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PARTE PRIMA: I FONDAMENTI DELLA SERVICE SCIENCE

1. Service Science, Management, Engineering, and Design (SSMED): An
Emerging Discipline - Outline & References

BOX 1: Mobile Payment (2009)
Aziende Partner: Banca CR Firenze, Ericsson, Intesa San Paolo, SIA SSB, Telecom

2. La Servitization dei prodotti

BOX 2: Servitizzazione dei prodotti (2010)
Aziende Partner: IBM, CDC, Coop, Telecom

3. Creare valore tramite nuovi modelli di business

BOX 3: Info Mobilita / Open Innovation (2008)
Aziende Partner: Centro Ricerche FIAT, Elsag Datamat, Ericsson, IBM, Tiscali, Xerox

4. Il Component Business Model

BOX 4: 1 processi di management interaziendali in un sistema aperto (2009)
Aziende Partner: Alenia, Elsag Datamat, Ferrovie dello Stato, Finmeccanica, IBM, Intesa Sanpaolo

5. La User-Led Innovation. Il coinvolgimento degli utenti finali nella co-
creazione di valore

BOX 5: Marketing & Strategy for Next Generation Network (2009)
Aziende Partner: Ericsson, Telecom, Vodafone

6. Modelli di misurazione della Performance e del Valore nei Sistemi di
Servizi

BOX 6: Fatturazione Elettronica (2008)
Aziende Partner: Banca CR Firenze, Intesa San Paolo, SIA SSB
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PARTE SECONDA: ESPERIENZE INNOVATIVE NEI MODELLI DI GESTIONE DEI
SERVIZI

7. L'Information and Communication Technology come condizione di
sviluppo e driver abilitante della Service Science

BOX 7: studio di ipotesi di organizzazione del lavoro basate su modelli web 3.0 e web 4.0 (2010)
Aziende Partner: Intesa San Paolo, Centro Ricerche FIAT, Poste

8. La sfida della sanita tra standardizzazione dei processi e
personalizzazione dei servizi

BOX 8: Ingegnerizzazione dei nuovi prodotti per reti sicure di TLC e multimedia (2010)
Aziende Partner: Elsag-Datamat, Ansaldo, Finmeccanica, SIA-SSB

9. Home healthcare services: un caso di “service-dominant-logic” nel
marketing dei servizi ad alta tecnologia

BOX 9: Dal contactless alle carte multi servizi (2010)
Aziende Partner: Poste, Telecom, SIA-SSB

10. Nuovi modelli nel settore dei servizi ambientali ed energetici

BOX 10: smart cities: le citta del futuro (2010)
Aziende Partner: Eriksson, IBM, Intesa Sanpaolo, Vodafone, Comune di Pisa
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CASO ANNO TITOLO CAPITOLO PUNTI COMUNE TEORIA/APPLICAZIONE
Mobile Payment 2009 | Service Science, Management, Engineering, | Esempio applicativo di un servizio avanzato.
and Design (SSMED): An Emerging
Discipline - Outline & References
Servitizzazione dei 2010 La Servitization dei prodotti Esempio applicativo di servitization di un prodotto
prodotti tradizionale.
Info Mobilita / Open 2008 Creare valore tramite nuovi modelli di Oggetto del lab era un nuovo modello di business per
Innovation business un servizio avanzato con possibilita di nuove tecnologie
e alleanze tra imprese (molto open).
| processi di management | 2009 Il Component Business Model Caso di Alenia dove viene utilizzato in pratica il
interaziendali in un Component Business Model.
sistema aperto NB Da verificare problema di confidenzialita.
Marketing & Strategy for | 2009 La User-Led Innovation. Il coinvolgimento | Coinvolgimento degli utenti nella co-creazione di valore
Next Generation Network degli utenti finali nella co-creazione di nel settore delle TLC.
valore
Fatturazione Elettronica 2008 | Modelli di misurazione della Performance e | Valutazione di impatto su performance (riduzione costi)
del Valore nei Sistemi di Servizi di un miglioramento di processo a causa di tecnologia.
Studio di ipotesi di 2010 L’Information and Communication L'aspetto tecnologico/ICT € il punto di partenza
organizzazione del lavoro Technology come condizione di sviluppo e | abilitante per questo lab; costituisce la base per
basate su modelli web 3.0 driver abilitante della Service Science I'avanzamento delle nuove forme di web.
e web 4.0
Ingegnerizzazione dei 2010 | La sfida della sanita tra standardizzazione | Oggetto del lab é stata la reingegnerizzazione di un
nuovi prodotti per reti dei processi e personalizzazione dei servizi | processo, in ambiti industriali diversi dalla sanita ma
sicure di TLC e multimedia con simili problematiche per standardizzazione.
Dal contactless alle carte | 2010 Home healthcare services: un caso di In un settore tradizionale il lab studia come l'iniezione di
multi servizi “service-dominant-logic” nel marketing dei | ICT permette di arrivare ad un servizio molto piu
servizi ad alta tecnologia intelligente. Chiaro il parallelo con I'health care anche
se un settore differente.
Smart cities: le citta del 2010 Nuovi modelli nel settore dei servizi Un esempio di utilizzo di tecnologie per rendere la

futuro

ambientali ed energetici

filiera e I'erogazione dei servizi tipici di una P.A. piu
dinamici, efficienti con relativi impatti ambientali.




PROBLEMA INIZIALE: Oggi la nostra vita € circondata dall’offerta di servizi
sempre piu puntuali e piu sofisticati. Il problema pero € quello di riuscire ad ero-
gare tali servizi in modo quanto piu fruibile.

Il nostro laboratorio si prefiggeva di poter erogare una serie di servizi: buoni pa-
sto, fidelizzazione la clientela con delle offerte ad hoc, erogazioni di servizi quali
biglietti per cinema, teatri, concerti, avvenimenti sportivi, pagamenti per parcheg-
gi, palestra, mensa, badge di riconoscimento al lavoro e al pc, erogazione di servi-
zi turistici quali musei, ristoranti, hotel, trasporti pubblici ma anche servizi sanita-
ri. Tutto cio porta ad avere una serie infinita di carte e documenti che rende poco
fruibile il servizio che si desidera. Oltre a questo annoso problema di proliferazio-
ne di carte si viene a creare anche un problema di gestione del database nelle carte
stesse ed emergono anche dei problemi legati alla sicurezza.

Un grande problema era anche quello di poter caricare il proprio servizio nella
propria carta senza dover per forza andare presso I’ente erogatore. Questo signifi-
ca oltre ad un disservizio notevole al cliente anche un annoso investimento
dell’ente erogatore del servizio che deve disporre di un dispositivo che non funga
solo da banale lettore di riconoscimento dell’utente ma anche da erogatore del ser-
vizio. Questo punto rappresenta una barriera decisamente significativa per
I’adozione di tale tecnologia, basta pensare solamente ad un ristoratore/bar che si
deve munire di un dispositivo decisamente costoso.

MODALITA’ DI SVILUPPO DEL LAVORO: Il nostro lavoro é stato quello di
costruire una nostra piattaforma di erogazione multisevizio. Abbiamo individuato
pertanto una serie di servizi tra cui anche la nostra killer application ( i buoni pa-
sto) che rappresenta la chiave per I’affermazione della nostra piattaforma ed infine
ma non per ultimo di importanza ci siamo posti I’obiettivo di individuare anche la
modalita migliore per I’erogazione di tale servizio rendendolo facilmente fruibile.

SOLUZIONE INNOVATIVA INDIVIDUATA: Abbiamo adottato una tecno-
logia contactless che permette a due dispositivi di comunicare e scambiare dati
senza bisogno di contatto ad una distanza massima di 20 cm. E’ Implementata so-
prattutto in smart card per micro-pagamenti e nel settore trasporti.

La logica da noi utilizzata e quella del multi servizio che consiste nell’integrazione
di servizi diversi in uno stesso supporto con il conseguente vantaggio di evitare la
proliferazione delle carte.
Siamo andati ad individuare i fattori abilitanti e inibitori. Tra i fattori abilitanti
troviamo:
e Praticita e velocita
«  Costo di gestione del contante é piu alto rispetto al pagamento elettronico
« Diffusione del pagamento elettronico (oltre 50% dei pagamenti nel mon-
do)
Tra i fattori inibitori troviamo:
«  Forte radicamento culturale e fiscale nell’uso del contante in Italia (10%
pagamenti non cash)



»  Scarsa percezione dei vantaggi della moneta elettronica
» Sensazione diffusa del rischio di frode
e Rigidita smart card

Da qui & emersa la necessita di rendere usufruibile questi servizi su un oggetto di
uso quotidiano: il cellulare.

La tecnologia utilizzata per permettere la comunicazione tra cellulare e dispositivi
e I’NFC (near field communication). NFC & una tecnologia di comunicazione bidi-
rezionale a corto raggio che permette a due dispositivi in stretto contatto di scam-
biarsi dati nel raggio di 2-5 cm. Si tratta di una comunicazione bidirezionale: en-
trambi gli apparecchi NFC possono inviare e ricevere informazioni. Per
permettere I’interazione tra dispositivi & stato pensato I’uso integrato in telefoni
cellulari.

Nell’attesa della diffusione di telefoni cellulari con tecnologia NFC integrata, sono
presenti sul mercato diverse tipologie di plug-in che permettono ai telefoni cellula-
ri attualmente in uso di acquisire funzionalita contactless. Vengono pertanto uti-
lizzati gli Sticker NFC. Essi possono essere applicati sul retro del telefono cellula-
re, aggiungono funzionalita contactless al device. Lo sticker & dotato di una
propria memoria interna dove possono essere salvati i servizi acquistati, in modo
tale che al momento dell’avvicinamento del cellulare al lettore NFC, riconosca
I’utente e lo abiliti all’erogazione del servizio acquistato precedentemente.

Lo sticker comunica con il cellulare tramite bluetooth, esso & dotato di una propria
memoria interna nella quale si possono salvare i servizi acquistati. Tali servizi
vengono caricati sullo sticker in quanto il cellulare dotato di navigazione internet
puod effettuare I’acquisto via web e di conseguenza memorizzato I’acquisto del
servizio nello ticket. Infine quando si vorra usufruire del servizio all’atto
dell’avvicinamento del cellulare al lettore NFC verra riconosciuto I’utente e gli
permettera di procedere all’erogazione del servizio.

Questo permette anche un altro grande vantaggio: il lettore NFC non ha bisogno di
una propria memoria interna ma deve fungere solo da lettore, da riconoscimento,
in quanto la memoria con I’applicativo scaricato & presente nello sticker.

Abbiamo poi pertanto realizzato un business plan per quantificare monetariamente
tutti gli investimenti necessari e tutti gli introiti che ne possono derivare da questo
modo rivoluzionario di erogazione di servizi.

Abbiamo cosi definito:

Problem Definition: creare nel consumatore I’esigenza dell’adesione alla piatta-
forma

Tecnologia abilitante: NFC facendo leva sulla forte penetrazione dei cellulari
Strategia competitiva: Identificazione di 3 servizi lancio

Buoni Pasto (Killer Application), fidelity, musei

Segmento di mercato: Dipendenti aziende aderenti al circuito, fruitori dei servizi
della piattaforma

First Mover per affermarsi come standard di riferimento

Abbiamo poi realizzato un time plan per lo sviluppo del progetto.



La nosta killer application é rappresentata dai buoni pasto e pertanto abbiamo ana-
lizzato i vantaggi per I’emettitore del buono pasto, I’azienda, dipendente,
I’esercente e noi che ci siamo posti al centro come fornitore di servizi nfc.
Abbiamo realizzato delle proiezioni economiche e analizzato la composizione di
costi e ricavi del progetto. Esaminati utili/perdite e flussi di cassa attualizzati cal-
colando anche il VAN del progetto. Inoltre abbiamo realizzato anche un analisi di
sensitivita.
e Quanto in ambito di sicurezza Stesso standard di sicurezza dei trasferi-
menti dati delle normali carte di pagamento
e Database centralizzato su cui viene fatto il backup dei dati abilitanti il
multiservizio di ogni sticker
e Losticker ha solo la funzione di puntatore di accesso a tale DB
e In caso di perdita del telefono: blocco immediato dell’erogazione di tutti
servizi e ripristino status su un nuovo sticker dietro pagamento di una
commissione
Abbiamo realizzato anche un piano di marketing e di comunicazione. Con un pri-
mo step e secondo step





