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Obiettivi e MetodologiaObiettivi e Metodologia
?? Analisi del livello di percezione dei servizi ASP e delle loroAnalisi del livello di percezione dei servizi ASP e delle loro

componenti presso le aziende utenti al fine di individuare lecomponenti presso le aziende utenti al fine di individuare le
criticità legate all’ancora lenta diffusione di tali servizicriticità legate all’ancora lenta diffusione di tali servizi

?? Indagine campionariaIndagine campionaria

?? Universo di origine imprese con oltre 50 dipendenti operantiUniverso di origine imprese con oltre 50 dipendenti operanti
nei principali settori economici: Finanza, Industria,nei principali settori economici: Finanza, Industria,
Commercio, Servizi (circa 20.000 aziende)Commercio, Servizi (circa 20.000 aziende)

?? Il campioneIl campione Settore 50-99 100-199 200-499 500 e più Totale

Finanza 16 13 15 10 54
Industria 14 15 16 10 55
Commercio 15 15 15 10 55
Servizi 14 15 16 11 56

Totale 59 58 62 41 220

Classe di dipendenti
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Cos’è un servizio ASP?Cos’è un servizio ASP?
Uso via Internet di

applicativi in hosting 
11,8% 

Uso via Internet di
applicativi in housing 

16,4% 

Uso via Internet di
applicativi di proprietà del

provider 39,0%
Outsourcing gestione

applicativi 0,5%

Outsourcing gestione
processi 0,5%

ns/nr
31,8%

Solo il 39% delleSolo il 39% delle
aziende intervistateaziende intervistate
sa che i servizi ASPsa che i servizi ASP
consistonoconsistono
nell’utilizzonell’utilizzo
via Internet divia Internet di
applicativi diapplicativi di
proprietà del proprietà del ProviderProvider

?? Il 59% delle aziende è alIl 59% delle aziende è al
corrente che esistonocorrente che esistono
differenze tra ASP edifferenze tra ASP e
Outsourcing Outsourcing anche se nonanche se non
hanno chiaro in che cosa sihanno chiaro in che cosa si
sostanzino tali differenzesostanzino tali differenze

Differenze tra Outsourcing e servizi ASP
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I Vantaggi I Vantaggi dell’ASPdell’ASP
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Le criticità Le criticità dell’ASPdell’ASP
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I servizi ASP:I servizi ASP:
quali prospettive secondo gli utentiquali prospettive secondo gli utenti

?? Propensione all’utilizzo:Propensione all’utilizzo:
–– Il 28% delle aziende del campione dichiara di utilizzare applicativi in ASP, ilIl 28% delle aziende del campione dichiara di utilizzare applicativi in ASP, il

29% di aver intenzione di farlo in futuro mentre il 40% di non essere29% di aver intenzione di farlo in futuro mentre il 40% di non essere
interessato da tale modello di fruizione del softwareinteressato da tale modello di fruizione del software

–– Mediamente il settore Finanza è quello più attento a questo modello (traMediamente il settore Finanza è quello più attento a questo modello (tra
aziende che già fruiscono di servizi ASP e aziende che ne fruiranno) mentre ilaziende che già fruiscono di servizi ASP e aziende che ne fruiranno) mentre il
Commercio è quello meno interessato.Commercio è quello meno interessato.

?? Finalità d’uso:Finalità d’uso:
–– Utilizzo di applicazioni nuove e sostituzione di applicazioni esistentiUtilizzo di applicazioni nuove e sostituzione di applicazioni esistenti

?? ApplicazioniApplicazioni  più adatte all’usopiù adatte all’uso  in modalità ASP:in modalità ASP:
–– Applicazioni Web (portali, Applicazioni Web (portali, marketplacemarketplace, e-, e-CommerceCommerce, e-, e-ProcurementProcurement, siti), siti)

–– Applicazioni Gestionali / Applicazioni Gestionali / ErpErp
–– Applicazioni Innovative (CRM, SCM, SFA, BI, DW)Applicazioni Innovative (CRM, SCM, SFA, BI, DW)
–– Applicazioni di produttività individuale (office, Applicazioni di produttività individuale (office, mailmail, , groupware groupware ..)..)
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Operatore più adatto a fornire servizi ASPOperatore più adatto a fornire servizi ASP
Confronto tra valore totale e propensione all’uso dei servizi ASPConfronto tra valore totale e propensione all’uso dei servizi ASP
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Livello di importanza delle varie fasi diLivello di importanza delle varie fasi di
definizione del contrattodefinizione del contratto
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Quale è l’oggetto del contrattoQuale è l’oggetto del contratto
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Caratteristiche dello SLACaratteristiche dello SLA
?? È una parte integrante del contrattoÈ una parte integrante del contratto

?? Deve contenere la definizione di:Deve contenere la definizione di:
–– servizi forniti dal servizi forniti dal provider provider (90,9%)(90,9%) VEROVERO
–– rapporti tra cliente e rapporti tra cliente e provider provider (81,4%)(81,4%) FALSOFALSO
–– soglie di violazione qualità del servizio (90,0%)soglie di violazione qualità del servizio (90,0%) VEROVERO
–– miglioramento delle attività aziendali derivanti dal servizio (51,8%)miglioramento delle attività aziendali derivanti dal servizio (51,8%) FALSO !!FALSO !!
–– metriche di valutazione del livello di servizio fornito (84,1%)metriche di valutazione del livello di servizio fornito (84,1%) VEROVERO
–– penali per il mancato raggiungimento dei risultati (86,4%)penali per il mancato raggiungimento dei risultati (86,4%) VEROVERO
–– modalità di raggiungimento dei risultati (65,5%)modalità di raggiungimento dei risultati (65,5%) FALSOFALSO
–– prezzo del servizio (87,3%)prezzo del servizio (87,3%) FALSOFALSO

Parte integrante contratto
73%

Parte accessoria contratto
5%

Oggetto contratto
7%

Contratto stesso
7%

ns/nr
8%
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Cosa deve offrire il fornitore di servizi ASP...Cosa deve offrire il fornitore di servizi ASP...

86
,4%

60
,9%

80
,5%

48
,6%

78
,6%

90
,4%

87
,7%

58
,7%

54
,6%

64
,5%

75
,9%

52
,2%

95
,0%

83
,2%

14
,5%

5,0
%

11
,8%

2,7
%

36
,4%

19
,1%

30
,0%

28
,6%

33
,6%

8,2
%

5,5
%

10
,5%

45
,9%

31
,8%

8,6
%

2,3
%

11
,4%

5,0
%

5,5
%

16
,8%

7,7
%

4,1
%

4,1
%

10
,9%

5,5
%

7,3
%

5,0
%

5,0
%

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

90,0%

100,0%

H
el

p 
D

es
k,

 a
ss

is
te

nz
a

Pe
rs

on
al

iz
za

zi
on

e
ap

pl
ic

az
io

ni

Co
nn

es
si

on
e 

fu
ll-

tim
e

al
ta

 v
el

oc
ità

Se
rv

er
 d

ed
ic

at
o

Sc
al

ab
ili

tà
ap

pl
ic

az
io

ne

Se
rv

iz
i b

ac
k-

up
 e

st
or

ag
e

D
is

as
te

r 
R
ec

ov
er

y

Fo
rm

az
io

ne
 u

te
nt

e
fin

al
e

In
te

gr
az

io
ne

 c
on

ap
pl

ic
az

io
ni

 e
si

st
en

ti

Se
rv

iz
i c

on
su

le
nz

a

G
es

tio
ne

 d
at

i

Se
rv

iz
i

fa
tt

ur
az

io
ne

/b
ill

in
g

Si
st

em
i s

ic
ur

ez
za

 f
is

ic
a

e 
pr

ot
ez

io
ne

 d
at

i

Fo
rn

itu
ra

 s
ta

tis
tic

he
ut

ili
zz

o 
se

rv
iz

io

Si No ns/nr



12

Incluso nel prezzo servizio
45%

Valorizzato a parte
46%

Indifferente
5%

ns/nr
4%

... e come devono essere quotati... e come devono essere quotati

Aggiornamenti normativi

Incluso nel contratto
68%

Valorizzato
di volta in volta

25%

Indifferente
2%

ns/nr
5%

Nuove release

Incluso nel contratto
64%

Valorizzato 
di volta in volta

28% 

Indifferente
2%

ns/nr
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Aggiornamento del softwareAggiornamento del software
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Parametri di valutazione del servizio ASPParametri di valutazione del servizio ASP
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Le garanzie che devono essere a carico delLe garanzie che devono essere a carico del
fornitore del servizio ASPfornitore del servizio ASP

–– Qualità dati Input (51,4%)Qualità dati Input (51,4%) FALSOFALSO
–– Integrità dati Input (83,6%)Integrità dati Input (83,6%) FALSOFALSO
–– Verifica Output (74,1%)Verifica Output (74,1%) VEROVERO
–– Disponibilità banda o velocità (88,2%)Disponibilità banda o velocità (88,2%) VEROVERO
–– Continuità del servizio (95,9%)Continuità del servizio (95,9%) VEROVERO
–– Network ridondato (63,2%)Network ridondato (63,2%) VEROVERO
–– Informazione Informazione proattivaproattiva in caso di problemi (88,6%) in caso di problemi (88,6%) VEROVERO
–– Connessione/accesso (92,7%)Connessione/accesso (92,7%) VEROVERO
–– Protezione e sicurezza database cliente (97,3%)Protezione e sicurezza database cliente (97,3%) VEROVERO
–– Tutela Privacy (96,4%)Tutela Privacy (96,4%) VERO VERO / / FALSOFALSO
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Da 1 a 3 anni
74%

Oltre 3 anni
3%

Con rinnovo automatico
8%

ns/nr
3%

Tempo indeterminato
4%

Meno di 1 anno
8%

Il contratto ASPIl contratto ASP

DURATA
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31%

Canone su base numero
utenti
21% 
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ore utilizzo effettivo

18% 

Canone su base numero
transazioni effettuate

17% 

Canone su base tipo
utente

7%
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Giudizio sul livello di utilizzo dei servizi ASPGiudizio sul livello di utilizzo dei servizi ASP
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Alcune considerazioniAlcune considerazioni

?? Outsourcing Outsourcing o ASPo ASP

?? Vantaggi operativi o strategiciVantaggi operativi o strategici

?? Ostacoli psicologiciOstacoli psicologici

?? Il fornitore ASPIl fornitore ASP

?? L’oggetto del contrattoL’oggetto del contratto

?? Le caratteristiche dello SLALe caratteristiche dello SLA

?? Valutazione del servizioValutazione del servizio
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