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Misurare le performance del capitale umano, organizzativo e relazionale permette di fare luce su aspetti che di solito
non vengono contabilizzati ma che possono offrire agli alberghi una grande spinta propulsiva nel medio-lungo periodo

di Alessandra Tibollo

Il capitale intangibile, leva “invisibile”

INDICATORI DEL CAPITALE ORGANIZZATIVO

a valorizzazione del
Lcapitale intellettuale e

la sua gestione ottima-
le sono strumenti per lancia-
re una strategia di crescita:
ne ¢ convinta Daniela Di
Berardino, autrice del libro
“La gestione del capitale in-
tellettuale nell'impresa al-
berghiera”.

Risorse cruciali

11 capitale intellettuale (o
intangibile) e costituito da
tutte quelle risorse immate-
riali difficilmente misura-
bili, in quanto non tangibili,
ma capaci di creare un valo-

Lalbergo
e un’azienda
knowledge based

re enorme in un’azienda: le
competenze delle persone
che vilavorano, il know how
acquisito, le procedure che
governano il lavoro quoti-
diano, le relazioni sociali che
con I'ambiente circostante,
I'immagine ecc.

L'azienda alberghiera, pur
con le sue specificita, ¢
un’impresa knowledge ba-
sed, cioe basata sulla cono-
scenza. I motivi? «Predomi-
nanza delle risorse umane
nei processi operativi, pre-
senza di personale specia-
listico, impiego intensivo di
strumenti Ict come i sistemi
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Composizione e crescita
e Percentuale di prbmeté mtellettuale sul totaleasset

dell'impresa

* Numero copyright, software, trademark, archiw,
manuali, domini sviluppati nel’anno

* Tasso di rinnovo dei software/archwilbrevetﬂ ecc

 Numero certificazioni possedute

* Numero riconoscimenti di categoria ottenuti nell’anuo
- » Percentuale di prodotti/servizi nuovi inseriti nell‘anno

sul totale prodotti

- o Percentuale di faﬂurato denvante dai nuovi prodoth/

servizi

' Percentuale di fatturato investita in R&S
« Percentuale di fatturato investitain ICT
» Percentuale di fatturato investitain brevetti/marchi

* riconosciuti
Stabilita
e [nternal corporate image

» Gradi di allineamento all'organo di governo

« Indice del gap culturale
Efficienza

« Tempo medio di erogazione servizi
» Tempo medio sviluppo nuovi processi
- Tempo sviluppo nuovi prodotti/servizi
'» Tasso di occupazione camere
e Tasso occupazione funzione ristorazione
© Percentuale di no-show, cancellazmni. oversales sul

~ totale prenotazioni ricevute

.

Fonte: “La gestione del capitale intellettuale dell'impresa”

di prenotazione, interazione
con il cliente, alto peso delle
informazioni sia all'interno
che all’esterno, rapporti di
cooperazione tra competi-
tor, presenza di turbolenze
settoriali, instabilita produt-
tiva e innovazione rapida del
prodotto».

11 capitale intangibile viene

classificato in tre componen-
ti base: umano, organizzati-
vo e relazionale. Rientrano
nella prima categoria le ri-
sorse umane e il patrimonio
che posseggono in virtl di
competenze individuali e
know how acquisito; nella
seconda si collocano le pro-
cedure, i processi e gli stili

DANIELA

Di BERARDINO, nata

a Giulianova (Te), classe
'76, laureata in Economia
e Commercio, insegna
economia e gestione
delle imprese presso
I'universita di Chieti-
Pescara “Gabriele
D’Annunzio”. Si occupa
anche di economia delle
imprese turistiche

di comunicazione, nonché i
sistemi informativi alla base
della gestione dell’operativi-
ta; nel capitale relazionale,
che nel caso dell’hotellerie &
quello con il peso specifico
maggiore, rientrano i rap-
porti con la clientela e con
tutti gli altri interlocutori:
fornitori, intermediari, com-
petitor ecc.

Sebbene siano pochissimi i
valori che si riescono a con-
tabilizzare (in pratica solo i
software sviluppati, i mar-
chi e la spesa in pubblicita),
in una visione strategica una
maggiore formazione del
personale, una procedura pill
efficiente o, per esempio, un
accordo con un ente turistico
possono apportare enormi
benefici ai risultati operativi.
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Composizione

La crisi ha pero portato a di-
stogliere I'attenzione dal ca-
pitale intangibile: «Si pensa
all’operativita quotidiana
- spiega Di Berardino - pit
che alle strategie di lungo
periodo». La parola d’ordine
& “contingency”. Una conse-
guenza? Il frequente ricorso
a personale di medio-basso
profilo, in modo non pro-
grammato e per lo pill sta-
gionale.

Per Di Berardino sarebbe
cruciale dare il via a una for-
madireportistica sul Capita-
le Intangibile, sulla scorta di
quanto hanno sperimentato
grandi aziende come Brem-
bo e iGuzzini. Di Berardino
traccia un possibile schema

Indicatori
del capitale
clienti
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di relazioni con
altri interlocutori

composmdm '

Crescita

Fonte: “La gestione del capitale intellettuale nellimpresaalberghiera”

ra, selezionando una serie di
indicatori (suddivisi secondo
le tre componenti fondamen-
tali: capitale umano, orga-
nizzativo e relazionale) che
riportiamo in queste pagine.
Il monitoraggio hail vantag-
gio di indirizzare le scelte

sioni fra queste componenti.
Un esempio? «La presenza
di un capitale clienti solido -
spiega Di Berardino - & sinto-~
modi una governo efficiente
e diunabuona capacita di ri-
sposta alle attese del merca-
todi consumo e contribuisce
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direportdel capitaleintangi-  della direzione, nonché di  a rinforzare la reputazione
biledi un’aziendaalberghie-  evidenziare le interconnes-  dell'impresa». /
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