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LACARTADELLAQUALITÀ
THINKTANK HRC In un settore come quello dell’It dove è diventato difficile
differenziarsi con i prodotti, Fujitsu punta su servizi e formazione.

«In uno scenario competitivo, caratte-
rizzato da una congiuntura finanziaria diffici-
le, la nostra sfida è quella di ottenere la certi-
ficazione ISO 20000 per giocare un ruolo pri-
mario non solo come fornitore di infrastrut-
ture, ma anche come erogatore di servizi con
una qualità riconosciuta e certificata, fattore
che contribuirà a cambiare il posizionamen-
to dell’azienda». Dice Alessandro Magrini, Hr
& quality director di Fujitsu, azienda che ope-
ra nel settore dell’It offrendo infrastrutture tec-
nologiche la gestione delle stesse.

Perché avete fatto una scelta di questo tipo? 
Se si prende in considerazione il trend che

si è sviluppato nel-
l’ultimo decennio
nel Mercato, si no-
ta come le aziende
abbiano comincia-
to a centralizzare
tutte le strutture di
back office. Que-
sto fattore ha ob-
bligato i grandi
player dell’infor-
mation technology,
in grado di gestire
un cliente a livello
globale, a unifor-
mare i processi con
la principale fina-
lità di garantire nei diversi Paesi il medesimo
risultato qualitativo e la medesima customer
satisfaction.

Quali vantaggi può comportare tutto ciò?
In un settore dove è diventato sempre più

difficile differenziare la propria offerta sui pro-
dotti in ambito tecnologico, poter assicurare
un alto standard comune di riferimento per
l’erogazione dei servizi informatici offre in-
dubbie opportunità sul fronte dello sviluppo
commerciale e della fidelizzazione del cliente
attraverso soluzioni tecnologiche a valore ag-
giunto. 

Quale impatto ha una scelta del genere sul-
l’azienda?

Una scelta di questo tipo ha avuto un for-
te impatto sul disegno organizzativo, sui pro-
cessi interni ed esterni, sull’individuazione di
Kpi (Key performance indicators) di proces-

so e di prestazioni, ma anche sui singoli ruo-
li aziendali. Sulla base delle “best practice”,
così come definite dall’approccio Itil (Informa-
tion technology infrastructure library), ap-
proccio maggiormente accettato e riconosciu-
to nella gestione dei servizi informatici nel
mondo, abbiamo condotto un’analisi appro-
fondita delle procedure, dei processi e dei ruo-
li aziendali.

Quali sono stati gli output di queste analisi?
Sulla mappatura dei ruoli è stato prodotto

un accurato “skill assessment”, che ha tenuto
in grande considerazione la strategia dell’azien-
da di medio periodo, le esigenze del cliente e
la volontà da parte di tutta l’azienda di diffe-

renziare i servizi ri-
spetto ai competi-
tor.

Quali azioni ave-
te messo in campo
in seguito? 

L’azienda si è
impegnata in un
intervento forma-
tivo di portata
triennale, in siner-
gia con un piano di
sviluppo delle car-
riere, sia in vertica-
le sia  in orizzonta-
le. Inoltre, abbia-
mo sviluppato un

piano di dismissioni legate a quelle competen-
ze che non erano più in linea con il piano stra-
tegico e un progetto di recruiting in linea con
il piano industriale. 

Che tipo di investimento ha richiesto que-
sta operazione?

Fujitsu ha investito in formazione l’1,5%
del suo fatturato e l’85% della popolazione
aziendale è stata coinvolta per una media di
10 giornate di training ciascuno. Tutto que-
sto non sarebbe stato sufficiente se non fos-
se stato inserito in un programma globale di
condivisione di valori e comportamenti
aziendali. Ma è stata importante anche la
spinta a portare avanti una cultura di squa-
dra in grado di promuove la collaborazione
interna ed esterna, l’incremento della custo-
mer satisfaction interna e la employee brand
awareness. 

TRANING & INVESTIMENTI
Fujitsu ha investito in formazione l’1,5% del suo fatturato.

Un impegno notevole visto il periodo.
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