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IL SETTORE

Consulenti del Lavoro

L’AZIENDA

Studio della provincia di Varese, 
composto da 1 Consulente del La-
voro, 5 dipendenti e 2 collaboratori. 
In totale 7 Donne e 1 Uomo

L’ESIGENZA

Migliorare l’efficienza interna e la 
qualità del servizio al Cliente

LA SOLUZIONE IMPLEMENTATA

——Migliorare l’organizzazione e 
l’efficienza interna, comprensiva 
dell’attività di controllo

——Curare la crescita delle persone 
in modo coerente alla strategia allo 
Studio

——Rendere più efficiente ed efficace 
la gestione della relazione con i 
Clienti

I BENEFICI

——Aumento della produttività 
individuale e contrazione di alcune 
componenti di costo

——Miglioramento del clima interno 
allo Studio e aumento del senso di 
responsabilità del personale

——Miglioramento dell’efficienza 
e dell’efficacia dello Studio nei 
confronti della clientela

LO STUDIO 
Nato nel 1990 come Studio di Consulenza del Lavoro e Am-
ministrazione del Personale, lo Studio Paserio, con sede a 
Gallarate (VA), amplia l’attività partecipando alla fondazione 
del Centro Studi G11, un network di Consulenti del Lavoro, 
e di GForm, società di formazione rivolta alle imprese, che 
si affiancano all’attività storica dello Studio. Attualmente lo 
Studio Paserio dispone di un organico complessivo di 8 perso-
ne, sviluppa un volume d’affari che lo colloca nella fascia 500 
mila – 1 milione di euro, possiede un portafoglio di 200 Clienti 
aziendali. L’attività si ripartisce tra gestione amministrativa 
del personale (85%) e consulenza (15%). Il 2006 può essere 
considerato l’anno della svolta, perché inizia un percorso di 
cambiamento che prende le mosse dalla necessità di affrontare 
alcune contingenze non positive del mercato e dalla consa-
pevolezza di dover usare nuovi schemi di riferimento. Da qui 
lo Studio interiorizza sempre più il miglioramento come un 
processo continuo e inarrestabile. Nel 2008 ottiene la certifi-
cazione ISO 9001, che diventa un ulteriore punto di partenza 
per gestire il monitoraggio e l’innovazione secondo canoni 
progettuali. In tutti questi anni lo Studio ha usato in modo 
intenso la leva tecnologica per raggiungere gli obiettivi di 
cambiamento definiti, avendo compreso che attraverso le ICT i 
benefici impattano sia sul modello organizzativo, sia su quello 
di business. Le resistenze iniziali al cambiamento da parte del 
personale sono state ampiamente superate, tanto che oggi il 
cambiamento viene visto come un’opportunità e incoraggiato 
anche nella logica bottom-up.

GLI OBIETTIVI
Lo Studio ha deciso di intervenire: 

—— sull’organizzazione interna per migliorare l’efficienza lavora-
tiva; 

—— sulla formazione del personale per far procedere di pari passo 
la crescita culturale e delle competenze con il “miglioramento 
continuo” dello Studio; 

—— sulla relazione con la clientela, rendendola più efficiente ed 
efficace e in grado di intercettare nuovi bisogni di servizio.

IL PROGETTO
Migliorare l’efficienza lavorativa: l’adozione di un nuovo 
gestionale e l’avviamento del processo di certificazione dello 
Studio hanno innescato il cambiamento a livello organizzativo. 
Sono state mappate le competenze del personale e attribuite 
responsabilità a ciascuno in termini di attività e Clienti. La ra-
zionalizzazione e standardizzazione delle attività hanno inte-
ressato l’area dell’elaborazione delle paghe, un tempo gestita in 
modo semiautomatico con fogli Excel. Ognuno presidia alcuni 
processi lavorativi ed è responsabile delle relative istruzioni di 
lavoro in termini di monitoraggio e aggiornamento (secondo 
quanto previsto dalle procedure ISO 9001). Per ogni Cliente il 
responsabile interno monitora regolarmente i cedolini paga 
gestiti, il fatturato prodotto attraverso indicatori automatici 
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del gestionale; inoltre, ciascuno presidia le non conformità, i 
reclami e la customer satisfaction dei Clienti seguiti, analiz-
zando la reportistica prodotta dal gestionale. Al momento il 
controllo del tempo assorbito da ciascuna attività/Cliente è 
ancora in capo alla Titolare, ma è un’area sulla quale è previsto 
un intervento a breve. Assegnato il lavoro a ciascun compo-
nente, il workflow consente di individuare ciascuna attività da 
compiere e la relativa scadenza. Attraverso indicatori semafo-
rici (rosso, giallo, verde) la Titolare dello Studio e i responsabili 
delle singole attività hanno la possibilità di monitorare lo stato 
avanzamento di tutte le attività in essere. Sono delle vere e 
proprie “scrivanie virtuali”, che permettono la gestione anche 
condivisa di attività e scadenze. In questo modo la Titolare 
ha la possibilità di verificare i carichi di lavoro di ciascuno e, 
caso mai, di intervenire. Attraverso, invece, il portale messo a 
disposizione dei Clienti e collegato al gestionale dello Studio, 
vengono importati i dati relativi al personale, inseriti diretta-
mente dai Clienti, riducendo l’attività di data entry e velociz-
zando le procedure di elaborazione dei cedolini paga. Inoltre, 
sono stati effettuati investimenti sulla rete per consentire di 
collegarsi in remoto al gestionale (da PC e Tablet per la Titola-
re e per i due collaboratori) e da tutti i dispositivi per le mail. 
Il collegamento, per preservare velocità e sicurezza, avviene 
tramite VPN.

Formazione del personale: il cambiamento culturale su cui 
ha puntato lo Studio necessita di un presidio costante sulla for-
mazione. Ogni anno viene programmato il piano formativo sia 

su temi tecnici, comprensivi della parte relativa ai software, sia 
non tecnici, comprensivi di temi come la gestione del Cliente, 
le tecniche di vendita o la “crescita” personale. L’area gestione 
risorse umane dello Studio si è anche arricchita di un sistema 
premiante, che lega prestazioni individuali e collettive. La for-
mazione viene gestita sia a livello residenziale, sia attraverso 
videoconferenze o eLearning. 

Relazione con la clientela: la tecnologia e le procedure 
operative conseguenti alla certificazione dello Studio hanno 
agevolato il passaggio verso una gestione più collaborativa 
della clientela, trasformando il ruolo dello Studio da fornitore 
a partner. Il portale, “suite del Cliente”, è uno strumento di 
vera interazione: il Cliente, infatti, ha la possibilità di scaricare 
informazioni e aggiornamenti dalla propria area riservata, nel-
la quale lo Studio carica documenti e informazioni. Inoltre, il 
Cliente può utilizzare il portale per dialogare con il gestionale 
dello Studio, inserendo i dati relativi al personale che verranno 
poi acquisiti automaticamente dal gestionale stesso. Attraverso 
la piattaforma di videoconferenza e di eLearning lo Studio è 
anche in grado di erogare formazione a distanza a più Clienti 
contemporaneamente. 

I BENEFICI
I diversi interventi hanno generato benefici di varia natura, 
alcuni quantificabili, altri percepibili secondo parametri più 
qualitativi. 
Il nuovo gestionale e la certificazione ISO 9001 hanno per-
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messo di standardizzare i processi lavorativi, di migliorare 
il controllo sullo stato avanzamento delle singole attività e 
sulla fatturazione ai Clienti, anche attraverso indicatori di 
prestazione, di far chiarezza su ruoli e responsabilità all’in-
terno dello Studio, introducendo il principio della delega, in 
modo che non tutto sia accentrato sulla figura della Titolare.  
I Clienti hanno beneficiato di questa situazione perché sono 
diminuiti i tempi di risposta, migliorando la loro soddisfa-
zione. La produttività del personale è cresciuta del 30% circa 
grazie, soprattutto, all’aumentata informatizzazione nella 
gestione delle presenze, alla riduzione delle stampe dei cedo-
lini paga e al tempo dedicato al Cliente che, prima dell’intro-
duzione del portale, veniva in Studio a ritirare i documenti; 
oltre a ciò, grazie al lavoro in mobilità, sono diminuiti del 
7% i costi degli spostamenti tra Studio e Cliente; in un anno 
la digitalizzazione dei documenti di alcuni Clienti e l’uso 
del portale come archivio digitale hanno permesso di ridur-
re l’archivio cartaceo di un volume pari a un armadio. Nel 
complesso questi interventi hanno consentito alla Titolare di 
aumentare il presidio diretto sui Clienti, riducendo del 40% la 
sua presenza in Studio.
Il cambiamento posto in essere e il presidio continuo sulla 
crescita qualitativa dello Studio hanno migliorato il clima 
interno, accresciuto il senso di responsabilità del personale, 
che si sente parte di un progetto più ampio. La programmazio-
ne della formazione, non solo tecnica, ha permesso, inoltre, di 

fornire un elemento tangibile di fiducia da parte dello Studio, 
perché le persone percepiscono l’investimento formativo an-
che come una crescita personale e non solo professionale. 
L’adozione delle piattaforme di videoconferenza e di eLearning, 
quando usate con la clientela, hanno migliorato l’immagine 
dello Studio, ritenuto una realtà in grado non solo di fornire 
servizi, ma anche di generare benefici tangibili sia in termini 
di contenuti, sia di risparmi sui tempi. In più di un’occasione 
i Clienti hanno testimoniato la loro soddisfazione per queste 
novità, che si sono rivelate per loro utili. 

GLI SVILUPPI FUTURI
I passi successivi riguardano:

—— la gestione automatica del timesheet, per velocizzare ul-
teriormente la ripartizione del tempo lavorativo tra attività/
Clienti e per avviare il controllo di gestione interno allo Studio;

—— inserire nel portafoglio servizi dello Studio la parte di svilup-
po delle risorse umane (analisi del potenziale, rewarding, piani 
carriere, …) per integrare la parte “storica” di natura ammini-
strativa;

—— strutturare maggiormente la presenza dello Studio sui social 
network e sviluppare un piano di web marketing mirato, per 
aumentare la notorietà dello Studio.


