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1 La societa ed il suo business

1.1 Generalita

La ABC Srf & una societa di Formazione e consulenza attiRoma dal 2004
e con sedi operative anche a Frosinone.

| soci fondatori avevano gia maturato esperienaaginale nel settore e hanno
deciso di dar vita ad una “venture” basata essknerde sulle proprie
competenze e sulla capacita di coinvolgere prajagdi preparati. Da questa
nascita deriva anche un’idea di azienda piu ine¢atisul capitale umano
(competenze, professionalita esperienza e dedizlensoci) che sulla capacita
di reperire ed utilizzare ingenti finanziamenti,neo visibile dal bassissimo
livello di patrimonio immobilizzato e dalla bassaesa per servizi generali (di
fatto limitati all’affitto delle due sedi e ai reéita costi di gestione). Viceversa
sono rilevanti le spese per personale con fortaralazione verso il personale
esterno (consulenti). Siamo in presenza della dipimpresa main-power
intensive con notevoli specializzazioni funzionalegli addetti e forte

esternalizzazione degli stessi anche se non mamoadodi fidelizzazione.

La scelta del tipo societario (Societa a Respotitalimitata) é tipica delle
aziende medie piccole che vogliono comunque egz@tette dall’autonomia
patrimoniale perfetta (quindi scelgono la struttdedla societa di capitali) ma

vogliono da una parte minimizzare le spese di gestsocietaria e quindi fanno

I nome ABC é ovviamente di fantasia e viene adajmeal posto del nome vero che non puo essere reso
pubblico per accordi presi con I’Amministratore timidella societa.

Tutti gli altri dati qualitativi e quantitativi, tdo consuntivi che previsionali son reali e corgligion i
responsabili dell’'azienda
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ricorso alla piu snella organizzazione delle Silladtra parte non hanno bisogno
di alto livello di capitale di rischio che piu famente sono reperibili da parte di
strutture societarie piu complesse (tipicamen&pa).
Il mercato a cui la ditta si rivolge € chiaramemdividuato nel materiale di
marketing (a partire dal sito Web) come ripartrialue categorie:

» Servizi alle imprese

» Formazione ai privati.
Questi due mercati si configurano in modo assaerdificato e sebbene siano
serviti dalla stessa organizzazione aziendaledeate l'intenzione della societa
di mostrarsi con “volti” diversi ai due mercatirferimento:

» Volto professionale, asettico, puntato sulla coraped verso le aziende;

» Volto amico, rassicurante, puntato sulla vicinaezal sostegno.
La distinzione dei servizi offerti e delle modaldaerogazione e di marketing
nei due settori sono talmente differenziate da rpédbgicamente dividere
I'azienda in diversi e distinti rami di impresa.
E’ pero da notare che tale distinzione non trovapuntuale riscontro nella
struttura organizzativa che rimane unitaria (essémente per economie di
scala e per ristrette dimensioni aziendali). Pami@enon vi sono distinzioni
delle aree di business a livello di contabilitéeatiale.
Risulta invece che i piani strategici e le consaademni di marketing vengono
costantemente fatte dai responsabili in modo differato per le diverse aree

(quindi seguendo il concetto del ramo di impresasposto).

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 5/105
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1.2.1 Organigramma ed enti aziendali

La struttura organizzativa € piuttosto semplice iearicola nel seguente

organigramma:

Amministratore
unico

Responsabile

Segreteria

Clualitd Organizzativa
| |
} Gestione
Gestigi R Didattica privati
| | | |
Responsahile Responsahile Alfneri?noigtsrzgzluene Responsahbile
Marketing e Wendite Didattica Contact Center
| 1 | | | | |

“Wenditor “enditori Docenti Docenti Docenti Operatari
azZiende Al privati haster Inglese Infarmatica Contact Center

Le funzioni principali sono:

Qualita: posta a diretto riporto dell’ Amministratore Uaiper garantire da una

parte il massimo controllo delle operazioni e @tlfa il coinvolgimento diretto

e continuo del vertice aziendale. Si tratta di so@lta piuttosto frequente fra le

aziende di servizi e che comunque denota la voldntiare una buona enfasi

alla qualita, come peraltro testimoniato dalle ifiedzioni conseguite sia

generali (ISO 9000) che particolari di settore ¢edificazione di ente in grado

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz
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di fare esami European Computer Driving Licenzisaiata dallAICA ente
Italiano competente per TECDL ).

Segreteria organizzativa costituisce lo snodo operativo per l'organizzaegio
la finalizzazione e la gestione day by day delleiative di formazione
intraprese. E’ divisa nei due rami aziendali citaél paragrafo precedente
(servizi alle imprese = Master, formazione ai ptiiya

Marketing e Vendite: la mission aziendale e evidente; l'intrinseca giag
difficolta nella vendita di un servizio (rispettod aun prodotto) rende
particolarmente importante e centrale questo rudie deve declinarsi in
modalita molto diverse per i due settori azienddkl contatto con le aziende
hanno peso soprattutto i contatti personali deliceeraziendale, la capacita di
istaurare rapporti duraturi, la conoscenza dirddadecision maker all'interno
dellazienda. Nel settore della vendita ai privé premio la capacita di
intervenire in modo capillare sul territorio e faze dei consulenti di vendita.
Didattica: appare quasi tautologico che una azienda di foiona abbia come
funzione core la funzione didattica. L’articolazeodi dettaglio dell’erogazione
corsi sara oggetto precipuo di alcune parti che@eg del presente lavoro.
Amministrazione: riassume in se le funzioni di gest dei flussi economici in
entrata ed in uscita (finanza) quella del contrdiloedditivita dell’azienda e di
sue parti (controllo di gestione) e quella di gesti degli obblighi societari sia
in senso civilistico (es formazione del progettdiancio) che in quello fiscale
(adempimenti ricorrenti, pagamenti e certificazjorParticolare importanza
hanno le politiche di recupero del credito che raieo strumenti classici

(dilazioni di pagamento, pagamenti con effetti) atiri piu decentrati
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(finanziamento dell’acquisto del cliente tramitaedinziarie operanti nel credito
al consumo.)

Contact center. struttura di contatto telefonico di tipo out-coffakestinato cioé
a fare telefonate al cliente e non a riceverne camne per la maggior parte
dei call center per questo detti income) con vhnalita: primo contatto verso
possibili clienti nellarea della formazione privama anche servizio in
outsourcing per le aziende che vogliano aumentrero penetrazione sul
mercato, proporre nuovi business ai clienti o inegale aumentare il livello di
contatto con il pubblico. La presenza di questattsira che a stretto rigore non
rappresenta una vera funzione aziendale, nell’eggamma ed in una sua parte
cosi “alta” é da una parte motivata dall’'elevatonewo di persone dedicate (15
centralinisti + 1 responsabile) rispetto alla disiene aziendale e d’altra parte
dalla sua natura trasversale rispetto agli obieditrvendali che difficilmente ne

giustificherebbe la immissione sotto una specificza di competenza.

1.2.2 Collaboratori esterni

| riquadri dell’organigramma a fondo giallo indicate funzioni esercitate da
collaboratori esterni.
Si tratta della gran parte della forza lavoro d&iBC e quindi, stante il suo
carattere di azienda Man power intensive, dellaajigivoce di costo.
La scelta di ricorrere in modo sistematico e massi@lla collaborazione
esterna ha vari risvolti:

e permette una struttura organizzativa snella e giattn conseguente

abbattimento dei costi di gestione e coordinamenibesussistenza degli
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sprechi che nascono dall'inerzia organizzativaoate nelle necessarie e
continue revisioni del modo di condurre il business

e produce una struttura dei costi tutta orientatzoati variabili preservando
la societa dalle conseguenze negative dei peribdiddita domanda e
permettendo nel contempo di reagire con la mottgziione degli attori e
delle commesse a fasi positive di mercato senzéedcpoe il futuro
finanziario dell’azienda;

e appare di principio contraddittoria con la situsmaodi un’azienda che
facendo del capitale umano la sua risorsa core bingturalmente
allesterno risorse pregiate esponendosi alla @oén perdita di
collaboratori specie di quelli con il maggior vaosul mercato (bassa
capacito di retention del capitale umano). Taleoargntazione ha
particolare valore per le risorse a piu elevata cigfiezazione
professionale (docenti) e man mano minore per derse dotate di
professionalita meno specifiche (commerciali) daawaalmente semplici
da replicare (contact center);

Per massimizzare il vantaggio derivante dalla ‘éliia dei costi e la loro

rispondenza alle voci attive del business, sonosenes atto particolari

politiche retributive dei collaboratori che dopo eavgarantito delle

retribuzioni base proporzionali al lavoro eseguib@asi di calcolo ore di

prestazione) danno sostanziali incentivazioni ajperazioni che generano

ricavo per la compagnia. In particolare i venditeahno gran parte della loro
retribuzione collegata al volume di business syhip, secondo un classico
schema di provvigioni proporzionali al busines®e mcentivi moltiplicativi

al raggiungimento di determinati obiettivi prefissaAnche le risorse del
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contact center hanno una buona parte della lortbuetone condizionata
dalla capacita di sollecitare il business. Paréimdlcura € stata prestata nella
definizione delle politiche di incentivazione alldonta” del business
sviluppato; cosi un contratto finalizzato dal veodd ma che poi sia
“denunciato” dal cliente e non giunga alla sua ai@onclusione non da
diritto agli incentivi (o provoca storno postumodielli ottenuti) di modo da
non favorire politiche di eccessiva aggressivitdl soercato e del
corrispondente moral hazard, inteso in questo caspe la forzatura di
situazioni oggettivamente non fruttuose (es appuetdi a persone non
realmente interessate) al solo scopo di aumentaveluime su cui sono

riconosciuti gli incentivi.

Consci dei rischi e delle difficolta di retentiohecil sistema retributivo e

organizzativo scelto fatalmente comporta, la sirattdella ABC ha sempre

cercato di massimizzare le componenti strutturaisoprattutto immateriali
che favoriscano la condivisione degli interessiegah sia da pare dei (pochi)
dipendenti che dei collaboratori. Fanno parte dist@ strategia:

* limpegno al pagamento tempestivo e continuo dai&ribuzioni
provvigioni sugli esterni sfuggendo alla tentaziode considerarli
fornitori con la loro “elasticita” nei pagamenti;

* il clima aziendale volutamente disteso e coinvolgearme in nessuna fase
formale o informale fa distinzione fra dipendentatiaboratori;

» ['atteggiamento di partecipazione e ascolto daepddlla dirigenza ad
ogni livello, naturale date le dimensioni di azianta comunque molto

presente e curata, anche in contrapposizione dile gerarchico e

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 10/105
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formale di altre aziende specializzate nello stesttwre e con dimensioni

comparabili.

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 11/105
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1.3 Business

1.3.1 Rami Aziendali

Come detto in precedenza il business della ABCisdel in due rami ben
distinti dal punto di vista della domanda e deféofa.

Fin dalla presentazione di se stessa che da la &B&verso la comunicazione
pubblicitaria (a partire dal sito Web) sono indivadi due rami di business
distinti per configurazione ed esigenze.

Da una parte abbiamo imprese (e i professionisti nella loro formazione post
universitaria o nel loro continuo aggiornamento f@gseionale) che hanno
necessita di erogazioni di servizio:

« dialta qualita;

* rivolte a temi complementari rispetto a quelli ¢ipidell'indirizzo
accademico (comunicazione, trattativa, gestioni ppgou di lavoro,
sviluppo della leadership);

» tipicamente customizzata sulle esigenze del clispexifico anche se e
possibile individuare degli ambiti di comunanzantieressi;

e con un tipico approccio del seminario, dello scamimformativo tra
professionisti al limite della “Teach to teach slas

Dall’altra abbiamo una formazione rivoltagivati che tratta temi:

» diinteresse generale (inglese e, in parte, infaoap

 talvolta sovrapposti con quelli erogati da altretaunli business o dalla
stessa scuola ma con approcci e finalizzaziontipiahe dell’istruzione
finalizzata nel breve periodo (conseguimento diifbeaizioni e di abilita

minime necessarie ad esempio come requisiti doncarso);

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 12/105
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» che necessitano di step certi di erogazione eiwvarifell'apprendimento
e anche di “certificazioni” note e valide a livelhmbblico possibilmente
sovranazionale;
In dipendenza di quanto sopra diviene utile e tedvoecessario che i corsi siano
standardizzati e orientati a precisi obiettivi dpeendimento.
Alla distinzione dei mercati di riferimento si nifece solo parzialmente la
struttura organizzativa delle funzioni aziendalii f&tto, come possiamo
osservare nell’organigramma del precedente pamgrentre le funzioni “alte”
(Responsabile marketing; Responsabile didattica;.gcsono accentrate ed
uniche, le funzioni operative quali i collaboratm@ndite sono rigidamente
divise fra le due tipologie di business nella lacpkercezione che sia del tutto
diverso I'approccio di vendite ad un’azienda rigpetd un piccolo privato. Una
divisione simile anche se un po’ meno netta sigmsnel caso dei collaboratori
didattici dove quelli definiti master sono elusivame dedicati alle aziende
mentre quelli di inglese e di informatica sono qudesdicati alla clientela
privata.
Nel seguito analizzeremo in breve dettaglio i dairdi azienda sopra definiti
con ulteriore suddivisione di quello rivolto ai yati nelle due componenti

tipiche di corsi di lingue (inglese) e di corsiidiormatica.

1.3.2 Servizi alle imprese

Scenario
Pressoché tutte le aziende e specie quelle (phiebbicprivate) di dimensioni

medio grandi o grandi hanno l'esigenza di formardstuire il proprio
personale. La forte dinamica dei processi di bw@sinda sottolineato

ulteriormente tale necessita spostandone il foall grima fase della vita

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 13/105
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aziendale di ogni dipendente (che era storicamgmédia dell’istruzione) ad un
piu articolato processo che coinvolge in vari motnartte le risorse aziendali
(specie quelle di profilo piu alto, quali dirigertiquadri) specie, ma non solo,
nelle fasi di ristrutturazione interna e/o fortentaamento dell’area di business.
Piu in generale si € andata sostituendo la formazimiziale” con una necessita
di formazione continua, di miglioramento delle c@fm e di continuo
aggiornamento delle competenze rispetto ad unaidaan evoluzione.

Ampio ¢ il dibattito interno ed esterno alle azierslilla modalita ottimale di
condurre i processi di formazione. Ad esempioddilmitabile che la formazione
interna sia insostituibile nella trasmissione (@wi dipendenti, ma non solo) di
quell’insieme di conoscenze, valori e “modi di faié business che sono
sinteticamente indicati dal concetto di culturaeadale e che pertanto, tali
compiti non siano assegnabili ad operatori esterni.

E’ pero altrettanto evidente I'opportunita e tataola necessita di ricorrere alla
formazione esterna sia per minimizzare i costi tandzare i tempi sia per
permettere la “contaminazione” con risultanze tdwrie pratiche esterne che
permettano la crescita e I'evoluzione del sistemarma e della sua cultura, di

pari passo con le migliori evoluzioni del mercatwet business.

Offerta
In questo ambito la ABC offre servizi di tipo gealer che toccano le aree piu

comuni e nel contempo innovative del modo di farsitess delle aziende. Sono
quindi previste competenze specifiche per erogara di:
« Comunicazione articolata in
o Gestione del gruppo di lavoro

o Creativita

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 14/105



T LUISS &

LIBERA UNIVERSITA INTERNAZIONALE DEGLI STUDI SOCTALI

o Tecniche di comunicazione e Leadership
o Gestione della trattativa
* Informatica avanzata
o Lato utente (office avanzato, Project ...)
o0 Lato professionista (programmazione e linguaggi)
 Masterin
o Sistemi di Gestione Integrati, per la Qualita, lecugezza e
I’Ambiente
o Tecniche e Strumenti di Sales Management
o Marketing e Comunicazione
| corsi sono tipicamente erogati su richiesta aefpiresa cliente e nelle sedi piu
opportune (spesso le sedi del cliente stesso ibehmette di minimizzare i costi
connessi con gli spostamenti del personale) oppuesso sedi sociali o di
rappresentanza.
Fanno eccezione a questo schema i seminari chenemgsenzialmente erogati
su richiesta ed organizzati in sedi di rapprese@ache sottolineino I'alto
approccio professionale.
L’approccio generale di questo business é riassiambme:
» Volto professionale (quasi asettico)
« Alta qualita
* Temi complementari
» Customizzazione dell’'offerta sulle esigenze dadrdle
Il marketing per questi profili € molto basato aulete di rapporti con i decision
maker della materia nel’ambito dell'impresa client’approccio a tali figure
professionali e riservato all’alta dirigenza deNBC (responsabile marketing e
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sales e/lo Amministratore Unico) e le forme di pidital esterne (sito Web,
cartelloni etc.) hanno un’importanza sicuramentenglementare se non
secondaria.
Da iscrivere in questo ramo di azienda sono ande\vizi complementari che
la ABC puo offrire basandosi sulla competenza depp professionisti e sulla
struttura disponibile. In particolare vengono difatle imprese clienti su base
singolo business case servizi di:
o Sviluppo software, specialmente nellarea CBT (Cotep Based
Training);
» Contact Center con utilizzo della struttura usaaipmarketing & sales
interno.
La doppia volonta di non sovrapporre nella visiaed cliente i due rami
aziendali distinti per caratteristiche e modalitaagdprocci € ben manifestata
dalla creazione per lo specifico ramo di aziendaarola di un separato brand
aziendale (ABC Imprese) che (pur facendo riferimeatla stessa struttura
organizzativa e societaria) risponde all'esigenzardi riconoscere dal cliente e
nel contempo di non generare confusione con alfierenti e precipue modalita

di business usate per i privati.

1.3.3 Servizi ai privati

L’'approccio ai clienti privati e caratterizzato Idal caratteristica della
“vicinanza”. ABC si rende vicina ai suoi clienti eominciare dal senso
geografico di penetrazione sul territorio: i coveingono tenuti in moltissime
sedi differenti e distribuite nelle aree geogratiah riferimento (Roma e zone

limitrofe, Frosinone e zone limitrofe). Al contrardella maggior parte delle
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scuole non si ha quindi un’erogazione in (pochiptpdella citta nei quali si
hanno strutture fisse e organizzate ma si utiliazem modo sostanzialmente
estemporanee sedi distaccate, capillarizzate sttotédo e senza particolari
requisiti tecnico applicativi. L'utilizzo in tal sso di strutture “improprie” o
almeno “non dedicate” lungi dall’essere un limiteiehe la possibilita di offrire
“a due passi da casa” un servizio di qualita pitesle e tecnica.
A questo approccio “di erogazione” corrisponde patthente un analogo
approccio di marketing e sales basato sul terotersul contatto personale.
Definito un territorio di interesse nel quale éatadividuata una basa logistica
capace di fornire il supporto minimo si attua urdae di marketing tramite |l
canale della distribuzione (per la strada, neginadiati dintorni della base
individuata, di materiale promozionale e la patallattivazione del contact
center che informa a tappeto i possibili clientifine di questa prima fase di
approccio al mercato € definire un set di cliewtiepziali e fissare con essi un
momento di approfondimento personale.
Il secondo momento della vendita & quindi cosbtdiél colloquio personale fra
il potenziale cliente e un collaboratore venditpi¢amente esterno all’azienda
anche se integrato nel suo ciclo produttivo). llafmratore vendite:
» da’ al cliente tutto il set di informazioni necessgoer comprendere al
meglio l'offerta;
» definisce il livello di corso piu adatto al cliente
» illustra le condizioni economiche applicabili alrso selezionato dal
cliente e le eventuali facilitazioni connesse (@snmzioni legate a
pacchetti di servizi quali corsi multipli o multagecipazioni di familiari

allo stesso corso);
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propone modalita di pagamento differenziate e dagiasuperare il gap
fra volonta di partecipare e vincoli di bilancio.ipitamente tali
facilitazioni possono essere di tipo formale (fimamento contestuale da
parte di societa specializzate nel credito al corguo anche informali
(pagamento dilazionato direttamente gestito dall8CA tramite
accensione di crediti commerciali (opportunita jcatarmente
apprezzate da quella tipologia di cliente che nanld volonta o la
possibilita di ricorrere al credito formalizzatmnoe avviene tipicamente
per i giovani non percettori di reddito che non hagp o possono farsi

garantire dai genitori).

Dato questo quadro generale le attivita specifiiheendita e di erogazione si

differenziano ha secondo della tipologia di corsumdi (con riferimento anche

allo schema riportato nel paragrafo 1.3.1 a carsiglese o di informatica a cui

sono dedicati i due seguenti paragrafi.

1.3.4 Corsi di Inglese

| corsi proposti si riferiscono a vari gradi di c@cenza della lingua inglese e

hanno come misuratore classico il livello Europea@ahoscenza della lingua

articolato in 6 livelli (A1,A2,B1,B2,C1;C2) e in &bilita (Ascolto, Lettura,

Interazione, Produzione Orale e Produzione Scriggpndo specifiche abilita

puntualmente definite a livello di Commissione Eea.

Di segquito si riporta la tabella per I'auto-valutaze del livello nella versione

italiana pubblicata dalla EU.
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Al A2 Bl B2 C1 C2

. ) Riesco a capire gli
Riesco a capire elementi principali in un Riesco a capire discorsi
espressioni e parole df. principai ! - p
. . discorso chiaro in linguadi una certa lunghezza e
Riesco a riconoscereuso molto frequente - : . .
. . - - standard su argomenti conferenze e a seguire Riesco a capire un
parole che mi sono relative a cio che mi

familiari, che affronto  argomentazioni anche discorso lungo anche Non ho nessuna difficolté

familiari ed riguarda direttamente . P . o
C S 9 ) frequentemente al lavora;omplesse purché il tenreon é chiaramente  capire qualsiasi lingua
espressioni molto  (per esempio ; A . . : . :
@) PR ) R a scuola, nel tempo libermi sia relativamente  strutturato e le relazioparlata, sia dal vivo sia
semplici riferite a meinformazioni di base ecc. Riesco a capire  familiare. Riesco a capimon vengono segnalatrasmessa, anche se il
[V Ascolto stesso, alla mia sulla mia personae 7 cap .' cap veng 9 h > .
L : . L . 'essenziale di molte la maggior parte dei  ma rimangono discorso é tenuto in modo
famiglia e al mio sulla mia famiglia, gli L . e e ; .
P : . o > trasmissioni radiofonichenotiziari e delle implicite. Riescoa  veloce da un madrelingua,
ambiente, purché le acquisti, 'ambiente . S S . . L :
. . - televisive su argomenti drasmissioni TV che  capire senza troppo purché abbia il tempo di
R persone parlino circostante e il lavoro), s I - . UL A
. attualita o temi di mio  riguardano fatti sforzo le trasmissioni abituarmi all’ accento.
lentamente e Riesco ad afferrare . ; s . = o
E . , ) - interesse personale o d’attualita e la maggior televisive e i film.
chiaramente. I'essenziale di messa( . - el
. . ‘professionale, purché il parte dei film in lingua
N € annunci brevi, discorso sia relativamentgandard
semplici e chiari. . ’
S lento e chiaro.
. . Riesco a capire testi
| Riesco a leggere testi R o
; o . R . letterari e informativi . . o
. .. ___molto brevi e sempliciRiesco a capire testi scrifiesco a leggere articol ' . Riesco a capire con facili
) Riesco a capire i nor . S . S . “lunghi e complessi e SO ..
. a trovare informazionidi uso corrente legati allaelazioni su questioni praticamente tutte le forme
e le persone che mi s - s ! s - apprezzare le S o -
N sono familiari e frasi _specmche e p_revedlblkfera quo_t|d|ana o] al_ d’attualita in cui | amoredifferenze di stile di ||r_19ua_spr|tta inclusi i
- in materiale diuso  lavoro. Riesco a capire Iprende posizione ed . S }estl teorici, strutturalmen
E Lettura molto semplici, per - : s : ) - . _[Riesco a capire articoll .~ "~ .
. . quotidiano, quali descrizione di esprime un punto di vistg_ . T 0 linguisticamente
esempio quelle di NN . : S . : . Specialistici e istruzior : . .
annunci. cartelloni pubblicita, programmiavveniment, dsentlmen_tdetermlnato. Riesco a tecniche piuttosto complgassh qugll _m_anuall,
' ' menu e orari. Riesco & di desideri contenuta icomprendere un testo articoli specialistici e ope
cataloghi. . : ) . lunghe, anche quand(? ;
capire lettere personalettere personali. narrativo contemporaneg. etterarie.
L : non appartengono al
semplici e brevi. i
mio settore.
Riesco a partecipare senza
Riesco a interagire irRiesco a comunicare Riesco ad affrontare mol Riesco ad esprimermisforzi a qualsiasi
modo sem Iicegse affrontando comiti delle situazioni che si in modo sciolto e conversazione e
,. plice ando comp possono presentare Riesco a comunicare caspontaneo senza doveiscussione ed ho
l'interlocutore & semplici e di routine .7~ - ; : L IR
disposto a ripetere oehe richiedano solo mwaggla}ndo in una zona un grado di sppntanelta(mrcare tr'oppo le famlllarlt_a con le _
fiformulare it scambio semplice e dove si parla la lingua. scioltezza sufficiente peparole. Riesco ad usaespressioni idiomatiche e
p ;  SEMPICE € piesco a partecipare, seinteragire in modo la lingua in modo colloquiali. Riesco ad
lentamente certe cosdiretto di informazioni . . b - h . .
Interazio e mi aiuta a formulareu argomenti e attivitaSSSermi pr_eparato, a nor_m_ale_con parlanti  flessibile e'd e'fflca(':e' esprimermi con suolt_e;za
ne cid che cerco di dire.consuete. Riesco a _conversazioni su nativi. Riesco a nelle relazioni sociali @ a rendere con precisione
) ) S - argomenti familiari, di  partecipare attivamentegofessionali. Riesco aottili sfumature di
Riesco a porre e a partecipare a brevi . ; : . ) . .
P rispondere a domana®nversazioni, anche interesse personale o una discussione in formulare idee e significato. In caso di
A semplici su argomenti solito non c:al isCo riguardanti la vita contesti familiari, opinioni in modo difficolta, riesco a ritornai
p i pEs .%uotidiana ( per esempicesponendo e sostenendareciso e a collegare sul discorso e a
molto familiari o che abbastanza per riuscir - ! ; . e - L . . .
R riguardano bisogni a sostenere la la famiglia, gli hobby, il le mie opinioni. abilmente i miei riformularlo in modo cosi
L immediati conversazione lavoro, i viaggi e i fatti di interventi con quelli discorrevole che
’ ’ attualitad). altri interlocutori. difficilmente qualcuno se
A ne accorge.
T Riesco a descrivere,
. collegando semplici . . . .
Riesco ad usare una S : Rdesco a esprimermiin . Riesco a presentare
O espressioni, esperienze e Riesco a presentare

descrizioni o
ﬁlrgomentazioni chiare e
scorrevoli, in uno stile
adeguato al contesto e con
una struttura logica
efficace, che possa aiutare

serie di espressioni e - L modo chiaro e articolato NI
vvenimenti, i miei sogni ~descrizioni chiare e
A 95\, una vasta gamma di

Riesco a usare frasi per descrivere ¢ . h ;
P 9 mie speranze e le mie - ; articolate su argomen
argomenti che mi

espressioni e frasi  parole semplici la mia AL o
Produziosemplici per famiglia ed altre ambizioni. Riesco a interessano. Riesco a complessi, integrandc
. . . motivare e spiegare . L temi secondari,
ne orale descrivere il luogo persone, le mie piegare, esprimere un’ opinione :
brevemente opinioni e

dove abito e la gentecondizioni di vita, la un argomento d’attualit:‘:lSV'IUppando punti

Iprogetti. Riesco a narrare Specifici e concludenc.

che conosco. carriera scolastica e i . - Indicando vantaggie : il destinatario a identifica
mio lavoro attuale o il Y@ storia e |a trama d uQvantaggi delle gig\]/erse il tutto in modo i punti salienti da
- libroodiunfimea L appropriato. P
piu recente. . . opzioni. rammentare.
descrivere le mie
impressioni. .
. . Riesco a scrivere testi . . Riesco a scrivere testi
Riesco a scrivere una o . . Riesco a scrivere testi, .. A
) chiari e articolati su o .chiari, scorrevoli e
breve e semplice Riesco a prendere un’ampia gamma di chiari e ben StrUtturatIstilisticamente appropriati
cartolina , ad esempi - ; ; ; sviluppando . . '
. pgemphu appunti e a argomenti che mi PP .. Riesco a scrivere lettere,
per mandare i saluti _ . - . . Lo . analiticamente il mio T S
delle vacanze. Riescscivere brevi messagRiesco a scrivere testi interessano. Riesco a unto di vista. Rigco arela2|on| e articoli
: Su argomenti semplici e coerenti su  scrivere saggi e relazior] : -complessi, supportando il

. o . f o : ..~ strivere lettere, saggi €
riguardanti bisogni  argomenti a me noti o difornendo informazioni e o ’ contenuto con una struttu
9 9 9 relazioni esponendo

immediati. Riesco a mio interesse. Riesco a ragioni a favore o contrg - . logica efficace che aiuti il
. . . . .. argomenti complessi, . A b .
scrivere una lettera  scrivere lettere personaliuna determinata opinior destinatario a identificare i

a compilare moduli
Produziocon dati personali
ne scrittascrivendo per esemg

il mio nome, la - A ] evidenziando i punti A
) s personale molto esponendo esperienze eRiesco a scrivere lettere . pun punti salienti da
nazionalita e . - e > . . che ritengo salienti. h
o semplice, per esempia@mpressioni. mettendo in evidenza il . . rammentare. Riesco a
Vindirizzo sulla er ringraziare significato che attribuiscRlesco a scegliere lo scrivere riassunti e
scheda di pualcu%o egrsonalmente agli stile adatto ai lettori airecensioni di opere
registrazione di un q ’ p . ; quali intendo ) | Oper
avvenimenti e alle ! ; letterarie e di testi
albergo. - rivolgermi. S
esperienze. specialisti.
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Ciascun corso e distinto sia per livello di ingeesgl che permette
omogeneita degli studenti e massima efficacia deda) che per livello di
uscita previsto (che permette di programmare lpnmarescita e il relativo
investimento di tempo ed economico in relazione abiettivi misurabili
che si vogliono raggiungere).
Solo dopo aver raccolto le adesioni degli studeatigono create le classi
secondo i seguenti parametri:
1. omogeneita di livello degli studenti per evitare db fughe in avanti
di alcuni siano penalizzanti per gli altri o vices@ che i ritmi bassi
imposti dai meno esperti non permettano ai piu rEspei
massimizzare la loro utilita;
2. class size ridotto al massimo di 10 partecipanti jge massima
interazione con il docente;
3. class size sufficiente per compensare i costi géineon legati al
numero di alunni (insegnante, fitto dell’aula etc).
Da notare che mentre € necessaria un’‘omogeneitvelio iniziale non é
richiesta omogeneita del livello finale da raggierey Nella pratica e frequente
la partenza di un gruppo di (ad esempio) 7 utarlivello A1, di cui 4 vogliono
raggiungere il livello B1 mentre 3 si “accontentam®! livello A2. Si avra
quindi un corso di 7 persone finché si perseguit&ello A2 e nella seconda
fase di sole 4 persone. Una tale gestione rappgeesenbuon compromesso fra
le esigenze delle molte classi (capillarita di dHe orari e giorni differenziati
etc) e di economie di scala per 'azienda erogat(@meno per una parte del

corso le due componenti viaggiano insieme con mditegparmi di costi).
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Pur essendo teoricamente possibili varie articotaziel monte ore complessivo
di ciascun corso, vi € una consolidata tendenzdilazare orari standard
caratterizzati da:

» lezioni settimanali in giorno fisso

» durata di ogni singola lezione di 3 ore
La standardizzazione della modalita di erogaziorstaéa preferita per diverse
ragioni fra le quali le principali sono:

- possibilita di organizzare il calendario di ogmgdlo docente (nonché
delle eventuali sostituzioni) con “mattoncini” stkamd da collocare nella
settimana tipo;

- trade off fra le esigenze di avere un corso sdfit@mente rilassato e
“diluito” (almeno rispetto a esperienze di full irersion, pure molto
praticate nell’ambito dei corsi di lingue) e esigandi minimazzere |l
numero di trasferte del docente (a monte ore fissettioni piu corte
significano un numero maggiore di lezioni e quiildmoltiplicarsi dei
costi transattivi e piu nello specifico costi dagporto e relativo impiego
di tempo attivita non produttive).

Infine benché sia teoricamente possibile lo scardbidocenti durante il corso,
guesta opportunita viene, di fatto, adoperata petccause occasionali e di forza
maggiore. Infatti, 'erogazione da parte dello steslocente dell’intero corso
permette da un punto di vista didattico di utilizz@a modo elastico il tempo a
disposizione modulando opportunamente momenti dcelatazione sul
programma e momenti di riflessione, verifica e appndimento. Inoltre
enfatizza il rapporto umano e partecipativo fra efte e studente tanto

necessario per gli apprendimenti tecnici ed inipaldgre quelli di una lingua
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straniera e inoltre funzionale allimmagine compglea di “vicinanza” al cliente
che l'azienda intende perseguire in questo rantusiness.

La natura “tecnica” della materia e il suo inquadeato in precise griglie di
valutazione rende necessario e complementare ahiceordi istruzione quello
di certificazione del livello raggiunto. In line@amr la politica di “vicinanza” la
ABC provvede presso proprie strutture alla ceddione secondo standard
europei, permettendo che le prove di esame avvengehnpieno rispetto delle
norme di trasparenza ma anche in un ambiente awdlethehe permetta di
superare la naturale difficolta ed empasse che reon®e esaminato si trova ad
affrontare specie se per eta o lontananza dalqedegli studi ha ormai perso

I'abitudine alle prove di accertamento della pragteparazione.

1.3.5 Corsi di informatica
Uno dei fenomeni piu visibili e pervasivi della sgié@ contemporanea (fra fine
XX e inizio del XXI secolo) e la diffusione anche segmenti non professionali
delle tecnologie informatiche e di comunicazior@T{). Molti fattori soprattutto
tecnologici hanno portato questa trasbordante sspas dell’informatica e fra
essi ricordiamo:
« l'aumento di potenza dei computer e la parallelazione di costo;
* la miniaturizzazione degli apparati che ha permessana parte la loro
diffusione a livello di singolo utente (Personaln@uuting) e dall’altro
lo sviluppo delle varie forme di mobile computintaptop, PDA,

smartphone...);
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* il miglioramento e la diminuzione di costi dellgirdi comunicazione
sia filare (in particolare l'avvento dellADSL) cheellulari (GPRS,
UMTS..)).

Ma senza dubbio il massimo motore del cambiamensiato la diffusione
capillare e mondiale della rete INTERNET e dei treiaservizi (WEB, E-
MAIL), sviluppatisi in modo esponenziale a partttalla standardizzazione del
protocollo di rete (http) avvenuta nel 1991 (eaware dell’Europal).

In questo contesto la conoscenza delle basi peatadl’'ICT diviene una
necessita non solo per il professionista del settoat anche (e forse soprattutto)
per il cittadino che si confronta ogni giorno con nuovedalda di fruizione on-
line dell'informazione, della comunicazione, deik@sso ai servizi piu
ricorrenti, dai servizi pubblici a quelli bancafi

In pratica stiamo assistendo alla creazione di nemgmenti di clientela
potenziale attratta dall’informatica il cui limiteaon €& piu il costo delle
apparecchiature o la capacita delle stesse di Sfagdelibisogni e aspettative ma
piu che altro il vincolo della conoscenza teorica soprattutto pratica del
mondo dell'ICT e del suo uso quotidiano.

Partendo dalla coscienza di questa domanda dizsediffusa, ma spesso
inespressa, la ABC si e rivolta al territorio peploposta di corsi di informatica
di tipo classicamente utentistico e quindi basagjlisstandard di certificazione
Europea ECDL (European Computer Driving Licenze ateRte Europea de

Computer).

2 Fonte sito ufficiale Associazione Italiana peinformatica ed il Calcolo Automatico, federataitiab della
ECDL Foundation
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In particolare e stato identificato il set dellemgmetenze definite dal ECDL
CORE in 7 moduli:

Concetti di base dell'ICT

Uso del computer e gestione dei file

Elaborazione testi

Foglio elettronico

Uso delle basi di dati

o 0~ W Db E

Strumenti di presentazione

7. Navigazione e comunicazione in rete
Con una versione ridotta (conforme allo standardFST e generalmente detta
BASIC) di 5 moduli (estratti dal set dei 7 di caiEDCL CORE ma identici ad
essi):

1. Concetti di base dell'ICT

2. Uso del computer e gestione dei file

3. Elaborazione testi

4. Strumenti di presentazione
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5. Navigazione e comunicazione in rete
Alcune precipue attivita di erogazione e sceltebaidiness (class size scelta bid
no bid etc.) saranno meglio descritte nel prosiedebpresente lavoro ed in

particolare saranno ampiamente trattate nel cap2ol
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1.4 Posizionamento e competitor

Anche se una completa analisi del mercato dei qualessionali esula dai

compiti del presente lavoro occorre, per la migliocomprensione e

interpretazione delle scelte aziendali, una siae pgommaria analisi dei

competitor.

Il mercato dei corsi di questa tipologia si preaeinammentato e diversificato

con moltissimi player ciascuno rappresentativo wibtq relativamente piccole

del mercato. Questo e peraltro facilmente spiegatbh la struttura intrinseca
del business caratterizzato da bassi costi di tmaesto e da un settore

relativamente giovane che non ha ancora visto eiaiuné tecnologiche né

organizzative che garantissero la supremazia distnetto numero di player.

Si tratta quindi di un mercato tendenzialmentetféiggato e aggressivo in cui la
leva del prezzo € potente ma non unica essendoodofio intrinsecamente

differenziato a seconda della professionalita dsifattura e preparazione del
docente. In questa ottica si spiega anche la prassamtemporanea sul mercato
di corsi che sembrano identici (tutti basati suhseEguimento della patente
ECDL) ma sono caratterizzati da costi assai divensiando dai corsi gratuiti o

guasi erogati dalle istituzioni pubbliche (Scuolébliche, Regione, ecc.....) a
corsi a pagamento per un costo anche superior@@ £ per studente.

Questa condizione rende da una parte difficile ageita (anche quella di non
fare un corso antieconomico) e d'altra parte cegtono ad enfatizzare scelte
organizzative logistiche e di marketing che cos@ano e vengano recepite dal
mercato come sostanziali differenziazioni del pttmaspetto a quello analogo

e piu economico di parte della concorrenza.
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In questa ampia gamma di scelta il prodotto delBCAsi situa nel segmento
medio-alto dei prezzi e quindi si deve posizionawdo stesso livello della
qualita percepita dal consumatore per mantenegeidée di mercato. A questa
esigenza si conformano le scelte logistiche, doledt e di marketing che

saranno approfondite nel capitolo seguente.
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2 Il ramo di impresa “Corsi di Informatica”
2.1 Scopo e definizione
2.1.1 La scelta di portare il corso dal cliente
La scelta fondamentale nel posizionamento sul nemai corsi di informatica
(come d’altra parte di quelli di inglese) e costiwall’andare dal cliente sia in
senso fisico che nel piu ampio senso logico/traslat
Cominciando dall’assetto fisico, andare dal cliesigmifica effettuare i corsi in
locazioni fisicamente vicine al centro di residezdi interessi del cliente. Si
tratta quindi di individuare delle strutture:

 distribuite in modo capillare sul territorio;

e capaci in astratto di ospitare il numero adeguatpedsone con un set

minimo di infrastrutture;
» disponibile per essere utilizzate (almeno in alcomeedella giornata);
« caratterizzate da costi sufficientemente bassi aa gravare troppo sui
costi totali del corso.

Tipiche strutture di questo tipo sono quindi quele vengono utilizzate per il
loro fine primario solo in un numero relativament&lotto di ore al
giorno/settimana e i cui gestori sono quindi bespdsti ad affittare per
recuperare le spese di gestione.
Due tipologie di strutture sono “intrinsecamentef dotate di queste
caratteristiche:

 gli edifici scolastici;

» |e strutture delle chiese parrocchiali adibite adeioni (tipicamente di

catechesi).
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La costosa e macchinosa burocrazia che da sempiraddistingue la macchina
statale (anche nelle sue articolazioni estremampatéeriche) ha purtroppo
precluso la via degli edifici scolastici che purmar® funzionalmente e per
strutture di base disponibili piu vicine alla bisagdella ABC (in fondo é
piuttosto naturale fare dei corsi in una scuolatetle strutture sono adatte ad
essi).
Resta la via delle parrocchie che hanno il difditstrutture molto semplici (al
limite dello spartano) ma hanno i vantaggi di:
 distribuzione ancora piu capillare di quella dskeiole;
 orari di disponibilita molto ampi (non e raro ilstadi aule di Catechismo
usate per gli scopi istituzionali 1 o 2 ore la issiha lasciando
sostanzialmente a disposizione tutto il resto dent@ orario); in
proposito ricordiamo che le scuole non sono maahgili la mattina e
spesso per i doppi turni sono impegnante anche launia orari
pomeridiani;
» flessibilita oraria: € possibile effettuare corache nel tardo pomeriggio
(o a sera inoltrata) in orari estremamente comedpersone che lavorano
o comunque hanno attivita (es corsi universitaghesiulate e non
rinviabili di mattina e di pomeriggio;
 interlocutore unico e con ampissimo potere anclserezionale sia per
guanto riguarda la straordinaria amministrazioneornfazione /
sottoscrizione / modifica del contratto di affittbuso locali) che nella
ordinaria amministrazione (gestione del day by day)
Alla luce di quanto sopra e dopo una fase di “spentazione” molto positiva la

ABC di fatto usato questa scelta in modo sisteraaiquasi esclusiva.
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Da un punto di vista piu generale andare versteihte significa scegliere orari
e soluzioni piu confacenti alle sue esigenze e cengere e “servire” le
esigenze diverse e spesso conciliabili di varieldigie di clienti (formazione,
Istruzione, certificazione ma anche lo stare irambiente stimolante ma disteso

e amichevole).

2.1.2 La scelta dell’esternalizzazione

Le scelte fatte e le connotazioni proprie dellatipalare categoria di mercato
nella quale la ABC si muove disegnano uno sceraarticolare caratterizzato
da:

e assenza quasi completa di fidelizzazione del dighacquisto ripetuto
del servizio “formazione” specifica da parte deieste privato e
sostanzialmente una rara eccezione);

» elevata distribuzione geografica del cliente eadetbgazione del servizio
con modificabilita nel tempo di tale allocazioneasjale (fotografando le
situazioni in un mese si riscontrano focalizzazipii o meno casuali di
corsi in un ambito territoriale e il mese successiv una diversa parte
della citta);

» variazione nel tempo della domanda che pur coni @egi elementi di
tendenziale polarizzazione (& piu facile fare unsgoa gennaio che a
luglio) e difficilmente inquadrabile in sistemat@ammini di stagionalita;

« difficile e variegata segmentazione della clientetdenziale e di quella
effettiva rispetto ai parametri demografici e stmgici che pone problemi
e potenziali sprechi nelle necessarie attivita ldisterizzazione e di

marketing mix mirato;
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* basso investimento in promotion in parte dovuta difficolta di cui al
punto precedente e in parte a precise scelte adiedidnon destinare
ingenti capitali alla parte di pubblicita che sdretop comunque
insufficienti a raggiungere una visibilita almenangparabile a quella dei
grandi player all’interno dello specifico mercaés CEPU).

Quanto sopra ci porta alla conclusione che la damatello specifico business
si presenta con elevate fluttuazioni nel tempan@ha nello spazio).

A fronte di tale situazione una risposta di offéitkassica” basata su personale
dipendente darebbe luogo a:

» notevoli sprechi nelle fasi di bassa attivita;

 incapacita di rispondere a picchi di domanda in onelastico;

» costi ausiliari del personale (trasferte, pastitemali minuti etc) in
crescita e bisognosi per evitare sprechi di colin@aovari livelli che sono
anche essi dei costi.

La scelta della ABC € quella si ricorrere in moditesnatico a personale esterno
(generalmente professionisti con partita iva) s#lanfase di reperimento dei
contratti che in quella di erogazione del servizio.

Pregi e difetti generali di questa scelta sonostgdéi discussi al paragrafo 1.2.2.
In questa sede ci preme sottolineare che quesita seepercorsa anche e
soprattutto per i Docenti che sono tipicamente pagabase di ore di corso
effettuate con una tariffa unica che include sieosti di trasferta che quelli
complementari del personale (come e tipico deghiichi professionali ma non
di quelli dati al personale dipendente).

Questa scelta ha permesso fra I'altro la ABC dedece a personale con ottimo

price/performance per proprie particolari situaziahn lavoro (si pensi ad
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esempio ai lavoratori dipendenti di altre branchefgssionali che hanno o
hanno sviluppato buone o ottime competenze di mé&bica di base e sono
disponibili a prestazioni in orari extralavoratisthe sono, guarda caso, fra gli

orari piu richiesti da molte categorie di studgnti.
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2.2 Delocalizzazione

2.2.1 Scelte organizzative

Operare i corsi in modo totalmente de localizz&épatto alle strutture tecniche

ed organizzative aziendali propone una particokdi@a all’organizzazione e

alla logistica.

In qualche modo la situazione € simile a quelldedahita speciali militari o se

si preferisce un esempio meno bellicoso a quelld/diaggi Vacanze: tutta la

struttura de localizzata deve essere autosuffieientleve risultare interfaccia

dell’altro (nemico o cliente a seconda dei casi)tp#i gli aspetti.

Declinando questa necessita nel caso di speciareccbe il Docente si senta,

abbia la delega e sia il vero Responsabile del d;arderfaccia unica degli

allievi:

dal punto di vista didattico: definizione dei camié di ogni lezione e

delle forme che ritiene piu opportune ed adatteqg@ntazioni formali

preconfezionate, strutture dialogiche, fasi di et&zione e di test
dell’apprendimento);

dal punto di vista amministrativo: definire pragchamministrative

correnti (es accettare pagamenti e rilasciare utey indirizzare

correttamente pratiche amministrative straordingsespensione corso
per singolo utente, passaggio da corso colletvmdividuale etc.);

dal punto di vista logistico: favorire i correttilizzi del materiale e delle
strutture fisse, fare da riferimento per le prabssicurezza (legge 626 e
seguenti), definire particolare policy per i min¢gs necessita di vigilarli

durante e dopo il corso fino al loro riaffido gliatesta genitoriale);
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« come rappresentante dell’azienda delle sue poligate interprete della
sua volonta di essere “vicina all’'utente”;

« dal punto di vista di marketing nel proporre presti ulteriori ed
ausiliarie quali:

0 estensioni del corso (tipico esempio e’ 'upgradecdrso BASIC a
corso FULL);

0 esami di accertamento e certificazione europea (B@picamente
non compresi nel costo iniziale del corso;

0 prodotti di supporto o integrativi quali softwarerpa preparazione
dellesame (ATLAS e relativi codici) o anche infragture HW
(tipicamente PC usati).

Non € neanche da trascurare la rappresentativéadale che il Responsabile
del corso deve avere rispetto ai gestori delleastfutture (parroci e loro
delegati) nella risoluzione dei vari problemi chelay by day propone (dalla
accessibilita dei servizi, agli orari, dalla cuséodei locali alla loro pulizia).
Facendo riferimento ai modelli organizzativi classpotremmo definire la
struttura richiesta come qualcosa di mezzo fralgudivisionale geografica
(ampia autonomia sul territorio) e quella di retenbevidenziata dalla
costellazione di funzioni che fanno riferimentaadiigura del Responsabile del

Corso (vedi grafico.)
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Amministrazione
Didattica

Responsabile
Corso

Servizi

Ausiliari Marketing

Logistica

Policy aziedali

2.2.2 Scelte tecniche
Da un punto di vista di infrastrutture, come visi para 2.1.1 le scelte fatte
implicano la rinuncia a qualsiasi tipo di infrastawa specialistica permanente
sul posto.
D’altra parte non si puo insegnare l'informaticaastratto o “alla lavagna” come
non si puo insegnare il pianoforte senza che ldestte sia al pianoforte.
La apparente contraddizione pud essere risolta icqguarallelo uso della
tecnologia e della “buona volonta” del Responsaldi corso attraverso la
“costruzione” dell’aula informatica ad ogni lezioaesua “demolizione” alla fine
di ogni singola lezione.
Ovviamente la cosa é possibile solo con il ricongensivo a Computer Portatili
(laptop) e comporta una serie di conseguenze:

* necessita che il responsabile corsi sia dotatm giraprio set di computer

per evitare i costi logistici legati al suo peregre fra sede sociale e sedi

dei corsi;
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* necessita che il responsabile corsi porti con i ttomputer necessari e
arrivi con qualche minuto di anticipo per prepai&ela didattica;

e rinuncia a tutto quanto non € indispensabile, imtiga@lare nessuna
periferica (in fondo se un computer portatile éraegi questo nome le
sue periferiche integrate — anche i Touchpad Mouskevono essere
sufficienti).

Questa scelta permette, al netto dei problemi,attene davanti ad ogni singolo
allievo il suo proprio PC indipendentemente datlagrta della struttura in cui si
e ospitati e che puod ben ridursi a tavoli e sedligualche presa di corrente dati i
noti problemi di autonomia dei PC portatili).

Risolto il problema delle postazioni di lavoro, poverta strutturale delle
infrastrutture richiede rinunce anche da altri pirafei supporti didattici. In
particolare non e possibile adottare come stanaptoiezione di slide show
(tipo power point) per la probabile mancanza deiimi requisiti (schermo o
almeno parete bianca, dispositivi per limitareuleel esterna ecc.).

La soluzione e nelluso di strutture essenziali l@ecomunicazione didattica
(lavagne classiche o bianche) che sono spessoniidpanche nelle strutture
piu semplici o che alla poggio sono facilmente goatabili insieme all’altro
materiale. La scelta di lezioni interattive e meodificate se da una parte ben si
adatta all'idea di scuola “vicina e amica” propordei limiti nella
standardizzazione dei contenuti che vanno supdeatina parte con la rigida
osservanza dei contenuti minimi da erogare (irbeioe assistiti dalle puntuali e
puntigliose elencazioni delle fonti Europee — edlabys), dall’'altra dalla
fornitura fra i materiali base dati agli studentiathpio e completo manuale che

viene edito e aggiornato dalla stessa ABC.
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Un punto delicato evidenziato dall’esperienza peatiegli ultimi mesi € quello

dellaccesso ad INTERNET. Fino a due anni fa i cerano stati strutturati per

dare i fondamenti teorici della rete e del suo nenché linterazione con gli

strumenti di base (browser e sistema di posta)zzdili stand-alone (senza
collegamento con la rete).

Tale approccio € stato via via giudicato semprengigativamente dall’'utenza il

che ha portato alla necessita di innovare I'eragezidi questa parte di corso.
Fortunatamente il progresso della tecnologia hampsso di superare anche
guesto ostacolo tramite connessione remota cedluitkri PC (uso delle cd

chiavette Internet). Il problema consta nel numdirchiavette da dedicare: un
numero troppo ampio (ad esempio una chiavetta ger BC oltre ad essere
antieconomico apriva lo spazio a vari tipi di abls soluzione trovata e stata
guella della connessione in rete (locale filarel) i€ e gestione di una unica

chiavetta con funzioni di server di rete (vedi sohe
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Come si vede tutti i computer sono connessi in mbldoe (quindi con la
massima efficienza) al server di rete dotato daw#ita per il collegamento. Si
noti che:

e anche il PC server puo essere adoperato da unenstuger le normali
funzioni e anche per I'accesso ad internet;

e a prima vista ci potrebbero essere gravi problenmedformance di rete
(in fondo una chiavetta e’ tipicamente destinataiadinico computer e in
qguesto caso ne deve servire molti; in realta copodpne accortezze
tecniche (rete locale filare e di tipo dedicato zenDHCP) e
didattico/organizzative (far utilizzare agli stutiesiti sufficientemente
semplici e leggeri (con poche immagini e senza dilnvideo) si
ottengono performance del tutto accettabili anchsituazioni di 10 PC

connessi contemporaneamente.
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2.3 Analisi costi generali di azienda
2.3.1 Premessa metodologica
Per poter definire i costi di una singola erogagidnservizio (nel nostro caso di
una singola edizione del corso) occorre definirentadalita con cui stabiliamo
tali costi.
Faremo ricorso alla classica distinzione dei aosti

o diretti

e indiretti
In particolare definiamo costi indiretti quelli chn sono specificatamente
suddivisi in sede di contabilizzazione (o in sexieaeontabile di rilevazione dei
costi per commessa) e sono pertanto attribuibliéi generalita dei “prodotti”
dell'azienda. Per tali costi useremo la sempligola di proporzionalita con i
costi diretti e quindi assumeremo:

Cj=GCi/ Ca x Gy

Dove
C; = costo indiretto della j-esimo servizio
Cii = G = totale dei costi indiretti
Cat = Cy = totale dei costi diretti
Cqj = costo diretto del j-esimo servizio
L’adozione di tali formule semplificate equivaldaakcelta di considerare un
unico centro di costo centralizzato rinuncianda allozione di costi localizzati
per rami di azienda, il che e giustificato dallampécita dello schema
organizzativo aziendale che renderebbe probabikeneattificiosa una

suddivisione dei centri di costo generali in pataci.
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Per utilizzare tali formule occorre primariamenteer@ la distinta dei costi
diretti e di quelli indiretti. | dati relativi sanmo desunti dai bilanci societari e
dalle informazioni extracontabili raccolte e darannduogo ad una

riclassificazione dei bilanci stessi.

2.3.2 Analisi bilanci
Prendiamo a riferimento l'ultimo bilancio deposttatella ABC relativo ai dati

2008 ed in particolare il conto economico:

Conto Economico
Valore della produzione € 319.030

Costi della produzione

per materie € 24.662

per servizi € 223.092

per godimento

beni € 20.430

personale € 18.924

ammortamenti € 20.950

oneri diversi € 11.330

tot costi

produzione € 319.388
EBIT -€ 358
Onere e proventi finanziari

proventi € 124

oneri € 442

tot oneri e prov -€ 318
Tot prima delle imposte -€ 676
Imposte sul reddito € 2639
Perdita di esercizio € 3315

Si nota preliminarmente che il risultato econongemerale va considerato alla

luce
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a)

b)

d)

del trasferimento a titolo di servizi erogati diod@ non trascurabili ai soci
lavoratori. In pratica la qualita di soci di capitgstante anche I'esiguita
dei capitali versati pari al minimo di legge pelSBL) viene ampiamente
superata dalla qualifica di lavoratori all'interdella societa e quindi le
persone fisiche dei proprietari trovano il loroleithon nei dividendi ma
nei compensi per servizi che essi stessi si aseegrex il lavoro svolto;

La normativa fiscale e la assenza di necessitandnziamento esterno
spinge i progetti di bilancio verso la sottostimstesnatica nel tentativo di
minimizzare le imposte senza avere problemi diifagakioni verso |l
sistema creditizio (es Basilea 2);

alcune spese strutturali hanno subito notevoliemanti per la apertura
(maturata alla fine del 2007 di sede secondarias{fRone) con le sue
naturali spese di impianto non bilanciate da maggiooventi per la
gioventu del mercato di area di riferimento;

il settore imprese ha cominciato a scontare nelbala crisi economica
globale che si é fatalmente ripercossa per prinlie spese considerate
(forse a torto) quelle piu facilmente procrastitiabia cui quelle di
istruzione e formazione; pertanto il mercato qessiusivo € stato quello

dei corsi ai privati.

Per completezza si riporta di seguito lo statoipatniale, riferito al 31/12/2008:
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Stato Patrimoniale

ATTIVO

immobilizzazioni
imm immateriali € 1.878
totale € 1.878
imm materiali € 79.715
fondo amm imm materiali € (40.407)
totale € 39.309
imm finanziarie € 22.500
totale immobilizzazione € 63.687

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi) € 67.295

attivita finanziarie € 5.098
disponibilita liquide € 53.340
totale attivo circolante € 125.733
TOTALE ATTIVO € 189.420
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PASSIVO
Patrimonio netto
Capitale
altre riserve
utile (perdita) d'esercizio
totale patrimonio netto

fondi per rischio e oneri

debiti (esigibili entro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 10.000
€ 1328
€ (3.315)
€ 8013
€ 6.763
€ 174.643
€ 189.420
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2.3.3 Riclassificazione del bilancio
Per poter individuare i costi diretti ed indirditsogna:

1. Stabilire quali voci siano integralmente imputabdi costi indiretti
(erogazione servizi);

2. stabilire quali voci siano parzialmente imputahiltosti indiretti;

Nella struttura di conto economico presentata apmavoci classificabili nella
categoria 1 quelle relative a:

e godimento di beni;

» personale (si ricorda che il personale di venditieente e integralmente
costituito da collaboratori esterni e quindi ila#@o costo non € in questa
voce contabile);

e ammortamenti,

« oneri diversi.

Della categoria 2 fanno invece sicuramente partgitee di costi per servizi che
possono essere articolate (in via extracontabd#¢ seguenti famiglie;

» costi per servizi centralizzati diversi dal pagatoafi professionisti;

e costi per servizi centralizzati relativi al pagantenli professionisti (in
particolare i soci/lavoratori);

» costi per servizi specifici (variabili) relativi @agamento di professionisti
(venditori e docenti);

» costi per servizi specifici (variabili) relativi aervizi di uso dei locali di
terzi utilizzati per I'erogazione dei servizi (pacchie).

Le prime due categorie sono ovviamente da aggiengerosti indiretti.
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Nella rilevazione di queste ripartizioni delle vaticosto si sono rilevate in via
extracontabile di stima le quantificazioni dellenpe 2 categorie di costo e si
sono ricavate come residuali le somme totali dellee due (che non é
necessario distinguere.)

Altra voce che contiene spese variabili (insientpielle fisse) € la voce materie
che é in parte dovuta al materiale distribuito adjlevi dei corsi (il cd kit che
comprende: libro di testo, borsa con logo aziendacelleria essenziale.)

La tabella seguente presenta la divisione delle gdocosto del CE secondo

quanto sopra riportato:

Allocazione costi

fissi variabili
Costi della produzione
per materie € 24 662 €12.331 £12.331
per semizi € 223.092 €58.400 € 164692
per godimento beni € 20430 £20.430
personale € 18.924 € 16.924
ammartamenti € 20.850 € 20950
oneri diversi £ 11.330 €11.330
Cnere e proventi finanziari
proventi €124
Oneri €447
tot oneri e prov £ 318 £ 314

totali costi € 142,683 € 177.023

Quindi in totale, nonostante la forte tendenzaad@lBC a spostare le voci di
costo verso quelli variabili abbiamo comunque ulh@azione di circa 142.700

Euro di costi fissi a fronte di poco meno di 17D.@uro di costi variabili.
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2.4 Analisi costi di una singole edizione del corso
2.4.1 Costi di vendita
Per costi di vendita si considerano le provvigierogate alle varie categorie di
personale di marketing e vendita che si succedatia catena di valore che
parte con I'approccio al cliente e si conclude @sottoscrizione del contratto
di erogazione.
Tale spese sono esprimibili come percentuali dedimee lordo del corso (come
e tipico delle strutture provvisionali) e valgono:
* 10% del valore del corso a favore del venditorecdrelude la vendita,
2% del valore del corso a favore dell'operatorecadintact center che
procura il cliente.
Le percentuali di cui sopra vanno maggiorate ditgyxer tenere in conto dei
rimborsi spesa forfettari riconosciuti ai venditeriagli operatori di call center.
Basandoci su una analisi generale dei proventiid eategorie negli ultimi due
anni possiamo assumere che:
* il 75% delle “retribuzioni” dei venditori & ascrhile a provvigioni;
* il 50% delle retribuzioni degli operatori di calemter € ascrivibile a
provvigioni.
Sulla base di questi dati dobbiamo maggiorare latagyrovvisionale dei
venditori del 33% (25/75) e del 100% quella degk@tori.
Pertanto assumiamo come costo globale delle vendite
» 13,3% del valore del corso a favore del vendittve @onclude la vendita,;
4% del valore del corso a favore dell’operatorecaditact center che

procura il cliente.
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2.4.2 Costi di erogazione
Nella fase di erogazione di ogni singolo corso f@se individuare tre maggiori
voci di spesa:

1. spesa per uso del locale;

2. spesa per responsabile del corso;

3. spesa per materiale didattico destinato ai sirajiodivi.
La prima voce ha un valore indicativo (ma sostdnm®@ate abbastanza costante
forse anche per il passa-parola fra parroci) dEG€o per ogni unita di lezione
standard (della durata di 3 ore).
Il responsabile corso che, come detto in precedenzm collaboratore esterno
tipicamente professionista con partita IVA € pagataagione oraria. Tipica
remunerazione e 15 Euro/ora. Considerando percetessita di prestazioni
ausiliarie quali erogazioni di ore straordinarie peruperi degli allievi assenti €
opportuno maggiorare lievemente la paga oraria tpeer conto di queste
esigenze. Una maggiorazione del 5% appare confaieerisultanze della
ripartizione fra spese ordinarie (erogazioni coesiytraordinarie (recuperi ed
altro) quali identificabili dai dettagli di fattuzéone dei docenti degli ultimi 2
anni.
Ultima voce di costo sono i cd Kit per allievo.cibsto di un kit € di circa 25

Euro in gran parte attribuibili al costo del corpesanuale.

2.4.3 Attribuzione dei costi fissi
In applicazione delle modalita definite al para.2.8 dei valori rilevati dalla

riclassificazione del bilancio, possiamo assegpareogni Euro di spese dirette
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una quota di spese indirette pari a Tot costi ettif totale costi diretti = 0,8060

Euro.
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2.5 Analisi revenue per corso

Il costo di un corso per un allievo é tipicamentstante (non si da luogo a
sconti per classi numerose né a sovra costi pssialiaotte).
Sono previsti dei costi di listino pari a:
o 700 Euro per il corso BASIC;
o 1050 Euro per il corso Full (ECDL).
ma su di esso si applicano vari tipi di promozigquiali:

« dilazione di pagamento senza sovraprezzo (il cheifsia che se si
ricorre a finanziaria esterna il costo del finanzéto e tenuto a carico
della ABC); stimando un TAEG del 15% e una dilagafi 9 mesi |l
costo aziendale é del 11,25%;

e sconti per iscrizioni a piu corsi (frequente edabko della combinazione di
corso di informatica e corso di inglese) di cilca(%;

» offerte “a pacchetto” (tipica e la partecipaziongid familiari allo stesso
corso) con sconto del 15%.

Supponendo che ogni 4 partecipanti ce ne sia ungassconto € uno con
ciascun tipo di sconto sopra detto lo sconto meshoa di circa 11,5%
applicando tali percentuali al listino otteniamoramenue atteso di:

e 619,5 Euro per i corsi Basic;

e 929,2 Euro pericorsi ECDL.

Questi dati unitari moltiplicati per la numerosdal corso ci danno il revenue

totale (lordo).
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2.6 Analisi integrata costi revenue
2.6.1 Diagramma revenue-costo

Analizzando in modo unitario costi e ricavi ottan@a una tabella riassuntiva

chiarificatrice riferita al caso di corsi ECDL:

unitario complessivo

Hevenue £9292
Costi vendite

vendtore €1236

operatore €372
Locale €1.000.0
Responsahile corso £945.0
Materiale €250
Totale diretti € 185.8 €1.945.0
Costi indiretti €1497 €1.567 7
Totale €£3354 £3.80127

Come si puo notare il revenue e alcune voci diccesho unitarie mentre altre
voci di costo (docente, locali) sono indipenderti dumero di allievi. Si sono
inoltre evidenziati in modo distinto i costi dineftalcolati in maniera analitica)
e quelli indiretti (attribuiti sulla base delle tgsi esposte nei paragrafi
precedenti).

Per avere una definizione completa dei costi epd@renti (quindi dei margini

attesi) occorre una ulteriore tabulazione in funeiodel numero di allievi

partecipanti. La seguente tabella esplicita quiigiandenza.
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numera contributo contributo

clienti revenue costi diretti  reddito costi indiretti margine
1 £ 929 £2.13 £1.2027 £1.717 £2.919
2 £ 1.656 £2.317 £455"7 £ 1.867 £2.325
3 € 2.788 £ 2.5802 €285" €2.017 -€£1.731
4 €3.717 £ 2.688 €1.029" € 2167 -£1.138
5 € 4.646 £2.874 €1772" £2.316 £ 544
B £ 5.575 € 3.060 €2516" € 2.466 €50
7 € 6.504 £ 3.245 €3259" £€2.616 £ 643
8 £7434 €343 €4.003" € 2.765 £1.237

9 £ 8.363 £3.617 €4.746"7 £2.915 £1.831
10 £ 9.292 £ 3.603 €5489"7 £ 3.065 £2.425
" £10.221 £ 3.988 €6233" £€3.215 € 3.018
12 € 11.150 £4.174 €6.976" £ 3.364 £ 3.612

La prima colonna (revenue) rappresenta il ricatal¢ del corso ed e data dal
prodotto del numero di partecipanti per il ricavatario (vedi tabella pagina
precedente). La seconda colonna (costi diretti)ntbefe i costi diretti totali
indipendenti dal numero di partecipanti (1945€) giaati del prodotto fra
numero di partecipanti e costi unitari diretti @ibcosti che si ripetono identici
per ogni partecipante pari ad 185,8). La terzarowo(contributo al reddito)
esplicita il margine di contribuzione che il singotorso rende all’azienda.
Ovviamente tale margine andra dapprima a copederacosti fissi e poi a
margine operativo. Per avere una misura della ibauzione a margine del bid
(singolo affare in questo caso singolo corso) @wssi considerare secondo le
formule adottate anche i costi indiretti (colonnalda colonna 5 (contributo al
margine) rappresenta il margine complessivo (quieiiendo conto sia dei costi
diretti che di quelli indiretti) e quindi misura @ntribuzione del singolo corso
al margine operativo. In altre parole l'ultima cof@ rappresenta la classica
analisi di break even, con l'individuazione dellaaqgtita di break even a sei.
che vuol dire che la ABC ha un sicuro guadagnorarpalal sesto partecipante
per ogni corso.

Un formato grafico pud meglio rappresentare i tiiellati:
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= Revenue === costi diretti === costi diretti+indiretti

Come si nota se consideriamo il margine medio o fra revenue e costo
(diretto piu indiretto) si posiziona nel punto Ae $nvece ci poniamo in
un’ottica marginale il break even point si collaoalto piu a sinistra (nel punto
B).

La stessa analisi e stata condotta per il corsoIBAS ha dato origine alla

seguente tabella dei costi:

unitario complessivo

Revenue 619.5
Costi vendite

vendtore 82,3935

operatore 24,78
Locale 600
Responsahile corso 567
Materiale 25
Totale diretti 1321735 1167
Costi indiretti 106,531841 940,602
Totale 238,705341 2107 602
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E quindi alla seguente analisi di break even imfotabellare

numerg contributo contributo
clienti revenue costi diretti  reddito costi indiretti margine
1 € 620 €1.299 £680" €1.047 € 1727
2 €1.239 €143 £192"7 €1.154 £ 1.346
3 € 1.859 € 1.564 €295 € 1.260 £ 965
4 €2473 € 1.696 782" €1.367 £ 554
b € 3.098 £ 1.828 €1.270" €1.473 £ 204
B €377 € 1.960 €1.757" € 1.580 €177
7 €4.337 € 2092 €2244" € 1.686 € h58
B € 4 956 £2224 €2732" €1.793 €939
9 € h.AT6 € 2357 €3219" € 1.899 €1.320
10 €6.195 € 2.4389 €3.706" €2.006 €1.700

" €6.815 £ 2.621 €4194" €212 €2.081
12 £ 7434 £2.753 €4681"7 £2.219 € 2,462

Ed in forma grafica

€ 8.000
€7.000 —

€ 6.000

€ 5.000 /

€ 4.000 A ///
€ 3.000 /

€ 2.000 _#
€1.000

€0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

e Revenue == costi diretti ===costi diretti + indiretti

Sulla quale possiamo sostanzialmente ripetere &ssat considerazioni

sviluppate per il caso del corso ECDL.

2.6.2 Scelta bid/no bid
Uno degli scopi primari dell’analisi di break evera scelta se intraprendere o

non intraprendere una particolare iniziativa (scddtd/no bid). Tale tipo di
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scelta si presenta in modo continuo alla ABC quaadtiofine di una campagna

di vendita deve definire se fare o no il corso.

Ovviamente il primo parametro da prendere in carsizione € la redditivita

economica e quindi possiamo dire che se il numerdsalitti permette di

posizionarsi a destra del punto A dei grafici pdesdi (sostanzialmente 6 o piu

iscritti al corso) € economicamente vantaggiose ilacorso.

Altrettanto evidentemente € problematico (o impubksi fare il corso nel

momento in cui ci troviamo a sinistra del punto & quale i costi diretti non

sono coperti dal revenue.

| tutti i punti intermedi (fra A e B) la scelta éemo evidente e vanno considerati:

il criterio della marginalita assoluta inteso copwssibilita di migliorare

la propria posizione semplicemente portando un meargetto e quindi

coprendo (almeno parzialmente i costi fissi; quesiterio porterebbe a
accettare tutti i bid che si posizionino a destrg;d

il criterio del costo opportunita: essendo limitdtaumero di corsi che si
pOSsono organizzare (soprattutto per la limitazidelenumero di docenti
mobilitabili) accettare un corso in condizioni dds0 ritorno economico
puo compromettere la possibilita di organizzaregamiaun mese dopo, un
corso con alto revenue (10 o piu partecipanti);

il criterio del costo del no bid. Una cosa e nanpfartire una campagna di
promozione, un’altra non organizzare il corso dopeer fatto una

campagna di una certa visibilita e aver conclusalape contratto; e

probabile che il danno di reputazione (asset difgimo da costruire ma

facile da perdere) sarebbe notevole e forse megdel mancato revenue

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 53/105



T LUISS &

LIBERA UNIVERSITA INTERNAZIONALE DEGLI STUDI SOCTALI

o addirittura di una (moderata) perdita economsggcie in un mercato

dei servizi in cui spesso la reputazione del ppasala e tutto.

2.6.3 Il caso del corso “misto”

Le difficolta espresse nel paragrafo precedent@@ulorganizzare un corso per
mancanza di iscritti possono essere particolarmewigenti nel caso di corsi
Full (ECDL) che per loro natura hanno una attragiomnore dei corsi BASIC.
Inoltre la separazione rigida delle due tipologiecarso unita alla dispersione
territoriale degli utenti pone il problema di “ripme” in ogni sede entrambi le
tipologie.

Una soluzione almeno parziale al problema e’ ddfetalla possibilita di far
coincidere la prima parte del corso ECDL con ilscoBASIC, secondo le
modalita didattiche accennate al capitolo 1.

In questo caso abbiamo una piu complessa analsedk even visto che i punti
da analizzare sono formalmente il prodotto carnesidegli iscritti alle due
tipologie di corso. In altre parole I'elemento diagtita sara la coppia ordinata
(b, e) dove b sono gli iscritti “BASIC” e gli istr “ECDL”.

Per rappresentare tale situazione dobbiamo durmpsderare per ognuna delle
variabili principali e derivate analizzate nei afi precedenti la loro
variazione in funzione della coppia ordinata (b, e)

Cosi per il revenue avremo la situazione espresdia seguente tabella:
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REVENUE PER. COPPIE DI ISCRITTI

iscritti basic

0 1 2 3 4 ] B T

0 620 1.239 1.859 2478 3.098 3T 4.337

529 1.549 2163 2788 3.407 4.027 4 646 5266
1.858 2478 3.097 T 4336 4 956 LATE 6195
2788 3407 4.027 4 646 5266 5885 6.505 7124
ENAN 4336 4 956 fATS 6195 6.814 7434 8.043
4 646 5266 5885 6.505 7124 7.744 8.363 8.983
5ATS £.195 6.814 7434 8.053 8.673 §.292 9.912
6.504 7124 7.743 8.363 4.932 9602 10221 10641
7434 8.053 8.673 §.292 9912 10531 151 11770
8.363 8.982 9602 10221 10841 11460 12080 12.699
§.292 9912 10531 1MA51 117700 12390 13009 13.629
10221 10841 11460 12080 12699 13319 13938 14543
M50 11770 12389 13009 13628 14248 14867 15487

Il revenue di ogni coppia di iscritti € quindi datal valore riportato all’incrocio

delle celle relative.

Ad esempio nel caso di 5 iscritti BASIC e 2 isci#CDL il revenue totale é di

4956 Euro.

B
4.956
5.885
6.614
7.744
B.673
5.602

10.531
11.460
12.350
13.319
14.243
15477
16.106

9
5576
6.505
7434
8.363
9292
10.222
11.151
12.080
13.009
13.938
14.568
18.797
16.726

10
6.195
7124
8.053
8.943
9912

10.841
11.770
12.699
13.629
14.553
15.487
16.416
17.344

"
6.815
7.744
B.673
5.602

10.531
11.461
12.350
13.318
14.243
15477
16.107
17.036
17.965

12
7434
8.363
§.292
0.222
1151
2.080
3.009
3.938
4.568
5797
6.726
7.655
8.504

& &% & & _& & _& _& _& _&

Con l'identico tipo di rappresentazione possiantekiare i costi diretti associati

a ciascuna coppia di iscritti:

COSTI DIRETTI PER COPPIE DI ISCRITTI

iscritti basic

0 1 2 3 4 ] 6 7
1.167 1.299 1431 1.564 1.696 1.828 1.960 2.092
213 2.263 2.395 2827 2 659 2792 2924 3.046
217 2449 2581 2713 28445 2977 3110 3.242
2.502 2634 2767 2.899 301 3163 3.295 3427
2 683 2820 2952 3.085 3217 3.349 148 3613
2.874 3.006 3138 3.270 3402 3435 3.667 3799
3.060 3192 31324 3456 3588 3720 3.853 3.985
3245 3377 3510 3642 3774 3.906 4.038 4170
34N 3563 3695 3828 3.960 4092 4224 4356
3617 3.749 1881 4.013 4144 4278 4.410 4 542
3.803 3935 4.067 4.199 4331 4 463 4 596 4728
3.938 4120 4253 4.385 4 517 4 649 4781 4.913
4174 4306 4438 4571 4703 4835 4 967 5.099

E similmente per i costi indiretti
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4117
4.303
4 484
4.674
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5.046
5231

g

2.357
3320
3.506
3.692
3.875
4.063
4.249
4.435
4.621
4.506
4.992
5178
5.364

10
2489
34452
3638
3624
4.010
4.195
4.381
4.567
4.753
4.938
5124
5310
5496

"
2.6
3.585
3770
3.956
4.142
4.328
4.513
4.699
4.885
5071
5.256
54472
5.628
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COSTI INDIRETTI PER COPPIE DI ISCRITTI

iscritti basic

0 1 2 3 4 ] B 7 g 9 10 11

941 1.047 1.154 1.260 1.367 1473 1.680 1.686 1.793 1.699 2.006 2112
1.717 1.624 1.930 2.037 2.144 2.250 2.357 2463 2.570 2.676 2.783 2.869
1.867 1.974 2.080 2187 2.293 2.400 2.506 2613 2719 2.826 2932 3.039
207 2123 2.230 2.336 2443 2.549 2.656 2.763 2.869 2.976 3.082 3.189
2167 2.273 2.380 2.466 2.593 2.699 2.806 2.912 3.019 3125 3.232 3.338
2.6 2423 2529 2.636 2742 2.849 2.955 3.062 3169 3275 3.382 J.488
2466 2572 2.679 2.766 2.892 2.999 3106 3.2 1318 3425 35N 3638
2.616 2722 2.829 2.935 3.042 3148 3.255 3.361 3.468 3.574 3.681 J.788
2.765 2.872 2.978 3.085 3.192 3.298 3405 35N 3618 374 3.8 3937
2.915 3.022 3.128 3235 3 J.448 3554 J.661 3767 3.874 3.930 4.087
3.065 317 3.278 3.364 347 3597 3.704 Jan 3Ny 4.024 4130 4237
325 33 3428 1534 3641 3747 3.854 3.960 4.067 4173 4.280 4. 386
3.364 347 3477 J.684 3.790 3.897 4.003 4110 4217 4323 4.430 4536

A partire da questi dati elementari possiamo caleoper differenza i margini

nelle due ipotesi gia fatte sopra.

Il margine comprendendo solo i costi diretti samandi dato da:

CONTRIBUTO REDDITO PER COPPIE DI ISCRITTI

iscritti basic

0 1 2 3 4 ] B 7 g 9 10 11
1167 -680 192 295 782 1.270 1.757 2.244 2732 3219 3.706 4.194
-1.202 -T14 227 260 748 1.235 1.722 2.210 2.697 3184 3672 4159
455 29 57 1.004 1491 1.979 2.466 2.953 3441 3.926 4415 4902
285 773 1.260 1.747 2.235 2722 3.209 3.697 4184 4 671 5.159 5646
1.029 1.516 2.003 249 2.978 J.465 3.953 4.440 4.927 5415 5.902 6.389
1.772 2.260 2747 3.234 3.722 4.209 4.696 5184 5.671 6.156 b.646 7.133
2.516 3.003 3.490 3.978 4.465 4.952 5.440 5.927 6.414 6.902 7.389 7.876
3.259 J.746 4234 471 5.208 5.696 6.183 6.670 7.158 7.645 8.132 8.620
4.003 4.490 4.977 5.465 5.952 6.439 6.927 7414 7.901 d.389 8.876 9.363
4.746 5233 5721 6.208 6.695 7.183 7.670 8.157 8.645 9.132 9619 10107
5.489 5.977 b6.464 6.951 7439 7.926 g.413 8.901 §.386 9875 10363  10.850
6.233 6.720 7.208 7.695 8.1a2 8.670 9157 9644 10132 10619 11106 11584
6.976 7.464 7.951 g.438 8.926 9413 9900 10388 10875  11.362 11850 12337

Alcuni commenti alla tabella:
» i valori in rosso rappresentano numeri negativinduinella fattispecie

punti al disotto della quantita di break even ancbasiderando i soli
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costi diretti. Rispetto al diagramma del caso mamedsionale di cui
sopra si tratta concettualmente dei valori a smidel punto B;

» i valori con fondo in giallo rappresentano combinaz sostanzialmente
impossibili da gestire da un punto di vista praticdidattico. Infatti in
gueste condizioni si avrebbe nella prima fase deda una class size di
piu di 12 persone fonte di inaccettabili dissetyvizi

* i casi monodimensionali descritti nei paragrafigeenti possono vedersi
come casi particolari della tabella bidimensiondfdatti la riga O e la
colonna 0O rappresentano rispettivamente 'anatisitiva al corso BASIC
puro e ECDL puro.

In analogia con l'analisi fin qui svolta possianappresentare la contribuzione

iscritti ECDL

== T I e TR T SRR P R S =]

— =k =k
| TN I s |

al margine:
CONTRIBUTO MARGINE PER COPPIE DI ISCRITTI
iscritti basic

0 1 2 3 4 ] b 7 ] 9 10 11 12
-2.108 72T -1.346 -965 -hid -204 177 558 939 1.320 1.700 2.081 2462
-2.919 -2 h38 -2 187 SR -1.396 -1.015 634 -253 127 08 489 1.270 1.651
-2.325 -1.944 -1.564 -1.183 -602 421 40 340 721 1.102 1483 1.864 2.244
1731 -1.351 470 -589 -208 173 o3 934 1.315 1.696 2.076 2457 2030
-1.138 -T57 -376 ] 385 766 1.147 1.528 1.909 2289 2670 3.051 3432
-h44 -163 218 598 979 1.360 1.741 2122 2.502 2.863 3.264 3.645 4.026
50 431 a11 1.192 1673 1.954 2.334 2715 3.096 3477 3.658 4 238 4 619
643 1.024 1405 1.786 2167 2547 2928 3.309 3.690 4.071 4 451 4832 5213
1.237 1.618 1.999 2380 2.760 EREY 3522 3.903 4 284 4. 664 5.045 5426 5.807
1.831 2.212 2.593 2973 3.354 3735 4116 4.496 4 877 5258 5639 6.020 6.400
2425 2.804 3.186 3.567 3.948 4.329 4709 5.090 5471 b 852 6.233 6.613 6.9%4
3018 3.399 3.780 4 161 4 542 4 922 5303 5 6a4 6.065 6.446 6.626 7.200 7.588
3612 3.993 4.374 4 755 5135 5516 5.897 6.278 6.658 7.039 7420 7.801 8.182

Fermo restando che il valore dei colori e lo stedisousso sopra il valore del
rosso € in questo caso analogo ai punti a sinttapunto A nel grafico

monodimensionale corrispondente.

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 57/105



T LUISS &

LIBERA UNIVERSITA INTERNAZIONALE DEGLI STUDI SOCTALI

Ovviamente riga 0 e colonna O ripropongono i natovi di break even dei corsi
“puri”.

Interessante € notare che unendo i corsi € passdiere combinazioni
convenienti anche con volumi di iscritti ECDL esti@mente bassi.

Ad esempio 2 soli iscritti ECDL e 7 iscritti BASNanno a break even con una
contribuzione al margine di 340 Euro (e un contobal reddito di 2953 — vedi
tabella precedente) mentre una analisi monodimeakicavrebbe scartato come
impossibili un corso di soli 2 ECDL laddove talcigti erano inaccettabili (con
una perdita minima di 458 Euro e comunque un pas&nento a sinistra
rispetto a B).

Quindi la possibilita di unire i corsi apre progp&t piu ampie e variegate
favorisce significativamente la copertura del merca quindi I'aumento del

market share.

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 58/105



T LUISS &

LIBERA UNIVERSITA INTERNAZIONALE DEGLI STUDI SOCTALI

3 Latipologia dei clienti

3.1 Analisi dei dati degli ultimi anni

3.1.1 Generalita

L’'analisi svolta nel presente capitolo si é rivadilaversante della domanda; piu
in particolare della domanda soddisfatta (cioe lwné¢rovato il suo incontro con
I'offerta). A tal fine ci si € procurati i dati prcipali delle persone che hanno
partecipato ai corsi di istruzione di ABC negliimi anni.

Purtroppo il data base dei partecipanti € appaasgaimente incompleto; in
pratica per la mancanza di procedure standardizgatéa tracciatura dei clienti
sono presenti vari elenchi ma tutti incompleti perloro dipendenza dalla
“buona volonta” dell’operatore fisico che li ha apptati. Inoltre per owvi
motivi di privacy i dati ci sono stati consegnatiuna versione ridotta (priva dei
riferimenti anagrafici il che ha portato alla peéaddi ulteriori dati.

Nonostante tutto cio siamo riusciti a radunare (looapacita di indagine e la
caparbieta del team di ricerca) una quantita séaitbste di dati : 350 record
con specifica sia del corso seguito che della diatascita del partecipante.
Data la totale casualita del meccanismo di selezidntale campione sulla
totalita dei partecipanti reali possiamo in buop@rassimazione considerarlo
un campione rappresentative della realta del mediaiferimento.

L’elenco completo dei dati di base utilizzati earifato in allegato 2.

3.1.2 Ripartizione dei partecipanti per eta
Una prima dimensione di analisi € ovviamente laltigia dei corsi frequentati.

In particolare si sono considerate tre tipologieatso:
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* inglese (senza ulteriore ripartizione nei, purtesits, diversi livelli (vedi
cap 1 para 1.3.4) nel seguito talvolta abbreviatolc

» pc di tipo Basic (corrispondente alla descrizioneuwd al capitolo 1 para
1.3.5) nel seqguito talvolta abbreviato d&n

e pc ditipo ECDL (corrispondente alla descrizionecdii al capitolo 1 para
1.3.5) nel seguito talvolta abbreviato dén

| 350 record analizzati si ripartiscono nel modguste:

Inglese 143 40,9%
Pc-Basic 75 21,4%
PC-Ecdl 132 37, 7%
Totale 350 100,0%

E’ quindi evidente che se i corsi di Inglese rapprdgano la maggioranza
relativa dei corsi erogati i corsi E quasi le eda® in numero e se
consideriamo l'insieme E+B (cioé l'insieme dei dodi informatica) essi
rappresentano quasi il 60% del mercato totale vexgi

L’altro parametro di analisi & costituito dalle elati nascita dei partecipanti o
meglio dalla loro eta anagrafica. In realta sareimassimamente significativa
'etd a cui hanno partecipato la corso piuttoste guoella pareggiata ad una
stessa data. Va pero considerato che dato il lameetemporale di erogazione
corsi che si esamina (i dati si riferiscono tutticarsi erogati nel periodo
2007/2010) l'errore che si commette nel considedd&t ad oggi risulta
trascurabile.

Il grafico seguente riporta la distribuzione pedt dei partecipanti ai corsi di

inglese:
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Inglese
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Come si puo vedere la maggior parte dei frequemtdtn corsi di inglese si
colloca nella fascia 26-65 anni con una notevoldéoumita nelle 4 sottofasce
elementari che compongono questa macro area.dlelabrprendente perché si
riferisce a fasce di eta che sembrerebbero caraiite da fattori antropologici
distintivi completamente diversi:
 tipo di attivita (studio, lavoro, pensione);
* motivazione per la frequenza al corso (studiglditper il lavoro,
strumento di comunicazione per il business, mighoento culturale);
» attesa di diversa propensione all’apertura cukugédbalizzata:
0 giovani nati con la globalizzazione;
0 generazione di mezzo che ha comunque vissuto itofse
americano”;
0 anziani piu legati ad una cultura “domestica” fiata avversione

per i modelli di importazione,
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Analogo tipo di analisi e stato svolto per I'aredormatica. Nel rispetto della
bipartizione in corsi Basic ed ECDL sono stati mibtddue distinti grafici sotto

riportati.

PC Basic
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PC - ECDL
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In questo caso notiamo un fenomeno abbastanzaesamijuello verificato per
'inglese nelllambito dei corsi PC-Ecdl: le fasce dta sono molte e
“abbastanza” piatte. La differenza sostanziale arprendentemente, nella

ampiezza della fascia globale: parte dai 16 angiuage ai 75. Il risultato ci
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sorprende ancora di piu se pensiamo che il cordoLE€ un corso “avanzato”

(pur partendo comunque dalle basi).

Coerentemente con l'interesse manifestato peofmética in generale da parte
delle fasce piu “anziane” della popolazione il grafdel corso Pc-basic mostra i
suoi valori di picco nella fascia 56-75 e presenea trascurabili anche nelle

ultime due fasce.

3.1.3 Clustering dei clienti e tipizzazione

Alla luce delle analisi del paragrafo precedentals@a opportuno provvedere ad
una segmentazione della clientela della ABC pemiglior comprensione del
mercato di riferimento secondo le classiche tedeienarketing.

Partendo sempre dai dati a nostra disposizionevedda quindi come criterio
discriminatorio l'etd possiamo radunare categoraeidogicamente affini
rispetto all'oggetto della analisi. In altre pardigideremo la nostra popolazione
di riferimento avendo come prevalente elemento dicraninazione Ile
motivazioni che spingono alla scelta di consumaseelizio.

In tal senso per una corretta analisi individuigneadiversi cluster di clienti:

» Gli Studenti: sono i consumatori intenzionati a affiancare mpletare il
proprio percorso di studio con le due materie pahieste dall’attuale
mondo del lavoro (informatica ed inglese). Da putiteista di eta sono
compresi in questa fascia sicuramente gli studprdpriamente detti
(orientativamente fino ai 27-28 anni, ma per idé@ntili motivazioni
possiamo ampliare la fascia a persone tipicamamteerca di prima
occupazione o comunque vogliose di migliorare l|ao Igosizione

lavorativa che a tal fine ritengono opportuno irivestempo e risorse
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economiche. Sotto queste ipotesi e plausibilegdlar la fascia di eta fino
ai 35 anni;

» Aggiornati: sono persone tipicamente non piu alla ricercardnuovo
posto di lavoro ma che hanno una propria spintzofEjicamente
spiegabile al miglioramento delle proprie conoseetan un piu spiccato
spiccato aspetto pratico e quindi si rivolgono allgumaterie che da una
parte sono “nuove” e dall’altra sono chiavi penimliore conoscenza ed
interazione con il mondo moderno. Tale carattedimwae € tipica della
fascia 36-59 anni;

» Ever green :sono persone “fuori dai giochi produttivi” che nger
qguesto si rassegnano ad essere estranee alle mmodalita di
comunicazione, di cittadinanza del mondo. La ldeoeequella tipica della
pensione o delle sue immediate vicinanze. Stanthearia notevole
presenza di pubblico femminile (non solo in quefstscia ma piu in
generale in tutti i corsi come abbiamo saputo, rmmBdimente ma
coerentemente da alcune interviste con i docemgsipmo fissare |l
limite minimo di eta a quello massimo di pensiotibidelle donne (a
legislazione corrente) e quindi ai 60 anni.

Secondo la divisione di cui sopra e la ripartiziahale tipologie di corso
otteniamo la seguente matrice di distribuzione adglbpolazione in esame
(ovviamente) nel caso, non raro, di persona cheffleétuato piu di un corso essa
viene rappresentata da una doppia registrazionarelig‘compare due volte”
nella seguente numerosita, cosa che peraltro éttorstaticamente perché
I'elemento rilevante e I'evento “persona che pap@al corso” piu che quello

generico “persona’.
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I B E
Studenti 42 4 38 84
Aggiornati 72 26 5 1563
Ever Green 29 45 39 113
Totali 143 75 132 350

Per una migliore analisi conviene riferirsi nonttaralle frequenze assolute

guanto a quelle relative, come quelle riportatéadstguente tabella:

I B E
Studenti 12.0% 1.1% 10.9% 24 0%
Aggiornati 20,6% 7.4% 16,7% 43.7%
Ever Green 8.3% 12.9% 11.1% 32.3%
Taotali 40,9% 21.4% 37.7%) 100,0%

Ovviamente [l'ultima riga della tabella di cui sopr@roduce la tabella di

ripartizione dei corsi gia vista ed analizzataagp3.1.2.

Da un punto di vista complessivo delle eta i clignll importanti risultano

essere gli Aggiornati, anche se rilevante e il pid=gli Ever Green e, piuttosto
sorprendentemente esso € nettamente superiore lla degli studenti (pur

nell’'ottica allargata che si e considerata per ¢akegoria).

La rilevanza degli Ever Green risulta ancora maggise consideriamo gli
insiemi raggruppati per area di business (Inglesknfermatica) come ben

rappresentato dalla seguente tabella.

I PC
Studenti 29 4% 20.3%
Aggiornati 50,3% 39.1%
Ever Green 20.3% 40.6%
Totali 100.0%  100,0%
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E’ qui evidente che se gli Aggiornati dominano aeilchiesta di istruzione di
Inglese la loro leadership € seriamente insidiaigliEver Green nell’area Pc.
Gli studenti (comungue costantemente nelle retrdhva@no una certa preferenza
per I'inglese rispetto all'informatica).

La analisi percentuale per singolo corso da urexiale visione delle preferenze

per eta

I B E
Studenti 29 4% £.3% 28,8% 63.5%
Aggiornati 50.3% 34 7% 41.7%) 126,7%
Ever Green 20.3% 60,0% 29.5%1 109.8%
Totali 100,0% 100.0% 1[][],[]%' 300.0%

Se il corso ECDL appare sostanzialmente simileaasicdi inglese la vera
sorpresa riguarda il corso basic per due ordimativi:

1) la presenza minimale degli studenti

2) la maggioranza assoluta costituita dagli Ever Gr@gde costituisce |l

dato percentualmente piu elevato di tutta la talkielesame).

E' verosimile che da una parte la maggioranza désfluidenti” ha una
conoscenza (almeno pratica) del PC che gli faeremsuperfluo istruirsi dalle
basi. Dall'altra parte gli Ever Green appaiono aowlla loro totale ignoranza
in materia e d’altra parte desiderosi di colmaresti@ lacuna; la preferenza data
al corso Basic su quello ECDL puo allora leggersme una volonta di
procedere per step successivi partendo dalle &ashe in relazione alle tipiche
difficolta di ritmi di apprendimento che si riscommo nella terza eta o

comunque guando si sia da troppo tempo abbandbaisitata di studio.
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3.2 Le motivazioni della scelta

3.2.1 Introduzione

La analisi fin qui condotta permette di fare dedtencrete e motivate ipotesi
sulle motivazioni che spingono un cliente genedacahiedere la partecipazione
al corso.

Coerentemente con le categorie individuate pesicliiseta svolgeremo quindi
nel seguito take analisi che si basa anche sutigimanformali ottenute dalle
interviste fatte con alcuni docenti.

Stante il carattere tecnico applicativo delle matele motivazioni principali
possono ricondursi alla “istruzione per lavoro’lia astruzione in proprio’ che

verranno successivamente e separatamente analizzate

3.2.2 Istruzione per il lavoro

Il motore essenziale di questa domanda di istrezidtha possibilita di ottenere
un lavoro o di migliorare la propria posizione leativa. Da questo punto di
vista dovrebbe essere prevalente la caratteristedificativa” dei corsi in
oggetto. Estremizzando potremmo dire che e piu itapte il riconoscimento
del titolo (riconoscimento peraltro di tipo comwatio per entrambe le materie)
che non la conoscenza stessa della materia.

Questa chiave di lettura porta una ulteriore argaamone alla osservata
bassissima frequenza di studenti al corso PC-bsispposto che uno studente e
animato principalmente se non unicamente dallaiaatjl massimizzare il suo
valore nel mondo del lavoro ritiene necessarieeléficazione e di conseguenza
uno spreco di tempo istruirsi in una forma che pemmette di raggiungere tale

SCOopo.
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Coerentemente con questa ipotesi gli insegnaritacno fatto notare che sono
soprattutto i giovani e i giovanissimi a completarecorso ECDL con |l

sostenimento degli esami (cd Patente Europea).

3.2.3 lIstruzione in proprio

All'aumentare della fascia di eta se non scompak tdtto la necessita di
formarsi ai nuovi strumenti di lavoro ad essa finata, e spesso si sostituisce,
il bisogno, quasi irrefrenabile di essere “al passoi tempi”.

Il prototipo di questa categorie puo essere il ieaiche si scopre in inglese, ma
soprattutto in informatica, ignorante rispetto iglife spesso anche ai figli piu
piccoli, dipendente da loro per decine azioni tigiclella societa moderna (dalla
ricerca di un numero telefonico su Internet, all@anptazione di un albergo o di
un viaggio aereo, all'invio e ricezione dell’e-mailn termini piu direttamente
culturali divengono spesso indecifrabili discor&itaali fra i giovani (0 in
generale fra gli “esperti”) infarciti di termini deici, e i Megahertz, Facebook,
Word, Excell e via dicendo appaiono ostici e ostiliuna persona pure di buona
cultura ma nato quando i computer da tavolo sempiente non esistevano.

La convergenza nella fascia di eta dell’Aggiorndétie due spinte egualmente
importanti, quella di miglioramento produttivo (iogta dall’esterno) e quella
di natura piu formativa (che viene sostanzialmelsteun desiderio interno, da
un orgoglio di voler conoscere e di voler riaffermda centralita della loro
conoscenza anche rispetto alla famiglia) spiega leesua forte richiesta che lo
rende il cliente al momento piu importante siaanallea linguistica che in quella

informatica.
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3.2.4 Gli Ever Green

L’area degli Ever Green e allo stesso tempo insange e paradossale: € chiaro
che un pensionato non puo essere spinto da matddugivi, anche perché
tipicamente ha ampia disponibilita di tempo (spesssuo problema € come
riempirlo). Peraltro vi sono oggettivi motivi che farebbero pensare distante e
forse addirittura contrapposto alle novita tecnalbe:

« la sua formazione culturale e la sua vita socialéavorativa si é
verosimilmente svolta in un mondo privo di compytealmeno nel quale
la presenza della realta era concentrata e nosirazaome 0ggi);

» le novita lessicali, sostanziali e anche di abiti@nipolativa (esempio uso
del mouse, del mousepad o del touch-screen) imptate tecnologie
informatiche impongono ad una persona che si vayhacinare ad esse
la acquisizione di una serie di abilita molto diitii da finalizzare in eta
matura;

» lo stravolgimento di procedure e metodologie intttel dell’informatica
sono spesso visibili come una sorta di convenzazhescludendum delle
persone che tali tecnologie non conoscono e domirfainpendi a quanto
sia piu complesso oggi prenotare un biglietto dndr o di aereo senza
usare l'informatica.

Quello che ci dicono i dati (e ci confermano leemtiste ai docenti) € che a
gueste oggettive situazione una fascia consist#rdgaziani risponde non con |l
rifiuto ma con la volonta di capire, comprendere w@ilizzare le nuove

tecnologie che peraltro danno grandi possibilitjpaliticolare interesse per gli

ever green:
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 Provvedere comodamente e da casa a operazioni aachplesse e
faticose come pagare una bolletta, verificare fadito della pensione sul
proprio conto corrente bancario;

* Restare in contatto con i propri parenti ed amagjiro per il mondo a
costi (e-mail e skipe) e secondo modalita (videém@mza) neanche
paragonabili ai media tradizionali;

 Essere e rimanere a pieno titolo cittadini dellitadel’Europa e del
Mondo (non per niente la UE ha lanciato il prograanEcitizen per
assicurare i contenuti minimi dei diritti di citiadnza in una realta
tecnologicamente avanzata.

Quanto sopra spiega bene da una parte I'alto diwdillpopolarita dei corsi Pc,

dall'altro la maggiore capacita attrattiva dei ¢d@asic rispetto a quelli ECDL.
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3.3 Considerazioni

Nel corso del presente capitolo abbiamo svoltosarta di indagine che partiva
dai fatti (e non da possibili teorie astrattameslimborate) e abbiamo con cio
connotato il mercato attualmente raggiunto (ricamab che i dati si riferiscono
alle persone che hanno effettuato i corsi) in termi eta dei partecipanti e di
tipologia dei corsi.

L’analisi ben presto si e ricondotta alla classitsstering analisys che ci ha
permesso di segmentare la domanda soddisfatta categorie oggettive. Nella
seconda parte del capitolo abbiamo cercato di dammoqueste categorie
oggettive secondo parametri psico-antropologicivamdo ad una ipotesi sulle
motivazioni che spingono al consumo.

L'analisi della domanda soddisfatta permette de falcune ipotesi sulle aree di
business sulle quali investire. Al tal propositoouschema classico e
ampiamente riconosciuto per la analisi comparatargecati € la matrice del

Boston Consulting Grodp

% Si veda ad esempio P. Kotler G Armstrong — Prirdiiparketing — Person Milano 2006
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QUOTA DI MERCATO
BCG-Matrix
BASSA ALTA
P D¢
E .
- * question mark star
&
e,
LLI
E :"' —y ——
i o Y]
= -/ Yo
& -_ T
=L I "
= 63@ : cash cow

In essa parametri utilizzati per la classificazisnao:
» tasso di crescita del mercato sull'asse vertiealga misura di attrattivita
del mercato;
« (uota di mercato relativa sull'asse orizzontalsuna |la forza dell'impresa
in quel mercato.
Dalla combinazione di questi due elementi si possodividuare 4 categorie:
Question Mark, Star, Cash Cow, Dog.
* Question Mark sono identificati da una bassa quota di mercatoarcati
ad alta crescita. Per tale motivo, essi non geweumnintenso flusso di

cassa in entrata e richiedono notevoli investimeeti poter crescere e

diventare stars.

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz 72/105



T LUISS &

LIBERA UNIVERSITA INTERNAZIONALE DEGLI STUDI SOCTALI

» Le Star sono prodotti/attivita caratterizzati da un‘alteot@ di mercato in
mercati in forte crescita. Richiedono investimepgr continuare a
crescere, per poi trasformarsi in cash cows.

« Le Cash Cow sono prodotti/attivita con un'alta quota di meocat
mercati a bassa crescita. Possono ritenersi attiit successo, che
richiedono minori investimenti, piu che altro "dif@vi". Sono "mucche"”
da cui "mungere" denaro per finanziare le altreitit

* | Dog sono prodotti/attivita con una quota bassa in w@ncato a bassa
crescita. Possono generare profitti appena sufficial pareggio, o
addirittura perdite, per cui il management potrebbecidere di
disinvestire

Generalmente il cammino ideale (circolo virtuos@investire le risorse
proveniente dai Cash Cow nelle Question Mark pedede Star e abbandonare
nel contempo i mercati Dog.

Specializzando questa analisi al contesto rifgrissiamo vedere che il mercato
degli studenti € a bassa crescita (I'appealing iéanmente quello del pezzo di
carta ECDL, mercato nel quale sono presenti anamepetitor low cost -
esempio i corsi organizzati nelle scuole) , quelkgli Aggiornati ha una
crescita medio alta e quello degli Ever Green uresaita sostenuta. Se
quest’ultimo dato puo apparire sorprendente e sdeegerifiche notiamo che le
ricerche di mercato recenti confermano che:

» Il segmento di eta con la massima crescita deiwsuns Italia € quello

degli over 5%

* Sivedano ad esempio il proliferare di mostreqatr unicamente indirizzate al target over 55 (Adtia -
Roma, Altra eta — Genova , Exposenior — Milano)
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* In particolare fra questi consumi gioca un ruolmgee piu importante
I'elettronica di consumo sia nel paniere di betenuti indispensabili e
piu semplici da usare (televisori DVD etc.) chegurelli intrinsecamente
piu complessi dell'informatica.

« L'uso dei PC & molto ricercato per gli overss

o Il 14% della popolazione 55-75 anni intende acaquesun PC nei
prossimi 6 mesi
o |l 28% di questi acquisti e di sostituzione (ciogente che gia usa
il PC e non e soddisfatto dalle prestazioni
0 Quasi il 19% intende sottoscrivere nei prossimiésnun contratto
ADSL
Quindi considerando le capacita di penetrazionentmicato della ABC quali
risultano dai frequentanti i corsi dobbiamo coneldper 'ambito informatico
che:

 La proposta agli studenti non ha grandi prospetdv@a considerata
residuale (categoria Dog della BCG)

* La proposta agli Aggiornati € fra una situazionarS Cash Cow con
ottimo livelli di flusso attuale e moderate asgtte di crescita

e La proposta agli Ever Green € una tipica QuestiarkMalmeno per i

corsi piu avanzati.

Di una possibilita di crescita sul mercato Everdbrsi occupera la proposta di

nuovo business che sara oggetto principale despnoscapitolo.

® Fonte: ricerca di mercato Format Srl “Indaginelisitgliani altre 55 anni” Atti Expo Senior 6-7/12008
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4 Ipotesi di sviluppo
4.1 Trend da perseguire

4.1.1 Diversificazione dei corsi

Il futuro € sempre un incognita nel business styitatperché un’azienda deve
affrontare la dinamicita dellambiente esterno capposta alla staticita e
all'inerzia umana e organizzativa al suo intern@nehe se superassimo questo
difficile ostacolo dovremmo sempre affrontare le ffichlta insite
nell’approcciarci ad una start-up. Si puo penshe questo stato di incertezza
possa essere mitigato dall'esperienza dell'azieredanercato o dalla sua forza
e robustezza affinata nel tempo, ma in realtastact chiamiamo Microsoft sia
che ci chiamiamo Benq o Trust il discorso non canibifuturo € sempre un
incognita.

Partendo da questa premessa cosi apocalitticazzaalo da dove possiamo
partire per la nascita del nostro sviluppo. Unagsagcelta sarebbe quella di
partire dai nostri punti di forza strutturali e @inseguenza dalla nostra base di
clientela soddisfatta del nostro lavoro e sullautapione che si e costruita.
Come visto dai capitoli precedenti il business éfadn questi anni ha avuto
successo e ha permesso alla ABC di crescere estlursi una reputazione che
ha conquistato un’ampia fascia di consumatori divéra di loro (che per
comodita abbiamo segmentato in tre fasce) inottreckelta di appoggiarsi alle
parrocchie e lI'uso dei laptop le ha permesso diatibte i costi per corso
formato. Si sono fatti anche degli errori uno fitite stato quello di non capire
subito i fattori che spingessero il cliente a seguicorsi di informatica (la ABC

fornice tuttora una preparazione sostanzialmeuersiinata al conseguimento
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della patente europea il cliente voleva solo —-neealo prevalentemente - sapere
come navigare su internet e come usare la postioeiea). Questo non ha
permesso una agevole comunicazione cliente-azenll@onseguenza i bisogni
dei clienti non erano soddisfatti in pieno per godhimpresa si adoperasse in
tal senso. Una parziale soluzione al problema dedall'ingegnosita dei
professori responsabili dei corsi che dopo aveord#s le numerose critiche
mosse dalla clientela in tal senso si sono addpetadiducendo la rocambolesca
ma efficace connessione ad internet illustrataagitolo 2.
In sostanza possiamo dire che:
e i clienti piu rappresentativi (Ever Green) vogliomssere degli
esperti inter-nauti;
» la rigida attuazione del programma ECDL ai coran porta alcun
beneficio all’azienda anzi la danneggia;
* sulla base dei dati contabili ed extra contabilpossesso i clienti
hanno fiducia nella ABC.
In conclusione facciamo rotta verso il futuro fadeci guidare dal piu

importante principio di marketing “il cliente harspre ragione”

4.1.2 Specializzazione sulla terza eta

Lo abbiamo detto piu volte e non ci stancheremodnépeterlo la particolarita
della ABC che la rende tra le altre cose un caso ioteressante e dato dal suo
bacino di utenza caratterizzato per la maggiorepddila terza eta. Un tipo di
clientela che non solo a prima vista sembra reifnatial cambiamento della vita
moderna ma che addirittura ci aspettiamo in totateura con il mondo della

ICT. Il suo trend di successo (illustrato nel calpit3) ci permette di essere
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ottimisti riguardo una sua risposta positiva neifoanti di una modifica futura
dei nostri corsi di informatica. Da delle receniime e proiezioni possiamo
affermare che:

* la domanda degli ever green e stabile nel tempadguion € una

fluttuazione casuale;
« notiamo che c’¢ un trend di crescita nella domaamtl questo
segmento .
Queste considerazioni ci portano a pensare checiata debba concentrare le
sue energie su guesta classe di consumatori cldt pgni altro sono desiderosi
di novita.
Una analisi leggermente diversa (ma come vedrenmvergente) prende le
mosse dalla valutazione della cosiddetta domansiaddisfatta. Letteralmente
sarebbe quel particolare bisogno che non e stanapiente o totalmente
soddisfatto dall'impresa. Nel nostro caso insoddigine della clientela deriva
dal suo bisogno di conoscere una particolare braetianformatica che solo
nell'ultima decade ha avuto il suo massimo livelth diffusione e
capillarizzazione: INTERNET.
Come e ormai noto tutte le persone che posseggoremmputer hanno anche
una connessione alla rete molti effettuano l'adgudel PC subordinato al
bisogno di collegarsi alla rete. Una persona chawsicina al mondo del
computer per la prima volta appare pacifico cheianpreliminare voglia capire
fondamentalmente due cose:
1. come si accende un computer;

2. come si haviga su internet.
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| nostri Ever Green non fanno eccezione a quesheipio, € rimangono un po’
delusi quando comprendono che la prima lezionetgirmet sara solo a corso
inoltrato e che sara piul teorica che prétita fin dei conti i clienti in questione
vogliono solo sapere quanto basta di internet parassere esclusi dal mondo,
alle possibilita di accesso e persino dalle corazosi con i loro nipoti. Questa
semplice analisi ci permette di tracciare il canonda seguire per il prossimo
futuro: una attenzione particolare a quella pade ptogramma che interessa
maggiormente la stragrande maggioranza dei consuimat

Il cammino non é tutto in discesa ci sono deglaoslti da superare:

» l'idea della connessione INTERNET per piu PC candilio di
una sola chiavetta risulta essere efficace ma Ifficieate (si
soffre di una perdita di segnale per effetto ddlegamento
simultaneo di piu apparecchi);

* |'uso massiccio di chiavette USB con contratti an@gevolati
con qualsiasi gestore telefonico presente sul nrcsulta
essere una scelta costosa che farebbe impennasé del corso
e quindi, per compensare, sarebbe necessario uendwmdel
prezzo del corso;

* l'aumento del prezzo del corso in condizioni macor®miche
normali sarebbe tutto sommato assorbirle (ancheoatef del
miglioramento del servizio), oggi avrebbe come &t

collaterale” una massiccia perdita di domanda;

® Elemento emerso in modo inequivocabile nelle irisée con i docenti che hanno accompagnato la liacdei
dati quantitativi
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¢ come abbiamo gia detto in precedenza le sedi peatke lezioni
di informatica (come quelle usate per le lezionngiese) sono le
aule di catechismo usate dalla parrocchia che vod#a volta
ospita la ABC dove il massimo dei servizi sono lese di
corrente figuriamoci la connessione via LAN O Wi-Fi
Come un po’ in tutti i progetti a fronte di fortugdagni potenziali futuri si
devono sostenere ingenti investimenti presenti.s@uia in modo che la societa
debba valutare la situazione con attenzione primi@aré una qualsiasi scelta;
d’altra parte anche temporeggiare potrebbe rivielschioso perché:

» |a struttura intrinseca del mercato (come presemteli’'ultimo paragrafo
del cap 1) ci presenta uno scenario di tipo nuowatiera: una fertile
terra con molti coloni desiderosi di conquistarla;

« se la ABC rimane troppo tempo a pensare i congrepbtrebbero
approfittarne per ottenere piu quota di mercato;

e se non si mostra almeno la volonta di modificarepibgramma
(+internet) molti consumatori potrebbero decidereadbandonare il
corso che non soddisfa piu il bisogno di conosceleddCT;

» la perdita di clienti portera inevitabilmente hadi&a di credibilita e di
guella reputazione che la ABC ha creato con fatidaesperienza sul

mercato.
Alla fine si tratta di una scelta difficile ma clesogna fare per il bene della

societa e per il suo buon nome. Nei paragrafi elgaisanno illustreremo piu nel

dettaglio economico e finanziario il progetto dilgppo futuro.
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4.2.1 Contenuti
Sulla base delle considerazioni svolte nel paragpagécedente si puo ipotizzare
come ottimale per la fascia degli ever-green us@drasato su due argomenti
principali:

» Alfabetizzazione informatica

* |nternet e dintorni

Alfabetizzazione informatica

Questa parte del corso serve a trasmettere I¢aathilbase per la gestione di un
moderno PC: dalla accensione allo spegnimentoa datimmaria) descrizione
del sistema de files, all’'uso pratico dei disp@sieriferici pit comuni (Lettore
CD, chiavetta dati, stampante).

Anche se in forma sommaria € il caso di complegaiesta istruzione “iniziale”
con i fondamenti de principali prodotti di “ufficidipici del PC (in particolare i
sistemi di videoscrittura). AL contrario dell'oriimento attuale tutto orientato
ai prodotti Microsoft (per evidenti ragioni di pdpdta in ambito lavorativo) e |l
caso di centrarsi su prodotti free of charge (gghliaccessori d Windows —
WORPAD - o i prodotti Open Office) che offrono knbbio vantaggio di
essere disponibili su quasi tutti i PC (accessomwiddows) oppure di essere
istallabili su qualsiasi PC (prodotti open office,proposito dei quali si apre

anche la possibilita di servizi ausiliari a pagatogyer la loro istallazione).
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Internet e dintorni
Come detto sopra la parte principale del corsondera quella concernente

internet. Argomenti di interesse da sviluppare raaoa
* breve storia di internet (da Arpanet al web morgjidhgli scambi di tesi
universitarie all'intreccio di conoscenze e di Inesis)
il concetto logico di sito, pagina e pubblicazione
» laricerca su internet e i motori di ricerca (Gaogla non solo)
» la rete come fonte di risorse quali testi ed immagi down-loading di
testi e altre forme di contenuti
* | problemi del copyright e della pirateria (Emulepeer to peer)
» irischi della navigazione: virus, trojan, fakeesitishing, ...........
» dalweb 1.0 al web 2.0 ( blog, social network, ecc)
 usi tipici del web nella vita di tutti i giorni:
0 prenotazioni viaggi o spettacoli
0 acquisti e-commerce
0 aste on-line (ebay)
0 interazione con istituzione (ministeri, comuni, IBIFASL, ...... )
0 interrogazioni e disposizioni bancarie: rischi &tigi modalita di
minimizzazione ( password, generatori di codicg)ec
0 comunicazione a distanza in voce e video (SKYPE)
» elementi di tecnologia elementare di INTERNET dedebnnessioni:
0 concetto di rete filare, Wi-Fi, cellulare
0 costi e prestazioni reciproche
o la giungla dei fornitori e delle offerte

o le nuove frontiere: smartphone e Ipad like
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4.2.2 S.w.o.t analysis

Generalita
Nell'analizzare una nuova iniziativa uno schemasilz e collaudato per avere

in solo modello una organica visione delle carsdfiehe positive e negative del
progetto € la cosi detta S.W.O.T. analysis; nealla forma piu semplice la
metodologia prevede di indicare in elenchi separati
» Punti di Forza (Straight)
* Punti di debolezza (Weakness)
* Opportunita (Opportunity) cioé le possibilita al fliori dello scopo
primario che il progetto comunque apre
 Rischi (Tread) cioé le situazioni negative che itogetto puo
direttamente o indirettamente ingenerare
Nel seguito elencheremo dunque le caratteristichle pdogetto secondo la

suddetta classificazione in un classico formateltale
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S.W.O.T. Analysis

Punti Di Forza

business
propensione allo specifico consumo

argomento di grande interesse generale e specificq
possibilita di ampi volumi di vendita

focalizzato su clientela con massimae

A=)
[ ]

Punti di debolezza

mancata economia di scala su singolo corsg
contrario di Basic/ECDL)

investimenti infrastrutturali (chiavette e reti)

costo dl cambiamento (definizione dettagliata
contenuti, istruzione degli istruttori, creaziodel
materiale didattico )

(al

dei

Opportunita

fidelizzazione del cliente (vendita a chi ha
frequentato altri corsi)

vendita di servizi/beni complementari (installazah
open office, vendita di Hw, vendita di abbonam:d

gia

onti

Rischi

Scelta di questo corso a scapito di altri offeaiABC
(magari piu remunerativi) fenomeno del Cannibalis

Situazioni e locazioni che non permettono un otten
e in certi casi minimo uso delle chiavette interfest

mo
na

Internet) scantinati, luoghi con forte interferenza elett
» possibilita di certificazioni autogestite (a pagamno magnetica)
alternative e complementari alla patente europea
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4.3 Ipotesi di business case per i nuovi corsi

4.3.1 Costi diretti
Il nuovo tipo di corso, che da qui in avanti chisemo INTERNET ha una

struttura di costi diretti sostanzialmente similgueella analizzata nel capitolo 2
che precede.

Per esplicitare nel dettaglio tali costi occorrdirdee la durata in termini di
numero di ore e in numero di lezioni di tale corSalla base dei contenuti
esplicitati al paragrafo 4.2.1 e tenendo in debaasiderazione il livello iniziale
generalmente basso e la velocita di apprendimdmova tarata sulla tipologia
di clienti focalizzata (terza eta) si puo ipotizzan corso di 36 ore. Mantenendo
ferme le durate standard delle singole lezioni ¢ si ha quindi un totale di
12 lezioni.

Tali valori sono identici a quelli del corso BASKC quindi ci permettono di
confermare i relativi costi diretti e indiretti chdi seguito si riportano per

omogeneita di trattazione.

unitario complessivo
Locale 600
Responsabile corso 567
Materiale 25
Totale diretti 25 1167
Costi indiretti 2014 940,602
Totale 4514 2107602
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Rispetto all'analoga tabella gia presente al céponon sono compresi i coti di
vendita che possono essere definiti solo a valle diefinizione del revenue

lordo e quindi del prezzo per singolo partecipante.

4.3.2 Costi indiretti e di investimento

Anche per i costi indiretti possiamo sostanzialreamplicare le considerazioni
di proporzionalita con i costi diretti gia enuneiah sede di capitolo 2 e quindi

valutare:
Tot costi indiretti / totale costi diretti = 0,80&Wro

Un discorso a parte merita la specifica spesawdisiimento che e rappresentata
dalla dotazione di chiavette USB internet per iteltte. E evidente che per un
corso centrato sulla navigazione WEB le limitazi@hi banda e quindi di
performance derivanti dalla struttura semplicewdi al paragrafo 2.2.2 ( unica
chiavetta sul server rete) sono inaccettabili. @era quindi provvedere ciascun
PC di una autonoma chiavetta che metta a dispogziel singolo utente tutta
la sua capacita trasmissiva. Si avra quindi, m@ivanicamente da questa
tipologia di corso, la necessita di fornire all&gmante oltre al set di computer
anche un pari numero di chiavette. Il numero si figéare nella massima
dimensione didatticamente accettabile di 12 alerouindi di 12 chiavette.

In effetti stante la modalita di fornitura attualme scelta dai player del settore
con le offerte piu interessanti che si basano sghatuita dell’apparato

trasmissivo (chiavetta) e su canoni quasi flatigaddenti dal traffico) per le
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connessioni il costo in parola ha il formato
economi stico di una spesa piu tosto che di
investimento e si puo quantificare (ve
immagine pubblicitaria delle recenti campag
del maggior gestore italiano) in 20 Euro/me
a soli 20 €/mese
per ogni chiavetta. 100 ore + Chiavetta
Si osserva che:

» sarebbe possibile con altri gestori piu commeraemitea aggressivi
ottenere prezzi piu bassi e/o piu elevati monte acmMpresi
nell’labbonamento ma stante I'esigenza di massimgzia probabilita
che un qualsiasi luogo sede delle lezioni sia dat®nte “coperto” dalla
rete mobile del gestore e quindi € opportuno riggdgalla TIM cioé
gestore che offre la maggiore garanzia di copettrrdoriale;

e la quantita di 100 ore mese appare ampiamentecwuffe per le
necessita di un singolo insegnante: anche ipottzahe un insegnante
conduca in contemporanea 5 corsi (uno per ognngidella settimana
lavorativa) e che siano tutti del tipo INTERNETasrebbe un massimo
di 20 lezioni al mese e quindi un consumo di 60rese;

» la disponibilita presso gli insegnanti di un setmpdeto di chiavi
avrebbe il vantaggio (interessante anche se diffesite quantificabile)
di rendere meglio fruibile e piu efficace anche@#ate dedicata al web e
alla posta elettronica dei corsi “tradizionali” BESe ECDL.

Un’ulteriore voce di costo € rappresentata datleazione del set materiale
(libro di testo, layout delle lezioni....) ed dellaratteristiche immateriali

(conoscenza degli istruttori dei nuovi contenuti cleso, conoscenza da parte
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dei venditori dei contenuti suddetti) necessari pea tipologia di corso
comunque innovativa.

Quantificando in 10 ore per istruttore e in 2 oex penditore il monte orario
necessario per Il'istruzione ed in 40 ore di istn&t le necessita di creazione dei

nuovi supporti didattici si puo ipotizzare un impegotale di:

istruzione 5 istruttori 50 ore/uomo
istruzione 10 venditori 20 ore/uomo
creazione nuovi kit 50 ore/uomo

per un totale di 120 ore/uomo che valutate a 15a€foropongono un

investimento di 1800€.

4.3.3 Proventi
La base per la determinazione del prezzo e cdstitlal prezzo di vendita del

corso BASIC caratterizzato dalla stessa duratangermini di numero di lezioni
che di totale ore erogate. E perd pensabile atmn$umatore riconosca al nuovo
corso un maggior valore intrinseco per la sua fezatione su argomenti di
specifico interesse e per l'uso di piu avanzatedkgie. Pertanto il prezzo di
listino del corso BASIC (700€) Puo essere magtpodi un 10% e quindi
portarsi a 770€. Ripetendo qui le consideraziogiisconti e le facilitazioni di
pagamento di cui al paragrafo 2& sconto medio sara di circa 11,5% e quindi
il revenue atteso per ogni partecipante varra &%1,4

Nell'insieme i costi afferenti la singola ediziodel corso si possono riassumere

nella seguente tabella:
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unitario complessivo
Revenue € 681,45
Costi vendite
vendtore € 90,63
operatore £ 27,26
Locale € 600,00
Responsahile corso € 567,00
Materiale € 25.00
Totale diretti £ 14283 £ 1.167.00
Costi indiretti € 11517 € 940,60
Totale € 28306 € 210760

Notiamo esplicitamente che nella tabella non smypresi i sopracitati costi di
impianto (chiavette internet, istruzione, ecc) clo® pesano sul singolo corso
ma sul complesso di tutti i corsi di tipologie imtet. L’analisi di break even
come d’altra I'analisi di costo dovra quindi coresidre contemporaneamente sia
I singolo corso sia il complesso di tutti i corkb strumento che ci viene in
soccorso € quello gia usato alla fine del capitble la cosi detta ANALISI

BIDMENSIONALE.

4.3.4 Ipotesi di livello di break even
Procedendo con le stesse metodologie impiegateapéblo 2 per analizzare |l

livello di break even dei corsi esistenti possiamoun primo tempo non
considerare i costi di impianto e infrastruttureyiagtive (chiavette) connesse
alla attuazione della nuova tipologia di corso elgere unicamente un’analisi
sugli altri costi (nonché sui proventi) avendo comméca variabile il numero di

iscritti ai corsi.
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| dati di base sono riassunti nella seguente tabell

unitario complessivo
Revenue € 681,45
Costi vendite
vendtore € 90,63
operatore £ 27,26
Locale € 600,00
Responsahile corso £ 567,00
Materiale € 25.00
Totale diretti € 14283 € 116700
Costi indiretti € 11517 € 940,60
Totale € 25806 € 210760

Procedendo in perfetta analogia in quanto fatt@agitolo 2 a partire da questi

dati possiamo ricavare la seguente tabella:

numera cantributo caontributo

clienti revenue costi diretti  reddito costi indiretti margine
1 £ 681 £1.310 £628"7 €1.056 £ 1.684
2 £1.363 £1.453 £90" £1.17 -£1.261
3 £ 2.044 £ 1.5596 € 449" £1.286 £ 53T
4 €2.726 £1.739 € 957" £€1.401 £ 414
5 € 3407 £ 1.881 €1526" £1.516 £49
B € 4.089 £2.024 €2064" € 1.632 €433
7 £4.770 £ 2167 €2603"7 £1.747 £ 556
8 € 5452 £2.310 €31417 £ 1.862 £€1.280

9 €6.133 £€2.453 €3680"7 €1.977 £€1.703
10 £ 6.815 £ 2.596 €4219"7 £2.092 £2.126
1l £ 7496 £2.739 €4757" €2.207 £2.550
12 £8.177 £ 2.682 €5296" €2.323 €2.973

Si nota che: mentre occorrono almeno 5 personayege un contributo positivo
al margine (ultima colonna) sono sufficienti 3 ers per avere un contributo al

reddito(terza colonna).
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Tale analisi si pud condurre anche in via grafizae riportato di seguito:

€ 9.000
€ 8.000 -
€ 7.000 -
€ 6.000 -

€ 5.000 A —
€ 4.000 -

€ 3.000

€ 2.000
€ 1.000 - ;

€0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

‘—Revenue = COSti diretti === costi diretti + indiretti ‘

Il punto A rappresenta il Break even consideranda sosti diretti che i costi

indiretti, mentre il punto B rappresenta il Brealee (notevolmente piu basso)
considerando i soli costi diretti.

Come gia detto alla fine del precedente paragmafmétodologie fino ad ora
utilizzate non ci consentono di analizzare adegnetdée anche i costi di
impianto e infrastrutturali legati al nuovo tipo dorso. Infatti essi non sono
classificabili come costi diretti in quanto non @ngono da quante edizioni del
COrso vengono organizzate e tanto meno dal numeadli@vi partecipanti per

corso. D’altra parte non e possibile trattarli irodo acritico come spese
indirette perché correttamente devono gravare omecée sulle edizioni del

corso INTERNET (e non ad esempio anche sui corsl&2e ECDL).

Per svolgere tale tipo di analisi € quindi oppootuaffiancare alla variabile

“allievi per edizioni” la variabile “corsi al mesethe ci permette di ripartire
convenientemente i costi di impianto e di infraétna fra tutti e soli i corsi di

tipo INTERNET. La scelta del periodo mensile e alettda evidenti motivi di
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comprensibilita del dato (e relativamente facilevedere quanti corsi al mese si
potranno far partire, molto piu problematico vatldasu base giornaliera o
settimanale). A questo proposito € necessarioimgluogo riportare a mensili
tutte le spese di cui sopra; le spese infrastalitcanoni chiavette ) sono gia
per loro natura mensili mentre per quelle di impratipicamente una tantum
occorre definire un adeguato tempo di “ammortaniefgoche se tale non e in
senso strettamente ragionieristico). A tal propogiire adeguato un periodo
particolarmente breve ( un anno ridotto a 10 mesi gdattarlo ai periodi di
effettiva attivita). Tale periodo e breve rispe#tgli standard temporali per la
valutazione di un qualsiasi progetto ma si giustifida una parte con un
atteggiamento cautelativo che mira ad un rapidormit dall’investimento
iniziale e dall’altro con la ridotta entita delliestimento stesso.

Con queste aggiunte la tavola dei costi riportdtaiaio del presente paragrafo

si arricchisce e si completa con le voci seguenti:

Costi mensili di investimento

Chiavette (12) £ 240,00
Amortamento impianto € 180,00
€ 420,00

Possiamo ora procedere all’analisi di Break exanpleta dipendente dalle due
variabili individuate:
1. numero di allievi per corso (trattandosi di un dato riferito a parsi
dovremo far riferimento al numero medio di alliper corso);

2. numero di edizioni mensili del corso.
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L’analisi & stata svolta semplicemente riportandgalori gia trovati per le altre
spese e aggiungendo la ripartizione per numeroddic®i mensili dei costi
mensilizzati di impianto e per chiavette eviderzia¢lla tabella precedente.

Ne risulta la seguente tabella a due variabili sheiferisce al contributo al

margine:
Mumero di corsi al mese

1 2 3 4 h 6

1 -2.104 -1.894 -1.824 -1.789 -1.763 -1.754

2 -1.681 -1.471 -1.401 -1.366 -1.345 -1.331

o 3 -1.257 -1.047 977 -042 921 -907
E 4 534 524 564 519 -493 484
= g -411 201 -131 -96 75 61
s B 13 223 293 328 349 363
> T 436 646 716 781 772 78R
E g 860 1.070 1.140 1.175 1.196 1.210
% 9 1.283 1.493 1.563 1.698 1.619 1.633
i 10 1.706 1.916 1.986 2.021 2.042 2.056

11 2130 2.340 2410 2.445 2466 2480
12 2.553 2.763 2833 2.868 2.889 2.903

Possiamo notare che:
* il punto di break even e piu tosto alto in numeredin di allievi per
corso, con 5 allievi il risultato € negativo e @@ € appena positivo;
* non e possibile migliorare il punto di break eveomrendo ad economie
di scala incrociate con altri corsi come si e sgpamel paragrafo 2.6.3
perché questo corso e diverso i ogni sua part@ukiclassici BASIC e
ECDL;
» la variabile ascissa “numero di corsi al mese“ltésmolto meno influente
di quella in ordinata per cui il punto di break pvesulta sostanzialmente
definito da quest’ultima.
Da un punto di vista economico e di marketing vaopeonsiderato che e

improprio valutare una nuova iniziativa sui costdned e molto piu realistica
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una valutazione basata sui soli costi marginali. the ottica possiamo
rappresentare una tabella del tutto analoga adtaepgiente ma riferita ai soli
costi diretti, maggiorati dei costi indiretti spkai della tipologia di corso.

| risultati di tale analisi sono sintetizzati dasleguente tabella:

Mumero di corsi al mese

1 2 3 4 h 6

1 -1.048 -538 -768 -133 712 698

2 510 -300 -230 -195 174 -160
3 29 239 309 344 365 379

4 h67 T 847 882 903 917
h 1.106 1.316 1.386 1.421 1.442 1.456

B 1.644 1.854 1.924 1.959 1.980 1.994

7 2.183 2.393 2.463 2.498 2.519 2.533

g 2.721 2.931 3.001 3.036 3.057 3.071

9 3.260 3.470 3.540 3.575 3.596 3.610

10 3.799 4.009 4.079 4114 4135 4.149
11 4 337 4 547 4 617 4 652 4 673 4 687
12 4 876 5.086 5.156 5191 h.212 h.226

iscritti medi a un corso

Si nota immediatamente che il punto di break evenabbassato notevolmente
rispetto al caso precedente. Interpretando taleeglossiamo ad esempio dire
che l'organizzazione di un solo corso al mese aomwmero medio di iscritti
pari a 3 € comunque in grado di pagare tutti i ®wsii e di fornire un sia pur
modesto contributo alla redditivita aziendale.

Anche in questo caso l'analisi evidenzia una maggsensibilita alla variabile
“iscritti medi” che non a quella “numero di iscriffl mese” che da un punto di
vista macroscopico puo apparire irrilevante.

Possiamo condurre una piu accurata analisi rinadoiad utilizzare solo valori

interi per la variabile “numero di iscritti mediTale passaggio € giustificato
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dalla teoria che ci ricorda che il valore della maati una variabile discreta € pur
sempre una variabile continua.

Visto il risultato de4lla tabella precedente cortdamo la nostra attenzione
nella parte “bassa” della tabella (fino a 4 iscritiedi per ogni corso) e

definiamo valori della media differenziati di 0,#& di loro.

La seguente tabella illustra i risultati relatiiteascelte di cui sopra:

Mumero di corsi al mese

1 2 3 4 ] 6

1 -1.048 -8.38 -768 -733 -112 -695

1,25 -914 -704 -6.34 -599 -578 -H64

o 1.5 -779 -569 -499 464 -443 429
IE 1,75 -645 -435 -365 -330 -309 -295
= 2 -510 -300 -230 -195 -174 -160
h 225 -375 -165 -95 -60 -39 -25
2 2.5 -241 -31 39 74 95 109
E 2,75 -106 104 174 209 230 244
= 3 29 239 309 344 365 379
o 3.25 163 373 443 478 499 513
3.5 298 508 578 613 634 648

3,75 433 643 713 748 769 783

4 hB7 ki 847 862 903 917

Si osserva che:
» il break even pur situato nell'intorno del valoran3ordinata manifesta
una dipendenza esplicita anche per le ascisse 2¢osicritti a corso
sono sufficienti per tre corsi al mese o piu ma twrsono per due o
meno);
» ad alti valori del numero di corsi corrispondontrorti netti interessanti

gia a partire da 3,5 iscritti a corso.
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4.4 Ipotesi di evoluzione patrimoniale

4.4.1 Principi ispiratori

Alla luce delle ipotesi fatte sullo sviluppo deldmess societario possiamo
ipotizzare uno sviluppo del patrimonio aziendale.tah fine di seguito si
riportano le ipotesi di stato patrimoniale allaefidegli anni “futuri” rispetto al
2008 utilizzato come base per il presente lavoro.

Lo stato patrimoniale sara rappresentato in forilagsiche a totali contrapposti.

| principi che hanno presidiato la simulazione sono

 Nessuna creazione di nuove immobilizzazioni immalier(quelle
esistenti si riferiscono alle spese di avvio)

* Immobilizzazioni materiali sostanzialmente ricondota supporti
informatici (PC e altro) che vengono sostituitinmodo lento e graduale
(70% degli apparati al 5 anno e 30% al 6™ anrex)endo in conto nel
rimpiazzo la minore onerosita dellHW dovuta alleome tecnologie; a
tali effetti si sovrappone una lenta crescita fjica e un incremento piu
marcato negli anni 2011 e 2012 per il lancio dellava tipologia di corso

* Fondi di ammortamento pari a quelli fiscali (5 amhicui il primo e
I'ultimo al 50%)

* Incremento fisiologico di crediti, debiti e immal#azioni finanziarie
(TFR)

 Aumento graduale degli utili in buona parte dedtiaal aumento delle
riserve; nel 2014 le riserve sono parzialmente edite in capitale
generando una situazione patrimoniale leggermentesgida (anche se

comunque “leggera”).
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4.4.2 Ipotesi di stati patrimoniali

ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

€1.478,00
€1.478,00

€ 79.200,00
€ (32.300,00)
€ 46.900,00
€ 29.000,00

€77.378,00

€ 70.659,51

€5.352,53
€ 25.000,00

€101.012,04

€ 178.390,04
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2009
PASSIVO

Patrimonio netto

Capitale
altre riserve

utile (perdita) d'esercizio
totale patrimonio netto
fondi per rischio e oneri

debiti (esigibili entro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO

96/105

€ 10.000,00
€1.427,72

€ 2.000,00

€ 13.427,72

€ 7.065,95

€ 157.896,37

€ 178.390,04
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ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

€1.078,00
€1.078,00

€ 80.000,00
€ (37.100,00)
€ 42.900,00
€ 35.500,00

€79.478,00

€74.024,25

€5.607,42
€ 25.000,00

€ 104.631,66

€ 184.109,66

Informatica ed Inglese: un business plan nei serviz

2010
PASSIVO
Patrimonio netto
Capitale
altre riserve
utile (perdita) d'esercizio
totale patrimonio netto

fondi per rischio e oneri

debiti (esigibili entro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 10.000,00
€1.777,72

€ 7.000,00
€18.777,72
€7.402,42

€ 157.929,52

€ 184.109,66
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ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

€ 678,00
€ 678,00

€ 90.700,00
€ (42.600,00)
€ 48.100,00
€ 42.500,00

€91.278,00

€ 77.388,99

€5.862,30
€ 20.000,00

€103.251,28

€ 194.529,28
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2011
PASSIVO
Patrimonio netto
Capitale
altre riserve
riserva facoltativa
utile (perdita) d'esercizio

totale patrimonio netto
fondi per rischio e oneri

debiti (esigibili entro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 10.000,00
€1.777,72
€ 5.000,00
€ 7.000,00

€23.777,72
€7.738,90

€163.012,66

€ 194.529,28
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ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

€ 278,00
€ 278,00

€ 96.200,00
€ (48.500,00)
€ 47.700,00
€ 49.500,00

€97.478,00

€80.753,72

€6.117,18
€ 20.000,00

€106.870,90

€ 204.348,90
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2012
PASSIVO
Patrimonio netto
Capitale
altre riserve
riserva facoltativa
utile (perdita) d'esercizio

totale patrimonio netto
fondi per rischio e oneri

debiti (esigibilientro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 10.000,00
€1.927,72
€ 10.000,00
€ 10.000,00
€31.927,72
€ 8.075,37

€164.345,81

€ 204.348,90
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ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

£0,00
£0,00

€ 98.200,00
€ (52.400,00)
€ 45.800,00
€ 56.500,00

€ 102.300,00

€84.118,46

€6.372,06
€ 25.000,00

€ 115.490,53

€ 217.790,53
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2013
PASSIVO

Patrimonio netto

Capitale

altre riserve

riserva facoltativa

utile (perdita) d'esercizio
totale patrimonio netto

fondi per rischio e oneri

debiti (esigibilientro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 10.000,00
€2877,72
€ 10.000,00
€ 22.000,00
€44.877,72
€8.411,85

€ 164.500,96

€ 217.790,53
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ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

£0,00
£0,00

€ 99.600,00
€ (54.200,00)
€ 45.400,00
€ 64.000,00

€ 109.400,00

€ 87.483,20

€ 6.626,95
€ 20.000,00

€114.110,15

€ 223.510,15
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2014
PASSIVO

Patrimonio netto

Capitale

altre riserve

riserva facoltativa

utile (perdita) d'esercizio
totale patrimonio netto

fondi per rischio e oneri

debiti (esigibilientro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 25.000,00
€3.377,72
€ 5.000,00

€ 10.000,00

€43.377,72
€ 8.748,32

€171.384,11

€ 223.510,15
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ATTIVO
immobilizzazioni
imm immateriali
totale
imm materiali
fondo amm imm materiali
totale
imm finanziarie

totale immobilizzazione

attivo circolante
crediti (esigibili entro 12 mesi)

attivita finanziarie
disponibilita liquide

totale attivo circolante

TOTALE ATTIVO

Stato Patrimoniale

£0,00
£0,00

€ 101.100,00
€ (57.700,00)
€ 43.400,00
€ 71.500,00

€ 114.900,00

€90.847,94

€6.881,83
€ 25.000,00

€122.729,77

€ 237.629,77
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2015
PASSIVO
Patrimonio netto
Capitale
altre riserve
riserva facoltativa
utile (perdita) d'esercizio

totale patrimonio netto
fondi per rischio e oneri

debiti (esigibilientro 12 mesi)

TOTALE PASSIVO
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€ 25.000,00
€4.027,72
€ 15.000,00
€ 13.000,00
€57.027,72
€9.084,79

€171.517,25

€ 237.629,76
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4.5 Conclusioni
L'analisi condotta (che tranne la omissione del eamell'azienda rappresenta

una rappresentazione veritiera e corretta delldtaredell’azienda) ci ha
permesso di individuare una interessante areaildppo possibile del business
(effettivamente alla valutazione e al possibilatat@ da parte della Direzione
Aziendale). Tale area appare di sicuro interesse géeenti attuali e potenziali
specialmente per l'area che abbiamo battezzato @sgl green che risulta
essere nel settore quella caratterizzata dai magdigelli di consumo.

Pur trattandosi di un corso innovativo si collocabuona continuita con la
missione generale della ABC e con il suo targetlidintela, non necessita di
grandi investimenti iniziali e si puo avvalere deltisorse materiali (PC,
struttura) immateriali (competenza degli istru}tad organizzative (struttura
della vendita e della erogazione) gia presentirbgisoe collaudate in azienda.
Questo permette con la nascita del nuovo prog&ttednsione dei soli costi
variabili ( coperti i quali si ottiene un contriloubetto alla redditivita aziendale)
senza il conseguente aumento dei costi fissi-gtalitche ci si aspetterebbe alla
nascita di nuovo progetto.

In effetti (come si e visto nei grafici) basta uwello di 3 utenti per corso per
avere un contributo positivo e la novita e focalzpne del corso fa prevedere
al contrario un alto numero di iscrizioni e consagemente un Qgrosso
incremento del utile aziendale. Non vanno taciatnanque i rischi, i dubbi , e
I'incertezza propria di questa iniziativa (come tdeall'inizio del presente
capitolo) e soprattutto il rischio che buona palét business non si manifesti

come incrementale ma come sostitutivo di altri beiss presenti in azienda, piu
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consolidati e apparentemente meno rischiosi. Ili abstto fenomeno del

cannibalismo.
D’altra parte vanno pesati i vantaggi generaliregbtti oltre a quelli economici
diretti:
« Ampliamento del pacchetto di offerta;
» Possibilita di nuovi business complementari (istatini software
open);
* Miglior livello qualitativo dei corsi standard ageto delle nuove
infrastrutture disponibili (chiavette).
Infine va notato che la scelta di non cambiare aggaare la propria offerta di
business se appare spesso conservativa e piu sispoae specie i settori in
rapida evoluzione a trovarsi fuori mercati senza iptempi adeguati a una

risposta strutturalmente adeguata.
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