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Ferrovie dello Stato — L’Azienda

Un secolo di storia

Dalla sua fondazione nel 1905, Ferrovie dello Stato € sempre stata al servizio dei cittadini; la nostra azienda
ha contribuito alla crescita sociale, economica e culturale del paese.

» 9.200 treni al giorno
» 500 milioni di viaggiatori

» 28 milioni di tonnellate di merce

-5 > 16.500 Km di rete ferroviaria

B IE1ET bl e >80.400 Dipendenti e A
i S Y -

» Gia aperte al pubblico oltre 1000 chilometri di Linee AV/AC
» Prossime alla conclusione dei lavori ulteriori 50 km circa di Linee AV/AC
» Una delle maggiori opere infrastrutturali in realizzazione nel nostro Paese dal dopoguerra ad oggi
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Il supporto di Ferservizi al Gruppo FS

1}

Ferservizi gestisce le attivita “no core” delle Ferrovie dello Stato

56 immobili (uffici) e 46 Ferrotel (700.000 soggiorni)
180 mio euro (per acquisto di beni e servizi ‘no core’)

Ferrovie dello J Contabilita
Stato U Payroll »
U Property, Building e Asset Management
Corporate a Facili_ty _Management
U Acquisti & Procurement
Trenitalia O Servizi IT
Trasporti 1 480.000 fatture passive per anno
e 1 90.000 fatture attive per anno
taliana 1 90.000 buste paga per mese
e 1 100.000 contratti (_ji chazione
7,5 min mq (fabbricati)
ltalferr 0 250.000 unita immobiliari
Progettazione a
a
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Gestione Pratiche Risarcimento Danni — contesto

[l Ferservizi eroga, nel’ambito del contratto Fornitura dei Servizi di Amministrazione e
Contabilita con le Societa clienti, il servizio di gestione pratiche di risarcimento danni.

[ loperativita del servizio & garantita su base territoriale, attraverso i 10 Poli (presenti
in 15 sedi territoriali) in cui € articolata Ferservizi.

O Il servizio prevede le attivita di:

v predisposizione diffida;

v gquantificazione del danno;
v rapporti con le assicurazioni;
v gestione del contenzioso;

[ | danni derivano, di norma, da incidenti stradali che interessano linfrastruttura
ferroviaria e la circolazione dei treni.

1 Oltre 4000 movimenti pratica per anno.
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Gestione Pratiche Risarcimento Danni — processo

N
JSegnalazione di evento che genera richiesta di risarcimento danni, da parte di agente della
societa danneggiata;
UUIESS () Apertura della pratica da parte di Ferservizi.
pratica J
N
URichiesta quantificazione del danno alla struttura tecnica della societa Cliente;
In assenza di riscontro la pratica & prima sospesa e poi chiusa allo scadere dei termini di
(OJIEilevale}  Prescrizione.
ne danni J
Richiesta di risarcimento alla compagnia assicurativa; )
Gestione di eventuali trattative con la compagnia assicurativa;
o Qincasso del risarcimento in caso di soddisfazione o avvio procedimento legale in caso di
Richiesta i
NG contenzioso.
Risarcimento J/
N
[Comunicazione dell'incasso ai sistemi contabili o comunicazione di avvio del procedimento
legale;
JArchiviazione pratica.
J
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Gestione Pratiche Risarcimento Danni — ante BPM

[ Strumenti di supporto informatico per la gestione delle pratiche stand alone e
diversificati per sede (es. DB access o0 excel, programmi VB, etc.).

[0 Necessita di predisposizione manuale di documenti cartacei:

v Richieste guantificazione ed eventuali solleciti;
v Richieste risarcimento ed eventuali solleciti;
v/ Comunicazioni e notifiche agli attori del processo.

] Standard di comunicazione omogenei nella sostanza, ma non sempre nella forma.
1 Controllo manuale o parzialmente automatico dei tempi di sollecito e prescrizione.
1 Produzione manuale, in sede locale, di dati quantitativi e report di dettaglio.
[0 Necessita, in sede centrale, di ulteriore elaborazione manuale per organizzazione dei
dati in report di riepilogo e di sintesi.
l & 4
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Progetto di Reingegnerizzazione

[ Analisi della best practice in termini di strumenti di supporto informatico disponibili in
azienda.

0 Mappatura delle attivita di workflow.
[ Identificazione degli attori del workflow.

[0 Attivita di benchmark per l'individuazione della soluzione software e realizzazione del
prototipo.

[0 Sviluppo della soluzione definitiva.
[ Rilascio in produzione del sistema:
v Awvio su tre siti pilota (febbraio 2010);

v~ Awvio su tutte le sedi (entro primo quadrimestre 2010).
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Il workflow Josh — Avvio Pratica

N
Oinserimento dei dati essenziali all’avvio della pratica;
I\ Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell'apertura pratica.
pratica )
N
Qinvio della richiesta quantificazione del danno alla societa Cliente;
Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell’invio lettera di richiesta di
Hidhissia quantificazione del danno.
Quantificazione
danni J
Jin caso di mancata risposta riguardo alla quantificazione del danno, trascorso il termine
prefissato, Ferservizi provvede ad inviare un sollecito;
Sollecito Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell'invio lettera di sollecito di
Richiesta richiesta quantificazione del danno
Quantificazione, /
danni
[Se, trascorso un ulteriore lasso di tempo dall'invio del sollecito, non si ottiene risposta, la
pratica viene “congelata” per un ulteriore periodo di tempo pari ai termini di prescrizione.
EeiEEEETE Trascorso il periodo di prescrizione, la pratica viene archiviata
Pratica UNotifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, del congelamento della pratica
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Il workflow Josh — Gestione Pratica: esito positivo

 Ricevuta la quantificazione del danno, Ferservizi provvede ad inviare una richiesta di
risarcimento dei danni alla compagnia di Assicurazione;
ichi « Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell'invio richiesta di
. R'_C iesta risarcimento del danni.
risarcimento del

danno 4
« La compagnia Assicurativa riconosce il danno;
« Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell’archiviazione della pratica

e come soluta.
hiviazione della
pratica

J
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Il workflow Josh — Gestione Pratica: esito
parziale o negativo

~N

« Qualora non sia pervenuta risposta da parte della compagnia assicurativa o la risposta soddisfa solo
parziale il risarcimento, si provvedera a mandare un primo sollecito. Se a seguito del primo sollecito,
o non si ha ancora soddisfazione, si provvedera ad inviare un secondo sollecito.
S_oII_ecm « Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell'archiviazione della pratica come
Richiesta soluta
REEWEIERI) J
danni

« Nel caso in cui I'esito ancorché parziale soddisfi comunque il risarcimento. Si pud optare per )
I'archiviazione della pratica.

« Si archiviera la pratica anche nel caso in cui I'opzione di adire le vie legali non sia, per qualsiasi

NGUIVELES  motivo, percorribile

Pratica « Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell’archiviazione della pratica )
N
« Nel caso in cui I'esito ancorché non soddisfi nemmeno parzialmente il risarcimento. Si puo optera per
I'azione legale.

« Notifica contestuale via mail, agli attori del processo coinvolti, dell’azione legale intrapresa

Azione Legale

P
VI rerservizi

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO

Perché Josh

O

O0O000 00O

Strumento di supporto informatico web based, centralizzato ed integrato nella
intranet aziendale.

Produzione automatica di documenti cartacei in base al template prestabiliti.
Standard di comunicazione omogenei nella sostanza e nella forma.
Disponibilita dei documenti prodotti in formato elettronico.

Gestione automatica dei tempi di sollecito o prescrizione.

Produzione automatica di report di sintesi e di dettaglio.

Assegnazione del workflow al ruolo piuttosto che all’'utente.

Dinamismo della soluzione a fronte di modifiche del processo.
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Oltre Josh...

Interventi extra sistema

0 Mancanza persistenza del dato al di fuori del ciclo di vita del workflow.
Necessita di sviluppo di componenti per il mantenimento della fruibilita dei dati e per
la produzione di reportistica di dettaglio.

Evoluzioni

[l Integrazione con i sistemi societari per:
v gestione degli incassi;
v/ gestione pratiche legali.

1 Estensione del workflow a parti del processo attualmente gestite off-line.
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