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>>@ pag. 4 Marinella Zetti

FOCUS

Un'ondata

di rivoluzionari
microchip

sta per cambiare
volto allelettronica,
come ci racconta
Federico Faggin

1 peggio, forse, & appena pas-

sato. La ripresa della microe-

lettronica che si prevede,

quest’anno lenta e nel 2003
pit veloce e estesa, sara perd diver-
sa dalle fasi di boom del passato.
«Si basera su miriadi di chip diffu-
si e a valore aggiunto. Nelle case,
nelle auto, nei telefonini, sulla Re-
te. E nessuno ancora sa quali fra
queste soluzioni saranno quelle
vincenti — spiega Pasquale Pisto-
rio, presidente e amministratore de-
legato della StMicroelectronics —.
Quello che & certo & che saranno
basate sull’intelligenza sistemisti-
ca che sapremo mettere su ogni
singola piastrina. Capace di acco-
gliere, oggi, centinaia di milioni di
transitori. Ed & qui la nuova sfida».

Non sara facile perd. Raccolti
in conclave per due giorni a Ra-
bat dalla Future Horizon (societa
di ricerca molto quotata nel setto-
re) i grandi della microelettronica
hanno confrontato analisi di mer-
cato, scenari, strategie. Ma anco-
ra molti di loro si leccano le feri-
te, dopo I’autentico bagno di san-
gue degli scorsi mesi.

L'anno nero. Il 2001 ¢ stato
infatti davvero un anno duro per
Tindustria dei semiconduttori, la
grande "fabbrica" dell’Hi-tech do-
minata (nell’ordine) da nomi co-

0CCUP/

Si scrive «Crm» ma
si pronuncia cliente

" CANALL INNOVATIVI
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Per le societa quotate

Le aiende italiane quotate che
ubblicano e  Elnci in 4

Lo sportello «dentro»
il telecomando della tv

BANCHE

suona la sveglia Web .
>>a pag. 9 Roberto Faben p'é'nsg::u orth

me Int‘el, Toshiba,

ra la domanda,

ia una

fatturato, da 205 miliardi di dollari

La luce oltre il tunnel. Ma

sendosi bloccati da mesi gli inve-

>>a pag. 13 Fabio Malagnini

nics, Samsung, Texas Instruments,
Nec. I suoi "mattoni", i microchip,
hanno sofferto pitt di ogni altro
settore la svolta cominciata nella
primavera 2000: «da allora il crol-
lo azionario delle .com prima e
delle Tlc subito dopo, insieme
all’entrata in maturita del mercato

capacita produttiva in eccesso gon-
fiata dall’euforia degli anni prece-
denti — spiega Malcom Penn, pre-
sidente della Future Horizons — il
risultato & stato un ciclo negativo
di intensitd mai vista prima».
Soltanto I'anno scorso I'indu-
stria mondiale dei chip ha accusa-
to un crollo di ben il 32% nel suo

nel 2000 a 139 miliardi nel-2001.
Gli investimenti si sono di colpo
quasi dimezzati. La capacita pro-
duttiva utilizzata, che era quasi al
100% a meta 2000, dodici mesi
dopo crollava al 65%, e solo ades-
s0 da qualche segnale di recupero.
«Di fronte — spiega Penn — alla
rarefazione di tutte le scorte di

non sara solo il fisiologico ciclo
delle scorte a determinare la lenta
risalita prevista quest’anno. Una
"fab", un nuovo impianto microe-
lettronico allo stato dell’arte & or-
mai un "giocattolo" che costa sin-
golarmente oltre un miliardo di
dollari e ha bisogno di tre anni per

stimenti si va verso una fase in cui
la capacita in eccesso verra alla
fine superata».

Ma all’orizzonte (¢ lo spiega
anche Federico Faggin a pagina 3)
si profila perd qualcosa di ben pilt
consistente del solo e fisiologico
rimbalzo congiunturale.

Giuseppe Caravita

dei pe, hanno spinto in caduta libe-

ALLONE

chip sul mercato».

A 5

-

entrare a regime. «Ovvio che, es-

Altri servizi a pag. 3

AAA cercansi nuovi professionisti [Rota sula formazione

Web site developer, multime-

dia designer, navigatori docu-
mentaristi e reinserire i rampanti del
Web della prima ora non sara sem-
pre facile. Al loro posto, in testa alla
«lista della spesa» dei professional
da assumere si affacciano, infatti,
tutt’altri profili: esperti di sicurezza;
analisti-programmatori senior (Inter-
net e non), specialisti di portali.

Se poi dal linguaggio delle compe-
tenze passiamo a quello dei numeri,
la notizia & che lo skill shortage (la
carenza di addetti preparati, pronti
per mettersi subito al lavoro) non si
¢ dissolto, come qualcuno profetiz-
zava un po’ troppo affrettatamente,

Escono di scena Web designer,

[ presso aziende utenti “ fornitori

1.013.000

1999
* prevision;

insieme alla bolla speculativa e al
disincanto sul fenomeno delle socie-
ta .com. Ma & pure un dato di fatto
che le cifre da panico circolate negli
anni passati e ruggenti della new
economy vanno ridimensionate.

SLORBESDEEACRERE

2001 2002
Fonte: Microsoft / NetConsulting

Nel 2001 i posti lasciati vuoti dal-
le figure It introvabili erano 85mila.
Nell'Italia delle imprese fornitrici di
tecnologie e di quelle che le utilizza-
no mancano tuttora 32.500 esperti,
per il 5% dalle aziende utenti e per
il rimanente 45% dai fornitori.

E oggi come ieri questo significa
ritardo e diminuita competitivita:
nel 2002 si perderanno oltre tre mi-
liardi di euro, pari al 15,1% del
mercato It 2001, con una incidenza
di questo mancato mercato sul pro-
dotto interno lordo pari allo 0,3 per
cento. Questa & la situazione secon-
do I’Osservatorio periodico sull’oc-
cupazione di Microsoft/NetConsul-
ting che ha debuttato mercoledi scor-
50 a Milano (si veda II Sole-24ore di
ieri) pubblicando i suoi primi risulta-
ti, raccolti tra il gennaio e il marzo
2002 e analizzati, questa volta, con
grande cautela.

Rosanna Santonocito
continua a pag. 2
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Tutte le amli in campo
per difendere il fegato

accini, farmaci sem-
pre pit efficaci, tra-
pianti, organi bioartifi-
ciali, terapia cellulare: so-
1o queste le pil prometten-
ti armi per difendere il fe-
gato dalle malattie, fra cui
virus come quelli dell’epa-
tite B e C, tanto diffusi
nella popolazione mondia-
le quanto pericolosi per-
ché aprono la strada all’in-
sorgere di cirrosi e tumo-
ri. L’epatite C & la prima
patologia cronica a diffusio-
ne ematica nel mondo ed &
in rapida crescita. Colpisce quasi 200 milioni di persone, circa
il 3% degli abitanti del pianeta, ben pit della popolazione dei
sieropositivi da Hiv. In Italia 1'1-2% della popolazione & stata
infettata dal virus dell’epatite C (Hcv). Nell’80-85% dei casi
I’infezione rimane asintomatica anche per dieci o quindici
anni e cronicizza. La mancanza di sintomi non vuol perd
dire mancanza di pericoli: quasi un terzo degli infettati
sviluppa una cirrosi, mentre negli altri si ha spesso la
comparsa di fibrosi e quasi un terzo dei tumori al fegato
diagnosticati ogni anno in Italia & dovuto proprio all’infe-
zione da Hev. Se non viene combattuta, il costo sociale
dell’epatite cronica puo diventare altissimo.
a pag. 18 Guido Romeo
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E-leaming, @1fa vince
il Cisco Web award

’e-]eaming, nuova frontiera'dell’apprendimento online.
Un tema "caldo", quello al centro del Cisco Web award
2001 appena assegnato ai migliori lavori giornalistici
italiani sull’argomento. II premio, che ha avuto il patrocinio
del Cnr, dell’Ugis (Unione giornalisti scientifici) e del Politec-
nico di Milano ed & nato per iniziativa di Cisco Systems, &
stato attribuito nella categoria quotidiani e periodici a Micaela
Cappellini di @Ifa Il Sole-24 Ore. La giuria — presieduta da
Paola De Paoli (presidente Ug'ns) e composla da Adriano De
Maio (rettore del P Ugo Savoia (i bile Cor-
riere della Sera on line), Claudio De Falco (direttore editoriale
di Vnu/Jackson) e Danilo Ciscato (marketing development
manager di Cisco Italia) — ha premiato tutta la serie di articoli
sull’e-learning pubblicati su @Ifa Il Sole-24 Ore, riconosciuta
tra le prime testate a occuparsi di questo tema. I riconoscimen-
ti delle altre categorie sono andati a Massimo Bozzo (Ansa),
Gian Fausto Ciccio («Gazzetta del Sud»), Roberto Carminati e
Paola Nardi (E-business trade), Laura Zanotti (Linea Edp) e
Giancarlo Salemi (VideoPortal). Riconoscimento alla carriera,
infine, a Eugenio Occorsio di Affari&Finanza di RepubbMca.

E——

ultimi dieci anni un ruolo strategico per la crescita
economica dei Paesi occidentali, creando ricchezza
per le imprese e nuova occupazione. Sotto la spinta delle
evoluzioni tecnologiche abbiamo assistito a rapidi e con-
tinui cambiamenti nelle dinamiche di mercato, con rica-
dute profonde sui processi aziendali, sulla gestione
dell’intera catena del valore e sulla richiesta di risorse
umane qualificate preposte all'utilizzo delle nuove tecno-
logie. Nonostante lo scoppio della bolla speculativa di
Internet, la congiuntura economica in atto e i fatti
dell'11 settembre, che hanno provocato una contrazione
degli investimenti da parte delle aziende, ['Information
technology ha registrato anche nell'ultimo anno livelli di
crescita apprezzabili. In particolare in Italia.
* Vicepresidente Microsoft Corporation
continua a pag. 2

I L settore dell'Information technology ha avuto negli
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Internet, l'alleato segreto di Chavez

Abaco Software & Consulting (6)
Aidda (4) Alcatel (6) Aol-Time

Warner (5) Associazione industriali
di Bologna (3) BSkyB (13) Business
Objects (4) Career space (2) Chiron

Votate i migliori siti italia-

u@ ni su www.ilsole24ore.com:

Q in palio, tra chi esprime la

sua preferenza, una Ja-
guar, scooter e telefonini
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olpe e dittature militari hanno una

lunga tradizione in America latina.

Ma I'ultimo colpo di Stato, quello
venezuelano, cui & seguito un controgolpe
che ha permesso il ritorno del presidente
destituito, & diverso da tutti gli altri. E un
cybergolpe. Che chiude i conti con il passa-
to e apre un nuovo capitolo nei rapporti tra
politica e mass media.

in Cile, di Stroessner in Paraguay, di Videla in
Argentina, di Banzer in Bolivia sono molte.
Ma anche le differenze. Andiamo avanti: ven-
tidue ore dopo la sua destituzione, il presiden-
te Chavez torna al potere. I militari a lui fedeli
e i miserabili dei barrios venezuelani (omolo-
ghi nella disperazione a quelli delle favelas
brasiliane) scendono in piazza e in poche ore
rovesciano il governo golpista.

Nel variegato panorama politico-militare su-

(18) Cineca (19) Cisco systems (12)
Cnr (19) Compag (4) Confindustria
(4) Coralis (4) Di.Co.Service (4)
Enea (19) Expopage (4) Federazione
Anima (4) Federcomin (13)
Fondazione Fiera Milano (4) Formula
(4) Forrester research (5) Genesys
(6) Gk (5) Gruppo Syn (6) Hewlett
Packard (4) I-Lab (13) Intel Italia

1l golpe in Venezuela
é fallito anche per la
mobilitazione online

ysas

Da 25 anni leader mondiale nel software per
Analytical Business Intelligence

questi elementi, per la riscrittura in versione
venezuelana di «I1 nostro agente all’Avana»
di Graham Greene. Ma ce ne sono altri: un

Storia di un golpe. Un Pacse pefrolifero piano messo a punto nei minimi particolari - damericano non vi sono precedenti di avvicen- (4) IntesaBci (13) Istituto nazionale a supporto delle decisioni strategiche.
guidato da Hugo Chavez, un presidente mol-  dopo lunghi mesi di gestazione, I'ok da damenti cosi repentini. Ma cid che & accaduto di fisica della materia (19)
to amico di Fidel Castro, un’opposizione Washington e mf‘mel attacco al paxazzo p,e, un mese fa a Caracas introduce un elemento Microsoft (1, 2) Nds (13)
forte, ampia e appoggiata da una parte delle —sidenziale. Il p lestitui- di ia novitd: il ruolo dei media e Netconsulting (1, 2) Nokia (5) PwC
Forze armate. Poi I'antipatia dichiarata degli  to e trasportato in una piccola isola carmblca quello di Internet nella storia dei golpe. (9) Roche (18) Samsung (5) Sas (6) g
Stati Uniti, di cui il Venezuela & il terzo Il ruolo di Internet. Fin qui le analogic Roberto Da Rin Sirmi (4) Smau (4) Stream (13) www.sas.com/italy

Reuters.

fornitore di petrolio. Basterebbero da soli, con gli altri colpi di Stato, quelli di Pinochet continua a pag. 4  Hugo Chavez Universita Bocconi (6, 13)
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trada e ancora in salita

Da una ricerca di PwC emerge la crescita dei siti con notizie «corporate» ma occorre piu qualita

a disponibilita di un’informa-

La sensibilita nei confronti del

zione finanziail
e aggiornata sii siti Internet
delle societa gjotate in Bor-

5

"bilancio ico" sta miglioran-
do: dalla fine del 1999 le societa
che hanno inserito online il bilancio

sag per gl ori i
e le decisioni degli|investitori, e
quindi rappresenta uja risorsa stra-
tegica preziosa per I

sono del 30 per cento.
Ma, a fronte di un miglioramento
quantitativo, I’aspetto carente risul-

tala qualita, per esem-

stesse imprese. Ma 1{ ™= === pio dal punto di vista
societa italiane, nono : dell’attenzione a ren-
Sonte. abbiang, fate] S0N0 Necessari Sty R e
passi in avanti in que{ Standard e regole  navigatore "disclai-

sta direzione, sono an:
cora in ritardo. A met
tere in rilievo quest
dato sono i risultat
di una ricerca realiz-
zata da Pricewate
rhouseCoopers, i
- collaborazione con le{Universita di
Genova e di Brescia, sui siti Inter-
net delle 277 societa ifaliane quota-

confronto

per agevolare il

tra le aziende

mer" di chiarimento
circa la corrisponden-
za dei dati online con
quelli cartacei o infor-
‘mazioni sull’attendibi-
lita delle fonti. Solo il
10% delle imprese ita-
liane ricorre a questi strumenti.
Pochi dati. Se i dati informativi
obbligatori presentano carenze, sul

dei dati

te in Borsa, in

versante dell’i volonta-

da @Ifa Il Sole-24 Ote.
L’obiettivo dell’ind‘ gine (che sa-
ra ripetuta periodicampnte) era veri-
ficare il livello e la ghalita dell’in-
formazione su Web [fornito dalle
imprese, per quel cle riguarda i
contenuti obbligatori [quelli previ-
sti dalla legge) e qulli volontari
(come la disclosure finanziaria ag-
giuntiva, di business p istituzionale
— con informazioni [su storia, vi-
sion e mission dellalsocietd) e la
cura della sezione ‘investor rela-
tions" (dedicata all§ informazioni
economiche per gli itvestitori).
Informazioni sulWeb. Il primo
dato significativo chy emerge dalla
ricerca & che il 90,69 delle societa
italiane quotate dispyne di un pro-
prio sito Internet. Pefjquanto riguar-
da la possibilita dil consultazione
online dei bilanci di fsercizio e del-
le relazioni trimestrdi e li

ria la situazione & ancora pii lacuno-
sa. Per quel che si riferisce agli

valore e sull’ambiente esterno al-

=
delle societ italiane che pubbli-
et

i
.
|

indici usati nei mercati finanziari,
solo un numero esiguo di societa
(23 quotate in Borsa e tre al Nuovo
nmercato) fornisce dati, ma con scar-
sa tempestivita. Decisamente trascu-
rati nella quasi totalita dei siti sono i
dati finanziari sulla creazione del

LCOMPONENTIL PER L AUTO

sono nati come "vetrine")

I'impresa (valori aggregati di setto-
re, concorrenza, quote di mercato).
Solo 35 societa informano sugli
investimenti complessivi durante
Pesercizio e 42 danno notizie sul
settore Ricerca & Sviluppo. 11 41%
delle societa inseriscono nel sito pre-
sentazioni (scaricabili) di analisti,
ma sono limitati i casi dove sono
presenti dati operativi (28%), infor-
mazioni qualitative su clienti, forni-
tori e canali (27%), indicazioni sul
portafoglio ordini (4%), trend dei
prezzi delle materie prime (1%).
Informazioni  generiche sulle
aree di business e sulle strategie
corporate sono fornite nel 51% dei
siti, ma a parlare di business model
ed evoluzione attesa del mercato
sono soltanto il 12% delle societa.
Un’ampia quota di imprese (77%)
descrive la gamma dei prodotti of-
ferti (dal momento che molti siti

Nella maggior parte dei siti (76%,
quota che sale al 95% per le societa
quotate al Nuovo mercato) & presen-
te una sezione «Investor relations».
Tuttavia le informazioni e la loro
qualita sono variabili. Il 56% offre
dati sulla propria struttura di gruppo
e il 69% delle societd quotate al
Nuovo mercato informa sulle quote
azionarie di possesso ma, complessi-
vamente, le notizie sui legami pro-
prietari sono scarse. Solo il 10% dei
siti offre un quadro su regole di
governo e controllo societario.

Come osserva Giulio Nencioni,
partner di PricewaterhouseCoo-
pers, «la strada & ancora lunga. Il
passo decisivo si avra quando le
societa forniranno a investitori e
stakeholder dati affidabili e con-
frontabili, basati su un criterio stan-
dardizzato. Solo allora attraverso
Internet si avra una corretta infor-
mazione finanziaria».

Roberto Faben

Un marketplace dalle spalle larghe

n luogo di scambio su Inter-

net dedicato all’industria

dei componenti per auto. Un
marketplace «di fornitori per forni-
tori» complementare alle piattafor-
me delle case automobilistiche.

Il marketplace si chiama Sup-
plyOn, ha sede a Monaco di Bavie-
ra, opera in alcuni Paesi, compresa
I'Italia, dove ¢& stato recentemente
presentato. La presentazione & sta-
o 3 2 :

sull’andamento di gfstione (secon-
do quanto previsto djlle disposizio-
ni di Consob e Bgsa Italia, che
raccomandano la mesa a disposizio-
ne dei documenti di Hlancio integra-
1i su Web), risulta cle, anche se la
maggior parte delle ocieta quotate
inserisce online i documenti di bilan-
cio, esistono ancora siti nei: quali
questi dati non sono disponibili o
sono incompleti. I 76% dei siti per-
mette di consultare | bilancio di
esercizio (percentuale che sale al
95% se si consideran solo le impre-
se quotate al Nuovq Mercato) e il
70% il bilancio consplidato.

per una
pil articolata su presente e futuro
dei mercati elettronici.

Strategie di lungo termine.
SupplyOn conferma quella che pitt
che un’impressione & ormai un dato
di fatto: i marketplace hanno biso-
gno di "spalle larghe" per resistere
nel tempo. «La nostra — dice Tan-
ya Puhl, responsabile delle vendite
internazionali — € una Societa pri-
vata e indipendente con forti azioni-
sti del settore che si sono impegnati
nel lungo periodo, con un forte im-
patto sull’intero settore automobili-
stico e sull’industria fornitrice delle
tecnologie correlate. Il tutto garanti-
sce il futuro del business di Sup-

Amiva anche in Italia
SupplyOn, alleanze e 50
mitioni di € (in tre
anni) garantiscono una
base stabile per il futuro

plyOn». Tutto questo, secondo la
Puhl, & dimostrato dal fatto che
mentre molti marketplace stanno
cercando disperatamente di soprav-
vivere e altri hanno gia chiuso i
battenti, agli azionisti fondatori (Bo-
sch, Continental, Zf, Ina e il partner
tecnologico Sap) s’¢ aggiunta di re-
cente Siemens Vdo, societa di Sie-
mens nata per sviluppare business

“su Internet nell’ambito dell’indu-:

stria dei fornitori del settore automo-
bilistico. «Lobiettivo di SupplyOn
— ribadisce la Puhl — non & il
business a breve termine e, in que-
sto senso, la crisi di Internet non ha
avuto un impatto diretto sulla no-
stra strategia. SupplyOn si focalizza

di acquisti che sfiora i 30 miliardi di
euro. Il fatturato non & attualmente

~un fattore significativo, mentre ben
i 5

i risulta-

e

 Non conosce/
non interessato 38

su processi ed efficienze del busi-
ness "day to day" con funzionalita
basate sul Web e questo focus ¢ lo
stato dell’arte del business futuro».

I numeri verso il futuro. I nu-
meri sembrano dare ragione a que-
sta strategia "di ayvicinamento":
600 clienti in pitt di 30 Paesi (il
75% perd & al momento concentra-
to in Germania), 60 dipendenti che
diventeranno 75 a fine anno, 2.300
transazioni in un anno per un valore

ti operativi, il fattore per misurare il
successo del sito. La fase di start-up
si prolungher ancora fino al 2003

- quando & previsto il raggiungimen-

to del pareggio. «Da quel momento
i nostri bilanci saranno in nero»,

~ dice la Puhl. La somma degli inve-

stimenti per i primi tre anni & di
circa 50 milioni di euro.

Ma come immagina SupplyOn il
marketplace del futuro? «Esatta-

~ mente come quello di oggi, capace

— risponde ancora la Puhl — di
offrire al cliente un valore aggiun-
to, di fornire un tool integrato, che
renda i processi di acquisto e di
vendita molto piti semplici e riduca
i costi. E quello che cerca di fare la
nostra ‘societd, che perd non si fer-
ma solo alla vendita e all’acquisto,
ma considera Iintero ciclo di svi-
luppo del prodotto». Per il futuro
prossimo, SupplyOn ha in program-
ma strategie per le Pmi e una forte
espansione internazionale.

Pino Fondati

Venerdi 24 Maggio 2002 | 9 =
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Mercato italiano/L'andamento del settore servizi
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La societa/Ges

o o o o
Software e servizi per il settore pubblico
a fatto evolvere la propria offerta di
applicazioni dall’architettura client ser-
ver a quella Web e ai servizi a valore
aggiunto. E la Ges di Belgioioso, in provin-
cia di Pavia, software house nella cui offerta
c’@ un insieme di applicazioni gestionali mo-
dulari, per i settori del patrimonio immobil
re, la polizia municipale, la sanita e la gestio-
ne del personale, utilizzati dalla pubblica am-
‘ministrazione locale (Pal). Da una presenza
regionale la societa conta su un parco clienti
nazionale. La societd conta partnership con
Lotus, del gruppo Ibm, per quanto riguarda il

groupware e la messaggistica, Oracle per i
database e Microsoft per i sistemi operativi ¢
i linguaggi di sviluppo. Nel 2001 il personale
era di circa cinquanta dipendenti e il fatturato
ha raggiunto i 5,5 milioni di euro. Le previ-
sioni per I’anno in corso prevedono ricavi
per 6 milioni di euro, di cui il 44% verra da
attivita legate ai seryizi, il 25% dal software
e la quota rimanente da altre attivita. Netta la
predominanza di clienti del nord Italia (65%)
che operano nel settore della Pal (75%) e in
quello finanziario (23%), di grandi dimensio-
i (50%) e medie (30 per cento).

Mercato estero/Austria
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Idestra S o INFORMATICA > conuNIERzIONE Squilla il call center

le classifiche, e o : ;Ei::%gxi“"f‘f‘"ff’*““f - el
stilateinbaealla M - Nit DoCoM 82 rescita continua per il mercato dei call center in Europa.
capitalizzazone di . i O ST o Secondo le ultime elaborazioni Confcommercio, a cui ha
Borsa in milardi di i L e . i aderito la C ione di
dollari al 21maggio = - ::sﬁﬁ%@ Lo« (www. ¢ it) su dati nitor questanno saranno
2002, delle yrime i s s circa 19.200 i centri attivi nel Vecchio continente, con una
soclets nel stfori i Okos Vodafone Group ~:§c&ﬁé§é orp. | crescita media annua del 13% negli ultimi sei anni. In Italia il
dell'lt delleflcedei ¢ e s trend & ancora pill evidente: dai 420 call center del 1997 si &

e Aol ~ Vodafone A ~ The Thomson | passati ai quasi. 1.600 operativi nel 2002 con una crescita del
media, [ datjsono @ Nippon Telearaph e 319, Le postazioni sono quasi 78mila (+77% negli ultimi due
ricavati dall: | m"«mgg :gan;:ggmg@a . anni) a cui si alternano circa 180mila addetti; il fatturato del
classifiche d settore ~ “China e - - settore supera i 500 milioni di euro. Circa i due terzi sono
elaborate daMorgan M (Hong Kong) == | GamnetiCo. strutture in house mentre i rimanenti sono gestiti in outsourcing.
Stanley: perle tlc i i f& '3@“&3& " P mm;, Negli ultimi anni si & assistito a una progressiva evoluzione
it sono reativialla  Eh = ooui o Gy (U verso una metodologia di contact center, in cui confluiscono
voce Telecon.; per i L . :m« ;:ﬁ@m ey - messaggi e comunicazioni che non provengono solo dal telefono e

dia Broathast & L e o - e bl Dutdn lettera ma anche fax, e-mail, messaggistica e voice over Ip.
e & onicasa | 5080 WP s Mcoewdill Lazs) v m | Secondo le_proiezioni, nel 2003, diminuira limportanza del
publishing; jer o T — . e e o — telefono (-25,7%), che perd resterd il mezzo preferito per Limme-
linformaticesono utsc wom 5085 WS QR 2008 | Rea ig:%ga TR MW 057 diatezza del dialogo nel 61,3% dei casi, e di messaggi trasmessi |
stati incrociiti i dati. @& 0o s o .:.:g:‘:‘ g;::;‘,! S d:Tamnjoz T ',gz:,x,;:::,z} i d’;’l‘ 121‘.;;70; : | con fax e lettera (-4,3%), mentre si @ﬁermeré la comunicazione
alle voci Dat P | mElggi MU EEDG0A | sinecieldagh PO via e-mail, (usata nel 27,3% dei casi, +21,3%) e fnizieranno a
processing & L e Ml = o T el o - = " = diventare d'uso comune altre forme di comunicazione come quelle
reproduction . samAg[ 3505 Varazione [EFI] 2008 Telecom Ital Variazione o [ORE] 789,  Reed ozn di text chat (conquisteranno perd solo il. 3,3% degl utenti), la |
Electronic b T dal 17/4/02 B p R L dal 17/4/02 = . telefonia su Internet (3,2%) e altre forme di "dialogo" collaborati-
ol . s 35,19 _ EXE e . BtGroup : o vo con gli utent-clienti (2,4 per cento).
COmpoTenLe S oo e . Telefonica o 1L dialogo a "distanza” con le aziende & una necessit che in
instruments:  Vivendi ~ Moviles Sa - A . Ttalia lo scorso anno ha coinvolto circa 13 milioni di persone che |
Business & piblic | L L e e ome | hanno telefonato almeno una volta a un call center mentre il 25%,
services. L G o circa 12 milioni di adulti, sono stati contattati da un call center.

cinque gnfici

I pubblicat: sulla
destra riprtano
gli indici dei
principali setori del
mercato, ormd
convergente,
dell'informatica e
delle tlc. Il prmo
indice, la cui
denominaziore & Ftse
350, include k&
quotazioni alk Borsa
di Londra di mattro
societa di
telecomunicazoni.

Per quanto
riguarda gli atri
quattro indici che
sono stati elalorati
tutti dalla Stadard &
Poor’s, essi
forniscono dat
specifici per sftware
e servizi, hardvare,
networking e
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