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Remo Tagliacozzo

Larilevanza
della fruizione ihrida

n un momento come quello che stiamo vivendo, dove sempre

di piu il mondo digitale si fonde in un unico modello con
quello fisico, assomigliandogli sempre piu, per le aziende e
diventato fondamentale investire sempre di piu nella tecnologia
per riuscire a far evolvere il modello di una nuova realta in cui
la dimensione virtuale e fisica possano coesistere in un lin-
guaggio e con una forma simile. Di conseguenza & necessaria
una radicale evoluzione del modello gestionale ed organizzativo
per le aziende, perché quando si investe in digitale questo
non avviene solo per una visione strategica ma anche tattica
che trasforma il concetto stesso di costo tecnologico di tipo
Capex ad Opex, cioe da investimento a spesa operativa.
Esperienza ibrida € oggi una delle parole chiavi dell'innovazione
digitale delle aziende e riguarda il coinvolgimento dei consu-
matori nelle due dimensioni, online e offline, in una visione
sempre piu phygital “fisico e digitale”.
Questo nuovo modello & stato accentuato perché reso indi-
spensabile durante il lockdown imposto dalla Pandemia Covid
19 nel periodo 2020-2021, per reagire attivamente e virtuosa-
mente con una serie di iniziative che permettessero di parteci-
pare alle medesime attivita da remoto, data I'impossibilita
della presenza fisica.
In tal senso, quello che era una costrizione dettata dal “lock-
down”, si & tradotto in un’opportunita che ha permesso di ac-
celerare I'adozione di soluzioni digitali che da temporanee e
obbligatorie sono divenute permanenti e indispensabili.
L'investimento nelle piu recenti tecnologie, finalizzate a tale
fruizione di un nuovo modello digitale, € oggi un elemento im-
prescindibile ed & da considerare interdisciplinare e multiset-
toriale. In particolare per i servizi culturali, I'investimento in
tecnologia digitale & classificabile come servizio di tipo
essenziale. In tale direzione, gli effetti della crisi pandemica
hanno stravolto non solo i piani organizzativi di mostre ed
eventi, ma anche i diversi piani strategici che sviluppano la
filiera culturale, determinando il crollo delle entrate commerciali
e la richiesta da parte degli utenti di nuovi modelli “ibridi” di
tipo digitale si, ma corrispondenti sempre a quelli fisici e reali.
Questo scenario € supportato dal rapporto annuale Federculture
2022, che evidenzia il recupero nel 2021 della spesa nel settore
culturale, a seguito del forte calo registrato nel 2020; al con-
tempo, I'analisi sottolinea una variazione del -40,1% registrata
tra 2019 e 2021 in relazione ai servizi ricreativi e culturali. Un



crollo significativo € emerso per di piu in ambito museale,
dove la fruizione tra 2019-2021 ha subito un forte calo del
-72%, passando da 18,2 a 5 milioni.

Le conseguenze della pandemia sono state cosi significative
da apportare delle notevoli modifiche sulle modalita di fruizione
delle esperienze culturali, spettacoli ed eventi, per cui nei
prossimi anni ci si aspetta un’ulteriore crescita nel settore.
Per le ragioni finora evidenziate, ora piu che mai, risulta es-
senziale procedere in tale direzione a sostegno della fruizione
ibrida, perseguendo un fondamentale obiettivo: assicurare la
salvaguardia del patrimonio culturale e ottenere la piu ampia
adesione dei cittadini all’esperienza culturale, garantendo un
progetto in ottica di ascolto e soddisfazione dei fruitori del
servizio.

Con uno sguardo sulla realta attuale, I'evoluzione digitale a
sostegno della fruizione ibrida continua ad essere un driver
fondamentale per le attivita strutturate relative alla gestione
del cambiamento verso innovazione e sostenibilita, coerente-
mente alla considerazione per cui 'UNESCO individua il
settore cultura come quarta direttrice della sostenibilita.

E evidente: si sta parlando di un profondo processo di change
management per le aziende del settore, di una radicale cultura
del cambiamento di processi, modelli organizzativi e di come
fare azienda. Tale evoluzione va di pari passo con la digital
transformation e individua almeno 3 obiettivi strategici stret-
tamente correlati: Benessere delle Persone, Orientamento al
Cliente, Innovazione e Sostenibilita, i pilastri che sostengono
la vita aziendale e la sua evoluzione verso un modello di
gestione attuale ed estremamente flessibile.

Gestire I'aspetto umano, ovvero condurre le persone verso
nuovi obiettivi e consuetudini, risulta I'aspetto piu delicato e
fondamentale, quasi antropologico per cui € necessario che
ciascuna attivita metta al primo posto il benessere delle
persone che vi lavorano, dalla piccola alla media e grande
azienda. Non si tratta soltanto di tutelare i lavoratori che
operano in questo settore, ma di valorizzarne |'apporto
attraverso un insieme integrato di azioni. Intensificare il ruolo
della cultura e renderla il motore di sviluppo economico e so-
ciale, implica promuovere il lavoro culturale al fine di assumere
una funzione strategica per il futuro del paese.

Tale approccio orienta i lavoratori alla soddisfazione del cliente
in termini di esperienza e di qualita dei servizi erogati, nella
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modalita migliore di fruizione, anche con il supporto della tec-
nologia (Innovazione) e senza sprechi né danni all’'ambiente
(Sostenibilita).

Si tratta certamente di obiettivi strategici realmente perseguibili
che altresi delineano grandi opportunita per consentire il mi-
glioramento e l'evoluzione di processi e prodotti attraverso
I'adozione di nuove tecnologie a supporto dell’esperienza
fisica, tramite I'implementazione di una strategia che garantisca
un’interazione responsabile e sostenibile con I'ambiente.

La corrispondenza tra tradizione e innovazione & estremamente
attuale ed e resa possibile dall’ausilio di infrastrutture digitali
complete. Si tratta di un modo unico e nuovo, per valorizzare
il patrimonio culturale con il supporto di tecnologie nuove
come I'Al (intelligenza artificiale), la Blockchain ed il Metaverso,
ma anche piattaforme “cloud computing”, che tutte insieme
creano quel “framework tecnologico” alla base di un nuovo
sistema informativo aziendale digitale, volto ad arricchire
I'esperienza emozionale offerta a visitatori e ad avvicinare alla
cultura nuovi target di utenza, grazie all’appeal esercitato
sulle nuove generazioni dall’utilizzo delle piu recenti tecnologie
multimediali consone al loro linguaggio.

Uno degli elementi principali del processo di trasformazione
digitale deve necessariamente riguardare i dati.

Il reale cambiamento in ambito organizzativo e la conseguente
innovazione ne richiedono un’efficiente gestione, non come
fattore puramente tecnico, ma come un pilastro strategico di
business, specialmente oggi, dato I'avvento della digitalizzazione
che ha reso le informazioni pressoché sconfinate. Dati in
forma sempre piu vasta e complessa, molto eterogenei e
poco integrati necessitano di un modello di gestione radicale,
oltre che di una “data Strategy” e “data governance” che ne
determinano le regole di funzionamento in un sistema sempre
piu complesso.

Per rendere possibile un’effettiva innovazione I'approccio deve
essere basato sui dati, in maniera imprescindibile, qualsiasi
sia la forma e la sorgente degli stessi, cosi da avere un’analisi
del comportamento dei nostri visitatori, dei clienti degli spazi
espositivi o semplicemente dei fruitori degli stessi, che ci per-
metta di capire in modo rapido e veloce come essi impattano
poi sulle strategie operative dell’azienda.

Come possiamo ambire a tecnologie di inclusione fisica e di-
gitale, quale ad esempio il Metaverso, se le aziende non



hanno modelli di gestione operativa efficienti ed efficaci,
allineati alla nuova epoca digitale? Come ci si pud approcciare
il Metaverso se non si & capaci di avere analisi dei dati di
sintesi dei propri utenti e clienti e questi non sono altresi
utilizzati dalle funzioni aziendali con un sistema informativo
integrato?

Per assicurare una reale ed effettiva innovazione della propria
azienda culturale e garantire una posizione in linea con i
nuovi modelli nello scenario esistente € inevitabile considerare
quanto affermato finora e decidere di adottare “un nuovo mo-
dello di gestione digitale dell’azienda”.

Per farlo, non bastera piu semplicemente raccogliere i dati,
ma e vitale analizzarli e utilizzarli ad ausilio delle strategie del
top management ma anche come strumenti di supporto alle
linee operative stesse, per decisioni rapide, efficaci e soprattutto
efficienti; per tale ragione l"approccio delle aziende che
intendono intraprendere un processo significativo di innovazione
digitale & da considerarsi necessariamente “data driven”.
Questo scenario € certamente una grande opportunita dalla
quale trarre vantaggio ma occorre tenere a mente che deve
essere efficacemente sostenuta. Oltre alle idee innovative, le
capacita gestionali e organizzative, sara forse necessario su-
perare le classiche fonti di finanziamento per garantire delle
concrete prospettive future. Questo implica che, anche in
ambito culturale, hanno rilievo gli elementi finanziari da non
considerare in termini superficiali. E necessario valutare se
tale dimensione richieda un’analisi approfondita in conside-
razione delle particolari finalita del mondo culturale e delle
molteplici utilita che un investimento puo arrecare.

E inevitabile il richiamo a nuove misure di incentivazione mu-
tuandole da altri settori, ovvero I'eco bonus edilizia o piu co-
munemente chiamato il 110%, con cui si potrebbero detrarre
gli investimenti sostenuti per sistemi di gestione aziendale e
digitale (es. ERP, CRM, Dashboard gestionali, Piattaforme
digitali etc.)

Tale incentivo potrebbe mettere in condizioni le aziende, anche
quelle piu piccole, di dotarsi di strumenti di data management
per produrre e presentare progetti in ambito culturale ed
artistico superando la barriera culturale, in termini di natura
aziendale e di essere in grado di dotarsi degli strumenti
migliori per sfruttare le potenzialita del nostro patrimonio cul-
turale.
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Questa competitivita “dal basso” delle aziende, dalle piu
piccole a quelle piu grandi, in un settore caratterizzato da
realta minuscole, puo divenire un motore per lo sviluppo e la
crescita del paese, secondo un approccio basato su un modello
gestionale resiliente ed innovativo.

In tale ottica, sarebbe opportuno promuovere un bonus digitale
a supporto della dimensione gestionale dei dati, al fine di ga-
rantire una fruizione culturale inclusiva ed ottimale.

Tale impulso potrebbe risultare decisivo per soddisfare altresi
il cambio radicale di esigenze, aspettative e comportamenti
dei clienti avvenuto in poco tempo, rivelando uno scenario in
cui sara necessario sempre piu ottimizzare la customer expe-
rience, per la massima soddisfazione dell’esperienza del
cliente, tenendo bene a mente che il fine ultimo sara sempre
quello di garantire il benessere di quest’ultimo.
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