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LINEE GUIDA

Le linee guida di impostazione del modello sono state le seguenti:

Responsabilizzazione e formazione delle funzioni aziendali sui processi e sulla
necessita di misurare tramite degli indicatori il piu possibile oggettivi, il livello di
efficacia ed efficienza del singolo processo, nonché la qualita dei prodotti/servizi
erogati al cliente, interno o esterno. Cio al fine di accrescere I'efficacia manageriale del
governo da parte dei responsabili, ai diversi livelli.

Affrontare il problema dal punto di vista quantitativo, nel senso che lo strumento
principale e la misurazione di variabili che rappresentano in modo piu oggettivo
possibile la qualita del prodotto/servizio e I'efficacia/efficienza dei processi.

Le misurazioni si riferiscono a proprieta aziendali e non individuali: non si
considerano infatti le prestazioni di singoli individui ma di unita organizzative,
prodotti/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 modello e basato sul principio che le attivita di misurazione, monitoraggio e controllo
vengano eseguite a partire dal livello di unita organizzativa elementare e trasmesse,
opportunamente aggregate, ai livelli delle unita organizzative superiori.

Ogni responsabile di unita organizzativa ha I'obiettivo di costruire, sulla base del
modello, Il sistema di governo, monitoraggio e controllo della propria struttura di
responsabilita, in modo oggettivo e indipendente dal livello di autonomia attribuito.

L'implementazione € finalizzata alla costruzione di un processo continuo e
permanente.
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STRUMENTAZIONE

ILS MONITOR
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Macro Fasi
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Condivisione modello e strumenti

Modello logico di
riferimento

Definizione Catalogo Processi/Attivita

Catalogo Processi/Attivita

Definizione Catalogo Prodotti / Servizi

Catalogo Prodotti /Servizi

Definizione Modello degli Indicatori

Carta degli Indicatori

Definizione livelli di servizio

Carta dei Servizi

Definizione Reports

Quadro di governo e di
monitoraggio

Chiusura fase progettuale

Modello di rilevazione

Rilevazione pilota

Risultati Modello
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Gli elementi principali sviluppati nel corso delle
fasi progettuali sono riassunti neli modelli :

 Modello logico

 Modello degli indicator!

 Modello di sintesi ed aggregazione
 Modello di rappresentazione
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Il modello logico

Scopo del modello logico e quello di definire :

e 0ggetti componenti il sistema

* regole di collegamento tra gli oggetti

e elementi informativi (attributi) e vincoli del
sistema

A
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Il modello logico - oggetti

SERVIZIO
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Scopo del modello degli indicatori e quello di
collegare a caratteristiche dei prodotti/servizi delle
Unita Organizzative degli indicatori (kpi) e definire
una modalita di calcolo che lega uno o piu
elementi (valori) tra loro per determinare I
risultato da misurare.

Inoltre e possibile collegare alle unita
organizzative, oltre agli indicatori di livello di
servizio, legati a prodotti/servizi, anche indicatori

di natura gestionale.
/\1
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Il modello degli indicatori
Il Modello di calcolo

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

1. Formule per la determinazione del valore
dell'indicatore

2. Formule per la determinazione del collegamento tra
valori di soglia e valore dell’indicatore

3. Formule per |la determinazione del valore aggregato
dell'indicatore
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Il modello degli indicatori

COORD
| DIREZIONE RISORSE ||
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INDICATORI Lo .
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l

Modello
di calcolo

MODELLO DEGLI INDICATORI
(SLA)

ELEMENTI ELEMENTI ELEMENTI
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Per consentire una valutazione aggregata che
consenta anche di esaminare gli indicatori
elementari, e, In particolare, gli indicatori In
default, sono stati definiti due indicatori di sintesi

della struttura organizzativa:

— Livello di servizio
— Rating
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Utilizzando il software ILS

MONITOR e stato sviluppato

un modello di

rappresentazione utile alla R
gestione del modello, Ia Lot
elaborazione dei confronti e la o
rappresentazione dei risultati

(modello logico, carta dei |70 . .=
processi-prodotti, carta degli | - —— = & | .K
indicatori, carta dei servizi, |/ = == =
etc.) e :_‘_;_ =
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Unita Organizzative

Direzione
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Direzione Rizorze
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Andamento KPI -
un Macroprocesso HomeKP1 Feate Anno 1 2 3 4 9 0 1 12
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| 42| |pssistenza | Tempestivits della chiuzura delle chiamate [0 |[Foooe ™| NN | | [ [ [ [ [ J[ |
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| 42| Monitoraggio || AT fermi rispetn al periodo precederte dovuto alle| | + || 200e | AN | || | || || [ || [ |
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| 42| monitoragaio ||t i comuicazioni IGT non programeate icel | 1 || 2008 | NI || ([ [ [ 10 [ L 0]

(@3)) www.braincooperation.it
N~ info@braincooperation.it

18




RATING

Situazione KPI

i KPI Soglia
Frodotti
Codice Mome Rate Formula Soglia  Valore Anno  Periodo

fénrﬁuniééziuni disservizi IGT da pmgr'am'ma w | 'I IQuan‘ﬂt& di comunicazioni iC‘i"prng'ramma"m' e+ | 1 minore 0 uguale a W 0 5 - 2008 3
I PO - — . —— ,

ICnmumcazmm dizserizi ICT da programma v] ol IQuan'm:& di comunicazioni IGT programmate rc v] 1 minore 0 uguale a 0 2 - 2008 2
:Cumunicazinni disservizi ICT da programima v] T :Quanﬁﬁ di comunicaziani ICT programmate ric v] 1 rinGRe 0 uguale a | w 0 0 - 2008 1
:Cnmunicazinni disservizi ICT da programma v] T :Quanﬁﬁ di comunicazioni ICT programmate ric v] 1 minaore o uguale a | w il B - 2007 12
:Cnmunicazinni disservizi ICT da programma v] 7 :Quarm:& di comunicazioni IGT programmate ric v] 1 minaore o uguale a | w 0 0 - 2007 10
I PO - — . —— ,

ICnmumcazmm disservizi ICT da programma v] ol IQuan'm:& di comunicazioni ICT programmate rc v] 1 minore 0 uguale a s 0 0 - 2007 4
I FE— - — . P—— ,

ICumumcazmm disservizi ICT da programma v] ol IQuan'm:S di comunicazioni ICT programmate ric v] 1 minore o uguale 3 s 0 0 - 2007 8

Totale

Livello di Serazio

57,14%
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