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1. INTRODUZIONE 

La convergenza delle politiche socio-economiche degli Stati verso la globalizzazione dei 
mercati e l’enorme sviluppo delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (ICT) 
stanno cambiando radicalmente i sistemi industriali. «Le macchine a vapore sono state le 
protagoniste, tra il 1780 e il 1840, della prima rivoluzione industriale. L’acciaio e le ferrovie 
hanno caratterizzato, fra il 1840 e il 1890, la seconda. L’energia elettrica e la chimica sono 
alla base della terza rivoluzione industriale degli anni 1890-1930. Il petrolio e l’automobile 
sono i protagonisti, fra il 1930 e il 1980, della quarta onda lunga. Il microprocessore e la Rete 
sono i protagonisti della quinta rivoluzione industriale che stiamo vivendo»1.  

Nell’economia globale, il modello d’impresa passa da una concezione monolitica, dove la 
catena del valore è interamente controllata da un’organizzazione gerarchica e centralizzata, a 
una concezione a rete, dove “piccole” aziende specializzate cooperano sulla base di accordi 
specifici per affrontare il mercato con maggiore flessibilità e competitività. Illuminante è la 
descrizione del fenomeno dell’outsourcing proposta da Rifkin: «in un numero crescente di 
aziende, la gestione e la manutenzione dei computer, la formazione, lo sviluppo applicativo, la 
consulenza e la progettazione vengono affidati a fornitori esterni (così come) la gestione della 
posta, la stampa e la riproduzione dei documenti, la gestione degli archivi e delle scorte, gli 
acquisti e la contabilità generale (…), le vendite e il marketing»2.  

Il trasferimento della produzione dei beni materiali nei Paesi in via sviluppo, attuato per 
conseguire forti riduzioni di costi, e l’affermarsi di un modello d’impresa meno gerarchico, 
più flessibile e decentrato, attribuiscono ai sistemi informativi un ruolo strategico. L’esigenza 
di avere, in qualsiasi momento della giornata e in ogni luogo, in tempo reale, le informazioni 
necessarie per svolgere i processi di natura operativa o per prendere decisioni, è sentita a tutti 
i livelli aziendali. Oggi un’impresa se vuole essere protagonista sul mercato non può fare a 
meno di avere un sistema informativo che, oltre a supportare efficacemente i tradizionali 
processi produttivi e di amministrazione, renda possibile la piena condivisione tra i soggetti 
interessati dei dati e dei documenti rilevanti per l’azienda. 

L’esigenza di un sistema informativo efficiente e tecnologicamente avanzato è ancora più 
sentita nelle cosiddette imprese digitali, i cui prodotti hanno un contenuto prevalentemente, se 
non totalmente, informativo e tecnologico, e dove tutte le relazioni con i clienti, i fornitori e 
gli stessi dipendenti si sviluppano su base informatica. Anche nella pubblica amministrazione, 

                                                 
1 M. MARCONI, Economia e finanza delle imprese marchigiane, in Sviluppo e internazionalizzazione dell’industria 
marchigiana, Ancona, Il lavoro editoriale, 2001, p. 43 
2 J. RIFKIN, L’era dell’accesso. La rivoluzione della new economy, Milano, Mondadori, 2000  
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dove l’informazione rappresenta in molti casi il prodotto finale e i processi si sviluppano 
attraverso l’acquisizione e la produzione di documenti, il sistema informativo rappresenta una 
risorsa fondamentale. Non a caso il legislatore italiano ha emanato, nell’ultimo decennio, un 
complesso di norme volto a promuovere l’innovazione tecnologica nelle pubbliche 
amministrazioni e a creare le condizioni per la erogazione di servizi on line e la  
dematerializzazione dell’azione amministrativa3. 
 

2. IL SISTEMA INFORMATIVO 

Prima di definire il sistema informativo è opportuno richiamare i concetti di risorsa, processo 
e struttura organizzativa. 

Una risorsa è una qualsiasi entità, fisica o immateriale, che un’organizzazione utilizza per 
raggiungere i suoi scopi. Sono risorse: il personale, gli immobili, le attrezzature, il capitale 
sociale, il know how, i clienti, il mercato, etc. Anche le informazioni sono risorse, e 
sicuramente tra le più preziose.  

Un processo può essere visto come «una sequenza di attività tra loro interdipendenti e 
finalizzate al conseguimento di un obiettivo comune; esso riceve un certo input (materiali, 
istruzioni e specifiche del cliente), vi apporta le trasformazioni che aggiungono valore, 
utilizzando le risorse aziendali, ossia le persone, i materiali e le strutture, ed infine trasferisce 
all’esterno l’output richiesto»4. Un’altra definizione interessante identifica il processo come 
«un insieme di attività tra loro interrelate, finalizzate alla realizzazione di un risultato definito 
e misurabile (il prodotto/servizio interno o esterno) che contribuisce al raggiungimento della 
missione dell’organizzazione e che trasferisce valore al fruitore del servizio (il cliente, anche 
in questo caso, interno o esterno)»5  Ogni processo è suddivisibile in fasi, che a loro volta 
possono essere scomposte fino ad individuare le attività nel cui ambito si svolgono i compiti. 
Le attività di un processo sono legate tra loro dalle informazioni e dai prodotti/servizi che si 
scambiano, e possono essere svolte da più persone anche appartenenti ad unità organizzative 
diverse. 

La struttura organizzativa è una «suddivisione dell’organizzazione in differenti unità 
organizzative alle quali sono attribuiti compiti e obiettivi specifici e che cooperano attraverso 
legami di tipo gerarchico e funzionale»6. A questa visione tradizionale si tende oggi a 
sostituire una visione trasversale, concependo l’organizzazione come un insieme di processi 
più che come unione di funzioni da coordinare. Le recenti norme sulla qualità considerano 

                                                 
3 Per dematerializzazione dell’azione amministrativa si intende la riduzione del volume della documentazione 
cartacea prodotta da un ente pubblico nell’esercizio delle sue funzioni, conseguita attraverso processi di 
semplificazione amministrativa e l’impiego delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione.  
4 Cfr. P. DE RISI, La gestione per processi e i suoi riflessi organizzativi in azienda, Roma, Nuovo Studio Tecna, 
2002. 
5 Cfr. G. SANTUCCI, Introduzione ai sistemi informativi, in AA.VV., Sistemi informativi, Milano, Franco Angeli, 
2001, p. 17 
6 Cfr. G. SANTUCCI, op. cit. 
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l’organizzazione per processi un elemento determinante per la soddisfazione del cliente. In 
particolare, la norma ISO 9001:2000, che definisce i requisiti dei sistemi di qualità, richiede 
esplicitamente un approccio basato sui processi, sostenendo l’importanza centrale della loro 
identificazione, monitoraggio e miglioramento continuo. D’altra parte, nella maggioranza dei 
casi, un processo non inizia e finisce all’interno di una stessa unità organizzativa, ma si 
sviluppa trasversalmente, coinvolgendo più funzioni come mostrato in figura 1. Pertanto, in 
un’organizzazione strutturata in modo tradizionale ci si trova nella situazione in cui nessuno 
controlla l’intero iter del processo e ciascun manager si preoccupa di gestire solo la fase di sua 
competenza, perdendo di vista ciò che accade prima e dopo. 

 

 

 

 

 

 

 

Fig. 1. Iter di un processo che coinvolge più aree funzionali 

Alla luce di queste premesse, è possibile definire il sistema informativo come «un insieme di 
elementi interconnessi che acquisiscono, elaborano, memorizzano e distribuiscono le 
informazioni necessarie per l’esecuzione dei processi di un’organizzazione, sia quelli di 
natura operativa e sia quelli a carattere gestionale o decisionale». In linea generale, gli 
elementi che costituiscono un sistema informativo sono: 

• l’insieme dei dati sulle risorse dell’organizzazione, sia interne che esterne; 
• l’insieme delle procedure che regolamentano i processi di acquisizione, trattamento e 

distribuzione dei dati; 
• l’insieme delle risorse umane impiegate nella gestione della risorsa informazione;  
• l’insieme dei mezzi, principalmente informatici, utilizzati per svolgere le attività di 

ricerca, acquisizione, elaborazione e distribuzione delle informazioni. 

È evidente che il sistema informativo non coincide con il sistema informatico, cioè con 
l’insieme degli apparati hardware e software utilizzato per la gestione della risorsa 
informazione, ma è un’entità composita che incorpora il sistema informatico. Inoltre, da non 
confondere il sistema informativo con il complesso delle informazioni necessarie 
all’organizzazione per raggiungere i suoi scopi, in quanto il secondo è il prodotto del primo.  
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3. IL SISTEMA INFORMATICO 

Se è vero che il sistema informatico non coincide con il sistema informativo di 
un’organizzazione, è altrettanto vero che esso ne costituisce la parte più rilevante. Si può 
affermare che l’evoluzione dei sistemi informativi è resa possibile dallo sviluppo delle 
tecnologie e allo stesso tempo sostenere il contrario, cioè che l’esigenza di soddisfare i 
bisogni informativi crescenti delle organizzazioni determina la realizzazione di nuove 
soluzioni informatiche. 

Un sistema informatico inteso come il componente base di un sistema informativo si compone 
di quattro elementi: 

• un’infrastruttura di rete; 
• un insieme di computer interconnessi secondo una determinata architettura; 
• un complesso tecnologico per la gestione dei dati; 
• un insieme di moduli software. 
 

3.1 L’infrastruttura di rete 

Una delle più grandi innovazioni dell’informatica è stata la possibilità di collegare tra di loro 
più computer tramite supporti fisici per la trasmissione di segnali, e quindi di creare 
un’infrastruttura di rete capace di supportare forme di comunicazione di dati, di scambio di 
informazioni e condivisione di risorse.  

Tradizionalmente, le reti di calcolatori sono classificate in base alla loro estensione e 
complessità. Si definiscono LAN (Local Area Network), se sono gestite all’interno delle 
organizzazioni e coprono un’area limitata di qualche centinaio di metri;  MAN (Metropolitan 
Area Network), se sono gestite da fornitori di servizi di comunicazione e coprono un’area 
territoriale di qualche decina di Km.; WAN (Wide Area Network), se si estendono su aree 
geografiche molto vaste e presentano una struttura articolata e complessa.  

Internet è una rete planetaria ottenuta dall’interconnessione di reti eterogenee sulla base di 
regole comuni,  i cosiddetti protocolli Internet, che rendono possibile la comunicazione di 
dati per via informatica. La sua nascita risale al 1969 quando il Ministero della Difesa 
Statunitense creò un’agenzia per i progetti di ricerca avanzata, chiamata ARPA (Advanced 
Research Projects Agency), con lo scopo di sviluppare una rete di computer che potesse 
reggere al bombardamento nucleare, garantendo la continuità di comunicazione tra località 
diverse. Il progetto coinvolse centri di ricerca, Università e qualche azienda privata, tutti in 
qualche modo legati all’attività militare e dotati di moderna tecnologia informatica. Si giunse 
alla nascita di ARPANET: il precursore di Internet. A distanza di un trentennio, Internet conta 
diverse centinaia di milioni di utenti quotidianamente collegati e veicola giornalmente un 
volume di dati digitali dell’ordine del Terabyte. Il suo più grande merito è quello di aver 
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imposto, con la legge dei grandi numeri, le regole tecniche per l’interoperabilità tra i sistemi 
informatici di produttori diversi, rendendo disponibile il canale di comunicazione più esteso e 
a basso costo che sia mai esistito.  

L’enorme successo di Internet ha portato alla realizzazione delle cosiddette Intranet, cioè di 
reti private interamente basate sui protocolli e sulle applicazioni Internet, che svolgono una 
funzione comunicativa e di scambio di informazioni tra i comparti di un’organizzazione. La 
realizzazione di reti aziendali secondo il modello Intranet migliora la capacità delle 
organizzazioni di comunicare con il mondo esterno e di collegare più sottoreti dislocate in 
aree geografiche diverse, a costi estremamente contenuti. 

Il mondo delle reti è in continua trasformazione. L’avvento della cosiddetta banda larga, cioè 
di un ambiente tecnologico che consente un’elevata capacità e velocità di trasmissione con un 
alto livello di interattività, rende possibile la comunicazione di contenuti multimediali 
composti da testo, grafica, audio e video variamente combinati. Già da tempo, esistono 
strumenti per digitalizzare e trasmettere immagini in movimento attraverso Internet, rendendo 
disponibili su ogni computer eventi dal vivo (web casting) o registrati (on demand), 
videoconferenze, presentazioni multimediali interattive di prodotti, etc.  

Oggi si assiste anche alla convergenza di tutti i canali di comunicazione sulla tecnologia 
digitale. Risalgono alla metà degli anni 90 i primi VoIP gateway, che sono dispositivi di rete 
dotati di interfacce verso il mondo tradizionale della telefonia e in grado di trasportare 
attraverso Internet anche il traffico vocale. Attualmente, questa tecnologia sta ulteriormente 
evolvendo verso la telefonia IP, che realizza la totale integrazione tra le reti di computer e gli 
apparecchi telefonici. Il centralino si trasforma in uno dei tanti server di rete, o in un software 
da installare su un server esistente, mentre i telefoni diventano apparati digitali sempre più 
sofisticati e intelligenti, o addirittura software installato su PC.    

 Un altro fenomeno di grande portata è rappresentato dalla diffusione della telefonia mobile, 
realizzata attraverso cellulari, smartphone, palmari e altri dispositivi in grado di attivare una 
comunicazione digitale in ogni luogo e in qualsiasi momento della giornata. Con la tecnologia 
di comunicazione GPRS (General Packet Radio Service), oggi implementata su quasi tutti i 
dispositivi di telefonia mobile, e ancora di più con l’UMTS (Universal Mobile 
Telecommunication System), che costituisce lo standard delle comunicazioni mobili di terza 
generazione, è possibile avere un accesso veloce a Internet, ricevere e trasmettere contenuti 
informativi multimediali di ogni genere e fruire di servizi appositamente predisposti da 
operatori economici. 
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3.2 L’architettura di sistema 

La diffusione dei personal computer (PC) e l’aumento della potenza di calcolo in sistemi a 
basso costo7 hanno spinto le organizzazioni verso l’informatica distribuita. I mainframe 
hanno lasciato il posto a sistemi server di più piccole dimensioni, i personal computer hanno 
sostituito i terminali, le applicazioni monolitiche residenti su host sono evolute verso modelli 
di tipo client-server per sfruttare la capacità di elaborazione propria dei PC, la rapida 
diffusione degli strumenti di office automation ha moltiplicato la capacità dei singoli di 
produrre documenti, memorizzare dati e scambiare informazioni. In sintesi, dalle architetture 
di sistema centralizzate, nate negli anni ’60 e ’70, si è passati nell’arco di pochi decenni alle 
architetture di sistema distribuite. 

Un’architettura di sistema di tipo centralizzato vede un insieme di terminali, più o meno 
“intelligenti”, collegati ad un host computer (mainframe) sul quale risiedono le applicazioni, i 
dati e ogni altro elemento necessario per la piena operatività dell’impianto. In un’architettura 
di sistema di tipo distribuito, invece, le applicazioni, i dati e la capacità di elaborazione 
risiedono su più sistemi che comunicano tra di loro e cooperano attraverso un’infrastruttura di 
rete. I vantaggi del secondo modello rispetto al primo sono evidenti: minor costo di impianto 
e di manutenzione, perché non c’è la necessità di avere un grande sistema centrale 
“factotum”; maggiore scalabilità dell’impianto, che può essere ampliato senza dover 
potenziare i sistemi esistenti, ma semplicemente aggiungendone altri in rete; aumento 
dell’adattabilità del sistema alle esigenze degli utenti, che possono sempre contare 
sull’attivazione in rete di apparecchiature informatiche specializzate per il loro settore di 
attività; possibilità di combinare insieme sistemi di produttori diversi, scegliendo le soluzioni 
che di volta in volta presentano il miglior rapporto costi/benefici. 

Un particolare tipo di architettura distribuita, oggi ampiamente utilizzata, è l’architettura 
client-server. Questo modello vede la presenza di due entità: i client, rappresentati dai sistemi 
utilizzati dagli utenti per formulare le loro richieste di servizio, e i server, che sono i sistemi 
erogatori dei servizi richiesti dai client. Un sistema server deve essere in grado di soddisfare 
le richieste di servizio provenienti da più client contemporaneamente, per cui deve essere 
progettato con estrema cura per non causare rallentamenti inaccettabili. Le architetture client- 
server possono essere implementate in diverse configurazioni che vanno dal fat client, in cui 
la logica applicativa è implementata in gran parte sul sistema client e il server svolge solo le 
funzioni di gestione dei dati, al thin client, dove a livello client si eseguono solo le operazioni 
di presentazione dei risultati delle elaborazioni sviluppate sui sistemi server. 

                                                 
7 Recenti rilevazioni sul livello di diffusione e sviluppo delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione 
(ICT) ci mostrano che i processori raddoppiano la loro potenza ogni 18 mesi, mentre la capacità di 
memorizzazione aumenta di circa il 20% ogni anno a parità di costo. 
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In un’architettura distribuita, la complessità si sposta dall’elaboratore centrale al sistema visto 
come un insieme di componenti eterogenei chiamati a cooperare in funzione delle esigenze 
applicative. Questa complessità di progettazione e conduzione dei sistemi distribuiti aumenta i 
costi di realizzazione e riduce i vantaggi del downsizing. Come soluzione a queste 
problematiche è stato sviluppato un modello di elaborazione denominato Distributed Object 
Computing, nel quale i sistemi sono progettati come oggetti autonomi e cooperanti, distribuiti 
fisicamente su più computer connessi in rete. Ciascun oggetto rappresenta una risorsa che 
svolge un ruolo nei processi di un’organizzazione ed è in grado di comunicare con gli altri 
oggetti del sistema attraverso lo scambio di messaggi8.   

La transizione verso l’informatica distribuita, e in particolare verso le architetture di sistema 
di tipo client- server, ha influenzato le tecniche di progettazione e sviluppo del software 
applicativo. In una moderna applicazione informatica si individuano tre strati: l’interfaccia 
grafica verso l’utente (GUI), che risiede sui sistemi client e gestisce il colloquio uomo-
macchina nel modo più semplice e intuitivo possibile; le regole gestionali, che sono 
implementate sui cosiddetti application server e costituiscono la logica applicativa; la 
gestione dei dati, realizzata con sistemi DBMS9 attivati su appositi database server.  
 

3.3 Le basi di dati 

Come sottolineato nel paragrafo 2, la finalità di un sistema informativo è quella di rendere 
disponibili le informazioni necessarie per lo svolgimento dei processi di un’organizzazione; 
pertanto, quello che più ogni altro determina la qualità e la fisionomia di un sistema 
informativo è il complesso tecnologico utilizzato per la gestione dei dati10. 

Fino alla fine degli anni ’70, le attività di registrazione, modifica e accesso ai dati erano 
gestite con applicazioni informatiche che producevano file organizzati in modo sequenziale, o 
ad indici per garantire un accesso più veloce. I file si componevano di record,  che a loro 
volta erano suddivisi in campi, ciascuno caratterizzato da un certo valore. Il record 
rappresentava l’insieme delle informazioni relative ad una singola entità11, mentre il file era 
l’insieme delle informazioni su tutte le entità dello stesso tipo. I programmi finalizzati 
all’informatizzazione di una determinata area applicativa, quale ad esempio la contabilità, gli 
stipendi, la fatturazione e il magazzino, producevano e aggiornavano un insieme di file dove 
venivano memorizzati i dati. Questo comportava la modifica di un certo di numero di 
programmi applicativi ogni volta che veniva richiesta la gestione di informazioni non previste 
nel disegno originario. Inoltre, si osservava una forte ridondanza del patrimonio informativo 
                                                 
8 Per approfondimenti si veda A. MASSARI, M. MECELLA, E. MELIS, G. SANTUCCI, Sistemi distribuiti, in AA.VV., 
Sistemi informativi, Milano, Franco Angeli, 2001 
9 Vedi il successivo paragrafo 
10 Il dato è una rappresentazione originaria e non interpretata di un fenomeno, mentre l’informazione è un insieme 
di dati, opportunamente aggregati, che assume un significato ben preciso in un determinato contesto. Le 
informazioni, insomma, sono il risultato della elaborazione dei dati. 
11 Un’entità può essere una persona, un luogo, una cosa materiale su cui si devono gestire informazioni. 
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per il fatto che non veniva perseguita l’integrazione tra i file gestiti da applicazioni diverse, 
anche perché gli ambienti tecnologici utilizzati non erano interoperabili.  

Negli anni ‘80, come soluzione alle problematiche evidenziate, si è affermato il concetto di 
basi di dati, cioè di collezioni di dati correlati, gestite con un software specifico, denominato 
Data Base Management System (DBMS). Il primo sistema di gestione di basi di dati, 
progettato da Charles Bachman alla General Electric negli anni ’60, fu chiamato Integrated 
Data Store e costituì la base per lo sviluppo del modello reticolare. Sul finire degli anni ’60, 
la IBM sviluppò l’Information Management System (IMS), introducendo il modello 
gerarchico per la rappresentazione dei dati in alternativa a quello reticolare. Nel 1970 Edgar 
Codd, nei Laboratori di Ricerca di San Jose, propose una nuova struttura chiamata modello 
relazionale, che ebbe un enorme successo e contribuì in misura determinante all’affermazione 
dei sistemi di gestione delle basi di dati. Oggi il settore dei DBMS rappresenta uno dei più 
grandi e vigorosi segmenti del mercato dell’Information Technology e lascia intravedere 
prospettive interessanti come la gestione delle basi di dati multimediali, le digital libraries, i 
data warehouse, gli XML database, etc. 

Un Data Base Management System è un sistema software specializzato nella gestione di basi 
di dati di grandi dimensioni, persistenti, nel senso che hanno un tempo di vita non limitato 
all’esecuzione dei programmi che le utilizzano, e normalizzate, dove cioè la ridondanza dei 
dati è ridotta al minimo indispensabile12. Esso assicura l’affidabilità e la riservatezza dei dati, 
aumentando l’efficienza e l’efficacia dell’intero sistema informativo. Ogni DBMS 
implementa un determinato modello di dati, inteso come l’insieme delle regole che 
determinano l’organizzazione dei dati e la loro descrizione con un linguaggio comprensibile 
dall’elaboratore. I modelli più diffusi sono: il modello gerarchico, il modello reticolare, il 
modello relazionale e il modello ad oggetti.  

Il modello gerarchico è basato sull’uso di strutture ad albero, dove le entità sono descritte 
secondo la logica padre-figlio: un figlio può avere un solo padre, mentre un padre può avere 
più figli. La radice è l’elemento da cui prende origine la catena delle relazioni. Il modello 
reticolare è così chiamato perché ogni suo schema può essere rappresentato con un grafo, 
dove gli oggetti informativi sono i nodi e le relazioni gli archi. Esso differisce dal modello 
gerarchico per la possibilità di applicare relazioni del tipo molti a molti: un padre può avere 
più figli e un figlio può avere più padri. Il modello relazionale rappresenta la base di dati 
come una collezione di tabelle, denominate relazioni. Le righe di una tabella prendono il 
nome di tuple e contengono l’insieme dei valori che identificano le entità del mondo reale. Il 
modello ad oggetti è il modello di dati più recente, che è stato ideato per rispondere 
all’esigenza di gestire non solo i dati alfanumerici, ma anche quelli multimediali, le immagini, 

                                                 
12 La teoria della normalizzazione si occupa di definire criteri formali per valutare la qualità degli schemi di 
rappresentazione dei dati e di sviluppare algoritmi per trasformare uno schema in un altro equivalente, ma privo di 
anomalie. 
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le mappe geografiche, le registrazioni audio e video, etc. Esso rappresenta di fatto 
l’evoluzione del modello relazionale secondo la logica della programmazione ad oggetti. 

I DBMS relazionali devono molto del loro successo alla disponibilità del linguaggio di 
interrogazione SQL (Structured Query Language), che nel corso degli anni è stato oggetto di 
un’intensa opera di standardizzazione da parte degli organismi ANSI (American National 
Standards Institute) e ISO (International Organization for Standardization). Attraverso l’SQL 
è possibile interrogare basi di dati gestite con DBMS di fornitori diversi in quanto tutti sono in 
grado di interpretare ed eseguire le stesse istruzioni. In realtà, i vari produttori di DBMS, a 
partire da una base standard minima, hanno arricchito l’SQL con funzionalità aggiuntive che 
aumentano la potenzialità del loro prodotto a scapito, però, dell’interoperabilità con i sistemi 
concorrenti, per cui è buona norma richiamare i programmatori all’uso delle sole funzioni 
previste nella configurazione SQL standard. 

Indipendentemente dal modello di dati implementato, un generico DBMS presenta 
un’architettura a tre livelli: 

• livello fisico o interno, è la rappresentazione dei dati in rapporto alle strutture fisiche di 
memorizzazione utilizzate, ovvero al sottosistema di storage (file sequenziali, ad indici, 
hashing, etc.); 

• livello logico o concettuale, è la rappresentazione dell’intera base di dati secondo il 
modello logico adottato: gerarchico, reticolare, relazionale o ad oggetti; 

• livello utente o esterno, è la rappresentazione dei dati come sono percepiti dall’utente 
finale. Uno schema esterno può prevedere organizzazioni di dati diverse da quella 
proposta a livello logico. 

Quest’architettura a tre livelli, schematizzata in figura 2, garantisce l’indipendenza dei dati dal 
sistema di gestione, sia a livello fisico che logico. L’indipendenza fisica riguarda la possibilità 
di interagire con il DBMS senza conoscere l’organizzazione fisica dei dati, ovvero di 
riorganizzare l’allocazione dei file nei dispositivi di memorizzazione senza incidere 
minimamente sulla descrizione dei dati ad alto livello e quindi sul software applicativo che 
interagisce con il DBMS. L’indipendenza logica, invece, riguarda la possibilità di avere più 
viste esterne dello stesso schema concettuale dei dati. Si sottolinea che gli utenti possono 
accedere ai dati memorizzati nel database sempre e solo attraverso il livello esterno: è il 
DBMS che traduce le richieste in un linguaggio comprensibile ai livelli sottostanti. 

Un DBMS presenta anche una serie di funzionalità volte a garantire la sicurezza e la 
riservatezza della base di dati. Le minacce più significative sono riconducibili a tre macro-
aree: perdita d’integrità, perdita di disponibilità e perdita di riservatezza. La perdita d’integrità 
si ha quando ai dati vengono apportate modifiche accidentali o intenzionali che, se non 
rilevate con tempestività, possono compromettere l’affidabilità del database; la perdita di 
disponibilità si riferisce al fatto che il patrimonio informativo deve essere mantenuto 
accessibile con la massima continuità possibile; l’esigenza di riservatezza nasce dalla 
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necessità di proteggere i dati da accessi non autorizzati. Tra le funzionalità che un buon 
DBMS mette a disposizione per la verifica dell’integrità della base di dati, assume particolare 
rilevanza la produzione dei cosiddetti audit trail, che sono registrazioni cronologiche 
sufficienti per consentire la ricostruzione, la revisione e l’esame della sequenza di situazioni e 
di attività che hanno riguardato il patrimonio informativo gestito. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UTENTI 

VISTA ESTERNA VISTA ESTERNA

LIVELLO CONCETTUALE

LIVELLO FISICO

Fig. 2. Architettura a tre livelli di un DBMS 

Gli attuali DBMS garantiscono prestazioni elevate e permettono di gestire basi di dati 
distribuite su più server interconnessi in rete e dislocati in aree geografiche diverse. Al limite 
si può arrivare ai cosiddetti DBMS federati (o sistemi multidatabase) in cui la base dati è 
distribuita su più server, in ciascuno dei quali è presente un DBMS indipendente che può 
implementare un modello di dati diverso da quello degli altri DBMS della stessa federazione. 
Inoltre, in applicazioni complesse, dove i tempi di ricerca delle informazioni devono essere 
ridotti al minimo e dove si ha l’esigenza di soddisfare contemporaneamente un numero molto 
elevato di richieste, si possono utilizzare i DBMS dotati di parallelismo, che può essere di 
tipo inter-query, se vengono eseguire più interrogazioni diverse in parallelo, oppure intra-
query, se vengono eseguite in parallelo più parti di una stessa interrogazione. 

La tecnologia dei Data Base Management System è finalizzata prevalentemente alla gestione 
efficiente e affidabile di grandi quantità dati on line, cioè sono sistemi indirizzati verso l’On 
Line Transaction Processing (OLTP). I dati gestiti, però, possono rivelarsi utili non solo per 
l’esecuzione delle transazioni, ma anche per la pianificazione e il supporto delle decisioni. 
All’inizio degli anni ’90, a fianco dei sistemi OLTP si sono sviluppati i sistemi dedicati alla 
elaborazione e all’analisi dei dati, denominati On Line Analytical Processing (OLAP). 
L’elemento principale dell’architettura OLAP è una particolare base di dati denominata data 
warehouse (DW) nella quale vengono raccolte tutte le informazioni che, opportunamente 
analizzate, possono fornire un supporto alle decisioni. Un data warehouse, quindi, è una base 
di dati costituita attingendo da sorgenti informative preesistenti; essa è alimentata con 
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meccanismi di tipo asincrono, contiene informazioni di carattere storico-temporale e dati in 
forma aggregata. Con la disponibilità dei data warehouse si sono sviluppate nuove tecniche di 
analisi dei dati. Tra queste, assume particolare rilevanza il data mining, una tecnica che mira a 
cercare le informazioni “nascoste” in un DW ed è utilizzata nell’analisi di mercato, 
nell’analisi comportamentale e nell’analisi di previsione. Un processo di data mining viene 
svolto in modo iterativo e adattativo, innescando un meccanismo di costruzione progressiva 
della conoscenza basato sull’analisi statistica e sulle tecniche di intelligenza artificiale. 

La crescente esigenza delle organizzazioni di gestire in modo integrato dati e documenti, cioè 
sia informazioni strutturate che destrutturate, unitamente all’affermarsi del formato standard 
XML per la produzione documentaria, ha determinato lo sviluppo dei cosiddetti XML 
databases. L’XML è un linguaggio di markup13 il cui scopo è quello di consentire la 
definizione di linguaggi di markup personalizzati; si tratta di uno standard indipendente 
mantenuto dal W3C (World Wide Web Consortium) e comunemente utilizzato per 
l’interscambio di dati tra sistemi eterogenei. Con il termine XML database (XDBMS) si fa 
riferimento a due tipologie di database: 

• database XML-enabled: sono database in cui i dati vengono memorizzati all’interno di 
strutture di tipo tradizionale (database relazionali, ad oggetti, gerarchici, etc.), dotate però 
di un apposito middleware che si occupa di estrarli e presentarli sotto forma di documenti 
XML e viceversa; 

• database XML-native: sono database che memorizzano i documenti XML nella loro 
forma nativa, ovvero come documenti XML. 

Gli XML databases si propongono come la soluzione ideale per l’archiviazione di oggetti 
informativi di tipo document-centric (o document-oriented), che contengono informazioni 
normalmente pensate per la fruizione diretta da parte dell’uomo, quali gli articoli di riviste, gli 
e-book, i manuali, gli atti deliberativi, la normativa, gli annunci, i messaggi di posta 
elettronica, i documenti scritti a mano. Essi sono caratterizzati da una struttura irregolare e 
l’informazione è rappresentata dal documento in sé. Sebbene la tecnologia dei database XML-
native sia ancora giovane mentre quella dei database relazionali è ben consolidata, si prevede 
che questo svantaggio sarà colmato in tempi piuttosto brevi visto l’interesse che l’XML e le 
tecnologie ad esso correlate stanno suscitando in tutti i settori applicativi. 

 
4. CLASSIFICAZIONE DEI SISTEMI INFORMATIVI 

L’evoluzione delle tecnologie informatiche e il dinamismo delle organizzazioni, chiamate a 
soddisfare le esigenze di una società in continua trasformazione, hanno cambiato la 
fisionomia dei sistemi informativi; dai primi prototipi prevalentemente orientati al supporto 

                                                 
13 I linguaggi di markup prevedono l’inserimento di informazioni, frammiste al testo, che forniscono istruzioni 
relative alle modalità con cui questo deve essere trattato. 
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dei processi di natura operativa si è arrivati ai sistemi integrati, dove le informazioni gestite a 
un qualsiasi livello dell’organizzazione sono elaborate, archiviate e rese disponibili a tutti gli 
altri livelli, compresi quello manageriale e direzionale. Oggi l’offerta dei sistemi informativi è 
così ricca che non è semplice assegnare a ciascuno di essi una ben precisa area di 
applicazione. 

Per classificare i sistemi informativi si può fare riferimento alla famosa catena del valore di 
Porter, secondo la quale un’azienda produce valore per il cliente svolgendo una serie di 
attività che riguardano: l’acquisizione delle materie prime, la loro trasformazione in 
prodotti/servizi, le vendite, la consegna dei prodotti ai clienti, l’assistenza post vendita. A 
queste attività specificamente mirate alla produzione del valore (attività verticali) si 
aggiungono quelle di supporto (attività trasversali) che riguardano: gli approvvigionamenti, le 
tecnologie, le risorse umane e le infrastrutture. Lo schema risultante è riportato in figura 3. 

La catena del valore di Porter permette di costruire una prima mappa dei sistemi informativi 
prendendo come criterio di classificazione l’area funzionale a cui sono principalmente 
destinati: la produzione piuttosto che le vendite, la gestione delle risorse umane anziché gli 
approvvigionamenti, e così via. Questa mappa può essere ulteriormente rifinita introducendo 
come ulteriori parametri di classificazione il livello dell’organizzazione e il tipo di utenza che 
il sistema informativo mira a supportare. Sulla base di questi due parametri, i sistemi si 
distinguono in: sistemi informativi operativi, sistemi per la gestione della conoscenza, sistemi 
di supporto alle attività manageriali, sistemi di supporto alle attività direzionali.  

I sistemi informativi operativi sono quelli disegnati per supportare le transazioni di natura 
operativa, quali ad esempio la gestione degli ordini, il calcolo degli stipendi, la gestione dei 
pagamenti e degli incassi. I processi supportati da questi tipo di sistemi sono caratterizzati da 
una definizione piuttosto accurata e sono eseguiti in maniera ripetitiva. I sistemi informativi 
per la gestione della conoscenza, invece, comprendono le applicazioni per l’office 
automation, il knowledge management e la gestione elettronica dei documenti. Essi mirano a 
supportare le attività di coloro che producono, gestiscono e diffondono conoscenza 
nell’organizzazione. I sistemi informativi a livello manageriale sono nati per aiutare i manager 
nello svolgimento delle attività di monitoraggio e controllo, oltre che nell’esecuzione di 
processi decisionali di varia natura. Infine, i sistemi informativi a supporto delle attività 
direzionali rispondono alle necessità dell’alta direzione, che è chiamata a prendere decisioni 
non di routine e ad elaborare piani strategici di medio o lungo periodo. 

Combinando i tre criteri di aggregazione sopra esposti si ottiene la classificazione dei sistemi 
informativi mostrata in figura 4. Dallo schema proposto si nota che i sistemi informativi di 
livello più alto, cioè quelli che mirano a supportare il livello manageriale e strategico, hanno 
bisogno di attingere alle informazioni create e gestite dai sistemi di livello più basso. E questo 
ci fa capire che la gestione ottimale della risorsa informazione si ottiene con un processo di 
automazione che parta dal basso, cioè dall’informatizzazione delle transazioni operative, e 
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proceda verso l’alto, cioè verso la soddisfazione delle esigenze dell’alta direzione, integrando 
perfettamente i diversi livelli di sistema informativo. D’altra parte, le prime applicazioni 
informatiche hanno riguardato proprio le transazioni operative con l’intento di automatizzare 
quelle attività che erano ben formalizzate, ripetitive e onerose in termini di risorse impiegate. 
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Fig. 3. La catena del valore di Porter 
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Fig. 4. Classificazione dei sistemi informativi14

                                                 
14 Schema tratto da K. LAUDON, J. LAUDON, Management dei sistemi informativi, Milano, Pearson Education 
Italia Srl, 2004, p. 46  
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L’insieme dei moduli applicativi utilizzati da un’azienda per supportare i suoi processi interni, 
dall’acquisizione delle materie prime alla produzione, vendita e post vendita,  prende il nome 
di sistema ERP (Enterprise Resource Planning). Tali sistemi sono caratterizzati dall’unitarietà 
dell’informazione, dalla modularità e dalla modellazione dei processi. Per unitarietà 
dell’informazione si intende la condivisione da parte di tutti i moduli applicativi della suite 
ERP di una stessa base di dati, ottenuta attraverso l’uso di un DBMS di ultima generazione e 
meccanismi di sincronizzazione dei dati. La modularità attiene alla tecnica di progettazione 
dei sistemi ERP che privilegia la scomposizione della suite in applicazioni informatiche 
autosufficienti, ciascuna mirata alla soluzione di problematiche specifiche, ma tutte 
pienamente integrate tra di loro. Questa modularità permette alle organizzazioni di realizzare 
gradualmente il loro sistema informativo, aggiungendo moduli quando la base applicativa 
sottostante è consolidata, coerentemente con i piani di sviluppo di medio e lungo periodo. La 
modellazione dei processi è implicita nei sistemi ERP in quanto sono specializzati per area 
applicativa e quindi realizzati sulla base di schemi operativi comuni alla maggior parte delle 
aziende che operano nello stesso settore di attività. Ciò comporta che molto spesso sono le 
organizzazioni a dover adeguare i loro processi agli schemi implementati nei sistemi ERP, e 
non viceversa. Da un lato questo riduce la flessibilità di questa tipologia di sistemi 
informativi, ma dall’altro garantisce la piena integrazione tra le applicazioni che li 
compongono in quanto queste non vengono “stravolte” per soddisfare le esigenze particolari 
di questo o quel cliente.  

Oggi quasi tutte le aziende puntano alla soddisfazione e fidelizzazione del cliente per il 
semplice motivo che un cliente soddisfatto resta fedele nel tempo e percepisce la qualità del 
servizio. Il “marketing transazionale”, che vedeva ogni rapporto tra produttore del bene e 
acquirente come una specifica e occasionale negoziazione, ha lasciato il posto al “marketing 
moderno”, che punta sulla  continuità del rapporto anche in assenza di una transazione di 
vendita-acquisto. I sistemi CRM (Customer Relationship Management) sono nati 
recentemente per supportare i processi finalizzati al miglioramento delle relazioni con i 
clienti; essi sono complementari ai sistemi ERP e interessano in modo particolare il 
marketing, le vendite e il supporto post-vendita. Un sistema CRM è caratterizzato dalla 
multicanalità, cioè dalla disponibilità di un complesso tecnologico che permette all’azienda di 
interagire con il cliente attraverso il canale di comunicazione che egli preferisce: telefono (call 
center, smartphone, SMS, MMS), Internet (Web, e-mail), canale televisivo (DTT, IP-TV, TV-
SAT). Nelle forme più avanzate di CRM, i moduli software interagiscono direttamente con gli 
applicativi dei sistemi ERP per favorire l’integrazione dei processi di front office con quelli di 
back office, garantendo l’unicità dell’informazione sui clienti e sui prodotti.  

Il grande successo di Internet ha favorito anche lo sviluppo dei sistemi informativi per l’e-
commerce, ovvero per supportare le transazioni commerciali, di vendita o acquisto, che 
avvengono per via telematica. Sulla base dei soggetti coinvolti nei rapporti e nelle transazioni, 
si possono distinguere due diverse tipologie di e-commerce: il B2B e il B2C. Il commercio 
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elettronico di tipo B2B riguarda lo scambio di beni e servizi tra le imprese e può essere di tipo 
diretto, quando Internet è il mezzo attraverso il quale transitano tutte le informazioni tipiche 
di un rapporto di compravendita (dall’ordine di acquisto fino al pagamento), oppure indiretto, 
quando Internet si propone come semplice punto di incontro tra domanda ed offerta, ma poi la 
transazione viene completata con mezzi tradizionali. Il B2C è quella parte del commercio 
elettronico che si riferisce ai rapporti tra aziende e consumatori finali.  

Nella categoria dei sistemi informativi per l’e-commerce, assumono una fisionomia a sé stante 
quelli per l’e-procurement, ovvero per la gestione degli approvvigionamenti on line. L’e-
procurement si è sviluppato in diversi modelli, ognuno dei quali è caratterizzato da pregi e 
difetti. Nel modello sell-side one to many, il venditore crea un proprio sito Internet dove gli 
acquirenti possono entrare ed acquistare i prodotti in modalità on line ed in tempo reale, con 
contratti di acquisto specifici per ciascun prodotto. Nel modello buy-side one to many, 
l’azienda acquirente mantiene al proprio interno i cataloghi di diversi venditori ed è 
responsabile dell’invio degli ordini e dei relativi pagamenti. I marketplace sono luoghi di 
intermediazione che favoriscono l’incontro tra la domanda e l’offerta di beni e servizi. Sono 
realizzati con una piattaforma tecnologica che permette agli operatori economici di scambiarsi 
informazioni, presentare o cercare prodotti/servizi, perfezionare e concludere transazioni 
economiche. I marketplace si definiscono verticali, se sono progettati per settori merceologici 
specifici e mirano a soddisfare i bisogni di questa comunità, oppure orizzontali, se accolgono 
prodotti e servizi di aree merceologiche diverse. Le aste on line forniscono la possibilità di 
scambiare prodotti/servizi con la prospettiva di ottenere le migliori condizioni economiche. 
La peculiarità delle aste on line è rappresentata dal fatto che gli acquirenti e i fornitori si 
incontrano per contrattare la compravendita di un prodotto o servizio in un luogo “virtuale” 
accessibile solo attraverso Internet. Come nelle aste tradizionali, anche in quelle on line i beni 
e i servizi trattati sono inizialmente definiti in termini di quantità, prezzo e specifiche, ma nel 
corso dell’asta una o più di tali caratteristiche (di solito il prezzo) possono cambiare. I modelli 
d’asta più usati on line sono: l’asta inglese, che vede il banditore fissare un prezzo dal quale 
gli offerenti partono con le proprie proposte, al rialzo o al ribasso, fino ad arrivare a quella più 
vantaggiosa del vincitore; l’asta olandese, dove il banditore parte da un prezzo che riduce 
progressivamente fino ad ottenere un’offerta di acquisto dai partecipanti; l’asta con offerta 
segreta, nella quale i partecipanti propongono segretamente un prezzo unico e 
l’aggiudicazione è fatta al miglior prezzo pervenuto al banditore dell’asta entro una scadenza 
prefissata. Un sistema di e-procurement cambia radicalmente il modo di gestire gli 
approvvigionamenti nelle aziende come nelle pubbliche amministrazioni, velocizzando il 
processo, che può concludersi in pochi minuti anziché richiedere giorni o settimane, 
semplificandolo, in quanto tutto avviene con l’ausilio di un software che arriva a gestire anche 
i pagamenti on line, e assicurando un buon livello di sicurezza nelle transazioni.  

Nella pubblica amministrazione l’e-procurement rientra nell’insieme più vasto dei sistemi 
informativi per l’e-government, che sono finalizzati al miglioramento dei servizi pubblici e al 
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rafforzamento del processo democratico, in sintonia con quanto previsto a livello europeo dal 
Consiglio d’Europa riunito nella conferenza di Lisbona (marzo 2000). In questo contesto 
trovano applicazione le tecnologie più innovative, quali la firma elettronica, alla quale il 
legislatore italiano ha attribuito una forza probatoria equivalente a quella autografa, la posta 
elettronica certificata, che fornisce le stesse certezze giuridiche delle tradizionali 
raccomandate con ricevuta di ritorno, i sistemi di autenticazione on line basati sull’uso della 
carta d’identità elettronica o della carta nazionale dei servizi, i sistemi di pagamento 
elettronici, che permettono di eseguire on line l’intera procedura che porta alla erogazione del 
servizio richiesto dall’utente15.  

Ikujiro Nonaka, uno dei maggiori teorici del knowledge management16, afferma che «in 
un’epoca in cui l’unica certezza è l’incertezza, l’unica fonte sicura per il vantaggio 
competitivo è la conoscenza». La conoscenza è da sempre considerata una delle principali 
fonti di ricchezza per ogni individuo, qualcosa che permette di distinguersi e di competere nel 
contesto sociale, ma oggi viene vista anche come una ricchezza aziendale e le organizzazioni 
sono chiamate ad adottare metodi e sistemi per identificare e convertire le esperienze, le 
specialità e le abilità individuali in risorse per l’organizzazione. Da qui lo sviluppo dei sistemi 
informativi per il Knowledge Management (KM), che mirano a rendere la conoscenza, intesa 
come “capitale intellettuale” costituito dalle esperienze, professionalità, patrimonio 
informativo e documentario di un’organizzazione, ampiamente accessibile e utilizzabile ad 
ogni livello. Sotto il profilo tecnologico, un sistema di Knowledge Management assomma le 
funzionalità di un sistema di gestione delle risorse umane (HRM), un sistema di gestione 
elettronica dei documenti (EDMS), un sistema di gestione dei flussi di lavoro (WFMS) e un 
sistema di content management (CMS).  

In un’organizzazione basata sulla conoscenza è importante che ogni singola persona 
impiegata sia valutata per le conoscenze che possiede, per la sua capacità di analisi, di 
diagnosi, di azione, e pertanto il sistema informativo HRM deve supportare efficacemente le 
politiche dell’organizzazione volte ad incentivare la trasformazione della conoscenza tacita in 
conoscenza esplicita e a favorire i processi di apprendimento e condivisione del sapere. Un 

                                                 
15 L’Unione Europea ha definito quattro possibili livelli d’interazione on line tra l’utenza e la pubblica 
amministrazione: 
• livello 1: informativo. Disponibilità on line solo delle informazioni necessarie per avviare la procedura che 

porta alla erogazione del servizio; 
• livello 2: download modulistica. Possibilità di scaricare on line i moduli necessari ad avviare la procedura che 

porta all’erogazione del servizio (interazione one way).  
• livello 3: inoltro istanze. Possibilità di scaricare la modulistica e di avviare on line la procedura che porta alla 

erogazione del servizio (interazione two way); 
• livello 4: esecuzione e transazione, compreso l’eventuale pagamento e la consegna. Possibilità di eseguire on 

line l’intera procedura che porta alla erogazione del servizio, compreso l’eventuale pagamento dei relativi 
oneri, la notifica e la consegna dei provvedimenti. 

16 Il knowledge management è un processo sistematico usato per creare, ricercare, sintetizzare, acquisire, 
condividere informazioni, intuito ed esperienze per il conseguimento degli obiettivi dell’organizzazione. In altre 
parole, è l’insieme delle attività e dei processi che attengono alla generazione, mappatura, selezione, 
organizzazione e diffusione delle conoscenze. 
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classico sistema EDMS permette di produrre documenti elettronici e digitalizzare quelli 
cartacei, registrandoli su supporto informatico insieme ai metadati che li identificano e ne 
permettono la ricerca e l’accesso. Esso, inoltre, consente di formare i fascicoli elettronici e di 
renderli disponibili on line a tutti i soggetti che sono autorizzati ad accedervi. I sistemi WFMS 
supportano il lavoro collaborativo e l’automazione dei processi dell’organizzazione. Essi sono 
definiti come «sistemi in grado di attivare e gestire l’esecuzione di flussi di lavoro con 
strumenti software capaci di interpretare il formato di definizione dei processi, di interagire 
con i partecipanti al flusso e, se necessario, di invocare l’esecuzione di applicazioni 
informatiche». Un Workflow Management System si compone di tre elementi:  

• un descrittore dei processi, che permette di disegnare graficamente la sequenza delle 
attività che li compongono, indicando per ciascuna attività le regole di esecuzione;  

• un gestore degli stati di avanzamento, che consente di dare avvio ad un processo e di 
monitorare il suo stato di avanzamento, registrando le azioni dei soggetti coinvolti;  

• un generatore di report e statistiche, che permette di analizzare i tempi di svolgimento dei 
processi e valutare l’efficienza dell’organizzazione.  

La creazione, l’archiviazione “intelligente”, l’aggiornamento continuo e la diffusione di 
contenuti informativi digitali attraverso siti e portali Web hanno trovato nei sistemi di Content 
Management (CMS) una soluzione molto efficace. Per contenuti informativi si intendono 
documenti, comunicati stampa, descrizioni di prodotti, manualistica, informazioni finanziarie, 
ordini, fatture, modulistica elettronica e in genere tutti gli oggetti informativi che circolano tra 
gli attori che compongono la catena delle relazioni dell’organizzazione. Tali sistemi 
realizzano la gestione di contenuti in quattro fasi: 

• creazione del content: è la fase che attiene alla raccolta, selezione e classificazione delle 
informazioni che si vogliono rendere disponibili attraverso il sito o il portale Web; 

• personalizzazione del content: è la fase nella quale si riorganizza il content per soddisfare 
al meglio e più velocemente le richieste dei futuri fruitori; 

• gestione del content: riguarda la capacità del CMS di attivare flussi di lavoro 
automatizzati che guidano il content attraverso le persone che hanno la responsabilità di 
crearlo, verificarlo, certificarlo, pubblicarlo ed eliminarlo quando obsoleto; 

• distribuzione del content: è la fase che comprende l’attività di deployment, ovvero la 
selezione e l’aggregazione dei contenuti in base a regole predefinite, l’attività di 
publishing, che determina il layout grafico e la logica di presentazione dei contenuti, 
l’attività di delivery, che rappresenta la distribuzione vera e propria dei contenuti verso i 
dispositivi utilizzati dagli utenti.  

Un buon CMS consente ai creatori dei contenuti informativi di concentrarsi sul loro lavoro 
senza essere “distratti” dalle problematiche tecnologiche connesse all’impianto dove 
troveranno collocazione i contenuti. Soprattutto, facilita l’aggiornamento delle basi 
informative pubblicate su Web, in quanto questo può essere eseguito direttamente da coloro 
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che hanno la responsabilità della creazione del contenuto, senza l’intermediazione del 
personale informatico. 

Al livello più alto della piramide riportata nella figura 4, che mostra lo schema di 
classificazione dei sistemi informativi, troviamo quelli orientati al supporto manageriale e 
direzionale. I primi sistemi dedicati al supporto delle decisioni furono i Management 
Information Systems (MIS), che fornivano informazioni, solitamente sotto forma di report 
generati a scadenze programmate, sull’andamento dell’azienda vista nel suo complesso. 
Successivamente, hanno trovato spazio i DSS (Decision Support Systems), che possono 
supportare le attività decisionali dei manager17, basandosi su modelli previsionali o 
comportamentali, oppure sfruttando la tecnologia dei data warehouse e la tecnica del data 
mining per analizzare enormi quantità di dati. Oggi esistono sistemi DSS molto evoluti che si 
propongono efficacemente per la gestione delle decisioni relative ai processi di fornitura, ai 
rapporti con i clienti, alla gestione dei gruppi di lavoro18. I sistemi ideati per supportare le 
decisioni dell’alta direzione, che normalmente sono di tipo non-strutturato, prendono il nome 
di Executive Support Systems (ESS). Essi combinano i dati sull’andamento dei diversi 
comparti dell’organizzazione con le informazioni che provengono dall’esterno, quali quelle 
relative al trend dei mercati, alle strategie delle aziende concorrenti, ai fenomeni che incidono 
positivamente o negativamente sulla capacità di produzione, e così via. Il patrimonio 
informativo così ottenuto viene messo a disposizione dei senior manager insieme agli 
strumenti che li aiutano a formulare i problemi, a valutare i dati, ad analizzare le tendenze e, 
quindi, a prendere le decisioni strategiche.  

 
5. CICLO DI VITA DEI SISTEMI INFORMATIVI 

Nei paragrafi precedenti si è evidenziata da un lato la valenza strategica dei sistemi 
informativi per le moderne organizzazioni pubbliche o private, dall’altro la loro complessità 
derivante dal fatto che la risorsa informazione interessa tutti i settori applicativi. Inoltre, la 
continua evoluzione delle tecnologie e la trasformazione dei modelli organizzativi, indotta dai 
repentini mutamenti dei mercati e dei bisogni della società, rendono necessaria la verifica 
continua del livello di efficacia e di efficienza di un sistema informativo. Da queste 
considerazioni consegue la necessità di adottare una metodologia ben definita per la 
progettazione e la realizzazione dei sistemi informativi. Quella tradizionalmente utilizzata è 
basata sul “ciclo di Deming”, che prevede lo svolgimento ciclico di quattro fasi: 
pianificazione, realizzazione, verifica ed intervento.  

 

                                                 
17 Le decisioni supportate dai sistemi DSS possono essere di tipo strutturato, se sono basate su regole chiare e 
definite, oppure semi-strutturato e non-strutturato, se sono parzialmente o totalmente affidate alla creatività e 
all’esperienza del manager.  
18 Per approfondimenti si veda K. LAUDON, J. LAUDON, op. cit., pp. 421-455.  
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Verifica 
- misurazione indicatori 
- valutazione risultati  
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DO CHECK 

ACT 

Pianificazione 
- studio di fattibilità 

Intervento 
- azioni correttive 
- azioni miglioramento 
 

- piano informatico 

Realizzazione 
- progetto esecutivo 
- implementazione 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Fig. 5. Il ciclo di Deming 

La fase di pianificazione ha lo scopo di raccordare il piano di sviluppo del sistema 
informativo con gli obiettivi strategici dell’organizzazione, tenendo conto delle priorità 
stabilite dall’alta direzione e delle risorse realmente disponibili. Il prodotto della 
pianificazione è il piano per l’informatica, che individua le aree applicative d’intervento, 
delinea un quadro tecnologico di riferimento, assegna le risorse, distribuendole su un arco 
temporale che normalmente va da tre a cinque anni. L’individuazione delle aree applicative 
d’intervento, ovvero dei progetti da realizzare nell’arco temporale coperto dal piano per 
l’informatica, richiede una valutazione attenta dei costi, dei benefici e delle criticità connesse 
a ciascuna realizzazione. Lo studio di fattibilità ha proprio lo scopo di fornire a chi ha la 
responsabilità del sistema informativo quelle informazioni che sono necessarie per valutare 
l’opportunità e la fattibilità di un progetto. Esso «rappresenta in generale un documento che 
raccoglie l’insieme delle informazioni giudicate, nei vari contesti, sufficienti per decidere 
consapevolmente sull’investimento e per attivare i passi realizzativi veri e propri»19. Un 
generico studio di fattibilità comprende:  

• l’analisi dello stato attuale, che ha come finalità la descrizione della problematica e la 
definizione delle esigenze, dei vincoli e delle criticità;  

• l’esplicitazione degli obiettivi che si intendono conseguire;  
• il progetto di massima, che delinea la soluzione da adottare in termini tecnologici, 

applicativi e organizzativi;  
• l’analisi del rischio, dove si mostrano e si quantificano gli elementi che possono mettere a 

rischio il successo dell’iniziativa;  

                                                 
19 Cfr. G. LAZZI, Lo studio di fattibilità, in AA.VV., Sistemi informativi, Milano, Franco Angeli, 2001 
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• l’analisi dei costi/benefici, dove i benefici devono trovare una quantificazione per essere 
confrontati con i costi stimati;  

• il piano di attuazione, che proietta le fasi di realizzazione del progetto sul piano temporale 
di riferimento, fissando anche i punti di decisione (milestones), cioè i «momenti in cui si 
dovranno prendere le decisioni sulla prosecuzione del progetto, analizzando il lavoro 
effettuato»20.  

La fase di realizzazione prende avvio dal piano per l’informatica, dove sono individuate le 
linee di sviluppo del sistema informativo nel medio o lungo periodo, e riguarda l’attuazione 
concreta di ogni singolo intervento pianificato, prendendo l’anno come base di riferimento 
temporale. Il primo step è rappresentato dalla elaborazione di un progetto esecutivo a partire 
da quello di massima predisposto nell’ambito dello studio di fattibilità. In questo nuovo 
documento si devono descrivere dettagliatamente le soluzioni tecnologiche, procedurali ed 
organizzative da implementare, fissando un piano di realizzazione che individui i tempi e le 
modalità di svolgimento di ogni attività. Alla progettazione esecutiva seguono lo sviluppo del 
software, la sua implementazione, l’avviamento operativo e la gestione.  

Più volte nei precedenti paragrafi si è affermato che un sistema informativo deve garantire la 
gestione della risorsa informazione per permettere lo svolgimento ottimale dei processi 
dell’organizzazione. È buona norma, quindi, anteporre alla progettazione del sistema 
informativo il reengineering dei processi interessati, in modo da combinare l’introduzione dei 
nuovi strumenti tecnologici con la rimodulazione degli assetti organizzativi e la revisione 
delle procedure. Il Business Process Reenegineering (BPR) è un approccio al cambiamento 
che si è affermato intorno agli anni ’90 ed ha come caratteri distintivi l’organizzazione per 
processi, la riprogettazione radicale, la discontinuità delle prestazioni e l’uso delle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione (ICT).  La visione per processi, come rilevato nel 
paragrafo 2, si presta bene a soddisfare le esigenze di miglioramento della competitività di 
un’organizzazione, in quanto l’ottimizzazione di intere catene di attività si ripercuote 
direttamente e positivamente sui tempi di produzione e sui costi dei prodotti/servizi. 
Nell’ambito del process management i possibili approcci sono due: il miglioramento radicale 
o il miglioramento continuo (incrementale). Il primo punta alla riprogettazione radicale dei 
processi, senza lasciarsi condizionare dalla situazione esistente, con l’obiettivo di conseguire 
un miglioramento discontinuo delle prestazioni rispetto ai valori attuali; il secondo, invece, 
propone interventi di miglioramento continuo, che portino gradualmente alla eliminazione 
delle inefficienze rilevate in fase di analisi. Molto spesso gli interventi di reengineering 
combinano entrambi i tipi di approccio al fine di minimizzare i rischi dell’intervento e 
ottimizzare il rapporto costi/benefici. Il BPR trova il suo naturale completamento 
nell’introduzione delle tecnologie informatiche e in particolare dei sistemi di workflow 
management descritti nel precedente paragrafo 3, che automatizzano le attività di un processo 

                                                 
20 Idem 
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e gestiscono le comunicazioni tra gli attori coinvolti, prescindendo dalla tradizionale visione 
per aree funzionali.  

Un esempio di metodologia di BPR è quella adottata dall’Autorità per l’Informatica nella 
Pubblica Amministrazione (AIPA), che prevede lo svolgimento di tre fasi: 

• definizione e campo di applicazione: questa fase ha come obiettivo la definizione dei 
confini dell’intervento di reengineering, specificando il campo di applicazione, le 
motivazioni, le opportunità e i vincoli; 

• diagnosi delle criticità e delle priorità: l’obiettivo è quello di individuare, attraverso 
l’analisi dello stato attuale e la modellazione dei processi, il gap esistente tra le esigenze 
delle parti interessante e i servizi erogati, definendo di conseguenza le criticità e le priorità 
d’intervento; 

• riprogettazione dei processi: questa è la fase che riguarda il ridisegno dei processi con 
l’approccio della riprogettazione radicale. È importante che insieme ai nuovi flussi di 
lavoro siano definiti anche i piani di monitoraggio dei livelli prestazionali e le attività di 
change management, in modo da assicurare/verificare l’effettiva applicazione delle nuove 
logiche operative. 

La schematizzazione dei processi e della base di dati dovrebbe essere realizzata con un 
linguaggio standard, sia per documentare con diagrammi universalmente comprensibili la 
logica dell’applicativo da realizzare e sia per mantenere distinti i risultati della fase di analisi 
dalle specifiche tecniche del software. Tra questi linguaggi, assume particolare rilevanza 
l’Unified Modeling Language (UML), che è il risultato delle migliori esperienze di ingegneria 
del software per specificare, visualizzare, costruire e documentare sistemi. L’UML può essere 
utilizzato a tre livelli: schema, progetto e linguaggio di programmazione. Nella maggior parte 
dei casi viene utilizzato a livello schema per documentare alcuni aspetti del sistema, 
favorendo la comprensione e la comunicazione tra coloro che partecipano alla fase di analisi. 
L’uso dell’UML a livello progetto è finalizzato a descrivere in modo dettagliato il sistema da 
implementare, arrivando a produrre le documentazione per i programmatori che dovranno 
sviluppare il software. Il terzo livello dell’UML permette di trasformare i diagrammi 
descrittivi del sistema in codice eseguibile. I vantaggi connessi all’utilizzo dell’UML nella 
realizzazione dei sistemi informativi possono essere riassunti nei seguenti punti: 

• permette di disegnare e documentare il software prima ancora di svilupparlo, e quindi di 
valutare in anticipo il risultato finale del progetto che si sta realizzando; 

• permette di documentare efficacemente i processi, la base informativa e le relazioni tra 
tutte le entità del sistema, riducendo i tempi di sviluppo e i costi del software; 

• facilita la comunicazione e l’interazione tra il personale coinvolto nello sviluppo del 
sistema informativo, attenuando i rischi di incomprensione.  

Alla fase di realizzazione segue quella di verifica dei risultati (assessment), definita come «un 
processo strutturato che tende ad identificare lo stato e le eventuali criticità di un sistema 
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informativo automatizzato, nonché le cause e gli interventi da mettere in atto per correggere le 
disfunzioni e conseguire miglioramenti in termini di efficienza ed efficacia dei processi di 
servizio supportati»21. La fase di verifica dovrebbe essere eseguita sia per i sistemi 
informativi di nuova attivazione, per i quali ovviamente è necessario stabilire se sono stati ben 
concepiti e realizzati, e sia per i sistemi informativi già in uso, che potrebbero non essere più 
rispondenti  alle esigenze dell’organizzazione in quanto queste si modificano nel tempo.  

I risultati dell’assessment costituiscono l’input della fase di intervento che riguarda la 
progettazione delle azioni correttive e di miglioramento necessarie per eliminare le criticità 
rilevate. Queste azioni si ripercuotano ovviamente sul piano per l’informatica, che dovrà 
essere rimodulato per tenere conto degli interventi aggiuntivi rispetto alla pianificazione 
iniziale. Il ciclo di vita dei sistemi informativi, quindi, è un ciclo ripetitivo che vede la 
formulazione di un piano di sviluppo e il suo continuo aggiornamento in base ai risultati delle 
realizzazioni effettuate e alle mutevoli esigenze informative dell’organizzazione. 

 

                                                 
21 Cfr. A ALESSANDRONI, L’assessment dei sistemi informativi, in AA.VV., Sistemi informativi, Milano, Franco 
Angeli, 2001 
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