Organizzazione Snella nella

Amministrazione Pubblica

Il miglioramento dell’efficienza (e quindi la riduzione dei costi per la realizzazione dei prodotti e dei servizi) è una delle sfide che tutte le organizzazioni si trovano a fronteggiare quotidianamente per vincere il confronto competitivo del mercato e della concorrenza.

La “Lean Production”, termine coniato per indicate il “Toyota Production System”, ha avuto il merito di diffondere i concetti legati alla “Organizzazione snella” (caccia agli spechi, ciclo produttivo a flusso, miglioramento rapido) negli ambienti manifatturieri, contribuendo a generare risultati strabilianti in termini di aumento di produttività riduzione delle scorte, miglioramento dei tempi di risposta alle richieste del mercato.

Negli ultimi anni, come per altri approcci manageriali, è emersa la consapevolezza che gli stessi principi, pur con adeguati aggiustamenti, possono portare notevoli benefici anche alle attività amministrative e possono contribuire all’aumento di produttività nelle aziende di servizi che processano pratiche e informazioni

Il punto centrale dell’organizzazione snella è la caccia agli sprechi, e spreco è tutto ciò che non crea valore per il “cliente”; questo fa si che tutte le attività svolte siano solo quelle utili al risultato atteso.

I sette tipi di sprechi individuati nell’approccio Lean sono i seguenti:
1) Difetti ( Correzione di documenti, archiviazioni errate, fornitura di informazioni errate o incomplete
2) Sovrapproduzione ( Fare un numero eccessivo di copie di documenti, ridondanze
3) Movimentazione non utili di materiali ( Trasferimenti di documenti da una stanza all’altra
4) Movimentazione non utili di persone ( Spostamenti per cercare documenti, per fare fotocopie
5) Lavorazioni superflue ( Firme multiple non necessarie, raccolta dati non utilizzati, archiviazione cartacea quando è sufficiente quella elettronica
6) Attese ( attendere una firma per far proseguire un processo, attendere persone per una riunione, attendere riparazioni a attrezzature
7) Scorte ( Iniziare a lavorare pratiche che non vengono portate a termine, accumulare “semilavorati”
Nella Pubblica Amministrazione si stanno facendo pressanti due necessità, la prima è il recupero di risorse, dovuta alla necessità di contenere i costi a fronte di esigenze di qualità e livello di servizi crescenti, la seconda invece è la velocità che il cambiamento organizzativo in atto impone agli Enti Pubblici.

In questo contesto l’organizzazione snella è uno strumento per introdurre i cambiamenti e innescare processi di miglioramento dell’efficienza che vedano coinvolte le persone senza che questi cambiamenti siano “calati” dall’alto.

Le linee guida concettuali per trasformare la “sequenza di attività” in “processi snelli” è costituita dai seguenti principi:

Individuare il “valore” per i cliente: nella Pubblica Amministrazione l’individuazione del VALORE per il CLIENTE può non essere di immediata determinazione; il Cliente infatti è sia il CITTADINO, sia la COMUNITA’, sia il corpo di NORME e REGOLAMENTI che devono essere rispettati.

Individuare il “flusso del valore”: la realizzazione dei servizi avviene attraverso flussi di informazioni o di dati che passano da ufficio a ufficio, da operatore a operatore. Al fine di ottenere la migliore Qualità e l’efficienza del sistema è necessario realizzare flussi che abbiano meno intoppi e colli di bottiglia possibile. La mappa del FLUSSO del VALORE visualizza (percorrendo fisicamente il flusso e rappresentandolo schematicamente) tutte le attività e il tempo di realizzazione, evidenziando il tempo necessario per le attività che aggiungono valore con il tempo complessivo dell’intero processo.

La progettazione del nuovo flusso: in questa fase si immagina il nuovo flusso cercando di non dare niente per scontato, coinvolgendo tutti gli “attori” del processo e facilitando ipotesi innovative con creatività ipotizzando quei cambiamenti organizzativi, tecnici o procedurali, che consentono l’eliminazione o la drastica riduzione della attività a “non valore”.

La ricerca del miglioramento deve essere rapida: i cambiamenti devono essere effettuati in modo rapido ed efficace in modo da percepire immediatamente i vantaggi e l’eventuale messa a punto secondo la filosofia “meglio rozzo e rapido che perfetto e lungo”. I programmi di miglioramento che durano mesi o anni risultano inefficaci perché non rendono visibili subito i risultati che si stanno perseguendo e generano demotivazione e frustrazione nelle persone. L’approccio al miglioramento rapido richiede una serie di strumenti e tecniche, per permettere di avere in poco tempo, una o due settimane, i primi risultati concreti delle azioni poste in essere.

Le prime applicazioni nella Pubblica Amministrazione sono state introdotte con la collaborazione di società di consulenza, le quali hanno portato risultati interessanti come indicato nella tabella seguente
:

APPLICAZIONE DELL’APPROCCIO AL MIGLIORAMEMTO RAPIDO AL PROCESSO DI PROTOCOLLAZIONE DI UN COMUNE DI MEDIE DIMENSIONI

	Spreco
	Azione correttiva
	Risultato

	Flussi delle pratiche non definiti
	Suddivisione delle pratiche in arrivo via posta o fax in cinque famiglie a seconda delle modalità di lavorazione
	Costituzione di una base solida e standardizzata per il miglioramento continuo

	Mancanza della gestione a vista delle pratiche
	Organizzazione delle pratiche in ufficio secondo il seguente metodo: separare,ordinare, pulire, standardizzare,sostenere
	Stato di lavorazione chiaro e definito anche per i non addetti ai lavori.

Condivisione dell’informazione

	Mancanza di indicazioni per il cittadino
	Redazione di semplici indicazioni sugli sportelli cui rivolgersi
	Soddisfazione del cittadino che sa a chi deve rivolgersi

	Mancanza di un mansionario per il posto di lavoro
	Creazione di un elementare mansionario per posto di lavoro (definizione del chi-fa-cosa-quando)
	Ogni persona che occupa un determinato posto di lavoro sa qual è il suo compito di quel giorno

	Flusso fisico delle pratiche (dall’arrivo della posta all’inizio della protocollazione) contorto
	Spostamento in un’altra stanza della fase di apertura e smistamento posta
	Riduzione del percorso della posta da 70 m a 5 m;

miglioramento dell’immagine al cittadino che non vede più transitare sotto i suoi occhi gli impiegati comunali ed i postini per lo smistamento della posta

	Controllo del numero di protocollo sulle pratiche a fine giornata
	Eliminare il controllo;questa eliminazione è possibile da subito poiché la media di errori rilevata è approssimativamente di 1 al mese, ampiamente tollerabile.

Per evitare qualsiasi errore si può acquistare il dispositivo che permette ristampare un’etichetta con il numero di pratica, la classificazione e la data
	Riduzione del tempo di attraversamento della pratica da 24 a 4 ore

	Stampa dell’indice dei protocolli eseguiti in giornata
	La stampa non ha ragione di esistere; infatti viene utilizzata a soli fini archivistici ed è un doppione dell’attività di back-up già svolta al CED
	


Nella seguente tabella vengono riassunti i risultati numerici raggiunti durante la settimana del miglioramento rapido.

	
	Inizio settimana
	Fine settimana
	Risultato

	Spazio liberato (m2)
	-
	6
	-

	Distanza percorsa di pezzi (m)
	70
	5
	- 92%

	Tempo di attraversamento (ore)
	24
	4
	- 83%

	Personale(n°)
	6
	4*
	- 33%

	Produttività (protocolli/persona/anno)
	11.500
	17.250*
	+50%


(*) situazione target

Nella realtà locale, i Comuni della Valdera (Bientina, Buti, Calcinaia, Capannoli, Casciana Terme, Chianni , Crespina, Lajatico, Lari, Palaia, Peccioli, Ponsacco, Pontedera, S. Maria a Monte, Terricciola), sentendo il bisogno di una diminuzione dei costi e un aumento della qualità, competitività e efficienza hanno costituito un “Ufficio Comune” per :

· erogare servizi di qualità, che rispondono alle esigente crescenti dei cittadini

· aumentare l’efficienza dei servizi, per fronteggiare la strutturale carenza di risorse.

Questi aspetti sono particolarmente forti nei piccoli Comuni, dove lo sbilancio tra servizi da erogare e risorse è indubbiamente maggiore rispetto alle amministrazioni più grandi.

Per contribuire a raggiungere questi obiettivi è stata pianificata una iniziativa formativa per diffondere i principi e gli approcci dell’Organizzazione snella.

Questa iniziativa prevede:

· il coinvolgimento dei direttori generali e/o dei dirigenti di settore dei Comuni per creare un gruppo di persone orientato all’innovazione e che possa essere agente del cambiamento;

· la partecipazione attiva dei funzionari dei settori che sono stati indicati come gruppi bersaglio (es. servizi sociali, anagrafe, URP ecc.);

· la realizzazione di piccoli progetti di miglioramento nei rispettivi comuni, per dare risultati in tempi rapidi che consolidino il cambiamento di approccio e di mentalità a fronte di risultati effettivi, partecipati e duraturi.

Il progetto inizierà nel prossimo mese di aprile, avviando le attività di formazione sulle tecniche e metodologie, per poi realizzare i progetti operativi entro l’estate.

� Le tabelle sono tratte dall’articolo “Pensiero snello nella PA” autore Bruno Susio patrner Gruppo Galgano – De Qualitate Ottobre 2003.
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