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CHECKCHECK--UP del SISTEMA INFORMATIVOUP del SISTEMA INFORMATIVO
Sintesi per lo Sintesi per lo SteeringSteering CommitteeCommittee

Caso reale: assessment del SI di una azienda meccanica

Check-up: modello di riferimento 

Analisi: reperimento delle informazioni

Diagnosi: interpretazione dei risultati
Efficacia del Servizio (dal punto di vista del 
Management)
Efficacia del Servizio (dal punto di vista dell' Utenza)
Efficienza del Servizio (dal punto di vista economico)
Qualità del Processo (riferita allo sviluppo dei 
progetti)
Qualità del Prodotto (riferita alle applicazioni 
software)

Terapia: azioni da intraprendere

Sintesi per lo Sintesi per lo SteeringSteering CommitteeCommittee
Indice degli argomenti trattatiIndice degli argomenti trattati

Fonte: SDA BocconiFonte: SDA Bocconi

altre azioni

• Efficacia del Servizio
• Efficienza del Servizio
• Operatività dei Processi
• Adeguatezza dei Prodotti

STRATEGIA

ORGANIZZAZ.

SISTEMA INF.

coerenza con scelte strategiche

coerenza con  assetto organizzativo

CheckCheck--up: modello di riferimentoup: modello di riferimento
Ambiti di analisi e fasi di attuazioneAmbiti di analisi e fasi di attuazione

DIAGNOSI TERAPIAANALISI

32 Interviste 
(liv. Managem.t)

Procedimento di Sintesi

Check-up S.I.

Efficacia
Servizio

Efficienza
Servizio

Qualità del
Processo

Qualità del
Prodotto

UTENTI
(AMM.,STAB, etc.)

AREA S.I.
(SVI., ESE., etc.)

FONTI ESTERNE
(IDC, GG, SDA, etc.)

DataBase
Rilevazione

Procedura
Operativa

Analisi: reperimento informazioniAnalisi: reperimento informazioni
Procedimento adottato e risultanze Procedimento adottato e risultanze 

prodotteprodotte

62 Questionari
(liv. Operativo)

Dati metrici
di raffronto

Previsioni su
scenari I.T.

1  .  .  .  .  .  .  .
2  .  .  .  .  .  .  .
.  .  .  .  .  .  .  .

25 Rilevazioni
(liv. Prodotto)

2 Questionari
(liv. Processo)

2 Sessioni
(liv. Servizio)

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Management). Management)
Elementi valutati nel corso delle Elementi valutati nel corso delle 

intervisteinterviste

copertura delle esigenze a livello:copertura delle esigenze a livello:
strategicostrategico
di pianificazione e controllodi pianificazione e controllo
operativooperativo

adeguatezza del S.I. in termini di:adeguatezza del S.I. in termini di:
processiprocessi
datidati
risorserisorse
tecnologietecnologie

allineamento del S.I. rispetto a:allineamento del S.I. rispetto a:
evoluzione del business aziendaleevoluzione del business aziendale
evoluzione delle tecnologie abilitantievoluzione delle tecnologie abilitanti

S.
P. & C.

OPER.

DATI PROC.

RIS. TECN.

BUSINESS

TECNOL.

S.I.

S.I.

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Management). Management)
Valutazione di copertura delle esigenzeValutazione di copertura delle esigenze

copertura adeguata a livello operativo ma condizionata copertura adeguata a livello operativo ma condizionata 
da una certa rigiditda una certa rigiditàà e macchinosite macchinositàà nellnell’’utilizzoutilizzo

difficoltdifficoltàà di adattamento del sistema entro contesti di di adattamento del sistema entro contesti di 
prodotto/processo diversi da quelli prodotto/processo diversi da quelli ““tradizionalitradizionali””

limitata fruibilitlimitata fruibilitàà di dati e di informazioni aggregate a di dati e di informazioni aggregate a 
supporto dei processi di tipo gestionale e decisionalesupporto dei processi di tipo gestionale e decisionale

mancanza di informazioni provenienti da fonti esterne mancanza di informazioni provenienti da fonti esterne 
per conoscere e valutare meglio lo scenario competitivo per conoscere e valutare meglio lo scenario competitivo 

S.
P. & C.

OPER.
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Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Management). Management)
Valutazione di adeguatezza del Sistema Valutazione di adeguatezza del Sistema 

Inf.Inf.

mancanza di meccanismi con cui regolare i rapporti fra mancanza di meccanismi con cui regolare i rapporti fra 
S.I.e Utenza nellS.I.e Utenza nell’’ottica della ottica della ““Pianificazione EfficacePianificazione Efficace””

visibilitvisibilitàà limitata e non omogenea circa il ruolo ed i limitata e non omogenea circa il ruolo ed i 
servizi disponibili tramite il S.I. servizi disponibili tramite il S.I. 

scarsa attenzione alle implicazioni di tipo organizzativo scarsa attenzione alle implicazioni di tipo organizzativo 
indotte dallindotte dall’’evoluzione delle soluzioni informatiche evoluzione delle soluzioni informatiche 

integrazione problematica dei dati legata alla presenza integrazione problematica dei dati legata alla presenza 
di differenti ambienti di differenti ambienti hwhw//swsw fra Italia ed Esterofra Italia ed Estero

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I.

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Management). Management)
Valutazione di allineamento del Sistema Valutazione di allineamento del Sistema 

Inf.Inf.

gapgap crescente fra domanda Utente (esigenze) ed crescente fra domanda Utente (esigenze) ed 
offerta informatica (soluzioni applicative e strumenti offerta informatica (soluzioni applicative e strumenti 
hwhw//swsw))

necessitnecessitàà di un ruolo di un ruolo ““propro--attivoattivo”” dei S.I. al fine di un dei S.I. al fine di un 
migliore sfruttamento delle opportunitmigliore sfruttamento delle opportunitàà tecnologichetecnologiche

necessitnecessitàà di supportare i processi decisionali a livello di supportare i processi decisionali a livello 
strategico, soprattutto per i prodotti strategico, soprattutto per i prodotti ““non maturinon maturi””

sostegno alla sostegno alla ““fidelizzazionefidelizzazione”” dei Clienti e alla "partnerdei Clienti e alla "partner--
shipship”” coi Fornitori aumentando lo scambio informativocoi Fornitori aumentando lo scambio informativo

BUSINESS

TECNOL.

S.I.

Completezza funzionale
Facilità d’utilizzo del Sistema
Omogeneità interfaccia Utente
Accuratezza dei controlli
Comprensibilità procedurale
Affidabilità dei dati prodotti
Stabilità funzionale nel tempo
Documentazione di supporto
Rapidità (tempi di risposta)
Disponibilità del servizio
Puntualità delle elaborazioni
Continuità del servizio
Efficienza del supporto Utente
Efficacia del supporto Utente
Visibilità del livello di servizio
Formazione e addestr. Utente

BB

AA
mantenimanteni--
mentomento

alta alta 
prioritprioritàà

miglioramigliora--
mentomento

BB AA

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Elementi di valutazione e criteri di Elementi di valutazione e criteri di 

sintesisintesi

SODDISFAZIONESODDISFAZIONE
(qualit(qualitàà percepita)percepita)

IMPORTANZAIMPORTANZA
(qualit(qualitàà attesa)attesa)

1 = ININFLUENTE
2 = POCO IMPORTANTE
3 = IMPORTANTE
4 = MOLTO IMPORTANTE

1 = INSODDISFATTO
2 = POCO SODDISFATTO
3 = SODDISFATTO
4 = MOLTO SODDISFATTO

SODD.SODD.

IMP.IMP.

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Analisi del livello di soddisfazione Analisi del livello di soddisfazione 

Dominio: tutte le funzioni Dominio: tutte le funzioni -- Utenti: 62Utenti: 62

0% 25% 50% 75% 100%

Completezza
Facilità d'uso
Omogeneità
Accuratezza

Comprensibilità
Affidabilità

Stabilità
Documentaz.ne

Rapidità
Disponibilità

Puntualità
Continuità
Efficienza
Efficacia
Visibilità

Formazione
Globale

% Utenti Insoddisfatti % Utenti Poco Soddisfatti % Utenti Soddisfatti % Utenti Molto Soddisfatti

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Posizionamento Posizionamento 

importanza/soddisfazione importanza/soddisfazione 
Dominio: tutte le funzioni Dominio: tutte le funzioni -- Utenti: 62Utenti: 62

01
02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13
14

15

16

0%0%

25%25%

50%50%

75%75%

100%100%

2,02,0 2,52,5 3,03,0 3,53,5 4,04,0
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01 - Completezza
02 - Facilità d'uso
03 - Omogeneità
04 - Accuratezza
05 - Comprensibilità
06 - Affidabilità
07 - Stabilità
08 - Documentaz.ne
09 - Rapidità
10 - Disponibilità
11 - Puntualità
12 - Continuità
13 - Efficienza
14 - Efficacia
15 - Visibilità
16 - Formazione

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Posizionamento Posizionamento 

importanza/soddisfazioneimportanza/soddisfazione
Dominio: Dominio: AmminAmmin. e Finanza . e Finanza -- Utenti: 13Utenti: 13

4,04,0

01 - Completezza
02 - Facilità d'uso
03 - Omogeneità
04 - Accuratezza
05 - Comprensibilità
06 - Affidabilità
07 - Stabilità
08 - Documentaz.ne
09 - Rapidità
10 - Disponibilità
11 - Puntualità
12 - Continuità
13 - Efficienza
14 - Efficacia
15 - Visibilità
16 - Formazione
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2,02,0 2,52,5 3,03,0 3,53,5
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Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Posizionamento Posizionamento 

importanza/soddisfazione importanza/soddisfazione 
Dominio: Dominio: Comm.Comm. + MKT + MKT -- Utenti: 11Utenti: 11

01

02

03

04

05

06

07

08
09

10

11

12

13

14

15

16

0%0%

25%25%

50%50%

75%75%

100%100%

2,02,0 2,52,5 3,03,0 3,53,5 4,04,0
Livello di importanza dell'elementoLivello di importanza dell'elemento

%
 U

te
nt

i s
od

di
sf

at
ti 

(v
al

or
i 3

 e
 4

)
%

 U
te

nt
i s

od
di

sf
at

ti 
(v

al
or

i 3
 e

 4
)

01 - Completezza
02 - Facilità d'uso
03 - Omogeneità
04 - Accuratezza
05 - Comprensibilità
06 - Affidabilità
07 - Stabilità
08 - Documentaz.ne
09 - Rapidità
10 - Disponibilità
11 - Puntualità
12 - Continuità
13 - Efficienza
14 - Efficacia
15 - Visibilità
16 - Formazione

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Posizionamento Posizionamento 

importanza/soddisfazione importanza/soddisfazione 
Dominio: Logistica + SAT Dominio: Logistica + SAT -- Utenti: 13Utenti: 13

0102

03 04
05

06

07

08

09

10

11

1213

14

15

16

0%0%

25%25%

50%50%

75%75%

100%100%

2,02,0 2,52,5 3,03,0 3,53,5 4,04,0
Livello di importanza dell'elementoLivello di importanza dell'elemento
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01 - Completezza
02 - Facilità d'uso
03 - Omogeneità
04 - Accuratezza
05 - Comprensibilità
06 - Affidabilità
07 - Stabilità
08 - Documentaz.ne
09 - Rapidità
10 - Disponibilità
11 - Puntualità
12 - Continuità
13 - Efficienza
14 - Efficacia
15 - Visibilità
16 - Formazione

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Posizionamento Posizionamento 

importanza/soddisfazione importanza/soddisfazione 
Dominio: Produzione Dominio: Produzione -- Utenti: 16Utenti: 16

01

02

03

04

05

0607

08

09

10

11

12
13

14

15

16

0%0%

25%25%

50%50%

75%75%

100%100%

2,02,0 2,52,5 3,03,0 3,53,5 4,04,0
Livello di importanza dell'elementoLivello di importanza dell'elemento
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01 - Completezza
02 - Facilità d'uso
03 - Omogeneità
04 - Accuratezza
05 - Comprensibilità
06 - Affidabilità
07 - Stabilità
08 - Documentaz.ne
09 - Rapidità
10 - Disponibilità
11 - Puntualità
12 - Continuità
13 - Efficienza
14 - Efficacia
15 - Visibilità
16 - Formazione

Efficacia del Servizio (Efficacia del Servizio (LivLiv. Operativo). Operativo)
Posizionamento Posizionamento 

importanza/soddisfazione importanza/soddisfazione 
Dominio: Estero (Fra/Bel) Dominio: Estero (Fra/Bel) -- Utenti: 7Utenti: 7

0102

03

04
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0607
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09

1011

12

13

14
15

16

0%0%

25%25%

50%50%

75%75%

100%100%

2,02,0 2,52,5 3,03,0 3,53,5 4,04,0
Livello di importanza dell'elementoLivello di importanza dell'elemento
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01 - Completezza
02 - Facilità d'uso
03 - Omogeneità
04 - Accuratezza
05 - Comprensibilità
06 - Affidabilità
07 - Stabilità
08 - Documentaz.ne
09 - Rapidità
10 - Disponibilità
11 - Puntualità
12 - Continuità
13 - Efficienza
14 - Efficacia
15 - Visibilità
16 - Formazione

Efficienza del ServizioEfficienza del Servizio
Raffronto con i risultati di indagini di Raffronto con i risultati di indagini di 

settore settore 

PercentualePercentuale

AlimentareAlimentare

TessileTessile--AbbigliamentoAbbigliamento

MeccanicoMeccanico

TrasformTrasform. materie prime. materie prime

ElettronicoElettronico--ElettrotecnElettrotecn..

Media GeneraleMedia Generale

0,64

0,82

1,23
1,04

1,18

0,97

2,57

1,24

0,0%0,0% 0,5%0,5% 1,0%1,0% 1,5%1,5% 2,0%2,0% 2,5%2,5% 3,0%3,0%

ChimicoChimico--FarmaceuticoFarmaceutico

(Fonte : SDA BOCCONI -) (- su fatturato) (- su consolidato)

0,8

Rapporto fra Budget S.I. e FatturatoRapporto fra Budget S.I. e Fatturato

QualityQuality AssuranceAssurance
Project Planning & Project Planning & TrackingTracking
RequirementsRequirements AnalysisAnalysis
IntergroupIntergroup CoordinationCoordination
ProductProduct EngineeringEngineering
Training ProgramTraining Program

QualityQuality ManagementManagement
ProcessProcess AnalysisAnalysis

ProcessProcess ChangeChange
DefectDefect PreventionPrevention

QualitQualitàà del Processo (del Processo (riferita allriferita all’’area S.I.area S.I.))
Posizionamento del processo di Posizionamento del processo di 

sviluppo sviluppo swsw

Criterio rilevazioneCriterio rilevazione Livelli di qualitLivelli di qualitàà Processi prioriProcessi priori
(questionario)(questionario) (in ordine crescente)(in ordine crescente) (aree di intervento)(aree di intervento)

OPTIMIZING
LEVEL  5

DEFINED
LEVEL  3

MANAGED
LEVEL  4

REPEATABLE
LEVEL  2

INITIAL
LEVEL  1

Fonte: Fonte: SwSw EngineeringEngineering InstInst..

CAPABILITY
MATURITY

MODEL

CMM
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QualitQualitàà del Prodotto (del Prodotto (riferita al softwareriferita al software))
Valutazione globale del parco Valutazione globale del parco 

applicativoapplicativo

Caratteristiche parco Caratteristiche parco swsw (*)(*) Elemento di valutazioneElemento di valutazione
CriticitCriticitàà
(distribuzione e dimensioni)(distribuzione e dimensioni) (mediato sull'intero parco)(mediato sull'intero parco) BB MM AA

•• ModularitModularitàà programmiprogrammi XX

•• ComplessitComplessitàà interfacceinterfacce XX

•• Adeguamento al 2000Adeguamento al 2000 XX

•• Documentazione tecnicaDocumentazione tecnica XX

•• PortabilitPortabilitàà altri ambienti altri ambienti XX

Produzione
24%

Logistica
24%Vendite 

16%

Marketing 
3%

Finanza
9%

Personale 
2%

Ammin.
22%

N.ro programmi  (*) 1.700
N.ro istruzioni (x 1000) 3.200
N.ro Punti Funzione 20.000

(*) escluso pacchetti estero

DIAGNOSI: interpretazione dei risultatiDIAGNOSI: interpretazione dei risultati
Sintesi delle criticitSintesi delle criticitàà riscontrate riscontrate 

si tende a connotare il S.I. come fatto tecnologico che non 
ha valenza strategica nè implicazioni organizzative rilevanti 

la comunicazione fra utenti e specialisti è insufficiente e tale 
da ridurre l’efficacia e l’efficienza di utilizzo del Sistema

mancano riferimenti organizzativi e metodologici attraverso i 
quali pianificare e sviluppare le iniziative progettuali

il supporto informatico ai processi decisionali e strategici non 
è adeguato rispetto alle esigenze emergenti in azienda

alcune aree (in primis Amm./Fin.) sono critiche in termini di 
copertura funzionale e di livello di integrazione dei dati

lo sfruttamento competitivo dell’innovazione tecnologica è
ostacolato dalla presenza di differenti culture informatiche

I ritmi di cambiamento delle esigenze di business sono 
sempre meno conciliabili con la capacità di evoluzione 
dell’infrastruttura tecnologica e informativa. Tutto ciò, 
unito alla molteplicità delle opzioni tecnologiche, rende 
problematica la pianificazione di lungo periodo del S.I.

velocità di
cambiamento

bassa

alta

tempo

evoluzione del
Sistema Informativo

esigenze di
business

TERAPIA: azioni da intraprendereTERAPIA: azioni da intraprendere
Premessa sullo scenario evolutivoPremessa sullo scenario evolutivo

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I. TERAPIA: azioni da intraprendereTERAPIA: azioni da intraprendere

Interventi sulla componente "Processi"Interventi sulla componente "Processi"

Predisporre un impianto organizzativo e metodologico 
(chi/cosa/come) per migliorare la qualità dei processi di: 

traduzione delle esigenze Utente in specifiche di progetto

pianificazione e coordinamento delle varie iniziative  progettuali

analisi degli impatti organizzativi connessi all’informatizzazione

ricerca e valutazione delle opportunità tecnologiche disponibili

integrazione di nuove società nel Sistema Informativo 

trattamento delle richieste di modifica delle applicazioni esistenti

test e collaudo conseguente lo sviluppo e la manutenzione 

N.B. la logica di tale impianto va indirizzata verso la certificazione ISO 9001

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I.

TERAPIA: azioni da intraprendereTERAPIA: azioni da intraprendere
Interventi sulla componente Interventi sulla componente 

"Procedure""Procedure"

Dar vita ad un gruppo di studio finalizzato ad 
esaminare le criticità del Sistema 
Amministrativo/Finanziario e a valutare le alternative 
di sostituzione totale o parziale dell’attuale impianto. 
L’analisi delle soluzioni deve: : 

partire da una definizione preventiva dei requisiti 
applicativi e tecnologici su cui posizionare le varie 
alternative

considerare l’intero contesto aziendale e i vincoli di 
compatibilità con gli altri Sistemi

raccogliere riscontri tramite visite presso aziende

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I. TERAPIA: azioni da intraprendereTERAPIA: azioni da intraprendere

Interventi sulla componente "Dati" Interventi sulla componente "Dati" 

Dar seguito allo sviluppo di soluzioni basate sul 
concetto di Data Warehouse e quindi finalizzate a 
garantire:

l’univocità di interpretazione dei dati con l’adozione di un 
lessico comune

la possibilità di integrare dati provenienti da più fonti 
informative (sia interne che esterne)

la progressiva separazione fra chi produce il dato (EDP) e 
chi lo aggrega per produrre informazioni (Utente)

la flessibilità nella produzione degli output tramite l’utilizzo 

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I.
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TERAPIA: azioni da intraprendereTERAPIA: azioni da intraprendere
Interventi sulla componente "Risorse" Interventi sulla componente "Risorse" 

Predisporre e rendere sistematico un piano di 
formazione e di addestramento dell’Utenza
attraverso cui illustrare: 

le funzionalità disponibili e le modalità di utilizzo operativo

il contesto organizzativo in cui si colloca la funzione 
Utente e le interfacce con le altre unità aziendali

le logiche elaborative che sottendono l’utilizzo delle 
funzioni

le modifiche apportate alla versione precedente 
dell’applicazioneN.B. La tempestività è la migliore risposta alle aspettative generate dal check-up

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I.

TERAPIA: azioni da intraprendereTERAPIA: azioni da intraprendere
Interventi sulla componente Interventi sulla componente 

"Tecnologie""Tecnologie"
Accelerare il processo di selezione e valutazione 
delle opportunità tecnologiche:

rendendolo più visibile all’interno dei S.I. e nei confronti 
degli Utenti ai vari livelli

predisponendo meccanismi di analisi costi-benefici e 
confronto (benchmarking) fra le tecnologie abilitanti

attivando un osservatorio permanente della stampa 
specializzata strutturato per aree tematiche

intensificando le sperimentazioni del mondo 
Internet/Intranet e la ricerca di possibili utilizzi in chiave 
competitiva

DATI PROC.

RIS. TECN.
S.I.

N.B. La logica è quella di condividere esperienze e competenze (Experience Base)


