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	Repertorio Imprese Eccellenti 2008


	ANAGRAFICA 


Ragione sociale

	


Codice fiscale

	


Città


                    Provincia        Indirizzo

	
	
	


Telefono  


      Fax                                                          Anno di costituzione

	
	
	


Persona referente in azienda (nome e cognome)

	

	


Funzione svolta all’interno dell’azienda

	


e-mail 

	


Attività

	


Codice Ateco

	


Numero Addetti Medi 2007
	n° Operai e apprendisti operai _____

n° Impiegati intermedi e apprendisti impiegati _____

n° Dirigenti (esclusi i soci)_____

n° Titolare e soci (che lavorano in azienda)_____

n° Soci che lavorano in azienda no a libro paga ____


	Composizione compagine societaria
	

	In azienda ci sono socie operative o donne con ruoli di rilievo?           si    (                               no (


	ATTIVITA’  AZIENDALE          Anno di rif. 2007

	L’attività dell’impresa comprende generalmente:

	
	Gestita dall’impresa
	Gestita da imprese terze
	TOTALE
	Indicare se attività strategica



	Progettazione prodotto / servizio
	%
	%
	%
	(

	Produzione / erogazione del servizio
	%
	%
	%
	(

	Montaggio / assembl. / installazione
	%
	%
	%
	(

	Controllo qualità
	%
	%
	%
	(

	Amministrazione
	%
	%
	%
	(

	Commercializzazione e marketing
	%
	%
	%
	(

	Riparazione / manutenzione / assistenza
	%
	%
	%
	(

	Logistica
	%
	%
	%
	(

	Altro ……………………………
	%
	%
	%
	(


	SETTORE / RETE / FILIERA DI APPARTENENZA       Anno di rif. 2007

	I 3 principali settori in cui opera la sua azienda? I settori in cui operano i 3 principali clienti? I settori in cui operano i 3 principali i suoi fornitori?

	
	Propria azienda
	Fornitori
	Clienti

	Alimentare
	
	
	

	Aerospaziale
	
	
	

	Nautico
	
	
	

	Automotive
	
	
	

	Tessile / Abbigliamento / Calzature
	
	
	

	Legno e mobili
	
	
	

	Carta / stampa / editoria
	
	
	

	Materie plastiche 
	
	
	

	Vetro / ceramica / pietra
	
	
	

	Metalmeccanica
	
	
	

	Macchine elettriche ed elettroniche
	
	
	

	Costruzioni / impiantistica
	
	
	

	Commercio
	
	
	

	Turismo / ristorazione 
	
	
	

	Trasporti / logistica
	
	
	

	Informatica / Consulenza
	
	
	

	Altro ……………………………
	
	
	

	
	Tot. 100 %
	100 %
	100 %


	INFORMAZIONI SUL VOLUME DI AFFARI         Anno di rif. 2007


LIENTI                           Anno di rif. 2 CLIENTI                           Anno di rif. 2007006
	
	2006
	2007

	FATTURATO ITALIA 
	
	

	FATTURATO  EXPORT (è possibile consultare il quadro VE, dichiarazione annuale IVA)
	
	

	FATTURATO conto terzi
	
	

	VARIAZIONE LAVORI IN CORSO (lavori in corso fine anno – lavori in corso inizio anno)
	
	


	CLIENTI                           Anno di rif. 2007

	Come ripartisce il fatturato dell’anno di riferimento della sua azienda? 

	Provincia
	%
	

	Resto della regione
	%
	

	Resto d’Italia
	%
	

	Resto d’Europa
	%
	

	Resto del mondo
	%
	

	
	
	Tot. 100 %


	Con quanti clienti attivi nell’anno ha realizzato il 70% del fatturato? 

	
	Nr
	

	Con quanti clienti ha rapporti da: 

	Più di 3 anni
	Nr
	

	Più di 1 anno
	Nr
	

	Meno di 1 anno
	Nr
	


	FORNITORI                Anno di rif. 2007

	Indichi la provenienza dei 3 principali fornitori in termini di fatturato?

	Provincia
	%
	

	Resto della regione
	%
	

	Resto d’Italia
	%
	

	Resto d’Europa
	%
	

	Resto del mondo
	%
	

	
	
	Tot. 100 %

	Con quanti fornitori attivi nell’anno ha realizzato il 70% degli acquisti? 

	
	Nr
	

	
	
	

	Con quanti fornitori ha rapporti da: 

	Più di 3 anni
	Nr
	

	Più di 1 anno
	Nr
	

	Meno di 1 anno
	Nr
	


	CONCORRENTI         Anno di rif. 2007

	Dove sono secondo la sua percezione i 3 principali concorrenti? 

	Provincia
	%
	

	Resto della regione
	%
	

	Resto d’Italia
	%
	

	Resto d’Europa
	%
	

	Resto del mondo
	%
	

	
	
	Tot. 100 %

	
	
	

	Secondo la sua percezione quali sono le leve più temibili dei suoi principali concorrenti? 

	Dimensione d’impresa 
	□
	

	Capacità relazionale
	□
	

	Capacità innovativa
	□
	

	Capacità finanziaria
	□
	

	Possibilità di operare con minor costo del lavoro, leggi meno restrittive in termini di sicurezza sul lavoro, ambiente (vedi Cina, India, Romania, ...) 
	□
	

	Presenza di un sistema legislativo più flessibile e meno burocratizzato
	□
	

	Migliore qualità dei servizi offerti dal territorio per il sostegno dell’imprenditorialità    
	□
	

	Migliore qualità del prodotto 
	□
	

	Migliore prezzo del prodotto 
	□
	

	
	
	


	RICERCA E SVILUPPO         Anno di rif. 2007

	N° di brevetti

	
	Nr
	


	Come sono stati sviluppati i  prodotti e servizi più importanti (pensare ai 3 prodotti o servizi più importanti che offrite al mercato). 
Con prodotti e servizi importanti si intendono quelli che incidono significativamente sul fatturato e sulla percezione che hanno i clienti (possibile risposte multiple).


	Sviluppo grazie a investimenti in R&S
	□
	

	Sviluppo con contributo dei fornitori/clienti
	□
	

	Sviluppo interamente esterno
	□
	

	Sviluppo basato su una tecnologia realizzata in precedenza da un concorrente
	□
	

	Sviluppo grazie a miglioramento, apportato internamente, di tecnologie presenti sul mercato 
	□
	

	Altro
	□
	


	DATI  GESTIONALI

	NB: non lasciare caselle vuote. Scrivere ND (Non Disponibile) in mancanza del dato ( zero è diverso da ND)


	Soddisfazione del cliente
	2007
	Note

	
	N° ORDINI  RICEVUTI  DAI  CLIENTI  (in alcuni casi è corretto contare le fatture o le bolle emesse)
	
	

	
	N° ORDINI  NON CONSEGNATI NEI TEMPI CONCORDATI   (considerare la prima data di consegna pattuita, anche se questa è stata rinegoziata col cliente)
	
	

	
	N°  RECLAMI / CONTESTAZIONI  DA  CLIENTI  (considerare come reclami / contestazioni i casi in cui il cliente, oltre a lamentarsi, avanza richieste economiche, es. sconti, etc.)
	
	

	
	IMPORTO TOTALE ORDINI CONTESTATI
	€
	

	
	N° ORDINI ANNULLATI DAI CLIENTI  PRIMA DELLA CONSEGNA
	
	

	
	N° ORDINI  RESI (anche parziali)  DAI  CLIENTI
	
	

	
	
	
	

	Innovazione nei prodotti e/o servizi
	2007
	Note

	
	FATTURATO  DA  NUOVI  PRODOTTI / SERVIZI   (escluse piccole modifiche a prodotti/servizi esistenti)
	€
	

	
	FATTURATO  DA  NUOVI  CLIENTI
	€
	

	
	FATTURATO  DA  NUOVI  MERCATI  GEOGRAFICI
	€
	

	
	N°  NUOVI  CLIENTI   (che non avevano mai fatto ordini in passato)
	
	

	
	
	
	

	Fornitori
	2007
	Note

	
	IMPORTO  TOTALE  DEGLI  ORDINI  CONSEGNATI  IN  TEMPO  DAI  FORNITORI
	€
	

	
	IMPORTO  TOTALE  DEGLI  ORDINI  RESI  A  FORNITORE   (vedere valore totale note d'accredito)
	€
	

	
	
	
	

	Risorse umane
	2007
	Note

	
	N°  TOT.  AZIENDALE  GIORNI  DI  FORMAZIONE    (sia esterna che interna; non considerare l'affiancamento quotidiano)
	
	

	
	N°  NUOVI  DIPENDENTI  ENTRATI  IN  AZIENDA  NELL'ANNO
	
	

	
	N°  LAUREATI  CHE  LAVORANO  IN  AZIENDA   (compresi soci lavoratori)
	
	

	
	N°  DIPENDENTI  CHE  HANNO  LASCIATO  L'AZIENDA  NELL'ANNO    (considerare dimissioni, pensionamenti, etc.; escludere Stagionali e Tempo determinato)
	
	

	
	N°  DIP.  CHE  HANNO  LASCIATO  L'AZIENDA  NELL'ANNO  ENTRO  I  6  MESI  DALL'ASSUNZIONE    (escludere Stagionali e Tempo determinato)
	
	

	
	N°  TOT.  AZIENDALE  GIORNI  DI  ASSENZA  DEL  PERSONALE    (compresa malattia/infortuni; escluse ferie, permessi, festività, maternità)
	
	

	
	NUMERO  INFORTUNI    (notificati al registro sanitario e di sicurezza)
	
	


	PIANIFICAZIONE E STRATEGIA


1. Strategia aziendale 

Indicare se è definita e di che tipo è la strategia è utilizzata in azienda tenendo presente che:

per servizio al cliente si intende la comprensione, la comunicazione e il soddisfacimento delle esigenze del committente,


la qualità deve essere considerata sia in termini di rispetto di elevati standard interni, sia in

termini di qualità dei servizi consegnati al cliente.

Si indaghi anche se i dipendenti si sentono parte in causa nella definizione degli obiettivi e delle strategie dell’impresa
· Non si ha una strategia definita. Gli obiettivi sono di minimizzazione dei costi. Nessun coinvolgimento dei dipendenti
· Obiettivi di riduzione dei costi. Qualche attenzione alla qualità
· Strategia chiara ai soci. Obiettivi legati alla qualità (interna e verso il cliente) ed al servizio. I dipendenti conoscono in modo generico gli obiettivi dell’impresa

· Obiettivi di elevati standard di qualità (interna e verso il cliente) e di servizio. I dipendenti conoscono tali obiettivi perché comunicati loro in modo chiaro e formale

· Obiettivi di leadership su qualità e servizio. I dipendenti hanno contribuito a definire gli obiettivi dell’impresa attraverso incontri appositamente realizzati per definire strategie aziendali

· Non so

2.
STRATEGIA DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO
Verificare se l'impresa ha adottato/definito priorità e linee di investimento, nello scegliere la risposta considerare:

se si preoccupa di individuare i fabbisogni di risorse (umane, finanziarie e tecnologiche)  necessarie a raggiungere gli  obiettivi aziendali 
se agisce anticipando i vincoli normativi (ad esempio se ha un atteggiamento pro-attivo rispetto all'evoluzione della normativa ambientale),

 se agisce prevedendo le esigenze di formazione di competenze tecniche in luogo di un atteggiamento reattivo di fronte alle urgenze di breve termine
· Nessuna strategia  definita e formalizzata 

· Strategia  di breve periodo (inferiore ad un anno), obiettivi funzionali, legati esclusivamente al miglioramento dell’efficienza interna

· Strategia di breve/medio periodo (da 1 a 2 anni), obiettivi funzionali, legati prevalentemente al miglioramento dell’efficienza interna

· Strategia di medio periodo (da 1 a 3 anni), allineata agli obiettivi fissati dalla strategia generale dell’azienda

· Strategia di lungo periodo (da 3 a 5 anni), che anticipa l'andamento del mercato, allineata agli obiettivi fissati dalla strategia generale dell’azienda

· Non so

3. RICORSO A RISORSE ESTERNE

Verificare se l'impresa utilizza e se ha una strategia di utilizzo di risorse esterne (es. associazioni, consulenti, società di servizi, ecc.).  
· L’impresa non utilizza risorse esterne
· Le risorse esterne sono utilizzate solo per attività marginali che l’impresa non può realizzare internamente
· Le risorse esterne sono utilizzate per attività anche significative che l’impresa non può realizzare internamente
· L’azienda ha valutato quali sono le attività che è necessario realizzare al proprio interno, mentre ha scelto di delegare esternamente al mercato le altre attività 
· L’azienda ha valutato con un’analisi specifica (costi/benefici) le attività chiave da realizzare all’interno, quelle strategiche su cui attivare partnership esterne e quelle meno critiche su cui approvvigionarsi a mercato
· Non so
4. FACILITA’ O DIFFICOLTA’ DI REPERIMENTO MANODOPERA

Indicare il grado di reperimento delle competenze richieste dall’impresa sul mercato del lavoro


L’impresa è sempre alla ricerca di personale poiché ha difficoltà nel reperimento rimanendo sotto organico


L’impresa non riesce a trovare personale e quindi si adatta inserendo figure professionali non pienamente corrispondenti ai fabbisogni aziendali


L’impresa riesce a trovare personale solo dopo una lunga ricerca su tutto il territorio (per tutte le posizioni professionali in azienda)


L’impresa incontra delle difficoltà solo per il reperimento di personale altamente qualificato che riesce a trovare solo dopo una lunga ricerca sul territorio


L’impresa non incontra alcuna difficoltà nel reperimento delle figure professionali necessarie, che riesce a reperire in tempi brevi


Non so

5. VALORE PERCEPITO SUL MERCATO

Valutare se l’impresa è percepita nel mercato come capace di portare valore, ossia di un elevato rapporto tra la qualità offerta (comprensiva degli aspetti di immagine e servizio) e i prezzi cui questi vengono offerti.


La valutazione deve essere fatta su come l’azienda è percepita all’esterno non sul valore che si pensa di offrire realmente.

· Il rapporto qualità/prezzo percepito dai clienti è inferiore a quello dei principali concorrenti

· Il rapporto qualità/prezzo percepito dai clienti è in linea con  quello dei principali concorrenti
· Il rapporto qualità/prezzo percepito dai clienti è in migliore di quello dei principali concorrenti

· L’organizzazione è percepita dai clienti come un’organizzazione che offre alto valore

· L’organizzazione è considerata dall’insieme degli stake-holders (clienti, consumatori, dipendenti, finanziatori e comunità locale) come un’organizzazione che offre alto valore 

· Non so

	GESTIONE DEL CLIENTE


6. ANALISI DEI BISOGNI DEL CLIENTE

Verificare se l’impresa analizza in modo sistematico i bisogni e i desideri del cliente e se utilizza metodologie specifiche in modo continuativo.

· L’impresa non pone particolare enfasi sull’ascolto dei bisogni del cliente 

· Si conoscono in modo generico e senza l’utilizzo di particolare metodologie i bisogni dei clienti abituali dell’impresa
· Si conoscono in modo generico i bisogni dei clienti abituali dell’impresa e si sono testate alcune metodologie di analisi in modo non sistematico
· Si conoscono in modo specifico i bisogni dei clienti abituali dell’impresa e si utilizzano metodologie di analisi in modo sistematico
· Si conoscono in modo specifico i bisogni dei clienti abituali e di quelli potenziali grazie alle metodologie di analisi che utilizzate in modo sistematico hanno determinato le strategie di mercato dell’impresa.
· Non so

7. DEFINIZIONE DEL PREZZO

Indicare come l’impresa procede alla definizione dei prezzi dei propri servizi.

· Il prezzo è definito sulla base della conoscenza che la proprietà ha del mercato prescindendo da un’analisi dei costi interna

· Il prezzo è definito sulla base della conoscenza che la proprietà ha del mercato supportata da  una stima dei costi interni all’impresa
· Il prezzo è definito sulla base della conoscenza che la proprietà ha del mercato supportata da  una analisi di dettaglio  dei costi interni all’impresa
· Il prezzo è definito sulla base della politica dei prezzi decisa dall’azienda, del monitoraggio dei prezzi della concorrenza e supportata da  una analisi dei costi interni  
· Il prezzo varia per tipologia di cliente e segmenti di mercato sulla base della politica dei prezzi decisa dall’azienda, di analisi di mercato e dei prezzi della concorrenza ed è supportata da  una analisi dei costi interni all’impresa specifica per eventuali rami di servizio  e cliente.

· Non so

8. PERSONALIZZAZIONE DEL SERVIZIO
Indicare se il processo di accoglienza del cliente e in genere chi ha i primi contatti con il cliente è in grado di trasmettere informazioni utili ai processi a valle. 
· Chi gestisce il contatto con il cliente non acquisisce informazioni sui suoi bisogni e necessità.
· Chi gestisce il contatto con il cliente acquisisce informazioni solo funzionali all’erogazione immediata del servizio che non vengono conservate o trasmesse o riutilizzate per eventuali riacquisti.
· Chi gestisce il contatto con il cliente acquisisce informazioni funzionali all’erogazione immediata del servizio che  vengono ricordate per lo più dall’erogatore del servizio
· Chi gestisce il contatto con il cliente acquisisce informazioni funzionali all’erogazione immediata del servizio che  vengono effettivamente utilizzate grazie ad archivi clienti per erogare gli stessi servizi in modo personalizzato secondo le esigenze specifiche del cliente
· Chi gestisce il contatto con il cliente acquisisce informazioni che vengono effettivamente utilizzate grazie ad archivi clienti informatizzati per erogare gli stessi servizi in modo personalizzato e sviluppare nuove modalità di erogazione del servizio
· Non so

9. CAPACITA’ DI SUPERARE  SITUAZIONI PROBLEMATICHE 

Verificare se i problemi vengono risolti con successo. 
· In situazioni di difficoltà si tende principalmente a scaricare le responsabilità
· In situazioni di difficoltà  si tenta di giustificare l’errore

· In situazioni di difficoltà  si tenta di ricercare le cause o di giustificare l’errore ma raramente si riesce a risalire alla causa prima dell’inefficienza

· Sistematicamente si identificano i problemi e le cause dei problemi e si collabora per risolverli
· Sistematicamente si identificano i possibili problemi e le cause dei problemi prima del loro insorgere grazie ad una raccolta dati di standard di servizio e richieste del cliente
· Non so

10. AFFIDABILITA' DELL’EROGAZIONE DEL SERVIZIO

Indicare il livello di soddisfazione del cliente, nello scegliere la risposta considerare:

se l’impresa utilizza strumenti di verifica della soddisfazione del cliente
il numero di reclami,

la modalità di gestione dei reclami.
· Le attese del cliente spesso non sono soddisfatte, elevato numero di reclami

· Qualche reclamo

· Le attese vengono generalmente soddisfatte, pochi reclami gestiti prontamente

· Clienti soddisfatti, immediata gestione dei pochi reclami. Alcune misurazioni della soddisfazione del cliente

· Clienti pienamente soddisfatti, le aspettative vengono spesso superate. Esistono criteri di misurazione della loro soddisfazione
· Non so
	GESTIONE DELLE RISORSE UMANE


11. STILE DI DIREZIONE

Questo indicatore guarda ai comportamenti che la direzione propone ed incoraggia

Stabilite dove vengono prese le decisioni - sia quelle quotidiane che quelle che corrispondono a un piano di strategia futuro -. 

Il delegare e il lavorare in gruppo non vuol dire consegnare ad altri tutto il potere.  Considerate attentamente qual è il ruolo del "capo" e quali le abilità individuali delle singole persone che lavorano con lui. 

Il personale comprende che l'organizzazione permette ed incoraggia un'atmosfera aperta, ove è possibile discutere liberamente e senza timori ed esprimere le proprie idee su  possibili miglioramenti?
· Lo stile di direzione non coinvolge i dipendenti e non incoraggia il lavoro di gruppo

· Lo stile di direzione coinvolge occasionalmente i dipendenti

· Lo stile di direzione coinvolge i dipendenti e occasionalmente stimola il lavoro di gruppo

· Lo stile di direzione sistematicamente coinvolge i dipendenti e stimola il lavoro di gruppo

· Lo stile di direzione sistematicamente coinvolge e responsabilizza i dipendenti e incoraggia il lavoro di gruppo

· Non so

12. MODALITA’ DI APPRENDIMENTO

Valutare se l’inserimento delle persone in impresa e l’apprendimento dell’organizzazione sono sostenuti da modalità di gestione che facilitano l’apprendimento. 

· L’impresa si preoccupa di non diffondere le conoscenze chiave e trattenerle, per lo più, nel saper fare dei titolari. L’apprendimento dei singoli non è considerato una risorsa rilevante per l’organizzazione

· L’apprendimento avviene grazie alla capacità delle persone, l’impresa lo considera, tuttavia come una leva competitiva. Le competenze chiave sono del titolare e dei familiari

· L’apprendimento dei singoli è facilitato dall’organizzazione mediante percorsi di affiancamento che sono spesso lunghi e faticosi.  Le competenze chiave sono del titolare e dei suoi più stretti collaboratori

· L’apprendimento dei singoli è promosso dall’organizzazione che si preoccupa di fornire loro momenti di stimolo e confronto.  Le competenze chiave sono diffuse all’interno dell’impresa e in alcuni casi codificate così da permetterne una più agevole riproduzione

· L’apprendimento è stimolato dall’impresa che si preoccupa di esplicitare le conoscenze dei singoli mediante formalizzazione, diffusione  e arricchimento delle competenze più rilevanti 

· Non so

13. CAPACITA’ DECISIONALE DEI DIPENDENTI

Indicare come e se l’impresa coinvolge i dipendenti delegando anche capacità decisionali
 
· I dipendenti non hanno capacità decisionale e sono attivamente scoraggiati da procedure rigide


Alcuni dipendenti hanno una capacità decisionale ma limitata

Tutti i dipendenti hanno una capacità decisionale ma limitata


Le procedure incoraggiano alcuni dipendenti a prendere decisioni in autonomia


I dipendenti hanno ampia capacità decisionale che consente loro di prendere iniziative ogni volta che lo ritengano necessario, sono autorizzati a risolvere i problemi

· Non so
14. TURNOVER DEL PERSONALE

Indicare la percentuale di persone che hanno lasciato l’impresa negli ultimi due anni. L’indicatore non considera le ragioni che hanno portato le persone a lasciare l’impresa, sono pertanto da considerare anche pensionamenti e altre cause di abbandono.
· Oltre il 30% delle persone che lavoravano in impresa due anni addietro attualmente non sono più in azienda

· Tra il 20 e  il 30% delle persone che lavoravano in impresa due anni addietro attualmente non sono più in azienda

· Tra il 10 e  il 20% delle persone che lavoravano in impresa due anni addietro attualmente non sono più in azienda

· Tra il 5 e  il 10% delle persone che hanno lavoravano in impresa due anni addietro attualmente non sono più in azienda

· Meno del 5% delle persone lavoravano in impresa due anni addietro attualmente non sono più in azienda

· Non so

15. GIORNI DI ASSENZA

Indicare il valore del rapporto tra giorni lavorativi e giorni di assenza dall’impresa. 

Si consideri al numeratore indifferentemente le giornate di assenza, malattia o permesso e al denominatore il numero di giorni di apertura annuale moltiplicato per il numero medio dei dipendenti. Si valuti l’indicatore sulla base dell’ultimo anno.

Se vi sono lavoratori o collaboratori stagionali o occasionali considerare solamente il numero di giorni in cui effettivamente avrebbero dovuto essere al lavoro

Se l’impresa non è in grado di fornire una documentazione se ne faccia una stima prudenziale posizionandola nel punteggio inferiore a quello stimato
· Il valore non è documentabile, lo si stima tuttavia relativamente alto (attorno al 10%)

· Il valore è difficilmente documentabile, lo si stima nell’ordine del 5-8%

· Il valore è nell’ordine del 3-4%

· Il valore documentato è nell’ordine del 2%

· Il valore documentato è inferiore al 2%

· Non so

	EROGAZIONE DEL SERVIZIO


16. ACCESSIBILITA’ al servizio
Considerare le modalità di gestione di accoglienza del cliente nel momento in cui questo accede al servizio:

valutare se è presente la disponibilità delle persone che hanno il primo contatto con il cliente, la loro  rapidità ed efficacia nel soddisfarne le richieste; 

per staff si intenda le persone che erogano il servizio o forniscono la risposta al cliente

· L’addetto alla accoglienza non ha nessuna attenzione verso le esigenze del cliente e risponde in maniera sbrigativa e non sempre soddisfacente

· L’addetto alla accoglienza ha una attenzione discontinua, legata alla persona con cui si relaziona, verso le esigenze del cliente e risponde alcune volte in maniera non soddisfacente
· L’addetto all’accoglienza mostra attenzione e disponibilità verso tutti i clienti ma solo all’interno dell’orario di lavoro 

· L’addetto all’accoglienza e lo staff sono uniti nell’offrire attenzione e disponibilità verso il cliente

· Tutti i clienti possono contare su una totale disponibilità della persona addetta alla accoglienza e di tutto lo staff  con grande attenzione e flessibilità verso il cliente anche al di là dell’orario di lavoro 

· Non so

17. ATTREZZATURE A SUPPORTO DEGLI ADDETTI

Identificare se l'organizzazione ha intrapreso azioni sistematiche per l’acquisizione di nuove tecnologie, in particolare considerare se all’interno dell’impresa si effettua:

un monitoraggio delle tecnologie e delle innovazioni generate dai concorrenti, 

partnership tecnologiche con altri attori (fornitori, clienti, centri di ricerca ...).
· Attrezzature e risorse inadeguati per l’erogazione del servizio al cliente
· Parte delle attrezzature adeguate per l’erogazione del servizio al cliente, generalmente non di ultima generazione
· Attrezzature generalmente adeguate per l’erogazione del servizio al cliente, ma non per sviluppare nuovi servizi o nuove esigenze del cliente
· Attrezzature adeguate ed all’avanguardia per l’erogazione del servizio al cliente e, in alcuni casi, per sviluppare nuovi servizi o nuove esigenze del cliente
· Attrezzature adeguate ed all’avanguardia per l’erogazione del servizio al cliente già pensate ed acquisite per sviluppare nuovi servizi o forme del servizio o nuove esigenze del cliente
· Non so

18. AMBIENTE FISICO

Indicare il grado di attenzione riservato dall’azienda alla cura dell’ambiente di lavoro, considerando che l’ordine e la pulizia possono dare una valida indicazione della cultura aziendale..
· Costante disordine, poco accogliente, disorganizzazione , gli strumenti non hanno una sede dove devono essere riposti
· Frequente disordine e disorganizzazione. Molti strumenti non  riposti dopo l’uso 

· Generalmente ordine ed organizzazione del materiale. Strumenti solitamente riposti  dopo l’uso nell’apposita sede
· Ordine ed organizzazione, la sede è generalmente  accogliente e pronta per ricevere ed impressionare positivamente il cliente
· Curato e piacevole, reparti puliti, ordinati, sempre pronti per accogliere nuovi clienti. 

· Non so

19. TEMPESTIVITA’ DI RISPOSTA DELLO STAFF

La tempestività di risposta comprende sia la velocità con la quale lo staff risponde alle necessità del cliente sia il grado di attenzione verso il cliente - anche quando le sue esigenze si rivelino non  esattamente attinenti al servizio.
· Lo staff è lento nel rispondere ai bisogni del cliente

· Lo staff risponde rapidamente ai bisogni del cliente

· Lo staff risponde rapidamente ai bisogni del cliente ed è generalmente cortese
· Lo staff risponde molto  rapidamente ai bisogni del cliente ed  è generalmente cortese

· Lo staff esce dai propri sistemi di lavoro pur di rispondere ai bisogni del cliente e tutti i membri dello staff sono percepiti come cortesi

· Non so

20. LIVELLO EFFICIENZA del SERVIZIO
Si indichi se rispetto ai due anni precedenti si sono state identificate/scoperte le inefficienze del servizio. Si consideri che le attività che non forniscono un valore aggiunto al cliente sono da considerarsi  inefficienti

· Non si conoscono mai analizzati i processi aziendali

· I processi e le attività aziendali sono in linea di massima chiari, ma sono stabili da tempo

· I processi e le attività sono descritti chiaramente, si è svolta qualche attività per ridurne le inefficienze. Il servizio richiede tempi standard rispettati.

· Livello di efficienza buono, si sono ridotti i tempi standard di erogazione. Si opera costantemente alla ricerca della riduzione delle attività che non danno valore aggiunto al cliente

· Il livello di efficienza del servizio è eccellente. I tempi sono quelli minimi necessari per erogare il servizio. Si opera costantemente alla ricerca del miglioramento continuo
· Non so

	INNOVAZIONE


21. INVESTIMENTI IN FORMAZIONE E RICERCA

Indicare se l’impresa investe in formazione degli addetti e in ricerca di nuovi servizi. Si consideri che per formazione, se non indicato diversamente deve essere inclusa anche la formazione e l’addestramento di tipo tecnico.
· L’impresa non investe in formazione e ricerca e sviluppo
· L’impresa investe il tempo delle persone in formazione di tipo tecnico e in ricerca di soluzioni ai problemi operativi riscontrati
· L’impresa investe il tempo delle persone che vi si dedicano in formazione di tipo sia tecnico che manageriale nonché in ricerca e sviluppo di idee che potranno dare ritorni di medio lungo periodo
· L’impresa ha voci apposite di bilancio per investimenti in formazione e ricerca

· L’impresa ha voci apposite di bilancio per investimenti in formazione e ricerca che sommate ammontano ad oltre il 5% del fatturato 

· Non so

22. AMBIENTE INNOVATIVO

Indicare se l’impresa permette e incoraggia le persone a proporre idee innovative. 
· L’azienda non incoraggia idee innovative

· La direzione incoraggia entro certi limiti le idee innovative
· La direzione incoraggia  le idee innovative ma non lo ritiene rilevante per valutare le persone. 
· La direzione incoraggia e premia  le idee innovative. Esistono momenti di scambio non formalizzati per verificare l’esistenza di idee innovative. 
· La direzione incoraggia e premia  le idee innovative.  Esistono momenti di scambio appositamente creati dove le persone si scambiano informazioni  per favorire lo sviluppo di idee innovative grazie allo scambio con i colleghi

· Non so

23. CONFRONTO CON L’ESTERNO

Indicare il livello di coinvolgimento di fornitori e clienti nella fase di ideazione e progettazione di nuovi metodi di erogazione del servizio

Per contesto esterno si intenda clienti, fornitori, competitori, e ogni altra persona o ente che possa aiutare l’impresa nello sviluppo di idee innovative
· Nessuna interazione con il contesto esterno all’impresa

· Le interazioni con il contesto esterno sono limitate e occasionali, difficilmente finalizzate a portare nuove idee per l’erogazione del servizio

· Interazioni frequenti il contesto esterno finalizzate anche a  ideare nuovi metodi di erogazione del servizio
· Il contesto esterno è coinvolto in modo sistematico nell’ideazione di nuovi servizi
· Il contesto esterno, in particolare i clienti e i fornitori, è scelto per la capacità di apportare idee innovative all’organizzazione 
· Non so

24. SISTEMA DI GESTIONE DELLA CONOSCENZA 

Considerare se si utilizzano strumenti e i tempi che occorrono per realizzare le idee innovative dell’impresa

· Le idee innovative hanno lunghi tempi di realizzazione affidati al caso e al ruolo o alla volontà del singolo

· Le idee innovative hanno lunghi tempi di realizzazione che si accorciano solo se supportate da persone con ruoli chiave all’interno dell’azienda

· Esistono predefiniti percorsi per la realizzazione delle idee innovative più vicine ai servizi tradizionali

· Esistono predefiniti percorsi per la realizzazione delle idee innovative in maniera sistematica per tutte le linee di servizio
· Esistono predefiniti percorsi per la realizzazione delle idee innovative in maniera sistematica per tutte le linee di servizio, con tempi ridotti e percorsi semplificati dall’apprendimento attraverso l’esperienza
· Non so
25. ORIGINALITA’ DEL SERVIZIO EROGATO 

Indicare se si sono introdotti metodi innovativi di erogazione del servizio nel corso degli ultimi due anni.

· Nessuna variazione al metodo di erogazione del servizio 

· Alcuni miglioramenti al metodo di erogazione del servizio 

· Almeno un nuovo servizio introdotto nella gamma dei servizi offerti al cliente
· Almeno un nuovo servizio introdotto nella gamma dei servizi offerti al cliente che non è offerto sul mercato dai concorrenti
· Cambiamenti significativi e radicali nella gamma di servizi offerti al cliente, l’impresa è riconosciuta sul mercato e si differenzia dai concorrenti per le sue caratteristiche di originalità

· Non so
	RISULTATI


26. PRODUTTIVITA' 

Calcolare la produttività dell’azienda rispetto ai due anni precedenti: (fatturato - costi di erogazione del servizio) / numero di dipendenti, e verificarne la tendenza.

· In diminuzione

· Costante

· Modesto incremento

· Incremento

· Incremento significativo e costante
· Non so

27. LIVELLO DI FEDELTA’ DELLA CLIENTELA

Indicare il livello di fedeltà del cliente, nello scegliere la risposta considerare:

se l’impresa utilizza strumenti di verifica della soddisfazione e della fidelizzazione del cliente.
· Alto ricambio dei clienti

· Qualche cliente fedele (nell’ordine del 20%)

· Molti clienti fedeli (all’incirca la metà dei clienti serviti sono clienti fedeli)

· La maggior parte dei clienti (ben oltre il 50%) è fedele, esiste qualche tentativo di misurazione del tasso di fedeltà

· I clienti si dimostrano eccezionalmente fedeli (vicino al 100% di chi acquista torna ad acquistare da noi) come documentato dalla misurazione del tasso di fedeltà

· Non so
28. INCREMENTO DEL FATTURATO 

Considerare l’andamento del fatturato considerando i due anni precedenti. Se l’andamento è stato alterno considerare la media dei due anni.
· Il fatturato è in calo rispetto agli anni precedenti di oltre il 10% annuo
· Il fatturato è in calo rispetto l’anno precedente, ma il calo è inferiore al 10% annuo
· Il fatturato dell’ultimo anno è in linea con quello dell’ anno precedente (0-5% di aumento annuo)

· Il fatturato è in aumento rispetto l’anno precedente tra il 5 e il 15% annuo

· Il fatturato si è sviluppato di oltre il 15% medio annuo
· Non so

29. LIQUIDITA’

Valutare se l’impresa è capace di generare liquidità.

· L’azienda non genera liquidità 

· Si è spesso a corto di liquidità

· Si genera liquidità sufficiente per la normale gestione

· Si genera una liquidità in parte reinvestita nello sviluppo dell’azienda

· Si genera elevata liquidità che sostiene ed incentiva lo sviluppo dell’azienda

· Non so

30. REDDITIVITA' 

Determinare il valore dell’utile generato dall’impresa in rapporto al fatturato.
· Negativo

· Tra 0 –5%

· Tra 5-15%

· Tra 15-30%

· > 30%

· Non so

	DATI  ECONOMICO-FINANZIARI

	Di seguito vengono richiesti alcuni valori di bilancio del 2007.  Nelle Note (solo dove indicato) inserire anche valore 2006.

	Considerare solo i dati imputati a bilancio (se a bilancio non sono presenti voci della categoria citata, indicare O)

	Non indicare i centesimi di euro

	Conto economico
	2007
	note

	
	UTILE  AL  LORDO  DELLE  IMPOSTE  SUL  REDDITO   (risultato netto + imposte sul reddito + eventuale condono fiscale)
	
	valore 2006:

€

	
	COMPENSI  AD  AMMINISTRATORI
	
	valore 2006: 

€

	
	TOTALE  QUOTE  AMMORTAMENTI  PER  IMMOBILIZZAZIONI  MATERIALI   (quote amm.ti per impianti, fabbricati, attrezzature, etc.)
	 
	

	
	COSTI  PER  L'ACQUISTO  DI  MATERIE PRIME,  DI CONSUMO,  MERCI,  LAVORAZIONI ESTERNE,  SERVIZI DIRETTI ALLA PROD.   (no costi di struttura)
	 
	

	
	COSTI  DEL  PERSONALE    (considerare solo salari e stipendi e compensi collaboratori continuativi; no oneri sociali, tfr, etc.)
	
	indicare n° soci lavoratori non stipendiati:

	
	COSTI  DI  RICERCA  E  SVILUPPO
	 
	

	
	COSTI  PER  LA  FORMAZIONE   (interna ed esterna; non bisogna considerare gli stipendi delle persone in formazione)
	 
	

	
	COSTI  DI  MARKETING   (promozione, pubblicità, ricerche di marketing, etc.)
	 
	

	
	INTERESSI  PASSIVI
	 
	

	
	
	
	

	
	2007
	Note

	
	IMMOBILIZZAZIONI MATERIALI NETTE  (Immobilizzazioni Materiali  meno  Fondi ammortamento per immob.ni materiali dal PASSIVO)
	 
	

	
	MAGAZZINO (valore delle rimanenze finali di materie prime, semilavorati e prodotti finiti)
	 
	

	
	CREDITI  VERSO  CLIENTI
	 
	

	
	LIQUIDITA'  IMMEDIATE   (altrimenti dette disponibilità liquide, ovvero Cassa e C/C Bancari Attivi)
	 
	

	
	ATTIVITA' TOTALI   (Attivo Totale da bilancio  meno  Prelevamento utili da parte dei soci e Tot. Fondi Amm.to dal PASSIVO)
	
	valore 2006:

€

	
	
	
	

	
	2007
	Note

	
	DEBITI  VERSO  FORNITORI
	
	valore 2006: 

€

	
	PASSIVITA'  A BREVE TERMINE   (Banche, scoperti c/c, quota a breve dei mutui)
	 
	

	
	ALTRE  PASSIVITA'  A  BREVE   (debiti verso dipendenti, verso enti, erario, debiti diversi, ratei e risconti passivi, anticipi da clienti)
	
	valore 2006: 

€

	
	FINANZIAMENTI  A  MEDIO-LUNGO  TERMINE   (Mutui e altri debiti oltre l'esercizio)
	
	valore 2006: 

€

	
	ALTRE PASSIVITA'  A  MEDIO-LUNGO TERMINE   (tutti i fondi, compreso il Fondo TFR, esclusi tutti i Fondi di Ammortamento)
	
	valore 2006:

€

	
	PATRIMONIO NETTO   (Capitale sociale versato + tutte le Riserve + Utile/Perdita - Prelevamento soci)
	
	valore 2006: 

€


	DOMANDE   INTEGRATIVE 2008


1)In quale dei seguenti ambiti vorrebbe che la sua azienda migliorasse?

· Gestione degli acquisti, del magazzino e della produzione

· Gestione del sistema di qualità e certificazione

· Gestione delle risorse umane (motivazione e coinvolgimento del personale)

· Gestione del cliente ( gestione degli ordini e dei dati del cliente, assistenza)

· Comunicazione di prodotto/d’impresa (marchio, packaging, pubbliche relazioni)

· Marketing e sviluppo dei mercati nazionali

· Internazionalizzazione dei mercati

· Sistemi informativi e tecnologie
· Relazioni  con le banche
· Progettazione  e innovazione del prodotto/servizio (ricerca e sviluppo)

· Responsabilità sociale (attenzione all’ambiente, bilancio sociale)

· Ricambio generazionale

· Altro

2) Sarebbe interessato a incontrare una impresa eccellente nell’ambito che più le interessa per vedere e parlare delle soluzioni che ha adottato?

· Si

· No

3) Ritiene che la sua azienda abbia bisogno di formazione?

· Si, rivolta alla proprietà. Quale?___________________________________________

· Si, rivolta al personale. Quale?_____________________________________________

· No

4) Sarebbe interessato a partecipare a progetti di finanziamento per supportare i propri percorsi di innovazione,  ricerca e sviluppo?

· Si

· No
5) Se sì, ha individuato le strutture con le quali sviluppare rapporti di collaborazione specifica di ricerca applicata? In quale ambito? 

· Centri settoriali per il  trasferimento tecnologico

· Centro per la  certificazione di prodotto

· Centro per le tecnologie per l’ambientale

· Centro per la ricerca e sviluppo nuove tecnologie

· Centro per lo sviluppo di applicazioni di materiali avanzati  

· Centro per lo sviluppo di sistemi organizzativi

· Centro per lo sviluppo di conoscenze e  applicazioni della società  dell’ informazione
· ……………………………………………………………………………………

· No

6) Sarebbe interessato ad usufruire di periodi di stage aziendale di laureati che possano contribuire ai progetti di innovazione?

· Si, in quale area
· No
7) In quale ambito aziendale ritiene di avere una buona Prassi e vorrebbe approfondire?

· Pianificazione e Strategia

· Risorse Umane
· Approccio al Mercato/Gestione del Cliente

· Produzione/Logistica

· Erogazione del Servizio
· Innovazione/Ricerca e Sviluppo
· Responsabilità sociale/Ambiente

· Sistema di relazioni esterne all’impresa

8) Individuazione delle buone prassi di responsabilità sociale 
Quali prassi di responsabilità sociale ritiene di avere nei seguenti ambiti: 

· Per ridurre l’impatto negativo sull’AMBIENTE:  

Es. 1 ( Progettazione di prodotti e processi lavorativi a basso impatto ambientale; 
Es.2 ( Investimenti sistematici nella riduzione dei costi energetici, o legati all’inquinamento esterno ma anche interno all’ambiente di lavoro. 

· Per una buona gestione del PERSONALE  

Es. 1 ( Destinazione sistematica di una percentuale dell’utile al miglioramento dell’ambiente di lavoro; 
Es.2 ( Flessibilità degli orari di lavoro per soddisfare le esigenze dei lavoratori, in particolare donne (conciliazione tempo casa-lavoro); 
Es. 3 ( Programmi di inserimento disabili o persone svantaggiate (oltre la norma), ecc. 

· Per una buona gestione del CLIENTE 

Es.1 ( Comunicazioni trasparenti al cliente; 
Es.2 ( Coinvolgimento del cliente nella progettazione dei prodotti; 
Es.3 ( Servizio efficiente/efficace di gestione e soluzione dei reclami, ecc. 

· Per una buona gestione della relazione con il TERRITORIO/COMUNITA’

Es.1 ( Relazione con il contesto locale di riferimento (scuola, enti di ricerca, università, ecc.); 
Es.2 ( Finanziamento progetti socialmente utili (sponsorizzazioni, donazioni, ecc.). 

· Per un buon  coinvolgimento dei FORNITORI  

Es.1 ( Comunicazione trasparente con il fornitore.  

Note:

___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
GRAZIE PER IL TEMPO CHE CI HA DEDICATO
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