
Benvenuti 
nell'era XaaS, 
dove tutto è servizio, 

IL SERVIZI 
È TUTTO 
Il settore manifatturiero scopre i vantaggi dei modelli di business Everything 

as a service (XaaS), le cui leve giocano sullo spostamento della proprietà, 

del controllo e della responsabilità dell'offerta prodotto-servizio ai produttori, 

lasciando all'utente solo i vantaggi derivanti dal suo utilizzo. Ecco che allora 

il service management passa dall'essere un appendice alla vendita ad una 

componente essenziale già in fase di progettazione del prodotto stesso, 

con implicazioni di rilievo dal punto di vista della sostenibilità, in un'ottica di 

economia circolare. Conviene davvero al manufacturing passare ai modelli di 

offerta in ottica XaaS? Pare proprio di sì 
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COME FARE PROPRI I MODELLI XAAS 

Dal Field M a n a g e m e n t Service alla Remote Ass is tance , dal la ma-

nutenz ione prevent iva a quel la predi t t iva, ar r ivando così alla Digi ta l 

Serv i t izat ion. Se g u a r d i a m o a l l ' impress ionan te evo luz ione del Ser-

v ice M a n a g e m e n t degl i u l t im i anni, ved iamo che i conce t t i di assi-

s tenza e m a n u t e n z i o n e s o n o s ta t i c o m p l e t a m e n t e s t ravo l t i : da 

serv iz i a f te r sa les s o n o d iven ta t i de l le c o m m o d i t y che il c l i en te 

acqu is i sce nel m o m e n t o in cu i si impossessa del bene (Product as 

a Service - PaaS). Oggi a s s i s t i a m o ad un'u l ter iore evo luz ione del 

mode l lo , che non r ich iede più il p o s s e s s o del p rodo t to per poter 

benef ic ia re dei van tagg i legat i al suo ut i l izzo. Benvenut i dunque 

nell 'era del l 'Everyth ing as a Service (Xaas), dove ogn i cosa d iventa 

serv iz io grazie alla d ig i ta i t r a n s f o r m a t i o n del le az iende man i fa t tu -

riere dove, secondo il Centro di Ricerca ASAP Serv ice M a n a g e m e n t 

Fo rum de l l 'Un ive rs i tà di Bresc ia , il b i sogno di ado t ta re mode l l i di 

p roduz ione e c o n s u m o più sosten ib i l i ha sp in to il c o m p a r t o mani -

fa t tu r ie ro a predi l igere mode l l i di bus iness or ienta t i al serviz io, che 

g iocano un ruolo r i levante nel l 'a iutare le az iende a muovers i verso 

un pa rad igma c i rco lare e consegu i re benef ic i ambienta l i , economi -

ci e socia l i . «Tali modelli, infatti, portano le aziende ad adottare leve 

tipiche del paradigma dell'economia circolare, come la progettazio-

ne per l'estensione della durability ed il recupero dei materiali a fine 

vita, l'intensificazione della fase d'uso, la manutenzione, la riparazio-

ne, il riutilizzo, la rifabbricazione, la rimessa a nuovo e il riciclaggio» 

- a f f e r m a Feder ico Adrodegar i , v iced i re t tore Centro Interunivers i ta-

rio di R icerca ASAP. I s i s t e m i c i rco la r i non si c o n c e n t r a n o so lo 

sul la p roge t t az ione per e l im ina re i r i f iu t i e sul la ges t i one di una 

base di r isorse mater ia l i , ma anche sul m a n t e n i m e n t o dei p rodo t t i 

e dei mater ia l i in uso, favo rendo un mig l io re ut i l izzo del le r isorse. 

Spos tando la propr ietà, il con t ro l lo e la responsab i l i tà ai p rodut to r i 

(p roducer ownersh ip ) , i mode l l i XaaS con t r i bu i scono a m a s s i m i z -

zare la produt t iv i tà del le r isorse e il loro va lore di vita, u t i l i zzando 

m e n o mater ia l i e r iducendo gli sprech i e i cos t i operat iv i . Al la f ine 

ASAP 
Stfvkf M*iu{rfnent fonim 

XaaS: l'evoluzione 

Database as a serv ice 

Deks top as a serv ice 

Disaster as a serv ice 

In f rast ructure as a serv ice 

K n o w l e d g e as a serv ice 

Mon i to r ing as a serv ice 

Ne twork as a serv ice 

P la t fo rm as a serv ice 

Secur i ty as a serv ice 

So f twa re as a serv ice (+ add on) 

S to rage as a serv ice 

Work f l ow as a serv ice 

C o m m u n i c a t i o n as a serv ice 

SERVIZI 

Heat as a serv ice 

Ma ìn tenance as a Serv ice 

War ran t ies as a Serv ice 

Hea l thcare as a serv ice 

Mobi l i ty as a serv ice 

Marke t ing as a serv ice 

CONSUMABILI 

C o n s u m a b l e as a serv ice 

C o n s u m a b l e p roduc t ion as a serv ice 

Par ts -as-a-serv ice 

PRODOTTI 

Equ ipmen t as a serv ice 

A s s e t as a serv ice 

Manu fac tu r ing as a serv ice 
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/ycffìp XaaS: il concetto 

Logica alla base del modello "as-a-service": favorire il passaggio ad una prospettiva di servizio o di risultato in 

cui i clienti acquistano l'utilizzo o il risultato del prodotto (non la proprietà) ed il fornitore si assume anche 

i rischi storicamente sostenuti dal cliente (finanziari, operativi e quelli legati al comportamento) 

AZIENDA 

• Differenziazione 

• Nuovi vantaggi 

competitivi 

• Fidelizzazione cliente / 

rapporto continuativo 

• Ricavi stabili e ricorrenti 

CLIENTE 

• Riduzione investimento 

iniziale 

• Attenzione al TCO 

• Miglioramento della 

relazione 

• Condivisione del rischio 

AMBIENTE 

• Migliore utilizzo delle 

risorse 

• Rigenerazione e riciclo 

materie prime 

del c ic lo di ut i l izzo, il m a n t e n i m e n t o del la propr ietà consen te anche 

la r igeneraz ione e il r ic ic lo di p rez iose mater ie pr ime. 

Il pa rad igma XaaS, s p o s t a n d o qu ind i la propr ietà, il con t ro l lo e la 

responsab i l i tà de l l 'o f fer ta p rodot to -serv iz io ai produt tor i , indi r izza 

le az iende nel l 'adot tare i pr incip i de l l ' economia c i rcolare. «Il termine 

Everything as a Service trova le sue origini nel mondo dell'information 

technology ed è oggi utilizzato in molti settori per definire quei mo-

delli di business che sfruttano le tecnologie digitali per rendere 

funzionalità e/o soluzioni accessibili su richiesta, favorendo cosi il 

passaggio da una prospettiva di prodotto ad una di servizio/ risulta-

to. - sp iega Feder ico Adrodegar i - Nel manifatturiero, questa trasfor-

mazione è quindi riconducibile ai modelli più evoluti di servitization, 

dove il fornitore propone soluzioni integrate di prodotto-servizio che, 

in alcuni casi, possono essere offerte ai clienti in modalità as a 

service. L'adozione di tali modelli, specialmente in questo settore, 

risulta però oggi ancora limitata: i cambiamenti necessari per imple-

mentare questo paradigma sono infatti numerosi e complessi ed 

oltrepassano spesso la sola dimensione aziendale». 

Durante il convegno "Everyth ing as a Service: s f ide ed oppo r tun i t à 

per il man i fa t tu r ie ro " svo l tos i ad in iz io apr i le p resso la Sala Consi-

l iare del l 'Univers i tà di Brescia, Laura Scalv in i - Ricercatr ice Centro 

In terun ivers i tar io di Ricerca ASAP, ha p resen ta to i r isu l tat i del la ri-

cerca svo l ta da ASAP che, a t t raverso lo s tud io del la le t teratura ed 

un con f ron to con n u m e r o s e az iende del la c o m m u n i t y , ha sv i luppa-

t o un m o d e l l o di r i f e r i m e n t o per l 'XaaS nel m a n i f a t t u r i e r o . Ta le 

m o d e l l o si basa su 8 d imens ion i che p e r m e t t o n o di m isura re il li-

vel lo di serv i t i zzaz ione del la propr ia az ienda: serv ice cul ture, o f fe r -

ta XaaS, c l iente, o rgan izzaz ione, process i , par tnersh ip , t ecno log ia 

e dat i , r ischio. 

La r icerca ha co invo l to un c a m p i o n e di 10 az iende e, grazie ai dat i 

raccol t i , è s ta to poss ib i le del ineare le cara t te r is t i che che dov rebbe 

avere una vera az ienda XaaS. «Dall'indagine svolta, è emerso che il 
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passaggio ad un modello di offerta di tipo XaaS è tutt'altro che 

semplice. Serve infatti una revisione dal punto di vista delle relazio-

ni coi fornitori e coi clienti, volta ad un maggior coinvolgimento, 

nonché dell'offerta, che deve prevedere diverse componenti (pro-

dotto, servizio, software) in logica modulare e l'adozione di strumen-

ti in grado di supportare la sua erogazione in modalità Pay-per-X 

(contrattualistica, TCO, ecc.). Prima di tutto questo però è fonda-

mentale che il modello XaaS venga preso in considerazione già in 

fase di progettazione del prodotto e che il product lifecycle mana-

gement sia coerente con l'offerta che vogliamo rivolgere al cliente. 

C'è poi da sviluppare tutta la parte delle tecnologie di monitoraggio 

dei prodotti per la raccolta dati in tempo reale, nonché della stru-

mentazione per la riorganizzazione, elaborazione e interpretazione 

dei dati necessaria per l'as-a-service» so t to l i nea Laura Sciavi . 

Tra i mode l l i Xaas più in teressant i per il man i fa t tu r ie ro t r ov i amo ad 

e s e m p i o que l lo de l l 'Equipment-as-a-Serv ice (EaaS), che consen te 

una p roduz ione e f f i c ien te dal pun to di v is ta del le r isorse. Sf ru t tan-

d o gl i i n ves t imen t i e le capac i t à di Indus t r ia 4.0, i mode l l i EaaS 

hanno il potenz ia le per decarbon izzare le emiss ion i del l ' in tero c ic lo 

di vita, c o m p r e s o il p rocesso di p roduz ione. «Tale potenziale deriva 

principalmente dall'efficienza dell'uso delle risorse e dall'ottimizza-

zione del ciclo di vita attraverso la progettazione, l'aumento della 

capacità produttiva (utilizzo) e della product life, combinati con ri-

sultati migliori e meno scarti. Anche l'aspetto del Remanufacturing, 

ovvero la rigenerazione e la sostituzione di parti nei prodotti dismes-

si per poter dare una nuova vita al prodotto stesso, abbinato al mo-

dello as a service può portare a ricadute positive in termini di soste-

nibilità. Tale modello di business, infatti, permette di innalzare il 

livello di propensione della clientela all'utilizzo di prodotti ricondizio-

nati, in quanto il cliente pagherà l'utilizzo del bene e ogni eventuale 

problematica nel funzionamento ricadrà sul proprietario effettivo, 

ovvero l'azienda. Quando parliamo dunque di contributo alla soste-

nibilità ambientale da parte dei modelli XaaS, intendiamo questa in 

termini di migliore utilizzo delle risorse, rigenerazione, riciclo delle 

materie prime e decarbonizzazione. Adottare questi modelli non è, 

però, al momento facile e immediato, a causa dei numerosi cambia-

menti in ambito organizzativo ma soprattutto culturale necessari» 

conc lude Adrodegar i . 

A seguire, Mar io Rapaccin i , D i re t tore Cent ro In te run ivers i ta r io di 

Ricerca ASAP, ha mode ra to la tavo la ro tonda pres ieduta da a lcune 

del le az iende par tec ipant i al la r icerca, che hanno i m p l e m e n t a t o o 

s t a n n o i m p l e m e n t a n d o un m o d e l l o Xaas a l l ' i n te rno de l p rop r i o 

con tes to aziendale, t ra cui Ingersol l Rand, Turboden, Toyota Mate-

rial Handl ing, Carel, Socomec , Servit ly e Zuora. 

AI AL FIANCO DEL NUOVO FIELD SERVICE 

MANAGEMENT 

La m a n u t e n z i o n e 5.0 rappresenta la nuova era ne l l 'evo luz ione dei 

p r o c e s s i di m a n u t e n z i o n e app l i ca t i ai s i s t e m i indus t r ia l i . Essa 

cons i s t e ne l l ' i n tegraz ione del le t ecno log ie p iù innovat ive, t ra cu i 

l ' In ternet o f Th ings , l ' i n te l l igenza a r t i f i c ia le (Al) , l 'anal is i dei Big 

Data e il c l oud c o m p u t i n g , nei p rocess i di manu tenz ione . Nel r amo 

log is t ico , si par la di m a n u t e n z i o n e pred i t t i va quando , graz ie all'a-

nal is i dei Big Data, l ' i nd iv iduaz ione di eventua l i guas t i al le at t rez-

za tu re avv iene p r ima che si ver i f i ch ino, p revenendo così i t e m p i di 

inat t iv i tà e p e r m e t t e n d o di r i spa rma ia re sui cos t i assoc ia t i al le ri-

pa raz i on i d ' e m e r g e n z a . S f r u t t a n d o in fa t t i i da t i in t e m p o reale 

p roven ien t i dai senso r i loT, la m a n u t e n z i o n e 5.0 può a iu ta re le 

az iende di log is t ica ad ev i tare t e m p i di inat t iv i tà imprev is t i ident i -

f i cando e a f f r o n t a n d o p roa t t i vamen te eventua l i p rob lemi . Oltre a 

c iò, le nuove t e c n o l o g i e si r ive lano essenz ia l i per il Field Serv ice 

M a n a g e m e n t (FSM) per con t ras ta re l ' i nvecch iamen to del la fo rza 

lavoro. Secondo OverIT, negl i u l t im i anni, in fat t i , le az iende s tanno 
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ass i s tendo a un g rande e s o d o di quel le r i sorse che hanno un'al ta 

anz ian i tà lavorat iva e, di conseguenza , c o m p e t e n z e ed esper ienza 

m o l t o e levate. «Oggi i tecnici in campo sono risorse sempre più 

rare e, come è facile comprendere, la pandemia ha creato nuove 

complicazioni: le sfide economiche e legate al costo della vita 

hanno, infatti, costretto le aziende a sostenere investimenti sempre 

maggiori per assumere, far crescere e trattenere la forza lavoro. -

a f f e r m a Andrea Bardini , Chief Ma rke t i ng Of f i ce r di OverIT - Nono-

stante un piccolo numero di aziende stia abbandonando gli schemi 

tradizionali a favore di approcci più innovativi per reclutare nuovi 

talenti, la verità è che le organizzazioni di servizi dovranno affron-

tare un nuovo contesto sempre più complesso per riuscire a gestire 

un volume di attività maggiore contando su meno risorse». 

Quel lo desc r i t to è uno scenar io s c o n f o r t a n t e so lo se le t to super-

f i c ia lmente , po iché in real tà es is te una so luz ione ed è l 'u t i l izzo di 

s t r umen t i t ecno log ic i , c o m e l'AR per po tenz ia re il s u p p o r t o da re-

m o t o e i layer di a u t o m a z i o n e basa t i sul l 'Ai . A f f i d a n d o s i a ques t i 

s t rumen t i , in fat t i , un t e c n i c o c o n esper ienza può serv i re un nume-

ro di c l ient i di gran lunga super io re a que l lo che sa rebbe in g rado 

di ges t i re se c o n t i n u a s s e a lavorare su l c a m p o . Il s u p p o r t o da re-

m o t o non pe rme t t e so l t an to di i nc remen ta re la p rodu t t i v i tà e d imi -

nui re le p r o b l e m a t i c h e re lat ive al le r i so rse u m a n e , m a anche di 

r idurre n o t e v o l m e n t e il n u m e r o di ve ico l i az iendal i . Ques to non è 

ce r t o un r isu l ta to t rascurab i le se si pensa al pe r iodo nel qua le vi-

v i amo , dove il con t ro l l o dei cos t i e l ' a t tenz ione al la sos ten ib i l i t à 

s t anno d i ven tando la pr ior i tà per m o l t e az iende. 

«Bisogna tenere ben presente - p rosegue Bardin i - che l'assistenza 

da remoto non può sostituire in toto quella in presenza: infatti, 

mansioni che richiedono un intervento di persona esistono e non 

sono destinate a scomparire. È necessario, però, comprendere che 

la riduzione del numero di attività da eseguire in campo non deve 

essere interpretata come il punto di arrivo, ma come una condizio-

ne ideale che può essere perfezionata ulteriormente raggiungendo 

i benefici descritti e assicurando livelli maggiori di efficienza e 

produttività dei tecnici in campo». 
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Tecn ic i e ingegner i s o n o r i so rse prez iose, m a c o n innumerevo l i 

possib i l i tà di imp iego tra le qual i scegl iere, ecco perché le aziende 

che d imos t rano di invest ire nel propr io personale in c a m p o e nell' in-

t roduz ione di t ecno log ie innovat ive, sa ranno quel le c o n magg io r i 

possib i l i tà di trattenerl i , attrarl i e inserirl i nel propr io organico. 

A ques to punto, però, emerge un'altra i m p o r t a n t e s f ida: quel la di 

co lmare il d ivar io relat ivo alle conoscenze. Per i g iovani ta lent i ac-

quisire il bagagl io tecn ico del le r isorse più esper te può r isul tare dif-

f ic i le se i process i non sono documenta t i , se i tecn ic i lavoravano da 

sol i e se la f o r m a z i o n e non v iene fa t ta in g ruppo. «I tecnici, sulla 

base delle attività svolte, sviluppano esperienza, possono dare consi-

gli, suggerire trucchi e condividere le proprie conoscenze relative ai 

processi aziendali. Se non correttamente trasferito o documentato, 

tale know-how viene perso nel momento in cui tali risorse vanno in 

pensione. Questa criticità non è un fenomeno isolato, anzi, sono mol-

ti i settori aziendali che si trovano a dover superare gli stessi ostacoli. 

Anche in questo contesto l'adozione di tecnologie di ultima genera-

zione è ormai necessaria per colmare il divario tra il personale prossi-

mo alla pensione e i giovani talenti in arrivo. Queste tecnologie inclu-

dono il concetto di Knowledge Management, sfruttato attraverso 

l'Augmented Reality e la prioritizzazione delle attività basata sull'Ai 

che riducono notevolmente il tempo di formazione da dedicare a una 

nuova risorsa, che, in poco tempo, sarà in grado di passare dalla pre-

parazione teorica all'esecuzione pratica come membro efficiente e 

produttivo del team» conc lude Bardini. 

LA MANUTENZIONE PREDITTIVA INCONTRA L'AI 

I recent i progressi nel l ' Intel l igenza Art i f ic ia le hanno mos t ra to il po-

tenzia le di questa tecno log ia anche nel l 'ambi to industr iale. In parti-

colare, si t ra t ta di un al leato impor tan te nel l 'a f f rontare le s f ide asso-

c ia te a q u e s t a t r a s f o r m a z i o n e d ig i ta le g raz ie al la poss ib i l i t à di 

eseguire anal isi predi t t ive basate sui dat i e sul la capac i tà di assiste-

re il p rocesso decis ionale in ambient i a l tamente compless i . 

Propr io per queste ragioni, la Commiss ione Europea ha ind icato l'Ai 

c o m e una t ecno log ia cr i t i ca per il s u c c e s s o del le PMI dei Paesi 

del l 'Unione. Lot t imizzaz ione dei processi di p roduz ione e il r icono-

sc imen to au tomat i co e precoce delle non-con fo rmi tà sono so lo al-

cuni dei vantaggi che l 'adozione degl i a lgor i tmi di Intel l igenza Art i f i -

c ia le permet te per il m o n d o del l ' industr ia. 

Secondo Sick, l ' Industriai Al ha oggi già diverse appl icazioni , dal la 

previs ione dei guast i sugl i impiant i per l 'o t t imizzazione del lo sche-

dul ing di manutenz ione a l l 'apprendimento au tomat i co che migl iora 

l ' interazione uomo-macch ina nelle isole robot iche col laborat ive. La 

misuraz ione di grandezze s igni f icat iva grazie ai sensor i post i diret-

t a m e n t e sul l ' impianto, c o m e ad esemp io i l ivelli di v ibraz ione o le 

tempera tu re nei motor idut tor i , consente di moni to rare in t e m p o rea-

le lo s ta to di salute del l ' impianto. Grazie all'Ai che cos t ru isce model -

li data-dr iven, ques te in fo rmaz ion i possono essere anal izzate per 

r icavare non solo lo s ta to di sa lute attuale, ma anche previsioni rela-

t ive ai guast i imminent i . La schedulazione della manutenz ione dell ' im-

pianto si basa quind i su dati concret i ed aggiornat i sul lo s ta to fu turo 

del l ' impianto, con m e n o fe rmi imp ian to dovut i a guast i inattesi e una 

disponibi l i tà de l l ' impianto aumenta ta . Inoltre, grazie ai modern i algo-

r i tmi di image processing, l'Ai può essere istrui ta al r i conosc imento 

dei prodot t i o delle part i d i fe t tose. Questa abi l i tà consente di inserire 

dei check-po in t per il cont ro l lo della qual i tà d i re t tamente sul la l inea 

di produz ione e non solo sul p rodot to f in i to. L indiv iduazione precoce 

dei pezzi d i fe t tos i c o m p o r t a un r isparmio sui cost i del le lavorazio-

ni success ive ed un'analisi sempl i f i ca ta delle correlazioni tra i d i fet t i 

e le fas i del p rocesso produt t ivo che ne sono la causa. Gli a lgor i tmi 

di Intel l igenza Art i f ic iale, basat i p r inc ipa lmente su reti neurali, ese-

guono l ' ident i f icazione au tomat i ca dei pat tern che carat ter izzano la 

d is t inz ione tra pezzi con fo rm i e non con fo rmi , garantendo una f les-

s ib i l i tà che gli pe rme t t e di poter ada t ta rs i ed operare anche c o n 

c a m b i nel l 'architettura del p rodot to e nei di fet t i da individuare. 
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