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La modellazione dei processi è lo strumento metodologico ed 
operativo per arrivare alla costruzione del Sistema di Gestione 
Aziendale nell’ottica di creazione del valore per il Cliente.

L’utilizzo di metodologie e strumenti di 
modellazione (SW) è orientato alla 
capitalizzazione delle conoscenze aziendali, 
oltre a rappresentare un valido supporto:

• alla Direzione per il governo 
dell’organizzazione;

• a tutti gli operatori nella gestione quotidiana 
del lavoro (standard di lavoro, risultati attesi, 
input-output delle proprie attività, visione del 
processo).

L’approccio PROCESS FACTORY
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OMOGENEIZZARE, FORMALIZZARE, ORGANIZZARE E 
FAR CONDIVIDERE LA CONOSCENZA...

presente in modo 
infrastrutturale sotto varie 
forme (dati, informazioni, 

regole, modelli, ecc.) 
residenti su supporti 

cartacei o informatici

presente solamente 
nelle persone

IMPLICITAESPLICITA

La modellazione dei processi e
la gestione della conoscenza
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Contenuti della Conoscenza

ESPLICITA

IMPLICITA

PROCESSI
DATI / REPORTISTICA
PERSONE

• ESPERIENZA
• “SAPIENZA” DI UTILIZZO 

DELLE TECNOLOGIE
• COMPETENZA TECNICA
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1. Poter fare chiarezza organizzativa (ruoli e mansioni / 
procedure di lavoro, regole e controlli);

2. Poter effettuare analisi sul flusso operativo fin dal momento 
della sua rappresentazione;

3. Poter condividere facilmente sulla Intranet tutta la conoscenza
disponibile;

4. Poter creare in azienda un punto di riferimento delle 
informazioni operative e organizzative disponibili;

5. Poter capitalizzare tutte le informazioni raccolte in logica 
incrementale e graduale verso il raggiungimento di nuovi 
obiettivi della Direzione;

6. Poter utilizzare una metodologia conforme agli schemi 
certificabili (ISO 9001/ SA8000/ ecc.)

Le motivazioni della scelta metodologica
e dello strumento adottato:
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DEFINIZIONE E DECISIONE SULLE 
COMPONENTI DEL MODELLO

Il modello di struttura è costituito dalla 
gerarchia delle unità organizzative.

Il Modello Organizzativo: 
contenuti

MAPPA DEI PROCESSI AZIENDALI

MODELLO DEI PROCESSI

STRUTTURA ORGANIZZATIVA

SCELTA DELL’ARCHITETTURA DEI PROCESSI (Porter, market driven, aree funzionali, …)

DEFINIZIONE DELLA MAPPA DI DETTAGLIO

DEFINIZIONE DEL MODELLO E DI TUTTI GLI 
OGGETTI COMPONENTI

ALBERO DEI 
PROCESSI

DIAGRAMMA DI 
FLUSSO DEI 
PROCESSI

Struttura

Unità organizzativa
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La rappresentazione della struttura organizzativa definisce in modo 
chiaro ed univoco le unità organizzative / ruoli coinvolti nella 
esecuzione dei processi facilitando la condivisione di tale informazione 
tra i partecipanti ad un progetto e, di conseguenza, la coerenza tra i 
modelli generati.

Direzione

Posizione 3

Posizione 4

Posizione 5

Posizione 1

Posizione 6

Unità
Organizzativa 3

Unità
Organizzativa 2

Posizione 6

Unità
Organizzativa 1

Prima di procedere alla modellazione dei 
processi aziendali è opportuno rappresentare 
la struttura organizzativa aziendale.

Il modello Organigramma consente di descrivere la 
struttura / composizione delle varie unità organizzative in 
termini di sottounità / uffici, ruoli, persone, specificando la 

natura delle relazioni tra i vari elementi

Primo passo:
La Struttura Organizzativa
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Organigramma di Casa S.p.A.

Presidente

Nucleo di
Direzione Cantieri

e Sicurezza
NDCS

(FFFF)-RIE-04-I-ORGF-10
Organigramma

Direttore
Generale DG

Ufficio Appalti APP
Ufficio Gestione

Procedure
Informatiche

GPI

Servizio
Risorse-Legale-
Affari Generali

RLA

Area Gestionale GES

Servizio Attività
Tecniche SAT

Ufficio
Ragioneria RAG Ufficio Affari

Generali UAG

Ufficio
Utenza UTE Ufficio

Patrimonio PAT

Ufficio Gestione
Risorse

Manutentive
GRM

Ufficio Gestione
Risorse Finanziarie e

Tecniche
RFTUfficio Progettazione

e Gestione Cantieri PGC
Ufficio
Legale LEG

Responsabile
Assicurazione

Qualità
RQ

Responsabile Ufficio
Gestione Procedure

Informatiche
RGPI

Responsabile
Ufficio Affari

Generali
RUAG

Responsabile
Ufficio Legale

RLEG

Responsabile
Ufficio Utenza

RUTE

Responsabile
Ufficio Patrimonio

RPAT

Responsabile Uff.
Gestione Risorse

Manutentive
RGRM

Responsabile Uff. Gest.
Risorse Finanziarie e

Tecniche
RRFT

Responsabile Servizio
Risorse-Legale-Affari

Generali
RRLA

Coordinatore Area
Gestionale CGES

Responsabile
Servizio Attività

Tecniche
RSAT

Collaudatore interno
lavori di costruzione

e recupero

CILC

Ufficio progettazione e
Direzione dei Lavori di
costruzione e recupero

PDLC

Ufficio progettazione e
Direzione dei Lavori di

manutenzione
straordinaria

PDLM

Collaudatore interno
lavori di manutenzione

straordinaria 

CILM

Responsabile
Unico del

Procedimento
RUP

Gruppo Appalti GA

RSA
Rappresentante

SA 8000 dei
lavoratori

Rappresentante
sicurezza dei

lavoratori
RLSSPP

Servizio di
Prevenzione e

Protezione

MC Medico
competente

RS Responsabile
della sicurezza

Ufficio
Personale PER

Responsabile
Ufficio

Personale
RPER

Responsabile
Ufficio

Ragioneria
RRAG

Ufficio Relazioni
Interne ed Esterne RIE

Responsabile Ufficio
Relazioni Interne ed

Esterne
RRIE

Responsabile
Ufficio Appalti

RAPP

Internal
Auditor IA

Collegio
Sindacale CSAssemblea dei

soci

Stampa
organigramma

Stampa

OV Organismo di
Vigilanza

Servizio Gestione,
Procedure e Relazioni GPR

Responsabile Servizio
Gestione, Procedure e

Relazioni
RGPR

La Struttura Organizzativa
di Casa S.p.A.
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La Struttura Organizzativa
di Casa S.p.A.
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Il modello Diagramma Catena Valore:

permette di identificare i processi / sottoprocessi direttamente
coinvolti nella generazione di valore da parte di un’azienda;

fornisce una visione globale dei processi dell’intera azienda (o di 
una sua parte) senza scendere in dettaglio

indica, nella configurazione standard, la sequenzialità e la 
composizione gerarchica di processi / sottoprocessi

Secondo passo:
la mappa dei processi –
Modello Catena del Valore



11

Secondo passo:
la mappa dei processi –
Modello Albero Attività

Il modello Albero Attività consente di rappresentare i processi 
in termini di scomposizioni gerarchiche (raggruppamenti) in 

sottoprocessi
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È necessario  definire e individuare gli elementi 
descrittivi significativi (e relativi attributi) da includere 
in un modello finalizzato a descrivere un processo, in 
aggiunta agli eventi e alle attività:

unità organizzative / ruoli
sistemi informatici / moduli di sistema
documenti (cartacei, su supporto 
magnetico, ecc.)
classi / elementi informativi elaborati dalle 
attività

Attività contestuale alla “configurazione” del flusso di 
attività (da utilizzare per la mappatura / 
riprogettazione dei processi) è la valutazione della 
necessità di rilevazione di ulteriori parametri 
caratterizzanti i processi, quali indicatori di prestazione
(frequenze, tempi, costi, qualità), modalità di 
acquisizione / trasmissione di input / output, ecc.

Il flusso di attività è il modello più significativo per rappresentare i 
processi aziendali. Un processo viene descritto in termini di 

sequenza di Eventi e di Attività (diagramma di flusso), evidenziando 
eventuali sequenze eseguite in alternativa, in parallelo, etc.

Richiesta
prelevamento

in C/C

Controllare
abilitazione
richiedente
ad operare

Addetto
Filiale

Verificare se
soggetto

noto

Transazione
interrogazione

DR

Addetto
Filiale

Eseguire
transazione

"prelevamento
da DR"

Addetto
Filiale

Trx
prelevamento da

DR

Stampa
contabile

prelevamento
da DR

Sottoscrivere
contabile

prelevamento
da DR

Contabile di
prelevamento

da DR

Libretto di
deposito

Trx
prelevamento da

DR

Contabile di
prelevamento

da DR
Cliente

Prelevamento
da DR

effettuato

Richiedente
abilitato

Richiedente
non abilitato-
prelevamento

rifiutato

Terzo passo:
I flussi operativi
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Vista dati

Vista organizzazione

Vista integrata del processo

Modellazione dei processi

Il cliente ha
chiamato

Analizzare
richiesta

X

Operatore
Logico

Rinnovo
Contratto

Assistenza/
informazioni

operatore operatore

Inserire dati
su sistema 

Cliente 
identificato

DataDati
sul cliente

DataSistema
Applicativo
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Compilazione 
attributi 
descrittivi

Diffusione 
conoscenza tramite 
Web

Generazione 
documentazione 
tramite 
reportistica

Manuale qualità, 
documentazione 
normativa, report
aziendali …

Modellazione grafica

Estrazione della 
conoscenza e 
popolamento 
Repository DATABASDATABAS

EE
aziendaleaziendale

Repository
conoscenza

Documenti 
Aziendali  

Sistemi
informativi

Schede di
rilevazione

Interviste

Al termine del lavoro …….
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FASI  PRINCIPALIFASI  PRINCIPALI::

Mantenimento

(migliorament
ocontinuo)

(4)

ProcessProcess
ModelingModeling

(2)(2)

Implementatio
n

(attuazione)

(3) 

Comprensione 
del background 

aziendale 
e

Organizzazione
del progetto

(1)

Piano di lavoroPiano di lavoro
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DELIVERABLESDELIVERABLES
Obiettivi chiari e condivisi

Team di progetto 
costituito e formato

Piano di progetto

Assessment
documentazione

Manuale metodologico

Tools individuati e 
configurati

Processi aziendali 
classificati

ATTIVITAATTIVITA’’

• Definizione degli obiettivi del progetto e individuazione delle aree 
di intervento

• Costituzione e formazione del Gruppo di lavoro e condivisione 
operatività

• Pianificazione delle attività (piano di progetto) e comunicazione 
del progetto

• Analisi della  documentazione disponibile 

• Interviste al management

• Individuazione metodologie e tecniche 

• Classificazione dei processi

(4)(3) 

Comprensione  del 
background 
aziendale  e

Organizzazione
del progetto

(1) (2)(2)

Piano di lavoroPiano di lavoro
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(2.2)(2.2)

DELIVERABLESDELIVERABLES

Organigrammi e 
informazioni sulle variabili 
organizzative

Mappe dei processi (AS-
IS)

Indicatori di Prestazione    

DESIGNDESIGN
((rilevazione rilevazione 
situazione situazione 

AS ISAS IS))
(2.1)

ATTIVITAATTIVITA’’
• Interviste e/o indagini  documentali 

• Rilevazione della struttura organizzativa, dei meccanismi operativi e 
degli stili di direzione, mission aziendale, obiettivi e politiche 

• Mappatura dei processi aziendali (con eventuale mappatura dei rischi 
di reato - Risk analysis DLGS 231/2001)

• Individuazione per ogni processo di tutti gli elementi caratteristici

• Eventuale rilevazione e mappatura delle competenze (professionalità
e capacità)

• Identificazione degli indicatori quantitativi e qualitativi dei processi e 
loro valorizzazione.

Piano di lavoroPiano di lavoro
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(2.1)

DIAGNOSI DIAGNOSI --
CONFRONTOCONFRONTO

(2.2)(2.2) (2.3) 

ATTIVITAATTIVITA’’ DELIVERABLESDELIVERABLES

Report di sintesi sulle 
principali criticità di 
processo riscontrate e sulle 
loro cause

Analisi dei Gap di 
prestazione

Report sulle priorità per la  
riprogettazione

• Interviste e lavoro in team congiunti per l’analisi delle principali 

criticità di processo

• GAP-Analysis rispetto alle norme di riferimento

• Eventuale valutazione dei rischi di reato 

(Risk-assessment DLGS 231/2001)

• Analisi dei gap di prestazione (confronto obiettivi-prestazioni)

• Selezione dei processi più critici per l’azienda e per il cliente

Piano di lavoroPiano di lavoro
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(2.1)

REDESIGNREDESIGN
(definizione (definizione 
situazione situazione 

TO BE)TO BE)

(2.3)(2.3)(2.2) 

DELIVERABLESDELIVERABLES

Manuale del SGA

Documentazione del SGA

Ev. modello di org. e 
gestione 231

Ev . Codice etico

ATTIVITAATTIVITA’’

• Mappatura nuovi processi aziendali (situazione To Be)

• Definizione nuovi obiettivi e indici di prestazione

• Disegno nuove variabili organizzative

• Ridefinizione flussi informativi, sistemi IT, applicazioni

• Individuazione nuovi sistemi coerenti per le risorse umane

• Progettazione del piano di azione

Piano di lavoroPiano di lavoro
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ATTIVITAATTIVITA’’ DELIVERABLESDELIVERABLES

Report di audit interni

Analisi stato del sistema,  
definizione obiettivi, 

Piano di miglioramento

(4)(2) 

Implementa-
zione 

(attuazione)
(1)(1)

• Attuazione del sistema realizzato

• Sorveglianza e formazione on-going al personale

• Eventuale start-up organismo di vigilanza (DLGS 231/2001)

• Audit interni per la verifica dell’efficacia dell’attuazione

• Eventuali retroazioni di miglioramento

• Riesame del sistema da parte della Direzione (Valutazione 
prestazioni del sistema, andamento indicatori, soddisfazione dei
Clienti, ecc.)

(3)

Piano di lavoroPiano di lavoro
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ATTIVITAATTIVITA’’ DELIVERABLESDELIVERABLES

Piani di miglioramento

(4)(2) 

Mantenimento

(miglioramento)
(1)(1)

• Attuazione piani di miglioramento.

• Miglioramento della soddisfazione delle parti interessate 
(dipendenti, collettività, fornitori, clienti, ecc.): es.:

• Sviluppo/miglioramento sistema di incentivazione del 
personale;

• Sviluppo/miglioramento comunicazione alla collettività (es. 
BILANCIO SOCIALE);

• Sviluppo e miglioramento del sistema di gestione

• Piani di formazione continua.

• Estensione sistema realizzato secondo altri standard (es. da 9001 
ad SA8000), realizzazione modello EFQM, ecc.

(3)

Piano di lavoroPiano di lavoro
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I Fattori Critici di Successo del progettoI Fattori Critici di Successo del progetto

• Adeguato commitment della Direzione e dei dirigenti;

• Autorevolezza del referente del progetto (Resp. Sistema);

• Sufficiente disponibilità di risorse a tutti i livelli (ore/uomo);

• Disponibilità culturale al cambiamento;

• Tempi di realizzazione del progetto (minimo - massimo).
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ProcessProcess Factory s.r.l.Factory s.r.l.

Via Lorenzo Il Magnifico, 69
50129 Firenze

Tel: +39 055 461947
Fax: +39 055 4620556

www.processfactory.it
info@processfactory.it

Grazie della vostra attenzione


