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INTRODUZIONE

Questa relazione sintetizza i risultati di un'attività di ricerca svolta nel periodo settembre 1999-marzo 2000 presso l'unità operativa "Innovazione tecnica e ricerca scientifica " del Servizio delle statistiche strutturali sulle imprese dell'industria e dei servizi (SSI/D) dell'ISTAT.

La ricerca in esame è stata realizzata nel quadro di un progetto di stage semestrale e lo studio ha riguardato la definizione del problema della rilevazione statistica della ricerca scientifica nel settore della imprese di trasporto aereo.

1. INNOVAZIONE TECNOLOGICA E RICERCA E SVILUPPO

Lo scopo fondamentale dello studio è stato quello di verificare la presenza di attività di R&S all'interno delle imprese di trasporto aereo alla luce delle definizioni di R&S e innovazione tecnologica fornite dai Manuali OCSE.

E' emerso, quindi, come punto di partenza obbligato, quello di comprendere esattamente la differenza concettuale, ma anche le conseguenze pratiche per la rilevazione statistica, delle definizioni di innovazione tecnologica e R&S adottate a livello internazionale.

Dal Manuale di Frascati
 sappiamo che per innovazione tecnologica s'intende "la trasformazione di un'idea in un prodotto nuovo o in un miglioramento introdotto sul mercato o in un processo operativo nuovo o un miglioramento utilizzato nell'industria o nel commercio".

Secondo lo stesso Manuale, la ricerca e lo sviluppo sperimentale sono "quel complesso di lavori creativi intrapresi in modo sistematico sia per accrescere l'insieme delle conoscenze, sia per utilizzare dette conoscenze per nuove applicazioni".

Alla luce di tale generale definizione e dello studio svolto, si può affermare che la R&S all'interno di imprese di servizi, in particolare di trasporto aereo, viene realizzata prevalentemente a livello di sviluppo sperimentale che, in alcuni casi, può avere origine da una ricerca applicata. E' raro, invece, che imprese che operano in mercati aperti alla concorrenza si occupino di ricerca di base: è evidente, ad esempio, che una impresa di trasporto aereo tende ad effettuare ricerca per rimanere competitiva e tende, quindi, a concentrare le proprie attività di R&S su obiettivi specifici e di medio-breve periodo.

Criterio che si dimostra più utile per verificare se una qualsiasi attività possa considerarsi come R&S è l'elemento della novità dei risultati e questo elemento è stato costantemente verificato nel corso del nostro lavoro di ricerca.

2. RICERCA E SVILUPPO ALL'INTERNO DELLE IMPRESE DI TRASPORTO AEREO

Il problema da cui ha preso avvio lo studio è stato quello se all'interno di imprese di servizi e in particolare di imprese di trasporto aereo, vengano realizzate attività di R&S.

Un quesito di tal genere impone un'approfondita riflessione sui metodi di indagine e sugli indicatori attualmente utilizzati per la rilevazione statistica della R&S.

Un primo riferimento statistico per affrontare tale problema, è offerto dalla rilevazione pilota sull'innovazione tecnologica nelle imprese realizzata dall'ISTAT negli anni 1993-95, alla quale ha però risposto un numero limitato di imprese di trasporto aereo e di queste, e di queste ha dichiarato di svolgere attività di R&S.

Se dovessimo attenerci unicamente ai dati disponibili, dovremmo concludere che in queste imprese la Ricerca non viene effettuata: lo scopo del nostro studio è stato dunque quello di verificare la presenza o meno di attività di RS& e di capire come mai, se esse esistono, non emergono a livello statistico.

2.1
 Le imprese di trasporto aereo e le altre imprese di servizi

L'obiettivo di questo lavoro è quello di appurare la presenza di attività di R&S all'interno di imprese di servizi ed è perciò necessario considerare che il riferimento metodologico per il nostro lavoro è rappresentato dalle definizioni di ricerca che ci vengono proposte dal Manuale di Frascati.

Lo stesso Manuale di Frascati prende in considerazione una serie di casi borderline, cioè situazioni al limite della definizione di R&S, ma che forse potrebbero essere adatte alle imprese in esame: ci riferiamo allo sviluppo del software o alla raccolta dei dati. Nel primo caso la letteratura ufficiale considera lo sviluppo di software come R&S solo se ciò comporta un miglioramento tale da dissipare un'incetrezza scientifica o tecnologica in modo sistematico, anche se si riconosce che proprio in tale settore il progresso procede di norma verso un'evoluzione più che verso una vera e propria rivoluzione.

Per il Manuale la raccolta di dati invece non è considerata R&S eccetto quand'essa è parte di un progetto di ricerca.

Alcuni ricercatori evidenziano due casi di data collection che però possono essere considerati come R&S:

a) l'analisi dei cambiamenti economici e sociali dei consumatori;

b) lo sviluppo di nuovi metodi di misurazione delle aspettative e preferenze dei consumatori.

Questi casi devono portare ad un incremento delle conoscenze sulla popolazione e sulla società.

E' opportuno considerare che nelle imprese di servizi, che quindi per logica sono rivolte alla clientela, è essenziale conoscere le tendenze dei consumatori non solo per migliorare il servizio e il processo che porta ad esso, ma anche per improntare un servizio totalmente nuovo.

3. LE IMPRESE DI TRASPORTO AEREO

Negli ultimi anni la statistica ufficiale si è occupata in modo crescente delle imprese di servizi e in particolare quelle dei trasporti, bancarie e assicurative, settori nei quali si sta verificando una vera e propria rivoluzione legislativa ed economica.

Il settore in esame ha subito negli ultimi anni un profondo cambiamento a causa degli interventi legislativi realizzati dall'Unione Europea: prima del 1987, infatti, i vettori europei godevano di una situazione molto favorevole, in quanto il mercato era governato da politiche protezionistiche, sia per quello che riguarda i collegamenti internazionali sia per i collegamenti nazionali.

Nel 1987 il Consiglio dei Ministri della CEE modificò, con il primo Pacchetto di misure per la liberalizzazione del trasporto aereo, il quadro normativo esistente; da allora in poi seguirono ben altri due Pacchetti normativi che hanno cambiato in modo sensibile il settore del trasporto aereo in Europa. 

Le compagnie aeree europee sono passate, quindi, da un sistema protezionistico e controllato ad un regime di mercato ampiamente basato sulla libera concorrenza e hanno dovuto adeguare la loro struttura a queste nuove esigenze.

Le conseguenze più evidenti di questa mutata situazione sono state quelle di una riorganizzazione interna delle compagnie, dettata dalla pressante necessità di sostenere il peso della concorrenza.

I vettori , quindi, puntano a stipulare Accordi Commerciali con altri vettori europei ed internazionali, al fine di formare strutture più articolate che abbiano la possibilità di fornire una gamma di servizi sempre più ampia e di competere in modo diretto con gli altri vettori. 

In Italia la situazione non è molto diversa da quella che si è verifica negli altri Stati europei, anche se la gestione pubblica della nostra più importante compagnia aerea ha portato a delle scelte che non sempre si sono rivelate le più adatte per un tipo di impresa come quella del trasporto aereo: un cambiamento davvero significativo avverà nel momento in cui verrà realizzata la privatizzazione dell'azienda.

E' evidente che le esigenze del mercato, che per molti anni sono rimaste sopite, impongono il loro forte richiamo anche per questo settore: ciò comporta una maggiore attenzione verso il cliente, uno sforzo per migliorare i servizi e per crearne sempre di nuovi e di allettanti, un'attenzione sempre più pressante ai costi e alle spese e una gestione più dinamica ed efficiente.

4. LO STUDIO DI CASO

4.1
Studio di caso per le imprese di trasporto aereo: Alitalia Linee Aeree Italiane s.p.a.

La verifica dell'esistenza di elementi concreti di ricerca all'interno delle imprese di trasporto aereo ha determinato la necessità di condurre uno studio di caso su una compagnia aerea di grandi dimensioni operante sul mercato da moltissimi anni e quindi conosciuta a livello internazionale per i servizi offerti e che può vantare una numerosa clientela.

A questo proposito è stata scelta Alitalia Linee Aeree Italiane s.p.a.

Questa società è stata scelta per le caratteristiche evidenziate e sono state concordati una serie di incontri con esponenti che occupano importanti posizioni all'interno dei settori selezionati sulla base dell'organico aziendale: la scelta ha privilegiato quelle direzioni ed aree in cui vi era la probabilità circa la sussistenza di elementi di ricerca. Le persone che hanno collaborato con noi appartengono tutti al settore dirigenziale: a ciascuno di loro è stata proposta un'intervista con una serie di domande libere che permettesse di capire quali tipi di mansioni venissero svolte dal personale, se venissero effettuate attività di ricerca e da chi, se di questi lavori creativi l'azienda avesse consapevolezza e cosa rappresentasse per loro l'innovazione tecnologica e la R&S.

Gli incontri sono sono stati meno di dieci e i settori in cui ci è stato permesso accedere sono: l'ufficio per l'organizzazione del personale, l'area tecnica, il centro elettronico il settore marketing e la direzione affari legali.

4.2
I risultati dell'indagine gennaio-marzo 2000

I settori nei quali è stato possibile rilevare attività di R&S sono molteplici, anche se nella maggior parte di essi non è stata dimostrata una consapevolezza reale della ricerca effettuata.

· Organizzazione del personale

E' opportuno precisare che le compagnie aeree di grandi dimensioni hanno una c.d. massa critica costituita dall'elevato numero di persone in esse impiegate. La recente spinta concorrenziale del settore ha costretto i vettori al contenimento dei costi: se consideriamo che quelli per il mantenimento del personale di volo sono elevati alla luce del particolare tipo di mansioni esercitate, le compagnie sono costrette a realizzare delle ristrutturazioni organizzative per il personale di terra. Un'altra esigenza determinata dal mercato è quella della flessibilità delle strutture che si riflette in modo inevitabile sul personale.

In Alitalia è stato individuato un ufficio addetto in modo esclusivo allo studio continuo di nuove soluzioni originali e non basate su standard internazionali o regole precostituite per rendere l'azienda più agile e pronta a modificare la propria struttura alla luce delle esigenze del mercato.

E' possibile quindi scorgere elementi di ricerca proprio in questi studi che vengono condotti sistematicamente dall'azienda al fine di realizzare scelte adeguate e convenienti per l'impresa.

· Marketing

In ogni compagnia aerea, poi, esiste un settore marketing che ha il compito di sviluppare nuove idee per introdurre prodotti e servizi per la clientela. La difficoltà maggiore per un'impresa di questo tipo è rappresentata dalla scarsa conoscenza dei propri consumatori: chi acquista un biglietto aereo non è conosciuto dal vettore e il suo rapporto con l'azienda termina con il viaggio.

Questa rappresenta una delle peculiarità propria delle compagnie aeree che le differenzia dalle altre imprese di servizi, quali istituti di credito, assicurazioni, public utilities, in cui il cliente è conosciuto grazie ai dati da esso stesso forniti.

E' questo il motivo che spinge i vettori a puntare sulla fidelizzazione del cliente: per fare ciò essi affinano tecniche per analizzare la clientela, per studiarla, capire quali siano le sue aspettative e approntare i relativi servizi. La R&S è perciò individuabile in questa fase di studio del cliente e in quella di creazione di servizi strutturati sulle esigenze del consumatore.

E' sempre più frequente la creazione di servizi per categorie specifiche di clienti che spesso vengono coinvolte nella fase di progettazione. 

Per il settore marketing l'innovazione tecnologica consiste principalmente nell'applicazione delle tecnologie informatiche ai servizi tradizionali: grazie ad internet, ad esempio, sono state introdotte molteplici delivery innovations, quali il ticket on-line, il check-in via cellulare e il ticket by mail. 

Anche in questi casi si evidenzia uno studio circa la fattibilità e la convenienza dell'introduzione di innovazioni importanti proprio per il cliente.

· Direzione Affari Legali, Fiscali e Societari

Nel settore legale è stata individuata attività di R&S nella creazione di norme procedurali interne per l'azienda: le imprese aeree di queste dimensioni necessitano di procedure aziendali e tali regole sono create dall'ente stesso. E' inoltre individuabile una non sistematica attività di studio per l'applicazione di strumenti giuridici, nati per regolare altre situazioni diverse dal trasporto, al settore aereo. In questo caso non sempre le direzioni legali hanno la certezza delle conseguenze giuridiche che tali applicazioni anomale potrebbero aversi. Il fenomeno in questione è riscontrabile proprio perché la legslazione sul trasporto aereo è spesso lacunosa e poco organica; è possibile affermare che nel settore legale l'attività di R&S è forse più saltuaria che non in altri comparti aziendali e dettata dalle esigenze cogenti che non da lavori sistematici.

· Area tecnica e Manutenzione

Un aspetto interessante che deve essere tenuto presente è che le compagnie aeree dispongono di un settore dedicato alla manutenzione della flotta; le linee aeree di norma possiedono diversi tipi di aeromobili e per ciascuno di essi il programma di manutenzione è diverso in base alle singole caratteristiche del velivolo. Dato che per ciascun vettore sarebbe troppo oneroso approntare un servizio di manutenzione completo, è frequente che le compagnie dispongano solo alcune linee di manutenzione, fornendo il relativo servizio a vettori terzi.

E' stato dunque possibile individuare R&S in questo settore: esso presenta delle caratteristiche simili a quelle riscontrabili nell'ambito di un processo produttivo di un'impresa manifatturiera.

Nei livelli professionali più alti la ricerca è sviluppata dagli ingegneri che hanno il compito di tradurre in processi manutentivi le regole dettate dalle case costruttrici dei velivoli e dalle autorità aeronautiche. In tali studi si determina l'attività di R&S finalizzata soprattutto all'abbattimento dei costi, affinchè il servizio di revisione degli aeromobili possa essere offerto anche a clienti esterni.

Anche il personale tecnico all'interno delle officine ha la possibilità di sviluppare nuove idee che derivano più che da studi teorici, dall'applicazione pratica delle regole di processo formulate dagli ingegneri durante la fase di manutenzione.

· Settore Informatico

Il settore nel quale è presente in modo chiaro la ricerca è quello informatico. Una moderna compagnia aerea non può prescindere dall'informatica, anzi, per essere competitiva deve poter sviluppare prodotti sempre nuovi e adatti alla specifica realtà in cui opera. Alitalia quindi non si limita all'acquisto dei prodotti informatici più comunemente usati, ma richiede all'impresa produttrice l'adattamento del prodotto alle sue specifiche esigenze, collabora spesso alla creazione del pacchetto software con l'azienda sviluppatrice oppure compie in proprio le modifiche successive del pacchetto acquisito. E' interessante notare come in alcuni casi la produzione di software aviene in partnership con altri vettori e il prodotto così creato viene venduto ad altre compagnie aeree. Il personale addetto a questa fase di creazione e progettazione di prodotti informatici è di circa 100 unità la maggior parte dei quali impiegati a tempo indeterminato.

	Tabella 1. La R&S all'interno di Alitalia s.p.a.

	
	Ufficio organizzazione del personale
	Ufficio Marketing
	Direzione Affari Legali, Fiscali e Societari
	Area tecnica e Manutenzione


	Settore Informatico

	Ricerca

di base


	
	
	
	
	Lavori di ricerca compiuti in collaborazione con istituzioni universitarie e centri di ricerca.

	Ricerca applicata


	
	
	
	
	Creazione di prodotti informatici originali. Studi in parternship con altre compagnie aeree.

	Sviluppo sperimentale


	Esiste un'attività di continuo studio dell'organizzazione del personale.
	Attività di analisi delle preferenze dei consumatori e studi compiuti per creare nuovi prodotti e servizi.
	Attività di studio non sistematico diretto all'utilizzazione di  strumenti giuridici al settore del trasporto aereo.
	Studi di ricerca compiuti dagli ingegneri e dal personale tecnico impiegato nelle linee di manutenzione.
	Sviluppo di soluzioni originali per l'adattamento dei software esistenti alle esigenze dell'azienda.


5. CONCLUSIONI

Si può affermare con assoluta certezza che le imprese di trasporto aereo in Europa operino oramai su un mercato libero da regole protezionistiche che le spinge all'innovazione tecnologica per sostenere la concorrenza, con l'abbattimento progressivo dei costi e il miglioramento del servizio per la clientela.

E' il mercato, quindi, che indirizza queste imprese ad intraprendere attività di R&S.

Gli stessi operatori del settore si riferiscono più che alla ricerca, termine che per loro ha un significato vago e lontano dai risultati pratici, di sviluppo.

I vettori, abituati da sempre alla tecnologia, comprendono bene la definizione di innovazione tecnologica e ne sanno determinare i confini in modo preciso. Non si riconoscono tuttavia nella definizione di ricerca, perché non la considerano come l'oggetto principale della loro attività d'impresa.

Questo non significa che non siano presenti elementi di R&S all'interno di tali imprese: è emersa tuttavia dall'indagine effettuata che Alitalia, ad esempio, è un'impresa che non fornisce solo il servizio del trasporto per i passaggeri e per le merci, ma anche quello di manutenzione per conto di altre compagnie. E' inoltre da sottolineare che Alitalia produce per conto terzi prodotti informatici e ciò ci dimostra come, in un'impresa che sembra rientrare tra quelle di servizi, siano presenti elementi di ricerca proprio in quei settori più vicini a quelli presenti in una azienda manifatturiera.

Lo stesso Manuale di Frascati prende in considerazione una serie di casi borderline, cioè situazioni al limite della definizione di R&S, ma che forse potrebbero essere adatte alle imprese in esame: basti pensare all'importanza che per il trasporto aereo riveste la tecnologia informatica o la possibilità di raccogliere dati sulle preferenze dei consumatori al fine di predisporre servizi appropriati.

Da quanto osservato è possibile concludere che attività di R&S sono presenti: si tratterebbe di lavori e studi intrapresi con il fine fondamentale di rendere competitiva l'azienda. E' quindi la necessità di sostenere la concorrenza e di seguire gli orientamenti di un mercato particolarmente mobile e soggetto ad interventi esterni non controllabili, a determinare una serie di lavori creativi che però non riescono ad emergere a livello statistico. La difficoltà maggiore consiste nella comprensione delle definizioni di R&S da parte delle compagnie aeree; per questo tipo di imprese è inoltre eccessivamente oneroso far circolare nei singoli settori un qualsiasi tipo di questionario, anche se riteniamo che solamente in tal modo si potrebbe conoscere esattamente la R&S effettuata. Se alle definizioni generali sulla R&S seguisse un questionario strutturato per attività di settore unito agli indicatori tradizionali, i vettori sarebbero facilitati nella compilazione dei dati e avrebbero anche modo di riflettere sulle reali attività di ricerca compiute all'interno della propria azienda.

Quadro di riferimento per il questionario istituzionale dell'ISTAT

· Nella definizione di R&S, secondo il Manuale di Frascati, lo Sviluppo sperimentale viene descritto come un "lavoro sistematico". L'elemento della sistematicità, da non confondersi con quello della novità, rende, a nostro avviso, la nozione troppo rigida e si rischia di non ricompredere una serie di attività di R&S meno evidenti, ma assai importanti per lo sviluppo e la concorrenzialità delle imprese stesse.

· Le definizioni generali sulla R&S poste all'inizio del questionario non vengono trasformate in domande, con il rischio che il compilatore non comprenda a fondo il concetto di R&S. Sarebbe auspicabile un'integrazione con domande iniziali che introducano all'argomento, prima di passare alla compilazione dei dati per il personale e le spese impiegate per la R&S.

· Le note esplicative al questionario, le quali dovrebbero aiutare il compilatore nella comprensione dei concetti, riportano una serie di "altre attività che pur avendo un riferimento scientifico e tecnologico, devono essere tenute distinte dall'attività di R&S se non sono svolte espressamente e chiaramente come supporto ad essa". Queste attività di confine sono proprio quelle che maggiormente possono aversi all'interno di un'impresa di servizi, il che induce a riflettere sul fatto che la loro importanza dovrebbe essere forse qualificata diversamente da ora.

· Al fine di facilitare la compilazione del questionario sarebbe opportuno una sua strutturazione per aree aziendali: ciò permetterebbe una sua circolazione all'interno dell'azienda e una sua compilazione da parte di più responsabili di settore. Il lavoro di compilazione potrebbe essere più agevole e preciso anche perché ogni settore sarebbe così libero di attribuire alla nozione di R&S il valore che per esso è conforme alla propria reale attività.

� OECD, Frascati Manual, 1993, Paris
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