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Cosa hanno in comune queste tre immagini?

Introduzione

Preparazione di un caffe
Creazione di un manufatto
Ricerca su Google

!

Per prepararli, produrli o

utilizzarli, € necessario

Google seguire degli step ben
definiti
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Definizione di Processo

L’'insieme di step ben definiti, necessari a creare o utilizzare determinati servizi o prodotti,
rappresentano le attivita da svolgere per eseguire un processo.

La parola Processo deriva dal latino Processus, che significa "progresso, avanzamento,
evoluzione di un'operazione” (Treccani).

In maniera piu rigorosa, € possibile definire un processo come una serie di operazioni
tecniche attraverso le quali si svolge un'attivita o, piu precisamente, che un processo é
un insieme di attivita connesse o reciprocamente dipendenti che trasformano un

input in un output.
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Definizione di Business Process

«Un Business Process ¢ un insieme strutturato e misurato di attivita volte a produrre
un output specifico per un particolare cliente o mercato. Un processo e quindi un
preciso insieme di attivita lavorative ordinate nel tempo e nello spazio, con un inizio e
una fine ed input e output chiaramente definiti».

(Davenport, 1993)

«Un Business Process consiste nell'organizzazione e allocazione logica di persone,
materiali, energia e attrezzature in attivita lavorative volte a produrre un determinato

risultato finale».
(Pall, 1987)

«Un processo € un insieme di attivita che prende uno o piu tipi di input e crea un

output di valore per il cliente.»
(Hammer & Champy’s, 1993)
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Il Ruolo dei Processi in un’organizzazione

E attraverso i loro processi quindi che le aziende creano valore

a 2

Business Functions

Sales &
Marketing

R&D
Engineering

Pianning Distribution

Business Process # 1

Business Process # 2

Business Process # 3

Risulta quindi necessario organizzare e gestire i Business Process in modo strutturato,
efficace ed efficiente per poter creare valore per i clienti e massimizzare i profitti aziendali
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Storia della gestione
deil Processi




~ Storia Nascita della gestione dei Processi

Adam Smith nella sua opera The Wealth of Nations (1776) riconosce che la divisione del
lavoro € essenziale per la crescita della produttivita dei lavoratori. Introduce quindi l'idea
della specializzazione del lavoro, che richiedeva la definizione di ruoli e compiti per ogni
individuo.

Frederick Taylor nel suo The Principles of Scientific Management (1911) postula il One
Best Way per suggerire cambiamenti radicali ai metodi e agli strumenti di lavoro per
aumentare la produttivita:

« Studi su tempo e azioni per osservare come i diversi lavoratori svolgono il loro lavoro

« Standardizzazione delle attivita lavorative sulla base di procedure procedure piu efficienti

» Metodi sistematici per la selezione dei lavoratori

» Allineamento della retribuzione dei lavoratori in base alla loro attivita

Henry Ford nel 1913 introduce il metodo rigoroso della catena di montaggio, una
sequenza di processi ripetibili in cui ogni lavoratore svolge la propria attivita
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~ Storia Evoluzione nella gestione dei Processi

Dopo la fine della Seconda Guerra Mondiale, la crescita del numero di aziende, I'aumento
della concorrenza e il passaggio da un'economia guidata dai fornitori a un'economia
incentrata sulla forza del cliente costringono le aziende a cambiare la loro organizzazione ed
| loro processi

Total Quality Management

Business Process Reengineering

Business Process Redesign

Business Process Improvement

Business Process Management
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~ Storia Total Quality Management

A partire dagli anni 40, Deming, Juran e Ishikawa hanno sviluppato il Total Quality
Management, basandosi sui seguenti principi:

 Focus sui processi di lavoro: la qualita finale dipende da come vengono progettati
servizi e prodotti

« Analisi della variabilita: la varianza incontrollata e la causa principale della scarsa qualita
di un processo e deve essere controllata dai lavoratori della catena di montaggio

+ Gestione degli eventi: i programmi di miglioramento della qualita e di implementazione di
nuove soluzioni, devono basarsi sulla raccolta e I' analisi sistematica dei dati e sulla
sperimentazione.

« Apprendimento e miglioramento continuo: il miglioramento della qualita € un'attivita
senza fine e l'apprendimento dei dipendenti & fondamentale per questo »



~ Storia Business Process Reengineering

All'inizio degli anni 90, Hammer e Champy introducono il Business Process
Reengineering, che rappresenta un cambiamento radicale nella gestione dei processi
aziendali e organizzativi.

Pensato con lo scopo di migliorare le prestazioni in termini di costi, tempi, qualita e livello
di servizio offerto.

Secondo Hammer e Champy, le organizzazioni devono cambiare radicalmente i loro
processi di business a seguito dell'introduzione delle soluzioni ICT: l'automazione di
Business Process senza alcuno sforzo di reingegnerizzazione preliminare non porta a
soluzioni efficaci.

Tale sforzo, inoltre, deve impattare su tutta I'organizzazione aziendale.
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m Problemi con il BPR

Circa il 50 - 70% delle organizzazioni che adottarono il BPR incontrarono problemi in
quanto:

* Le soluzioni implementate avevano poca considerazione delle risorse umane e del loro
miglioramento

» L'ottimizzazione dei costi fu interpretata come taglio netto del personale, scelta che
porto a scarsi risultati




~ Storia Business Process Re-Design

Sempre negli anni 90, Davenport e Short sostengono che l'uso di nuove soluzioni IT
combinato con la riprogettazione dei processi aziendali puo impattare nelle organizzazioni

tanto quanto fece la Teoria di Taylor del 1911.

Il Business Process Re-Design € una metodologia basata su cinque fasi:

. . . Identificazione e Analisi e misura e e .
Business Vision e . . . . Identificazione mplementazione
. e s riprogettazione dei processi e e . . .
obiettivi . . - . livelli IT di soluzioni
dei processi esistenti
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IS Business Process Improvement & Six Sigma

Il Business Process Improvement e un'altra metodologia che si basa sull'utilizzo di mezzi
statistici per ottimizzare i processi aziendali, focalizzandosi sull’analisi e I'eliminazione dei BP
a basso valore aggiunto.

Il BPl € spesso associato a Six Sigma, un approccio nato in Motorola nel 1980 e reso
popolare da Jack Welch in General Electric intorno al 1995.

DMAIC

« Define: Definire il problema e le esigenze del cliente

Measure: Misurare i difetti e le operazioni di processo

Analyze: Analizzare i dati e scoprire le cause del problema

Improve: Migliorare il processo per eliminare le cause dei difetti

Control: Controllare il processo per assicurarsi che i difetti non si ripetano
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~ Storia Scopo del Six Sigma

Per unadistribuzione normale, |la probabilita che un valore cada in un intervallo di * 6
Sigma in un range vicino alla media & di 0,9999966.

In questo caso il tasso di difettosita del processo sara di soli 3,4 unita per milione.

rix)

In termini statistici, lo scopo del Six Sigma eé:

« Ottenere deviazioni standard molto piccole e quindi ridurre il

- Ridurre la varianza dell'output i
|
|
|

Sigma O | 1%
- Ottenere una curva piu precisa \ J




. -
Approfondimenti

Business Process Management Systems: Strategy and

Implementation
James F. Chang, Auerbach Publications, 2006

The New Industrial Engineering: Information Technology and

Business Process Redesign
Thomas H. Davenport, James E. Short, MIT Sloan School of Management, 1990
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L’'importanza della
gestione del Processi




Input 1

Le entita di un Business Process

Business Process

Attivita: Fasi interne non
ulteriormente scomponibili

Risorse: possono essere
materiali o immateriali

Obiettivi: Valore per il
cliente

Vincoli: Risorse che
eseguono il processo



Gli otto principi del Business Process Manifesto

Lavoro: Un Business Process descrive il lavoro di un'organizzazione
Creazione di valore: Un Business Process crea valore per i clienti e gli altri stakeholder
Risorse: Un Business Process viene eseguito da diverse risorse o unita organizzative

Contesto: Un Business Process si inserisce all'interno di un contesto di business definito

a ~ &0 DD -~

Motivazione: Gli scopi e gli obiettivi del Business Process supportano gli scopi e gli obiettivi

strategici dell'intero business aziendal

6. Nome: Il nome di un Business Process deve essere univoco, adatto al business e utilizzato in modo
coerente

7. Modelli: Un modello di Business Process consente molteplici prospettive, notazioni e diagrammi

8. Unicita: Un Business Process € un asset organizzativo unico che impiega altri asset organizzativi
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Business Process

Management Process

Forniscono indicazioni,
regole, linee guida e
pratiche di carattere

strategico
Core Process

Sono direttamente collegati
con il cliente esterno

Support Process

Forniscono risorse che
saranno di supporto ad altri
processi

Tipologie di Business Process

Develop
Strategy

Evaluate
Enterprise
Performance

Maintain
Policies

Develop
New
Products

Manage Manufacture Deliver
Orders Products Products

Develop Develop Maintain
HR IT Systems Facilities




Livelli di Maturita di un’azienda

Il Software Engineering Institute negli anni Novanta ha definito una scala a 5 livelli,
denominata Capability Maturity Model Integration, CMMI, che segue 'andamento delle
organizzazioni in relazione alla gestione dei processi: esse evolvono in base ad una serie di
step sequenziali e acquisiscono capacita e competenze approfondite scalando di livello.

LIVELLO 1: Non si hanno processi sistematizzati

LIVELLO 2: Vengono sistematizzati solo i processi maggiormente eseguiti

LIVELLO 3: Vengono sistematizzati la maggiorparte dei processi aziendali

LIVELLO 4: Responsabili di processo raccolgono feedback sulle prestazioni per prendere decisioni

LIVELLO 5: i processi vengono gestiti e migliorati in maniera costante nel tempo
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CMMI

Processes are
Improved at the
Work Group or
Departmental Level

Processes are
Improved at the
Work Group or
Departmental Level

Capability Maturity Model Integration

Processes are
Measured and
Managed

Process Teams Level 5.
Continuously Processes
Improve Processes Continuously
Improved
Level 4.
Processes Are
Managed

Systematically

HFrocesses are

Organized and Leval 3.

= Most Processes

Redesigned at the .
Organized

Enterprise Level

Pk

Level 2.
Some Organized
Processes

Redesigned at the
Enterprise Level

IWIVOL F I VLUTIDDCD

Organized

/

Level 2.
Some Organized
Processes

Level 1.

Processes

No Organized

Cultures
of Heroes

Most organizations are
between 2 and 3. Only
about 5% of today’s
companies are at Level 5
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