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Utilizziamo i principi di gestione per processi per fare analisi riguardo alla situazione dell’azienda 

presentata. 

• Ownership dei processi 

• Misurazione dei processi assenza di sistemi di misurazione delle performance di tempo, assenza di 

sistemi di misurazione della customer satisfaction  

• Pervasività dell’orientamento ai processi mancanza di una visione globale per processo 

• I flussi non sono disegnati, quindi non c’è il principio di ottimizzazione dei flussi (Workflow) 

Viene implementata una modalità di gestione per processi. 

I punti positivi presentati nella mail fanno riferimento al principio di process ownership, in particolare una 

process ownership operativa. Gli operativi possono essere gestori di commessa e case manager, in questo 

caso parliamo di gestore di commessa, viene introdotto il signor Luigini responsabile della singola 

commessa. Quando il processo è operativo il p.o. è il gestore di commessa che si occupa di tutta la 

commessa, ed è un punto di riferimento per il cliente. Se abbiamo processi di servizio al cliente abbiamo il 

case manager, che si occupa di gestire la singola istanza e l’interfaccia con il cliente.  

Tuttavia, viene sollevato un problema nel momento della definizione del preventivo. 

La problematica può essere arginata in un processo tramite che azione? A livello di processo manca la 

condivisione delle informazioni. Può venire utile la tecnologia che facilita la gestione per processi, rendendo 

le info disponibili a tutte le fasi del processo. In questo caso non si dovrebbe aspettare l’intervento del 

collega. 
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Il punto di forza della Gamma fa riferimento al principio di process ownership, viene utilizzato un CASE 

MANAGER in questo caso, quindi un process owner di tipo operativo. 

Nel caso emergono alcuni problemi tuttavia, come possono essere spiegati? 

Un punto riguarda il process owner; può servire anche un process owner strategico? Abbiamo la relazione 

con due uffici da gestire, questo richiede l’intervento del p.o.strategico? È vero che ogni istanza è diversa 

per l’intero processo di customer service, ma nello specifico la problematica che viene esposta qui riguarda 

più l’interazione con altre U.O di supporto. 

C’è un obiettivo finale di servizio al cliente che non viene scomposto, quindi possiamo parlare di deployment 

degli obiettivi. In particolare, c’è un elemento particolare della logica cliente fornitore, la mancata 

partnership tra le diverse unità, in particolare l’estraniamento degli uffici che non hanno una cultura di 

servizio rispetto al processo per attività che devono essere gestite da loro, di supporto rispetto al processo 

primario. 

Quando parliamo di logica cliente fornitore, si parla di catene interne, standardizzazione dei processi, 

condivisione degli obiettivi, interfacce… 
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Il cliente può comporre la tipologia di mobile che vuole, l’azienda prepara un kit che poi invia al cliente. 

L’azienda prepara il kit quando parte l’ordine con le scelte del cliente. Ogni attività per evadere l’ordine 

richiede del tempo. 

Qual è la modalità di gestione utilizzata nella gestione degli ordini?  

L’approccio dell’azienda è l’assemble to order. Logica mista push e pull. La produzione delle componenti 

viene fatta con una logica push e le componenti sono stoccate a magazzino, punto di snodo della gestione 

degli ordini. Successivamente si passa ad un approccio pull, col prelievo dei diversi componenti (picking), la 

preparazione del kit(che viene “assemblato” ovvero vengono congiunti i pezzi, il montaggio è fatto dal 

cliente) e l’invio al cliente. 

Si calcoli il LT. Possiamo calcolare il LT: sommiamo i numeri di giorni per ogni attività considerando che 

alcune attività non sono in sequenza. Come detto dal testo la verifica solvibilità e disp. Materiali a 

magazzino vengono fatte in parallelo. Quindi abbiamo un LT di 20gg 

Rispetto a quello del competitor abbiamo un LT molto alto, questo ci porta a fare nuove considerazioni per 

cambiare la modalità di gestione del processo:  

• Una proposta fatta a lezione è passare al make to stock, facendo già i kit pronti a magazzino. DA 

valutare bene i trade off personalizzazione e costo! Non sembra ottimale per il problema della 

personalizzazione e la stima della domanda più complessa. 

• Ci sono delle attività che hanno dei tempi troppo lunghi come inserimento dell’ordine nel SI. Quindi 

si possono ridurre queste attività non a valore aggiunto e i tempi morti. (non a valore aggiunto) 

• Cercare di fare convogliare le risorse anticipandole nel processo, per non attendere alla fine il loro 

arrivo. Quindi facendo accordi coi fornitori. 

In particolare, anticipare il punto di snodo, è un aspetto importante ma senza rinunciare a dare la 

possibilità di personalizzazione da parte del cliente. 

Aumentare le scorte può creare degli aumenti dei costi. Va valutato il trade off con la riduzione del lead 

time. 

Parte relativa alla conoscenza: 

la conoscenza come abbiamo visto, può essere di natura tacita o esplicita. 

Conoscere vuol dire utilizzare una serie di informazioni con una finalità, la conoscenza rappresenta un 

insieme finalizzato di informazioni. Posso catalogare la conoscenza non solo per natura ma anche per 

chi la porta: parliamo di un individuo o di un gruppo o di una organizzazione, o una conoscenza di tipo 

inter-organizzativo. (conoscenza scambiata tra le organizzazioni, ad esempio fornitore e cliente 

attraverso una partnership nella gestione congiunta di soluzioni). 



Processi di creazione e condivisione della conoscenza. Si parla di ciclo di vita della conoscenza. 

Se guardiamo al contenuto possiamo parlare di Know what..se di persona del know-who 

Ci sono inoltre diversi processi di scambio della conoscenza, come l’interiorizzazione, la socializzazione, 

l’esteriorizzazione, o la combinazione. 

Esprimiamo la conoscenza tacita con processi espliciti quando parliamo di esteriorizzazione, la 

socializzazione è tipica del passaggio di info da individuo a individuo. La combinazione riguarda la 

combinazione di alcuni concetti già espliciti, che vengono integrati tra loro, e questo avviene sempre 

attraverso documenti e linguaggio formale.  

L’interiorizzazione riguarda la traduzione a livello personale di qualcosa di formalizzato esplicitamente. 

Abbiamo studiato le comunità di pratica a lezione…aspetti dominio, connessione e condivisione, 

competenze. 

CASO cementeria di Gubbio. 

 

 



Prima domanda verte sulla classificazione della conoscenza. Chi porta le conoscenze? che processi di 

condivisione sono introdotti? 

• All’interno del caso vengono descritte diverse forme di conoscenza:  

guida e il manuale sono forme di conoscenza esplicita. Nel caso della guida come portatore di 

conoscenza e utilizzatore della guida è coinvolto l’ufficio tecnico, con il coinvolgimento di quali 

portatori di conoscenza? l’Ing. Guglielmi. Si crea un team inter-funzionale per l’elaborazione della 

guida, e un team inter-funzionale per l’elaborazione del manuale. 

C’è un altro tipo di conoscenza esplicita? Il corso di formazione fatto al MIP, una modalità in cui viene 

trasmessa conoscenza esplicita. Qui sono coinvolti come attori l’Ing. Guglielmi e gli ingegneri del MIP. 

Come conoscenza tacita che riferimenti troviamo? L’affiancamento a Peretti da parte di Guglielmi, sono 

coinvolti i due dipendenti in affiancamento. 

In generale le competenze dell’ingegner Guglielmi acquisite negli anni sono una conoscenza tacita. 

Anche i responsabili che si incontrano e si scambiano esperienze e pareri rappresentano un tipo di 

conoscenza tacita, essi rappresentano una nascente forma di comunità di pratica. 

Anche gli incontri periodici hanno una parte di conoscenza tacita, c’è conoscenza tacita tra i resp. 

Dell’impianto. Poi anche esplicita perché Guglielmi presenta le problematiche in modo esplicito. 

C’è un altro corso di formazione, per i responsabili dell’ufficio tecnico, ci sono elementi che fanno 

riferimento a conoscenza in parte tacita e in parte esplicita. Si usa la guida all’interno del corso, però le 

persone possono scambiare la conoscenza tacita acquisita. 

Lo stesso per il corso formazione dei responsabili IPC, sempre diretti da Guglielmi, per cui abbiamo 

conoscenza tacita ed esplicita. 

Nel corso al MIP non c’è uno scambio di conoscenza tacita, si parla di classica conoscenza esplicita che 

viene erogata. L’unico a fare il corso è Guglielmi e quindi non c’è scambio di conoscenza implicita. 

• Processi di creazione e condivisione della conoscenza introdotti:  

1. esteriorizzazione nella creazione del manuale e della guida. 

2. socializzazione tra Guglielmi e Peretti. 

3. Interiorizzazione con il corso al MIP. 

4. Ci può essere anche combinazione per la preparazione del manuale se si utilizza anche della 

conoscenza esplicita per redigere il manuale. 

• Quali leve vengono utilizzate dal sistema di gestione della conoscenza?  

Creazione di nuove unità? AGIRE SUI RUOLI? Pratiche di risorse umane?  

Si inizia ad avere una comunità di pratica con gli scambi dei responsabili IPC 

A livello di struttura si formano delle unità specifiche. 

Ci sono delle leve di UR con l’istituzione dei corsi di formazione del personale. 

Sempre a livello di leve organizzative vengono creati dei team inter-funzionali.  

Viene dato un ruolo di responsabilità (process owner) ai responsabili IPC.  

In questo caso specifico non si utilizza la leva tecnologica.  

 

La seconda domanda chiede cosa può proporre Guglielmi per migliorare la gestione della conoscenza. 

Supporto tecnologico nella condivisione delle informazioni. Forum, blog per la gestione della conoscenza 

tacita.  



Mettere in campo azioni che possano potenziare le comunità di pratica.  

Intranet per la gestione della conoscenza esplicita e che sia strumento tramite forum etc per la gestione 

della conoscenza tacita. 

✓ Attenzione: natura della conoscenza e processo di passaggio della conoscenza sono due cose 

diverse. 

 

 


