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 AUTONUMLGL 
Introduzione

L’obiettivo di questo documento è quello di illustrare le attività svolte nella FASE 9.1.3 della Linea di Ricerca 9.1 consistite:

· nella definizione del Piano di Diffusione dei risultati prodotti dalla Linea di Ricerca. Esso è finalizzato ad individuare le opportune tipologie di azioni di promozione e di sensibilizzazione in grado di sostenere una successiva fase di valorizzazione ed ad individuare le caratteristiche dei destinatari di tali azioni;

· nella successiva generale implementazione del Piano di Diffusione; 

· nello studio di trasferibilità per la costituzione di un Centro Servizi a supporto di OMAR spa,  PMI pugliese di servizi on line per il Marketing & le Vendite, a partire dall’adozione dei risultati ottenuti dalla Linea di Ricerca 9.1.
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Scopo del documento

Questo documento riporta il Piano di Diffusione dei risultati prodotti dalla Linea di Ricerca 9.1 e la descrizione della sua attuazione. 

 AUTONUMLGL 
Definizioni, acronimi e abbreviazioni

Qui di seguito sono riportati gli acronimi utili per la lettura e la comprensione del documento.

Acronimo
Significato

API
Associazione Piccoli Industriali

AVI
Audio Video Interleave

CBT
Computer Based Training

CNA
Confederazione dell’Artigianato e della Piccola Imprese

CONFORT
Consulenza e Formazione Telematica

CSEI
Centro Universitario per la Formazione e l’Innovazione

CTA
Common Training Architecture

ECIPA
Ente Confederale di Istruzione Professionale per l’Artigianato

FAD
Formazione/Consulenza A Distanza

FIS
Formazione Tecnico Professionale Superiore Integrata

FOP
Formazione Operatori di Progetto

FORMED
Formazione per il Mediterraneo

FSE
Fondo Sociale Europeo

HTML
HyperText Markup Language

ICDE 
International Council for Open and Distance Education

IFTS
Istruzione Professionale Tecnica Superiore

ISDN
Integrated Services Digital Network

MM
MultiMedia

PASS
Pubbliche Amministrazioni per lo Sviluppo del Sud

PMI
Piccole e Medie Imprese

TLC
TeLeComunicazioni

UE
Unione Europea

URL
Uniform Resource Locator

WBT
Web Based Training

WWW
World Wide Web

PMI
Piccole Medie Imprese

R&ST

Ricerca & Sviluppo Trasferimento
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Documenti di riferimento

Documenti di essenziale importanza al presente documento sono: 

FASE I - ALLEGATO - A - Descrizione dei Requisiti Utente
FASE I - ALLEGATO - B - Scelte tecnologiche ed Architettura tecnica

FASE II - ALLEGATO - C - Sperimentazione
 AUTONUMLGL 
Contenuti

Il Capitolo 2 descrive il Piano di Diffusione l’identificazione della tipologia delle azioni diffusive da svolgere (come) e dei destinatari di tali azioni (a chi).

Il Capitolo 3 descrive le azioni che hanno implementato il Piano di Diffusione.

Il Capitolo 4 descrive gli elementi base e di guida per lo svolgimento delle azioni di diffusione.

Il Capitolo 5 contiene lo studio di trasferibilità dei risultati della ricerca verso il contesto utente reale,  rappresentato da OMAR Spa. 
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 AUTONUMLGL 
Il Piano di Diffusione

Il presente Capitolo descrive il Piano di Diffusione attraverso l’identificazione  delle opportune tipologie di azioni da intraprendere  al fine di diffondere e valorizzare i risultati della linea di Ricerca 9.1 e delle principali caratteristiche di tali azioni il cui riferimento prioritario è il “progetto FAD”.

Quest’ultimo ha obiettivi principalmente didattici e mette a disposizione di tutti gli attori delle differenti fasi delle attività didattiche (orientamento, progettazione, erogazione, valutazione) servizi di teleformazione/teleconsulenza permettendo la realizzazione di nuovi modelli d’interazione.
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Le azioni di diffusione

Gli obiettivi  principali delle azioni di diffusione sono:

· promuovere i risultati della ricerca verso i protagonisti dei progetti FAD per una loro valorizzazione (in ordine di priorità): 

· i Fornitori di Servizi Telematici  in quanto soggetti che sono chiamati a partecipare a progetti FAD e necessitano di prodotti/piattaforme del tipo CONFORT;

· chi promuove e gestisce progetti FAD:  tipicamente i Centri di Formazione: Scuole, Università, Imprese, Associazioni d’Imprese, Amministrazioni pubbliche, Società di consulenza, ecc.; 

· altri i fornitori dei servizi di base che hanno un proprio mercato di riferimento potenziale o reale in cui è possibile promuovere servizi FAD che possono far uso della piattaforma CONFORT: Fornitori di servizi TLC, Fornitori di contenuto e Fornitori Servizi MM.
· ricercare operatori interessati ad una commercializzazione della piattaforma. Strettamente legata a questa azione è la ricerca di soggetti interessati ad sua ingegnerizzazione;

· diffondere i risultati della Linea di Ricerca alla comunità scientifica nazionale ed internazionale;

· dare più ampia diffusione dei risultati in modo da contribuire a creare “massa critica” tra gli operatori della formazione ed estendere l’utenza finale potenziale e contribuire a ad avvicinare enti di ricerca e tecnologici, istituzioni preposte alle politiche formative, organismi di formazione, scuole, imprese.

E’ ritenuto che tali obiettivi sono perseguibili attraverso:

· organizzazione e partecipazione a convegni,  a fiere o eventi specializzati;

· pubblicazione di articoli su riviste specializzate;

· produzione di materiale utile alla comunicazione dei risultati finalizzata e comunità d’utenti differenti (formatori o tecnologi): brochure, presentazioni multimediali,  pubblicazione sulla rete Internet;

· contatto diretto ed organizzazione d’incontri con operatori significativi appartenenti alle tipologie sopracitate.

Gli ambiti geografici da ritenersi prioritariamente destinatari delle azioni di diffusione sono nell’ordine di priorità:

Nazionale, con particolare attenzione al Mezzogiorno d’Italia
Notevole è la spinta da parte delle politiche del governo italiano per la promozione di servizi innovativi per la Formazione nell’area del meridione d’Italia. 

Le telecomunicazioni, soprattutto attraverso lo sviluppo di Internet, sono viste negli “Ordinamenti nella Pubblica Istruzione negli anni ’90” del Ministero della Pubblica Istruzione come uno degli strumenti fondamentali per dar corpo all’idea che “l’istruzione e la formazione vanno considerate infrastrutture essenziali per il riequilibrio territoriale, il rilancio produttivo, l’aumento dell’occupazione  e lo sviluppo sociale e culturale del paese”.  

La teleformazione in particolare riduce le distanze favorendo lo “sviluppo di occupazione e delle imprese del Mezzogiorno e delle aree a minor sviluppo” ,  mentre  è in generale necessario “introdurre tecnologie avanzate nei piani di studio e nella didattica”.  

Europeo

Nell’ambito UE, in particolare, Agenda 2000 indica la formazione, l'innovazione, la ricerca e l'istruzione come i motori naturali delle politiche interne dell'Unione e della società della conoscenza. Il Trattato di Amsterdam esprime la volontà di promuovere lo sviluppo e la conoscenza attraverso il miglioramento dell'accesso alla formazione. Il Consiglio Straordinario di Lussemburgo identifica quattro linee guida delle politiche comunitarie: Occupabilità, Imprenditorialità, Adattabilità, Pari Opportunità.

Il V Programma Quadro di RS&T, appena cominciato, dà, inoltre, ampio spazio allo sviluppo di prodotti/servizi di teleformazione/teleconsulenza attraverso l’applicazione delle nuove tecnologie telematiche e multimediali dedicando, nel programma IST (Information Society Technologies) gestito dalla UE DG XIII, la Key Action III, il “Field III.3 Education and Training”. 

Internazionale con particolare attenzione all’area Mediterranea

L’area Mediterranea  rappresenta infatti un bacino di riferimento di notevoli potenzialità per lo sviluppo del mercato dei servizi telematici, soprattutto basati su Internet, poiché essi sono abilitanti al trasferimento di conoscenze verso  paesi del terzo mondo.

Questa scelta è incoraggiata dalle politiche internazionali condotte da istituzioni come da G7 e dell’UE che promuovono la cooperazione tra paesi occidentali con paesi del terzo mondo del Mediterraneo attraverso la costituzione di network e progetti in cui, tra gli altri, l’uso delle tecnologie innovative è ritenuto uno strumento strategico di sviluppo.

A livello italiano, negli “Ordinamenti nella Pubblica Istruzione negli anni ’90” del Ministero della Pubblica Istruzione, inoltre la conoscenza è considerata come un potente fattore dello sviluppo per i paesi occidentali e della loro relazione con i paesi a basso costo di manodopera:

· le componenti manifatturiere si spostano in paesi a basso costo del lavoro. Il valore dei prodotti/servizi è dato dal differenziale di conoscenza contenuto in essi. Questo è soprattutto valido per settori high-tech (Tlc, microelettronica, robotica, biotecnologie);

· ci si sposta più verso l’innovazione di processo produttivo e commerciale più che di prodotto (chiave di successo di molte PMI italiane);

· la conoscenza è il fattore chiave per lo sviluppo di fattori chiavi per lo sviluppo di nuovi prodotti e servizi necessari per soddisfare bisogni insoddisfatti o nuovi.
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Attuazione del Piano di Diffusione
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Comunicazione

Organizzazione e partecipazione ad EXPOEDUCATION ’99 (Bari, 15-18 Aprile 1999)

EXPOEDUCATION ’99 “the Mediterranean Exhibition on Training” conferenza internazionale organizzata da TECNOPOLIS e FORMED, promossa da FIERA del LEVANTE, e CSEI per trattare temi economici, scientifici, culturali e di mercato dei prodotti/processi di training tenendo conto delle specificità, dei bisogni e dei modelli didattici maturati in organizzazioni private e pubbliche, nelle Università e nelle istituzioni formative dei Paesi del bacino del Mediterraneo. 

EXPOEDUCATION ’99 è stata ospitata presso la 16-esima edizione di TECNORAMA ’99  “Mostra del computer, delle telecomunicazioni e delle soluzioni per il business” organizzata con il patrocinio di TECNOPOLIS, CUM (COMUNITÀ DELLE UNIVERSITÀ DEL MEDITERRANEO),  UNIVERSITÀ DI BARI, POLITECNICO DI BARI 

Nello specifico la partecipazione è consistita in

· una relazione di presentazione del progetto CLUSTER Linea 9.1 – nell’ambito della Conferenza Internazionale “Innovazione e Sviluppo delle Competenze nella Società dell’Informazione, Sessione parallela N.4 del 16 Aprile 1999 ore 15:00 sul tema “Learning Community e Sviluppo delle competenze mediante l’uso di Campus Virtuali”,  relatore G.Altomare di TECNOPOLIS che si è avvalso del supporto di una presentazione multimediale in formato MS-PowerPoint. L’audience è  stata composta da operatori del settore della Formazione: principalmente imprenditori, docenti, tecnologi.

· Un punto espositivo presso l’area EXPOEDUCATION ’99 nell’ambito di TECNORAMA dal 15-18 Aprile 1999 con un punto di dimostrazione della piattaforma CONFORT mediante un PC connesso alla rete Internet e distribuzione ai numerosi visitatori brochure dimostrative in Italiano ed in Inglese relativamente alla Linea di Ricerca.

Destinatari dell’azione di diffusione specifica sono stati: scuole medie inferiori e secondarie pugliesi, amministrazioni pubbliche interessate alla formazione del proprio personale (come per es. nell’ambito delle attività PASS Ministero del Lavoro e Previdenza Sociale attuato dal dipartimento della funzione pubblica FSE, comune di San Severo - FG), società private di  Formazione (come FormInform Srl – Roma,  formazione ed informazione nel campo tecnico scientifico), soggetti pubblici esteri dell’area Mediterranea (come Industrial Training Authority of Cyprus), soggetti fornitori di soluzioni FAD locali, nazionali ed internazionali (come CSEI, DIDAEL, progetto MEMPHIS, INSEAD CALT, ecc.).

Partecipazione a MEDITERINTEC ’99 (Napoli, 9-12 Dicembre 1998)

MEDITERINTEC ’99:  Terza Mostra Mediterranea Internazionale dell’Innovazione Tecnologica presso la Mostra d’Oltremare di Napoli promossa da MEDNET, UNESCO VENICE OFFICE, CNR, ENEA, EAMO, IRTEMP, CAMPEC per la diffusione dei risultati delle attività di ricerca di enti pubblici e privati, tra cui TECNOPOLIS, e la promozione di incontri, dibattiti e scambi culturali su temi scientifici tra mondo della ricerca italiana e paesi del bacino del Mediterraneo.

La partecipazione è consistita nella presenza nello stand espositivo di TECNOPOLS di un “punto demo” della piattaforma CONFORT costituita da un PC portatile su cui era possibile eseguire una presentazione multimediale MS-PowerPoint sia in Italiano che in Inglese. Sono state inoltre distribuite ai visitatori brochure dimostrative in Italiano ed Inglese relativamente alla Linea di Ricerca.

Destinatari dell’azione di diffusione sono state operatori scolastici, operatori del mondo accademico e scientifico nazionale (in particolare meridionale) ed internazionale (come docenti dell’Università del Cairo e dell’Università di Tunisi).

Seminari sul tema “L’esperienza di teleformazione/teledidattica in CLUSTER Linea 9.1”  nell’ambito delle attività didattiche CLUSTER FOP “Tutor d’impresa”  

Sono state effettuati dal dott. G.Altomare due seminari in aula sul tema della teleformazione/teleconsulenza con maggiore enfasi sulle problematiche applicative  e di mercato attraverso la descrizione  delle esperienze sviluppate nella Linea di Ricerca 9.1. L’obiettivo dell’azione di diffusione è stata quella di sensibilizzare al tema l’audience costituita da potenziali collaboratori e mediatori delle attività di disseminazione dei risultati della linee di ricerca sviluppate nelle linee di ricerca del progetto CLUSTER.

Rivista ExpoEducation ’99,  Informedia n.2 Febbraio 1999 

Pubblicazione dell’articolo “CONFORT: una piattaforma WBT per la formazione a distanza” in versione Italiana ed Inglese.

The New Educational Frontier: Teaching and Training in a Networked World - 19th WORLD CONFERENCE ON OPEN LEARNING AND DISTANCE EDUCATION Vienna/Austria, 20-24 Giugno 1999   organizzato da ICDE - International Council for Open and Distance Education.

E’ stato sottomesso l’abstract del paper “Experiences in designing and experimenting open-distance learning systems based on virtual campus oriented to work-force training” – F.Zaccaro (TECNOPOLIS Scrl) in cui è descritta l’esperienza svolta durante le attività di sperimentazione della Linea di Ricerca 9.1.  L’Abstract è stato accettato ed il 6 Aprile 1999 è stato ricevuto l’invito a sottomettere una versione finale (la selezione ha riguardato 850 abstract), in formato “Poster” per una presentazione in una Poster Session il cui titolo e la cui data saranno definite dal Programme Comittee. 

Punti dimostrativi presso le sedi di TECNOPOLIS, della CNA di Bari e di Brindisi
Al fine di poter dimostrare i risultati della Linea di Ricerca 9.1 ed in particolare il software prototipale CONFORT,  è stata conservata fino al 20 Marzo 1999 l’operatività dell’infrastruttura di rete pilota utilizzata fini le attività di  validazione/sperimentazione durante la FASE II del progetto (vedi documento “FASE II –Sperimentazione- Allegato C”). In particolare i punti demo, oltre a quello presso il laboratorio “Convergenza Multimediale” di TECNOPOLIS, sono stati ubicati presso:

· CNA Bari

Via N. Colaianni, 6 Bari

“Sala Formazione”

· CNA - ECIPA Brindisi

Via Tor Pisana, 102,  Brindisi

“Sala Formazione"

Le sessioni demo sono state orientate a far conoscere le potenzialità di CONFORT agli operatori didattici pugliesi della CNA-Puglia, in particolare appartenenti alle strutture interessate ECIPA (formazione), CNA Ambiente Qualità (Consulenza), SIAPI (servizi tecnologici). 

Realizzazione di brochure illustrative

Sono state realizzate tre differenti brochure con l’obiettivo di illustrare i risultati prodotti dalla Linea di Ricerca 9.1, a differenti tipologie di destinatari (formatori o tecnologi) in maniera efficace e gradevole:

· un brochure a colori sintetica in Italiano;

· una brochure a colori del progetto (con un livello di dettaglio tecnico maggiore rispetto alla precedente brochure) in Italiano;

· una brochure a colori del progetto in Inglese.

Realizzazione di presentazioni dimostrative multimediali

Sono state realizzate più presentazioni multimediali in formato MS-PowerPoint con l’obiettivo di supportare lo speaker durante le sessioni dimostrative in maniera efficace, gradevole e sintetica:

· una presentazione composta da schermate descrittive contenenti animazioni e da file video dimostrativi della piattaforma. Quest’ultimi sono richiamabili dalla presentazione MS-PowerPoint attraverso degli hyperlink e contengono la registrazione di sessioni di utilizzo reali della piattaforma prototipale CONFORT; le registrazioni sono state eseguite con il software di screen capture Lotus ScreenCam. La presentazione contiene, in una parte dedicata alla sperimentazione, il legame ad un video di 1 min in formato AVI di una sessione di validazione della piattaforma CONFORT ripresa con videocamera 8mm presso la CNA-ECIPA di Brindisi nel Luglio ’98 e digitalizzata con scheda PC frame grabber Miro DC30. Il tutto è stato masterizzato su CD-ROM e quindi utilizzabile su PC multimediale con CD-ROM player senza connessione ad Internet.

· Una versione della precedente presentazione non contenente i file video e contenente link al browser Web per effettuare navigazioni sulla piattaforma prototipale CONFORT attraverso una connessione alla rete Internet. Questa presentazione è utilizzabile su PC multimediale con una connessione alla rete Internet.

· Più versioni delle precedenti presentazioni che hanno richiesto approfondimenti su aspetti specifici in dipendenza del particolare interesse del destinatario dell’azione diffusiva. 

Accesso a CONFORT attraverso la rete Internet

L’accesso al prototipo di piattaforma, precedentemente consentito esclusivamente dai punti d’accesso dell’infrastruttura pilota di sperimentazione, ossia una Intranet “chiusa” che ha visto in collegamento (attraverso linee ISDN) TECNOPOLIS, CNA-Bari e CNA-Brindisi (vedi documento FASE 2- Sperimentazione-Allegato C),  è stato reso disponibile attraverso la rete Internet. 

Ciò ha richiesto il trasporto su un computer server differente rispetto all’impianto pilota attestato su una sottorete della LAN Tecnopolis aperta ad Internet e protetta da attacchi esterni attraverso meccanismi di Firewall.

L’indirizzo Web (URL) è il seguente:
 http://confort.tno.it
Presso lo stesso sito è disponibile anche il materiale illustrativo sopraelencato (brochure, presentazioni).
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Promozione  

PROMOZIONE VERSO POTENZIALI CLIENTI O POSSIBILI PARTNER 

· Più incontri si sono tenuti a Roma nei mesi di Gennaio e Febbraio 1999, tra rappresentati di TECNOPOLIS ed ALBACOM, presso la sede di quest’ultima. ALBACOM è società italiana che opera dal settembre 1995 nel mercato della telefonia fissa offrendo servizi per la trasmissione dati e voce a livello nazionale e internazionale.  

L’obiettivo è stato quello di valutare l’interesse per la commercializzazione di servizi FAD alle imprese già clienti o business partner di ALBACOM attraverso l’adozione della piattaforma prototipale CONFORT.   Uno degli incontri ha visto in particolare l’approfondimento con ATHENA 2000, già partner commerciale di Albacom e  fornitore di consulenza, di progettazione e pubblicazione di siti web su Internet a respiro nazionale. 

Questi incontri hanno confermato l’interesse di  ALBACOM ed ATHENA 2000 a proseguire nella definizione delle fattibilità tecniche e commerciali di utilizzo di CONFORT. Ulteriori incontri infatti sono attualmente in fase di programmazione.

· Nell’ultima settimana di Marzo 1998, si è tenuto in TECNOPOLIS un incontro tra TECNOPOLIS ed OMAR Spa, società nazionale operante nel settore del Marketing & Vendite, per valutare l’impiego della piattaforma CONFORT. Da tale incontro sono scaturite più interazioni che hanno consentito di produrre uno “studio di trasferibilità”  dei risultati di ricerca nel contesto specifico di OMAR Spa. Esso è descritto nel Cap: 5.
Studio di trasferibilità:  OMAR Spa. 

· Incontro con ASFEL, società compartecipata dall’ENAIP-Toscana fornitrice di servizi multimediali per la didattica, con l’obiettivo di valutare l’utilizzo della piattaforma CONFORT nei progetti PASS e in futuri progetti di FAD finanziati dalla Regione Toscana.

· Nelle numerose interazioni, si è determinato da parte di CNA-Puglia l’interesse utilizzare la piattaforma CONFORT nei propri progetti formativi nel quadro dei finanziamenti regionali alla Formazione Professionale. 

· Sperimentazione di CONFORT all’interno di un contesto significativo.

TECNOPOLIS, come realizzatore e primo promotore della valorizzazione del prototipo di piattaforma CONFORT, si configura primariamente come soggetto tecnologico e quindi come Fornitore di Servizi Telematici. 

Allo stesso tempo TECNOPOLIS è Fornitore Servizi di MM, in quanto dotato di un laboratorio delle tecnologie didattiche ed anche Fornitore di Servizi TLC,  poiché fornisce servizi di realizzazione e di gestione di reti TLC e di gestione sistemistica.

Inoltre TECNOPOLIS, con uno staff dedicato di 50 persone circa ed un fatturato specifico annuo medio (periodo 96-’98) di 6 Mld di Lire opera come “Centro di formazione d'eccellenza” specializzato nelle aree della

· formazione tecnologica;

· formazione per la gestione del territorio;

· formazione per la pubblica amministrazione locale;

· centro per l'innovazione dei sistemi formativi.

Pertanto esso rappresenta un valido contesto di utilizzo che consente un’ulteriore accreditamento della piattaforma prototipale CONFORT verso altri contesti utente.

L’attività è stata avviata analizzando i requisiti specifici dei vari progetti didattici in TECNOPOLIS. Problematica comune ai team della divisione “Formazione” di TECNOPOLIS è la necessità di possedere un archivio condiviso dei contenuti didattici di varie tematiche, di differente qualità, di differenti livelli d’approfondimento e di svariate forme (dispense, slides, testi, CBT, videocassette, altro..).  Differenti item didattici (oggetti didattici nella terminologia di CONFORT) hanno la necessità di essere catalogati in modo tale da costituire un unico repository che favorisca il loro riuso nelle numerose attività corsuali e didattiche che lo staff della divisione è chiamato a progettare, eseguire e gestire.  

Attualmente, infatti, la catalogazione è effettuata in un registro cartaceo e non consente una rapida consultazione nonché un rapido aggiornamento. Con l’utilizzo della piattaforma CONFORT,  tutti i docenti o esperti di aree tematiche caricano nell’Archivio dei Contenuti della base i propri contenuti a disposizione. 

La suddetta attività è da ritenersi propedeutica alla progettazione ed all’erogazione di formazione nell’ambito di progetti correnti e futuri in cui TECNOPOLIS è impegnata sia come gestore ed erogatore di docenze, sia come fornitore di servizi d’innovazione.  

Un ambito di particolare rilevanza è la sperimentazione del cosiddetto “nuovo canale formativo”, ossia formazione post-diploma di tipo non universitaria e non in continuità con la scuola superiore. 

Queste attività, denominate  IFTS, s’inquadrano  nell’ambito del programma FIS promosso dal Ministero della Pubblica Amministrazione che mira a creare sinergie tra sistema universitario, istruzione secondaria superiore, formazione professionale regionale e formazione privata a cui potranno accedere coloro che sono in possesso di un diploma di scuola media superiore. 

La piattaforma CONFORT all’interno di IFTS è quindi vista come una delle componenti, di tipo tecnologico, che abilitano l’introduzione di processi d’innovazione nelle attività dei centri di formazione pugliesi, quali scuole superiori e scuole di formazione professionale,  che partecipano alla sperimentazione. 

D’altra parte IFTS è ritenuto un potenziale efficace naturale diffusore dei risultati della Linea di Ricerca la cui importanza e risonanza può consentire l’allargamento dell’utilizzo di CONFORT anche ad altri Centri di Formazione non direttamente coinvolti nelle attività di sperimentazione ma che intenderanno orientare verso  il “nuovo canale formativo”.   

CONFORT in tal modo potrebbe diventare il riferimento tecnologico “de-facto” in Puglia per l’applicazione dei progetti nell’ambito dei FIS favorendo eventuali successive sponsorship da parte degli Enti pubblici preposti, quali, in primis, l’Assessorato alla Formazione Professionale della Regione Puglia. 

Dal punto di vista applicativo, la formazione in IFTS punta all’alternanza di momenti teorici e pratici attraverso la realizzazione di esperienze di apprendistato.  Questo comporta, ad una prima analisi, la costruzione di impianto di certificazione dei percorsi e soprattutto dei crediti formativi che dovrà essere tenuto in considerazione come importante nuovo requisito alla piattaforma CONFORT  per sue successive evoluzioni.

 AUTONUMLGL 
Elementi conoscitivi di base per le attività di diffusione

Il presente capitolo descrive gli elementi di base e di guida per lo svolgimento delle azioni di diffusione. Essi intendono costituire un supporto all’operatore delle azioni di diffusione, riassumendo il contesto applicativo ed introducendo, in modo semplice, gli aspetti tecnologici attraverso la descrizione delle possibili problematiche d’interesse per il destinatario delle azioni diffusive stesse.

Il par. “4.1.
Il progetto FAD” fornisce un quadro sintetico delle motivazioni generali che inducono l’attivazione di un progetto FAD,  i  requisiti  posti, i principali attori che intervengono in esso e le relazioni tra quest’ultimi.

Il par “4.2.
I risultati della Linea di Ricerca” descrivono i risultati in una forma comunicativa più facilmente utilizzabile da chi ha dovuto svolgere le successive attività di diffusione. In questo paragrafo è descritta la piattaforma CONFORT dal punto di vista tecnologico: configurazione tecnica e relazione con le tecnologie elementi necessari per un operatore interessato ad una successiva fase di ingegnerizzazione.

 AUTONUMLGL 
Il progetto FAD

L’analisi dei flussi  e degli attori che partecipano in generale ad un progetto di teleformazione/teleconsulenza, ossia ad un “progetto FAD”, non può non riconoscere un ruolo fondamentale al “Centro di Formazione”.  

Il Centro di Formazione è invece l’entità che, oltre ad offrire servizi formativi/consulenziali, ha il governo dell’intero progetto didattico: dall’acquisizione della commessa, alla conoscenza delle problematiche della utenza finale destinataria degli interventi, all’analisi dei bisogni, all’elaborazione di un’offerta personalizzata attraverso una progettazione che fa uso di know-how,  metodologie e tecniche didattiche proprie del centro, alla gestione dell’erogazione didattica in tutti i suoi aspetti: organizzazione delle docenze, organizzazione logistica, gestione amministrativo/segretariale,  organizzazione delle tutorships,  monitoraggio/valutazione, certificazioni, ecc..

La FAD è qui intesa come ogni forma di istruzione che utilizza tecnologie tradizionali (posta, dispense) o innovative (trasmissioni radio, TV, satellite, fibre ottiche, cavo telefonico, ecc.) o di package didattico (audiocassette, videocassette, CD-ROM, ecc.) atte a far giungere il messaggio "a distanza" tra docente e discente.

Molte volte chi guida il progetto FAD è un consulente esterno, altre volte è uno degli operatori del Centro di Formazione stesso,  generalmente che ha già degli elementi cognitivi di base circa le tecnologie informatiche e telematiche, in modo tale da poter comprendere al meglio i diversi aspetti del problema.

Il Centro di Formazione  opera pertanto per rispondere al meglio alle esigenze della sua clientela o della sua utenza di riferimento. Sue istanziazioni sono: 

· Istituti secondari superiori (corsi post-diploma);

· Università (diplomi, lauree, corsi di perfezionamento e specializzazione, ecc.);

· Imprese medio/grandi ed amministrazioni pubbliche (grandi organizzazioni che hanno loro programmi e scuole per la formazione e l’aggiornamento continuo del proprio personale);

· Enti privati:  scuole e società di consulenza, tra cui, come nel caso oggetto di sperimentazione nella FASE II della Linea di Ricerca, centri per la formazione e consulenza legate ad associazioni di Categoria (per es. CNA, Confartigianato, API, Associazione degli Industriale, ecc.).
Sebbene le esperienze di teleformazione non costituiscono, al momento, un elemento consolidato nel sistema italiano della Formazione, va osservato come si stia lentamente incrementando il numero di iniziative progettuali che intendono introdurre innovazione attraverso l’introduzione di soluzioni FAD. 

Questo è soprattutto vero nel contesto di  organizzazioni pubbliche o private in cui la teleformazione può chiaramente determinare una riduzione effettiva dei costi tradizionali del sistema formativo potendo evidentemente produrre un effetto moltiplicatore su vasta scala (corsi o moduli ripetuti continuativamente per un numero di utenti estremamente elevato).

A questo fenomeno sta dando sicuramente un valido contributo la crescente familiarità con gli strumenti informatici da parte degli operatori della formazione e soprattutto l’enorme diffusione di Internet avutasi negli ultimi anni. Ciò ha consentito di intravedere nuovi scenari didattici anche a chi non si era mai interessato precedentemente di tecnologie telematiche.

Va inoltre osservato come la necessità di adeguare il modello formativo italiano agli indirizzi comunitari definiti nel "Libro bianco" di J.Delors e nel rapporto Bangemann del G7, ha spinto, negli ultimi anni, le autorità nazionali a proporre tecnologie e metodologie didattiche innovative quale elemento privilegiato di valutazione nell’approvazione dei progetti formativi.

Ciò si verifica in particolare nei programmi gestiti direttamente dal Ministero del Lavoro (per es. Programmi Operativi Multiregionali - Circolare Banche/Assicurazioni - Circolare applicativa L.236/97, ecc.),  nonché nelle iniziative comunitarie (Occupazione, Adapt, Leonardo, Socrates, ecc.).

Tale condizione ha portato parte consistente degli operatori ad inserire, nei progetti recenti percorsi di teleformazione, normalmente più come valore aggiunto ai fini dell’approvazione che non per una scelta definitiva e consapevole.

Lasciando da parte approcci “opportunistici”,  i benefici della FAD percepiti da chi organizza ed eroga formazione sono principalmente rapportati alla capacità di massimizzare l’efficacia didattica, attraverso modelli didattici innovativi, ma anche di produrre un risparmio complessivo sui costi o,  se possibile, di produrre anche un profitto.

Infatti le motivazioni principali che spingono verso questa direzione sono: 

· minimizzazione dei costi di erogazione, come nel caso di aziende medio/grandi o organizzazioni pubbliche o private medio/grandi in cui l’utenza destinataria dell’intervento didattico è distribuita geograficamente, per es. in più sedi decentrate o uffici periferici o residente presso il proprio domicilio. E’ vista in particolare la possibilità di minimizzare i costi relativi alle docenze ed al tutoraggio attraverso il coinvolgimento di un numero inferiore di operatori:  un solo docente può effettuare una lezione in videoconferenza e fornire supporto a più classi laddove, per es., un solo tutor può seguire le attività di più classi;

· minizzazione dei costi di trasferimento (missioni). Per es. è possibile minimizzare i costi degli spostamenti sia degli operatori didattici sia dell’utenza destinataria. I primi potranno ottimizzare il proprio tempo e limitare il costo delle missioni, i secondi dal proprio posto di lavoro o dal proprio domicilio possono accedere a servizi formativi;

· massimizzazione della flessibilità nella fruizione: gestione diretta da parte dell’allievo di processi di autopromozione realizzati nei momenti della giornata per lui più comodi e nel tempo disponibile senza la necessità di spostamenti di sede;

· ottimizzazione dei costi di progettazione didattica. Per es. in casi in cui esiste un’elevata ripetitività di alcuni moduli didattici (o più in generale di alcuni “item didattici”) in più siti,  la messa a disposizione di un unico repository contenente il materiale didattico da utilizzare nella composizione dei corsi significa rendere univoca la produzione e favorire il riuso di contenuti didattici già precedentemente prodotti. Nel caso della CNA-Puglia corsi con stessi temi e finalità (Sicurezza, Qualità, Direttiva Cantieri, ecc.) sono progettati più volte per essere erogati in aule di più sedi periferiche;

· promozione l’accesso a nuova utenza o ad utenza distante dal punto di erogazione. Per es. è il caso di Università oppure società che intendono vendere formazione/consulenza attraverso Internet, magari anche attraverso sistemi di pagamento elettronico (tipico esempio è quello delle aziende produttrici di software che devono fornire formazione ed assistenza ai propri clienti circa i propri prodotti). 
In particolare le attività svolte con CNA-Puglia, contesto utente di riferimento per la sperimentazione svolta nell’ambito della Linea di Ricerca, hanno evidenziato che la FAD può, in quel caso:

· ridurre in generale le distanze di CNA dalle PMI associate; 

· offrire uno strumento economico e facile ai propri associati per un accesso alternativo alla formazione;

· offrire a CNA un strumento innovativo per raggiungere il maggior numero di associati distribuiti su tutto il territorio pugliese a cui offrire i propri servizi;

· fornire servizi personalizzati di formazione e consulenza;

· qualificare la propria offerta formativa e consulenziale fornendo modelli di apprendimento più flessibili all’utente e che rispondono maggiormente alle esigenze di disponibilità dell’utente, in genere imprenditore o lavoratore che difficilmente si può allontanare dall’azienda;

· consentire la cooperazione tra le sedi CNA territoriali di servizio al fine di organizzare ed erogare corsi e seminari informativi in maniera congiunta;  

· ottimizzare i costi dell’organizzazione, dell’erogazione e della gestione dei corsi.

Una soluzione FAD dal punto di vista di chi offre servizi formativi deve, però, in generale:

· rispondere a criteri di economicità sia per il Centro di Formazione sia per l’utenza destinataria;

· essere facile da usare (ridurre al massimo la formazione per il suo uso);

· essere facile da gestire (non devono essere richiesti skill particolari);

· essere accessibile (non ci devono essere “ostacoli” tecnologici come per es. l’utilizzo di strumentazione di difficile reperibilità) e disponibile (i servizi devono essere accessibili 24 ore su 24). Questi requisiti sono garantiti soprattutto con l’utilizzo di Internet;

· essere personalizzabile rispetto alle esigenze formative dell’utenza destinataria ed alla strumentazione tecnologica in dotazione all’utenza stessa;

· garantire il riuso dei contenuti didattici già in possesso del Centro;

· deve essere introdotta nel progetto “gradualmente”, per es., attraverso una sperimentazione iniziale che consenta un approccio “morbido” e permetta di comprendere a fondo l’impatto a livello didattico, organizzativo ed economico attraverso un’analisi finale dei costi/benefici. Un approccio graduale deve consentire l’erogazione di corsi non esclusivamente per via telematica ma deve anche prevedere curricula misti, ossia percorsi composti da item didattici sia di tipo tradizionale sia di tipo elettronico; 

· deve essere introdotta nel progetto prevedendo programmi idonei per la formazione dei formatori, che abbiano non soltanto l’obiettivo di dotare il personale esistente di nuove competenze tecnologiche, ma anche dei necessari strumenti concettuali di comunicazione e di tutoraggio a distanza, che hanno specificità proprie e nuove rispetto alla situazione tradizionale;

· deve essere seguita da una struttura tecnologica che scarichi il Centro di Formazione dalla gestione tecnologica e che non distragga quest’ultimo dalla sua missione principale, che è appunto quello di fornire servizi formativi;

· fornire soluzioni ad un problema complesso e particolarmente sentito che consiste nel riconoscimento dei costi delle attività didattiche a finanziamento pubblico da parte delle autorità ispettive. Al momento, però, non ci sono tecnologie (se non a livello puramente sperimentale) che garantiscono la certificazione delle frequenze degli studenti e dei docenti/tutor. A livello nazionale e locale, comunque, l’utilizzo sempre più diffuso dello strumento dell’autocertificazione sta avviando il superamento di  tale ostacolo amministrativo.

Passando invece alle problematiche operative e di gestione,  un “progetto FAD”  deve approfondire tre aspetti principali: 

· didattico;

· organizzativo;

· tecnologico. 

Molte sono le domande a cui esso deve dare risposta per ognuno dei suddetti punti. Per esempio, solo alcune: come è caratterizzata l’utenza? Quali sono le finalità didattiche? Quali devono essere le funzionalità essenziali da realizzare?  Qual è la dislocazione geografica degli attori? Qual è il modello d’interazione proposto? Come muta l’organizzazione interna del centro di formazione? Quali caratteristiche devono avere le tecnologie? 

Primo compito del progetto è quello di rispondere a tali domande e di definire quindi le “specifiche” del servizio FAD (non necessariamente formalmente codificate) nelle tre sezioni, appunto didattica, organizzativa e tecnologica.  

Alcune metodologie (come quella proposta in CTA -Common Training Architecture, sviluppato nell’ambito del programma di R&S DELTA dell’Unione Europea) forniscono un ausilio all’identificazione ed all’analisi dei requisiti di questo tipo. Difficilmente, comunque, nella pratica comune esse vengono applicate, sia per la loro scarsa diffusione sia, a volte, per la loro scarsa usabilità.   

Dopo aver definito le specifiche, il capo progetto deve identificare e selezionare i soggetti da coinvolgere ossia  i “Fornitori dei servizi” con cui è necessario interagire perché indispensabili alla realizzazione di un servizio FAD per il progetto.

Nella figura della pagina successiva sono indicati le funzioni rilevanti alla realizzazione di un servizio FAD. 
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SERVIZIO FAD






UTENZA FINALE :  è l’utenza destinataria dell’intervento didattico/consulenziale (singolo utente o comunità di persone). 

Essa appartiene ai seguenti “mondi” principali della Formazione:

· istruzione secondaria:  studenti scuole medie inferiori, superiori;

· mondo accademico: studenti università, corsi e diplomi post laurea;

· formazione professionale (mondo del lavoro): manager, tecnici, ecc..

Le funzioni principali che consentono la costituzione di un servizio FAD sono:

FORNITORE di SERVIZI FORMATIVI/CONSULENZIALI:  il Centro di Formazione.
FORNITORE DI SERVIZI TLC: una società che vende servizi TLC (per es. ISDN, CDN, ecc.); che cura le problematiche di connettività dalla progettazione alla installazione/configurazione ed alla manutenzione degli apparati di rete (router, schede di rete, ecc.); cura il funzionamento di servizi di base quali file transfer, posta elettronica, videoconferenza.

FORNITORE DI SERVIZI TELEMATICI: una società che realizza applicazioni telematiche che realizzano servizi a valore aggiunto in rete.  

FORNITORE DI SERVIZI MM : una società che realizza pacchetti multimediali didattici (CBT).

FORNITORE DEI CONTENUTI: possessore della conoscenza da trasformare in forma multimediale, esso interagisce esclusivamente con il fornitore di servizi MM.

Compito del  progetto è quindi definire l’organizzazione con cui i fornitori di servizi formativi e di base dovranno interagire. Insieme costituiranno il Centro Servizi FAD, ossia un backoffice per l’erogazione di servizi FAD. 

Tutti i fornitori dovranno lavorare in modo sinergico, condividere standard e strumenti di lavoro comuni e, ognuno per l’area di propria competenza, offrire quei servizi che consentono l’erogazione di servizi in modo adeguato alle specifiche del progetto. 

 AUTONUMLGL 
I risultati della Linea di Ricerca

I risultati prodotti dalle attività di ricerca 9.1 sono sintetizzabili come segue: 

· una piattaforma software come prototipo di prodotto focalizzato alla erogazione di servizi FAD. Esso necessita di una fase di ingegnerizzazione (che intervenga principalmente sul software) per sua una definitiva trasformazione in prodotto;

· una metodologia per l’introduzione sperimentale della piattaforma prototipale CONFORT all’interno di progetto didattico che preveda l’inserimento di FAD (vedi documento FASE II – Sperimentazione – Allegato C).

Entrambi i risultati hanno l’obiettivo di consentire l’impianto di un servizio FAD, in particolare, la fornitura dei Servizi Telematici di un Centro Servizi FAD. 

Un servizio FAD “CONFORT” deve rispondere alle specifiche del progetto FAD in primis quelle destinate al Fornitore di Servizi Telematici.

Prima dell’installazione della piattaforma software nel Centro Servizi FAD,  alcune personalizzazioni potranno rendersi necessarie. 

Le caratteristiche tecniche di base di CONFORT comunque consentono:

· una facile profilabilità: si opera a tale scopo sempre attraverso interfaccia browser utilizzando le funzionalità di “gestione applicativa” più avanti descritta; 

· una facile estensibilità funzionale attraverso la realizzazione di nuove funzionalità software utilizzando procedure di sviluppo per modelli di funzioni detti “template”. 

La profilabilità della piattaforma è funzionale (subset di funzioni possono essere assegnate a secondo delle necessità dell’Utenza Finale), terminologica, linguistica ed grafica. 

Una volta installata sul computer target, la piattaforma CONFORT richiederà differenti livelli di gestione:  

· gestione didattica: tipicamente a carico di chi fornisce i servizi didattici, cioè del Centro di Formazione. Non sono richiesti skill tecnici particolari, ma le modalità operative richiedono l’utilizzo di un browser per le funzionalità di gestione offerte dalla piattaforma CONFORT. Quest’ultime consentono agli operatori del centro di formazione (tutor, responsabili di area, docenti, segretari) di effettuare operazioni di propria competenza: gestione degli utenti, gestione dell’archivio dei contenuti (corsi, moduli, azioni formative, oggetti didattici), gestione degli iscritti, gestione piani formativi individuali e di classe, gestione degli esiti delle attività individuali e di classe, gestione dei forum, newsletter, seminari, gestione dei calendari di disponibilità per consulenze e lezioni, ecc.; 

· gestione applicativa: attiene alla amministrazione del database sottostante la piattaforma prototipale. Anche qui sono richiesti skill tecnici particolari, ma è richiesta una buona conoscenza dell’interfaccia utente e delle funzionalità della piattaforma. Le funzionalità dell’”amministratore” consentono, attraverso l’utilizzo di un browser, di configurare la piattaforma di aggiungere nuove lingue, modificare i dizionari di ciascuna lingua, di assegnare o togliere funzionalità a ciascun ruolo;

· gestione sistemistica: un esperto nell’amministrazione dei sistemi operativi utilizzati dalla piattaforma software ed hardware (Windows NT Server, Windows 95) e nell’installazione, configurazione e tuning di prodotti necessari al funzionamento della piattaforma. Egli è in grado di fornire assistenza sistemistica all’utenza remota (help-desk);

· gestione della rete: un esperto di problematiche di networking relativamente all’installazione, alla configurazione ed al tuning di apparati di rete (router, schede di rete, modem, ecc.). Egli è in grado di fornire assistenza sistemistica all’utenza remota (help-desk);

Passi necessari all’impianto del servizio FAD inoltre devono prevedere: 

· una, seppur minima, formazione degli operatori del Fornitore di Servizi Formativi. Tale passo sarà facilitato da un manuale utente sia in formato cartaceo che elettronico (una descrizione funzionale è data nei paragrafi successivi);

· dei requisiti tecnologici verso il Fornitore di Servizi TLC attraverso un manuale d’installazione della piattaforma CONFORT (descritti nei paragrafi successivi);.

· delle lineeguida con cui il Fornitore di Servizi MM dovrà realizzare il contenuti didattici (multimediali o meno) in modo tale da facilmente integrarli nella piattaforma in oggetto. 

Una eventuale sperimentazione iniziale del servizio FAD allo scopo di gradatamente inserire l’innovazione nel contesto del progetto e validarne l’utilizzo con l’utenza finale potrà far uso della metodologia di sperimentazione prodotta dalla Linea di Ricerca al fine di valutare l’impatto in maniera esaustiva e eventualmente quantificarne i benefici rapportandoli ai costi.

 AUTONUMLGL 

La piattaforma CONFORT: caratteristiche e funzionalità

Il prototipo CONFORT (CONsulenza e FORmazione Telematica) è una piattaforma software WBT (Web Based Training) a supporto del processo di erogazione di FAD da parte di un Centro di Formazione ed offre:

· un ampio set di  funzionalità di base;

· delle procedure di sviluppo software basate su “funzioni modello” detti “Template” per il rapido sviluppo di possibili estensioni funzionali.

E’ indipendente dal contenuto, è semplice da usare e si adatta all’erogazione di formazione a figure manageriali ed a lavoratori delle imprese locali di vari comparti come pure ad impiegati e funzionari della pubblica amministrazione. 

CONFORT, con l’obiettivo di rispondere ai bisogni dei Centri di Formazione, implementa le seguenti caratteristiche:

· adotta un “modello dinamico d’interazione”: ogni studente o classe di studenti può essere seguito da un tutor il quale propone dei Piani di Formazione continuamente monitorati e riorganizzati in dipendenza del livello d’apprendimento dello studente;

· supporta modularità funzionale: ogni Centro di Formazione può decidere quali servizi includere nella propria configurazione;

· facile da personalizzare: il Centro di Formazione può autonomamente personalizzare la terminologia dell’interfaccia utente anche in lingue diverse;

· riduce i costi di gestione: non sono richieste competenze tecniche particolari al Centro di Formazione (per es. saper produrre e gestire pagine HTML);

· indipendente dal contenuto formativo e dagli specifici tool di authoring: supporta tutti i formati elettronici più diffusi; i Piani di Formazione possono infatti includere differenti tipologie e formati di contenuti , o meglio, di “Oggetti Didattici”.

Molti dei servizi di formazione/consulenza a distanza fino ad oggi realizzati (commerciali e non) e destinati a comunità di utenti diversi, realizzati in varie forme, allineati a specifici approcci pedagogici o meno e facenti uso delle più svariate tecnologie informatiche e di TLC hanno nelle caratteristiche di accessibilità e gestibilità i loro punti critici. 

Le soluzioni tecnologiche solitamente sinora adottate, nella massima parte proprietarie,  richiedono in genere un forte sforzo in termini di gestione tecnologica. Al gestore del servizio è infatti richiesta una struttura organizzativa complessa e capillare capace di assistere l’utente dall’installazione della strumentazione hardware/software specifica, alla formazione all’uso ed al supporto tecnico costante.  Tale impegno è tanto più ampio quanto più grande risulta essere l’ambito geografico a cui è destinato. Inoltre l’uso di strumentazione specifica limita l’accesso al sistema stesso. L’utente è vincolato ad accedere solo da postazioni dislocate in luoghi dedicati quali centri di formazione ed uffici.

Un servizio basato su tale tipo di soluzioni risulta costoso e quindi poco conveniente.  

Con l’esplosione di Internet, molte soluzioni WBT in Italia sono state sviluppate. Molte volte essi sono denominati genericamente “Campus Virtuali” ed hanno generalmente le seguenti caratteristiche:

· si basano su “modelli statici d’interazione”: gli studenti possono semplicemente scaricare courseware in autoapprendimento e fruirlo localmente;

· sono richieste delle competenze tecniche nella gestione: sono necessari skill in linguaggio HTML;

· costituiscono soluzioni verticali piuttosto che piattaforme modulari e flessibili: prodotti più che piattaforme per l’erogazione;

· in molti casi le soluzioni si basano su tecnologie proprietarie che hanno la loro enfasi maggiore sui contenuti didattici sviluppati con uno specifico tool di authoring.

In particolare, l’Oggetto Didattico può essere di tipo:

· elettronico;

· non elettronico (o tradizionale).

Se è di tipo “elettronico”  esso può essere fruito telematicamente in varie forme:

· una lezione in autoapprendimento come per es. un CBT multimediale da fruire online o da scaricare ed installare localmente: testi ipermediali (Toolbook, Macromedia, ecc), documenti (Winword, Excel, ecc.), presentazioni (Powerpoint, ecc.), audiovideopresentazioni (Netshow, RealAudio, ecc.);

· una lezione individuale o in classe in real time: una videoconferenza (uno-a-uno, molti-a-molti),  che fa uso anche di strumenti per la condivisione di documenti/applicazioni, di gestione di una lavagna, ecc..

Se il contenuto non è disponibile in formato elettronico ed è fruibile solo secondo modalità tradizionali (in aula con il docente o lo studio di un testo, ecc.), l’Oggetto Didattico conterrà un  riferimento che specificherà gli elementi indispensabili per la sua fruizione come per es. data/ora e luogo della lezione o titolo del testo, ecc..

Il sottosistema di erogazione è quindi costituito da un nucleo fondamentale di funzionalità a cui i diversi oggetti didattici (nella forma e nel contenuto) sono collegati attraverso modalità differenti.

All’interno del sistema c’è un Archivio dei Contenuti didattici gestiti dagli operatori del Centro. L’Archivio è strutturato in Aree di Formazione ossia in aree tematiche in cui il Centro suddivide la propria offerta formativa.

Un Corso è costituito da un Piano di Formazione detto “standard” strutturato in Moduli, Azioni Formative ed Oggetti Didattici.

Le Azioni Formative di cui si compone un Modulo, descrivono le modalità operative circa l’accesso e la fruizione di un Oggetto Didattico. 

Il modello di riferimento si basa sui seguenti differenti ruoli principali: 

· il Visitatore

· l’Utente

· lo Studente

· il Responsabile della Formazione

· il Responsabile dell’Area di Formazione

· il tutor

· l’esperto consulente

· il docente

· il segretario

· l’amministratore tecnico

L’utente generico, attraverso un  Web-browser, accede alla sezione dedicata al Visitatore che fornisce una informativa generale sui servizi offerti dal sistema.  Accedendo alla segreteria, il visitatore richiede attraverso un modulo le credenziali per l’accesso al sistema. Il segretario, approvando la richiesta ed assegnando uno o più ruoli,  consente all’utente di accedere al sistema attraverso una propria password. 

L’utente registrato è riconosciuto come possessore di uno o più ruoli.  Ad ogni ruolo è associato un set configurabile di funzionalità (può essere modificato dall’amministratore del sistema).

L’utente accede ad un catalogo di corsi a cui può richiedere la partecipazione. In alternativa egli può essere iscritto su iniziativa del Centro.

L’ammissione al corso consiste nell’assegnazione, da parte del responsabile della Formazione,  dell’utente ad un tutor oppure ad una classe di studenti che condivido uno stesso iter didattico ed uno stesso tutor.  L’utente diventa così studente.

Il tutor, a questo punto, rileva i requisiti didattici specifici dello studente al fine effettuare una “personalizzazione”  del Piano di Formazione “standard” predefinito per il corso.  

ll processo formativo degli studenti può continuamente essere monitorato e riorientato dal tutor, che, in coordinamento con il Docente, può inserire, cancellare e modificare azioni formative o può inserire punti di verifica aggiuntive (per es. questionari, interviste in videoconferenza, ecc.) in modo da valutare lo stato di apprendimento e pianificare eventuali approfondimenti specifici.

Se lo Studente vuole incontrare il Tutor o il Docente per sottoporre questioni inerenti il corso egli può utilizzare il servizio di prenotazione on-line. Da una parte Tutor e Docente inseriscono i propri piani di disponibilità, dall’altra gli Studenti accedono al sistema per prenotare l’appuntamento  che potrà avvenire attraverso i media disponibili dagli interlocutori: videoconferenza, telefono, computer chatting .

Inoltre, per migliorare la  condivisione di conoscenze e delle informazioni, i tutor ed i docenti e gli studenti di un corso possono accedere a forum di discussione.

Servizi informativi accessori sono costituiti da:

· bollettini informativi (newsletter);

· teleseminari (prenotazione e conseguente partecipazione in multi-videoconferenza).
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Configurazione tecnologica

La scelta tecnologica di base del prototipo CONFORT è quindi l’adozione della tecnologia Internet/Intranet.

L’utilizzo della stessa stazione con cui si accede Internet per accedere ai servizi CONFORT garantisce un elevato grado di accessibilità. Gli  utenti necessitano, in tal modo, di una di un semplice PC collegato ad Internet per poter fruire dei servizi FAD con estrema flessibilità temporale e spaziale. L’utente pertanto accede con le identiche modalità senza avere necessità di postazioni di accesso dedicate. Egli può lavorare dall’impresa come pure da casa con le stesse modalità. 

Tale scelta consente  uno sforzo nella gestione tecnologica inferiore rispetto a soluzioni con interfacce di tipo specifico e proprietario. Le risorse da impiegare, per esempio, per il supporto tecnico al cliente possono essere sicuramente minori, consentendo al gestore di concentrarsi più sugli aspetti  qualitativi e cioè sui servizi di tipo pedagogico/formativo e consulenziale.  

La scelta di Internet come ambiente di riferimento per il sistema comporta l’utilizzo di strumenti e soluzioni tecnologiche tipiche quali il WWW (World Wide Web o semplicemente Web) come ambiente per l’erogazione e gestione dei servizi FAD e il Browser (o Navigatore) per la navigazione e l’accesso ai servizi.

Il prototipo CONFORT è infatti costituito da insieme integrato di applicazioni basate su un “Web Server”. 

In generale molti sono i vantaggi significativi dell’uso di Internet per l’erogazione di corsi:


facilità nel distribuire i corsi agli utenti;


compatibilità immediata con molteplici piattaforme (Windows, Macintosh, Unix) attraverso l’utilizzo di un browser Web;


facilità nell’aggiornare i contenuti;


un più veloce turnover di prodotti finiti; 


minor supporto tecnico;


possibilità di selezionare gli accessi in base ad identificativi utente, numero di accessi, tempo e data di accesso;


accesso controllabile;


opzioni per l’installazione su rete privata del tipo Intranet per garantire la sicurezza;


opzioni per collegarsi con altri sistemi di formazione e quindi accedere a corsi distribuiti in rete.

Gli svantaggi principali sono comunque: 


limitazione dell’ampiezza di banda disponibile;


formattazione limitata dei contenuti nei Browser.

Qui di seguito ci sono i requisiti hardware e software del prototipo di piattaforma CONFORT.

Stazione utente:  

· PC Pentium II multimediale, Windows’95/’98  

· collegamento alla rete (Internet/Intranet)

· telecamera + scheda certificata Netmeeting (per es. Winnov Videum) per la videoconferenza; 

· MS-Internet Explorer 4,01  (comprendente MS-Netmeeting 2.1, MS-Netshow viewer 2.0);

· altri plug-in relativi al formato dei contenuti importati nel sistema:  Winword, PowerPoint, Neuron (per CBT in formato Toolbook).

Server:  

· MS-Windows NT 4.0 Option Pack (include Microsoft IIS 4.0 ) con Service Pack 4;

· DBMS conforme ad ODBC come Informix Illustra o MS-SQL Server 6.5;

· Whitepine MeetingPoint (server multi-videoconferenza H.323),  MS-Netshow server 2.0 (server video-streaming);

· Rete: protocollo TCP-IP;

· Linguaggi: le componenti applicative sono state sviluppate tramite ASP in VBScript, Javascript. 
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Relazione con le tecnologie

Dalla configurazione tecnologica precedentemente descritta si evince come la maggior parte delle componenti hardware e software su cui si basa CONFORT è essenzialmente appartenente alla famiglia di prodotti Microsoft.  Tale linea di prodotti offre garanzia di stabilità di mercato, di conformità agli  standard internazionali e di tempestiva evoluzione tecnologica.

In particolare gli ambienti su cui il nucleo centrale di CONFORT si basa sono:

· ambiente operativo client (Windows 95/98/2000);  

· browser Web (MS-Internet Explorer 4.01/5.0 e plug-in relativi);

· ambiente operativo server  (MS-Windows NT 4.0 e successive);

· accesso al database (ODBC server) 

· linguaggi  (VBScript e Javascript). 

La rapida evoluzione delle tecnologie, però, soprattutto quelle legate ad Internet, ed il ritmo quasi incessante con cui, in particolare Microsoft, rilascia nuove soluzioni e prodotti (vedi per es. l’attuale rilascio della versione 5.0 di MS-Internet Explorer) richiede l’attivazione di un processo di manutenzione che continuamente adegui CONFORT nel tempo.

Tale processo, oltre a verificare il corretto funzionamento di un “prodotto” CONFORT in presenza di nuove versioni degli ambienti di base, deve verificare l’integrazione con i nuovi formati elettronici che contengono i cosiddetti “oggetti didattici” . Attualmente nel prototipo CONFORT essi sono costituiti da:

· hardware/software di videoconferenza: Ms-Netmeeting, Whitepine MeetingPoint; 

· streaming A/V: MS-Netshow client/server; 

· multimedia: Toolbook.

Infatti sebbene sia garantita da Microsoft, come da altri vendors, la compatibilità con le versioni precedenti, l’esperienza fa affermare che ciò nella realtà non è sempre vero.

Il continuo adeguamento all’evoluzione tecnologica ha l’obiettivo primario di soddisfare le esigenze di clienti che potrebbero essere dotati esclusivamente delle più recenti versioni dei prodotti Microsoft.
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Studio di trasferibilità:  OMAR Spa

La presente sezione ha l’obiettivo di verificare la fattibilità della costituzione di un Centro Servizi per l’erogazione di servizi a supporto delle attività di formazione e  consulenza di OMAR spa,  PMI pugliese di servizi on line per il Marketing & le Vendite (M&V), a partire dall’adozione dei risultati ottenuti dalla Linea di Ricerca Cluster 9.1 e, in particolare, dall’utilizzo della piattaforma software prototipale di erogazione di formazione e consulenza  a distanza CONFORT.

All’interno della propria rete di Business Partner OMAR, costituita da società pugliesi e nazionali di consulenza e di servizi specializzati nel M&V, e verso i propri clienti, OMAR Spa fornisce servizi formativi a supporto delle attività' di M&V delle aziende, delle organizzazioni pubbliche e dei consulenti e professionisti specializzati.

Tale “studio di trasferibilità” è stato realizzato da TECNOPOLIS CSATA in collaborazione con il destinatario OMAR Spa.

In appendice al documento (Appendice A) è fornito un breve profilo della società OMAR Spa.
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L’attività formativa di OMAR

L’attività didattica di OMAR Spa ha l’obiettivo di sostenere la crescita professionale e culturale dei Business Partner OMAR e dei loro Clienti, di tipo estremamente operativo ed orientato a tradursi rapidamente nell'acquisizione di nuove competenze e capacita' competitive sul mercato.

Con questo obiettivo OMAR Spa ha disegnato una serie di interventi formativi articolata nei percorsi principali: 

· i seminari di sensibilizzazione, destinati oltre che ai professionisti del marketing e della vendita, anche a coloro che si avvicinano a queste tematiche per la prima volta;

· i corsi di formazione, destinati allo sviluppo di competenze generali e culturali specifiche di marketing e vendite dei professionisti e dei Business Partner;

· i corsi di qualificazione, destinati principalmente ai Business Partner OMAR, per metterli in grado di dominare le competenze specifiche legate ai servizi e all'offerta OMAR;

· i corsi di addestramento, destinati al personale dei Business Partner e dei Clienti che operativamente utilizzano la strumentazione di "on-line marketing knowledge" alla base dei servizi OMAR.

Inoltre le attività della rete di Business Partner OMAR riguardano:

· supporto tecnico/applicativo a Clienti e Business Partner OMAR;

· realizzazione di newsletter mensili su metodologie/esperienze M&V, articolata in sezioni e rubriche, con contributi OMAR, Business Partner ed altri esperti; 

· bibliografia e monografie di riferimento a carattere generale e specifico di competenze specialistiche di M&V disponibili nella rete di Business Partner;

· ricerca semi-strutturata (per codici, parole chiave e linguaggio naturale) di competenze specialistiche di M&V disponibili nella rete di Business Partner.
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Il Centro Servizi 

I servizi erogati dal Centro Servizi, oggetto principale del presente studio, hanno l’obiettivo principale di introdurre i seguenti elementi d’innovatività all’interno dei processi di gestione ed erogazione didattico/consulenziale di OMAR Spa:

· qualificare l’offerta formativa e consulenziale fornendo modelli d’interazione e di apprendimento più flessibili che rispondono maggiormente alle esigenze di disponibilità dei discenti, come imprenditori e dipendenti che difficilmente si possono allontanare dalla propria sede di lavoro; 

· favorire una gestione efficiente ed economica dell’erogazione di formazione/consulenza: i docenti o i consulenti potranno ottimizzare il proprio tempo, limitare il costo delle missioni, rispondere in maniera tempestiva e soddisfacente alle reali esigenze del cliente;
· migliorare la comunicazione di una organizzazione in modo tale da favorire l’accumulo, la gestione centralizzata ed il riuso delle conoscenze maturate durante attività lavorative per suoi successivi utilizzi didattici;

· realizzare e mantenere servizi di apprendimento basati su contenuti riutilizzabili, su successioni di elementi e di strumenti modulari che sostengono un’ampia gamma di apprendimenti flessibili: apprendimento attraverso il fare, apprendimento collaborativo e di gruppo;

· massimizzare i benefici derivanti dallo svolgimento di attività lavorative reali, strumenti e pratiche ottimali che riescono a sostenere ed alimentare il valore aggiunto generato dalla partnership delle imprese partecipanti alla rete di Business.  

Il Centro Servizi si rivolge principalmente a due tipologie di utenza:

· i clienti di OMAR;

· le imprese aderenti alla rete di Business Partner OMAR.

A tal fine i principali servizi individuati e che il Centro dovrà offrire sono:

· servizi di teleformazione: per l’operatore del fornitore dei servizi formativi (tutor, responsabili, docenti, segretari, ecc.)

· gestione dell’archivio dei contenuti (corsi, moduli, azioni formative, oggetti didattici); 

· gestione della pianificazione del corso (contenuti e tempi);

· gestione piani formativi personalizzati (definizione);

· gestione dei calendari di disponibilità per consulenze e lezioni, ecc.

· gestione dei calendari dei teleseminari e dei meeting;

per l’utente destinatario 

· accesso al catalogo dei corsi;

· accesso al piano formativo (fruizione dei contenuti attraverso un piano personalizzato).

· accesso a teleseminari e meeting (facile accesso a sistemi di multivideoconferenza ed a strumenti di lavoro cooperativo sincrono);

· servizi di teleconsulenza 

per l’operatore del fornitore dei servizi di consulenza 
· gestione di soluzioni a problemi già noti;

· gestione dell’help-desk secondo modalità e criteri che tengano in considerazione la soddisfazione dell’utente (per es. monitoraggio delle richieste di help);

· gestione dei calendari di disponibilità degli esperti;

per l’utente destinatario 

· accesso soluzioni a problemi già noti (con funzionalità di ricerca);

· invio di richieste di help;

· servizi di comunicazione: 

per l’operatore del fornitore dei servizi consulenza 
· gestione dei forum (creazione, abilitazione, ecc.);

· gestione delle newsletter;

tutti gli utenti 

· accesso alla videoconferenza; 

· accesso a servizi di telefonia su IP;

· servizi di gestione ed amministrazione tecnico-organizzativa:

il Centro Servizi è infatti la struttura operativa cui è demandato il compito di garantire il funzionamento dei servizi dal punto di vista info-telematico. I suoi compiti prevalenti sono: 

· gestione delle risorse strumentali e di comunicazione: gestione sistemistica del server applicativo, delle risorse trasmissive (per es. router, linee dati, ecc.), software di base, sistemi di videoconferenza ecc.;

· gestione della base dati informative: ottimizzazione degli spazi, salvataggio/ripristino dei dati, ecc.;

· gestione applicativa: configurazione della piattaforma FAD per un uso soddisfacente alle esigenze del cliente;

· controllo della sicurezza dell'impianto informatico a salvaguardia della riservatezza dei dati;

· gestione delle informazioni utente;

· addestramento degli utenti del servizio e l’assistenza agli utenti del servizio nella risoluzione di eventuali problematiche inerenti l'utilizzo del servizio. Per “utente” s’intende sia il fornitore di servizi formativi (docenti, tutor, esperti, ecc.) sia i destinatari finali (i discenti);

· organizzazione di aule (per es. attrezzaggio tecnologico delle aule) e gestione di sessioni di videoconferenza tra siti remoti.

Il Centro dovrà interagire principalmente con:

· OMAR come fornitore di servizi formativi;

· fornitori di consulenza specialistica e fornitori di contenuti didattici interni ed esterni alla rete di Business Partner di OMAR;

· fornitori di servizi multimediali Il Centro Servizi deve fornire loro linee guide affinché i contenuti multimediali da erogare in rete siano in una forma importabile dal sistema, soprattutto se di nuova realizzazione.
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Approccio tecnico

La conduzione tecnica delle attività di trasferimento è articolata nelle seguenti linee di intervento:

1. Verticalizzazione della piattaforma prototipale CONFORT, finalizzata a consolidare e completare la sua impostazione tecnica per migliorarne l'utilizzabilità;

2. Specializzazione della piattaforma prototipale finalizzata ad adattare le funzionalità applicative al contesto utente di riferimento.

3. Impianto del Centro Servizio.

4. Sperimentazione del servizio.

Nei paragrafi successivi sono illustrate gli specifici task necessari al completo trasferimento dei risultati Cluster 9.1 verso OMAR Spa.

Verticalizzazione della piattaforma prototipale

Il prototipo di riferimento, affinché rappresenti la piattaforma tecnologica di supporto all'erogazione dei servizi offerti dal Centro Servizi, necessita di un insieme di interventi finalizzati ad assestare e consolidare il suo impianto.

Dalla configurazione tecnologica del prototipo precedentemente descritta si evince come la maggior parte delle componenti di base risultano appartenere alla famiglia di prodotti Microsoft.  Ciò offre garanzie di stabilità di mercato, di conformità agli  standard internazionali e di tempestiva evoluzione tecnologica.

Tale dipendenza dalle tecnologie Microsoft richiede però un sforzo implementativo per adattare l’applicazione ai differenti requisiti tecnologici posti da una efficiente  gestione di un Centro Servizi. Tale sforzo è orientato verso altri contesti operativi altrettanto diffusi tenendo presente l’eterogeneità degli strumenti utilizzati (per es.  nel mondo Internet: Netscape).

Inoltre l’attività di revisione deve provvedere alla realizzazione di procedure automatizzate d’installazione, all’introduzione di tecniche o meccanismi per la riservatezza e la sicurezza del codice e dei dati, allo sviluppo di procedure d’installazione e controllo delle licenze, alla messa a punto di funzionalità per supportare e facilitare l’amministrazione e gestione dei servizi.

La fase si dovrà concludere con:

· il rilascio di una piattaforma di servizio in grado di supportare i servizi del Centro Servizi;

· un documento tecnico che descrive i requisiti necessari ad una sua specializzazione.

Le risorse coinvolte in questa fase dovranno avere il seguente profilo:

· tecnici softwaristi con competenze necessarie a produrre gli interventi sulla piattaforma CONFORT; stima della forza lavoro 8 m/u;

· esperti di didattica che siano in grado di effettuare l’analisi del contesto utente per un suo mapping alla piattaforma CONFORT; stima della forza lavoro 2 m/u;

· persone che hanno una conoscenza del contesto di destinazione OMAR; stima della forza lavoro 2 m/u.

Specializzazione della piattaforma di servizio

In questa fase sono previste attività che prevedono la contestualizzazione della piattaforma di servizio rispetto al contesto utente di riferimento costituito dalla rete di Business Partner di OMAR.

L’attività prevede l’integrazione di tecnologie per la realizzazione di sessioni di multivideoconferenza per l’’erogazione di meeting o teleseminari. 

Sono qui previsti interventi di configurazione funzionale (subset di funzioni possono essere assegnate a secondo delle necessità dell’utenza finale), terminologica, linguistica, grafica oltre che l’adattamento e l’integrazione di quei contenuti necessari al popolamento della base didattica da utilizzarsi nella fase di sperimentazione. 

La fase si conclude con il rilascio di una piattaforma di servizio in grado di supportare i servizi del Centro Servizi nelle fase di sperimentazione.

Le risorse coinvolte in questa fase dovranno avere il seguente profilo:

· persone con competenze tecniche necessarie ad apportare i necessari interventi sulla piattaforma CONFORT; stima della forza lavoro 6 m/u;

· persone con competenze tecniche destinatarie degli interventi di trasferimento e che dovranno prendere  in carico la gestione della piattaforma; stima della forza lavoro 4 m/u.

Impianto del Centro Servizi 

Le attività previste sono:

· identificazione della struttura logistica ospitante risorse strumentali e di comunicazione;

· identificazione dei profili professionali necessari alla esecuzione dei compiti identificati e del ciclo di produzione del servizio (offerta,  documentazione, promozione, procedure amministrative, erogazione, livello di soddisfacimento dell'utente, ecc.) con conseguente definizione delle procedure organizzative e delle procedure operative;

· acquisizione ed attivazione delle risorse strumentali e di comunicazione (linee dati) necessarie;

· formazione ed addestramento del personale identificato al corretto ed efficace utilizzo delle risorse strumentali ed in generale allo svolgimento dei compiti assegnati;

· predisposizione della documentazione associata al servizio come indicato dal ciclo di produzione: presentazione generale, presentazione di dettaglio, manualistica utente, ecc..

· azioni atte favorire la conoscenza e la diffusione del servizio, delle funzionalità offerte e dei benefici derivanti dal suo utilizzo.

La fase si conclude con l’avvio delle attività del Centro Servizi.

Le risorse coinvolte in questa fase dovranno avere il seguente profilo:

· tecnici con competenze idonee al trasferirmento delle conoscenze necessarie alla gestione del Centro Servizi; stima della forza lavoro 6 m/u;

· tecnici destinatari degli interventi di trasferimento e che dovranno prendere in carico la gestione della piattaforma; stima della forza lavoro 4 m/u.

Sperimentazione

Completati l'adeguamento tecnologico della piattaforma di riferimento e l'organizzazione ed impianto del Centro Servizi è avviata la fase di sperimentazione con il coinvolgimento delle imprese nell’ambito rete di Business Partner di OMAR selezionate con l'obiettivo di consolidare il servizio relativamente alle sue funzionalità, alla sua realizzazione ed alla sua organizzazione.

Le attività previste dalla fase sono:

· addestramento degli utenti (sia docenti che discenti) del servizio;

· erogazione di un set di  corsi attraverso l’utilizzo della piattaforma di servizio in tutte le sue articolazioni tecnologiche e metodologiche; 

· organizzazioni di sessioni di multi videoconferenza; 

· gestione operativa del servizio (gestione sistemistica, assistenza agli utenti, ecc.);

La fase si conclude con la redazione di un rapporto che descrive la sperimentazione.

Le risorse coinvolte in questa fase dovranno avere il seguente profilo:

· tecnici per la gestione operativa; stima della forza lavoro 12 m/u;

· formatori; stima della forza lavoro 6 m/u.

In Totale le attività prevedono un impegno di 50 m/u.

 AUTONUMLGL 
Validità industriale del trasferimento

L’obiettivo delle attività di trasferimento è di consentire alla rete di Business Partner OMAR di imprese di natura e finalità diverse ma complementari di avere la possibilità attraverso l’introduzione di tecnologie innovative, di creare “sistema” in cui la conoscenza prodotta, opportunamente gestita attraverso regole e meccanismi basati su livelli di accesso e visibilità che ne garantiscono la  sicurezza e la riservatezza  e veicolata attraverso i servizi telematici, costituisce un patrimonio comune di fondamentale importanza.

Il tutto, inoltre, in un contesto territoriale dove risulta maggiormente sentita, da parte delle PMI, l’esigenza di disporre di strumenti e servizi di forte innovazione dei processi, accessibili a costi compatibili alle dimensioni ed al volume di business. 

Le attività potranno consentire l’accrescimento delle conoscenze all’interno di OMAR Spa, potranno favorire il trasferimento dei risultati della Linea di Ricerca 9.1 e la diffusione altre verso PMI, in primis quelle appartenenti alla rete di Business Partner di OMAR Spa.

Inoltre, la validità prospettica dell’offerta dovrebbe essere assicurata dal fatto che Internet è ormai universalmente considerato uno degli elementi strategici per lo sviluppo non solo delle strutture informatiche, ma anche delle attività aziendali interne ed esterne nel suo complesso. 

Le attività di trasferimento intendono, da un lato salvaguardare l’occupazione di un numero di tecnici stimabile in 10/15 unità e, dall’altro, creare nuova occupazione da inserire a regime nel Centro Servizi, stimabile in 5/8 unità ulteriori. 

Inoltre si prevedono anche ricadute occupazionali indotte, difficilmente quantificabili in valori numerici, ma dovute sia alla crescita produttiva stimolata dai nuovi strumenti e canali di vendita messi a disposizione di chi utilizzerà i servizi che nasceranno a valle delle attività di trasferimento, sia alla necessità di realizzare tutte le attività a corredo delle piattaforma di prodotto, come quelle di produzione di nuovi contenuti multimediali da offrire attraverso il servizio. 

Di seguito è riportato un diagramma temporale ipotizzato di sviluppo delle attività di trasferimento tecnologico nei confronti di OMAR Spa. 

Piano delle attività di trasferimento tecnologico verso OMAR Spa

APPENDICE A

Profilo OMAR  Spa

OMAR S.p.A. (Bitritto-Bari) è una società di sviluppo servizi on line per il Marketing e le Vendite (M&V), nata nel 1997 dalla joint venture fra Inno, società di consulenza specializzata nell’innovazione e re-ingegnerizzazione del Marketing&Vendite (M&V) e Olivetti Ricerca, società di ricerca e di sviluppo applicazioni e servizi del Gruppo Olivetti.  

Missione di OMAR è lo sviluppo e la fornitura di strumenti operativi e metodologie avanzate per il supporto alle analisi, decisioni, azioni e misure che determinino il miglioramento dell’efficacia e della efficienza dei processi di Marketing e di Vendita.

OMAR si configura come società di sviluppo software e di servizi on line nell’area dei processi di marketing e vendite,  che opera utilizzando tecnologie informatiche e telematiche avanzate. OMAR e’  fornitrice di tecnologie applicative specifiche che integrano i componenti ed i servizi mediante i quali le tecnologie informatiche e telematiche  (Internet/Intranet) possono essere efficacemente utilizzate.   Essa svolge, in altre parole, la  funzione di interfaccia fra i produttori  della tecnologia informatica e telematica di  base e la domanda di servizi.

La strategia di offerta Omar prevede lo sviluppo e la fornitura di tre  linee  di prodotto/servizio:  

a) prodotti/servizi Omar di supporto al M&V (destinati sia ad aziende Clienti che ai Business Partner): applicazione di metodologie  di one to one marketing e di marketing integrato per :

· marketing strategico, business intelligence e pianificazione di business

· pianificazione operativa di Marketing e di Vendita

· gestione e supporto alla Vendita e alle Reti di Vendita

· gestione delle relazioni con il cliente (Customer Care, Customer Relationship) e comunicazione istituzionale e di marketing

· misura delle performance (Customer satisfaction,..) con particolare attenzione al tema della profittabilità per cliente e degli indicatori di efficienza del M&V

b) prodotti/servizi Omar di supporto alla re-ingegnerizzazione dei processi di M&V (destinati solo ai  Business Partner qualificati): metodi strutturati e «customer driven» di gestione del cambiamento e modelli e strumenti di intervento integrato su: 

· attività e processi di M&V

· sistemi informativi (specifiche funzionali, modello dati, workflow)

· ruoli, responsabilità, profili professionali, analisi e specificazione delle abilità e competenze con particolare attenzione ai micro processi di vendita e di gestione delle relazioni con il cliente, secondo un approccio bottom up, cioè  a partire dal venditore e dal miglioramento delle sue  relazioni con il cliente

c) servizi della M&S Academy (destinati sia ad aziende Clienti che ai Business partner): è la scuola di sensibilizzazione, sviluppo, motivazione e formazione delle risorse umane di Omar, che vuole caratterizzarsi per l’approccio estremamente operativo, legato ai processi ed agli strumenti operativi reali, inseriti in un rigoroso quadro concettuale, metodologico e culturale di riferimento.  

L’intera strategia OMAR si basa sul presupposto che esista una domanda enorme e insoddisfatta di consulenza di M&V nella fascia delle piccole e medie aziende italiane ed europee raggiungibile a patto di:

· migliorare la qualità dei servizi e delle  prestazioni professionali forniti,

· abbassare le soglie di prezzo per accedere ai servizi  (in particolare di primo acquisto, acquisto  ripetitivo),

· elevare il livello di cultura e sensibilizzazione del target e dei consulenti di M&V.

Tutto ciò non esclude affatto la fascia delle Grandi Imprese - già utenti significativi di servizi di consulenza per il M&V -  che anzi dai fattori di cui sopra vedranno significativamente migliorare il rapporto prezzo/prestazioni dei servizi loro forniti.

La strategia OMAR prevede inoltre uno stretto e crescente coinvolgimento dei Business Partner, sia nella definizione, sia nella implementazione della strategia stessa.

All’interno di questa strategia Omar attualmente fornisce una prima linea di prodotti/servizi che sono diventati operativi a partire da settembre 1998: 

Il mercato di OMAR è quello dei prodotti/servizi di Information Technology, dei servizi on line e dei servizi professionali nell’area dell’innovazione dei  processi di Marketing e Vendite e del re-engineering degli stessi.   Nel mercato globale dei servizi on line i mercati di riferimento di OMAR sono quelli degli on line services professionali, l’e-commerce e l’outosourcing applicativo che verranno erogati principalmente attraverso un centro online Internet + Call Center. 
E’ obiettivo di OMAR la creazione di un network di Business Partner, qualificati e selezionati sulla base di criteri di esperienza e professionalità specifica, specializzati per tecnologie/servizi, per settori/mercati e per presenza locale, capace di arricchire i servizi OMAR, di specializzarli e di portarli su mercati diversi.

In particolare, gli obiettivi strategici perseguiti sul mercato  possono essere così riassunti:

· la conquista di una posizione di leadership settoriale sul mercato italiano, con l’acquisizione di una quota di mercato nel 2001 del 30% nel settore dei servizi di marketing on line,

· il raggiungimento di un incremento di fatturato nei primi tre anni di vita della società molto sostenuto (da 242 milioni del 1998 a 16.000 milioni nel 2001),

· l’ introduzione di nuove tipologie di servizi (servizi telematici a valore aggiunto su Internet),

· passare dai circa 15 clienti acquisiti nel 1998 a 700 clienti entro il 2002.
Nel periodo  2000-2002 OMAR perseguirà una strategia di penetrazione del mercato Europeo attraverso una rete di partner e di business partner locali con l’obiettivo di acquisire una quota significativa del mercato entro il 2002.

S'intende sviluppare una rete nazionale e successivamente internazionale di business partner qualificati e a valore aggiunto (consulenti di M&V, ricerche di mercato, comunicazione, direct marketing, formazione, ecc. ) affiancata da una rete di fornitori di software e servizi di ICT, per fornire servizi on line a catalogo e/o personalizzabili.

Le società partner di OMAR Spa e facenti attualmente parte della sua rete di Business Partner sono:

· Step s.r.l.  Bari – Consulenza Informatica

· SIAM s.r.l.  Barletta (BA) - Consulenza nelle aree Qualità, Ambiente, Sicurezza,  Marketing e Formazione

· B.&B. Srl  Bari - Consulenza di marketing e comunicazione

· A.P.&P. Srl  Bari - Consulenza su organizzazione e qualità, formazione

· I&T Servizi Srl Lecce - Servizi informatici

· DGM Consulting Srl Conversano (BA) – Consulenza finanziaria, qualità e marketing

· Lucana Sistemi s.r.l.  Matera – Servizi Informatici

· Axioma Behind the Reserch s.n.c. Verona- Consulenza Direzionale, Marketing e Formazione

· Logica System s.r.l. Milano – Consulenza di Marketing

· Ex Novo Consulting Srl Bergamo – Consulenza organizzativa, qualità e formazione

· Big  Small  Services Srl Roma - Consulenza di Marketing

· Project & Planning Srl Napoli - Consulenza organizzativa e formazione

· Helmut Rauch Srl Verona - Servizi di marketing, qualità, formazione

· Micrograph Solution Srl Agrate Brianza - Servizi di Marketing

· Rodolfo Pica Snc Genzano (Roma) - Consulenza in Informatica

· Energia Srl Milano - Consulenza di marketing

· Pivot  Srl Milano - Consulenza sulla comunicazione, formazione
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