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	La	prospeQva	della	clientela	

Driver	delle	misure	primarie:	
	
•  CaraGeri	qualita6vi	del	prodoGo/servizio	(funzionalità,	prezzo	

e	qualità	tecnica);	
•  Rapporto	con	il	cliente	(tempo	di	risposta,	tempo	di	consegna	e	

qualità	delle	relazioni);	
•  Immagine	e	reputazione	(idenYficazione	da	parte	della	clientela	

prima	che	si	isYtuisca	un	rapporto	direWo).	
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	La	prospeQva	dei	processi	interni	

	 	Occorre	individuare	i	processi	necessari	al	raggiungimento	
degli	obieQvi	criYci	in	riferimento	a	clienY	ed	azionisY.	

	

	E’	necessario	definire	una	catena	del	valore	che	
comprenda	tuQ	i	processi:	
	a)	di	innovazione,		
	b)	operaYvi,		
	c)	post-vendita.	
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	La	prospeQva	dei	processi	interni	

Le	variabili	cri6che:	
		
1)  Tempo	
2)  Qualità	
3)  Flessibilità	
4)  Produ7vità	
5)  Cos6		
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	La	prospeQva	dell’apprendimento											
e	della	crescita	

	 	Gli	obieQvi	di	tale	prospeQva	riguardano	le	risorse	umane	e	le	
infrastruGure	aziendali	e	cosYtuiscono	i	driver	per	oWenere	
risultaY	eccellenY	nelle	prime	tre	prospeQve	della	scheda.	

	

	Le	conseguenze	del	rifiuto	di	potenziare	le	capacità	del	
personale,	dei	sistemi	e	dell’organizzazione	in	generale,	
possono	manifestare	conseguenze	negaYve	nel	lungo	periodo.	
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	La	prospeQva	dell’apprendimento											
e	della	crescita	

	 	La	prospeQva	può	essere	disYnta	in	tre	principali	categorie:	
		
	1.	Capacità	del	personale	
	2.	Capacità	dei	sistemi	informaYvi	
	3.	MoYvazione,	empowerment	ed	allineamento	
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	La	prospeQva	dell’apprendimento	e	della	crescita:	
capacità	del	personale	

	 	Le	tre	misure	primarie	della	capacità	del	personale	sono:		
	I)	Soddisfazione;		
	II)	Fedeltà;		
	III)	Produ7vità.	

	
		All’interno	di	tale	nucleo,	la	soddisfazione	viene	però	
considerata	il	driver	delle	altre	due	dimensioni.	
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	La	prospeQva	dell’apprendimento	e	della	crescita:	
capacità	del	personale	

	 	Una	volta	fissaY	gli	obieQvi	di	soddisfazione,	fedeltà	e	
produQvità,	è	necessario	individuare	i	driver	per	il	loro	
conseguimento.	

	

	Uno	dei	driver	più	importanY	consiste	nell’aggiornamento	del	
personale	(un	indicatore	interessante	è	rappresentato	dal	tasso	
di	copertura	delle	posizioni-chiave	ovvero	il	numero	di	
dipendenY	qualificaY	a	ricoprire	ruoli	strategici	nell’impresa)	
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	La	prospeQva	dell’apprendimento	e	della	crescita:	
capacità	del	personale	

	 	Altri	aspeQ	da	considerare	potrebbero	includere	(da	verificare	
aWraverso	specifiche	indagini):	

	

•  Partecipazione	alle	decisioni;	
•  RiconoscimenY	per	lavori	ben	svolY;	
•  Accesso	alle	informazioni	adeguato	a	svolgere	bene	il	proprio	

lavoro;	
•  Incoraggiamento	alla	creaYvità	ed	all’iniziaYva	personale;	
•  Sostegno	da	parte	del	personale	di	staff.	
	

		
		
		


