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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

L’ Osservatorio Professionisti e Innovazione Digitale

Commercialisti e ICT: Professionisti in Professionista «X.0» ... Dati, dati, dati: Viaggio al centro del
prospettive per una digitale? Un valore per a ciascuno il suo! I'umanesimo digitale cambiamento
Professione in le imprese Clienti! per i Professionisti
trasformazione * Cluster e modelli Change
organizzativi Canvas dei dati Management
Analisi sulle PMI User experience
Indici delle Intelligenza
professioni artificiale e RPA
Collaborazioni

Contest «Professionista Digitale»

Anno (2012 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Monitoraggio diffusione tecnologie negli Studi Professionali

4

(- A Professionista, oggi Professionisti un futuro Professionisti, dalla
apriresti uno Studio? in costruzione! fragilita alla resilienza
verso l'antifragilita

Edizione 2021 /2022

Il valore generato dagli

handpity moai =l Studi ai Clienti — Modello di

Startup nel mondo Smart Working
= La propensione a delle Professioni Knowledge calco|<? .
investire in ICT degli Fatt. Elettronica B2b Management Indagine sui general
studi & GDPR Competitivity Index counsel

Tavolo di Lavoro sulle PMI
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Le domande di Ricerca

> Perché concentrarsi sulla valorizzazione dei dati presenti in Studio?

» Come trasformare i dati e le informazioni in conoscenza strutturata e
formalizzata?

» Come andare oltre 'uso della tecnologia per finalita di efficienza interna?
Quali potenzialita degli strumenti piu evoluti?

> Quali opportunita in progetti di collaborazione e condivisione con i diversi
stakeholder dello Studio?
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Perché il valore del dato?

» L'economia digitale € 'economia della conoscenza.
» |l dato e il mattone su cui costruiamo prima le informazioni poi la conoscenza.
» Trattare i dati significa porsi in modo osmotico:

> sia all'interno della nostra realta,

» sia verso l'esterno con |'ecosistema di riferimento: supply chain, filiera, settore, distretto, ...

» Con i dati diamo e riceviamo. Ogni attore fornisce un contributo alla crescita della conoscenza

complessiva, soprattutto se sappiamo come gestire i dati:

Q¥
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Il valore dei dati all interno dello Studio

Efficienza

Ce)

Ridurre i costi

Ridurre gli errori

Liberare tempo

>y |

<Sifilo)

Relazione

Qv

Customer Experience

Condivisione

Collaborazione

Nuovi
servizi

Supporto decisionale

Revenue stream
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Il percorso innovativo degli Studi

Efficienza Relazione Sviluppo
dei processi con i clienti di nuovi
oo interni prodotti/servizi

=L @ ke ©
antifragili

¥ u
3

Processo di rinnovamento

¥
SHilio.
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

L’ efficientamento dei servizi standard

Efficienza T . . .
dei processi Qual e 'approccio strategico dello Studio

iRtern: relativamente ai servizi standard?

( ) Gia automatizzati:

Lo Studio non offre servizi sono I'entry point nella relazione con il Cliente
classificabili come standard

Gia automatizzati
e con minimi spazi di miglioramento

Nessun cambiamento sostanziale e
el ) . Intrapreso un percorso di efficientamento,
nella modalita di produzione ed erogazione . :
grazie alle tecnologie
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Gli strumenti tecnologici per | efficienza interna

Efficienza | ,3]i sono le tecnologie

dei processi f i
e tern: piu utilizzate?

( ) Intrapreso un percorso di efficientamento,

grazie alle tecnologie

Gestione Elettronica Documentale

Workflow EEZNNIND
cev EETEEEEND
Business Intelligence

Machine Learning

) [C4Em NETWORK
. CONSULENTI
C(;WT(E{T&TLO V) AZIENDALI
AZENDALE D'ITALIA



http://www.cruscottodicontrollo.it
http://www.consulenti

Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Le tipologie di dati in Studio

digf:'i::;:si /\ DATI Hanno origine all'interno dello Studio o sono prodotti direttamente da
HISSIEH INTERNI esso, anche a favore di soggetti esterni (ad es.: dati anagrafica cliente,
(é) l_rl_l storico acquisti, campagne ady, dati di customer care, ecc.)
r j=——-3 —_—— —_— = je=—=2 —_— =3 == — —_—— —_— = === p=—=2) —_—— j=—"] — = =} po=—} | —_— == | —_— fi=—=1 = [o==1 =% I
cesiene [ VEQNS DATI DI st e [ st o Imsrmelier, prefivereze el Gllgms, sealt | o
con i clienti % PARTNER I
: |
U . |
| J'_I DATI Includono dati che possono essere acquistati da terze parti (ad es.: i
i ‘ ' ESTERNI rating e reputation dei clienti su marketplace, dati socio-demografici,
. ) dati social, meteo, ecc.) I
Sviluppo
di nuovi I
proaoui/sewiZi fe— — —_— == — — —_— B — — = = = — — L==1 E===1 T =1 — = = === — = = — ==1 i ==
g Le organizzazioni piu evolute riescono a integrare le diverse fonti, utilizzando i dati in

modo trasversale ai processi lavorativi, producendo analisi avanzate e complesse
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Nuovi modelli di relazione con i Clienti

Relazione

“cr . | Quali Studi consentono I'accesso
con i clienti

ai Clienti al proprio gestionale?

45%

Gia automatizzati:
'%‘ sono I'entry point nella relazione con il Cliente

Gia automatizzati
e con minimi spazi di miglioramento

Intrapreso un percorso di efficientamento,
grazie alle tecnologie
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Nuovi modelli di relazione con i Clienti

Condivisione della conoscenza: terreno di sperimentazione per nuove modalita di relazione

VY
(£ b |
Lo Studio consente ai propri Clienti Lo Studio condivide con I’esterno
I'accesso al gestionale di Studio la conoscenza prodotta
per gestire in modo condiviso i documenti? (con altri Studi, altri professionisti, clienti, ...)?
si, il gestionale di Studio S}, condividiamo documentl_e/o quelll .
< 3 opportunamente selezionati pubblicandoli sul
e in cloud e permette : . -
: P el sito/social network dello Studio con accesso
I'accesso ai Clienti : .
libero al pubblico
si, il gestionale di Studio Si, condividiamo docun.nentl'e/o modell[
e ¥ opportunamente selezionati rendendoli
e installato sul server dello Studio : e . p h .
\ oy o disponibili su un'area riservata del sito/social
e permette 'accesso ai Clienti ;
network dello Studio
No, ma lo Studio & interessato No, non condividiamo con I'esterno la
a offrire I'accesso ai Clienti conoscenza prodotta dallo Studio
No, e non interessa allo Studio Altro
AN V)
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Da condivisione a collaborazione

Lo Studio collabora con altri Studi Professionali? .
L’economia
digitale I
’ &.l’
A SJ, attraverso un accordo ¢ &
8% FORMALIZZATO
Si, in modo ' pY e e
STABILE ma INFORMALE [ ) @ e di tipo .
collaborativo
8% Si, ma >
OCCASIONALMENTE
@ (
Si, SOLO PER CONDIVIDERE
spazi/strutture
40% _ o
No, ma ne sento I'esigenza Oggi non essere collaborativi
A espone al rischio
— di autoemarginarsi
Pre-pandemia (ricerca 2019) Bl e han i ateressa
Campione: 2644 Studi professionali
>
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Da condivisione a collaborazione

Lo Studio collabora con altri Studi Professionali?

40%

Pre-pa ndemia (Ricerca 2019)

Campione: 2644 Studi professionali

CRUSCOTTODI”
CONTROLLO
AZIENDALE

Si, attraverso un accordo
FORMALIZZATO

Si, in modo
STABILE ma INFORMALE

Si, ma
OCCASIONALMENTE

Si, SOLO PER CONDIVIDERE
spazi/strutture

No, ma ne sento l'esigenza

B No, non mi interessa

Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Post- Pa ndemia (Ricerca 2021)

Campione: 3089 Studi professionali
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Condividere il valore delle informazioni

La collaborazione prevede la condivisione di:

Informazioni
(anagrafiche clienti, dataset, best practice, ...)

Strumenti
(sezioni del gestionale, strumenti tecnologici di analisi, server, ...)

Risorse umane
(es personale dedicato a iniziative congiunte
per contattare i clienti, per sviluppare nuovi servizi, ...)

Risorse finanziarie
(per sviluppare progetti congiunti, ...)

Nulla

. Si, attraverso un accordo
FORMALIZZATO

B Siin modo
STABILE ma INFORMALE

CRUSCOTTODI”
CONTROLLO
AZIENDALE

NN 54%
I, 50%

I  52%
I 3 4%

I 3 9%
I 28 %

I 16%
I 10%

NN 9%
AN\ A P

Post-pa ndemia (Ricerca 2021)

Campione: 3089 Studi professionali
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Il valore dei dati all’'interno dello Studio

Efficienza

(1)

Ridurre i costi

Ridurre gli errori

Liberare tempo

o

.
oNAdilo

Relazione

Qv

Customer Experience
Condivisione

Collaborazione

Nuovi
servizi

Supporto decisionale

Revenue stream
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Gli Studi hanno modificato il proprio portafoglio servizi...

Sl Le variazioni nel portafoglio servizi
di nuovi

prodotti/servizi degli Studi

0

| Introduzione
di nuovi servizi

Introduzione di nuove tecnologie,
per modificare la modalita
di fruizione dei servizi gia erogati

Nessun cambiamento 52
sostanziale

s
Outsourcing
di alcuni servizi

( NETWORK
cnugrrom“ '- CONSULENTI
CONTROLLO A AZIENDALI
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

..valorizzando i propri dati

Valorizzazione
del dato

o

L'analisi e valorizzazione dei dati
in Studio

o Esiste una progettualita
18% il :
con collaborazioni con partner esterni

Esiste una progettualita
ma solo con le risorse interne
. J

( (P NETWORK
 \x CONSULENTI
CRUSCOTTO DI -
CONTROLLO 'N_l' gﬁ\TEAV\t %L\

Introduzione
di nuovi servizi
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Gli Studi piu virtuosi

Valorizzazione

del dato L'analisi e valorizzazione dei dati STUDI

in Studio MULTIDISCIPLINARI

”

4
’
/
K |
I
I
o Esiste una progettualita
18% G .
con collaborazioni con partner esterni

Esiste una progettualita
ma solo con le risorse interne

-

o ———————————

> p? NETWORK
. CONSULENTI
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Le tecnologie protagoniste

Valorizzazione
del dato

Introd
di nuovi serviz

>
—
CRUSCOTTODI”

ONTROLLO

AZIENDALE

L'analisi e valorizzazione dei dati
in Studio BUSINESS

INTELLIGENCE

Alta

Esiste una progettualita
con collaborazioni con partner esterni

correlazione

ARTIFICIAL

; " ! INTELLIGENCE i
e =
ma solo con le risorse interne A et
- \
\/ \ STRUMENTI
\ " TRADIZIONALI
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Bl e Al fanno efficienza

Efficienza | ot,di che hanno gia automatizzato

dei processi : b
interni | servizi standard
() I I% | s
AVVOCATI COMMERCIALISTI coNf:‘n;gr;'g BEL MULTIDISCIPLINARI HRNOLE D

BUSINESS
INTELLIGENCE
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Bl e Al, comportamenti diversi nella relazione con i Clienti

Relazione

2e= | Studiche hanno introdotto nuove tecnologie,
con i clienti

per modificare la modalita di fruizione dei servizi gia erogati

N |

CONSULENTI DEL

AVVOCATI COMMERCIALISTI LAVORO MULTIDISCIPLINARI GRANDI STUDI

BUSINESS
INTELLIGENCE

ARTIFICIAL 5&?
INTELLIGENCE
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Bl e Al per i nuovi servizi

Z\{ilupr Studi che hanno introdotto
1 NUovi

prodotti/servizi NUOVI Servizi

o

AVVOCATI COMMERCIALISTI

CONSULENTI DEL
LAVORO

MULTIDISCIPLINARI GRANDI STUDI

BUSINESS
INTELLIGENCE

. I_@ NETWORK
o CONSULENTI
CRUSCOTTO DI AZIENDALI
CONTROLLO - D'ITALIA
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Dati e informazioni

y_

La differenza tra dati e informazioni
consiste nel fatto essenziale che queste
ultime sono dati organizzati per un
particolare scopo
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Dati e conoscenza

INFORMAZIONI CONOSCENZA

 La conoscenza é riuscire a garantire uno
stato di generalizzazione
all'informazione

« La conoscenza non € la capacita di
svolgere specifiche azioni, ma la
capacita di utilizzare le informazioni

<o 8
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Che cos’e la conoscenza?

Un crescente numero di studiosi sostiene la natura della conoscenza intesa sia come oggetto, sia come flusso.

Q@G EINIE

CONOSCENZA

PROCESSO

I knowledge management e
costruzione e gestione degli
stock di conoscenza

/

GESTIONE
DELLA
CONOSCENZA

I knowledge management e
gestione dei processi di
creazione, accumulo,
condivisione e applicazione
della conoscenza

N
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Conoscenza tacita ed esplicita

La conoscenza tacita € personale, specifica del La conoscenza esplicita & codificata e
contesto e, in quanto tale, difficilmente trasmissibile attraverso un linguaggio formale
formalizzabile e comunicabile e sistematico

.
by
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Organizzare i dati per servire meglio il cliente

La conoscenza é l'asset strategico degli Studi Professionali

Nella knowledge economy, i capitali intangibili sono i driver chiave per la creazione di valore.

4

Gli Studi sono organizzazioni basate sull'attivita @
intellettuale

-

| capitali intangibili sono la risorsa produttiva per
eccellenza degli Studi professionali

-

L'asset principale con cui lo Studio si presenta sul mercato

@

Dalla valutazione del mio principale asset riesco quindi a
misurare la mia competitivita.
Capire punti di forza e punti di debolezza.

‘wKPI
[ NETWORK

W
coNtRSllo”
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Lo Studio come Learning Organization

La Learning Organization € un'organizzazione che apprende a livello di individuo o gruppo
e utilizza la conoscenza appresa per rendere I'azienda stessa piu competitiva.

LEADERSHIP in
grado di sostenere e

promuovere lo
scambio

Conoscenza generata
all'interno dell'impresa

' GG LEARNING

ﬁ : ﬁ Intuizioni ORGANIZATION

--------------------------------------------------

o

Conoscenza proveniente
da stakeholder esterni

v "
A7 Ak INFRASTRUTTURA

ﬁ" che faciliti
- / l'apprendimento

CULTURA che

favorisca lo scambio
di informazioni



http://www.cruscottodicontrollo.it
http://www.consulenti

Organizzare i dati per servire meglio il cliente

Un framework in tre step

Il modello di riferimento, per una corretta gestione della conoscenza (interna ed esterna),
prevede tre diversi livelli:

1. knowledge strategy, che analizza le dimensioni della strategia della
conoscenza;

2. knowledge management, che analizza metodologie e strumenti per la gestione
della conoscenza;

3. knowledge evaluation, che indaga metodologie e strumenti per la valutazione
alla conoscenza



http://www.cruscottodicontrollo.it
http://www.consulenti

p? NETWORK
CONSULENTI
AZIENDALI

] D'iTALIA

Peritia + Abnegatio * Adiunctus * Innovatio




