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OBIETTIVOOBIETTIVOOBIETTIVOOBIETTIVO

Definizione e messa in esercizio di unDefinizione, e messa in esercizio di un 
sistema di governo attraverso la 

i i d i li lli di i i d llmisurazione dei livelli di servizio delle 
strutture organizzative di Direzione
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LINEE GUIDALINEE GUIDA
Le linee guida di impostazione del modello sono state le seguenti:

– Responsabilizzazione e formazione delle funzioni aziendali sui processi e sulla
necessità di misurare tramite degli indicatori il più possibile oggettivi, il livello dig p p gg ,
efficacia ed efficienza del singolo processo, nonché la qualità dei prodotti/servizi
erogati al cliente, interno o esterno. Ciò al fine di accrescere l’efficacia manageriale del
governo da parte dei responsabili, ai diversi livelli.

– Affrontare il problema dal punto di vista quantitativo, nel senso che lo strumento
i i l è l i i di i bili h i d iù iprincipale è la misurazione di variabili che rappresentano in modo più oggettivo

possibile la qualità del prodotto/servizio e l’efficacia/efficienza dei processi.
– Le misurazioni si riferiscono a proprietà aziendali e non individuali: non si

considerano infatti le prestazioni di singoli individui ma di unità organizzative,
d tti/ i i i Il d ll d li bil t tt l t tt diprodotti/servizi o processi. Il modello deve essere applicabile a tutte le strutture di

Direzione
– Il modello deve essere realistico : le componenti del modello devono essere

progettate per essere applicabili ed applicate .
Il d ll è b t l i i i h l tti ità di i i it i t ll– Il modello è basato sul principio che le attività di misurazione, monitoraggio e controllo
vengano eseguite a partire dal livello di unità organizzativa elementare e trasmesse,
opportunamente aggregate, ai livelli delle unità organizzative superiori.

– Ogni responsabile di unità organizzativa ha l’obiettivo di costruire, sulla base del
d ll il i t di it i t ll d ll i t tt dimodello, il sistema di governo, monitoraggio e controllo della propria struttura di

responsabilità, in modo oggettivo e indipendente dal livello di autonomia attribuito.
– L’implementazione è finalizzata alla costruzione di un processo continuo e

permanente.
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STRUMENTAZIONESTRUMENTAZIONE

Gli strumenti metodologico-
progettuali utilizzati, al fine di garantire

Per consentire in modo strutturato lo
sviluppo del progetto è stato sviluppatoprogettuali utilizzati, al fine di garantire

uniformità di linguaggio ed
aggiornamento costante, sono:

• il modello logico

pp p g pp
lo strumento software

ILS MONITORILS MONITORILS MONITORg
• Il catalogo delle Unità

Organizzative
• Il catalogo dei processi e che consente

delle attività
• il catalogo dei

prodotti/servizi
• la definizione dei modelli
• la elaborazione dei risultati,

l d i di t• la carta degli indicatori
• la carta dei servizi
• Il quadro di governo e

• la produzione di reports e
inquiry

• la periodica alimentazione e
manutenzione

monitoraggio
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Il piano di lavoroIl piano di lavoroIl piano di lavoro Il piano di lavoro 

OutputsOutputsMacro Fasi

Modello logico di 
if i tCondivisione modello e strumenti2

Incontri preparatori1

Modello logico di 
if i tCondivisione modello e strumenti2

Incontri preparatori1

Catalogo Processi/AttivitàDefinizione Catalogo Processi/Attività3

Catalogo Prodotti /ServiziDefinizione Catalogo Prodotti / Servizi4

riferimento

Catalogo Processi/AttivitàDefinizione Catalogo Processi/Attività3

Catalogo Prodotti /ServiziDefinizione Catalogo Prodotti / Servizi4

riferimento

Carta dei ServiziDefinizione livelli di servizio6

Carta degli IndicatoriDefinizione Modello degli Indicatori5

gg

Carta dei ServiziDefinizione livelli di servizio6

Carta degli IndicatoriDefinizione Modello degli Indicatori5

gg

Modello di rilevazioneChiusura fase progettuale8

Quadro di governo e di 
monitoraggioDefinizione Reports7

Modello di rilevazioneChiusura fase progettuale8

Quadro di governo e di 
monitoraggioDefinizione Reports7

Chiusura10

Risultati ModelloRilevazione pilota9

Chiusura10

Risultati ModelloRilevazione pilota9
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I d lliI d lliI modelliI modelli

Gli elementi principali sviluppati nel corso delle 
fasi progettuali sono riassunti nei modelli :p g

• Modello logicog
• Modello degli indicatori
• Modello di sintesi ed aggregazionegg g
• Modello di rappresentazione
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Il d ll l iIl d ll l iIl modello logicoIl modello logico

Scopo del modello logico è quello di definire :p g q

• oggetti componenti il sistemagg p
• regole di collegamento tra gli oggetti
• elementi informativi (attributi) e vincoli del ( )

sistema
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Il modello logico Il modello logico -- oggettioggetti
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Il modello degli indicatoriIl modello degli indicatori

Scopo del modello degli indicatori è quello di

Il modello degli indicatoriIl modello degli indicatori

collegare a caratteristiche dei prodotti/servizi delle
Unità Organizzative degli indicatori (kpi) e definire
una modalità di calcolo che lega uno o più
elementi (valori) tra loro per determinare il
risultato da misurare.

Inoltre è possibile collegare alle unità
organizzative, oltre agli indicatori di livello di
servizio, legati a prodotti/servizi, anche indicatori
di natura gestionale.
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Il modello degli indicatoriIl modello degli indicatori
Il Modello di calcolo Il Modello di calcolo 

Il modello di calcolo degli indicatori prevede inoltre
la definizione e gestione di più formule di calcolo
per ciascun indicatore, in particolare :

1. Formule per la determinazione del valore
dell’indicatore

2 F l l d t i i d l ll t t2. Formule per la determinazione del collegamento tra
valori di soglia e valore dell’indicatore

3. Formule per la determinazione del valore aggregato3. Formule per la determinazione del valore aggregato
dell’indicatore
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Il modello degli indicatori Il modello degli indicatori 
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Il modello di sintesi e aggregazioneIl modello di sintesi e aggregazioneIl modello di sintesi e aggregazioneIl modello di sintesi e aggregazione

Per consentire una valutazione aggregata che
consenta anche di esaminare gli indicatoriconsenta anche di esaminare gli indicatori
elementari, e, in particolare, gli indicatori in
default, sono stati definiti due indicatori di sintesidefault, sono stati definiti due indicatori di sintesi
della struttura organizzativa:

– Livello di servizio
Rating– Rating
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Il modello di rappresentazioneIl modello di rappresentazioneIl modello di rappresentazioneIl modello di rappresentazione

Utilizzando il software ILSUtilizzando il software ILS
MONITOR è stato sviluppato
un modello di
rappresentazione utile alla
gestione del modello, la
elaborazione dei confronti e la
rappresentazione dei risultati
(modello logico carta dei(modello logico, carta dei
processi-prodotti, carta degli
indicatori, carta dei servizi,, ,
etc.)
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