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Definizione di processo 
(ISO 9000:2000)

Insieme di attività interrelate e interagenti
che trasformano

elementi in entrata in elementi in uscita

ATTIVITA’

INPUT OUTPUT



Cosa significa mappare i processi?

Fornire una rappresentazione che descriva 
la rete dei processi dell’organizzazione

in modo non ambiguo
e con diversi livelli di dettaglio



Cosa significa mappare i processi?

Si tratta quindi di costruire un modello
dell’organizzazione che, per ciascun processo, 
risponda alle domande:
•Quali sono le sue attività?
•Quali sono i suoi inputinput e i suoi output?
•Chi è il responsabile del processo?
•Quali sono le sue interrelazioni con gli altri

processi?



Approccio per processi 
(punto 0.2 ISO 9001:2000)

La presente norma internazionale promuove l’adozione di un approccio 
per processi [… ]
Un’organizzazione, per funzionare efficacemente, deve individuare e 
gestire numerose attività collegate tra di loro. Un’attività che utilizza 
risorse e che è gestita per consentire la trasformazione di elementi in 
ingresso in elementi in uscita, può essere considerata come un processo.
Spesso l’elemento in uscita da un processo costituisce direttamente 
l’elemento in ingresso per un processo successivo.
L’applicazione di un sistema di processi nell’ambito di 
un’organizzazione, unitamente all’identificazione e alle interazioni di 
questi processi nonché alla loro gestione, viene denominata “approccio 
per processi”



Requisiti generali 
(punto 4.1 ISO 9001:2000)
L’organizzazione deve:
• identificare i processi necessari per il sistema di 

gestione per la qualità e la loro applicazione 
nell’ambito di tutta l’organizzazione,

• stabilire la sequenza e le interazioni tra questi 
processi

• stabilire i criteri ed i metodi necessari per 
assicurare l’efficace funzionamento e l’efficace 
controllo di questi processi



Requisiti generali 
(punto 4.1 ISO 9001:2000)
L’organizzazione deve:
• assicurare la disponibilità delle risorse e delle 

informazioni necessarie per supportare il 
funzionamento e il monitoraggio di questi 
processi,

• monitorare, misurare ed analizzare questi 
processi

• attuare le azioni necessarie per conseguire i 
risultati pianificati ed il miglioramento continuo 
di questi processi





Perché non usare semplicemente il 
linguaggio naturale per descrivere i 

processi?

Il linguaggio naturale può essere ambiguo

Es.: “Mia sorella suona l’oboe 
e il suo fidanzato la tromba”



Perché non usare semplicemente il 
linguaggio naturale?

Il linguaggio naturale è sequenziale e
non facilita visioni sintetiche con diversi 
livelli di dettaglio



Perché non usare semplicemente il 
linguaggio naturale?

• non consente di verificare facilmente
eventuali incongruenze e incompletezze

• non consente di distinguere in modo 
inequivocabile tra processi (attività) ed 
entità in ingresso e in uscita (input/output)



IDEF0 deriva dall’utilizzo di una parte 

della metodologia SADT. Il padre fondatore 

è Douglas T. Ross, che impostò la tecnica 

negli anni ’50 per un progetto del MIT.

Il metodo:



La convenzione di base per 
rappresentare un processo/attività

PROCESSO

CONTROLLI (CONTROL)

INPUT OUTPUT

RISORSE
(MECHANISM)



La convenzione di base

A

X

A

A

X

X

ATTIVITA’

ENTITA’

INPUT

OUTPUT

A è un processo
(scomponibile in un 
insieme di attività)

X è un’entità

X è trasformato da A

X è prodotto da A



La convenzione di base

A

X
CONTROLLO

RISORSA
(MECHANISM)

X vincola 
l’esecuzione di A
(non ne viene
trasformato)

X è uno strumento
per eseguire A
(non ne viene
trasformato)

A

X



La convenzione di base

A

X
CONTROLLO

RISORSA
(MECHANISM)

X vincola 
l’esecuzione di A
(non ne viene
trasformato)

X è uno strumento
per eseguire A
(non ne viene
trasformato)

A

X



La convenzione di base

A

X

RELAZIONE
TRA
ATTIVITA’

RELAZIONE
TRA 
ATTIVITA’

A influenza 
l’esecuzione di B 
perché produce
il suo input

A controlla B 
tramite X

A

B

B

X



Rappresentazioni semplificate

A

X /Y

A produce l’input X
di B e B produce Y
l’input di A

A produce l’input X 
di B e B produce Y
l’input di A

A

B

B

X

.
.

Retroazione
(rappres.
normale)

Retroazione
(rappres.
semplificata)

Y



Rappresentazioni semplificate

A

X /Y

A controlla B tramite X
e B controlla A
tramite Y

A controlla B tramite X
e B controlla A
tramite Y

A

B

B

X

.
.

Retroazione
(rappres.
normale)

Retroazione
(rappres.
semplificata)

Y



Esempi di processi rappresentati con 
box IDEF0

PREPARARE
TORTA

Ricetta

Cuoco
Fornelli,

pentole, ecc.

TortaIngredienti



Esempi di processi rappresentati con 
box IDEF0

COSTRUIRE
EDIFICIO

Progetto esecutivo

Materiali 
da 

costruzione
Edificio

Attrezzature
di cantiere

Maestranze



Esempi di processi rappresentati con 
box IDEF0

ESEGUIRE
VERIFICA
ISPETTIVA

Piano V.I.

Evidenze
oggettive

Verbale di
Verifica ispettiva

Gruppo di Verifica

Liste di controlloNorme



Un diagramma IDEF0 rappresenta un processo 
scomponendolo in 3-7 subprocessi (box attività)

ACQUISIRE
SEMENTI

1

2

3

4

COLTIVARE

ESTRARRE
SEMI

Sementi nei magazzini
I1

Sementi
disponibili

O1

Ortaggi

Sementi estratte

Piante

Budget

Qualità del
terreno

Prezzi
Correnti

Condizioni
climatiche

Criteri di maturità

Ulteriori richieste di sementi

PRODURRE ORTAGGI

RACCOGLIERE
ORTAGGI



Il modello viene costruito attraverso successive 
scomposizioni strutturate (TOP-DOWN)

PRODURRE
ORTAGGI

ACQUISIRE
SEMENTI

COLTIVARE

RACCOGLIERE
ORTAGGI

ESTRARRE
SEMI

SCAVARE

PIANTARE

CURARE



La tipica organizzazione per un 
progetto IDEF0

Comitato per il 
Riesame
Review 

Committee

Addetto alle 
Comunicazioni

Librarian

Autori
Authors

Esperti
Experts

Lettori
Readers

Responsabile del 
Progetto

Project Manager



Il “ciclo” Autore-Lettore

Autore Lettori

I “kits” sono costituiti da una copertina e da un certo numero (2-6) di diagrammi

1 - kits

2 - kits con commenti

3 - kits con “reazioni” ai commenti



Un esempio di utilizzo del metodo:

La costruzione di un modello dei 
processi di un generico

Sistema di Gestione per la Qualità
secondo le norme della serie

UNI EN ISO 9000:2000
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Norme ISO 9000:2000 - Indice del modello SADT

-A0 - Gestire il sistema qualità per il miglioramento continuo
-A1 - Dirigere organizzazione
-A2 - Gestire risorse
-A3 - Realizzare prodotto

-A32 - Gestire rapporti col cliente
-A33 - Progettare e sviluppare
-A34 - Approvvigionare

-A4 - Misurare, analizzare e migliorare
-A41 - Monitorare e misurare
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GESTIRE IL SISTEMA QUALITA’ 
PER IL MIGLIORAMENTO 

CONTINUO
Prodotto e informazioni relative

Richieste di 
informazioni su requisiti
e aspettative del cliente (e altre
parti interessate)

Richieste di 
informazioni su soddisfazione
del cliente 
(e altre parti interessate)

0

Norme 
cogenti applicabili 
e norme volontarie

adottate

Informazioni su requisiti
e aspettative del cliente 
(e altre parti interessate)

Informazioni su 
soddisfazione

del cliente (e altre
parti interessate)

Entità
approvvigionabili

SCOPO  =

PUNTO DI VISTA =

FORNIRE UNA RAPPRESENTAZIONE EFFICACE DEI 
PROCESSI PREVISTI DALLE NORME ISO 9000:2000 
E DELLE LORO INTERAZIONI

UTENTE DELLE NORME ISO 9000:2000

Limitazioni alle
risorse 

disponibili

Miglioramento del sistema
(effetti sul contesto)

Registrazioni della qualità
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A-0

DIRIGERE 
ORGANIZZA-

ZIONE
1

2

3

4

GESTIRE
RISORSE

REALIZZARE
PRODOTTO

MISURARE
ANALIZZARE
MIGLIORARE

21/12/2000
4

Richieste di evidenze
oggettive su requisiti

e aspettative del cliente (e altre
parti interessate)

Evidenze
oggettive su requisiti

e aspettative
del cliente (e altre
parti interessate)

C1

Norme (A TUTTI I BOX)

O1

Risorse 
approvvigionabili

Entità
approvvigionabili

I2 O3

Prodotto 
e rel.

inform.

Evidenze
oggettive della soddisfazione

del cliente (e altre
parti interessate)

Risultati azioni correttive e preventive

Documentazione (manuale, procedure, ..)
e comunicazioni interne su politica, obiettivi,

requisiti, vincoli sulla gestione risorse,
decisioni per miglioramento

O3

Prodotto
esaminato

Richieste di 
evidenze

oggettive su 
soddisfazione
del cliente (e 

altre
parti interessate)

O2

Informazioni su soddisfazione del cliente
(e altre parti interessate),
risultati verifiche ispettive,
informazioni su conformità processi,
stato azioni preventive e correttive

Prodotto da esaminare e 
richieste di validazione, 
monitoraggio e prove

Risorse addestrate,
efficienti e disponibili

C2

I1

Limitazioni alle risorse disponibiliC3

Limitaz. risorse disponibili)C3

O4

Miglioramento del 
sistema 

(effetti sul contesto)

registrazioni qualità

registrazioni qualità

Reg.
qualità

O5

registrazioni qual.
O5

O5

O5

Feedback alle disposizioni
della direzione e proposte
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DIRIGERE L’ORGANIZZAZIONEA1

A0

11/05/2001
4

STABILIRE 
POLITICA

DELLA 
QUALITA’

2

3

PIANIFICARE
GESTIONE 

DELLA
QUALITA’

4

RIESAMINARE
SISTEMA
QUALITA’I2

5

DEFINIRE
RESPONSABILITA’
E COMUNICAZIONI

INTERNE

6

COMUNICARE
ALL’INTERNO

DELL’ORG.

1

INDIVIDUARE
E DEFINIRE I
REQUISITI

DEI CLIENTI

Politica della qualità / feedback

( )
Vertice

organizzazione

Informazioni 
sulla soddisfazione

del cliente

Modalità per
comunicazioni 

interne
Organizzazione

attuale( )

Requisiti
dei clienti / feedback

Evidenze oggettive
dei requisiti e aspettative

dei clienti
(e altre parti int.)

Informazioni sulla soddisfazione
del cliente, risultati delle verifiche ispettive

misura della conformità dei processi
stato delle azioni preventive e correttive

Decisioni per
il miglioramento / feedback

Esigenze di risorse e di modifiche
della politica e degli obiettivi

Documentazione(manu
ale, procedure..) e 
comunicazioni interne
sulla politica,
sui requisiti del cliente,
sulle responsabilità,
sugli obiettivi,
sui vincoli della, 
gestione risorse,
sulle decisioni per 
miglioramento/
feedback e proposte

I3

Esigenze
di risorse

O2

Richieste informazioni 
sui requisiti e aspettative

del cliente

norme

Obiettivi /
feedback

Vincoli sulla 
gestione risorse

/ feedback

Responsabilità / feedback

C1 C2Risultati azioni
correttive
e preventive

O3/
I3

I1

Feedback
interno
sui requisiti cliente

.

..

.

.

.
registrazioni qual.

O1

.

.

.

.

.

Requisiti
dei clienti

. .
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GESTIRE LE RISORSEA2

1

2

3

APPROVVIGIONARE, 
ADDESTRARE E 
MANTENERE IN

EFFICIENZA
RISORSE

VALUTARE
EFFICACIA 

APPROVVIGIONAM.
ADDESTRAMENTO
E MANUTENZIONE

11/05/2001
5

Requisiti del cliente e 
vincoli direzione su

individuazione risorse

Necessità di
approigionamento

manutenzione
e addestramento

risorse

Risorse
approvvigionabili

I1

Carenze delle azioni
di addestramento e 
di manutenzione

Risorse
approvvigionate,

addestrate,
manutenute,

C1

A0

INDIVIDUARE
RISORSE DA

APPROVVIGIONARE,
ADDESTRARE E
MANUTENERE

Requisiti del cliente e vincoli su
approvvigion. e addestr.  risorse

Requisiti risorse

Risorse addestrate, 
efficienti e disponibili

C1

C1

Risorse da addestrare 
e mantenere in efficienza( )

O2

C3
Limitazioni risorse

disponibili

O3

Feedback alla direzione 
su vincoli risorse e proposte

registrazioni qual.
O1

Risultati azioni preventive e correttive (A TUTTI I BOX)

C2
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REALIZZARE IL PRODOTTOA3

A0

11/05/2001
4

4

APPROV -
VIGIONARE

5

GESTIRE I
DISPOSITIVI DI

MONITORAGGIO
E  MISURAZIONE

PIANIFICARE
REALIZZAZIONE

PRODOTTO

1

2

GESTIRE
RAPPORTI

COL
CLIENTE

3

PROGETTARE 
E

SVILUPPARE

Reclami

I1

6

PRODURRE
ED EROGARE

SERVIZI

( )

Ordini

( )

Risorse
disponibili

Entità
approvvigionabili

I2

obiettivi per  la 
qualità e requisiti relativi

al prodotto

Risorse allocate per
specifico prodotto

Prodotto

A TUTTI I BOX

Risultati
azioni

preventive e
correttive

Requisiti
relativi al
prodotto

e soluzione 
divergenze tra

contratto,
ordine e requisiti

Richieste di verifica validazione,
monitoraggio e prova

specifiche per prodotto
O1

O2

Necessità
di procedure,
documenti,
registrazioni

su conformità
prodotti e
processi

Evidenze
e registrazioni

O1

Specifiche del prodotto e
modalità di produzione

Specifiche e per
approvvigionamento

Approvvi-
gionamenti

Dispositivi di monitoraggio
e misurazione

tarati, funzionanti e disponibili

Dispositivi di monitoraggio e misuraz.

( )

Prodotto da utilizzare per validazione progetto

Feedback sui requisiti e proposte O3

registrazioni qual.
O1

Reg. qual.
O1

Registrazioni
qual.

O1

O1

Requisiti

Registr.
qualità

O2

Informazioni relative a 
prodotto e contratto
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MISURARE, ANALIZZARE E MIGLIORAREA4

MONITORARE
E

MISURARE

1

2

3

4

GESTIRE
PRODOTTI

NON CONFORMI

ANALIZZARE 
I DATI

MIGLIORARE
IL SISTEMA

11/05/2001
4

I1

Requisiti

O3

O6

Informazioni su soddisfazione del cliente
(e altre parti interessate),

risultati verifiche ispettive,
informazioni su conformità processi,
stato azioni preventive e correttive

O1eO5

Risultati azioni
correttive e

preventive e reg.
risultati

O4

Dati su
non conformità

C1

Miglioramento
del sistema 

(effetti sul contesto)

Richieste di evidenze
oggettive su 

soddisfazione
del cliente (e altre
parti interessate)

Evidenze
oggettive sulla 
soddisfazione

del cliente (e altre
parti interessate)

Prodotto
conforme

Prodotto
da esaminare

I2

O2

Dati rilevati

Prodotto
non conforme

Prodotto riparato o rilasciato con concessione

Prodotto esaminato

Requisiti
C1

RequisitiC1

Requisiti

C1

Prodotto
eliminato

( )
Non conformità del sistema e dei processi

Tendenze 
dei processi

A0

Decisioni per 
miglioramento

C1

O7

Feedback su decisioni
per miglioramento e proposte

Reg.
qualità

O5

Reg.
qualità

O5
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GESTIRE I RAPPORTI COL CLIENTEA32

1

2

3

RIESAMINARE I
REQUISITI

RELATIVI AL
PRODOTTO

COMUNICARE
COL CLIENTE

23/05/2001
5

C1

A3

DETERMINARE
REQUISITI E

ASPETTATIVE
RELATIVI AL
PRODOTTO

Soluzione divergenze contratto/offerta
info capacità di soddisfare requisiti

Requisiti generali

Requisiti cliente, requisiti impliciti e/o cogenti, requisiti aggiuntivi

registrazioni qual.
O1

A3

ordinii

I2

O2

Info requisiti prodotto
info contratto

feedback reclami

O2

reclami I1

Richieste informazioni sul prodotto

( )
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PROGETTARE E SVILUPPAREA33

A3

16/05/2001
1

2

3

4

1
Elaborati da validare

C1eC2
Requisiti prodotto, obiettivi qualità

PIANIFICARE
PROGETTAZ.
E SVILUPPO

( )

( )

Informazioni
base

REDIGERE 
PROGETTOProject leader

Informazioni
base

Fasii progettazione, riesami, verifiche, validaz, responsabilità, autorità/feedback dalle attività

Progettista

5

.
.

.
.

.

RIESAMINARE
PROGETTO

VERIFICARE
PROGETTO

VALIDARE
PROGETTO

Necessità di modifiche

Elaborati di progetto da riesaminare

Elaborati di progetto da verificare

Elaborati
da validare

Elaborati
da validare

Progetto 
validato

Tutte le funzioni
coinvolte

Funzione verifica

Prodotto per
validazione 

progetto

I1

O2 e O3

Reg.
qualità
O1

Reg.
qualità

riesami

O1

Reg.qualità delle verifiche

O1

Funzione validaz.

O1

Reg.
qualità

validaz.
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APPROVVIGIONAREA34

1

2

3

SELEZIONARE
E VALUTARE 
FORNITORI

ACQUISIRE E 
CONTROLLARE

APPROVVIGIONAMENTI

24/05/2001
5

C1

A3

STABILIRE
CRITERI

SELEZIONE 
FORNITORI

Specifiche per approvigionamento

Criteri selezione

Registrazioni qualità sui fornitori
O1

A3

Approvvigionamenti

O2Entità approvvigionabili
I1
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MONITORARE E MISURAREA41

1

3

5

EFFETTUARE
VERIFICHE 
ISPETTIVE
INTERNE

MONITORARE 
E MISURARE 

PRODOTTI

24/05/2001
1

A4

PIANIFICARE
MONITORAGGI

E
MISURAZIONI

O2

2

MISURARE
SODDISFAZIONE

CLIENTE

4

MONITORARE E 
MISURARE 
PROCESSI

Evidenze oggettive
soddisfazione del cliente
(e altre parti interessate)

Evidenze oggettive
sistema qualità

Evidenze oggettive
processi

Prodotto da
esaminare

requisiti

Requisiti
normativi e di SQ

requisiti

requisiti

Piano delle 
verifiche ispettive

Pianificazione delle 
misure dei processi

Pianificaz.  delle 
misure dei

prodotti

Dati sulla
soddisfazione 

del cliente

Prodotto
conforme

O1

Registrazioni qualità
V.I.

Richieste di evidenze oggettive
soddisfazione del cliente
(e altre parti interessate)

Non conformità
sistema qualità

Prodotto
non conforme

Dati sui
processi

O3

O4

O5

O6

O6
Non conformità

processi

O4

Piano
customer

satisfaction

( )

( )



Per approfondire...

• D. Marca e C. McGowan, IDEF0/SADT, 
Eclectic Solutions, 1993 (contiene un’esposizione 
completa della metodologia e la modulistica)

• P. De Risi, La gestione per processi ed i suoi 
riflessi organizzativi in azienda, Nuovo Studio 
Tecna, 1999 (prevede l’utilizzo di IDEF0 per la 
reingegnerizzazione dei processi)



Per collaborare...

• Le slides della presentazione (comprensive del 
modello) saranno pubblicate sul sito AICQ 
http://www.aicqtv.it/articoli.htm

• Saranno estremamente graditi commenti al 
modello (in fase working) che potranno essere 
inviati a 

• paolo.fellettispadazzi@comune.venezia.it
• pfelletti@tiscalinet.it


