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CASO DI STUDIO

L’impresa Service ha deciso di eliminare alcuni servizi e per tal motivo intende valutarne i costi attraverso la tecnica Activity Based Costing. L’azienda opera nel settore del turismo ed offre tre tipologie di servizi: prenotazione alberghiera, prenotazione ristoranti, programmazione visite. 

Per offrire tali servizi l’azienda ha creato un network attraverso la costruzione di relazioni con dei fornitori (ossia alberghi, ristoranti, musei ed agenzie di tour presenti in un territorio ben circoscritto). L’azienda è organizzata nel seguente modo. Vi è un ufficio di gestione rapporti fornitori le cui attività riguardano l’aggiornamento della lista dei fornitori. Nello specifico gli addetti eliminano dalla lista i fornitori non risultati idonei dalla valutazione della customer satisfaction, contattano i fornitori idonei per assicurare la loro partecipazione, contattano nuovi fornitori per proporgli di far parte del network. Se i nuovi fornitori accettano saranno messi in contatto con il commerciale che provvederà a gestire la parte economica e legale dell’accordo. I nuovi fornitori saranno inseriti nella lista solo dopo che il commerciale ne avrà confermato l’adesione. Per gestione i rapporti con i fornitori la Service ha 3 unità di personale che dedicano il 10% del loro tempo all’eliminazione dei fornitori dalla lista ed inserimento dei nuovi fornitori, il restante tempo equamente suddiviso tra contattare i fornitori idonei e individuare nuovi fornitori. Vi è poi un ufficio preposto alla gestione dei clienti in cui ci lavorano 9 unità di personale: 2 specializzate nella gestione della prenotazione alberghiera, 3 nella gestione della prenotazione dei ristoranti, 4 nella gestione della programmazione visite. L’ufficio “gestione clienti” riceve ogni mese dall’ufficio “gestione fornitori” la lista aggiornata dei fornitori suddivisa secondo le categorie: alberghi, ristoranti, musei/agenzie di viaggio. Infine, vi è un ufficio preposto alla valutazione della customer satisfaction. Ogni mese, tale ufficio riceve dall’ufficio “gestione cliente” la lista dei clienti con indicazione dei servizi avuti e dei fornitori coinvolti. L’ufficio effettuerà le valutazioni solo per i fornitori riportati nella lista. Nell’ufficio lavorano 3 unità di personale dedite all’elaborazione del questionario, alla somministrazione del questionario, all’inserimento dei dati nel database e alla redazione delle schede valutative. Tali unità di personale dedicano 80% del loro tempo alla somministrazione del questionario il restante tempo alle altre attività. Per l’ufficio “valutazione della customer satisfaction”, si può ipotizzare che solo l’attività di somministrazione del questionario dipenda dal numero di clienti avuti mentre per le altre attività sono equamente distribuite tra i servizi in quanto richiedono un tempo di processamento molto basso, essendo supportati da un avanzato sistema informativo. Inoltre, l’azienda ha un supervisore che è responsabile di tutte le attività svolte nei tre uffici ed organizza mensilmente degli incontri con tutto il personale per decidere quali cambiamenti effettuare. Si può ipotizzare che questi incontri assorbano il 10% del tempo sia del supervisore che di tutto il personale. Inoltre, si può ipotizzare che il restante tempo del supervisore sia equamente distribuito tra i tre uffici.  L’azienda ha, inoltre, un avanzato sistema informativo integrato che viene utilizzato da tutti e tre gli uffici per svolgere le loro attività (si può supporre che i costi connessi con il sistema informativo siano equamente distribuiti tra i tre uffici). Tale sistema ha un costo pari a 100.000,00 €. Dati extra-contabili si evince che nel mese in esame la Service ha avuto 200 clienti: il 40% ha richiesto solo il servizio di prenotazione alberghiera, il 10% solo il servizio di prenotazione ristoranti, il 20% solo il servizio di programmazione visite, il rimanente tutti e tre i servizi.
I dati di costo rilevati per il mese in esame sono:

	Voce di costo
	Costo Mensile

	Personale
	 
	 

	 
	Supervisori
	5000

	 
	Personale
	37500

	Ammortamenti
	 

	 
	Sistema Informativo
	1500

	Manutenzione
	 

	
	Sistema Informativo
	2000


Rispondere alle seguenti domande relative al caso in esame:

· Qual servizio presenta il costo più elevato?

_____________________________________________________________________________


_____________________________________________________________________________

· Utilizzando i diagrammi di flusso, mappare il processo di gestione dei fornitori ed indicare in che modo i tre processi descritti nel caso (gestione fornitori, gestione clienti, valutazione fornitori) sono collegati tra di loro. Sulla base del caso presentato fare un esempio di BPI e di BPR.
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11. Disegnare una rete formata dagli attori organizzativi (A,B,D,C,E,F,G,H,I( le cui relazioni sono tali da individuare due sottoreti: (A,B,D,C,E,F( e (G,H,I(. In particolare, la sottorete (A,B,D,C,E,F( è una 3-clique con varianza diversa da 0 e la sottorete (G,H,I( è una 2-clique.

12. Calcolare il diametro della rete (A,B,D,C,E,F,G,H,I(. 

13. Considerando la rete e le sottoreti, ossia (A,B,D,C,E,F,G,H,I(, (A,B,D,C,E,F( e (G,H,I(, indicare quella che presenta una connettività maggiore. Descrivere, riportando la formula, della misura che permette di valutare la connettività di una rete.

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

14. In quali condizioni è preferibile adottare una modalità di governance di tipo reticolare? Descrivere brevemente tali condizioni.
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