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  ATTENZIONE: questo ebook contiene i dati criptati al fine di un riconoscimento in caso di pirateria. Tutti i diritti sono riservati a norma di legge. Nessuna parte di questo libro può essere riprodotta con alcun mezzo senza l’autorizzazione scritta dell’Autore e dell’Editore. È espressamente vietato trasmettere ad altri il presente libro, né in formato cartaceo né elettronico, né per denaro né a titolo gratuito. Le strategie riportate in questo libro sono frutto di anni di studi e specializzazioni, quindi non è garantito il raggiungimento dei medesimi risultati di crescita personale o professionale. Il lettore si assume piena responsabilità delle proprie scelte, consapevole dei rischi connessi a qualsiasi forma di esercizio. Il libro ha esclusivamente scopo formativo e non sostituisce alcun tipo di trattamento medico o psicologico. Se sospetti o sei a conoscenza di avere dei problemi o disturbi fisici o psicologici dovrai affidarti a un appropriato trattamento medico.


  
    
  


  Introduzione


  Nelle organizzazioni di servizio oltre il 90% del successo finale dipende dalla gestione delle risorse immateriali. Sono le variabili “soft”, per loro natura numerose, dinamiche nell’ordine e nella sequenza e, soprattutto, mutevoli secondo tempi, situazioni e interlocutori. Per questo motivo organizzare un servizio strutturandolo in molte procedure non rappresenta di per sé una garanzia di successo. 


  La differenza che esiste tra un “favore” e un “servizio” consiste nel fatto che mentre il primo è basato su un atteggiamento di sola disponibilità, il secondo è caratterizzato da una “attività organizzata utile per terzi”. Nel servizio l’organizzazione è dunque una condizione necessaria, ma non sufficiente per l’ottenimento del successo. 


  Il fattore che è realmente in grado di qualificare l’offerta di servizi, fornendo il tanto agognato valore aggiunto, è il comportamento delle persone impegnate a erogarli. E in particolare la forma di comunicazione impiegata a tutti i livelli del servizio, che deve possedere un alto livello di omogeneità, di chiarezza e di precisione per risultare utile.


  Gregory Bateson, il fondatore della Scuola di Palo Alto, basò l’intero sviluppo della sua opera più importante (Verso un’ecologia della mente, Adelphi, Milano, 1989) ¬su un semplice principio: «Una differenza che genera una differenza è un’idea». E di differenze l’impresa di servizi si nutre quotidianamente. La gestione di un’organizzazione di servizi rappresenta pertanto il miglior esempio di complessità e, contemporaneamente, di opportunità per la creazione di valore aggiunto. Per favorire l’affermazione di una cultura del valore aggiunto è opportuno che tutte le persone della struttura dispongano di un elenco di principi da seguire nelle scelte comportamentali che si trovano a dover effettuare nello svolgimento delle loro mansioni. Più breve e chiaro sarà l’elenco, più efficace sarà la sua funzione unificatrice. 


  L’idea di racchiudere in un decalogo questo orientamento del pensiero deriva dalla presa di coscienza che, in natura come nella vita, nel gioco come nel lavoro, la crescita dimensionale produce un’inevitabile tendenza dispersiva. Si tratta di un principio sociale e organizzativo fondato su un’elementare regola fisica per cui ogni processo di trasformazione crea un risultato composto da valore e dispersione. 


  Questo ebook racchiude storie di vario genere, tutte assolutamente vere e delle quali l’autore è stato il principale, anche se a volte involontario, protagonista. A esse è affidato il compito di evidenziare che la generazione dell’eccellenza è un’opzione possibile, ma al tempo stesso rischiano di romanzare la realtà. A questo scopo il decalogo delle regole e i vari esercizi proposti offrono un contributo prezioso per svelare alcuni piccoli segreti che possono contribuire alla sfida di generare ogni giorno la nostra piccola quotidiana differenza.


  
    

  


  
    
  


  Giorno 1: Come individuare gli sprechi


  Il lavoro consiste in un continuo processo di trasformazione di opportunità in risultati di crescita. Chiunque riesca in tale intento è destinato allo sviluppo dimensionale e alla necessità di strutturare un’organizzazione. Su questa base si può affermare che lavorare (processo di trasformazione) su scala sempre più grande (aumento dimensionale) comporta inevitabili rischi di errore e di dispersione, pericolosi per le sorti di ogni organizzazione. 


  Per cercare di contrastare questa naturale tendenza occorre che le risorse più preziose dell’azienda – nel caso dei servizi quelle umane – siano in grado di mantenere costante la caratteristica dell’uniformità in relazione a tempi e metodi di erogazione.


  SEGRETO n. 1: la possibilità di crescita di un’organizzazione di servizi si basa sulla sua capacità di mantenere uniformità nei tempi e nei metodi di erogazione.


  Poiché nel caso delle risorse umane la variabile determinante del successo è il comportamento, la sfida delle organizzazioni di servizi si basa sulla capacità di creare condizioni lavorative che consentano alle imprese di acquisire e condividere un comportamento organizzativo e professionale comune. Un comportamento che può essere racchiuso in un breve decalogo di principi caratterizzati, per una più facile e opportuna memorizzazione, dalla lettera S. La S di Servizio, ma anche di Successo e Soddisfazione.


  Come tutti i viaggi che si rispettino anche questo particolare viaggio nell’universo del servizio ha un punto di partenza: la riflessione su come risolvere il problema delle dispersioni organizzative e, di conseguenza, migliorare la qualità del lavoro. E possiede anche un itinerario: un percorso costellato di S. 


  Il viaggio non prevede tuttavia punti d’arrivo o, per lo meno, non si pone limiti di miglioramento. Sarà il viaggiatore a decidere a quale fermata scendere, se arrivare a destinazione o se, una volta terminata la lettura, proseguire il viaggio da solo. Definiamo intanto il punto di partenza: il problema dello spreco.


  La madre di tutte le S: lo Spreco


  La prima delle dieci S per importanza e priorità si chiama spreco. Si sprecano spazi, si sprecano risorse. Si sprecano tempo e occasioni. Se fosse possibile calcolare l’elenco giornaliero delle colonne Spreco e Valore nella gestione ordinaria di un business qualunque, la prima totalizzerebbe quasi sempre molto più della seconda. 


  Il desiderio di approfondire l’argomento dello spreco e verificarne l’incidenza nella fornitura di servizi nacque in me un’estate quando, tranquillamente seduto ad assaporare la frescura della sera in collina, rimasi affascinato dalle linee geometriche dei muretti a secco e dagli incastri a un tempo ordinati e stravaganti delle pietre che li costituiscono. La storia che segue non parla di servizi in senso stretto, ma ritengo sia quella più funzionale a mettere in evidenza che lo spreco e il valore sono prima di tutto categorie del pensiero e soltanto poi risultati di lavoro. Per questo motivo, dopo di essa, ne ho raccolte altre, più strettamente collegate al mondo dei servizi, entrate a far parte di questo libro come esempio positivo o negativo di valore aggiunto.


  SEGRETO n. 2: lo spreco è la prima e la più importante variabile da tenere in considerazione quando si parla di servizio.


  Tutto iniziò così


  Nella regione piemontese delle Langhe, il drenaggio dell’acqua sotto la falda del terreno e la composizione del terreno stesso fanno sì che ogni anno affiorino dai campi appena arati pietre di roccia sedimentaria. Le caratteristiche di tale pietra sono la solidità e la compattezza unite a una forma determinata da due superfici piane e un bordo dal perimetro irregolare che ne fanno una materia prima sufficientemente lavorabile.


  Fino al primo Ottocento l’economia di quella regione era unicamente basata sull’agricoltura e sull’allevamento, e la lavorazione dei fondi affidata alle braccia degli uomini assistiti nel migliore dei casi da rudimentali, quanto pesanti, attrezzature e da una coppia di buoi. Per i contadini dell’epoca, arare un campo era una ricorrenza annuale più simile a una sciagura che a un evento felice e produttivo, poiché accanto alla solcatura del terreno si trattava di rimuovere ogni anno quintali e quintali di pietre che, oltre a essere un ostacolo per la coltivazione, erano un problema dal punto di vista dell’ingombro. Per lavorarle non vi erano né tempo né capacità specifiche. Di trasferirle nemmeno a parlarne, considerato il peso e il tempo necessario al trasporto. E poi non si sarebbe nemmeno saputo dove smaltirle. Le pietre venivano accantonate ai bordi del fondo agricolo in mucchi di anno in anno più alti. 


  Forse anche grazie alla contaminazione culturale della vicina Liguria, ma di sicuro in virtù di una presenza di minerali fattasi sempre più invadente, con l’arguzia tipica del mondo rurale i contadini del posto cominciarono a disporre le pietre in modo verticale e ordinato. Scoprirono così che non solo il materiale occupava meno spazio, ma che disponendo le file a distanze regolari e utilizzando terra di riporto, dava origine a terrazzamenti in grado di ridurre la pendenza tipica del territorio collinare e, quindi, la fatica della sua lavorazione. Nacquero così i muretti a secco che diedero origine a una sorta di professione e caratterizzano ancora oggi tutta quella zona. 


  Per molto tempo, infatti, coloro che non possedevano terreno proprio da coltivare, giravano di cascina in cascina offrendo ai contadini il proprio lavoro per costruire muri di contenimento in cambio di un po’ di cibo e un giaciglio. Ma per quanto ingegnosa, la soluzione era ancora comunque una soluzione di ripiego, un modo intelligente di riporre quel materiale inerte e improduttivo. Fino a quando a qualcuno non venne in mente di costruire con quel materiale addirittura la propria casa e le proprie stalle, sfruttando il potere termico della pietra per contenere i costi. 


  Da qualche anno la situazione è ulteriormente diversa. Esistono imprese che si occupano dell’estrazione di questa pietra fattasi preziosa, che la lavorano ottenendone pezzi sempre più regolari e comodi per la posa in opera e si è sviluppata addirittura un’architettura che si basa proprio sull’utilizzo di questa materia prima. Con la globalizzazione sono giunti anche in Piemonte immigrati egiziani che, forse proprio grazie alla loro atavica abitudine a lavorare la pietra, sono diventati esponenti di spicco di quello che si può ormai definire un vero e proprio mercato. Oggi la pietra di Langa è molto apprezzata; viene raccolta, selezionata, lavorata e venduta e le case costruite con questo tipico materiale raggiungono quotazioni ragguardevoli.


  In questa storia il soggetto, la pietra, non cambia e non è mai cambiato. Ciò che è cambiato nel tempo è il modo in cui l’uomo ha imparato a usarla, trasformandola così da scarto di materiale e spreco di tempo ed energia, in risorsa preziosa.


  Esistono certamente sprechi fisiologici e ineludibili in ogni processo di produzione del lavoro, ma ne esistono certamente tanti altri accessori e non obbligatori. Ad esempio, mentre il tempo di asciugatura dell’inchiostro è un tempo inerte ma necessario alla confezione di una buona pagina di stampa, la giacenza di una risma su un bancale in attesa di consegna è un tempo inerte del tutto inutile e pericoloso per l’incolumità stessa del prodotto. 


  Agendo sulla categoria degli sprechi inutili – in primo luogo non dimenticandosene mai – si riducono sensibilmente i costi di erogazione e ben presto si migliora l’intera qualità dell’offerta, finendo per innescare la spirale virtuosa del miglioramento continuo e favorendo l’emergere di nuove opportunità. 


  Lo spreco confonde, altera, costa, rallenta, copre, mistifica, rovina… Accanto a questa parola si fatica ad abbinare un verbo positivo. Per ciò che concerne la definizione di spreco nel lavoro vale la pena di citare quella di Alberto Galgano nel suo libro Le tre rivoluzioni (Guerini e Associati, Milano, 2002): «Lo spreco organizzativo è rappresentato da qualunque attività svolta da un’azienda che assorbe risorse e non crea valore per il cliente». Lo spreco è un inevitabile problema organizzativo, ma deve diventare il nostro nemico numero uno e, come tale, deve essere combattuto da tutti, sempre, ovunque e subito. 


  Nell’approccio kaizen al lavoro il presupposto di base consiste nel fatto che ogni problema rappresenta un’opportunità di miglioramento. Nella lingua giapponese kaizen significa infatti “piccoli miglioramenti quotidiani”. L’equazione di base è dunque: soluzione di un piccolo spreco quotidiano = creazione di un piccolo miglioramento quotidiano. Sviluppando il ragionamento si può quindi affermare che da un’intelligente lotta allo spreco può sempre nascere il valore. Il pensiero costante di ogni reparto dell’organizzazione, di ogni momento della vita aziendale, di ogni operatore, dovrebbe pertanto essere quello di interpretare i problemi come potenziale fonte di generazione del valore. Valore che può essere definito come “il complesso delle qualità di cui un’offerta dispone in misura considerevole”. 


  SEGRETO n. 3: dalla lotta quotidiana e collettiva allo spreco nasce il valore.


  Nel caso del terziario non è possibile dimensionare il valore attraverso la misurazione dell’offerta. Poiché l’erogazione di servizi si basa su un’offerta immateriale, il valore si può definire soltanto esaminando tre grandezze tipiche e fondamentali del settore. Nel terziario il valore dell’offerta si può descrivere come:


  • l’apprezzamento percepito di un servizio;


  • la capacità di soddisfare le esigenze di un cliente;


  • l’insieme dei passaggi che aumentano la portata del risultato.


  La catena del valore consiste nell’insieme dei passaggi che conferiscono almeno una di queste particolari caratteristiche al risultato finale. Naturalmente ogni processo è di per sé costituito da una sequenza di passaggi o di fasi, ma non è detto che tali fasi siano in sequenza corretta, o della durata adeguata o, ancora, della giusta intensità. È sicuramente corretto, ad esempio, che per ragioni di sicurezza e di trasparenza l’apertura di un conto corrente bancario necessiti di un percorso scritto basato sull’apposizione di firme per accettazione delle condizioni da parte del novello correntista. È tuttavia eccessivamente gravoso che una persona, per iniziare un rapporto fiduciario, debba apporre oltre trenta firme e trascorrere in banca un tempo medio non inferiore a sessanta minuti.


  Nel caso dei servizi i concetti di costo e di prezzo hanno un’incidenza relativa, non assoluta come nel caso dei prodotti. Ciò che assurge a un ruolo fondamentale è il valore complessivo. Il cliente valuta se l’esborso per ottenere un determinato servizio è sostenibile rispetto alla necessità del servizio stesso e, di conseguenza, si ritiene soddisfatto o meno. In tal senso, nell’economia delle risorse che caratterizza l’epoca contemporanea – fatta di self-service, di home banking e di last minute – il tempo necessario ad aprire un conto corrente è senza dubbio eccessivo nella percezione del cliente in relazione alle sue abitudini, più o meno corrette, di consumatore contemporaneo.


  Senza alcun dubbio le prime imprese che offrivano il servizio di organizzare un trasloco conto terzi si scontravano con problemi di ogni genere che andavano dallo svuotamento dei vecchi locali per giungere alla disposizione dei materiali nei locali nuovi, passando per le difficoltà insite nello spostamento di beni più o meno delicati. Il processo di sviluppo che, negli ultimi anni, ha contraddistinto il settore ha prodotto anche in questo caso un’inevitabile e progressiva qualificazione degli operatori. 


  Oggi gli operatori più affidabili sono così strutturati che evidenziano la loro professionalità già dalla fase di accettazione dell’incarico. Il sopralluogo di un impiegato dimensiona il lavoro e attribuisce un valore al tempo necessario, assegna un numero di scatole di diverse misure standard secondo le esigenze e segnala eventuali peculiarità della situazione. Sceglierà pertanto una composizione fatta da settanta cartoni per abiti, venti per oggetti e dieci per libri se dovrà traslocare una boutique; ottanta per libri, quindici per oggetti e cinque per abiti se dovrà traslocare una libreria. Poi si passa alla valutazione del grado di rischio e alla sottoscrizione di clausole di garanzia per il rimborso in caso di negligenza del traslocatore. 
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