
ESEMPIO
Mappatura Macro-Processi

(All. 7a)

AFFIDAMENTO DEL SERVIZIO DI MANUTENZIONE E PRESIDIO TECNICO PER EVENTI 
PALAZZO DEI CONGRESSI



• Censimento consistenza 

impianti  (oggetti-servizio)

• Associazione degli oggetti  

alle attività  di 

manutenzione 

• Predisposizione schede di 

manutenzione “Master”

• Associazione Schede 

Master agli immobili del 

contratto

• Fornitore

• Calendarizzazione degli 

interventi riportati sul 

registro di servizio da parte 

del Fornitore, d’intesa con 

Building Manager 

• Validazione 

cronoprogramma proposto 

dal Fornitore

• Eventuale rischedulazione 

interventi in caso di 

impossibilità a rispettare il 

cronoprogramma

• Compilazione scheda di 

manutenzione cartacea

• Archiviazione copia scheda di 

manutenzione cartacea

• Compilazione scheda di 

manutenzione elettronica

• Verifica della scheda di 

manutenzione inserita a 

sistema

• Eventuali reingegnerizzazioni  

relative agli interventi 

manutentivi

• Consistenza impianti
• Schede Master
• Associazione schede 

a immobili

5. Monitoraggio
4. Compilazione schede di 

manutenzione

3.  Esecuzione interventi 

periodici

• Esecuzione interventi 

manutentivi periodici

• Esecuzione controlli di 

conformità tra schede 

elettroniche e schede 

cartacee 

• Esecuzione controlli 

critici/a campione 

sull’effettiva realizzazione 

degli interventi 

programmati 

• Verifica rispetto dei livelli 

di servizio

Processo Manutenzione programmata

2. Definizione 

cronoprogramma

1.  Censimento schede di 

manutenzione

• Fornitore

• Bulding Manager

• Fornitore

• Bulding Manager

• Bulding Manager

• Registro di servizio • Esecuzione 

intervento

 Compilazione elettronica 

Schede di manutenzione

• Controlli

• Reportistica

 Fornitore

Attività

Resp.
prodotto 
finito

Prodotto
finito



• Richiesta intervento di 

manutenzione su 

“guasto” (da parte del 

Cliente Interno o di 

Building Manager)

• Censimento ticket a 

sistema da parte del 

Contact Center o del 

Building Manager

• Contact Center

• Building 

Manager

• Visualizzazione ticket 

intervento aperti a sistema

• Valutazione dell’intervento

• Presa in carico del  ticket da 

parte del Fornitore

• Prima assistenza fornita 

dall’Help Desk del Fornitore 

• Definizione livello di 

criticità / priorità 

intervento da parte del 

Fornitore

• Predisposizione 

preventivo da parte del 

Fornitore

• Valutazione del 

preventivo da parte  di 

IM/AI/BM

• Approvazione del 

preventivo da parte di 

IM/AI/BM

• Attivazione Ciclo Passivo 

da parte di IM/AI/BM

• Fornitore

• Building Manager

• Gestione controlli a 

campione (da parte 

del Building Manager) 

per monitoraggio SLA 

contrattuali

• Monitoraggio e 

reportistica

• Eventuale 

reingegnerizzazione 

interventi 

manutentivi

• Building Manager

• Apertura ticket 

intervento

• Presa in carico ticket 

intervento

• Preventivo • Controlli

 Reportistica

• Fornitore

6. Monitoraggio

5. Esecuzione, 

contabilizzaz.ne e 

chiusura intervento 

4. Predisposizione 

preventivo (*)

3. Valutazione 

dell’intervento

2. Presa in carico 

ticket
1. Apertura ticket

• Valutazione 

dell’intervento (se 

compreso o meno 

nel canone)

• Verifica ed eventuale 

contestazione da 

parte di Building 

Manager

• Fornitore

• Building Manager

• Esecuzione 

dell’intervento (da 

parte del Fornitore) 

e, in caso di mancata 

esecuzione, valutazione 

intervento (sospeso / in 

danno / altro fornitore)

• Chiusura del ticket 

intervento a sistema

• Verifica doc. e 

aggiornamenti

• Contabilizzazione 

dell’intervento

• Building Manager

• Fornitore

 Chiusura ticket 

 Contabilizzazione 

ticket

Processo Manutenzione a guasto

Attività

Resp.
prodotto 
finito

Prodotto
finito


