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TABELLA REVISIONI  

Data Revisione Descrizione modifiche 

09/01/2017 0 Prima emissione del documento 

02/08/2017 1 

Cap 5.2: Aggiornato schema organigramma; 

Cap 4.3: Aggiornata mappa processi 

Cap 6: Inserito nuovo processo Gestione rischi 

Cap 9: inserita gestione acquisizione dati e produzione report frequenze 

accadimento Rischi; spostata dal capitolo 10 e dettagliata gestione Audit 

interni e Riesame della direzione; 

26/07/2018 2 

Cap 5.2: Aggiornato schema organigramma; 

Cap 5.3: Eliminata tabella KPI processi/owner; 

-Tutti i processi: eliminata gestione KPI per monitoraggio processi; 

Cap 9.1.1: Aggiornati Reporting avanzamenti obiettivi 

24/09/2018 3 

Cap 4.3: Aggiornata mappa processi; 

Cap 9.1.2: Eliminato processo Incentivazione HR; 

-Inserito Cap 8.6 nuovo processo Gestione Segnalazioni (Area 

Business); 

-Inserito Cap 7.6 nuovo processo Formazione HR (Area HR) e aggiornati 

per impatto i seguenti processi→ 

Cap 7.1 Recruiting; 

Cap 7.2 Monitoraggio HR; 

Cap 7.3 Assunzione risorsa; 

Cap 7.7 Approvvigionamento; 

Cap 7.11 Finanza 

Cap 8.2 Ricerca e Innovazione; 

Cap 8.3 Proposal 

Cap 8.5 Progetto; 

 

-Inserito Cap 8.7 nuovo processo Customer Satisfaction (area business); 

Cap 4: Aggiornato contesto con fattori rilevanti e parti interessate; 

Cap 5: Aggiornato schema organigramma, politica della qualità e Ruoli, 

Responsabilità e autorità nell’organizzazione; 

Cap 9: aggiornato diagramma modello Valutazione prestazioni 

 

28/01/2019 4 

Cap 7.1 Recruiting: aggiornato intero processo; 

-Aggiornati per impatto i seguenti processi→ 

Cap 8.1 Business; 

Cap 8.4 Consulenza; 

Cap 8.5 Progetto; 

Cap 7.6 Formazione HR; 

Cap 7.3 Assunzione risorsa 
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06/03/2020 5 

Cap 4.3: Aggiornata mappa processi; 

Cap 5.2: Aggiornato organigramma; 

Cap 5.3: aggiornati ruoli-responsabilità-processi; 

Cap 6 Pianificazione: Aggiornati processo “strategia aziendale”, 

“Gestione rischi” per nuova struttura organizzativa 

 

Cap 7 Supporto: riorganizzato per aree funzionali e processi 

- Aggiornati tutti i processi area HR per nuova operatività e 

struttura organizzativa; 

- Aggiornati tutti i processi area FINANCE per nuova 

struttura organizzativa; 

- Aggiornato il processo “Approvvigionamento” per nuova 

operatività e struttura organizzativa; 

 

Cap 7.2.6: inserito nuovo processo Infrastruttura 

 

Cap 8 Attività operative: riorganizzato per aree funzionali e processi 

-Cap 8.1 Area Business: Aggiornati tutti i processi per nuova 

operatività e struttura organizzativa 

-Cap 8.2 Area innovation: inseriti nuovi processi (Ricerca e 

innovazione, Gara d’Appalto); 

-Cap 8.3 Area production:  

- Aggiornato e rinominato il processo “proposal” in 

“proposal formazione”; 

- Eliminato processo progetto ed inseriti nuovi processi 

(Formazione, sviluppo sw); 

 

Cap 9 Valutazione delle prestazioni: aggiornato per nuova struttura 

organizzativa 

 

25/11/2020 6 

Cap 8.3.4 Processo sviluppo software 

Inserito nuovo sistema JIRA a supporto per la gestione progetto 

 

-Tutti i processi: nelle tabelle attività/ruoli unificate le colonne 

operazione e dati prodotti in un’unica colonna “output prodotto” 

01/09/2021 7 

-Aggiornato per inserimento ed integrazione requisiti norma ISO 14001 

2015 (sistema di gestione Ambientale) 

 

Cap 8.1.1 Processo business  

Cap 8.3.3 Processo formazione 

Cap 8.3.4 Processo sviluppo software 

-design attività pre sales sviluppate prima dell'emissione dell'Offerta 

tecnico-economica (allegato tecnico); 

 

Cap 8.1 area Business 

Cap 8.3 area production 

- Attività di miglioramento Gestione attivazioni/disattivazioni risorsa 

commessa/task 
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Cap 7.2.1 Processo approvvigionamento 

-Implementata procedura valutazione fornitori 

 

Cap 6 Pianificazione 

Cap 9 Valutazione delle prestazioni (controllo di gestione) 

- Rivisitazione processi: strategia aziendale, gestioni rischi, controllo di 

gestione 

 

Cap 7.1.3 Processo assunzione risorsa 

Cap 7.1.4 Processo dimissione risorsa 

Cap 7.1.5 Processo consuntivi mensili 

-Aggiornati i design dei processi per allineamento a nuova operatività 

 

Cap 8.1.1 Processo Business  

Cap 8.3.2 Processo Consulenza 

Cap 8.3.3 Processo formazione 

Cap 8.3.4 Processo sviluppo software 

-Rivisitazione gestione richieste verso HR aggregate per area  

 

Cap 5.2: Aggiornato schema organigramma; 
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1. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE  
 

Lo scopo del presente Manuale è quello di descrivere il Sistema di gestione integrato 
Qualità-Ambiente adottato dalla società NSA Italia per dimostrare la propria capacità di 

erogare e fornire i suoi servizi/prodotti ai Clienti/Committenti migliorando le proprie 
prestazioni ambientali in modo sistematico per raggiungere gli esiti attesi ed accrescere la 
soddisfazione dei Clienti tramite l’applicazione efficace-efficiente dei processi per il 

miglioramento del sistema stesso. 
Il manuale costituisce, per tutti i livelli aziendali, un costante riferimento nell’applicazione 

e nel mantenimento del sistema di gestione integrato Qualità-Ambiente, compatibilmente 
e in conformità a tutti i punti del modello proposto dalle norme UNI EN ISO 9001 e UNI 
EN ISO 14001.  

Le disposizioni contenute nel presente Manuale sono applicabili a tutti i processi aziendali 
NSA Italia che riguardano le attività per l’erogazione di: 

 
1. Sviluppo, installazione e manutenzione di sistemi software 

 

2. Progettazione ed erogazione di attività formative 
 

3. Erogazione di servizi di consulenza in ambito ICT 
 
 

 

2. RIFERIMENTI NORMATIVI 
 

➢ ISO 9001:2015 “Sistemi di Gestione per la qualità – Requisiti" 

➢ ISO 9000:2005 “Sistemi di Gestione per La Qualità “– Fondamenti e Terminologia 
➢ UNI ISO 14001 :2015 “Sistemi di gestione ambientale” 

 

3. TERMINI E DEFINIZIONI 
 
Valgono i termini e le definizioni riportati nei riferimenti normativi 
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4. CONTESTO DELL’ORGANIZZAZIONE 

4.1 PRESENTAZIONE AZIENDA 

La società NSA Italia S.r.l. nasce nel 2016, ha sede a Roma ed è un’azienda che fornisce 
ai propri clienti, imprese pubbliche e private, un supporto completo ed integrato in 
molteplici aree dell'organizzazione, per rispondere alle esigenze di mercato 

nell’innovazione tecnologica e nell’ ottimizzazione dei Processi. 
 

Vision: 
Essere partner IT affidabile per grandi aziende 
 

Mission 
Generare soluzioni adeguate negli ambiti: 

- Consulenza informatica 
- Sviluppo software 
- Formazione tecnica 

 
Valori 

- Positività 
- Concretezza 

 

4.2 ANALISI CONTESTO 

La società NSA Italia attraverso il documento “Analisi di contesto” analizza, con un 
approccio di alto livello (non dettagliato) i diversi elementi dello scenario in cui opera, allo 
scopo di identificare le questioni (fattori interni/esterni ed esigenze/aspettative delle parti 

interessate) rilevanti, che possono influenzare positivamente o negativamente la capacità 
di raggiungere i risultati e scopi del proprio sistema integrato qualità-ambiente  

Risultati attesi che, coerentemente con la politica aziendale sono: 
 

1) La soddisfazione di tutti gli stakeholder in particolare dei propri clienti; 

2) La capacità di fornire attraverso i propri processi con regolarità ed in maniera 

sistematica i prodotti/servizi che soddisfino i requisiti dei clienti; 

3) Limitare l’inquinamento; 

4) Rafforzamento e miglioramento delle prestazioni ambientali; 

5) Soddisfare gli eventuali obblighi di conformità ambientali; 

6) Raggiungimento degli obiettivi di qualità-ambiente 
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Nell’analisi del contesto vengono principalmente considerati i fattori interni/esterni riferiti 
alle seguenti dimensioni di analisi: 

 
Strategico ed organizzativo aziendale; 

Competitivo di mercato 
Sociale e lavorativo; 
Tecnologico ed infrastrutturale; 

Economico, finanziario, assicurativo; 
Normativo e legale; 

Ambientale e territoriale 
 
Alle quali sono ricondotte le seguenti parti interessate con le relative aspettative/esigenze 

che la società NSA Italia considera rilevanti da soddisfare e diventare obblighi di conformità 
per il sistema integrato qualità-ambiente: 

 
Clienti 
Partner 

Fornitori 
Banche, assicurazioni 

Personale HR 
Azionisti/Proprietari 

Concorrenti 
 
L’analisi del contesto, condotta nel processo Strategia aziendale, è propedeutica alla 

pianificazione degli obiettivi strategici, operativi, di qualità e ambientali. 
La società NSA Italia monitora e riesamina l’analisi del contesto, nel processo di riesame 

della Direzione ed eventualmente può essere aggiornato a seguito di: 
• sostanziali variazioni intervenute nell’organizzazione; 
• emanazione di nuove normative cogenti in materia ambientale o adesione a 

regolamenti di particolare importanza per l’azienda; 
• verificarsi di situazioni di emergenza; o non conformità gravi rilevate nel corso di 

audit interni o esterni; o reclami o contestazioni provenienti dalle parti interne o 
esterne 
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4.3 SISTEMA GESTIONE INTEGRATO QUALITA’-AMBIENTE 

La scelta della società NSA Italia, di integrare nel sistema di gestione della qualità, per il 

quale è già certificata, anche i requisiti per il sistema gestionale per l’ambiente, è stata 
dettata dal voler perseguire i seguenti vantaggi: 

- Migliorare le prestazioni ambientali e la propria immagine dimostrando rispetto per 

l’ambiente nell’erogazione dei prodotti/servizi; 
- Facilitare l’accesso a particolari finanziamenti pubblici e premi assicurativi atti a 

promuovere la certificazione ambientale 
 
Il sistema di gestione integrato Qualità-Ambiente è composto dalle seguenti macro-

componenti: 
 

A. Un modello organizzativo basato su un approccio per processi, con il quale la società 
pianifica e monitora costantemente tutta l’attività direzionale, operativa e di supporto 
con un’attenta analisi e gestione del rischio centralizzata nei processi Direzionali allo 

scopo di garantire che il sistema funzioni correttamente e raggiunga gli obiettivi 
assegnati; 

B. Gestione centralizzata in formato elettronico, di tutte le informazioni documentate sul 
sistema documentale dell’azienda; 

 

C. Gestione ottimizzata delle risorse a supporto di tutta l’organizzazione (finanziarie, HR, 
Infrastrutturali). 

 
MODELLO ORGANIZZATIVO 
 

Processi Direzionali 
 

Controllando sia i processi principali che quelli di supporto, dettano la direzione verso 
la quale si deve tendere. 
 

Strategia Aziendale: permette di definire la strategia dell’azienda, in termini di 
obiettivi Operativi, Qualità e Ambientali da assegnare alle singole direzioni a partire 

dalle linee strategiche espresse dal vertice dell’azienda tramite la relazione 
programmatica annuale, dove vengono formulati e condivisi gli obiettivi strategici 
(economici, produttivi, commerciali e professionali) che si intendono traguardare nel 

breve e nel lungo periodo 
 

Controllo di Gestione: permette, attraverso uno strumento di reporting direzionale, 
di rilevare se la gestione operativa si stia svolgendo in modo efficace ed efficiente, 

coerentemente al raggiungimento degli obiettivi stabiliti in sede di Strategia aziendale 
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Riesame Direzione: permette, attraverso degli incontri pianificati ad inizio anno, di 

verificare, l’idoneità, l’adeguatezza, l’efficacia e l’allineamento del sistema integrato 
qualità-ambiente con l’avanzamento degli obiettivi strategici ed operativi dell’azienda 

 
Audit Interni: permette, attraverso degli incontri pianificati ad inizio anno, di 
verificare la corretta applicazione del sistema integrato qualità-ambiente all’interno 

dell’azienda. 
 

Processi Principali 
 
Legati al business dell’organizzazione, riguardano direttamente la fornitura di 

servizi/prodotti al cliente.  
 

Business: permette di formulare e presentare l’offerta commerciale ai clienti e 
intraprendere tutte le attività (trattativa, ordine, commessa) necessarie per attivare la 
realizzazione del servizio/prodotto ed evadere la richiesta Cliente 

 
Ricerca e Innovazione: permette di raccogliere, elaborare e presentare, alla 

direzione dell’azienda per la fattibilità, eventuali idee di prodotto innovative ricercando 
fonti di finanziamento esterne (bandi pubblici) /interne per la realizzazione delle stesse 

 
Gara d’appalto: permette di monitorare e partecipare, tramite attività di proposal, ad 
eventuali bandi di gare pubbliche/private 

 
Consulenza: permette di fornire consulenti/personale con profili e competenze 

specifiche a supporto dei progetti cliente dell’azienda 
 
Formazione: permette di progettare, erogare e valutare corsi di formazione (finanziati 

e non) rivolti sia a clienti esterni sia al personale interno dell’azienda. 
 

Sviluppo sw: permette di progettare, realizzare e rilasciare prodotti software richiesti 
dal Cliente (nuovi prodotti sw con cessione della proprietà, singoli task sw di un 
progetto/prodotto cliente) 

 
Proposal Formazione: permette di raccogliere, elaborare e presentare, alla direzione 

dell’azienda per la fattibilità, eventuali idee di progetti formativi ricercando fonti di 
finanziamento esterne (bandi pubblici) /interne per la realizzazione delle stesse. Inoltre 
permette di monitorare e partecipare, tramite attività di proposal ad eventuali bandi 

pubblici di finanziamento per attività di formazione 
 

Gestione Segnalazioni: permette di gestire eventuali Reclami e Non Conformità 
segnalate dai Clienti per i servizi/prodotti erogati dall’azienda 
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Customer Satisfaction:. permette, attraverso la somministrazione di specifici 

questionari di raccogliere e misurare la soddisfazione dei propri Clienti principalmente 
per gli aspetti riguardante la Qualità del servizio/prodotto erogato dall’azienda e la 

Qualità del rapporto commerciale 
 

Processi di Supporto 

Supportano i processi principali presidiandoli, fornendo le risorse necessarie alla loro 
esecuzione.  

 
Recruiting: fornisce supporto ai processi principali per ricercare e selezionare 
personale (da inserire in azienda, da allocare presso cliente, docenti. discenti).  

 
Monitoraggio HR: fornisce supporto ai processi principali gestendo tutti gli eventi di 

attivazione/disattivazione risorsa-commessa che impattano sul personale interno 
dell’azienda 
 

Assunzione risorsa: fornisce supporto ai processi principali gestendo tutte le attività 
amministrative necessarie per assumere nuovo personale 

 
Dimissione risorsa: permette di gestire tutte le attività amministrative necessarie nel 

caso di dimissioni provenienti dal personale interno dell’azienda 
 
Consuntivi mensile: permette di gestire mensilmente tutte le attività necessarie alla 

produzione delle buste paga, ticket e la documentazione amministrativa per avviare i 
bonifici per il pagamento degli stipendi 

 
Formazione HR: permette di progettare, erogare e valutare corsi di formazione rivolti 
al personale interno dell’azienda 

 
Approvvigionamento: fornisce supporto a tutto il personale dell’azienda per 

l’acquisto di beni/servizi necessari per l’erogazione dei servizi/prodotti Clienti 
interni/esterni. 
 

Ciclo Attivo: fornisce supporto ai processi principali e direzionali gestendo l’ordine, 
l’emissione delle fatture, il credito e l’incasso dei pagamenti 

Contabilità, 
 
Chiusura Bilancio: permette di gestire tutte le attività necessarie per approvare il 

bilancio annuale d’esercizio ed effettuare i pagamenti per gli adempimenti fiscali 
annuali. 
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Finanza: fornisce supporto a tutta la gestione operativa dell’azienda, sostenendo 

finanziariamente tutte le richieste di autorizzazione/approvazione compatibili con gli 
obiettivi operativi assegnati, provenienti dai processi aziendali 

 
Infrastruttura: Fornisce supporto a tutta l’azienda analizzando, progettando e 
realizzando gli interventi all’infrastruttura (ambienti, logistica, hardware, software) 

necessari ai processi direzionali, principali e di supporto per l’erogazione dei 
servizi/prodotti ai Clienti interni/esterni 

 
Contabilità: fornisce supporto per raccogliere, verificare ed inviare al consulente 
Fiscale tutta la documentazione contabile generata dalla gestione operativa, ricevere 

ed effettuare i pagamenti per gli adempimenti amministrativi/fiscali periodici 
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Si riporta la mappa del modello organizzativo dei processi. 
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La descrizione di ogni processo del modello comprenderà: 
 

1) Una descrizione generale; 
 

2) Un diagramma di contesto, con il quale sono evidenziati i dati di input/output e le 
azioni di supporto richieste dal processo;  
 

3) Un diagramma funzionale, con il quale vengono evidenziate e descritte le 
fasi/attività che compongono il processo; 

 
4) Un diagramma di flusso, con il quale viene descritto l’ordine di esecuzione delle 

attività che compongono il processo; 

 
5) Una matrice delle attività, con la quale vengono evidenziati, per ogni attività del 

processo, gli attori/ruoli aziendali coinvolti e l’output prodotto. 
 
 

La simbologia grafica utilizzata sarà la seguente: 
 

 
 

 
PROCESSO/ATTIVITA’   CONTROLLO      EVENTO    MACROPROCESSO   DOCUMENTO   FLUSSO LOGICO   RUOLO/ATTORE  
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Il sistema di gestione integrato Qualità-Ambiente NSA Italia, è stato strutturato con il 

metodo PDCA (Plan-Do-Check-Act) che permette all'organizzazione di assicurare tutte le 
attività di pianificazione, esecuzione, controllo e azioni correttive/miglioramento continuo 

dei processi. 
 
Plan (Pianificare): definire ed assegnare gli obiettivi e le risorse ai processi necessari per 

fornire risultati in conformità ai requisiti del cliente e alle politiche dell'organizzazione, 
identificando e affrontando i rischi e le opportunità; 

Do (Eseguire): eseguire i processi in linea con quanto pianificato; 
Check (Controllare): monitorare e misurare i processi e i prodotti/servizi in funzione degli 
obiettivi e risorse pianificate; 

Act (Agire): intraprendere eventuali azioni correttive per migliorare le prestazioni. 
 

Si riporta il diagramma di sintesi del sistema 
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5. LEADERSHIP 

5.1 POLITICA DELLA QUALITA’-AMBIENTE 

La politica integrata della Qualità-Ambiente di seguito riportata, costituisce un quadro di 
riferimento per comprendere l’impegno e l’insieme delle azioni e delle strategie applicate 
dalla società NSA Italia, per soddisfare i principi della qualità e la protezione dell’ambiente 

(prevenzione inquinamento e utilizzo risorse sostenibili) compatibilmente con gli obiettivi 
strategici ed operativi. 

1. Integrare le tematiche ed i requisiti di qualità e ambiente nei processi di Business, 

compatibili con la strategia, vision, mission e il contesto in cui opera l’azienda; 

 

2. Focalizzare e conservare l’attenzione e la fiducia dei propri Clienti e di tutte le parti 

interessate, soddisfando i requisiti e misurando la Customer Satisfaction; 
 

3. Diffondere, promuovere e comunicare la politica della Qualità-Ambiente, all’interno 
dell’organizzazione ed alle parti interessate, coinvolgendo attivamente tutto il 
personale al raggiungimento degli obiettivi aziendali, motivando e supportando ad agire 

come modello di ruolo e stimolando a creare la delega di autorità, responsabilità e 
competenza (Empowerment); 

 

4. Sviluppare, implementare e controllare il sistema di gestione integrato della Qualità-
Ambiente attraverso obiettivi ed indicatori di prestazione, valutandone le performance 

e promuoverne il miglioramento continuo; 
 

5. Identificare obiettivi e valutare l’impatto ed i rischi degli aspetti di qualità e ambientali 
connessi alle proprie attività di erogazione prodotti/servizi che la società ha 
determinato di poter controllare, monitorando e migliorando continuamente gli 

standard di gestione adottati ed i propri obblighi di conformità; 

 

6. Prevenire e ridurre gli sprechi, minimizzando i consumi energetici, di carta e la 
produzione differenziata dei rifiuti; 

 
7. Promuovere ed assicurare risorse per l’acquisito di prodotti per la pulizia degli uffici eco 

compatibili ed auto aziendali a basso impatto ambientali; 

 
8. Assicurare risorse per la formazione del personale in materia di qualità e ambiente per 

incrementare le competenze e la maggiore responsabilità operativa. 
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5.2 ORGANIGRAMMA 

 
Si riporta l’organigramma della struttura organizzativa della società NSA Italia 
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5.3 RUOLI, RESPONSABILITA’ E AUTORITA’ NELL’ORGANIZZAZIONE 

 
La direzione della società NSA Italia ha individuato degli owner di processo che detengono 
la responsabilità dell’esecuzione e del monitoraggio dell’avanzamento dei processi 
assegnati. 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 

  

Processi Owner 

DIREZIONALI  

Strategia Aziendale CEO 

Controllo di gestione Accounting Manager 

Riesame Direzione CEO 

Audit Interni Quality & process specialist 

PRINCIPALI  

Business Client Director 

Consulenza Business Executive 

Customer Satisfaction Business Executive 

Gestione Segnalazioni Client Director 

Ricerca e Innovazione Innovation manager 

Gara d’appalto Innovation manager 

Proposal formazione Education Manager 

Formazione Education Manager 

Sviluppo sw Software development manager 

  

SUPPORTO  

Formazione HR People development Manager 

Recruiting Talent Researcher Executive 

Assunzione risorsa People Administration Specialist 

Dimissione risorsa People Administration Specialist 

Consuntivi mensili People Administration Specialist 

Contabilità Accounting Manager 

Chiusura Bilancio Finance Director 

Finanza Finance Director 

Ciclo attivo Accounting Manager 

Approvvigionamento Purchasing Manager 

Infrastruttura Purchasing Manager 
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6. PIANIFICAZIONE  
 
La società NSA Italia, per garantire che il sistema integrato Qualità-Ambiente possa 

raggiungere gli esiti attesi: 
 

1) La soddisfazione di tutti gli stakeholder in particolare dei propri clienti; 

2) La capacità di fornire attraverso i propri processi con regolarità ed in maniera 

sistematica i prodotti/servizi che soddisfino i requisiti dei clienti; 

3) Rafforzamento e miglioramento delle prestazioni ambientali; 

4) Limitare l’inquinamento; 

5) Soddisfare gli eventuali obblighi di conformità ambientali; 

6) Raggiungimento degli obiettivi di qualità-ambiente 

pianifica nel processo Strategia aziendale, determinando i rischi e le opportunità correlate, 
gli obiettivi operativi, di qualità e ambientali considerando: 
 

• I fattori interni/esterni, le esigenze/aspettative delle parti interessate ed eventuali 

obblighi di conformità (di natura legislativa o esigenza cliente) emersi dall’analisi 

del contesto; 

• gli aspetti ambientali significativi delle attività, prodotti e servizi che possono avere 

un impatto sull’ambiente 

 
 

Eventuali situazioni di emergenza che potrebbero verificarsi, comprese quelle che possono 
avere un impatto sull’ambiente o sull’organizzazione, non sono gestite all’interno del 

presente sistema integrato qualità-ambiente ma identificate e gestite all’interno del Piano 
di emergenza ed evacuazione del sistema sulla sicurezza dei lavoratori (D. Lgs. 81/08 
“Salute e della sicurezza nei luoghi di lavoro). 

 
Le situazioni di emergenza gestite sono: 

• Incendi negli uffici dell’azienda o in edifici adiacenti; 
• Terremoto; 
• Pandemie di natura sanitaria su scala nazionale 
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ASPETTI AMBIENTALI 
 
Gli aspetti ambientali significativi, con un impatto ambientale, considerando la prospettiva 
del ciclo di vita delle proprie attività, prodotti e servizi e per i quali saranno definiti degli 

obiettivi per il sistema integrato Qualità-Ambiente, sono identificati e valutati attraverso il 
documento di “Analisi ambientale”: 

 
La valutazione del rischio per l’ambiente è calcolato applicando un’approccio basato 
sull’analisi del rischio, calcolando la significatività dell’aspetto ambientale come risultato 

del prodotto della probabilità di accadimento dell’evento, che può provocare un impatto 
sull’ambiente, per la gravità (o magnitudo) delle sue conseguenze, assegnando un valore 

numerico all’interno di una scala di valutazione. 
 

Scala probabilità 

 
4 →molto probabile (alta) 

3 →probabile (media) 
2 →improbabile (bassa) 

1 →molto improbabile (remota) 
 

Scala gravità 
 
4→critico (pregiudica l’esecuzione delle attività del processo) 

3→alto (non pregiudica l’esecuzione delle attività del processo)  
2→moderato (impatto sul processo sopportabile) 

1→irrilevante (nessun impatto sul processo) 
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OBBLIGHI DI CONFORMITA’ 
Gli obblighi di conformità, con un impatto sull’organizzazione, considerando la prospettiva 
del ciclo di vita delle proprie attività, prodotti e servizi, sono identificati e valutati 

attraverso il documento di “Analisi ambientale”. 
Vengono presi in considerazione sia quelli emersi in fase di Analisi del Contesto 

(esigenze/aspettative delle parti interessate) sia quelli relativi a requisiti legali obbligatori, 
correlandoli e riconducendoli concretamente agli aspetti ambientali ed alla specifica realtà 
produttiva e operativa dell’azienda (attività, prodotti e servizi). 

Ricondurre gli obblighi di conformità alle attività dell’organizzazione significa quindi che, a 
ciascuna attività “mappata” dall’organizzazione possono corrispondere una o più obblighi 

di conformità, la cui parziale o mancata soddisfazione comporta un rischio/opportunità per 
l’azienda. 

La valutazione del rischio per l’organizzazione è calcolato applicando lo stesso approccio 
utilizzato e descritto per gli aspetti ambientali. 
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6.1 STRATEGIA AZIENDALE  

 

Permette di definire la strategia dell’azienda, in termini di obiettivi Operativi, Qualità e 
Ambientali, da assegnare alle singole direzioni a partire dalle linee strategiche espresse 
dal vertice dell’azienda tramite la relazione programmatica annuale, dove vengono 

formulati e condivisi gli obiettivi strategici (economici, produttivi, commerciali e 
professionali) che si intendono traguardare nel breve e nel lungo periodo. 

 
Gli obiettivi strategici si manifestano in quattro modalità differenti: 
 

1) Obiettivi Economici: determinano la sostenibilità delle scelte. 
2) Obiettivi Produttivi: determinano la qualità e la quantità dei prodotti e servizi erogati. 

3) Obiettivi Commerciali: determinano l’ambito di mercato in cui operare. 
4) Obiettivi Professionali: determinano le competenze professionali e la remunerazione 
delle risorse umane. 

 
La formulazione e l’assegnazione alle direzioni degli obiettivi strategici, è seguita da una 

fase di negoziazione tra i singoli direttori dell’azienda, al termine della quale, viene 
prodotta una proposta condivisa di obiettivi (operativi + qualità + ambientali) da 
sottoporre al vertice dell’azienda (CEO) per la validazione. 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
 

 
 
  



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 25 a 183 

 

 
 

Si riporta uno scheda che sintetizza in funzione degli obiettivi assegnati, l’interazione 
(richieste) tra le singole Direzioni dell’azienda in fase di negoziazione per la definizione e 

la condivisione degli obiettivi operativi. 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: CEO 

 
 
 

 
 

 
Strategia 

Aziendale  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI         

Relazione programmatica E E      

Documento analisi contesto: 
-fattori interni/esterni; 
-esigenze/aspettative parti interessate 
(obblighi di conformità) 
 
Documento analisi ambientale: 
-aspetti ambientali significativi 
(valutazione rischi per l’ambiente); 
-obblighi di conformità (valutazione rischi 
per l’organizzazione) 
 
Documento obiettivi strategici 

ATTIVITA’         

Acquisizione obiettivi strategici E 
 

P P P P  
Incontro per condividere e acquisire gli 
obiettivi strategici 

Negoziazione obiettivi tra 
Direzioni 

 

 

E E E E  
Documento proposta obiettivi (operativi 
+qualità + ambientali)  

Presentazione proposta obiettivi 
a CEO 

P 
 

E E E E  -Documento obiettivi validati; 

PROCEDURA ANALISI 

RISCHI 
(nel caso obiettivi validati dal 
CEO) 

 

 

     
Vedi descrizione dettaglio 

Procedura 

Assegnazione obiettivi + 
matrice gestione rischi alle 
Direzioni 

E 

 

P P P P  
Documento Assegnazione obiettivi + 
matrice gestione rischi alle Direzioni  
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Comunicazione obiettivi 
all’owner processo controllo di 
gestione 

E 

 

P    P 
-Obiettivi operativi + qualità + 
ambientali; 

Acquisizione da Controllo di 
gestione reporting avanzamento 
obiettivi 

E 

 

P    P Reportistica Direzionale; 

Analisi causa eventuale criticità E 

 

P P P P  
Verbale incontro per analisi causa 
eventuale criticità 

Predisposizione azioni correttive  P 

 

E E E E  
Predisposizione azioni correttive (per 
causa operativa)  

Rimodulazione obiettivo tra 
Direzioni e ripresentazione a 
CEO la proposta per validazione 

P 

 

E E E E  
Rimodulazione documento obiettivi (per 
causa obiettivo)  

Richiesta Reporting 

avanzamento obiettivi  
(nel caso non presente criticità 
e obiettivo non raggiunto, 
oppure presente criticità 
operativa e sono state 
predisposte azioni correttive per 
rimuoverla) 

E 

 

    P 
Segnalazione Richiesta Reporting 
avanzamento obiettivi  
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PROCEDURA ANALISI RISCHI 

Permette di monitorare e gestire gli eventi non previsti (analisi rischi/opportunità) che 
possono condizionare il raggiungimento degli obiettivi annuali (operativi, qualità, 

ambientali) 
 

La gestione dei rischi, ruota intorno agli obiettivi definiti annualmente dalla direzione 
dell’azienda attraverso il processo Strategia Aziendale. 
 

Partendo dal concetto sintetico di rischio come “la possibilità che qualcosa non vada come 
previsto” e che intervengano fattori che potrebbero portare alla diminuzione del Valore, 

intenzione dell’azienda NSA Italia è quella di cercare di cogliere nella gestione del rischio, 
anche opportunità/fattori di miglioramento. 
 

La metodologia applicata, di seguito descritta, è basata sulla quantificazione e 
classificazione dei singoli rischi derivanti dalla stima dell’entità dell’esposizione 

(probabilità) e dalla gravità degli effetti (impatto). 

 

A) Identificazione del rischio 
 

Per ogni obiettivo operativo, di qualità e ambientale, vengono identificati i rischi (ciò 
che potrebbe accadere) che l’azienda intende gestire. 

 

B) Analisi rischi 
 

Per singolo rischio identificato, viene definita la probabilità P di accadimento e 
Impatto D (gravità del danno) utilizzando le seguenti scale: 
 

Scala probabilità 
 

4 →molto probabile (alta) 
3 →probabile (media) 

2 →improbabile (bassa) 
1 →molto improbabile (remota) 

 
Scala impatto 
 

4→critico (pregiudica il raggiungimento dell’obiettivo) 
3→alto (non pregiudica il raggiungimento dell’obiettivo)  

2→moderato (impatto sopportabile sul raggiungimento dell’obiettivo) 
1→irrilevante (nessun impatto sul raggiungimento dell’obiettivo) 
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Combinando le due scale, viene ottenuta la Matrice dei rischi nella quale ad ogni 
casella corrisponde una determinata combinazione di Probabilità/impatto. 

 
 

 

  Impatto 

  Irrilevante(1) Moderato(2) Alto(3) Critico (4) 

Probabilità 

Molto improbabile(1) 1 2 3 4 

Improbabile (2) 2 4 6 8 

Probabile (3) 3 6 9 12 

Molto probabile (4) 4 8 12 16 

 

 
A) Valutazione rischi 

 

Per ogni singolo rischio, viene calcolato l’indice/livello del rischio, come prodotto 
probabilità x impatto e il risultato ottenuto, posizionato nella matrice dei rischi, per 

la valutazione e classificazione del rischio. 
 

B) Trattamento dei rischi 
 
Per ogni singolo rischio, vengono definite possibili azioni mitigatrici in funzione della 

valutazione e classe di rischio, che possano agire a diminuire la probabilità/impatto. 
 

Classe di rischio Tipologie Azioni mitigatrici 
Elevato (12<= Indice rischio <= 16) Azioni immediate 
Notevole (6<= Indice rischio <= 9) Azioni da programmare con urgenza 
Accettabile (3<= Indice rischio <= 4) Azioni da programmare a medio termine 
Basso (1<= Indice rischio <= 2) Azioni da programmare annualmente 

 
C) Monitoraggio rischi 

 
Vengono verificati gli effetti delle azioni mitigatrici pianificate, sul valore 

dell’indice/livello di rischio calcolato, confrontandolo con il valore dell’anno 
precedente, recependo eventuali scostamenti ed eventualmente predisporre le 
opportune azioni correttive. 

Il ricalcolo dell’indice per il confronto, viene fatto annualmente a partire dai dati 
quantitativi delle frequenze di accadimento del singolo rischio, raccolte nel corso 

dell’anno dai vari Directors dell’azienda NSA. 
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MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 32 a 183 

 

 
 

INIZIO PROCEDURA ANALISI RISCHI 
 

 
 

 

 

 
Procedura Analisi Rischi  
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r Output prodotto 

ATTIVITA’       

Individuazione rischi  
(nel caso non presenti frequenze 
accadimento rischi anno precedente) 

E P P P P 
Definizione rischi per singolo 
obiettivo  
(operativo, qualità, ambiente)  

Analisi rischi E P P P P Calcolo probabilità e Impatto 

Valutazione rischi E P P P P Calcolo Indice/Livello di rischio 

Trattamento rischi E P P P P Definizione azioni mitigatrici 

Ricalcolo e Misurazioni indice di rischio con 
dati frequenze accadimento  
(nel caso presenti frequenze accadimento 
rischi anno precedente) 

E P P P P Indice Livello di rischio 

Aggiornamento azioni mitigatrici nella 

matrice gestione rischi  
(nel caso non ci sono stati miglioramenti 
rispetto l’anno precedente) 

E P P P P 
Aggiornamento azioni 
mitigatrici nella matrice 
gestione rischi  

Produzione matrice gestione rischi annuale E     Matrice gestione rischi annuale 

 

FINE PROCEDURA ANALISI RISCHI 
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7. SUPPORTO 
L’azienda NSA Italia individua, determina e fornisce le risorse necessarie per l’istituzione, 
l’attuazione, il mantenimento e il miglioramento continuo del sistema di gestione integrato 

qualità-ambiente attraverso i processi di supporto dell’area HR e FINANCE (di seguito 
descritti) i quali rendono disponibili le seguenti tipologie di risorse: 
-Persone; 

-Infrastruttura ed ambienti per il funzionamento dei processi; 
-Conoscenze organizzative, competenze e consapevolezza delle persone; 

-Finanziarie; 
 
COMUNICAZIONE  

 
L’azienda NSA Italia comunica le informazioni pertinenti del sistema integrato qualità-

ambiente (le tematiche, gli impegni intrapresi, le prestazioni ambientali, i programmi di 
miglioramento continuo e tutte le altre informazioni del caso) a tutte le parti interessate 
(sia internamente tra i diversi livelli e funzioni della struttura organizzativa in modo da 

consentire a tutto il personale di partecipare) sia esternamente in modo da ricevere 
eventuali punti di vista ed impressioni preziose per cogliere opportunità di miglioramento 

e soddisfare eventuali reclami in modo rapido e chiaro.  
 

I principali canali di comunicazione dell’azienda NSA Italia sono: 
 
Sito internet aziendale principale; 

Sito aziendale education; 
E-mail posta elettronica; 

Siti di recruiting; 
Social network (Facebook, Twitter, YouTube, LinkedIn); 
Customer satisfaction; 

E-mail ricezione reclami 
Regolamenti aziendale 

 
INFORMAZIONI DOCUMENTATE 
 

L’azienda NSA Italia gestisce in formato elettronico sul sistema documentale, in modalità 
centralizzata, tutte le informazioni documentate: 

➢ richieste dalle norme internazionale ISO 9001:2015 e ISO 14001 :2015 e prodotte 

dall’output dai vari processi del modello organizzativo; 

➢ Procedure e regolamenti interni che la Direzione dell’azienda ha ritenuto utile 
predisporre per definire le modalità per gestire i processi del Sistema di Gestione 
integrato necessari per garantirne la pianificazione, l’operatività e il controllo; 
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7.1 AREA HR 

 

7.1.1 PROCESSO RECRUITING 

 

Fornisce supporto ai processi principali per ricercare e selezionare personale (da inserire 
in azienda, da allocare presso cliente, docenti, discenti per corsi di formazione). 
 

Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
 

 

Ricerca candidato 
Svolta per individuare cv di candidati con profilo compatibile alla richiesta, attraverso i 

seguenti canali di ricerca: 
 

• Canali interni 
o Dal parco risorse interne che risultano inattive da allocare; 
o Eventuali segnalazioni di candidati provenienti da colleghi dell’azienda; 

o Candidature spontanee ricevute tramite il sito aziendale; 
o Candidature ricevute per annunci pubblicati nel sito aziendale; 

o Eventuali segnalazioni di candidati provenienti da contatti personali del 
recruiter; 

o Candidati contattati/colloquiati in passato, presenti nella banca dati 
aziendalei (sistema gestionale, sistema documentale) 

o Extra trigger (Eventuali segnalazioni di candidati provenienti da ex colleghi 

dell’azienda) 
 

• Canali esterni  
o Candidature ricevute per annunci pubblicati nei vari portali internet di 

recruiting; 

o CV di candidati presenti nelle banche dati nei vari portali internet di 
recruiting; 

 
I cv raccolti/pervenuti vengono pre-analizzati per selezionare solo quelli di candidati, in 
possesso dei requisiti minimi che soddisfano il profilo richiesto. 

Selezione candidato 
Svolta attraverso 2 tipologie di colloqui individuali con il candidato: 

 
• Un colloquio HR: attraverso una scheda di valutazione (BFO), sono raccolte e 

misurate le competenze soft del candidato in relazione al profilo richiesto; 

 
• Un colloquio tecnico: attraverso una scheda di valutazione, sono raccolte e misurate 

le competenze tecniche del candidato in relazione al profilo richiesto. 
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Proposta economica 
Sottoposta al candidato solo a valle della conclusione con esito positivo dei colloqui fatti 

(HR +Tecnico). 
All’accettazione della proposta, viene comunicato (segnalazione) al processo richiedente, 

la disponibilità del candidato per un’eventuale fase di validazione. 
La proposta non viene sottoposta nel caso di candidati interni (selezionati dal parco risorse 
inattive) che di discenti selezionati per partecipare ad un corso formativo. 

 
Segnalazione candidato selezionato 

Prima dell’invio al processo richiedente della comunicazione della risorsa da validare, viene 
richiesto al candidato, nel caso non fosse stato fatto, di compilare il cv in formato standard. 
 

Feedback validazione 
La fase di validazione, da parte del processo richiedente il profilo risorsa, viene svolta 

attraverso: 
 

- Un primo step denominato di pre validazione nel quale direttamente 

l’owner del processo richiedente effettua e comunica (al processo di 
recruiting) l’esito della validazione; 

 
- Un secondo step denominato di validazione nel quale il candidato viene 

sottoposto ad un colloquio direttamente con il PM del cliente 
 
Nello step feedback di validazione, il processo di recruiting riceve l’esito della validazione 

(primo + secondo step) e comunica al candidato solo l’esito negativo (ko) di pre 
validazione. 

Sarà cura del processo richiedente comunicare al candidato l’esito (ok/ko) del secondo 
step di validazione (colloquio con PM cliente). 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: TALENT RESEARCH EXECUTIVE 

 
 
 
 

 

 
Processo  

Recruiting  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI           

Obiettivi operativi 

 

P E 

 

  

  

 
Assegnazione scheda obiettivi operativi HR all’ 
owner del processo Recruiting 

Richiesta profilo risorsa E P E 

 

E E 

  

E 

-Registrazione (sistema gestionale) richiesta per 
ricerca profilo risorsa; 
-Invio e-mail comunicazione per ricerca profilo 
risorsa 

Esito validazione E  E  E E 

  

E Invio e-mail esito validazione candidato 

ATTIVITA’           

Comunicazione (al Candidato) 
esito ko pre validazione  
(nel caso presente pre 
validazione negativa) 

 

E P 

 

  

 

P  
Invio e-mail comunicazione al Candidato esito ko 
pre validazione  

Segnalazione (Directors) 
candidato da assumere  
(nel caso validazione ko pero’ il 
candidato è ritenuto 
interessante dall’area 
recruiting) 

 

E P 

 

P  

  

P Segnalazione ai Directors candidato da assumere  

Acquisizione e Analisi richiesta P E P P P P 

  

P Analisi Profilo risorsa 
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Ricerca risorsa canali recruiting 
(nel caso richiesta da obiettivi 
operativi oppure la ricerca della 
risorsa internamente, tra quelle 
che risultano inattive, per 

richiesta non da obiettivi 
operativi, ha dato esito 
negativo) 

 

E    

   

 
Riferimenti (cv, telefono, e-mail) per contatto 
risorsa identificata 

Ricerca risorsa internamente 
(nel caso richiesta non da 
obiettivi operativi) 

 

E    

   

 
Riferimenti (cv, telefono, e-mail) per contatto 
risorsa identificata internamente tra quelle risorse 
che risultano inattive  

Raccolta e pre-analisi cv dai siti 
di recruting 

 

E    

   

 CV candidati interessanti 

Richiesta beni/servizi (nel caso 
non è stato identificato nessun 
cv di candidati interessanti ed è 
necessario un nuovo 
abbonamento per pubblicare un 
annuncio) 

 

E  P  

   

 
Invio scheda richiesta Beni/servizi (al processo 
Approvvigionamento) 

Pubblicazione annuncio 
 

E    
   

 Pubblicazione annuncio sui siti di recruiting 

Registrazione (anagrafica, cv) 
(nel caso individuata nuova 
risorsa dai canali di recruiting) 
 

 

E    

  

  

 
-Registrazione scheda anagrafica risorsa (sistema 
gestionale); 
 
-registrazione CV (sistema documentale); 
 

Contatto risorsa per 
appuntamento 

 

E    

  

P  
-Contatto risorsa per appuntamento  
-invio proposta intervista azienda 

Registrazione esito contatto  
(nel caso esito del contatto 
positivo ed è stato fissato un 
appuntamento) 

 

E    

   

 

Registrazione: 
-esito contatto (report tracking) 
-appuntamento; 
 
Invio e-mail riepilogo appuntamento al candidato  

Colloquio HR 

 

E  

 

 

  

P  
Scheda Valutazione soft (BFO): 
-Autovalutazione candidato 
-Colloquio soft 

Registrazione valutazione esito 
colloquio HR 
 

 

E  

 

 

  

  

Registrazione: 
- esito colloquio HR (report tracking) 
-Scheda valutazione soft (sistema 
gestionale/documentale); 
 

Colloquio Tecnico (nel caso 
colloquio HR concluso con esito 
positivo) 

 

  

 

 

 

E P  Scheda Valutazione tecnica colloquio  
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Registrazione valutazione esito 
colloquio Tecnico 

 

E  

 

 

  

  

 
Registrazione: 
-esito colloquio tecnico (report tracking) 
-Scheda valutazione tecnica (sistema 
documentale/gestionale); 
 

Invio Proposta economica (nel 
caso colloquio tecnico concluso 
con esito positivo) 

 

E  

 

 

  

P  Invio e-mail Proposta economica  

Registrazione esito Proposta 
economica 

 

E  

 

 

  

  
Registrazione: 
-esito proposta economica (report tracking); 
-proposta economica (sistema documentale) 

Verifica ricevuto cv in formato 
standard aziendale 

 

E  

 

 

  

  cv in formato standard aziendale 

Contatto risorsa per sollecito 
invio cv (nel caso non ricevuto 
cv in formato standard) 

 

E  

 

 

  

  Sollecito invio cv  

Registrazione cv standard (nel 
caso ricevuto) 

 
     

 
  

Registrazione cv (sistema gestionale); 
 

Comunicazione al richiedente 
risorsa selezionata + costo 

P E P P P P 

 

 P 
Invio comunicazione al richiedente, risorsa 
selezionata + costo 
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7.1.2 PROCESSO MONITORAGGIO HR 

 

Fornisce supporto ai processi principali gestendo tutti gli eventi di 
attivazione/disattivazione risorsa-commessa che impattano sul personale interno 

dell’azienda 
 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
 

 
  



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 44 a 183 

 

 
 

Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 
 
 
 
 

Processo  

Monitoraggio HR  
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Operazione 

EVENTI ATTIVANTI            

Obiettivi operativi  E     P    
Assegnazione scheda obiettivi operativi 
HR all’ owner del processo Monitoraggio 
HR 

Segnalazione dal processo 
ASSUNZIONE RISORSA 

    E      
Invio segnalazione (E-mail): Risorsa 
assunta 

Segnalazione dal processo 
DIMISSIONI RISORSA 

    E      
Invio segnalazione (E-mail): Risorsa 
dimessa 

Segnalazione dal processo 
CONSULENZA 

   E       
Invio segnalazione (E-mail): 
Attivazione/disattivazione Risorsa sulla 
commessa 

Segnalazione dal processo 
FORMAZIONE 

E     E     
Invio segnalazione (E-mail): 
Attivazione/Disattivazione Risorsa sulla 
commessa (PM, Docente) 

Segnalazione dal processo 
SVILUPPO SW 

  E   E     

Invio segnalazione (E-mail): 

Attivazione/Disattivazione Risorsa sulla 
commessa (PM, responsabile tecnico, 
componenti team) 

Segnalazione dal processo 
FORMAZIONE HR 

      E    
Invio segnalazione (E-mail): 
Attivazione/Disattivazione Risorsa sulla 
commessa (PM, Docente, discenti) 

ATTIVITA’            

Verifica presenza segnalazione  

   

 

  

E  

  
Verifica presenza eventuale 
segnalazione 

Verifica presenza Risorse 
inattive da allocare (nel caso 
non presente segnalazione) 

   
 

  
E  

  
Lista profili Risorse inattive  
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Segnalazione Risorse inattive da 
allocare (nel caso non presenti 
segnalazione e presenti Risorse 
inattive da allocare oppure 
presente segnalazione di 
disattivazione risorsa sulla 
commessa) 

   

P 

  

E  

 

P 
Segnalazione (e-mail) Risorse inattive 
da allocare, al processo Business e 
Recruiting  

Analisi segnalazione (nel caso 
presente segnalazione) 

    

 

 

E   

 

Analisi segnalazione  

Aggiornamento file check list 
per risorsa dimessa (Nel caso 
presente segnalazione “Risorsa 
dimessa”) 

    

 

 

E   

 

Aggiornamento File check list con dati 
risorsa dimessa 

Aggiornamento scheda 
risorsa/file check list con dati 
nuova risorsa (nel caso 
presente segnalazione “risorsa 
assunta” oppure presente 
segnalazione “risorsa assunta” e 
scheda incompleta) 
 

    

 

 

E   

 1) File check list aggiornato con dati 
nuova risorsa 

 
2) Scheda risorsa aggiornata con dati 
nuova risorsa (in funzione file check 
list): 
-cv 
-foto 
-certificato visita medica 
-certificato partecipazione corso 
sicurezza 
 

Richiesta beni/servizi (nel caso 
esigenza supporto per ricerca 
medico per visita medica 
risorsa; docente per corso 

sicurezza; esigenze varie dove 
necessita supporto 
Approvvigionamento per 
beni/servizi) 

    

 

 

E  P  
Scheda Richiesta beni/servizi al 

processo di Approvvigionamento  

Aggiornamento 
commessa/progetto; scheda 
risorsa/file check list per 
Attivazione risorsa (nel caso 
segnalazione attivazione risorsa 
sulla commessa) 
  

    

 

 

E   

  
 
-associazione risorsa-
commessa/progetto (sistema 
gestionale); 
 
- aggiornamento scheda risorsa/file 
check list (sistema documentale) 
 

Aggiornamento 
commessa/progetto; scheda 
risorsa/file check list per 
Disattivazione risorsa (nel caso 
segnalazione disattivazione 
risorsa sulla commessa) 
 

    

 

 

E   

  
-disattivazione risorsa-
commessa/progetto (sistema 
gestionale); 
 
-aggiornamento scheda risorsa/file 
check list (sistema documentale) 
 

Owner processo P P  P P P O P P P  
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7.1.3 PROCESSO ASSUNZIONE RISORSA 

 

Fornisce supporto ai processi principali gestendo tutte le attività amministrative necessarie 
per assumere nuovo personale. 
 

Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: People Administration Specialist 

 
 
 
 
 
 

Processo  

Assunzione 
Risorsa  
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r Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI          

Richiesta assunzione risorsa  E E E 

   

E 
Richiesta assunzione risorsa selezionata e 
validata nel processo di recruiting  

Obiettivi operativi HR P E   

   

 
Assegnazione scheda obiettivi operativi all’owner 
del processo Assunzione risorsa 

ATTIVITA’          

Acquisizione richiesta E   
    

 
Acquisizione e Analisi della Scheda richiesta di 
assunzione risorsa 

Verifica validazione per 
assunzione 

E   

    

 
Verifica presenza validazione assunzione, da 
parte del richiedente della richiesta (fase 
processo di recruiting) 

Richiesta autorizzazione per 
assunzione in deroga  
(nel caso validazione 
assunzione non presente) 

E P  

    

 
Richiesta al People Director autorizzazione per 
assunzione in deroga  

Import dati anagrafici da 
area recruiting 

E   

    

 
Import dati anagrafici risorsa da area recruiting 
ad area amministrativa (sistema gestionale) 

Inserimento dati anagrafici E   

    

 
Inserimento dati anagrafici risorsa (sistema 
Giotto) 

Contatto risorsa per 
Acquisizione eventuali 
esigenze  

E   
 

P 
  

 
Contatto risorsa da assumere per acquisizione 
eventuali esigenze 
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Richiesta beni/servizi per 
risorsa 

E     P P  
Scheda richiesta beni/servizi (portatile; 
abilitazione e-mail; altro) per risorsa, al processo 
“Approvvigionamento” e ad area Systems 

Preparazione contratto E P  
 

 
  

 Contratto assunzione 

Richiesta Autorizzazione 
contratto 

E P  

 

 

  

 
Richiesta (al people director) Firma per 
autorizzazione emissione contratto di assunzione 

Azioni correttive contratto 
(nel caso contratto non 
autorizzato dal People 
director) 

E P  

 

 

  

 Azioni correttive contratto  

Contatto risorsa per 
appuntamento 

E   
 

P 
  

 Appuntamento 

Firma Contratto + 
Autocertificazione dati 
risorsa 

P   
 

E 
  

 
-Contratto firmato; 
-moduli autocertificazione 

Consegna a risorsa 
beni/servizi + materiale + 
foto 

E   

 

P 

  

 

Consegna a risorsa  
-Portatile; 
-riferimenti e-mail/posta; 
-altro 
-lettera consegna beni/servizi controfirmata 
-foto risorsa  

Produzione UNILAV  E   

 

 

 

  Ricevuta produzione UNILAV 

Comunicazione risorsa 
assunta al Richiedente 

E P P P  

 

 P Comunicazione assunzione risorsa al richiedente  
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7.1.4 PROCESSO DIMISSIONE RISORSA 

 
Permette di gestire tutte le attività amministrative necessarie nel caso di dimissioni 
provenienti dal personale interno dell’azienda. 

 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: People Administration Specialist 

 
 
 
 
 

 

Processo  
Dimissione Risorsa  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI        

Dimissioni risorsa  
  

 E 
 Invio dimissioni (canale INPS) da parte della 

risorsa 

ATTIVITA’        

Ricezione dimissioni risorsa E 
  

  
 

Ricezione Dimissioni risorsa 

Contatto PM della risorsa per 
valutazione contro proposta 

E 

  

P  

 

Esito valutazione controproposta 

Preparazione controproposta  
(nel caso verifica per valutazione 
controproposta esito positivo) 

E 

  

P  

 

Controproposta  

Richiesta supporto E P 

 

P  

 
Richiesta supporto (al People Director e PM) 
per la preparazione e l’autorizzazione della 
controproposta 

Contatto risorsa per consegna 
controproposta 

(nel caso controproposta autorizzata) 

E 

  

 P 

 

Consegna controproposta alla risorsa 

Firma controproposta  
(nel caso controproposta accettata 

dalla risorsa) 

P 

  

 E 

 

Controproposta firmata 

Annullamento dimissioni P 

  

 E 

 
Annullamento dimissioni (canale INPS) da 
parte della risorsa 
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Modifica condizioni contrattuali sul 
profilo persona 

E 

  

   
Modifica condizioni contrattuali sul profilo 
persona (sistema gestionale, sistema Giotto) 

Comunicazione controproposta 
accettata  

E 

  

P   
Comunicazione controproposta accettata al 
PM della risorsa 

Analisi costi  
(nel caso controproposta non accettata 
dalla risorsa) 

E 

  

P   
Analisi costi per verificare possibilità 
aggiornamento controproposta rispettando i 
margini definiti negli obiettivi operativi  

Azioni correttive  
(nel caso controproposta non accettata 
dalla risorsa e ci sono margini per 
rimodularla) 

E P 

 

P   controproposta aggiornata 

Richiesta autorizzazione Accettazione 
dimissioni  
(nel caso verifica per valutazione 

controproposta esito negativo oppure 
controproposta non accettata dalla 
risorsa e non ci sono margini per 
rimodularla) 

E P 

 

   
Richiesta Autorizzazione per accettazione 
dimissioni al People director  

Azioni correttive dimissioni  
(nel caso non autorizzate per dati non 
corretti) 

 

  

 E  Dimissioni aggiornate (canale INPS) 

Produzione UNILAV 
(nel caso accettazione dimissioni 
autorizzata) 

E 

  

  P 
Produzione UNILAV 
 

Comunicazione dimissioni risorsa  E P P P  P 

Comunicazione dimissioni risorsa a: PM; 
owner processo approvvigionamento e ad 
area Syustems (x riconsegna beni/servizi, 
disattivazione account di posta/rete) 
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7.1.5 PROCESSO CONSUNTIVI MENSILI 

Permette di gestire mensilmente tutte le attività necessarie alla produzione delle buste 
paga, ticket e la documentazione amministrativa per avviare i bonifici per il pagamento 
degli stipendi. 

 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: People Administration Specialist 

 
 
 
 
 

 

Processo  
Consuntivi mensili  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI        

Invio time sheet  

 

 E 

 

 
Invio mensilmente, da parte di tutte le risorse 

dell’azienda del time sheet 

ATTIVITA’        

Acquisizione time sheet risorsa E 

 

 P 

 

 
Acquisizione time sheet inviato a fine mese 
dalle risorse 

Richiesta autorizzazione  
(nel caso ricezione time sheet non 
autorizzato dal PM) 

E 

 

P P 

 

 Richiesta autorizzazione time sheet 

Verifica time sheet con dati mensili E 

 

  

 

 
Verifica dati riportati nel time sheet ricevuto 
con dati mensili registrati in amministrazione 

Richiesta normalizzazione 
disallineamento  
(nel caso presenti non 
corrispondenze)  

E 

 

 P 

 

 
Richiesta alla risorsa normalizzazione 
disallineamento 

Inserimento dati anagrafici E 

 

  

 

 
Inserimento dati anagrafici risorsa (sistema 
Giotto) 

Registrazione time sheet E 

 

  

 

 
Registrazione time sheet (sistema gestionale, 
Giotto) 

Creazione (GIOTTO) buste paga in 
bozza e verifica con time sheet 

E 
 

    
Creazione (GIOTTO) buste paga in bozza e 
verifica con time sheet 

Normalizzazione disallineamento 
(nel caso presenti non 
corrispondenze) 

E 

 

    
Normalizzazione disallineamento attraverso 
azioni correttive (GIOTTO) 
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Approvazione (GIOTTO) buste paga 
definitiva  

E 

 

  P  Buste paga definitive approvate 

Acquisizione (GIOTTO) buste paga 
definitiva + F24 + TFR + prospetti 
contabili di costo + flussi 
UNIEMENS 

E 

 

    
Acquisizione (GIOTTO) buste paga definitiva + 
F24 + TFR + prospetti contabili di costo + flussi 
UNIEMENS 

Registrazione (sistema gestionale) 
buste paga definitiva + F24 + TFR 
+ prospetti contabili di costo  

E 

 

    
Registrazione (sistema gestionale) buste paga 
definitiva + F24 + TFR + prospetti contabili di 
costo  

Creazione registro buoni pasto e 
Upload (su Endered) 

E 

 

    
Creazione registro buoni pasto e Upload (su 
Endered) 

Richiesta autorizzazione pagamento 
(Stipendi, F24, TFR)  

E 

 

   P 
Lista pagamenti da autorizzare dal processo 
finanza 

Azioni correttive  
(nel caso pagamento non 
autorizzato) 

E 

 

   P Lista pagamenti da autorizzare aggiornato 

Ricezione e Registrazione (Prima 
Nota) pagamento (debiti-Uscite) 

E 

 

   P 
Ricezione e registrazione (prima nota) sistema 
gestionale pagamento effettuato dal processo 
Finanza 

Analisi ed invio Prospetti contabili 
di costo al processo Contabilità  

P P   E  
Analisi ed invio Prospetti contabili di costo (File 
ripartizione costi HR al processo Contabilità  

Pubblicazione (webdesk) buste 
paga  

E 

 

    Pubblicazione (webdesk) buste paga  

Invio flussi UNIEMENS a INPS  E 

 

    flussi UNIEMENS a INPS 
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7.1.6 PROCESSO FORMAZIONE HR 

 
Permette di progettare, erogare e valutare corsi di formazione rivolti al personale interno 
dell’azienda per: 

 
1. Mantenere aggiornate le competenze del personale interno, in linea con gli obiettivi 

aziendali; 
 

2. Motivare il personale ad utilizzare le proprie competenze sempre ai massimi livelli 

in linea con gli obiettivi strategici/operativi dell’azienda; 
 

Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
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Raccolta Fabbisogno Formativo 

Raccolta esigenze formative 
Viene svolta attraverso: 

• L’invio, ai singoli referenti/Directors dell’azienda, delle schede esigenze, per 
raccogliere eventuali esigenze competenze richieste/emerse per le risorse della 

propria area di competenza; 
• La compilazione delle schede, da parte delle risorse individuate dai singoli 

referenti/Directors dell’azienda; 

• La raccolta delle schede compilate. 
 

Analisi fabbisogno formativo 
Attraverso l’analisi delle esigenze raccolte e ricercando (nel mercato della formazione) 
corsi che possano soddisfare la richiesta, viene formulata una proposta formativa (lista 

corsi) comprensiva di budget. 

Approvazione proposta formativa 

La proposta formativa formulata passa attraverso una fase di approvazione da parte 
dell’People Director; 

Verifica formazione finanziata 

La proposta formativa viene sottoposta all’area Production (Education Manager) per 
verificare se per alcuni corsi presenti nella proposta è presente un bando finanziato. 

I corsi erogati tramite bando, saranno gestiti (progettati ed erogati) direttamente dall’area 
Production mentre i restanti dall’area HR. 

Progettazione/Erogazione corsi 

Pianificazione/Progettazione/Erogazione corsi 
Pianificati ed erogati corsi di formazione, rientranti nelle seguenti tipologie: 

 
• Corsi in aula con docente; 

 
• Corsi autodidattici con/senza docente; 

 

• Corsi on line autodidattici con/senza docente, attraverso piattaforme web che 
erogano servizi formativi 

 
La progettazione del singolo corso passa attraverso le seguenti richieste di supporto: 
 

• Al processo di Approvvigionamento, per quanto riguarda il materiale didattico ed 
eventuali altri elementi necessari per l’avvio del corso. 
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Inoltre, nel caso debba essere assunto un docente esterno all’azienda con contratto 
a Partita iva; 

 
• Al processo Recruiting, per quanto riguarda la ricerca del docente del corso; 

 
• Al processo Assunzione, nel caso debba essere assunto un docente esterno 

all’azienda con contratto di prestazione occasionale 

Valutazione corso 
La valutazione, tramite la somministrazione di questionari o di eventuali strumenti di 

misurazione in funzione della specificità del singolo corso, misura i seguenti indicatori: 
 

• Il livello di gradimento del corso, attraverso questionari di customer satisfaction 

somministrati ai singoli discenti a fine corso; 
 

• Il livello di apprendimento dei contenuti del corso, attraverso strumenti progettati 
con il docente in funzione dello specifico corso, somministrati: 
 

• Prima dell’inizio del corso per verificare il livello di 
conoscenza/competenza del discente sull’argomento; 

 
• A fine corso per verificare il livello di conoscenza/competenza 

acquisita dal discente dopo l’azione formativa; 
 

• A distanza di tempo, per verificare se le conoscenze/competenze 

acquisite dal discente si sono trasformate in “azioni” sul luogo 
di lavoro. 

 
 

Tipologia corso Indicatore misurato Tempi Strumenti 

Corsi in aula con 

docente 

Livello di gradimento del 

corso 
Fine corso 

Questionari Customer 

Satisfaction 

Livello di apprendimento dei 

contenuti del corso 

Inizio corso, fine corso, 

distanza di tempo 

Concordati con docente 

in funzione dello 

specifico corso 

Corsi autodidattici 

con/senza docente 

Livello di apprendimento dei 

contenuti del corso 

Inizio corso, fine corso, 

distanza di tempo 

Concordati con docente 

in funzione dello 

specifico corso 

Corsi on line 

autodidattici 

con/senza docente 

tramite 

piattaforma web  

Livello di apprendimento dei 

contenuti del corso 

Variabile in funzione 

servizi offerti 

piattaforma web 

Variabile in funzione 

servizi offerti 

piattaforma web 
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Viene riportato il flusso delle fasi/attività del processo  
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

P→Partecipa all’attività 
E→Esegue l’attività 

O→Owner processo 
 

 
 
 
 

Processo 
Formazione HR 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI              

Obiettivi operativi E P     

     

 
Assegnazione Obiettivi operativi per 
la formazione 

Richiesta specifica 
formazione 

E P     

     

 E-mail Richiesta specifica formazione 

ATTIVITA’              

Invio scheda esigenze 
formative 

P E P P P  

     

 
Invio scheda ai Referenti/Directors 
per Raccolta esigenze formative 

Compilazione schede   P P P E 

     

 
Compilazione schede da parte delle 
risorse individuate dai singoli 
Referenti/Directors dell’azienda 

Raccolta schede esigenze 
formative compilate (nel 
caso non è presente una 
richiesta di formazione 
specifica) 

P E P P P P 

     

 
Raccolta esigenze formative tramite 
Incontri con i Directors  

Analisi fabbisogno 
formativo    

P E   

 

 

   

P P P Scheda proposta formativa 

Proposta formativa 
(Budget, corsi)  

 E   

 

 

     

 
Scheda proposta formativa con 
budget e corsi 

Approvazione proposta 
Formativa da People 
Director 

E P   

 

 

     

 Approvazione proposta formativa 
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Azioni correttive (nel caso 
non approvata) 

P E P P P  

     

 Proposta formativa aggiornata 

Richiesta per verifica 
formazione finanziata (nel 
caso proposta approvata) 

 E   

 

 

  

P 

  

 
Richiesta per verifica formazione 
finanziata per i corsi presenti nella 
proposta formativa  

Aggiornamento Proposta 
formativa  

P E   

 

 

  

 

  

 

Aggiornamento Proposta formativa 
eliminando i corsi per i quali sarà 
erogata formazione finanziata tramite 
la partecipazione a bandi 

Segnalazione corsi 
finanziati tramite bando al 
processo Proposal 
Formazione 

 E   

 

 

  

P 

  

 
Segnalazione corsi finanziati tramite 
bando al processo Proposal 
Formazione 

Pianificazione corsi   P E   
 

 
     

 Piano corsi 

Acquisizione commessa P E   

 

  

 

P 

  

 

Comunicazione (e-mail, telefonica, 
verbale) al processo formazione per 
avviare la fase di presa in carico della 
commessa per l’erogazione del corso 
area production 

Apertura commessa   P E   

 

 P 

    

 

-Apertura commessa progetto 
(sistema gestionale); 
 
-Assegnazione PM alla commessa 
(sistema gestionale); 
 
-Comunicazione (all’owner processo 
Monitoraggio HR), attivazione risorsa 
(PM) sulla commessa 

Progettazione corso  P   

 

 E  

   

 

-programma corso; 
-discenti; 

-calendario; 
-aule; 
-docente; 
-materiale didattico 

Richiesta supporto per 
beni/servizi (nel caso 
necessario supporto)   

 P   

 

 E 

    

P 
Scheda Richiesta (all’owner processo 
Approvvigionamento) per Beni/servizi  

Richiesta supporto per 
ricerca profilo risorsa (nel 
caso necessario supporto) 

 P   

 

 E 

  

P 

 

 
E-mail richiesta supporto (all’owner 
processo Recruiting) per ricerca 
Docente  

Richiesta supporto Area 
Production (nel caso 
necessario supporto) 

 P   

 

 E 

 

P  

 

 Richiesta supporto Area Production  
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Richiesta supporto per 
assunzione risorsa (nel 
caso individuata dal 
processo di recruiting una 
nuova risorsa da assumere) 

    

 

 E 

  

 P P 

Richiesta: 
 
1) All’owner processo Assunzione 

risorsa, per assunzione risorsa 
come prestazione occasionale; 

  
2) All’owner processo 

Approvvigionamento, per 
assunzione risorsa come Partita 
iva; 

Segnalazione attivazione 
discenti, docente sulla 
commessa al processo 
Monitoraggio HR 

 P   

 

 E 

  

 

 

 

E-mail Segnalazione attivazione 
discenti, docente sulla 
commessa/corso al processo 
Monitoraggio HR 

Erogazione corso 
 

    

 

P P E P 

  

 
-Erogazione corso 
-Fogli presenze; 
-Riepilogo presenze 

Valutazione corso  P   

 

P E P P 

  

 

-Il livello di gradimento del corso (fine 
corso) Questionari soddisfazione 
discenti; 
 
-Il livello di apprendimento del corso 
(prima, dopo e a distanza di tempo) 
in funzione tipologia corso 

Chiusura corso P E   

 

 P 

 

P 

  

 

-Chiusura commessa Progetto 
(sistema gestionale); 
 
-attestati di partecipazione; 
 
-Riepilogo presenze 
 
-Produzione/archiviazione documenti 
di chiusura corso. 
 

Segnalazione Disattivazione 
PM, discenti, docente sulla 
commessa al processo 
Monitoraggio HR 

P E   

 

 

     

 

E-mail Segnalazione Disattivazione 
PM, discenti, docente sulla 
commessa/corso al processo 
Monitoraggio HR 

Verifica altri corsi da 
erogare  

 E   
 

 
     

 
Verifica altri corsi da erogare presenti 
nel piano corsi 

Owner processo P O P P  P P P P P P P  



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 67 a 183 

 

 
 

 

7.2 AREA FINANCE 

 

7.2.1 PROCESSO APPROVVIGIONAMENTO 

 
Fornisce supporto a tutto il personale dell’azienda per l’acquisto di beni/servizi necessari 

per l’erogazione dei servizi/prodotti Clienti interni/esterni 
 

Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo sono le seguenti: 
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Nella tabelle seguenti, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: Purchasing Manager 

 
 
 
 

Processo  

Approvvigionamento  
 

Fase: Ricerca Fornitore –
Trattativa/Offerta 
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 Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI          

Richiesta beni/servizi  E E E E E  E Scheda richiesta beni/servizi  

ATTIVITA’          

Analisi richiesta E 
     

  
Analisi richiesta per capire le 
caratteristiche del bene/servizio 
richiesto  

Gestione magazzino  
(nel caso bene disponibile in magazzino) 

E 

     

  
Registrazione entrata/uscita 
bene dal magazzino (excel 
magazzino) 

Richiesta firma modulo consegna E 
     

 P Modulo consegna bene firmato 

Consegna bene E 
     

 P Consegna bene al richiedente 

Ricerca fornitore  
(nel caso bene non disponibile in 
magazzino) 

E 
     

  
Riferimenti per contatto 
fornitore 

Acquisizione dati fornitori/prequalifica 
(nel caso individuato nuovo fornitore non 
censito in albo) 

E 

     

  
-Registrazione dati nuovo 
fornitore (sistema gestionale) 
 

Trattativa E 
     

P  
Apertura trattativa (sistema 
gestionale) 

Ricezione offerta E 
     

P  
Ricezione e registrazione offerta 
fornitore (sistema gestionale) 

Verifica beni/prodotti eco-compatibili 
(nel caso offerta contenente beni/prodotti) 

E 

     

P  
beni/prodotti eco-compatibili 
 

Modifica offerta 
(nel caso offerta non accettata ma richiesta 
la modifica) 

E 

     

P  
Richiesta modifica offerta al 
fornitore 
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Chiusura trattativa esito negativo  
(nel caso offerta non accettata e non è 
richiesta modifica) 

E 

     

  
Chiusura (sistema gestionale) 
negativa della trattativa  

Chiusura trattativa esito positivo  
(nel caso offerta accettata) 

E 

     

  
Chiusura (sistema gestionale) 
positiva della trattativa  
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Processo  
Approvvigionamento  

 

Fase: Ordine di 
Acquisto 
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 Output prodotto 

Preparazione ordine di acquisto  E 

     

  
Inserimento ordine di acquisto 
(sistema gestionale) 

Tipizzazione ordine con codice 
progetto  
(nel caso progetto finanziato) 

 E 

     

  
Inserimento (sistema gestionale) 
codice progetto nell’ordine  

Autorizzazione ordine acquisto E P 

     

  
Inserimento Autorizzazione ordine 
di acquisto (sistema gestionale) 

Azioni correttive  
(nel caso ordine non autorizzato e 
da modificare) 

P E 

     

  
Aggiornamento (sistema gestionale) 
ordine di acquisto  

Invio ordine di acquisto  
(nel caso ordine autorizzato) 

 E 
     

P  Invio ordine di acquisto al fornitore  

Ricezione bene  E 
     

P  Ricezione bene dal fornitore 

Verifica bene con richiedente  E P P P P P  P Verifica bene con richiedente 

Invio comunicazione reso al 
fornitore (nel caso bene ricevuto 
non conforme con ordine di 
acquisto) 

 E 

     

P  
Invio (e-mail, fax) comunicazione 
reso al fornitore  

Gestione magazzino  E 

     

  
Registrazione movimentazione 
Gestione magazzino (entrata, 
uscita, scorte)  

Richiesta Firma modulo consegna  E 
     

 P Modulo consegna bene firmato 

Consegna bene al richiedente  E P 
 

P P P  P Consegna bene al richiedente 

PROCEDURA 

VALUTAZIONE 

FORNITORE 

   

 

     
Vedi descrizione 

dettaglio Procedura 
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Processo  
Approvvigionamento  

 
Fase: Fatturazione-

Pagamento 

F
in

a
n

c
e
 D

ir
e
c
to

r 

P
u

r
c
h

a
s
in

g
 m

a
n

a
g

e
r
 

F
o

r
n

it
o

r
e
 

P
e
r
s
o

n
a
le

 N
S

A
 

Output prodotto 

Invio codice progetto per Tipizzazione fattura  
(nel caso progetto finanziato) 

 E P  
Invio al fornitore codice progetto per 
Tipizzazione fattura  

Autorizzare  
Fornitore Invio fattura 

 E P  
Invio comunicazione al fornitore 
autorizzazione per Invio fattura 

Ricezione fattura  E P  Ricezione fattura dal fornitore (Webdesk) 

Comunicazione al fornitore  
(nel caso dati fattura ricevuta non corretti) 

 E P  Comunicazione al fornitore  

Verifica ordine controfirmato   E P  
Ricezione ordine di acquisto contro firmato 
dal fornitore  

Sollecito ordine  
(nel caso ordine ricevuto non firmato) 

 E P  Invio sollecito firma ordine  

Registrazione fattura (costi)  E   
Registrazione fattura (sistema gestionale, 
Webdesk) 

Associazione fattura/ordine  E   
Associazione fattura/ordine (sistema 
gestionale) 

Invio documentazione contabile (fattura 
passiva) 

P E   
Invio documentazione contabile (fattura 
passiva) al processo Contabilità 

Autorizzazione pagamento fornitore P E   
Richiesta autorizzazione per pagamento 
fattura del fornitore al processo Finanza 

Ricezione e registrazione ricevuta di pagamento P E   

Ricezione e registrazione (sistema 
gestionale) della ricevuta di pagamento 
(prima nota) della fattura del fornitore, 
effettuato dal Processo Finanza 

Invio ricevuta al fornitore  E P  
Invio al fornitore della ricevuta di 
pagamento 

Ricezione e registrazione eventuale quietanza 
pagamento  

 E P  
Ricezione e registrazione (sistema 
gestionale) eventuale quietanza pagamento 
inviata dal fornitore 
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Procedura valutazione fornitori 
 
La valutazione fornitori è stata implementata nel processo approvvigionamento come 

procedura attivata successivamente alla consegna del bene/servizio al richiedente. 
Attraverso un questionario di soddisfazione del richiedente del bene/servizio, 
somministrato attraverso una piattaforma web, vengono raccolti i dati relativi alla 

valutazione della prestazione del fornitore considerando le seguenti dimensioni di analisi: 
-Qualità del bene/servizio erogato; 

-Rispetto degli impegni contrattuali (tempi/attività svolte). 
 
La metrica di scelta dal richiedente, per esprimere il grado di soddisfazione, avverrà 

attraverso la seguente scala di valutazione: 
-INSUFFICIENTE (valore 0) 

-SUFFICIENTE (valore 1) 
-BUONO (valore 2) 
-ECCELLENTE (valore 3) 

 
I dati raccolti saranno successivamente inseriti dal purchasing manager in un tool excel 

con il quale sarà calcolato un indice di prestazione (IP): 
-per singolo servizio/prodotto erogato; 

-A totale fornitore 
 
Il valore dell’indice di prestazione sarà posizionato sulla seguente scala: 

IP = 0 Fornitore non qualificato; 
IP =1 Fornitore qualificato con riserva; 

IP =2 o 3 Fornitore qualificato 
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INIZIO PROCEDURA VALUTAZIONE FORNITORE 

 

 
FINE PROCEDURA VALUTAZIONE FORNITORE 

 
  

 
 
 
 
 

Procedura  

Valutazione fornitori  
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Output prodotto 

Invito al richiedente bene/servizio 
compilazione Questionario 
 

E 

     

 

Invito al richiedente bene/servizio 
compilazione Questionario 
(Piattaforma web) 
 

Compilazione Questionario 
soddisfazione da parte del 
richiedente bene/servizio  
 

 E E E E E E 
Questionario soddisfazione 
compilato (piattaforma web) 

Verifica compilazione Questionario 
soddisfazione  
 

E 

     

 
Verifica compilazione Questionario 
soddisfazione (piattaforma web) 
 

Sollecito 
(nel caso questionario non 
compilato) 

E P P P P P P Invio sollecito (piattaforma web) 

Calcolo Valutazione prestazione  
 

E 

     

 

Indice prestazione fornitore (tool 
excel) calcolato su: 
-livello soddisfazione richiedente; 
-livello rispetto impegni 
contrattuali 

Aggiornamento albo fornitori  
 

E 

     

 
Aggiornamento albo fornitori 
(sistema gestionale) 
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7.2.2 PROCESSO CICLO ATTIVO 

 
Fornisce supporto ai processi principali e direzionali gestendo l’ordine, l’emissione delle 
fatture, il credito e l’incasso dei pagamenti 

 
L’emissione della fattura sarà sempre vincolata/riferita alla presenza dell’ordine associato 

ad una specifica commessa. 
Per una determinata commessa, possono esserci 1 o più ordini da fatturare, per ognuno 
dei quali sarà emessa una fattura. 

 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Processo  

Ciclo Attivo  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI         

Attivazione ciclo fatturazione E P  
   

 
Richiesta (e-mail, telefonico, verbale) 
attivazione fatturazione 

ATTIVITA’         

Verifica commessa da fatturare 
(valore aggiunto) 

 E  

   

 
Lista (estrazione dal sistema gestionale) 
commesse/ordini da fatturare  

Verifica ordine/atto impegno (nel 
caso commesse da fatturare 
presenti) 

 E  

   

 
Verifica (sistema gestionale) ordine/atto 
impegno associati alle commesse 

Richiesta ordine/atto impegno (nel 
caso non presente) 

 E P 

   

 
Richiesta (e-mail, telefonata, verbale) al Client 
Director ordine/atto impegno  

Ricezione ordine/atto impegno (nel 
caso non presente) 

 E P 

   

 Ricezione ordine/atto impegno  

Registrazione ordine/atto impegno  E  

   

 
Registrazione ordine/atto impegno (sistema 
gestionale) 

Associazione ordine/atto impegno a 
commessa 

 E  

   

 
Associazione ordine/atto impegno a commessa 
(sistema gestionale) 
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Verifica Sal/time sheet commessa  E  

   

 
Verifica Sal/time sheet commessa (sistema 
gestionale) 

Richiesta support (nel caso presenti 
disallineamenti dati su Sal/time 
sheet) 

 E  P P 

 

 
Richiesta (verbale, e-mail, telefonico) supporto 
ai referenti People Administrion intern, Project 
manager  

Emissione Pre-fatture  E  

   

 
Registrazione Emissione Pre-fatture per 
commesse da fatturare (sistema gestionale) 

Richiesta autorizzazione emissione 
fatture 

P E  

   

 
Richiesta (verbale, telefonico, e-mail) 
autorizzazione emissione fatture al processo 
Finanza) 

Autorizzazione emissione fattura E P  
   

 
Comunicazione (verbale, e-mail) 
autorizzazione emissione fattura  

Azioni correttive fatture (nel caso 
emissione fattura non autorizzata) 

P E  

   

 Aggiornamento Pre-fatture 

Verifica Autorizzazione emissione 
fattura (Cliente) 

 E  

   

P 
Verifica Autorizzazione (e-mail, telefonata) 
emissione fattura 

Sollecito al Cliente (nel caso 
autorizzazione per emissione fattura 
da parte del cliente non ricevuta) 

 E  

   

P 
Richiesta Sollecito autorizzazione (e-mail, 
telefonata) 

Trattativa con Cliente per concordare 
azioni correttive 

P E  

   

P 
Trattativa (verbale, telefonica, e-mail) con 
Cliente per concordare azioni correttive  

Azioni correttive (nel caso 

autorizzazione per emissione fattura 
ricevuta dal Cliente però esistono 
disallineamenti) 

P E  

   

 
Azioni correttive (sistema gestionale) su pre-
fatture  

Emissione fattura (ricavi)  E  

   

 
Registrazione (sistema gestionale) fattura 
(ricavi) 

Invio fattura  E  
   

 Invio (e-mail, fax) fattura al Cliente 

Invio documentazione contabile 
(fatture attive)  

P E  

   

 
Invio (e-mail, cartacea) documentazione 
contabile (fatture attive) al processo 
Contabilità 

Verifica pagamento fattura  E  

   

 
Verifica, sul conto bancario azienda, ricezione 
pagamento della fattura da parte del Cliente 

Azioni correttive (nel caso pagamento 
ricevuto ma non corretto) 

P E  

   

P 
Azioni correttive con il Cliente per sanare 
l’errore  

Verifica incasso (nel caso pagamento 
ricevuto, corretto, ma non ancora 
incassato) 

 E  

   

 
Verifica incasso pagamento sul conto bancario 
azienda  
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Sollecito (nel caso pagamento non 
ricevuto e fattura scaduta) 

 E  

   

P 
Sollecito (telefonico, e-mail, verbale) 
pagamento al Cliente  

Predisposizione piano di rientro (nel 
caso pagamento non ricevuto, fattura 
scaduta, effettuati un numero max di 
solleciti al Cliente, non esiste già un 
piano di rientro ed il Cliente è 
disponibile al pagamento) 

P E  

   

P Piano di rientro  

Invio piano di rientro al cliente  E  
   

P Invio (e-mail) piano di rientro al cliente 

Segnalazione studio legale (nel caso 
pagamento non ricevuto, fattura 
scaduta, effettuati un numero max di 
solleciti al Cliente, non esiste già un 
piano di rientro ed il Cliente non è 
disponibile al pagamento) 

E P  

  

P P 
Segnalazione Cliente a studio legale per 
avviare causa  

Registrazione prima nota 
(crediti/entrate) nel caso pagamento 
ricevuto correttamente ed è stato 
incassato 

P E  

   

 
Registrazione (sistema gestionale) prima nota 
(crediti/entrate) incasso 

Owner processo P O P P P P P  
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7.2.3 PROCESSO CONTABILITA’ 

 
Il processo CONTABILITA’ fornisce supporto per: 
 

• Raccogliere, verificare ed inviare al consulente Fiscale la documentazione contabile, 
relativa agli eventi contabili generati dalla gestione operativa, provenienti dai 

processi Consuntivi Mensili, Approvvigionamento e Fatturazione attiva;  
 

• Ricevere ed effettuare i pagamenti (tramite il supporto del processo Finanza) per 

gli adempimenti amministrativi e fiscali periodici, con l’evento attivante 
ADEMPIMENTI FISCALI, proveniente dal Consulente fiscale che gestisce la 

contabilità Generale dell’azienda; 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 
 
 

Processo  
Contabilità 
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r Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI        

Invio dati contabili E E E  E P 

Dati contabili: 
 
-Prospetti contabili di costo; 
-Fatture passive; 
-Fatture attive 
 
Estratti conto; 

 

ATTIVITA’        

Raccolta dati contabili  P P E  P P 

Raccolta dati contabili  
 
 -Prospetti contabili di costo;  
-Fatture passive;  
-Fatture attive; 
-estratti conto bancari 

Produzione dati Prima nota   E  

 

 
Estrazione (sistema gestionale) Dati Incassi ricevuti e 
pagamenti effettuati 

Verifica dati estratti conto con dati 
prima nota  

  E  P P 
Verifica dati estratti conto con dati prima nota per 
individuare eventuali disallineamenti 

Azioni correttive per 
normalizzazione disallineamento 
(nel caso riscontrati 
disallineamenti) 

P P E  

 

P 
Azioni correttive (sul sistema gestionale) per 
normalizzazione disallineamento  

Invio documentazione al 
Consulente Fiscale (nel caso non 
riscontrati disallineamenti) 

  E P 

 

P Invio documentazione contabile  
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Ricezione dal consulente Fiscale 
documentazione per adempimenti 
fiscali periodici 

  E P 

 

 
Ricezione dal consulente Fiscale documentazione per 
adempimenti fiscali periodici 

Richiesta autorizzazione 
pagamento adempimenti fiscali 
periodici 

  E  

 

P 
Richiesta (e-mail, telefonica, verbale) autorizzazione 
pagamento adempimenti fiscali periodici al processo 
Finanza 

Autorizzazione pagamento 
adempimenti fiscali periodici 

  P  

 

E 
Comunicazione autorizzazione (verbale, e-mail) 
pagamento adempimenti fiscali periodici 

Azioni correttive (nel caso 
pagamenti non autorizzati) 

  E P 

 

P 
Azioni correttive pagamenti adempimenti fiscali 
periodici concordate con Consulente fiscale  

Registrazione (prima nota) 
pagamenti (debiti-uscite) 

  E  

 

 
Registrazione (sistema gestionale) pagamenti (prima 
nota debiti-uscite) adempimenti fiscali periodici 

Invio al consulente fiscale ricevute 
Pagamenti adempimenti fiscali 
periodici 

  E P 

 

P 
Invio (cartaceo, digitali) al consulente fiscale ricevute 
Pagamenti adempimenti fiscali periodici 

Owner processo P P O P P P  
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7.2.4 PROCESSO CHIUSURA BILANCIO 

 
Il processo CHIUSURA BILANCIO approva il Bilancio annuale d’esercizio ed effettua i 
pagamenti (tramite il supporto del processo Finanza) per gli adempimenti fiscali annuali. 

 
L’evento attivante RICHIESTA BILANCIO PROVVISORIO, proviene dal Finance Director, 

attraverso il quale, il consulente fiscale che gestisce la contabilità Generale dell’azienda, 
fornisce in input al processo: 
 

• Il Bilancio provvisorio 
• Gli adempimenti fiscali annuali 

• I documenti da deposito Bilancio 
 
La documentazione annuale di chiusura bilancio registrata dal processo, comprende: 

• Bilancio (conto economico, stato patrimoniale, nota integrativa, relazione di 
gestione) 

• Registro IVA 
• Libro giornale 

• Libro cespiti 
• Libro verbali 
• Libro dei beni ammortizzabili 

 
La documentazione degli adempimenti/dichiarazioni dei redditi annuali comprende: 

• Dichiarazione IRES 
• Dichiarazione IRAP 
• Dichiarazione IVA 

• Ricevute di presentazione Dichiarazioni 
• Comunicazione IVA 

• Adeguamenti studi di settore 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo  
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 
 
 

Processo  
Chiusura Bilancio 
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r Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI        

Richiesta bilancio provvisorio 

 

   P E 
Richiesta (telefonica, e-mail, verbale) al consulente 
fiscale invio del bilancio provvisorio 

ATTIVITA’        

Ricezione bilancio provvisorio 
 

  P P E Ricezione (cartaceo, digitale) bilancio provvisorio 

Verifica bilancio con dati 
contabilità  

 

  E  P 
Verifica bilancio con dati contabilità  
Per identificare eventuali disallineamenti con i dati 
contabili interni 

Azioni correttive per 
normalizzazione disallineamento 
(nel caso riscontrati 
disallineamenti) 

 

P P E P P Azioni correttive per normalizzazione disallineamento  

Comunicazione approvazione 
Bilancio (Legale + Assemblea soci) 

P    P E 
-Comunicazione approvazione Bilancio (cartacea) 
-verbale assemblea soci (cartacea 

Deposito Bilancio  

 

   E  
Deposito Bilancio annuale d’esercizio presso registro 
imprese 

Ricezione documentazione da 
deposito Bilancio  

 

  P P E 

Ricezione documentazione da deposito Bilancio 
-Bilancio (Conto economico, Stato patrimoniale, Nota 
integrativa, Relazione di gestione) 
-Registro IVA 
-Libro giornale 
-Libro cespiti 
-Libro verbali 
-Libro dei beni ammortizzabili 
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Archiviazione documentazione da 
deposito bilancio  

 

  E  P 
Archiviazione (cartacea, digitale) documentazione da 
deposito bilancio  

Invio al consulente fiscale dati per 
compilazione adempimenti fiscali 
annuali  

 

  E P P 
Invio al consulente fiscale dati contabili (cartaceo, 
digitale) 

Ricezione adempimenti fiscali 
annuali  

 

  P P E 
Ricezione dal consulente fiscale adempimenti fiscali 
annuali 

Richiesta autorizzazione 
pagamenti per adempimenti fiscali 
annuali   

   E  P 
Richiesta (e-mail, telefonica, verbale) autorizzazione 
pagamenti al processo Finanza per adempimenti fiscali 
annuali   

Autorizzazione pagamenti 
adempimenti fiscali annuali 

   P  E 
Comunicazione richiesta autorizzata/non autorizzata 
(verbale, e-mail) 

Azioni correttive (nel caso 
pagamenti non autorizzati) 

 

  P P E 
Azioni correttive pagamenti adempimenti fiscali annuali 
concordate con Consulente fiscale  

Registrazione (prima nota) 
pagamenti (debiti-uscite) 

 

  E  P 
Registrazione (sistema gestionale) pagamenti (prima 
nota debiti-uscite) adempimenti fiscali annuali 

Archiviazione documentazione per 
adempimenti fiscali annuali  

 

  E   

Archiviazione documentazione dichiarazione redditi 
annuale: 
-dichiarazione IRES; 
-dichiarazione IRAP; 
-dichiarazione IVA;  

-Ricevute di presentazione Dichiarazioni; 
- Comunicazione IVA;  
-Adeguamenti studi di settore 
 

Invio al consulente fiscale ricevute 
Pagamenti adempimenti fiscali 
annuali 

 

  E P P 
Invio al consulente fiscale ricevute Pagamenti 
adempimenti fiscali annuali 

Owner processo P P P P P O  
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7.2.5 PROCESSO FINANZA 

 
Il processo FINANZA supporta tutta la gestione operativa dell’azienda, sostenendo 
finanziariamente tutte le richieste, compatibili con gli obiettivi operativi assegnati, 

provenienti dai processi aziendali. 
Reperisce le risorse finanziare necessarie al raggiungimento degli obiettivi operativi, per 

le seguenti attività: 
 

1) Autorizzare e approvare:  

 
• Gli ordini d’acquisto per i fornitori (con l’evento attivante AUTORIZZAZIONE 

ORDINE D’ACQUISTO, provenienti dal processo di supporto 
Approvvigionamento); 

• I contratti di assunzione (con l’evento attivante AUTORIZZAZIONE CONTRATTO, 

proveniente dal processo di supporto Assunzione risorsa); 
• Eventuali controproposte di offerte alle risorse dimissionarie (con l’evento 

attivante AUTORIZZAZIONE CONTROPROPOSTA, proveniente dal processo di 
supporto Dimissioni risorsa); 

• Le dimissioni delle risorse dimissionarie (con l’evento attivante ACCETTAZIONE 
DIMISSIONI, proveniente dal processo di supporto Dimissioni Risorsa); 

• L’emissione delle fatture verso i Clienti (con l’evento attivante AUTORIZZAZIONE 

EMISSIONE FATTURA, proveniente dal processo di supporto Fatturazione 
attiva); 

• Il budget dei progetti da avviare (con l’evento attivante APPROVAZIONE 
BUDGET, proveniente dal processo principale Formazione, Sviluppo sw, 
Ricerca e innovazione, Gara d’appalto); 

• La componente finanziaria dell’allegato tecnico redatto in fase di preparazione 
dell’offerta commerciale (con l’evento attivante FINANZIARIO, proveniente dal 

processo Business); 
 

2) Autorizzare, approvare ed effettuare i pagamenti:  

 
• Delle fatture dei fornitori per i beni/servizi acquistati (con l’evento attivante 

AUTORIZZAZIONE PAGAMENTO FORNITORE, proveniente dal processo di 
supporto Approvvigionamento); 

• Degli stipendi, F24, TFR (con l’evento attivante RICHIESTA AUTORIZZAZIONE 

PAGAMENTO, proveniente dal processo di supporto Consuntivi mensili);  
• Degli adempimenti fiscali periodici (con l’evento attivante PAGAMENTO 

ADEMPIMENTI FISCALI PERIODI, proveniente dal processo di supporto 
Contabilità); 

• Delle imposte (tasse) emerse dalla dichiarazione dei redditi annuale (con l’evento 

attivante ADEMPIMENTI FISCALI ANNUALI, proveniente dal processo Chiusura 
Bilancio). 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 
 
 

Processo  
Finanza 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI           

Richiesta autorizzazione 

 

 E  E E E E E 

Richiesta (verbale, telefonica, e-mail) autorizzazione 
al processo finanza, proveniente dal processo: 
 
-Consuntivi mensili (pagamento stipendi, f24, tfr); 
-Assunzione risorsa (per contratto); 
-Dimissioni risorsa (per controproposta/accettazione 
dimissioni); 
-Approvvigionamento (per ordine 
d’acquisto/pagamento fornitore); 
-Ciclo attivo (per emissione fattura); 
-Business (per supporto finanziario); 
-Formazione, Sviluppo sw (budget per progetto); 
-Chiusura bilancio (per pagamento adempimenti 
fiscali annuali); 
-Contabilità (per pagamento adempimenti fiscali 
periodici 
 

Assegnazione obiettivi operativi 
 

       
E
-
P 

Assegnazione scheda obiettivi operativi Finance al 
processo Finanza 

ATTIVITA’           

Acquisizione nuova richiesta 

  

P  P P P P E Acquisizione nuova richiesta autorizzazione 

Verifica compatibilità con 
obiettivi operativi 

  

 

 

    E Verifica compatibilità con obiettivi operativi 

Segnalazione richiesta non 
autorizzata (nel caso 
incompatibile con obiettivi 
operativi) 

  

P  P P P P E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) al processo 
richiedente richiesta non autorizzata (non compatibile 
con obiettivi operativi) 
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Individuazione fabbisogno 
finanziario (nel caso richiesta 
compatibile con obiettivi 
operativi) 

  

 

 

    E 

Individuazione capitale necessario per la copertura 
della spesa richiesta 
 
-Business Plan (preventivi economici, finanziari) 

Verifica disponibilità del 
patrimonio per copertura  

  
 

 
    E 

Individuazione del patrimonio/capitale per la 
copertura del fabbisogno 

Ricerca finanziamento (nel caso 
capitale/patrimonio non 
sufficiente a copertura del 
fabbisogno) 

  

 

 

    E Ricerca finanziamento  

Valutazione strumenti finanziari 

  

 

 

    E 
Valutazione strumenti finanziari per copertura del 
fabbisogno 

Trattativa con Istituti di Credito/ 
terzi finanziatori 

P 

 

 

 

    E 
Trattativa con Istituti di Credito/ terzi finanziatori per 
ricerca finanziamento (Contratto di finanziamento) 

Segnalazione richiesta non 
autorizzata (insostenibile 
finanziariamente) (nel caso 

esito trattativa negativa) 

  

P  P P P P E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) al processo 
richiedente richiesta non autorizzata per 
insostenibilità finanziaria  

Firma legale Rappresentante 
(Nel caso richiesta autorizzata, 
per copertura sufficiente oppure 
copertura non sufficiente però la 
trattativa con istituti di 
credito/terzi finanziatori è stata 
positiva) 

 

E       P 

 
Firma (digitale) legale Rappresentante per approvare 
la richiesta e procedere al pagamento per le seguenti 
tipologie di richieste: 
 
- stipendi, F24, TFR; 
-fatture dei fornitori per i beni/servizi acquistati; 
-adempimenti fiscali periodici; 
-adempimenti fiscali annuali 

Segnalazione richiesta 
autorizzata/approvata (nel caso 
richiesta approvata) 
 

  

P  P P P P E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) al processo 
richiedente richiesta autorizzata/approvata 

Rinegoziazione richiesta con 
richiedente (nel caso richiesta 
non autorizzata oppure 
autorizzata ma non approvata 
dal legale rappresentante) 

 

P P  P P P P E Rinegoziazione richiesta con richiedente  

Verifica margini per 
rimodulazione  

 
P P  P P P P E Verifica margini per rimodulazione richiesta  

Segnalazione richiesta non 
autorizzata/non approvata (nel 
caso richiesta non rimodulabile) 

  

P  P P P P E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) al processo 
richiedente richiesta non autorizzata/non approvata 

Segnalazione richiesta non 
autorizzata/non approvata (da 
rimodulare)  

  

P  P P P P E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) al processo 
richiedente) richiesta non autorizzata/non approvata 
da rimodulare 

Owner processo  P P P P P P P O  
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7.2.6 PROCESSO INFRASTRUTTURA 

Fornisce supporto a tutta l’azienda analizzando, progettando e realizzando gli interventi 

all’infrastruttura, necessari ai processi direzionali, principali e di supporto per l’erogazione 
dei servizi/prodotti ai Clienti interni/esterni.  
Gli interventi infrastrutturali gestiti dal processo possono riguardare: 

 
• Ambienti e logistica (Postazioni di lavoro, accessi ai locali, spazi archivi ecc…) 

• Hardware (reti, server, pc, telefoni, centralini, impianti 
elettrici/riscaldamento/illuminazione); 

• Software (gestionali, posta, siti web, sistemi operativi, sw di rete) 
 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
 

 
 
 
Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 
 

 
 
 
 
 

Processo 
Infrastruttura  

P
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI        

Esigenza intervento  E  E  

 

 

Richiesta esigenza intervento (e-mail, telefonica): 
-per interventi di manutenzione; 
-per nuovi interventi/adeguamenti scaturiti da GDPR, 
sicurezza dei lavoratori, innovazione tecnologica, 
sicurezza dati. 

ATTIVITA’        

Analisi esigenza (nel caso ricevuta 
una richiesta di intervento) 

P  P E 

 

 Analisi esigenza  

Analisi fabbisogno interventi 
infrastruttura 

 

 

 

E 

 

 Analisi fabbisogno interventi infrastruttura 

Richiesta supporto 
 

 
 

E 
 

P 
Richiesta (e-mail, telefonica) supporto per definizione 
piano interventi 

Definizione piano interventi 
infrastruttura 

 

 

 

E 

 

P 
Definizione piano interventi infrastruttura 
(descrizione, costi) 

Richiesta sostenibilità finanziaria (nel 
caso necessaria autorizzazione 
spesa) 

 

P 

 

E 

 

P Richiesta sostenibilità finanziaria  

Analisi sostenibilità  

 

E 

 

P 

 

P Analisi sostenibilità  
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Azioni correttive (nel caso piano non 
finanziabile però ci sono margini per 
rimodularlo) 

 

 

 

E 

 

P Piano interventi aggiornato 

Progettazione interventi 

 

  E P P Progettazione interventi 

Richiesta supporto per beni/servizi 
(nel caso necessario acquisto 
beni/servizi)  

 

  E  E Scheda richiesta per acquisto beni/servizi  

Fornitura beni/servizi 
 

  E P P Fornitura beni/servizi dal processo approvvigionamento 

Realizzazione interventi 
 

  P E E Interventi infrastruttura 

Collaudo interventi 
 

  E P P Collaudo interventi 

Chiusura lavori 
 

  E P P Chiusura lavori e messa in esercizio intervento 

Owner processo P P P O P P  
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8. ATTIVITA’ OPERATIVE 

 
Considerando una Prospettiva di Ciclo di Vita lungo tutta la catena del valore, la 

pianificazione ed i controlli operativi del sistema di gestione integrato qualità-ambiente 
viene fatto nelle attività di pianificazione, progettazione e sviluppo prodotti/servizi, gestite 
all’interno dei processi principali dell’area Business, Innovation e Production (di seguito 

descritti). 
I requisiti degli aspetti di qualità e ambientale sono considerati nelle attività di acquisto di 

prodotti e servizi da fornitori esterni all’interno del processo di supporto 
“approvvigionamento”. 
 

8.1 AREA BUSINESS 

 

8.1.1 PROCESSO BUSINESS 

 
Permette di formulare e presentare l’offerta commerciale ai clienti e intraprendere tutte le 
attività (trattativa, ordine, commessa) necessarie per attivare la realizzazione del 

servizio/prodotto ed evadere la richiesta Cliente 
 

L’individuazione di potenziali nuove opportunità di Business, possono scaturire dalla 
segnalazione dal Trigger (consulente presso Cliente), oppure nel corso dei contatti 
commerciali tra il Client Director dell’azienda e il Cliente. 

 
In tutti i casi, attraverso una trattativa commerciale con il Cliente, viene proposta l’offerta 

commerciale, acquisito l’ordine ed attivata l’area di produzione (attraverso l’evento 
“Acquisizione commessa) per la realizzazione e fornitura del servizio/prodotto concordato. 
 

Per quanto riguarda invece le richieste di servizi di consulenti presso il Cliente, non 
vengono attivati i processi di produzione, ma viene aperta direttamente la commessa 

attivando (tramite l’evento “Apertura commessa”) il processo di Consulenza per la 
fornitura del servizio. 
 

Sia l’evento “Apertura commessa” che “Acquisizione commessa” sarà vincolato sempre 
all’acquisizione dell’ordine del Cliente, in modo da garantire (tramite registrazioni sul 

sistema gestionale) l’associazione della catena commessa-ordine-offerta commerciale. 
Per ogni nuovo ordine acquisito, sarà aperta sempre una nuova commessa riferita a 
quell’ordine. 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo  
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Le fasi/attività che compongono il processo sono le seguenti: 
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Nelle tabelle seguenti, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: Client Director/Business Executive 

 

 
 

  

 
 
 
 
 
 
 

Processo Business  

Fase Ricerca Clienti 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI     

Obiettivi operativi E   
Assegnazione scheda obiettivi operativi Business 
all’owner del processo Business 

Segnalazione Trigger   E Segnalazione Trigger 

ATTIVITA’     

Analisi segnalazione da Trigger E  P Analisi fattibilità esigenza segnalata da Trigger 

Ricerca potenziali Clienti E  
 

Lista potenziali Clienti 

Registrazione dati Cliente  
(nel caso cliente individuato) 

E  

 
-Registrazione anagrafica dati cliente  
(sistema gestionale) 

Contatto Cliente per appuntamento E P 

 

Contatto Cliente 

Registrazione esito contatto E  
 -Esito contatto (positivo/negativo) 

-appuntamento 
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Processo 

Business  
Fase Trattativa-

Offerta 
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Output prodotto 

ATTIVITA’       

Acquisizione 
esigenza/requisiti  

 

E  

  

Requisiti utente  

Riesame requisiti 
 

E  
  

Verbale riesame requisiti 

Contatto Cliente 
(nel caso requisiti 
incompleti) 

 

E P 

  

Contatto Cliente 

Apertura trattativa e 
Preparazione offerta 

 

E  

  

Sistema gestionale: 
-Apertura trattativa; 
-Preparazione/Registrazione offerta 

PRODUZIONE ALLEGATO 
TECNICO 
(nel caso Supporto) 

     VEDI DETTAGLIO 

Trattativa  E P   Trattativa con il cliente 

Modifica offerta  
(nel caso non accettata e 
richiesta modifica dal 
Cliente) 

 E    Aggiornamento offerta (sistema gestionale) 

Chiusura negativa trattativa  
(nel caso offerta non 
accettata e non è richiesta 
modifica) 

 E    
Chiusura negativa della trattativa  
(sistema gestionale) 
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INIZIO PRODUZIONE ALLEGATO TECNICO 

 

FINE PRODUZIONE ALLEGATO TECNICO 
  

 
 
 
 
 
 
 

Processo Business  

Fase Trattativa-Offerta 
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Output prodotto 

-Ricerca risorsa per redazione/aggiornamento 
allegato tecnico; 
-Ricerca Risorsa per consulenza 

 

E  

 

P Individuazione risorsa 

Richiesta beni/servizi 
(nel caso supporto processo approvvigionamento) 

P E    Scheda richiesta beni/servizi 

Richiesta profilo risorsa 
(nel caso supporto)  
 

 E  P  

-Registrazione (sistema gestionale) 
richiesta per ricerca profilo risorsa; 
-Invio e-mail comunicazione ricerca 
profilo risorsa ad area HR; 

VALIDAZIONE RISORSA SELEZIONATA      VEDI DETTAGLIO 

Richiesta assunzione risorsa  
(nel caso risorsa selezionata è da assumere 
 

P E  P  

Richiesta e-mail assunzione risorsa: 
 
1. Ad area HR, per assunzione 

risorsa come prestazione 
occasionale; 

2. Al processo Approvvigionamento, 
per assunzione risorsa come 
Partita iva 

Analisi requisiti      E Analisi requisiti alto livello (pre sales) 

Richiesta chiarimenti a Business/Cliente  
(nel caso requisiti incompleti) 

 P P  E Email/incontro per chiarimenti 

Produzione allegato tecnico     E Allegato tecnico 

Rilascio per validazione  P P  E Email rilascio allegato tecnico 

Validazione Business/Cliente allegato tecnico  E E  P Email validazione allegato tecnico 

Aggiornamento allegato tecnico 
(nel caso non validato) 

 P P  E Allegato tecnico aggiornato 
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INIZIO VALIDAZIONE RISORSA/CANDIDATO SELEZIONATO 

 

 

FINE VALIDAZIONE RISORSA/CANDIDATO SELEZIONATO 
 

  

 
 
 
 
 
 
 

Processo Business  
Fase Trattativa-Offerta 

C
li

e
n

t 
D

ir
e
c
to

r
/

B
u

s
in

e
s
s
 E

x
e
c
u

ti
v
e
 

C
li

e
n

te
 

A
r
e
a
 H

R
 

R
is

o
r
s
a
/

C
a
n

d
id

a
to

 

Output prodotto 

Pre validazione candidato E   P Colloquio Pre validazione candidato  

Comunicazione (ad area HR) esito ko pre 
validazione 

E  P 
 

E-mail Comunicazione esito ko pre 
validazione 

Comunicazione (ad area HR) esito ok pre 
validazione 

E  P 
 

E-mail Comunicazione esito ok pre 
validazione  

Comunicazione (ad area HR) presa in carico 
candidato 

E  P 

 

E-mail Comunicazione presa in 
carico candidato  

Contatto PM per appuntamento colloquio E P  
 

Contatto PM per appuntamento  

Colloquio validazione  P P  E Esito colloquio 

Comunicazione (candidato) tempi esito colloquio 
(nel caso colloquio eseguito e l’esito non è stato 
ricevuto) 

E   P 
Comunicazione (candidato) tempi 
esito colloquio  

Contatto PM per sollecitare esito colloquio (nel 
caso colloquio eseguito e l’esito non è stato 
ricevuto) 

E P  

 

Sollecito PM esito colloquio  

Comunicazione (ad area HR, candidato) esito 

validazione (nel caso esito colloquio ricevuto) 
E  P P 

E-mail Comunicazione esito 

validazione 
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Processo Business  

Fase Ordine 
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Output prodotto 

Acquisizione ordine  
(nel caso offerta accettata) 

 E P 
Registrazione ordine  
(sistema gestionale) 

Sollecito invio ordine  
(nel caso ordine non ricevuto) 

 E P 
Sollecito (E-mail, telefonico, verbale) Cliente 
per invio ordine 

Riesame ordine P E  Riesame ordine 

Richiesta modifica ordine (nel caso 
ordine errato) 

P E P Richiesta al Cliente modifica ordine 

Chiusura positiva trattativa  
(nel caso ordine ricevuto corretto) 

 E  
Chiusura positiva della trattativa  
(sistema gestionale) 

Associazione ordine-offerta  E  
Associazione ordine-offerta (sistema 

gestionale) 

Acquisizione commessa (nel caso 
commessa non di consulenza) 

 E  
E-mail Comunicazione (area production), per 
la presa in carico della commessa 

Apertura commessa  
(nel caso commessa di consulenza) 

P E  

Sistema gestionale: 

-Apertura commessa; 
-Associazione commessa a ordine-offerta; 
 
-e-mail Comunicazione (all’owner processo 
Consulenza), per avviare la fase di attivazione 
risorse 
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8.1.2 PROCESSO GESTIONE SEGNALAZIONI 

Permette di gestire eventuali Reclami e Non Conformità segnalate dai Clienti per i 
servizi/prodotti erogati dall’azienda (Consulenza, formazione, realizzazione sw). 
 

Le segnalazioni ricevute dal Cliente saranno classificate come: 
 

• Non conformità se riferite a difformità del servizio/prodotto erogato rispetto ai 
requisiti Cliente; 

• Reclami se riferite ad aspetti generali sul servizio/prodotto erogato o sul rapporto 

con l’azienda 
 

L’evento attivante il processo proviene dal Cliente, attraverso l’evento “Segnalazione”. 
 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 

 

 
 
 
  



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 118 a 183 

 

 
 

Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 

 

 
 

Ricezione segnalazione 

Il canale di acquisizione della segnalazione avviene attraverso: 
 

• Casella e-mail dedicata (Report@nesea.it); 

Analisi segnalazione 
Analisi della segnalazione verificando l’area di impatto (Business, Production, HR, Finance) 

e richiedendo l’eventuale supporto della direzione (CEO). 

Registrazione segnalazione 

La segnalazione viene aperta con la registrazione nel file segnalazioni (foglio excel) 
tipizzando principalmente le seguenti informazioni: 
 

• Data ricezione segnalazione 
• Cliente che ha inviato la segnalazione 

• Descrizione della segnalazione 
• Tipologia di segnalazione (Reclamo/Non conformità) 
• Livello di criticità (0 bassa;1 Medio bassa;2 Medio alta; alta) 

• Stato della segnalazione (aperta, chiusa) 
• Area di impatto (Business, Production, Innovation, HR, Finance); 

• Eventuali azioni correttive previste per la risoluzione 
• Data chiusura segnalazione 
• Altre informazioni 

 
Successivamente il file sarà utilizzato per il monitoraggio della segnalazione. 
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Viene riportato il flusso delle fasi/attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

  

 
 
 
 

Processo 
Segnalazioni 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI         

Segnalazione      E  Segnalazione (e-mail dedicata, telefono) 

ATTIVITA’         

Verifica presenza 
segnalazione    

E    
 

 P Segnalazione 

Analisi segnalazione (nel 
caso presente 
segnalazione) 

E P P P 

 

 P Analisi segnalazione per verifica area di impatto  

Richiesta supporto (nel 

caso necessario supporto 
CEO) 

E P P P P  P Richiesta supporto (verbale, telefonico, e-mail) 

Registrazione segnalazione    P    

 

 E 

Registrazione segnalazione (file excel segnalazioni)  
 
-Data ricezione segnalazione 
-Cliente che ha inviato la segnalazione 
-Descrizione della segnalazione 
-Tipologia di segnalazione (Reclamo/Non conformità) 
-Livello di criticità (0 bassa;1 Medio bassa;2 Medio alta; 
alta) 
-Stato della segnalazione (aperta, chiusa) 
-Area di impatto; 
-Eventuali azioni correttive previste per la risoluzione 
-Data chiusura segnalazione 
-Altre informazioni 
 

Assegnazione Area 
competenza   

P P P P 
 

 E 
E-mail assegnazione segnalazione all’Area di competenza 
per risoluzione 

Risoluzione segnalazione   E E E E 
 

 P 
-e-mail risoluzione segnalazioni; 
-azioni correttive; 

Verifica risoluzione    P    P  E Verifica risoluzione    

Comunicazione risoluzione    E    P  P E-mail Comunicazione al Cliente risoluzione segnalazione    

Chiusura segnalazione    P      E Chiusura segnalazione file excel  

Owner processo O P P P P P P  
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8.1.3 PROCESSO CUSTOMER SATISFACTION 

 
Con il processo Customer Satisfaction l’azienda NSA Italia raccoglie e misura la 

soddisfazione dei propri Clienti principalmente per due aspetti: 
 

1. Qualità del servizio/prodotto erogato dall’azienda in termini di competenze 
tecniche, competenze soft e supporto fornito all’erogazione del servizio/prodotto 
(Formazione, Consulenza, realizzazione sw). 

2. Qualità del rapporto commerciale in termini di immagine aziendale percepita dal 
Cliente. 

 
La compilazione, raccolta e misurazione dei dati avviene tramite una serie di specifici 
questionari somministrati attraverso una piattaforma web in funzione della tipologia di 

servizio/prodotto erogato 
 

A. “Questionario di gradimento discente” che attraverso una serie di domande, 
andrà a raccogliere i dati di Customer Satisfaction relativi ai seguenti indicatori: 
• Organizzazione didattica delle attività; 

• Valutazione del docente 
• Valutazione aule e attrezzature 

 
Il questionario sarà somministrato sempre al termine di ogni corso di formazione 
privato erogato dal processo PROGETTO 

  
B. “Questionario di soddisfazione sulla qualità del rapporto commerciale con 

NSA” che attraverso una serie di domande, andrà a raccogliere i dati di Customer 
Satisfaction relativi ai seguenti indicatori: 
• Soddisfazione generale rispetto all’esperienza avuta con NSA; 

• Soddisfazione rispetto ai rapporti avuti con l’area commerciale 
 

Il questionario sarà somministrato annualmente 
 

C. “Questionario di soddisfazione sulla qualità del servizio erogato” che 
attraverso una serie di domande, andrà a raccogliere i dati di Customer Satisfaction 
relativi ai seguenti indicatori: 

• Soddisfazione generale rispetto al servizio di Consulenza erogato; 
 

Il questionario sarà somministrato semestralmente 
  



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 122 a 183 

 

 
 

 
D. “Questionario di soddisfazione sulla qualità del prodotto sw erogato” che 

attraverso una serie di domande, andrà a raccogliere i dati di Customer Satisfaction 
relativi ai seguenti indicatori: 

• Soddisfazione generale rispetto al prodotto sw erogato; 
 
Il questionario sarà somministrato semestralmente e solo se presente un progetto 

di realizzazione sw chiuso/consegnato 

 
L’ evento attivante il processo proviene dal Business Director, attraverso l’evento “Obiettivi 

operativi” con il quale il processo si attiva, per individuare i Clienti a cui somministrare il 
questionario tramite l’estrazione (semestrale) dal sistema gestionale, della lista dei 
Clienti/Commesse.  

I risultati della Customer Satisfaction (Questionari, Misurazioni) sono inviati al processo 
Riesame Direzione. 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 

 

 
 

Estrazione Clienti/Commesse 
Estrazione (semestrale) dal sistema gestionale, della lista dei Clienti/Commesse per 

individuare i Clienti a cui inviare l’invito alla compilazione del questionario. 

Invito/compilazione questionario 

L’invito alla compilazione del questionario viene effettuato tramite l’invio di una e-mail al 
Cliente oggetto del sondaggio, comunicando la modalità e i riferimenti per attivare il 
questionario on linee di Customer Satisfaction. 

Se dopo un certo intervallo temporale (15 gg) il questionario non viene compilato, si 
procederà a fissare un incontro con il Cliente per fornirgli supporto alla compilazione. 

 
La frequenza di invio/invito alla compilazione per singolo Cliente, avverrà per tipologia 
servizio/prodotto erogato, secondo i criteri riportati nella tabella seguente: 

 
Tipologia servizio/prodotto erogato Somministrazione Questionari 

Consulenza 
Realizzazione 

Sw/eventi 
B C D 

X - Annuale Semestrale - 

X X Annuale Semestrale 
Semestrale 

(sw/evento chiuso 

- X Annuale - 
Semestrale 

(sw/evento chiuso 

 
Per il servizio di Formazione privata, l’invito/compilazione del questionario di Customer 
satisfaction (questionario A) e relative misurazioni viene gestito direttamente dal processo 

FORMAZIONE al termine di ogni corso di formazione erogato. 
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Compilazione questionario 
La compilazione, raccolta e misurazione dei dati avviene tramite un questionario 

somministrato attraverso una piattaforma web. 
La metrica di scelta del Cliente per esprimere il grado di soddisfazione su ogni domanda, 

avverrà attraverso la seguente scala di valutazione pesata: 

1) Insoddisfatto→   peso 0 

2) Poco Insoddisfatto→ peso 0,25 
3) Soddisfatto→  peso 0,75 

4) Molto soddisfatto→  peso 1 

Misurazioni Questionari 
Il calcolo per misurare il livello di soddisfazione per singolo questionario è il seguente: 

 

Livello soddisfazione=∑ Peso Risposta/N° domande del questionario 

 

Il risultato della misurazione, espresso in percentuale, sarà posizionato sulla seguente 
scala di gradimento: 

 
• 0% <= livello soddisfazione<= 40% → Molto Insoddisfatto 

• 41% <= livello soddisfazione<= 60% → Insoddisfatto 
• 61% <= livello soddisfazione<= 80% → Soddisfatto 
• 81% <= livello soddisfazione<= 100% → Molto soddisfatto 

 
Il calcolo e la misurazione del livello di soddisfazione saranno calcolati per le seguenti 

dimensioni: 
 

- Per singolo Questionario somministrato  

(∑ Peso Risposta/N° domande del questionario); 

 

- Per Cliente  

(∑livello soddisfazione questionari somministrati/N° Questionari somministrati); 

 

- A totale Clienti  

(∑livello soddisfazione Clienti per singolo questionario/N° Clienti); 

(∑livello soddisfazione Clienti a totale questionari/N° Clienti); 
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Report misurazioni 

 

Cliente Questionario               

A 

Questionario               

B 

Questionario               

C 

Questionario               

D 

Totale 

Cliente 

Cliente 1 
Livello 

soddisfazione 

Livello 

soddisfazione 

Livello 

soddisfazione 

Livello 

soddisfazione 

Livello 

soddisfazione 
Cliente 

Cliente2 
Livello 

soddisfazione 
Livello 

soddisfazione 
Livello 

soddisfazione 
Livello 

soddisfazione 

Livello 
soddisfazione 

Cliente 

…………….. 
…………….. …………….. …………….. …………….. …………….. 

……………… 
…………….. …………….. …………….. …………….. …………….. 

Cliente(n) 
Livello 

soddisfazione 
Livello 

soddisfazione 
Livello 

soddisfazione 
Livello 

soddisfazione 

Livello 
soddisfazione 

Cliente 

Totale 
Clienti 

Livello 

soddisfazione per 
questionario 

Livello 

soddisfazione 
per questionario 

Livello 

soddisfazione per 
questionario 

Livello 

soddisfazione 
per questionario 

Livello 

soddisfazione a 
totale Clienti e 

questionari 
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Viene riportato il flusso delle fasi/attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 

Processo Customer 
Satisfaction  

E
d

u
c
a
ti

o
n

 m
a
n

a
g

e
r
 

C
E
O

 

P
M

 

C
li

e
n

t 
D

ir
e
c
to

r
 

B
u

s
in

e
s
s
 E

x
e
c
u

ti
v
e

 

C
li

e
n

te
 e

s
te

r
n

o
/

in
te

r
n

o
 

Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI        

Obiettivi operativi 
   

E P 
 Assegnazione scheda obiettivi operativi 

Business  

ATTIVITA’        

Estrazione Clienti/commesse    

   

P E 

 
Estrazione (dal sistema gestionale) lista 
dei Clienti/Commesse.  

Analisi dati estratti per Customer satisfaction 
   

P E 
 

Lista dei Clienti per Customer Satisfaction 

Richiesta questionari/misurazioni CS (nel caso 
dall’analisi dei dati emerge Previsto invio invito 
questionario per formazione) 

P 

 

P P E 

 

E-mail Richiesta questionari/misurazioni CS 
(al processo formazione)  

Acquisizione questionari/misurazioni CS   
  

 E  Questionari/misurazioni CS formazione 

Invito al Cliente a compilazione questionario 
 

 

  

P E P 

E-mail Invio al Cliente invito per 
compilazione questionario (secondo i criteri 
descritti nella fase) comunicando la 
modalità e i riferimenti per attivare il 
questionario on linee di Customer 
Satisfaction  

Compilazione questionario      
  

  E 
Compilazione questionario Customer 
Satisfaction (tramite piattaforma web) 

Verifica compilazione questionario     
   

P E P Verifica compilazione questionario     

Sollecito per compilazione questionario (nel caso 
non compilato e non raggiunto tempo max)  

   

P E P 
Sollecito (E-mail, telefonata) per 
compilazione questionario  
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Contatto Cliente per appuntamento (nel caso non 
compilato e raggiunto tempo max)  

   

E P P Contatto Cliente per appuntamento  

Supporto al Cliente per compilazione (nel caso 
non compilato e raggiunto tempo max ed il 
cliente è disponibile    

   

E P P Supporto al Cliente per compilazione 

Misurazione questionari   

   

  

 

Report Misurazione questionari (tramite 
piattaforma web)  

Raccolta dati (nel caso questionario compilato) 

   

E P 

 

Questionario Customer satisfaction 

Invio dati questionari e misurazione  P  E P 

 

Invio dati Misurazione al processo Riesame 
Direzione 

Owner processo P P P O P P  
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8.2 AREA INNOVATION 

 

8.2.1 PROCESSO RICERCA E INNOVAZIONE 

 
Il processo RICERCA E INNOVAZIONE permette di: 

 
1. Raccogliere, elaborare e presentare eventuali idee di prodotto innovative (generate 

dall’ innovation manager o dal personale dell’azienda) da sottoporre al comitato di 

valutazione direzionale per la fattibilità e compatibilità con gli obiettivi operativi 
assegnati; 

 
2. Tramite attività di proposal, ricercare fonti di finanziamento esterne (bandi pubblici) 

/interne per la realizzazione delle idee di prodotto approvate 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 

 
 

Processo  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI         

Obiettivi operativi P   

   

E 
Assegnazione scheda obiettivi operativi 
all’owner del processo Ricerca e Innovazione 

Proposta idea prodotto P E  

   

 
Proposta idea progetto/prodotto (verbale, e-
mail, telefonica) 

ATTIVITA’         

Verifica presenza proposta 
idea di prodotto interna 

E P   

  

 
Verifica presenza proposta idea di prodotto 
proveniente dal personale interno 

Elaborazione proposta idea di 
prodotto da Innovation 
Manager/personale interno 

E E  

   

 Documento idea di prodotto 

Richiesta supporto per Verifica 
compatibilità idea prodotto 
con obiettivi operativi  

E P  P  

 

P 

Richiesta supporto (verbale, telefonica, e-mail) 
al Comitato di valutazione (CEO+CLIENT 
DIRECTOR) per analisi compatibilità con 
obiettivi operativi   

Analisi compatibilità: proposta 
idea prodotto 

P P  E  

 

E 
E-mail esito analisi compatibilità con obiettivi 
operativi assegnati 
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Segnalazione Proposta idea 
prodotto non compatibile con 
obiettivi operativi  

P P  E 

  

E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) 
Proposta idea prodotto, non compatibile con 
obiettivi operativi  

Ricerca Bando per 
finanziamento proposta idea 
prodotto (nel caso compatibile 
con obiettivi operativi) 

E   

   

 Scheda di sintesi bando 

Richiesta supporto per 
sostenibilità finanziaria interna 
proposta idea progetto 
prodotto (nel caso non 
individuato bando per 

finanziamento) 

E 

 

P 

   

 
Richiesta supporto (verbale, telefonica, e-mail) 
al Finance Director per sostenibilità finanziaria 
interna  

Analisi sostenibilità finanziaria 
proposta idea prodotto 

P 

 

E 

   

 
Esito analisi sostenibilità finanziaria 
(finanziabile/non finanziabile) 

Scrittura proposta progetto 
(Nel caso individuato bando 
per finanziamento ed è la 
prima scrittura della proposta 
oppure la partecipazione al 
bando ha avuto esito negativo 
però c’è la possibilità per una 
ulteriore sessione per la 
ripresentazione della 
proposta) 

E 

 

 

   

 

Scrittura proposta progetto definendo ruoli, 
workplan, budget (prodotta attraverso la 
redazione di documenti secondo standard 
definiti nei requisiti del bando) 

Richiesta supporto per 
fattibilità (profili risorsa, 

Partner, Budget) 

E 

 

P P P 

 

 
Richiesta supporto (verbale, telefonico, e-mail) 
per fattibilità profili risorsa, Partner, Budget 

Analisi Fattibilità P 

 

E E E 

 

 Esito analisi fattibilità (fattibile/non fattibile) 

Sottomissione proposta 
progetto (nel caso l’analisi di 
fattibilità ha avuto esito 
positivo) 

E 

 

   

 

 
Sottomissione proposta progetto ad ente 
finanziatore (web) 

Verifica esito proposta 
Progetto 

E 

 

   

 

 Esito proposta progetto (web) 

Segnalazione al Comitato 
valutazione esito bando 

E 

 

 P  

 

P 
Segnalazione al Comitato valutazione esito 
bando 

Acquisizione commessa (nel 
caso commessa finanziata 
internamente oppure l’esito 
del bando è positivo) 

E 

 

P P P P P 
E-mail comunicazione all’area Production 
(sviluppo sw) per avviare la fase di presa in 
carico della commessa  

Owner processo O P P P P P P  
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8.2.2 PROCESSO GARA D’APPALTO 

 
Il processo GARA D’APPALTO permette di monitorare e partecipare, tramite attività di 
proposal, ad eventuali bandi di gare pubbliche/private 
 

Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti 
le operazioni eseguite e l’owner. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 

 
 

Processo  
Gara d’appalto 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI         

Obiettivi operativi P   

   

E 
Assegnazione scheda obiettivi operativi 
all’owner del processo gara d’appalto 

Segnalazione gara d’appalto P E  
   

 
Segnalazione (verbale, e-mail, telefonica) gara 
d’appalto 

ATTIVITA’         

Verifica presenza Segnalazione 
gara d’appalto 

E P   

  

 
Verifica presenza segnalazione gara d’appalto 
proveniente dal partner 

Ricerca Bando per gara d’appalto 
(nel caso non presente 
segnalazione da partner) 

E   

   

 Bando di gara 

Ricerca Bando per gara d’appalto 
segnalato 

E P  

   

 Bando di gara 

Richiesta supporto per analisi e 
valutazione requisiti 

E P  P  

 

P 

Richiesta supporto (verbale, telefonica, e-mail) 
al Comitato di valutazione (CEO+CLIENT 
DIRECTOR) per analisi compatibilità requisiti 
gara con obiettivi operativi  

Analisi e valutazione compatibilità 
con obiettivi operativi 

P   E  

 

E E-mail esito analisi compatibilità 



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 140 a 183 

 

 
 

 
 
 
  

Scrittura offerta (Nel caso requisiti 
bando di gara compatibile con 
obiettivi operativi ed è la prima 
scrittura della offerta oppure la 
partecipazione alla gara ha avuto 
esito negativo però c’è la possibilità 
per una ulteriore sessione per la 
ripresentazione dell’offerta) 
 

E P  

   

 

Analisi requisiti bando di gara e Scrittura 
offerta (prodotta attraverso la redazione di 
documenti secondo standard definiti nei 
requisiti del bando) 

Richiesta supporto per fattibilità 
(profili risorsa, Partner, Budget) 

E P P P P 

 

 
Richiesta supporto (verbale, telefonico, e-mail) 
per fattibilità (profili risorsa, Partner, Budget) 

Analisi Fattibilità P 

 

E E E 

 

 Esito analisi fattibilità (fattibile/non fattibile) 

Sottomissione offerta (nel caso 
l’analisi di fattibilità ha avuto esito 
positivo) 

E P    

 

 
Sottomissione offerta all’ente finanziatore 
(web) 

Verifica esito gara E P    

 

 Esito proposta progetto (web) 

Segnalazione al Comitato 
valutazione esito gara 

E P  P  

 

P 
Segnalazione al Comitato valutazione esito 
gara 

Stipula contratto E 

 

 P  

 

P Stipula contratto con ente finanziatore 

Acquisizione commessa E 

 

P P P P P 
E-mail comunicazione all’area Production per 
avviare la fase di presa in carico della 
commessa  

Owner processo O P P P P P P  
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8.3 AREA PRODUCTION 

 

8.3.1 PROCESSO PROPOSAL FORMAZIONE 

Il processo PROPOSAL FORMAZIONE permette di: 

 
1. Monitorare e partecipare, tramite attività di proposal ad eventuali bandi pubblici di 

finanziamento per attività di formazione; 
 

2. Elaborare e presentare eventuali idee formative generate all’interno dell’area da 

sottoporre al comitato di valutazione direzionale per la fattibilità 

 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti 
le operazioni eseguite, i dati prodotti e l’owner.  

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
O→Owner processo 

 
 
 
 

 
 

Processo  
Proposal Formazione 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI         

Obiettivi operativi P   
   

E 
Assegnazione Scheda obiettivi operativi 
all’owner del processo  

Richiesta formazione per esigenze 
commerciali 

P   E 
  

 
Richiesta (verbale, e-mail, telefonica) 
formazione per esigenze commerciali 

Segnalazione corsi finanziati tramite 
bando 

P E  
   

 
Segnalazione (verbale, e-mail, telefonica) 
corsi finanziati tramite bando 

ATTIVITA’         

Elaborazione proposta idea di progetto 
formativo da Education Manager 

E   

   

 Documento idea di progetto formativo 

Richiesta supporto per Verifica 
compatibilità idea formativa con obiettivi 
operativi  

E   P  

 

P 

Richiesta supporto (verbale, telefonica, e-
mail) al Comitato di valutazione 
(CEO+CLIENT DIRECTOR) per analisi 
compatibilità con obiettivi operativi   

Analisi compatibilità: proposta idea 
prodotto 

P   E  

 

E E-mail esito analisi compatibilità 

Segnalazione Proposta idea progetto 
formativo non compatibile con obiettivi 
operativi (nel caso non compatibile) 

P   E 

  

E 
Segnalazione (verbale, telefonica, e-mail) 
Proposta idea formativa, non compatibile 
con obiettivi operativi 
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Ricerca Bando per finanziamento 
proposta idea progetto formativo, 
formazione per esigenza commerciale 
(nel caso compatibile con obiettivi 
operativi) 

E   

   

 Scheda di sintesi bando 

Richiesta supporto per sostenibilità 
finanziaria interna proposta idea 
progetto formativo, formazione per 
esigenza commerciale (nel caso non 
individuato bando per finanziamento) 

E 

 

P 

   

 
Richiesta supporto (verbale, telefonica, e-
mail) al Finance Director per sostenibilità 
finanziaria interna 

Analisi sostenibilità finanziaria proposta 
idea progetto formativo, formazione per 
esigenza commerciale  

P 

 

E 

   

 
Esito analisi sostenibilità finanziaria 
(finanziabile/non finanziabile) 

Scrittura proposta progetto (Nel caso 
individuato bando per finanziamento ed è 
la prima scrittura della proposta oppure la 
partecipazione al bando ha avuto esito 
negativo però c’è la possibilità per una 
ulteriore sessione per la ripresentazione 
della proposta) 

E 

 

 

   

 

Scrittura proposta progetto definendo ruoli, 
workplan, budget (prodotta attraverso la 
redazione di documenti secondo standard 
definiti nei requisiti del bando) 

Richiesta supporto per fattibilità (profili 
risorsa, Partner, Budget) 

E 

 

P P P 

 

 
Richiesta supporto (verbale, telefonico, e-
mail) per fattibilità profili risorsa, Partner, 
Budget) 

Analisi Fattibilità P 

 

E E E 

 

 
Esito analisi fattibilità (fattibile/non 
fattibile) 

Sottomissione proposta progetto (nel 
caso l’analisi di fattibilità ha avuto esito 
positivo) 

E 

 

   

 

 
Sottomissione proposta progetto ad ente 
finanziatore (web) 

Verifica esito proposta Progetto E 

 

   

 

 Esito proposta progetto (web) 

Segnalazione al Comitato valutazione 
esito bando 

E 

 

 P  

 

P 
Segnalazione al Comitato valutazione esito 
bando 

Acquisizione commessa (nel caso 
commessa finanziata internamente 
oppure l’esito del bando è positivo) 

E 

 

P P P P P 
E-mail comunicazione all’area Production 
(Formazione) per avviare la fase di presa in 
carico della commessa 

Owner processo O P P P P P P  
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8.3.2 PROCESSO CONSULENZA 

 
Permette di fornire consulenti/personale con profili e competenze specifiche a supporto 
dei progetti cliente dell’azienda. 

  
 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

P→Partecipa all’attività 
E→Esegue l’attività 

 
Owner processo: Client Director/Business Executive 

 

 
  

 
 
 
 
 

Processo  

Consulenza  
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI       

Apertura commessa E  

   

-Apertura commessa (sistema gestionale); 
 
-Associazione commessa ad ordine-offerta (sistema gestionale); 
 
-E-mail Comunicazione (all’owner processo Consulenza), 
apertura commessa, per avviare la fase di attivazione risorse  

ATTIVITA’       

Verifica beni/servizi risorsa E  

  

P Esigenza di beni/servizi da fornire alla risorsa 

Richiesta beni/servizi risorsa (nel 
caso esigenza HW/SW) 

E P 

   
Invio Scheda richiesta beni/servizi (al processo 
Approvvigionamento) 

Attivazione risorsa sulla 
commessa 

E  

  

P -E-mail segnalazione alla risorsa riferimenti logistici del Cliente 

Segnalazione ad area HR 
attivazione risorsa sulla 
commessa 

E   P  E-mail comunicazione attivazione risorsa sulla commessa  
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Verifica avanzamento E  P 
 

P 
Verifica avanzamento servizio di consulenza erogato con 
Cliente e risorsa 

Segnalazione ad area HR 
variazione attivazione risorsa 
sulla commessa  
Nel caso variazione (PM/Cliente) 

E   P  
E-mail comunicazione variazione attivazione risorsa sulla 
commessa 

Analisi criticità  
Nel caso criticità sul servizio 
erogato:  

E  P 

 

 Analisi criticità 

Richiesta supporto E   P  
Richiesta supporto ad area HR, per concordare eventuali 
azioni correttive 

Azioni correttive E   P  Applicazione Azioni correttive per rimuovere criticità 

Richiesta nuova risorsa  
Nel caso criticità non rimossa ed 
è stato deciso di sostituire la 
risorsa 

E   P  
-Registrazione (sistema gestionale) richiesta per ricerca 
profilo risorsa; 
-Invio comunicazione ricerca profilo risorsa ad area HR; 

FASE VALIDAZIONE 
RISORSA/CANDIDATO 

     Vedi descrizione dettaglio FASE 

Richiesta assunzione risorsa (nel 
caso candidato selezionato è da 
assumere) 

E P  P 

 Richiesta e-mail assunzione risorsa: 
 
1. Ad area HR, per assunzione risorsa come prestazione 

occasionale; 
  
2. Al processo Approvvigionamento, per assunzione risorsa 

come Partita iva; 

Attivazione/sostituzione risorsa   E    P 
E-mail segnalazione alla risorsa riferimenti logistici del 
Cliente 

Segnalazione ad area HR 
attivazione risorsa (per 
sostituzione) sulla commessa  

E   P  E-mail Comunicazione attivazione risorsa sulla commessa 

Disattivazione risorsa precedente E    P 
E-mail segnalazione alla risorsa riferimenti logistici per 
rientro in sede 

Segnalazione ad area HR 
disattivazione risorsa (per 
sostituzione) sulla commessa 

E   P  E-mail Comunicazione disattivazione risorse sulla commessa 

Chiusura commessa (nel caso 
commessa terminata) 

E    P 

-Chiusura commessa (sistema gestionale); 
 
-E-mail segnalazione alla/e risorsa/e riferimenti logistici per 
rientro in sede 

Segnalazione ad area HR 
disattivazione risorsa sulla 
commessa 

E   P  E-mail Comunicazione disattivazione risorse sulla commessa 
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INIZIO FASE VALIDAZIONE RISORSA/CANDIDATO 

 

FINE FASE VALIDAZIONE RISORSA/CANDIDATO 
  

 
 
 
 
 
 
 

Processo Consulenza 

C
li

e
n

t 
D

ir
e
c
to

r
/

B
u

s
in

e
s
s
 E

x
e
c
u

ti
v
e
 

C
li

e
n

te
 

A
r
e
a
 H

R
 

R
is

o
r
s
a
/

C
a
n

d
id

a
to

 

Output prodotto 

Pre validazione candidato E   P Colloquio Pre validazione candidato  

Comunicazione (ad area HR) esito ko pre 
validazione 

E  P 
 

E-mail Comunicazione esito ko pre 
validazione 

Comunicazione (ad area HR) esito ok pre 
validazione 

E  P 
 

E-mail Comunicazione esito ok pre 
validazione  

Comunicazione (ad area HR) presa in carico 
candidato 

E  P 

 

E-mail Comunicazione presa in 
carico candidato  

Contatto PM per appuntamento colloquio E P  
 

Contatto PM per appuntamento  

Colloquio validazione  P P  E Esito colloquio 

Comunicazione (candidato) tempi esito colloquio 
(nel caso colloquio eseguito e l’esito non è stato 
ricevuto) 

E   P 
Comunicazione (candidato) tempi 
esito colloquio  

Contatto PM per sollecitare esito colloquio (nel 
caso colloquio eseguito e l’esito non è stato 
ricevuto) 

E P  

 

Sollecito PM esito colloquio  

Comunicazione (ad area HR, candidato) esito 
validazione (nel caso esito colloquio ricevuto) 

E  P P 
E-mail Comunicazione esito 
validazione 
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8.3.3 PROCESSO FORMAZIONE 

Il processo FORMAZIONE permette di progettare, erogare e valutare corsi di formazione 
(finanziati e non) rivolti sia a clienti esterni sia al personale interno dell’azienda. 
 

Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
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Nelle tabelle seguenti, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 
E→Esegue l’attività 

Owner processo: EDUCATION MANAGER 

 
 
 
 

 

FORMAZIONE  
Fase: 
AVVIO 
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI          

Acquisizione commessa 
-processo Business; 
-processo Formazione 
HR; 
-processo Proposal 
formazione 

E 

 

E   

 

E 

 

Invio e-mail comunicazione al processo Formazione per 
avviare la fase di presa in carico della commessa da 
area production 

ATTIVITA’          

Apertura commessa 

 

E P   

   

Apertura commessa e Associazione commessa ad 
ordine-offerta (sistema gestionale); 

Assegnazione PM 
 

P E P  
   

Ricerca ed individuazione PM della commessa 

Segnalazione 

attivazione risorsa 

 
P E P  

 
 P 

Invio e-mail segnalazione attivazione risorsa (PM) sulla 

commessa ad area HR 

Ricerca Docente  
 

 P E  
 

 
 

Ricerca ed individuazione Docente della commessa 

Richiesta per ricerca 
profilo risorsa  
(se supporto HR) 

 

 P E  

 

 P 
-Registrazione (sistema gestionale) richiesta ricerca 
profilo risorsa (docente); 
-invio e-mail richiesta profilo risorsa ad area HR 

Validazione docente 

selezionato  

  
P E  P 

 P 
Invio e-mail Validazione docente selezionato ad area HR  
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Richiesta assunzione 
risorsa  
(se risorsa da 
assumere) 

 

P E P P 

 

 P 

Richiesta e-mail assunzione risorsa (docente): 
 
3. Ad area HR, per assunzione risorsa come 

prestazione occasionale; 
  
4. Al processo Approvvigionamento, per assunzione 

risorsa come Partita iva; 
 

Segnalazione 
attivazione risorsa  

  

E   

 

 P 
Invio e-mail segnalazione attivazione risorsa (docente) 
sulla commessa ad area HR 

Richiesta beni/servizi  
(Se supporto 
beni/servizi) 

  

P E P 

 

  
Invio scheda richiesta Beni/servizi al processo 
Approvvigionamento 
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FORMAZIONE  
Fase: 

PIANIFICAZIONE 
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Output prodotto 

Analisi dettaglio 
fabbisogno formativo 

  
 P E P  

-programma corso; 
-scheda finanziaria 

Richiesta Approvazione 
budget  
 

 

P   E   
Invio e-mail Richiesta Approvazione budget fabbisogno 
formativo al processo Finanza 

Approvazione budget 
 

E   P   e-mail Approvazione budget  

Azioni correttive 
(se piano non approvato 
ma ci sono margini per 
rimodularlo) 

 

  P E P  
Aggiornamento: 
-programma corso; 
-scheda finanziaria 

Chiusura commessa per 
Budget non approvato 
(se piano non approvato 
e non ci sono margini 
per rimodularlo) 

 

P P E P   -chiusura commessa (sistema gestionale); 

Segnalazione 
disattivazione risorsa 
sulla commessa 

 

  E   P 
Invio e-mail segnalazione disattivazione (Docente, PM) 
ad area HR 

Definizione scheda 
economica  

   P E   Scheda economica 

Segnalazione al cliente 
Validazione analisi 
dettaglio fabbisogno 
formativo 

P  P P E  P 
Invio e-mail segnalazione al cliente Validazione analisi 
dettaglio fabbisogno formativo 
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FORMAZIONE  
Fase: 

STRUTTURAZIONE 
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Output prodotto 

Richiesta supporto HR per 
Ricerca discenti 

(Se prevista ricerca e 

selezione discenti 

 

   E 

 

P  P 
e-mail richiesta supporto HR per 
Ricerca ed individuazione discenti 

Selezione discenti per 
accesso corso P   P P 

 

P  E 
-scheda test tecnico; 
-scheda colloquio tecnico; 
-scheda colloquio soft  

Segnalazione attivazione 
risorsa (discenti) sulla 
commessa  
(se non previsto training 
on job) 

 

   E 

 

 P  
Invio e-mail segnalazione attivazione 
risorsa (discenti) sulla commessa ad 
area hr 

Ricerca tutor, coordinatore  
(se previsto training on 
job) 

 
  P E 

 
   

-tutor; 
-coordinatore  
 

Richiesta per ricerca 
 profilo risorsa  
(se supporto hr per ricerca 
tutor, coordinatore) 

 
  P E 

 
 P  

Invio e-mail richiesta per ricerca 
profilo risorsa ad area HR 
 

Validazione tutor, 
coordinatore selezionato  

 
P  P E 

 
 P  

e-mail validazione tutor, coordinatore 
selezionato ad area HR 

Assegnazione/ingaggio 
tutor, coordinatore alla 
commessa  

 

P  P E 

 

   
Invio e-mail comunicazione 
Assegnazione/ingaggio tutor, 
coordinatore 

Segnalazione attivazione 
risorsa  
(se tutor e coordinator 
accettano ingaggio) 

 
P   E 

 
 P  

Invio e-mail segnalazione attivazione 
risorsa (discenti, tutor, coordinatore) 
ad area HR 

Progettazione corso 
 

 

P   E P    

Progettazione: 
-aula, 
- materiale didattico 
-calendari 

Richiesta beni/servizi  
(Se supporto beni/servizi) 

 
 P  E 

 
   

Invio scheda richiesta Beni/servizi al 
processo Approvvigionamento  
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FORMAZIONE  
Fase: 

ESECUZIONE 
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Output prodotto 

Erogazione corso in aula P    E    corso in aula 

Valutazione tecnica 
discenti in itinere   P P E    

Scheda valutazione tecnica in itinere (da 
parte del docente) 

Valutazione soft skill 
discenti in itinere  P  P P   E E 

Scheda valutazione soft skill discenti in 
itinere  
(da parte HR) 

Valutazione tecnica 
discenti finale  
(se corso in aula 
terminato e non è 
previsto il training on 
job) 

P  P P E    

Scheda valutazione tecnica discenti 
finale  
(da parte del docente) 
 

Valutazione soft skill 
discenti finale  
(se corso in aula 
terminato e non è 
previsto il training on 
job) 

P  P P   E E 
Scheda Valutazione soft skill discenti 

finale  
(da parte HR) 

Erogazione training on 
job 
(se previsto training on 
job) 

P E  P     
Erogazione training on job 
(da parte tutor, coordinatore) 
 

Valutazione soft skill 
discenti finale  
(se training on job 
terminato) 

P  P P   E E 
Scheda Valutazione soft skill discenti 
finale (da parte HR)) 

Valutazione tecnica 
discenti finale  
(Se training on job 
terminato) 

P E       
Scheda Valutazione tecnica discenti 
finale 
(da parte tutor, coordinatore) 

Acquisizione dati per SAL   P E  P   
Acquisizione dati (costi) di avanzamento 
per SAL 

Produzione SAL    P E  P   
Aggiornamento e fornitura scheda 
economica aggiornata con dati 
consuntivi (per fatturazione)  
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FORMAZIONE  

Fase: 
CHIUSURA 
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Output prodotto 

Gradimento discente E P P  
 

  
Somministrazione/compilazione 
questionario Gradimento discente 

Rendicontazione 
(se formazione finanziata)  P E  

 
  

Raccolta/Preparazione Giustificativi 
fornitura/pagamenti (requisiti bando) 

Richiesta supporto 
(se necessario supporto per 

la raccolta/preparazione 
documentazione) 

 P E P P  P 
Invio Richiesta supporto per attività di 

rendicontazione 

Chiusura commessa 
progetto   E     

Chiusura commessa progetto (sistema 
gestionale); 

Segnalazione disattivazione   E    P  
Invio e-mail segnalazione disattivazione 
(PM, docente, discenti, tutor, coordinatore) 
sulla commessa ad area hr 
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8.3.4 PROCESSO SVILUPPO SOFTWARE 

 
Il processo SVILUPPO SW permette di progettare, realizzare e rilasciare prodotti software 

richiesti dal Cliente. 
La realizzazione potrà riguardare: 
 

1. nuovi prodotti sw con cessione della proprietà; 
 

2. singoli task sw di un progetto/prodotto cliente 
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Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Le fasi/attività che compongono il processo, sono le seguenti: 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nelle tabelle seguenti, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: Software development manager 

 
 
 
 
 

 
 

 
Sviluppo sw 

Fase: 
AVVIO   
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI           

Acquisizione 
commessa 
-processo Business; 
-processo gara 
d’appalto; 
-processo ricerca e 
innovazione 

E P 

 

 

 

  E 

 

Invio comunicazione al processo sviluppo sw per 
avviare la fase di presa in carico della commessa 
da area production 

ATTIVITA’           

Apertura commessa 

 

E P  

 

  

  

-Apertura commessa e Associazione commessa ad 
ordine-offerta (sistema gestionale); 

Ricerca PM, 
Responsabile Tecnico  

 

P E  

 

P  

  

Ricerca ed individuazione PM, Responsabile Tecnico  

Richiesta per ricerca 
profilo risorsa 
(se necessario 
supporto HR per la 
ricerca PM, 
responsabile tecnico) 

 

P E  

 

  

 

P 
-Registrazione (sistema gestionale) richiesta 
ricerca profilo risorsa (PM, responsabile tecnico); 
-invio e-mail richiesta profilo risorsa ad area HR 



 

MANUALE SISTEMA INTEGRATO  

QUALITA’-AMBIENTE 
 

 

Manuale Qualità-Ambiente NSA Italia rev 07 del 01/09/2021 
 

 
Pag. 169 a 183 

 

 
 

 
 
 
  

Validazione PM, 
Responsabile tecnico 
selezionato  

 

E P  

 

  

 

P 
e-mail ad area HR validazione PM, Responsabile 
tecnico selezionato  

Richiesta assunzione 
risorsa 

(se risorsa da 
assumere) 

 

E P  

 

 P  P 

Invio richiesta risorsa da assumere: 
 
1. Ad area HR, per assunzione risorsa come 

prestazione occasionale; 
  
2. Al processo Approvvigionamento, per 

assunzione risorsa come Partita iva; 
 

 

Assegnazione/ingaggio 
PM, Responsabile 
Tecnico alla commessa  

 P E P P P    
Invio e-mail comunicazione Assegnazione/ingaggio 
PM, Resp. Tecnico alla commessa 

Segnalazione 
attivazione PM, 
Responsabile Tecnico 
sulla commessa 
 

 E 

 

 

 

   P 
Invio e-mail comunicazione attivazione risorsa 
sulla commessa ad area HR  

Richiesta Beni/servizi 
(se necessario 
supporto) 

 

P E  

 

 P 

  
Invio scheda richiesta Beni/servizi (al processo 
Approvvigionamento) 
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Sviluppo sw 
Fase: 
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Output prodotto 

ATTIVITA’           

Analisi requisiti di dettaglio    P E P    
-analisi requisiti dettaglio; 
-pianificazione progetto; 
-scheda economica 

Richiesta Approvazione 

budget  
 P  P E     

Invio richiesta Approvazione budget 
requisiti di dettaglio al processo 
finanza  

Approvazione budget  E P P P     
Comunicazione richiesta 
autorizzata/non approvata 

Azioni correttive 
(se budget non approvato 
ma ci sono margini per 
rimodularlo) 
 

   P E P    
Aggiornamento requisiti dettaglio, 
pianificazione, scheda economica 

Chiusura commessa per 
Budget non approvato 
(se budget non approvato e 
non ci sono margini per 

rimodularlo) 

P P P E P   P  
-Chiusura commessa (sistema 
gestionale) 
 

Segnalazione Disattivazione 
PM, Responsabile Tecnico 
sulla commessa 

  P E     P 
Invio e-mail comunicazione 
disattivazione risorsa sulla 
commessa ad area HR  

Validazione cliente requisiti 
dettaglio 
(se budget approvato) 

  P P P P E   
Validazione cliente requisiti 
dettaglio 

Azioni correttive per 
variazione requisiti cliente 
(se requisiti non validati dal 
cliente) 

   P E P    
Aggiornamento requisiti dettaglio, 
pianificazione, scheda economica 
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Sviluppo sw 
Fase: 
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Output prodotto 

ATTIVITA’            

Ricerca risorse per 
team  

 P E P P 

 

    Ricerca ed individuazione risorse per team  

Richiesta ricerca 
profilo risorsa 
(se necessario 
supporto HR per la 
ricerca delle risorse 
del team) 

 P E P  

 

  P  invio e-mail richiesta profilo risorsa 

Validazione risorse 
selezionate 
 

 P E P P 

 

  P  
Invio e-mail validazione risorsa 
selezionata ad area HR 

Richiesta assunzione 
risorsa 
(se risorsa validata è 
da assumere) 

E P P P  

 

P  P  

Invio richiesta assunzione: 
 
1. Ad area HR processo Assunzione 

risorsa, per assunzione risorsa come 
prestazione occasionale; 

  
2. Al processo Approvvigionamento, per 

assunzione risorsa come Partita iva; 
 

Assegnazione/ingaggi
o risorse al 
team/commessa 

P P E P P 

 

    
Invio e-mail Assegnazione/ingaggio 
risorse al team/commessa  

Segnalazione 
attivazione risorse 
sulla commessa 
(se risorse presenti 
internamente ed 
hanno accettato 
l’ingaggio) 
 

 

 

E P  

 

  P  
Invio e-mail comunicazione attivazione 
risorsa sulla commessa ad area HR  
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Richiesta Beni/servizi 
(se necessario 
supporto) 

 

 

E P  

 

P    
Invio scheda richiesta Beni/servizi al 
processo Approvvigionamento 

Progettazione task  

 

P E  P     
-Pianificazione, assegnazione task 
(sistema Jira); 
 

Realizzazione sw  

 

P P  E     Realizzazione sw 

Rilascio sw   

 

P P  E     Rilascio sw (sistema Git Lab) 

Collaudo Cliente    

 

P P  P  E   Esecuzione Collaudo Cliente   

Segnalazioni cliente 
(se emersi 
malfunzionamenti nel 
corso del collaudo) 

 

 

P P  P  E   
Invio segnalazioni cliente di 
malfunzionamenti 

Validazione cliente 
collaudo  

 

 

P P  P  E   Validazione cliente collaudo 

Acquisizione dati per 
SAL 

 

 

E       P 
Acquisizione dati (costi) di avanzamento 
per SAL 

Produzione SAL  

 

E       P 
Aggiornamento e fornitura scheda 
economica con dati consuntivi (per 
fatturazione)  
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Sviluppo sw 
Fase: 
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Output prodotto 

ATTIVITA’        

Rendicontazione 
(se progetto finanziato) 

 

 

E    
Raccolta/Preparazione documentazione 
(Giustificativi fornitura/pagamenti) requisiti 
bando 

Richiesta supporto 
(se necessario supporto per la 
raccolta/preparazione 
documentazione) 

 

 

E P P P 
Invio e-mail richiesta supporto per attività di 
rendicontazione  

Chiusura commessa P E P    
Chiusura commessa progetto (sistema 
gestionale); 

Segnalazione disattivazione PM, 
Responsabile. Tecnico, risorse 
sulla commessa  

P E    P 
Invio e-mail comunicazione disattivazione 
PM, Responsabile Tecnico, risorse sulla 
commessa ad area HR 
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9.VALUTAZIONE DELLE PRESTAZIONI 

9.1 MONITORAGGIO, MISURAZIONE, ANALISI E VALUTAZIONE 

 
L’azienda NSA Italia valuta le prestazioni del sistema di gestione integrato qualità-
ambiente attraverso un processo di monitoraggio, misurazione, analisi e valutazione 

basato principalmente sull’avanzamento degli obiettivi operativi, di qualità e ambientali 
definiti annualmente, tenendo conto anche dei propri aspetti ambientali significativi, 

eventuali obblighi di conformità e controlli operativi. 
 
MONITORAGGIO E MISURAZIONE 

 
Il monitoraggio e la misurazione viene fatto attraverso: 

 
• il processo Direzionale Controllo di Gestione che raccoglie mensilmente dall’aree 

Business, Production, HR e Finance i dati consuntivi degli obiettivi operativi, di 

qualità e ambientali e produce la reportistica per il processo direzionale Strategia 
aziendale (vedi paragrafo 9.1.1); 

• la fornitura annuale dall’area Business: 
▪ dei dati relativi alla soddisfazione dei Clienti raccolti e misurati dal 

processo Customer Satisfaction; 

▪ dei dati relativi ad eventuali reclami e non conformità, raccolti dal 
processo Segnalazioni  

• la fornitura annuale, dall’ area production, dei dati relativi alla conformità dei 
prodotti e servizi erogati ai requisiti del Cliente; 

• la fornitura semestrale, dei dati relativi alla conformità e corretta applicabilità dei 

processi del Sistema di gestione integrato qualità-ambiente, raccolti nel corso degli 
Audit interni effettuati; 

• la fornitura mensile, dall’ area HR, dei dati di monitoraggio delle risorse interne; 
 
ANALISI E VALUTAZIONE 

 
L’analisi e la valutazione dei dati raccolti nella fase di monitoraggio e misurazioni, viene 

effettuata dalla Direzione dell’azienda NSA Italia, in sede di Riesame della direzione (vedi 
capitolo 9.3) 
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9.1.1 CONTROLLO DI GESTIONE 

Permette, attraverso uno strumento di reporting direzionale, di rilevare se la gestione 
operativa si stia svolgendo in modo efficace ed efficiente, coerentemente al 
raggiungimento degli obiettivi stabiliti in sede di Strategia aziendale. 
 

Attraverso la predisposizione e misurazione di appositi indicatori (Economici, finanziari e 

gestionali), viene monitorato lo scostamento tra obiettivi pianificati e risultati conseguiti, 
effettuando analisi previsionali e fornendo l’evidenza alla Direzione tramite una serie di 
report, affinché possa decidere e attuare le opportune azioni correttive. 

 
Si riporta il diagramma di contesto del processo 
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Viene riportato il flusso delle attività del processo 
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Nella tabella seguente, per ogni attività del processo, sono evidenziati gli attori coinvolti e 
l’output prodotto. 

 
P→Partecipa all’attività 

E→Esegue l’attività 
Owner processo: ACCOUNTING MANAGER 

 

 
  

 
 
 
 

Processo  
Controllo di Gestione 

  

A
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Output prodotto 

EVENTI ATTIVANTI     

Richiesta reporting avanzamento P E P Segnalazione Richiesta reporting avanzamento 

Obiettivi Operativi, Qualità, Ambientali P E P 
Assegnazione obiettivi Operativi, Qualità, 
Ambientali 

ATTIVITA’     

Acquisizione Obiettivi Operativi, Qualità, 
Ambientali da Strategia Aziendale  
(nel caso obiettivi assegnati la prima volta 
oppure rimodulati da strategia aziendale per 
eventuali criticità emerse) 

P P E 
Acquisizione Obiettivi Operativi, Qualità, 
Ambientali da processo Strategia Aziendale  

Acquisizione dati consuntivi per Reportistica 
Direzionale 

E  P 

Acquisizione dati consuntivi per Reportistica: 
 
-Dati gestionali (da sistema gestionale) 
-Costi (fatture passive);  
-Pagamenti fornitori; 
-Ricavi (fatture emesse); 
-Incassi; 
-Clienti Attivi; 
-Commesse aperte (consulenza); 
-Commesse aperte (progetti); 
-Costi HR;  
-Pagamenti HR 

Produzione Reporting avanzamento obiettivi E P P 

Reporting avanzamento: 
-Forecast; 
-Business; 
-Produzione; 
-Supporto; 
-Economics; 
-Obiettivi operativi, Qualità, Ambiente 
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9.2 AUDIT INTERNO 

 
Permette, attraverso degli incontri pianificati ad inizio anno, di verificare la corretta 
applicazione del sistema di gestione integrato qualità-ambiente all’interno dell’azienda 

NSA Italia.  
 

Nel piano di audit interno viene definito: 
 

• L’ambito di verifica (area, processi); 
• Criterio di verifica (check list); 
• La responsabilità ed i partecipanti 

 
Potranno comunque essere pianificati ed effettuati anche a fronte delle seguenti esigenze: 

 
1. Per verificare l’attuazione e l'efficacia delle Azioni Correttive predisposte a fronte di 

una Non Conformità rilevata da un precedente audit interno. 

In questo caso, vengono pianificati a breve termine. 
 

2. Per indagare su situazioni di possibili carenze del Sistema di gestione integrato 
qualità-ambiente, a seguito di precise segnalazioni interne e/o esterne o anche 
sulla base di semplici dubbi. 

In questo caso, vengono pianificati ed effettuati ogni volta se ne presenti la 
necessità 

 
A conclusione dell’audit, viene redatto e distribuito (ai partecipanti ed alla Direzione) un 
verbale di chiusura e il Registro rilevazioni audit interni aggiornato che costituiscono gli 

elementi base per il riesame del Sistema di gestione integrato qualità-ambiente, da parte 
della Direzione Aziendale (Riesame Direzione). 
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9.3 RIESAME DIREZIONE 

 
Permette, attraverso degli incontri pianificati ad inizio anno, di verificare, l’idoneità, 

l’adeguatezza, l’efficacia e l’allineamento del sistema di gestione integrato qualità-
ambiente con l’avanzamento degli obiettivi operativi, di qualità e ambientali. 
 

L’attività di Riesame andrà a verificare, analizzando e valutando: 
 

• Lo stato delle azioni derivanti da precedenti riesami; 
• Eventuali cambiamenti nei fattori interni ed esterni all’azienda o delle parti 

interessate, che possono impattare sul sistema di gestione integrato qualità-

ambiente; 
• I dati raccolti dal monitoraggio e misurazione: 

 
o Provenienti dal processo Direzionale Controllo di Gestione; 
o Provenienti dalle aree Business, Production, HR e Finance; 

o Provenienti dagli Audit interni condotti; 
 

 
L’output dell’attività di Riesame della direzione permetterà di individuare annualmente: 
 

• eventuali miglioramenti al sistema di gestione integrato qualità-ambiente; 
• la conformità dei prodotti e servizi erogati ai requisiti del Cliente; 

• il grado di soddisfazione dei Clienti; 
• la risoluzione di eventuali reclami o non conformità 
• le prestazioni e l’efficacia del Sistema di gestione integrato qualità-ambiente; 

• l’efficacia delle azioni per affrontare i rischi e le opportunità; 
• l’avanzamento della gestione operativa rispetto gli obiettivi operativi, di qualità e 

ambientali pianificati; 
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10. MIGLIORAMENTO  
 
L’azienda NSA Italia, attraverso il sistema gestionale integrato qualità-ambiente, individua 

e seleziona opportunità di miglioramento, implementando le necessarie azioni per 
soddisfare i requisiti del cliente e di tutte le parti interessate.  
 

Ciò include, quando appropriato: 
 

• Il miglioramento dei processi per prevenire le non conformità attuando azioni per 
tenerle sotto controllo, correggerle e minimizzarne le conseguenze; 
 

• Il miglioramento nella fornitura dei prodotti e servizi; 
 

• il miglioramento delle prestazioni e dell'efficacia del sistema di gestione integrato 
qualità-ambiente 

 
 

 


