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			Prefazione


			Roberto Bruno, un nome che risuona con forza nel mondo del coaching aziendale. 


			Quando ho incontrato Roberto per la prima volta, non mi sarei aspettato di avere di fronte una delle colonne portanti di una delle mie aziende FORMULA COACH.


			Roberto coniuga con classe la profonda competenza della materia con la sua cazzimma napoletana.


			Nato appunto a Napoli nel 1977, Roberto ha dedicato la sua vita alla crescita personale e professionale, sia come individuo che come coach. Laureato in Sociologia e specializzato in Marketing Management, ha maturato una significativa esperienza nell’area Sales in contesti internazionali. La sua passione per la leadership, la business performance e gli approcci volti all’eccellenza professionale lo hanno portato a formarsi con i migliori coach e trainer a livello nazionale e internazionale. Autore del bestseller Amazon Super Professionista1, ha dimostrato la sua competenza e la sua capacità di guidare gli altri verso il successo. Cortese, brillante e al tempo stesso molto focalizzato sull’obiettivo.


			Questo libro, Business Coaching XL è un manuale per imprenditori e imprenditrici che mira a migliorare le competenze e a sviluppare una mentalità vincente. Roberto ha scelto di scrivere su questo argomento perché crede fermamente nel potere della formazione continua e della proattività per il successo aziendale. Questo libro offre un valore aggiunto ai lettori, fornendo un percorso di coaching composto da ottantaquattro domande di business per stimolare la riflessione e l’autovalutazione. 


			A differenza di altri testi, Business Coaching XL non si limita a fornire teorie, ma offre strumenti pratici e applicabili, come i Key Performance Indicators (KPI) e l’NPS (Net Promoter Score), per misurare le prestazioni aziendali e valutare il grado di soddisfazione dei clienti e dei dipendenti.


			Un libro destinato a chi desidera migliorare le proprie competenze e a sviluppare una mentalità vincente. È un testo indispensabile per coloro che vogliono fare un salto di qualità nella loro carriera, migliorare le performance della loro azienda e sviluppare una leadership efficace. Business Coaching XL è un manuale che non può mancare nella libreria di chiunque si occupi di formazione aziendale.


			 


			Ottimo lavoro Roberto.


			Tutta la mia Stima e Ammirazione


			 


			 


			Davide Mala Malaguti


			


			

				

						1 R. Bruno, Super Professionista. Come accelerare la tua leadership professionale in 5 semplici mosse con il metodo U.N.I.C.O., Bruno Editore, 2020.



				


			


		


	

		

			


			Immagina questa scena: sei in fondo a un lungo corridoio 
e hai davanti a te due porte.


			 


			Dietro la porta di destra troverai una bellissima borsa in pelle, 
con all’interno cento mila euro di piccola taglia. 
Sono tuoi, tutti quanti, puoi prenderli e puoi spenderli 
come meglio credi.


			 


			Dietro la seconda porta, invece, non troverai neanche 
una banconota. Al di là di quella porta sono seduti 
i cinque imprenditori più importanti della storia moderna. 
Sono lì, in tua attesa, e saranno a tua disposizione per le prossime 
quattro ore. Potrai chiedere loro tutto ciò che desideri.


			 


			Hai un solo minuto per decidere cosa fare. 


			Quale porta aprire? Dove dirigersi?


			 


			 


			Ci hai pensato? Hai scelto?


			Bene.


			Ora lascia che ti dica una cosa: se hai scelto la prima porta, 
immaginando di portare con te una borsa con cento mila euro 
all’interno, ti devo salutare.


			Chiudi questo libro e riponilo sugli scaffali, perché non è per te. 


			Questo è un libro per imprenditori veri, 
di quelli che non cercano il guadagno facile e immediato, 
ma che sanno che il domani è una nuova opportunità di successo.


		


	

		

			


			Introduzione


			Guadagnare è semplice, dicono; si può iniziare a guadagnare subito, dicono quelli che non hanno mai gestito un’attività di impresa, ma si sono limitati solo a guardare dall’esterno gli imprenditori di successo. 


			Attenzione: non sto dicendo sia impossibile ottenere ottimi compensi economici con la propria attività, ma che da soli il coraggio, la competenza specifica e la voglia di fare potrebbero non bastare.


			Se intervistassi cento imprenditori di successo, tutti ti racconterebbero una storia simile, una storia composta da un inizio pieno di entusiasmo in cui erano da soli o con pochi altri, un momento in cui c’è stata una grande salita che li ha messi alla prova e durante la quale, magari, hanno pensato: “chi me l’ha fatto fare!”, per poi arrivare a una fase di crescita in cui finalmente sono stati raccolti i frutti del sacrificio dopo notti insonni, tempo tolto alle persone care, stanchezza fisica e via dicendo. 


			Una cosa, però, accomuna tutti gli imprenditori di successo: la mentalità vincente.


			Nessuno spende parole veridiche e sensate su quanto sia altamente essenziale predisporsi all’apprendimento e all’assunzione del giusto mindset da conservare durante l’intera giornata di lavoro e, perché no, anche dopo averla terminata.


			In quanti vorrebbero ottenere soddisfazioni da un punto di vista economico e personale dall’azienda che gestiscono? Innumerevoli per certo. E in quanti ci riescono davvero? Quanti sono gli imprenditori che, prima di procedere a dedicarsi a un sonno ristoratore dopo un’estenuante giornata, possono confessare a sé stessi di essere pienamente soddisfatti di ciò che si è fatto durante la veglia e di come è stato fatto?


			Per quanto sia improbabile rispondere a ciascun quesito con dati e numeri certi, posso dirti, basandomi sull’esperienza di anni di attività nel business coaching, che gli imprenditori realmente innamorati di ciò che fanno e altamente lieti del mondo che hanno costruito sono molti meno di quanto si possa immaginare. Il motivo? L’atteggiamento perennemente errato e i metodi di lavoro che potrebbero essere addirittura definiti arcaici.


			La vecchia scuola non deve mai essere cambiata per quella nuova? Ecco, se hai un’azienda tua (cosa altamente probabile, dal momento che ti stai soffermando sulle pagine di questo libro) o se intendi avviarne una e stai cercando informazioni valide su come agire per il meglio, avrai probabilmente avuto a che fare con imprenditori che prediligono il detto: “non cambiare mai la via vecchia per quella nuova!”, così giungendo a non ottenere alcun rinnovamento dei propri modus operandi e finendo, purtroppo, con il praticare sempre le stesse azioni che a lungo andare rischiano di segnare la fine di un’azienda, o il suo declino. 


			Ah già, prima ho parlato di business coaching dando per scontato che tu sappia cos’è; se così non fosse te lo presento per come io lo vivo tutti i giorni nelle aziende.


			Il coaching è quell’attività in grado di massimizzare le performance delle persone focalizzandosi sull’allenamento e lo sviluppo di competenze chiave. Le performance sono spesso ostacolate da interferenze interne ed esterne e il compito del coach è quello di aggirare queste interferenze sbloccando il potenziale personale, un po’ come se fosse un navigatore satellitare, che ci porta a evitare le strade con interferenze mostrandoci la strada più breve per raggiungere gli obiettivi e i risultati.


			Come mi piace sempre dire, il coach è quella persona che attraverso un dialogo strategico con il coachee (la persona che usufruisce della sessione di coaching) riesce a generare quel click mentale che porta nuove idee, nuova consapevolezza, nuove competenze e intuizioni.


			Cosa fa un business coach nello specifico? Si occupa di tematiche aziendali come la leadership, la gestione dello stress e dei conflitti, la comunicazione, il problem solving, solo per citarne alcune.


			Nessuna azienda di successo, a questo mondo, ha ottenuto una grande considerazione muovendosi alla cieca, per così dire. Ognuna di esse conosceva la nicchia da attaccare, quando attaccarla, in qual modo attaccarla e con chi. Esatto, con chi. Perché, vedi, per quanto si possa essere in grado di azionarsi e per quanto ci sia volontà da immettere nei processi di rinnovamento e miglioramento, non si è purtroppo onniscienti, né tanto meno si ha la possibilità di contare su un’infinita resistenza. Non c’è nulla di male nel riconoscere i propri limiti, guardarsi allo specchio e ammettere di essere umano. Ho notato un gran numero di imprenditori credere di avere ogni tipo di competenza per fare tutto, anche se quel tutto non rientrava affatto nelle loro corde. Ammettere di non essere in grado di fare alcune cose per il bene della propria azienda non è la fine del mondo, anzi, perché affidandosi a dei veri esperti, aggiungendoli nel team, si riescono a espandere maggiormente gli orizzonti e ad addentrarsi in terre che, altrimenti, resterebbero sconosciute.


			Ti invito a farci caso: gli imprenditori che non intendono rinnovarsi, adottando nuove strategie e reclutando professionisti all’interno del business che gestiscono finiscono con il tirare le briglie a una piccola azienda, o ancor più probabilmente, a un’azienda che in un intervallo piuttosto breve verrà superata dai competitors nello stesso ambito. 


			I tempi sono cambiati enormemente, ed è quindi essenziale cambiare con essi, adattandosi. Se parlassimo da un punto di vista scientifico potremmo assumere che le aziende, al pari degli esseri viventi, debbano essenzialmente evolversi. Ed è proprio per questo che esistono le figure dei business coach: professionisti capaci di allenare il mindset di professionisti e imprenditori al fine di ottenere risultati finali migliori. 


			Allora, di cosa parlerà il libro?


			Quello che ti stai apprestando a leggere è un vero percorso di coaching fatto da ottantaquattro domande di business che ti permetteranno di ragionare e farti domande che forse non ti sei mai fatto.


			Il volume che ho messo a punto mira a trattare i vari argomenti del business coaching in maniera semplice, evidenziandone i vantaggi. In questo caso, ci sarebbero anche gli svantaggi da citare, giusto? Ebbene, non ce ne sono.


			Mi correggo: non ci sarebbero.


			Perché quando si parla di aziende e di modi efficaci per ottenere miglioramenti esponenziali, l’unico svantaggio che potrebbe effettivamente essere preso in considerazione riguarderebbe il bisogno di fare qualcosa di diverso dal solito, avventurandosi in una strada nuova. Il fatto, però, è che la figura del coach di business serve anche a questo, ovvero a guidare l’imprenditore verso soluzioni rapide, efficaci e di nuova generazione, se lo necessita. Pertanto, non bisogna in alcun modo temere di mettersi alla prova, poiché attraverso un piano ben eseguito, preparato in complicità con l’imprenditore stesso, la probabilità di ottenere risultati fantastici impiegando fondi, tempo e forza nella maniera più giusta è estremamente alta.


			Perciò mettiti comodo, prendi carta e penna o qualsiasi supporto tu preferisca per scrivere e immergiti nella lettura, sono certo che ne trarrai tanti spunti di riflessione e chissà, magari un giorno lavoreremo anche insieme!


		


	

		

			


			1. La misurazione costante


			Misura ciò che è misurabile 
e rendi misurabile ciò che non lo è.


			Galileo Galilei


			Un imprenditore deve essenzialmente far fronte a delle regole – se così le si vuole chiamare – implicite all’interno della sua attività. Infatti, un uomo d’affari che si rispetti monitora minuziosamente lo status della sua azienda e quanto efficacemente sta raggiungendo gli obiettivi prefissati. 


			Nell’ordine di procedere a una tale misurazione, l’imprenditore si avvale dei cosiddetti KPI, il cui acronimo sta per Key Performance Indicator, che in italiano vuol dire “indicatori chiave di performance”.


			Un indicatore di prestazione è un valore misurabile che dimostra l’efficacia con cui un’azienda sta raggiungendo i propri obiettivi.


			I KPI possono essere suddivisi fondamentalmente in due gruppi: i KPI ad alto livello e i KPI a basso livello. In sostanza, gli indicatori di performance ad alto livello sono utili al fine di misurare le prestazioni complessive dell’azienda, mentre gli indicatori di basso livello sono utili per studiare, in maniera assai più dettagliata, i dati provenienti dai diversi reparti dell’azienda. In sostanza, i key performance indicators sono di utilità imprescindibile per un’azienda che mira in alto, in quanto permettono all’imprenditore di valutare l’andamento della sua gestione e, nel caso, di apportare i dovuti cambiamenti, se ovviamente necessari. In più, questi utili indicatori permettono di effettuare una rielaborazione e un calcolo dei dati dei diversi settori aziendali più veloci.


			Coi dati forniti dai KPI si può dunque analizzare al meglio l’andamento dell’azienda. Un imprenditore che rifiuta di prestare attenzioni agli indicatori che gli vengono forniti dai vari settori dell’impresa rischia non solo di non apportare significativi e dovuti cambiamenti al modus operandi del suo business, ma ignora il fatto che gli stessi potrebbero rappresentare degli importanti campanelli d’allarme, talora anticipanti una crisi d’impresa. Quest’ultima è certamente una situazione drastica, ma non è poi così rara quanto sarebbe lecito presupporre.


			Nell’ordine di prendere in considerazione dati significativi, è bene individuare i KPI che si reputano importanti. Tali variano a seconda dell’azienda, dei suoi obiettivi e degli obiettivi dell’imprenditore.


			Farò adesso un paio di esempi riguardanti i KPI più utilizzati (spesso in modo superficiale) e in grado di introdurre informazioni degne di essere analizzate e da cui trarre conclusioni utili. Il primo esempio comprenderà la misurazione esterna, mentre il secondo la misurazione interna.


			Misurare il numero di clienti soddisfatti


			Sebbene possa sembrare elementare prendere in considerazione il numero di clienti riforniti e quello dei clienti soddisfatti, è in realtà peculiarità non troppo comune delle aziende. La motivazione principale è da attribuirsi alla mentalità forse troppo arcaica di alcuni imprenditori, i quali si sentono soddisfatti nel momento in cui riforniscono soltanto il cliente, evitando di chiedere feedback su come è stata vissuta l’esperienza di acquisto, su come ha interagito la persona che il cliente ha incontrato, sulle consegne e sulla qualità dell’eventuale materiale o manodopera. Ottenere un lavoro è certamente importante; senza di esso l’azienda non avrebbe motivo di persistere nel mercato, ma è altresì imprescindibile comprendere in qual modo soddisfare la clientela a tal punto da rendere ogni cliente un follower. Quando si procede all’analisi di questo KPI e si è sprovvisti di un net promoter score (tra poco lo evidenzieremo meglio) è necessario esaminare lo storico clienti dell’ultimo mese (o degli ultimi due, tre mesi) e controllare quanti di essi hanno effettuato nuovi ordini o nuove richieste all’azienda. La percentuale di clienti che avrà fatto nuove richieste sarà molto probabilmente inferiore ai clienti generali, ma questo non deve essere necessariamente un problema, dal momento che la clientela tende a chiedere materiali e/o prestazioni nel momento in cui lo necessita.


			Bisogna tuttavia porre la giusta attenzione alla totalità dei clienti soddisfatti in rapporto al numero di clienti. Bisogna misurare tutto quello che oggi non si sta misurando e che diventerà essenziale per arrivare a capire la ragione che sta dietro ai numeri.  


			Misurare il grado di soddisfazione 
e motivazione dei dipendenti


			L’attuale contesto storico ha impattato tantissimo sui livelli di motivazione dei lavoratori. La pandemia ha avuto effetti enormi sulle scelte professionali; uno dei primi è stato quello della Great Resignation, ovvero l’aumento delle dimissioni legati ai cambiamenti post-pandemici. 


			Uno studio McKinsey rivela che il quaranta per cento dei lavoratori a livello mondiale è intenzionato a cambiare lavoro nei prossimi mesi e in Italia le dimissioni sono aumentate di oltre un terzo rispetto agli scorsi anni. È ormai risaputo che un dipendente motivato produce molto di più di uno demotivato. L’inefficienza costa tanto alle aziende in termini di fatturato. Una delle cause scatenanti di questo fenomeno è proprio il mancato ascolto dei collaboratori, delle loro sensazioni durante il lavoro e della loro gratificazione.


			La parola “motivazione” deriva dal latino “motus” e indica l’insieme dei processi alla base delle azioni volontarie dirette verso un obiettivo. A seconda dell’importanza che attribuiamo allo scopo e all’obiettivo, avremo una diversa capacità di resistere e persistere nell’ottenerlo.


			Spesso nelle aziende manca un obiettivo chiaro, condiviso; le persone non si sentono parte di uno scopo comune, bensì frammenti di un processo che fanno fatica a vedere nell’insieme.


			È necessario per le aziende fare i conti con quello che sta succedendo al loro interno per capire il fenomeno in profondità. 


			Il dato interessante è che il trentasei per cento di chi si è licenziato non aveva in mano un altro lavoro e ha quindi fatto un vero e proprio salto nel buio, a rinforzo del fatto che a cambiare è stato proprio l’ordine dei valori personali.


			Uno studio dell’IBM (Institute for Business Value), che ha coinvolto centoquarantuno mila lavoratori in tutto il mondo, ha misurato le ragioni principali di questo fenomeno, scoprendo che il ventisette per cento è alla ricerca di incarichi più mirati e soddisfacenti, il cinquantuno per cento di un equilibrio vita/lavoro, il quaranta per cento non vede allineati i propri valori a quelli del datore di lavoro e il quarantatré per cento vuole possibilità di crescita di carriera. Inoltre, tra le ragioni collegate all’insoddisfazione emerge anche il “non sentirsi apprezzati dall’organizzazione e dai propri manager”.


			C’è un enorme gap tra quelle che sono le motivazioni del cambiamento e quello che invece pensano i datori di lavoro, i quali si focalizzano principalmente sulla retribuzione. Chiediti quanto ti stai occupando di monitorare la soddisfazione e il coinvolgimento delle risorse che gestisci direttamente. Ad esempio: le incontri almeno una volta al mese individualmente? Quanto fai delle analisi strutturate di clima aziendale? Quanto misuri la soddisfazione delle persone nei confronti dei propri manager? Ricorda, le persone non lasciano mai le aziende, ma lasciano altre persone.


			Definire un KPI


			Per definire un KPI è necessario (ma in date circostanze non bastevole) stabilire quali siano i maggiori obiettivi dell’azienda, o riconoscere il core business della stessa, dunque la sua attività principale. Ho sopra indicato due degli indicatori più sfruttati dalle aziende in maniera generale, ma qui vorrei entrare più nello specifico e fornirti informazioni importanti sulla definizione soggettiva di una key. Quest’ultima può essere individuata, generalmente, ponendosi una serie di domande:


			


			

					Qual è il risultato a cui l’azienda mira?


					Perché reputo importante tale risultato?


					In quale maniera potrò misurare i dati che mi verranno forniti?


					Come posso influenzare il risultato in modo che sia di base positivo?


					Attraverso quale cadenza consulterò o misurerò i dati? Settimanalmente, mensilmente? Ogni due mesi, tre?


					Come saprò d’aver raggiunto l’obiettivo che ho prefissato alla mia azienda?


			


			I quesiti riportati potrebbero esserti d’aiuto a trovare la via giusta per definire i vari indicatori che ti saranno utili nel tempo: non sono le uniche domande utili, ma potresti addizionarle a quelle che leggerai tra poco (piccolo spoiler!).


			Comunque sia, è giusto ricordare che alcuni dati richiedono un certo periodo per essere rilevati con sicurezza ed è pertanto lecito attendere che vengano prelevati e trascritti da chi di dovere. La strategia che porta un’azienda a definire i propri KPI ha come base l’individuazione degli obiettivi primari, ed è quindi appropriato avvalersi di determinate figure che aiutino a stilare i campi nei quali l’azienda agisce, in che modo lo fa e, soprattutto, attraverso chi. È quindi logico assumere che i KPI non solo determinano i ritmi attraverso i quali l’azienda produce e assurge a un posto di successo, ma forniscono indizi di una certa utilità riguardanti i collaboratori (e i dipendenti) di cui ci si avvale per l’ottenimento dei risultati voluti. L’impresa non è soltanto il gioco di uno, ma un vero e proprio ecosistema che non può fare a meno di nessun elemento, a prescindere dalla posizione che ricopre.


			Uno sguardo al Net Promoter Score


			Nel mondo delle aziende, non si finisce mai d’innovarsi e di trovare validi stratagemmi per velocizzare e facilitare il lavoro delle parti integranti. Uno strumento assai diffuso nel mondo aziendale è senz’altro il NPS, o Net Promoter Score. Il NPS può essere definito come un indice atto a valutare il grado di soddisfazione fornito dai clienti, il che va di pari passo con la prima individuazione e la successiva determinazione di un KPI valido, o addirittura imprescindibile per un’azienda di elevato successo.


			Per avvalersi dell’indice è pertanto indispensabile determinare una modalità semplice e intuitiva per il cliente, ad esempio: utilizzando un valore da zero a dieci, con quanta probabilità consiglieresti il prodotto dell’azienda X ad amici? Hai presente quando riscontri un problema con il tuo operatore telefonico e, dopo averlo risolto con il suo aiuto, ti viene inoltrato un messaggio di valutazione all’assistenza? Ecco, il concetto è molto simile. Analizziamo come avviene la misurazione lato cliente. Si può prendere spunto dal sistema di misurazione anche per misurare in modo facile e intuitivo altri ambiti aziendali; entriamo ora nel vivo capendo meglio come si mette in campo. In base alle risposte si possono ottenere tre diverse categorie di clienti:
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