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Prefazione 

Questo volume ha avuto una lunga gestazione. Esso rappresenta infatti 
una sintesi delle mie esperienze di lavoro, delle letture fatte, del lavoro con 
altri e delle mie meditazioni, lungo il corso di molto tempo. 

Come nel caso di un progetto di Lean & Digitize, nulla si riesce a fare 
senza il contributo di molte persone. Questo è stato il caso anche di questo 
volume. 

Si ringraziano tutte le persone le quali hanno reso possibile la stesura di 
questo volume. Al di là della dimensione del loro contributo, non sarebbe sta-
to possibile raggiungere questi risultati senza l’apporto di ciascuno di essi. 

Si ringraziano in particolare: 

• il dott. Thomas Bortolotti che ha lavorato con me a una tesi su questo 
argomento, aiutandomi a sistematizzare le mie lunghe esperienze e 
meditazioni su questa metodologia. Alcune sezioni di questo libro sono 
derivate da questa tesi; 

• tutte le persone intervistate nel tempo le quali hanno contribuito con le 
loro conoscenze ed esperienze allo sviluppo del modello. Un grazie 
particolare a uno dei miei capi più amati, Leonard Kim, il quale mi ha 
spronato nell’applicazione e concettualizzazione di questa metodolo-
gia, durante la mia permanenza a GE Money, come Global Cto, e tutte 
le belts durante la mia permanenza a GE Oil & Gas, Nuovo Pignone, 
come Group Cio; 

• tutti i miei colleghi di lavoro, belts e partecipanti ai progetti di Lean & 
Digitize nelle organizzazioni in cui ho lavorato e appreso tanto. 

Un ringraziamento finale alla mia famiglia che ha dovuto supportare le 
lunghe ore da me spese al personal computer, fuori dai miei impegni ordi-
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nari di lavoro diurno, per sintetizzare le esperienze e sommarizzarle in que-
sto volume. 

Spero che esso sia di vostro beneficio e utilità. 
L’obiettivo dell’autore è di essere utile al lettore e di svolgere attività 

“missionaria” nell’uso della metodologia in maniera che quante più possibi-
li organizzazioni ne possano beneficiare. Questo è il mio unico scopo. 

Buona lettura e buon apprendimento. 

Bernardo Nicoletti 
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Introduzione 

If you focus on results, you will never change. 
If you focus on change, you will get results 

(Jack Dixon) 

Viviamo in un periodo di grave crisi economica collegata alla scarsità 
di materie prime, energia e credito. Inoltre vi è un’accelerazione della vola-
tilità e della globalizzazione. Tutto questo implica un inasprimento della 
sfida concorrenziale legata alla qualità e ai prezzi dei prodotti e dei servizi 
offerti. Questa sfida è dovuta all’aumento delle conoscenze, delle esigenze 
e del potere dei clienti1 da un lato e all’aggressività e numerosità dei con-
correnti dall’altro lato. 

In questa situazione, tutte le organizzazioni devono cercare di soddisfa-
re le richieste dei clienti in termini di qualità e prezzo dei prodotti e dei ser-
vizi e nel contempo ridurre la struttura dei costi di produzione dei prodotti 
ed erogazione dei servizi. Per ottenere ciò è essenziale focalizzarsi sul mi-
glioramento dei processi aziendali. 

Le metodologie più efficaci per la conduzione e la realizzazione dei 
progetti di ottimizzazione dei processi sono Six Sigma e il Lean thinking. 
Tuttavia esse non rispondono efficacemente a una serie di importanti do-
mande, quali: 

• esiste un modello coerente che copra sia gli aspetti di metodologia Le-
an e Six Sigma sia quelli dell’automazione gestionale? 

• come possono l’informatica e le telecomunicazioni supportare tali pro-
getti anziché ostacolarli? 

Le metodologie Lean e Six Sigma si soffermano principalmente sul-
l’analisi e la successiva ottimizzazione del flusso fisico e organizzativo, tra-

 
1 Quando si parla di clienti in questo volume, ci si riferisce anche ai cittadini nel caso di 

organizzazioni pubbliche differenti da aziende. 
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lasciando lo studio del flusso di automazione e delle interazioni tra i sistemi 
informativi e le reti di telecomunicazione e le attività fisiche e organizzati-
ve. In questa maniera, il pericolo è di scontrarsi in seguito con i vincoli im-
posti da tali sistemi o non utilizzarne le opportunità. 

Una regola empirica dice che il 50% dei processi è indipendente dal-
l’automazione, mentre il rimanente 50% dei processi è connesso con l’auto-
mazione e dipendente dai sistemi informativi e dalle reti. Queste percentua-
li stanno cambiando in direzione di un maggior peso dell’automazione. 

È evidente l’importanza di integrare le metodologie e le regole dell’au-
tomazione della gestione ai progetti di miglioramento e ottimizzazione dei 
processi tipici del Lean Six Sigma, al fine di ottenere i massimi vantaggi 
competitivi, soprattutto nelle aziende di servizi in cui tradizionalmente non 
si è data grande importanza al miglioramento dei processi. 

Si tratta quindi di avere un approccio metodologico olistico, con le ca-
ratteristiche di mirare al miglioramento e all’ottimizzazione dei processi, 
tale da essere: 

• completo e operativo; 
• strutturato (Six Sigma); 
• guidato dalle esigenze dei clienti (Lean e Six Sigma); 
• non calato in un settore specifico; 
• che consideri l’automazione dove opportuno; 
• che prenda spunto da best e worst practices; 
• che risalti i benefici apportati ai processi e ai progetti dall’automazione 

della gestione e dall’uso razionale dei sistemi informativi e delle tele-
comunicazioni. 

L’automazione dei processi deve essere esaminata contestualmente al-
l’analisi del flusso organizzativo e fisico, in modo tale da poter eliminare 
ogni fonte di spreco dal flusso logico formato da attività fisiche, di automa-
zione e dal loro interfacciamento. Solo dopo aver snellito e riprogettato il 
nuovo processo sarà possibile introdurre o reintrodurre l’automazione in 
maniera efficace, efficiente ed economica. Così facendo si accelerano e si 
svincolano dal lavoro umano soltanto quelle attività a valore aggiunto rico-
nosciute dal cliente. Inoltre si evitano di implementare nel sistema informa-
tivo e di comunicazione e nei flussi di automazione eventuali sprechi. Que-
sti ultimi possono rappresentare la causa di rallentamenti o blocchi dell’in-
tero processo produttivo o erogativo. 

Sul Lean thinking e il Six Sigma esistono diverse metodologie gene-
ralmente accettate. Sui sistemi informativi e di comunicazione (Information 



 19

and communication technology – Ict) e sull’automazione vi sono numerosi 
approcci sistematici, sia dal punto di vista della gestione dei progetti (come 
per esempio il dPmm, digitize Project management methodology, in GE o il 
Plc, Project life cycle, dell’Unione Europea) sia dal punto di vista operativo 
(come per esempio l’Itil, l’Information technology infrastructure library, 
ovvero un insieme di linee guida ispirate alla pratica nella gestione dei ser-
vizi Ict). Non esistono approcci integrati all’utilizzo di una metodologia che 
unisca il Lean e il Six Sigma agli elementi di automazione. 

Questo volume ha l’obiettivo di presentare gli strumenti a supporto di 
una metodologia atta al miglioramento, all’ottimizzazione e all’automa-
zione dei processi. La metodologia è indicata come Lean & Digitize. Essa 
risponde all’esigenza di una metodologia coerente e integrata che: 

• gestisca e ottimizzi i flussi organizzativi, fisici e di automazione al tem-
po stesso; 

• utilizzi il sistema informativo e delle reti di telecomunicazione come le-
va per il miglioramento dei processi e per la gestione dei progetti; 

• aiuti a risolvere i problemi di non allineamento tra le iniziative di busi-
ness e dell’Ict (Information and comunication technology). 

Per raggiungere questo obiettivo, basandosi su di una più che decennale 
esperienza nella formazione, ricerca, applicazione, diffusione e insegna-
mento, si è redatto questo volume in cui: 

• si presenta in maniera sintetica la metodologia Lean & Digitize (riman-
dando per una sua più estesa discussione al mio altro volume su que-
sta metodologia2); 

• si discutono in dettaglio gli strumenti da utilizzare per un’efficace, effi-
ciente ed economica utilizzazione della metodologia; 

• si aggiungono esempi dell’utilizzazione della metodologia e degli strumenti 
in realtà molto differenti tra di loro, nell’ambito manifatturiero e dei servizi, 
soprattutto italiane in un certo numero di organizzazioni best-in-class. 

La metodologia Lean & Digitize aiuta a risolvere i problemi di: 

• ridondanza di misurazioni; 
• perdite eccessive di tempo in fase di analisi; 
• impossibilità di misurare e controllare i miglioramenti; 

 
2 Nicoletti B. (2010), La metodologia Lean & Digitize, FrancoAngeli, Milano. 
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