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Abstract 
 
Donatella Busso e Francesca Culasso presentano il percorso di ricerca di Valter Cantino nel 
campo dei Sistemi Informativi Aziendali, e nello specifico illustrano il libro da Lui curato, 
intitolato “Management Information Systems” e pubblicato nel 2005 da McGraw-Hill. 
La prefazione al testo è illuminante rispetto alla lucidità che il prof. Cantino mostrava di 
possedere di fronte ai fenomeni complessi tipici del sistema aziendale e del suo contesto di 
riferimento, con una particolare predilezione per il mondo dell’innovazione e dell’ICT in 
generale, quale fonte di supporto ai processi operativi e a quelli decisionali del management. 
 
 

1. Inquadramento dell’opera e contributo del prof. Valter Cantino 
 
Quando nel 2005 il prof. Valter Cantino coinvolse i “giovani” della Sezione di 

Ragioneria ed Economia Aziendale “G. Ferrero” per realizzare una delle sue idee 
disruptive, fra le molte che con continuità caratterizzavano il suo essere ricercatore, 
fummo liete di far parte della squadra. Oggi, a distanza di quasi vent’anni, riprendere 
in mano questo libro emoziona, perché le pagine rivelano – specie a noi che lo 
abbiamo conosciuto bene – l’entusiasmo unito alla creatività e lungimiranza del prof. 
Cantino.  

Il prof. Valter Cantino faceva parte di quelli che nel mondo dell’arte o della 
letteratura sono definiti “avanguardie”, in anticipo sulle tendenze e sulle direzioni 
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intraprese dal mondo della conoscenza. Questo libro racchiude nella prefazione, da 
Lui stesso curata, tutto il Suo essere visionario e (a tratti, come Lui stesso 
ammetteva con grande senso dell’autocritica) complicato, nel tentativo di illustrare 
la visione che aveva in mente, provando al contempo a verificarla empiricamente. 

Il prof. Cantino riconosceva nell’informazione una risorsa di importanza 
fondamentale per le aziende di ogni genere e tipo, al pari del capitale umano e di 
quello finanziario, e riteneva che solo un’adeguata comprensione dei flussi 
informativi, in chiave olistica rispetto agli elementi più tecnici e informatici, potesse 
offrire un vantaggio competitivo reale al management nel suo orientare i processi 
decisionali. 

Volle pertanto provare a sistematizzare il complesso mondo dei Sistemi 
Informativi Aziendali, utilizzando una sua personale chiave di lettura. Il percorso 
prende avvio inseguendo un primo piano di analisi, quello della dimensione 
diacronica dell’innovazione tecnologica, e illustrando l’evoluzione nel tempo delle 
infrastrutture dei sistemi informatici (“architetture”) e delle tecnologie 
dell’informazione e (tele)comunicazione. 

Un secondo piano di osservazione è quello logico/organizzativo, che permette di 
comprendere le caratteristiche dell’evoluzione da sistemi informativi gestionali 
“individuali” a sistemi informativi integrati in modo nativo, in grado cioè di 
automatizzare le transazioni operative in maniera olistica (“sistemi informativi 
operativi”) e di supportare conseguentemente il processo decisionale del 
management (“sistemi informativi direzionali”). 

I due piani indagati formano una prima matrice, con le due dimensioni indicate, la 
cui lettura incrociata permette di cogliere le difficoltà insite nella scelta di investire 
in un sistema informativo avente certe caratteristiche logico-organizzative, senza 
aver previamente considerato i vincoli legati agli aspetti più tecnologici/informatici. 

Tale matrice permette anche di introdurre un terzo piano di osservazione, quello 
delle analisi per funzioni/processi del sistema azienda o, meglio, della risoluzione 
del tema dei flussi informativi a supporto dell’operatività e dei processi decisionali 
delle aree funzionali dell’azienda o, in una visione maggiormente integrata, dei 
processi trasversali alle funzioni. Su questo piano si pongono i temi delle 
informazioni per la gestione della catena di approvvigionamento (Supply Chain 
Management, SCM; Supplier Relationship Management, SRM; e-procurement), delle 
relazioni che creano valore con i clienti (Customer Relationship Management, CRM), 
del sistema di conoscenze implicite ed esplicite dell’azienda (Knowledge 
Management, KM), del ciclo di vita dei prodotti (Product Lifecycle Management, 
PLM), ecc. 

I tre piani consentono di delineare un cubo di relazioni fra le tre dimensioni, 
sintomatico della complessità dell’approccio multidimensionale allo studio dei 
Management Information Systems (MIS). 

Il testo si propone, e in parte dimostra ancora oggi una certa attualità rispetto a 
questo fine, di “decriptare” le logiche sottostanti ai MIS, a favore di un’ampia platea 
di lettori (i manager delle aree caratteristiche e di supporto aziendali in primis, ma 
anche studenti di business administration e management ai vari livelli dell’offerta 
formativa), privi di conoscenze e competenze in ambito tecnologico/informatico. La 
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comprensione di tali logiche risulta in effetti indispensabile per attivare un “dialogo 
intelligente” (Cantino et al., 2005) con gli specialisti IT o con gli stessi consulenti che, 
di tempo in tempo, supportano le aziende nei propri processi di scelta circa i sistemi 
informativi da implementare. 

 
 

2. Il piano di analisi informatico/tecnologico 
 
L’insieme di mezzi e strumenti tecnologici che supportano il MIS, normalmente 

identificato con il termine “sistema informatico”, nel libro viene osservato rispetto 
all’influenza molteplice che ha sul sistema azienda e in particolare per le modifiche 
alle condizioni di operatività interna (cfr. automazione) e per quelle sulle relazioni 
con l’ambiente esterno (cfr. la gestione delle relazioni con attori esterni in ottica di 
collaborazioni inter-aziendali).  

Il sistema informatico è descritto dapprima nella sua dimensione “verticale”, 
guardando alla stratificazione che dall’hardware (costituito dalle componenti 
fisiche, meccaniche ed elettroniche del sistema informatico) conduce al software di 
base (o “sistema operativo”, il programma con cui si governa l’hardware e gli si 
fanno compiere operazioni elementari), al middleware cooperativo (la cui funzione 
primaria è quella di fungere da interfaccia fra le diverse applicazioni) e, infine, al 
software applicativo (o “applicazioni”, componenti software con le quali l’utente 
interagisce per poter effettuare specifiche attività). 

A seguire è presentata la dimensione “orizzontale” del sistema informatico, la 
quale permette di ricercare le diverse architetture con cui i numerosi componenti 
tecnici/informatici presenti in azienda sono collegati fra loro, per trasferire dati e 
informazioni, condividere periferiche e svolgere funzioni condivise. A tal proposito è 
presentata una classificazione di tali architetture, che vedono contrapporsi, anche se 
solo in chiave evolutiva, le: 

a) architetture “accentrate”, dapprima basate su mainframe, con una netta 
separazione fra chi elabora dati e informazioni e chi li utilizza per scopi 
decisionali, tempi lunghi di accesso all’informazione e scarsa elasticità di 
risposta rispetto a quesiti “nuovi”, e solo successivamente su minicomputer e 
poi da ultimo su personal computer, aprendo in questo modo alla fase 
dell’informatica individuale; 

b) architetture “decentrate”, caratterizzate inizialmente dalla presenza di reti 
locali o Local Area Network/LAN con cui i vari PC presenti in azienda 
vengono fisicamente – e poi in modalità wireless - collegati per poter 
comunicare fra loro e con le varie periferiche; solo successivamente 
all’abbandono dei sistemi proprietari e alla diffusione di standard per i 
sistemi operativi e per gli hardware, prodromici all’evoluzione dei 
minicomputer, si afferma l’architettura client/server, grande opportunità di 
mercato per le aziende produttrici di applicativi; 

c) architetture “basate sul web”, nelle quali la rete è per l’appunto rappresentata 
da Internet, di cui viene ripercorso lo sviluppo e la diffusione, rete governata 
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da protocolli di comunicazione specifici, che consente la comunicazione a 
distanza e l’erogazione di servizi di informazione e contenuti. 
 

Concluso questo tema, l’analisi del piano informatico/tecnologico si sofferma 
sull’interessamento del settore delle telecomunicazioni rispetto alle dinamiche dei 
sistemi informatici, anche in questo caso seguendo un approccio diacronico e 
soffermandosi sui passaggi fondamentali nell’avvicinamento fra Information e 
Communication, essenziali rispetto al sorgere e all’affermarsi del comparto dell’ICT, 
a sua volta alla base della cosiddetta rivoluzione digitale, cui oggi assistiamo. 
Oggetto di studio sono gli strumenti (il Wi-Fi, il Bluetooth, la banda larga, il GPRS e 
l’UMTS) e i servizi (comunicazione vocale, invio e ricezione di dati, navigazione in 
Internet, commercio elettronico, la gestione dell’agenda e della rubrica, la 
localizzazione, la video-fonia, la video-conferenza e il video-streaming, i videoclip, la 
lettura di giornali e l’ascolto di programmi radiofonici, la condivisione di file, il gioco 
in rete, ecc.) dell’ICT. 

 
 

3. Il piano di analisi logico/organizzativo 
 
Con il piano di analisi logico/organizzativo si ritorna sulla definizione di sistema 

informativo aziendale, presentato con un’accezione prettamente organizzativa, 
ovvero come meccanismo operativo utile all’organizzazione formale per trovare 
concreta realizzazione nei suoi stessi processi, mediante adeguata gestione dei flussi 
informativi interni ed esterni (l’adeguatezza è intesa nei contenuti, rispetto al 
tempo, al luogo e nella forma). Il sistema informativo è pertanto una variabile 
organizzativa e come tale manifesta la sua utilità rispetto al supporto che offre ai 
diversi centri di responsabilità in azienda. A tal proposito, per l’analisi di questa 
complessa variabile è utilizzato il modello di articolazione nei due livelli: 

- il sistema informativo operativo; 
- il sistema informativo direzionale. 
Il primo livello è finalizzato al supporto e all’automazione dei processi di lavoro 

maggiormente routinari (ciclo attivo, ciclo passivo, programmazione della 
produzione, gestione delle paghe e degli stipendi, ecc.) e al supporto dell’operato dei 
livelli più bassi della struttura gerarchica aziendale. Le attività operative oggetto di 
automazione possono essere quelle inerenti a una specifica funzione aziendale (il 
marketing, la produzione e logistica, la ricerca e sviluppo, l’amministrazione, il 
controllo di gestione, la gestione del personale, la finanza, ecc.), ma anche macro-
attività trasversali a più funzioni o addirittura inter-aziendali. Le informazioni di 
tipo operativo gestite dal primo livello di sistema informativo sono classificate in 
informazioni anagrafiche, informazioni della singola transazione e informazioni per 
la pianificazione e programmazione delle operazioni. 

Con riferimento ai sistemi informativi operativi è interessante la genesi che viene 
ripercorsa, la quale permettere di analizzare diacronicamente lo sviluppo dei primi 
Enterprise Resource Planning (ERP), di cui vengono tratteggiate le caratteristiche 
salienti (architettura flessibile, modularità, possibilità di personalizzazione lasciata 
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all’utente, indipendenza dalla base dati fisica, indipendenza tecnologica e facilità di 
interfacciamento con altri applicativi, referenze in mercati diversi, ecc.), ma anche i 
limiti d’uso (ingente investimento, resistenza al cambiamento, rigidità delle best 
practice proposte, ecc.) 

Il secondo livello dei sistemi informativi, quello direzionale, è invece presentato 
come un meccanismo utile per i centri di responsabilità medio-alti 
dell’organigramma aziendale, con lo scopo preciso di favorirne un adeguato 
processo decisionale (e il suo corretto monitoraggio), mediante la distribuzione di 
flussi informativi sintetici ed aggregati. 

Tale sistema, infatti, informatizza sia la fase gestionale del controllo direzionale 
(controllo antecedente, concomitante e consuntivo), ma anche quella del controllo 
strategico. Con tale livello di informazioni, pertanto, si dispone in modo 
automatizzato e ai livelli manageriali più elevati di un reporting contabile ed extra-
contabile, insieme a un sistema di supporto alle decisioni di medio ed elevato livello. 
Nel testo è ripercorsa l’architettura logica dei sistemi informativi direzionali, con un 
focus sulle tecnologie di riferimento necessarie ad estrarre i dati operativi, 
trasformarli in informazioni direzionali, caricare queste informazioni in opportuni 
archivi, memorizzare, organizzare, analizzare, elaborare e presentare le 
informazioni così ottenute (Data Warehouse, Data Mart, OLAP e Business 
Intelligence in generale). Con riferimento agli strumenti di Business Intelligence 
(BI), in particolare, si analizzano gli applicativi che consentono ai vari manager di 
accedere al livello della presentazione delle informazioni, distinguendo fra soluzioni 
software di tipo Build 8Decision Support Systems -DSS-, Executive Information 
Systems-EIS- e i Data Mining) e soluzioni software di tipo Buy. 

 
 

4. Il piano di analisi per funzioni/processi 
 
Come ben inquadrato dal Professore nella prefazione al libro, il piano di analisi 

per funzioni/processi fa riferimento alla “risposta tecnologica/organizzativa a 
problemi gestionali più o meno circoscritti a “funzioni aziendali” o a specifici 
“processi” che sintetizzano una specifica esigenza informativa dell’impresa al 
proprio interno o nei punti di contatto con l’ambiente esterno” (Cantino et al, 2005). 

Nel volume sono pertanto trattate le seguenti problematiche: 
1. Supply Chain Management (SCM) e e-procurement; 
2. Customer Relationship Management (CRM); 
3. Knowledge Management (KM); 
4. Product Lifecycle Management (PLM). 
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4.1 Supply Chain Management e e-procurement 
 
Il capitolo dedicato al Supply Chain Management prende avvio dalle esigenze di 

qualunque impresa di approvvigionarsi “di fattori produttivi giusti nella quantità e 
nelle qualità idonee, al costo più basso possibile e nei tempi corretti”, passando poi 
alla distinzione tra approvvigionamento di materiali diretti e di materiali indiretti. 

L’origine del Supply Chain Management è da ricercarsi proprio nella gestione del 
rapporto con i fornitori di materiali diretti e nel lavoro il termine è utilizzato nella 
sua accezione più ampia, ovvero di gestione di tutte le attività e i processi svolti 
lungo la catena di fornitura per “consegnare” materiali, servizi, informazioni, 
attraverso la collaborazione tra i diversi soggetti coinvolti. Lo svolgimento di queste 
attività e di questi processi presuppone non solo flussi fisici di scambio dei materiali, 
ma anche – e sempre di più – la condivisione di informazioni all’interno della catena 
di fornitura. Viene descritto ed illustrato il passaggio dalla più tradizionale “funzione 
logistica” fino ad una vera e propria “gestione” della catena di fornitura, mediante la 
collaborazione e lo scambio di informazioni tra l’impresa e i suoi fornitori. 
L’integrazione della Supply Chain comporta la necessità di ridisegnare i processi di 
approvvigionamento, gestione dei materiali e scorte, produzione e distribuzione e di 
effettuare investimenti in tecnologia che consentono una sempre maggiore 
interconnessione con i propri partner. 

Il lavoro prosegue con una interessante disamina dei diversi livelli di 
“integrazione” nella Supply Chain che mette in evidenza i limiti dei rapporti 
tradizionali all’interno della catena di fornitura ed i vantaggi della collaborazione tra 
partner, resi possibili anche e soprattutto grazie ai cambiamenti tecnologici – in 
allora già in atto e poi proseguiti negli anni successivi. Gli strumenti informativi a 
supporto della Supply Chain sono poi analizzati nel dettaglio nelle diverse 
componenti: Supply Chain Planning, strumenti dedicati alla pianificazione delle 
attività e dei processi, e Supply Chain Execution, strumenti dedicati alla esecuzione 
delle attività e dei processi. Particolare attenzione è dedicata, nell’ambito del Supply 
Chain Planning, agli MRP – Material Requirements Planning – e agli strumenti 
innovativi di pianificazione, per la previsione della domanda di materiali diretti, 
della programmazione della produzione e della gestione degli eventi inattesi. 

Il capitolo si chiude con una disamina dell’e-procurement, cioè del processo di 
approvvigionamento – in particolare di materiali indiretti – gestito attraverso 
l’ausilio di Internet e di altre tecnologie. 

 
 
4.2 Customer Relationship Management 

 
Il soddisfacimento dei bisogni umani è il fine ultimo cui tende ogni attività 

economica dell’uomo e, nel caso specifico dell’impresa, l’obiettivo è il 
soddisfacimento dei bisogni dei clienti. Il cliente è pertanto al centro di qualsiasi 
attività di impresa e l’evoluzione delle tecnologie ha impatti sia sull’impresa, che ha 
a disposizione nuovi strumenti per comunicare con il cliente e gestire le relative 
informazioni, e sul cliente che può manifestare in modo più immediato le proprie 
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esigenze e bisogni al cliente. Le nuove tecnologie e, in particolare, internet (all’epoca 
della redazione del volume, i social network non avevano ancora la rilevanza che 
hanno assunto nell’ultimo decennio) hanno consentito alle imprese di porre in 
essere strategie più incisive per la gestione del rapporto con il cliente, denominate 
Customer Relationship Management. 

Il Customer Relationship Management è definito come un processo integrato e 
strutturato per la gestione delle relazioni con la clientela, finalizzato a creare e 
consolidare relazioni personalizzate con il cliente, al fine di aumentarne la 
soddisfazione. Il capitolo del volume dedicato al CRM ne analizza la portata sotto il 
profilo strategico, in quanto strategia di business finalizzata ad ottimizzare la 
redditività e la soddisfazione del cliente con il fine di fidelizzarlo, anche tenuto conto 
del “ciclo di vita del cliente”. 

Particolarmente interessante la disamina della struttura del CRM, analizzata 
sotto i seguenti profili: 

a) architettura tecnologica: costituita da database, datawarehouse, sistemi 
di business intelligence e strumenti di customer interaction system; 

b) contenuti e servizi: offerti grazie all’elaborazione delle informazioni 
raccolte dal CRM e che permettono segmentazione della clientela e 
personalizzazione dei beni e dei servizi ai clienti; 

c) relazioni: condotte attraverso definizioni di politiche di marketing 
relazionale, con l’obiettivo di sviluppare attività di cross-selling e di up-
selling. 

Con specifico riferimento all’infrastruttura tecnologica a supporto del CRM, si 
sottolinea la trasversalità della stessa rispetto a diverse funzioni e attività 
dell’impresa, al fine di garantire il flusso informativo tra le diverse aree funzionali e 
tra i diversi sistemi informativi utilizzati all’interno dell’impresa. 

 
 

4.3 Knowledge Management 
 
Già all’epoca della redazione del volume, la “gestione della conoscenza” era 

diventata rilevante per moltissime imprese e, soprattutto, aveva tratto linfa vitale 
dall’evoluzione della tecnologia. In particolare, l’accezione di Knowledge 
Management utilizzata nel volume è quella di sviluppo e gestione delle risorse 
relative alle conoscenze tangibili (attività di ricerca e sviluppo, brevetti, database dei 
clienti, dei fornitori e dei concorrenti) e intangibili (skills, esperienze, competenze 
delle persone inserite nell’organizzazione) che caratterizzano l’impresa. Il 
Knowledge Management viene presentato come il più recente approccio 
manageriale finalizzato ad incentivare la competitività dell’impresa e che passa 
necessariamente attraverso sistemi di patrimonializzazione delle informazioni 
aziendali, mediante la documentazione di processi, progetti, ricerche, ecc.  

Anche nel caso della “conoscenza”, l’evoluzione tecnologica ha consentito alle 
imprese di sviluppare reti complesse di informazioni per la diffusione della 
conoscenza all’interno delle imprese, contribuendo a rendere disponibile il 
patrimonio informativo e conoscitivo dell’impresa in modo tale che tutti coloro che 
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ne hanno bisogno per svolgere la propria attività possano beneficiarne nel modo e 
nella forma più consona alle proprie esigenze. 

Nel capitolo si parte dall’analisi dei presupposti del Knowledge Management, 
esaminando il ruolo dell’Information Technology nonché dei rischi connessi alla 
gestione delle informazioni. Si prosegue poi con la disamina dei progetti di 
Knowledge Management e, in particolare delle lessons learned, del Knowledge 
Mapping, dell’improving knowledge environment e della misurazione delle 
conoscenze. 

Ampio spazio viene poi dedicato alla piattaforma applicativa per il Knowledge 
Management, distinguendo tra applicazioni integrative (che presuppongono 
l’esistenza di un luogo in cui la conoscenza viene raccolta e conservata) e le 
applicazioni interattive (che hanno lo scopo di supportare l’interazione tra persone 
in possesso di conoscenza tacita). Sono poi passate in rassegna le applicazioni più 
utilizzate nell’ambito del Knowledge Management: tra queste merita segnalare il 
riferimento al distance learning che negli ultimi anni è diventato un elemento 
cruciale per la diffusione della conoscenza nelle imprese. 

 
 

4.4 Product Lifecycle Management 
 
Il Product Lifecycle Management è la soluzione sviluppatasi nel corso del tempo 

per catturare, gestire, condividere e sviluppare nel tempo il capitale intangibile 
relativo alle variabili di prodotto. Si tratta di una esigenza emersa con prepotenza 
negli ultimi anni, in conseguenza della continua evoluzione degli scenari di 
riferimento in cui le imprese si trovano a dover operare, caratterizzate da crescente 
globalizzazione, sviluppo della concorrenza, cambiamenti normativi ed economici. 

Il Product Lifecycle Management è definito come l’approccio strategico volto ad 
aiutare l’impresa a ridurre i costi, sviluppare la qualità, ridurre il time-to-market, 
attraverso la gestione e il controllo di tutte le variabili di prodotto, lungo tutto il suo 
ciclo di vita. Per poter implementare un sistema di Product Lifecycle Management è 
necessario utilizzare una rilevante quantità di soluzioni applicative che integrano 
persone, processi, sistemi gestionali e informazioni.  

Nel capitolo si ripercorre l’evoluzione del Product Lifecycle Management, 
ricordandone la genesi a partire da sistemi di Product Data Management, ovvero 
soluzioni applicative per la gestione delle informazioni e dei dati di un prodotto, per 
poi seguirne lo sviluppo con le soluzioni di collaborative Product Definition 
Management e collaborative Product Commerce. 

Viene poi analizzato l’approccio del Product Lifecyle Management, attraverso lo 
studio delle variabili aziendali sui cui si basa, l’approccio strategico e operativo. 
Sotto questo profilo, le soluzioni di Product Lifecycle Management sono viste come 
soluzioni strategiche, in grado di migliorare le performance dell’impresa e, per 
questo motivo, sono rivolte ai livelli direzionali della stessa. 
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