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- Speciale

La business
intelligence
oggi e domani

Investire in questo settore & strategico
per le imprese che vogliono essere
competitive, ottimizzare le prestazioni,
incrementare i ricavi e ridurre i costi.

Lorenza Peschiera

Esplorare i dati, per ricavare informazioni e cono- evolute e capaci di generare vantaggio competitivo.
scenze adoperabili all'interno dei processi decisionali, “Nonostante il biennio 2009 — 2010 sia stato tra i pit
tramite logiche di estrazione flessibili, metodologie di difficili per le economie mondiali, gli investimenti in

analisi e modelli matematici di predi-
zione e di ottimizzazione, indicati nel
loro complesso come ‘business analy-
tics’. Queste sono le finalita dei sistemi di
business intelligence (BI), come & spie-
gato nel rapporto 2010 dell'Osservatorio
Business Intelligence della School of Ma-
nagemert del Politecnico di Milano.

In un sistema di business intelligence
rientrano varie funzionalita, raggruppa-
bili in due categorie principali. La prima
comprende gli strumenti di business per-

Carlo Vercellis, professore
formancc managemcm, Chﬂ permenono ordinario al Politecnico di Milano

di accedere ai dati contenuti nei data e responsabile scientifico

warehouse, in base a viste logiche flessi e s
arefiouse, n base a viste loglcehe Hessl- yoeayiigence della School of

bili e dinamiche e di visualizzare in  Management
modo sintetico e grafico i principali in-

sistemi di business intelligence nel 2009
e nel primo semestre del 2010 sono cre-
sciuti in modo rilevante, con un incre-
mento di oltre il 7%, superando la me-
dia degli investimenti in sistemi ICT”,
commenta Carlo Vercellis, professore
ordinario al Politecnico di Milano e re-
sponsabile scientifico dell’Osservatorio
Business Intelligence della School of Ma-
nagement (www.osservatori.net).

Questo perché il settore della business
intelligence & un'area che non ha ancora
raggiunto la piena maturita in tutte le
imprese e che, pure nelle realta pit evo-
lute, puod ancora crescere. “Anche nelle
aziende in cui si sono diffuse applica-
zioni di BI rivolte alla misura delle pre-

dicatori di prestazione. La seconda include i business stazioni, all’accesso tempestivo alle informazioni,
analytics, che consentono di sviluppare analisi pit alla generazione per eccezione di segnali d’allerta
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'area rappresentata dai business analytics ha
un’enorme potenziale”, aggiunge Vercellis.
Favorevoli quindi sono anche le prospettive di svi-
luppo, con una previsione per i prossimi tre anni che
fa pensare a un tasso di incremento medio superiore
all'8%. Le applicazioni di business intelligence con-
tinueranno a essere una priorita per i C1O, per la loro
capacita di contribuire alla realizzazione di una stra-
tegia competitiva, mediante l'ottimizzazione delle
prestazioni, lI'incremento dei ricavi e la riduzione
dei costi.

Quattro stadi di sviluppo

Nel rapporto di ricerca 2008 dell'Osservatorio, era
emerso un modello di maturity model che prevedeva
quattro stadi di sviluppo. 1l primo, quello di business
intelligence basilare, identifica le aziende che usano
solo funzionalita di query e reporting per accedere in
modo flessibile e tempestivo ai dati contenuti nel
data warehouse. 1l secondo livello, quello di business
intelligence mirata, si riferisce ad aziende che, pur es-
sendo caratterizzate da un livello di pervasivita con-
tenuto, con una sola funzione leader che usa gli
strumenti di Bl, si avvalgono di business analytics.
11 terzo livello, quello di business intelligence inte-
grata, corrisponde ad aziende che fanno un uso per-
vasivo di strumenti di business intelligence per la
maggior parte delle funzioni aziendali, pur limi-
tando gli strumenti usati ai sistemi di business per-
formance management. Il quarto livello (business in-
telligence strategica), corrisponde alle aziende che
hanno saputo trasformare i sistemi di business in-
telligence in vantaggio competitivo, mediante un
impiego pervasivo, nelle diverse funzioni, e inten-
sivo, con analisi di performance management e bu-
siness analytics.

Lindagine per l'edizione 2010 della ricerca & stata
condotta su aziende dei settori banking-finance,
pharma-sanita e GDO-manufacturing che sono state
collocate nei quattro quadranti di questo maturity
model. Solo il 16% delle imprese del campione, ap-
partenenti in prevalenza al settore banking e finance,
sono nel quadrante della business intelligence stra-
tegica. Pit consistente ¢ la presenza di imprese nel
quadrante della Bl integrata, pari a circa il 26%, con
una prevalenza di aziende dei settori pharma-sanita
e GDO-manufacturing. 11 45% delle imprese ¢ nel
quadrante delle Bl basilare, con appartenenza a tutti
i tre settori considerati. Infine, il 13% delle aziende

¢ nel quadrante della business intelligence mirata,
con una prevalenza del settore banking e finance.

Limportanza di una vision strategica

Secondo I'Osservatorio, perché un sistema di busi-
ness intelligence abbia successo, & importante che le
aziende seguano alcune regole. Per prima cosa, & ne-
cessaria una vision strategica: bisogna creare una vi-
sion dei progetti di business intelligence come atti-
vita che riguarda I'impresa nel suo complesso e non
solo singole funzioni utilizzatrici o la sola funzione
ICT. Importanti sono poi comunicazione e collabo-
razione per favorire coinvolgimenti del decison ma-
ker e degli utilizzatori gia nel processo di sviluppo di
un sistema di business intelligence, promuovendo i
processi di comunicazione informale. Necessario &
anche un forte commitment da parte del manage-
ment, iniziando dai C-level, che deve percepire un
progetto di business intelligence come una risorsa dal
valore strategico.

Sul versante della cultura e della gestione del cam-
biamento, la capacita dei knowledge worker di assi-
milare le informazioni e tradurle in azioni concrete
¢ uno dei fattori in grado di facilitare I'introduzione
di un sistema di business intelligence. Ulteriore ele-
mento critico & rappresentato dall'innovazione: i si-
stemi di business intelligence e gli advanced analitici
hanno un ruolo essenziale per valorizzare le infor-
mazioni e per estrarre conoscenze dai dati disponi-
bili, trasformandole in decisioni migliori e in van-
taggio competitivo.

Infine, & necessario che la funzione ICT fornisca un
costante presidio alla qualita dei dati presenti nel data
warehouse, assicurando la loro accuratezza, com-
pletezza, consistenza, attualita, non ridondanza, ri-
levanza, interoperabilita e accessibilita.

Innovare con la business intelligence

Tra le tendenze pilt innovative in ambito business in-
telligence emerse dall’'edizione 2010 del rapporto ci
sono gli advanced analytics, rappresentati soprat-
tutto da metodi predittivi e di ottimizzazione, che
consentono di gestire processi decisionali di elevata
complessita. I business analytics permettono di ana-
lizzare serie storiche per determinare trend e com-
portamenti stagionali, evidenziare correlazioni pre-
senti nei dati, prevedere il valore futuro di variabili
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numeriche e categoriche, realizzare analisi di scena-
rio, ricavare segmentazioni dei clienti, svolgere atti-
vita di text e web mining, ottimizzare le scelte pro-
duttive e logistiche, determinare i prezzi ottimali in
modo dinamico.

“Prendere la decisione migliore, avere una forte ca-
pacita predittiva, crea la differenza dai propri com-
petitor”, dichiara Vercellis. “Disporre di un buon si-
stema di governo, di visualizzazione di cubi, di
visualizzazione delle prestazioni attraverso cruscotti
e sistemi di monitoraggio & una condizione irrinun-
ciabile per gestire il business, ma non ¢ un elemento
di vantaggio competitivo perché la maggior parte
delle aziende sta puntando su questo.

Se, viceversa, un'impresa é capace di creare, inventare
in modo innovativo, un’applicazione che ottimizza i
suoi processi decisionali in un particolare ambito,
questo puo creare vantaggio

competitivo. Di conseguenza
gli advanced analyrics sono una

prodotto 0 un marchio e di attribuire loro in modo
automatico e su base statistica una connotazione
positiva o negativa. Questo consente alle imprese di
intercettare le tendenze negative correlate alla propria
offerta e di correggerle o di sfruttare a proprio van-
taggio le tendenze positive.
La tematica web e social network & strettamente cor-
relata a quella dell'analisi dei dati non strutturati,
come e-mail inviate dai clienti, informazioni prove-
nienti da social networks, forum, blog, informazioni
derivanti da fonti interne all’azienda (come contratti,
fatture, documentazioni e report gestiti manual-
mente dai decision maker, documenti di marketing,
reclami, file multimediali), che costituiscono almeno
1'85% delle informazioni disponibili. Lintegrazione
tra business intelligence e analisi di dati non strut-
turati & un argomento molto attuale per le aziende
oggl; secondo Vercellis, ana-
lizzare i dati non strutturati &
™ una grande sfida per i metodi

vera e propria ‘killer applica- I settore della business - predittivi, soprattutto nel caso
tion’ e lo saranno ancora di pitt intelligence & un’area che non di dati testuali legati alla rete
in futuro, anche grazie al- ha ancora raggiunto la piena ~1 a grandi dimensioni, da cui &
T'evolvere delle potenzialita dei maturita in tutte le imprese e @™ necessario estrarre con tem-

metodi analitici e dei modelli
statistico-matematici e delle po-
tenzialita di calcolo, che con-

che, anche nelle realta pii
evolute, pud ancora crescere

pestivita conoscenze utili.
Ulteriore opportunita puo es-
sere rappresentata dal cloud

sentiranno di risolvere pro-
blemi sempre pitt complessi”.
Web e social network sono oggi un canale di comu-
nicazione e promozione dell'immagine per le imprese
molto importante. [ siti di e-commerce sono un ca-
nale di vendita sempre pit rilevante. Usare metodi di
web intelligence per analizzare i dati relativi alla
consultazione dei siti aziendali da parte dei visitatori
e i dati riguardanti forum, blog, messaggi, e-mail in-
viate al contact center, permettono da un lato di
condurre iniziative di monitoraggio per valutare la
web reputation di prodotti e servizi commercializzati
dall'azienda; dall’altro di svolgere attivita di marke-
ting indirizzate verso social communities. In questo
contesto hanno un ruolo sempre pitt determinante i
social analytics, ossia strumenti di rilevazione, ana-
lisi e interpretazione delle interazioni e delle asso-
ciazioni tra persone, argomenti e idee che si concre-
tizzano nell'ambito dei social networks. I social
analytics includono diversi metodi, tra cui tecniche
di social filtering, social network analysis e opinion
mining. Queste ultime, definite anche come tecniche
di sentiment analysis, permettono di elaborare le
opinioni scambiate dagli utenti tramite la rete su un
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computing. Secondo I'Osser-
vatorio & ancora presto per
dire se nei prossimi anni assisteremo a una migrazione
significativa dei sistemi di business intelligence in
modalita cloud, anche se esistono motivazioni che in-
ducono a ritenere plausibile che alcune applicazioni
di business intelligence possono trovare adeguata
collocazione in architetture di cloud computing. Da
un lato i fruitori della modalita cloud possono esten-
dere le potenzialita dei propri sistemi ICT, in parti-
colare quelli di B, senza sostenere spese iniziali di ac-
quisto e implementazione, pagando un canone di
utilizzo basato sul numero di utenti, sul numero di
dati gestiti, sui requisiti di sicurezza. Altri vantaggi de-
rivati dalla business intelligence possono giungere, ol-
tre che dall'assenza di licenze d’acquisto di software
e dalla riduzione delle spese in hardware, dalla di-
minuzione del personale ICT specializzato in confi-
gurazione, manutenzione, monitoraggio e aggiorna-
mento delle architetture informatiche di Bl. Un
ulteriore vantaggio riguarda la possibilita di condivi-
dere dati e informazioni tra diverse organizzazioni, se-
condo modalita di accesso regolamentate, in modo da
poter usare nelle analisi di B i propri dati congiun-
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tamente a dati di provenienza esterna presenti presso
il fornitore di servizi cloud.

In crescita sono, infine, le applicazioni di business in-
telligence operativa e orientata agli eventi real time
o near real time. Le tecnologie di complex event
processing (CEP), per esempio, possono fornire sup-
porto ai sistemi di business intelligence mediante la
gestione automatizzata di eventi nell'intento di indi-
viduare e correggere possibili anomalie. Come spiega
Vercellis, & una tipologia di business intelligence che
decide sostituendosi in alcune applicazioni al deci-
sore umano; si va dal sistema di pricing dinamico in
ambito turistico, ai siti di e-commerce in cui Pabbi-
namento tra domanda e offerta & ottimizzato, ana-
lizzando anche il prezzo dei competitor, a sistemi di
identificazione di frodi o utilizzo improprio degli
strumenti di pagamento elettronico.
Anche per le PMI i sistemi di
business intelligence possono .
essere importanti. “Nelle pic- ‘
cole e medie imprese gli inve- ;
stimenti prevalenti sono an-
cora orientati al settore del
business performance mana-
gement pit che all'ambito bu-
siness analytics”, constata Ver-
cellis. “In alcune aziende la

elle piccole e medie imprese
gli investimenti prevalenti sono
ancora orientati al settore del @ manager di Bicon3, con un

business performance

management piil che all'ambito s costante crescita, ¢ fonda-

business analytics

Il punto di vista dei vendor

Ma come i vendor vedono il mondo della business
intelligence oggi? Come spiega Sergio Palazzina,
IBM Italia manager of software sales, business ana-
lytics, la fase pionieristica della Bl ¢ terminata da
tempo e oggi la Bl supporta i processi chiave di bu-
siness, dal CRM, al BPM, al risk management. Sem-
pre piu diffusi, gli strumenti di BI sono usati da un
numero crescente di utenti in azienda. Questa dif-
fusione ha sempre pit fatto emergere esigenze come
la standardizzazione riguardo all'interfaccia appli-
cativa, per facilitare i processi di implementazione e
di utilizzo, le esigenze di condivisione e collabora-
zione.

Le soluzioni di Bl, secondo Palazzina, devono offrire
anche autonomia lavorativa agli utenti, intesa come
la possibilita di creare in mo-
dalita autonoma, sell service,
« report corrispondenti ai pro-
(a pri bisogni.

Per Marco Gioia, BI project

numero di informazioni in

mentale rendere questo patri-
monio accessibile e coerente,

business intelligence & ancora
assente o legata a sistemi anti-
quati”. In questi casi si tratta di introdurre sistemi pit
moderni, oggi accessibili alle PMI anche perché il
cost of ownership negli ultimi anni & decisamente
SCeso.

“Oggi le aziende, di qualsiasi dimensione, non pos-
sono vivere senza strumenti di business intelligence”,
afferma Vercellis. “Importante, soprattutto per le
PML, & essere oculati negli investimenti”. Per le PMI
¢ determinante fare piccoli passi, muovendosi in di-
rezione di un obiettivo, mantenendo una visione
d’insieme.

Per molte aziende investire in area business analytics
puo essere rilevante per avere pilt vantaggio coiipe-
titivo sui concorrenti; sistemi predittivi, customer in-
telligence, ottimizzazione della supply chain sono
temi strategici per chi ha operation complesse, com-
ponenti produttive e logistiche importanti. “Nei set-
tori in cui si costruisce il vero vantaggio competitivo
hisogna essere creativi e avere il coraggio di inven-
tare, senza aspettarsi soluzioni da scaffale”, conclude
Vercellis. “Questa strategia consentira di distaccare i
propri competitor”.

consentendone l'analisi con
facilita e velocita.

“Oggi, in termini di business intelligence, & impel-
lente la possibilita di fornire indicatori sintetici, dalla
forte integrazione con il dato storico, con la possibi-
lita di ralfronti con fonti esterne e che abbiano una
veste gralica chiara ed efficace”, afferma Gioia. “La ri-
chiesta pressante dal punto di vista della fruizione &
la possibilita di consultare il dato in tempo reale sia
sul fronte della sua ampiezza sia rispetto alla sua pro-
fondita. Sempre piu decisiva la capacita di effettuare
simulazioni attraverso le funzioni di ‘what-if’. Oggi
¢ impellente 'esigenza di affiancare al sistema di re-
porting tradizionale strutturato, un nuovo sistema di-
namico che permetta alle aziende un monitoraggio
continuo delle variabili strategiche, che leghi i dati
operativi, generati dai sistemi contabili e gestionali,
in informazioni che consentano la comprensione
dei fenomeni chiave”.

Secondo Simone Fiocchi, presidente Iconsulting,
mentre in passato le aziende implementavano si-
stemi a supporto delle decisioni creati ad hoc per le
singole aree, oggi il focus si & spostato verso la ra-
zionalizzazione e la semplificazione dei sistemi in-
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