliente. Stessa
finalita per il portale di servizi e-volution,
creato da Logotel per la rete di vendita in-
diretta business di Telecom Italia: si tratta
di un canale di comunicazione attraverso il
quale vengono erogate 10 mila ore di for-
mazione all’anno, si trasmette la cultura
della gestione del cliente caratteristica del
gruppo, si incentivano gli agenti e si crea
senso di identita e di appartenenza, pre-
zioso per ridurre il turnover. Ma dall’an-
no scorso la community viene utilizzata,
in versione mobile, anche durante le visite
ai clienti di Impresa Semplice: attraverso
il portale & possibile accedere a presenta-
zioni, guide ai servizi pre e post vendita,
cataloghi e video tutorial. Unaltra dimo-
strazione di come il design dei servizi possa
aiutare l'azienda a migliorare il livello di
soddisfazione del cliente finale.
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