
Eliminare gli sprechi per creare
valore: la ricerca del

miglioramento continuo



STATUTO COMUNALE

DUP

PEG

PIAO

Creare valore

Programmazione e semplificazione
dell’attività amministrativa
2. Lo snellimento procedurale, la riduzione del sistema dei  vincoli,
l’approvazione di testi regolamentari unici o coordinati,
l’abrogazione di norme regolamentari non più attuali, l’uso di un
linguaggio comprensibile e di disposizioni chiare e, in genere,
l’adozione sistematica di misure attive di semplificazione sono
obiettivi fondamentali dell’amministrazione comunale, da
affermare concretamente in ogni sua espressione, ed un valore
anche economico per i cittadini e per le imprese.

Statuto del comune di Ala

Art. 8, comma 2

Questi principi sono stati sempre coerentemente
declinati in tutti gli atti di programmazione
successivi (DUP, PIAO, PEG), traducendosi in valore
pubblico per passare da un modello burocratico ad
una gestione per obiettivi.

Da dove siamo partiti



Esiste sempre una forte
relazione tra strategia,

struttura organizzativa e
cultura organizzativa

Rilevazione della
situazione esistente/attuale

(matrici sul posto-
coinvolgimento persone)

Analisi critica del valore del
lavoro con individuazione

opportunità/azioni di
miglioramento

Verifica dell’assetto organizzativo:
non esiste un modello organizzativo

valido in assoluto, ma più modelli
validi ciascuno adatto ad uno

specifico contesto ed alla specifica
impostazione dei processi. La logica

è quella del “vestito su misura”

Da un modello burocratico ad un modello che

genera valore per la comunità

Il cittadino al centro, come primo cliente

Soddisfazione dell’utenza (interna ed esterna)

Benessere organizzativo

Transizione digitale

Il progetto riorganizzativo
Obiettivi di cambiamento

Prendete la vita con
leggerezza, che leggerezza

non è superficialità, ma
planare sulle cose dall'alto,

non avere macigni sul
cuore.

Italo Calvino 

Siamo seduti sulle spalle
di giganti, per questo
possiamo vedere lontano
 Isaac Newton



Total Quality Management Il
coinvolgimento

delle persone

Il processo 
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La qualità totale mette al centro il cittadino e i suoi bisogni;
legge l’organizzazione per processi e non per funzioni; crea
le condizioni per fare in modo che le persone lavorino non

sulla routine ma nel miglioramento continuo: tutte le azioni
si fondano sulla valorizzazione delle persone, la risorsa più

importante che un ente possiede.

“L’ 85% delle ragioni di fallimento nel soddisfare le
aspettative dei clienti dipendono da deficienze nei

sistemi e nei processi aziendali….invece che da errori del
personale! Il ruolo del management è di migliorare i
processi, non di tartassare il personale perché lavori

meglio…” (W. Edwards Deming - 1900/1993)
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Burocrazia zero

Definire modalità di comunicazione veloce

Supporto alle categorie più vulnerabili

Servizi inclusivi e non discrim
inatori
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Il miglioramento
continuo

Kaizen

cambiamenti graduali ma costanti
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La qualità
dell’organizzazione
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Eliminare gli sprechi

Standardizzare i processi riducendo

variazioni ed errori
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Definire gli indicatori

Implementare meccanismi di feedback

Favorire la com
unicazione e la

collaborazione tra diversi uffici



Lean organization
Meglio veloce e grezzo piuttosto che lento ed elegante
Per ridurre gli sprechi e per ottenere un miglioramento

veloce è fondamentale utilizzare un approccio quick and
dirty (veloce e grezzo); meglio un risultato (magari dell’

80%) subito che il 100% mai.

Integrare gli enti
della filiera

istituzionale
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Definire il valore
per il cittadino-

cliente

Erogazione servizi da remoto

Unico punto di contatto 40 ore settimanali

Erogazione servizi a domicilio con Ipad
Consegna a casa con bici elettricaNon chiedere mai di più di quel che serve

Moduli chiari, precompilati, semplici

M
oduli condivisi per segnalazioni e reclam

i

Sportello Ti Ascolto, facilitatori digitali (Am
ico in com
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Identificare il
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creazione del
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Bando interno “Proposte di

miglioramento”

Focus group citta
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Permettere al
cittadino –cliente

di tirare il processo
(logica pull)

Ricercare la
perfezione













La transizione digitale non è una ricetta che nasce dal nulla e che può essere
calata dall’alto su tutte le Pubbliche Amministrazioni: è un processo graduale, che
si muove dal basso, di cui devono essere protagoniste le amministrazioni locali.

Transizione digitale

vince il sistema Paese

vincono le Pubbliche Amministrazioni locali,

vincono i cittadini, 

Attenzione a non
digitalizzare anche

gli sprechi

Le fasi di questo processo sono:
mappare i servizi che il comune eroga (che servizio è, chi lo
eroga, attraverso quali canali, chi ne fruisce) e capire quali
possono essere riprogettati e proposti online;

1.

riprogettare i servizi per permettere l’accesso tramite computer
o smartphone in modo semplice, rapido, funzionale

2.

Attenzione!!
Il CAD nel 2005 ha posto le basi
per una transizione digitale (ad
oggi non ancora pienamente
completa), ora non possiamo

più permetterci di perdere
tempo : l’I.A. non aspetta chi è

in ritardo.



Azioni intraprese dal comune di Ala

Dematerializzazione
documenti 

cartacei

Sito web
istituzionale

PEO

Consegne a
domicilio

2018

2019

2020

2024

Ti Ascolto

Parla con web



Persone Amministratori
Formazione e sensibilizzazione

Creazione di team di miglioramento

Sessioni di brainstorming

Riconoscimento e premi

Coinvolgimento nella mappatura dei processi

Feedback continuo

Risolvere problemi in modo collaborativo

Comunicazione trasparente

Coinvolgere i leader politici

Comunicazione trasparente

Allineare gli obiettivi

Creare alleanze

Formazione e sensibilizzazione

Focalizzarsi su successi rapidi

Gestire le aspettative

Evidenziare la cultura del miglioramento

Feedback continuo

Costruire rapporti produttivi con gli organi di indirizzo e controllo richiede
pazienza e strategia, ma con una comunicazione chiara e un approccio

collaborativo, è possibile facilitare l'adozione della lean organizationLe persone sono la risorsa più importante che un comune ha



SERVIZIO SEGRETERIA

N. addetti servizio segreteria 5 3  - 79.000 euro (60 %)

Tempi medi pubblicazione delibere (gg) 10 2  - 8 giorni (80%)

Costo sedute consiglio comunale 3 1  - 3.400 euro (33 %)

Tempi di notifica minuti (prima e dopo SEND) 40 1
 - 39 minuti (98%)

 - 23 euro a notifica (98%)

Notifiche: Iter solleciti e rimborsi altri enti post
notifica (prima e dopo SEND) minuti

120 0  - 100%

Introduzione libro firma digitale in protocollo (in minuti):

Tempi effettivi per 1 documento (minuti) 10 1
 - 9 minuti (90%)

 - 5 euro a documento

Tempi effettivi per n documenti (minuti) 10 1
 - 9 minuti a documento (90 %)

 - 6 euro a documento

Tempi di attraversamento (minuti) 120 0  - 120 (-100%)

SERVIZIO PERSONALE

N. addetti servizio personale 3 2  - 35.000 euro (33 %)

Posti previsti in pianta organica 82 78  - 4

Posti coperti in pianta organica (senza nuovi
servizi PARLA e TIASCOLTO)

65 58  - 7

Nuovi servizi PARLA e TIASCOLTO (senza
assunzioni ulteriori)

0 5 + 5

Tempi concorso (mesi) 9 2 - 7 mesi per procedura (78 %)

Importi per lavoro straordinario (euro) 27.000,00 10.000,00  - 17.000,00 (-63%)

Spesa formazione 7.700,00 15.000,00 + 7.300,00 (+90%)

Ferie arretrate (4 resp. Servizio) 90 0  - 100%

Tempi liquidazione salario accessorio (mesi) 12 4  - 8 (67%)

Tempi liquidazione FOREG 9 4  - 5 (56%)

Costo personale a bilancio (euro) 1.940.000 1.806.000  - 134.000 (-7%)

Servizio stipendi 11.000 7.000 - 4.000 (-37%)

N. lavoratori LSU (n. pratiche gestite) 9 24 + 15 (+67%)

Prima e dopo i miglioramenti lean

fare di più con meno

N. giovani in servizio civile 2 6 + 4 (+200%)

N. lavoratori part-time 13 9 - 4 (31%)

SERVIZIO EDILIZIA

N. addetti servizio edilizia 3 2
- 35.000 euro (33 %)

- 1 (33 %)

Tempi rilascio concessioni edilizie
(giorni al netto tempi CEC)

60 20  - 40 (67%)

Accesso agli atti (in ore) 4 0,5  - 3,5 (87,5%)

Autorizzazioni scarico (giorni) 14 8  - 6 (43%)

Autorizzazioni occupazione suolo pubblico 13 5  - 8 (61,5%)

Rilascio CDU (giorni) 15 6  - 9 (-60%)

SERVIZIO CULTURA

N. addetti servizio cultura 3 2 - 35.000 euro (33 %)

Erogazione contributi associazioni:

Tempi medi di lavorazione in ore/persona 41 14
- 27 ore (66 %)

- 945 euro a pratica

Tempi di attraversamento in giorni 189 69 - 120 giorni (64 %)

Costi personale (euro) 902 319 - 583 euro (65 %)

SPORTELLO POLIVALENTE PARLA

Ore apertura pubblico pArLA 23,40 39 + 67%

Servizi digitali (da remoto)

da sito internet (stanza del cittadino e
Argodrive)

0 32 + 32

con appIO 0 16 + 16

Tempi per assegnazione gare legname (ore
lavoro)

120 50  - 70 (58%)

Gestione rette asilo nido (in giorni) 5 1 - 4 (-80%)

Acquisto libri biblioteca (tempi di istruttoria) 4 mesi 0
 - 100 % (con l’accordo quadro i
tempi di istruttoria sono ridotti

a zero)

Tempi per rilascio CIE in giorni 21 5  - 14 (- 76%)

SERVIZIO FINANZIARIO

N. addetti servizio finanziario 4 4

Pago PA (settori di entrata attesi) 0 28
Tutte le entrate (100%

tassonomia per la PAT)

Gestione casse agenti contabili (minuti per
operazione di entrata) Riduzione a zero
gestione cartacea/errori

20 6  - 14 (-70%)

Iter parere e visto contabile (giorni) 5 1  - 4 (-80%)

SERVIZIO STAFF AREA TECNICA

Iter determine in ore 10 2  - 8 (-80%)

Iter liquidazioni (giorni) 15 2  - 13 (-87%)

Iter contratti (stipula post individuazione
contraente) in giorni

300 15  - 285 (-95%)

Procedura di gara negoziata / aperta in giorni 90 30 - 60 (-67%)

Processi affido diretto in giorni 15 5  - 10 (-67%)

Approvvigionamenti in giorni (ante e post
accordi quadro)

15 5        - 10 (-67%)

Quantità risme carta 1.300 470  - 830 (-64%)

Piste future: bando interno delle 12
proposte di miglioramento dal basso



Impatto diretto per i cittadiniImpatto diretto per il comune
Risorse recuperate per creare valore Valore pubblico generato

Orari pArLA + 67% ore da 23.40 a 39 ore di apertura
settimanali dello sportello

Servizi ai cittadini + 5 persone dedicate al nuovo sportello
pArLA e TiAscolto a risorse invariate

Servizi digitali + 48
32 disponibili sul sito internet del
comune
16 disponibili sull’app IO

Servizio civile + 200% da 2 a 6 giovani in servizio civile
presso il comune

-76% gg da 21 a 5 giorni per ricevere la CIECIE

contributo associazioni -64% gg
da 189 a 69 giorni per l’erogazione
del contributo per le associazioni
(servizio cultura)

concessione edilizia -67% gg da 60 a 20 giorni

autorizzazione scarico -43% gg da 14 a 8 giorni

autorizzazione
occupazione suolo -61,5 % da 13 a 5 giorni

rilascio CDU -60%gg da 15 a 6 giorni

Tempi

Costi personale

€ 184.000 -5 dipendenti distribuiti sui servizi
cultura, personale, edilizia, segreteria-

Formazione + € 7.300
corrispondente al 90% dei fondi
stanziati nel 2016 per la formazione
del personale

personale

€ 3.400 da 3 a 1 persona (- 33%)
consiglio comunale

(all’anno) -

Delibere -80% gg da 10 a 2 giorni per pubblicare una
delibera

Notifiche -98% costi da 4 a 1 minuto (-39 minuti)
-€23 a notifica

Prima e dopo i miglioramenti lean



Il miglioramento continuo
è un processo che non ha mai fine perché l'obiettivo fondamentale è quello di eliminare
costantemente gli sprechi e ottimizzare ogni aspetto del lavoro e dei processi aziendali. Il
concetto chiave in questo contesto è il miglioramento incrementale continuo, che si basa
sulla sostituzione della mentalità "arrivare alla meta" con quella del "perfezionamento
costante".

Continueremo ad individuare azioni per raggiungere i nostri cittadini, al di là dei limiti fisici
e strutturali: ogni risultato raggiunto è un punto di partenza per nuove sfide e nuove mete.

È una mentalità, non un obiettivo da raggiungere e fermarsi.

Il nostro progetto “Eliminare gli sprechi per creare
valore: la ricerca del miglioramento continuo” è
iniziato ma non può mai considerarsi concluso.



Convinciti che puoi cambiare il mondo1.

Lavora velocemente, tieni gli attrezzi sempre a portata

di mano, lavora quando vuoi

2.

Sappi quando lavorare da solo e quando lavorare in

gruppo

3.

Condividi strumenti e idee. Abbi fiducia nei tuoi colleghi4.

Niente politica, niente burocrazia (sono ridicoli in un

garage)

5.

Solo il cliente definisce un lavoro ben fatto6.

Le idee radicali non sono idee cattive7.

Inventa modi diversi di lavorare8.

Dai un contributo ogni giorno. Se non contribuisce, non

lascia il garage

9.

Sii convinto che insieme si può fare qualsiasi cosa10.

Inventa11.

Le 11
regole 
del garage
David Packard e Bill Hewlett

Foto: http://ibf1700.blog65.fc2.com/blog-entry-29.html


