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PREFAZIONE

cco un vero manuale di people management che accoglie e
E conforta i dubbi e le preoccupazioni di chi, quotidianamente, si
misura con la fragilita del sistema relazionale in azienda, e lo fa senza
la pretesa di elaborare metodi infallibili.
Francesco Muzzarelli — che conosco da tempo e stimo per l'entusia-
smo e la professionalita che mostra sempre sul campo — ha messo a
punto uno strumento operativo decisamente utile per confrontarsi con
il proprio stile manageriale, con le proprie forze e le proprie debolez-
ze; per capire se si dispone di strumenti adatti a una platea sempre pit
rigorosa ed esigente; per ritrovare la giusta distanza fra la tensione ver-
so gli obiettivi dell'organizzazione e il coinvolgimento delle persone.
Muzzarelli ci consegna una chiave di lettura di come si possano inter-
pretare i segnali provenienti dai propri collaboratori, di come offrire al
gruppo di lavoro un guida forte e responsabile, di come costruire e
mantenere nel tempo un team motivato e competente.
Lanalisi delle diverse tematiche, fatta sempre in chiave critica e sup-
portata da interessanti suggerimenti, permette al lettore di“navigare”
con un’affidabile bussola alla quale fare continuo riferimento. Cosa
veramente preziosa per chi, tutti i giorni, deve fronteggiare le sempre
pit complesse sfide del management d'impresa.
Capitani s, coraggiosi forse, ma non certamente soli. ..

Marco Corradi
Amministratore delegato
Saint-Gobain Weber Italia
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INTRODUZIONE

el corso dell'ultimo decennio lo scenario socio-economico ge-
N nerale e fortemente cambiato.Tecnologia, innovazione, compe-
tizione, globalita sono le parole d’ordine.
Gli effetti fondamentali che investono i comportamenti delle imprese
e dei loro clienti sono due:

e [adiscontinuita;
e il cambiamento continuo.

Tutte le organizzazioni devono fronteggiare fattori critici ambientali
quali:

e liper-offerta di prodotti e servizi;

* una concorrenza costantemente agguerrita, allargata su scala
internazionale;

¢ un cliente emancipato, maturo, informato ma anche frettolo-
so e distratto, difficile da comprendere e fidelizzare;

¢ un cliente che ormai mal sopporta chiunque“tenta di vende
gli qualcosa”, perché”ormai tutti vendono tutto”;

¢ un affollamento promo-pubblicitario che crea crescente con-
fusione, stanchezza e diffidenza nei clienti (fino a una parados-
sale”sordita”);

¢ lapercezione crescente della crisi economica e politica che ral-
lenta a tuttiilivelli la propensione a investire;

* lastaticita e la numerosita dei vincoli burocratico-amministrativi.

Capitani Coraggiosi 17
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INTRODUZIONE

Per avere successo in mercati sempre pit competitivi, segmentati e a
bassa fedelta, le imprese (tutte!) devono essere veloci, flessibili e in
continuo miglioramento.

Le imprese di servizio, in particolare, non possono mai perdere di vi-
sta cio che e tanto ovvio quanto assolutamente strategico: promuove-
re l'afflusso e la fedelta dei clienti attraverso una relazione continua
coni clienti stessi (a tuttiilivelli: face to face nel centro sportivo, alla re-
ception, a bordo vasca, nell’ambulatorio medico, nello spogliatoio, in
eventi esterni al club). Una“relazione continua”che deve essere cen-
trata su un contatto umano-professionale capace di cementare il sen-
so di appartenenza e di far percepire un posizionamento del
prodotto/servizio unico e differente (di qualita, cioe adeguato, perso-
nalizzato, innovativo quanto serve, tradizionale quanto serve, fatico-
so quanto serve, divertente quanto serve, costoso quanto serve).
Battersi in un mercato cosi esigente e complesso richiede processi de-
cisionali straordinariamente numerosi, veloci e specifici.

Cio, a sua volta, necessita di un continuo e veloce passaggio di infor-
mazioni e conoscenze, attraverso relazioni che le trasformano in azio-
ni intelligenti e coordinate, capaci di rispondere ai tanti stimoli del
mercato (clienti, concorrenti, fornitori, istituzioni).

L'azienda, insomma, ¢ sempre pit una macchina pensante, non piu
solo un apparato operativo.

Quali sono le risorse che meglio possono rispondere a questo forte bi-
sogno di adattabilita e intelligenza?

Voi stessi e i vostri collaboratori: le persone.

Il successo futuro delle organizzazioni dipende tantissimo dalla com-
petenza professionale, dalla motivazione e dalla abilita relazionale
dello staff.

Non si tratta di mode manageriali o di slogan.

Si tratta piuttosto dell’elemento gestionale in assoluto pit critico e, al
tempo stesso, di un'impagabile leva di competitivita.

Insomma, se vogliamo attrarre e mantenere i migliori clienti dob-
biamo attrarre e mantenere i migliori collaboratori. Non c’e via di
scampo.

18 Francesco Muzzarelli
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Valorizzare realmente le persone ¢ un compito tanto importante
quanto difficile per il successo dell'impresa: I'esperienza dimostra che
il sistema direttivo, se basato solo sull’efficienza dei processi di orga-
nizzazione, programmazione e controllo, e destinato a produrre scar-
sirisultati in assenza di un’efficace gestione delle persone.

Come agire?

I punti fondamentali, sui quali non bisogna mai abbassare la guardia,
sono due:

¢ dotare l'azienda delle migliori professionalita;

e assicurarsi che le persone inserite nell’organizzazione siano
costantemente motivate al raggiungimento degli obiettivi d"a-
zienda, attraverso l'integrazione delle esigenze aziendali con
quelle delle persone.

In questo contesto, la figura del Manager e chiave: e la persona che con
la sua credibilita, I’esempio personale, la comunicazione continua e il
coinvolgimento permette al gruppo di lavoro di comprendere e con-
dividere gli obiettivi e ottenere i migliori risultati.

Questo libro offre a tutti coloro che, a qualsiasi livello, si occupano di
gestire persone in funzione di obiettivi di risultato (imprenditori, di-
rettori, coordinatori, supervisori, responsabili, team leader), un’artico-
lata occasione di approfondimento pratico su questo attualissimo e
difficile tema della gestione d'impresa.

Troverete sia schemi di pensiero che strumenti operativi.

I primi sono particolarmente utili per orientarsi e cercare nuove stra-
de. I secondi servono per fare il punto della situazione e intervenire
nel concreto.

Buona lettura e, soprattutto, buona sperimentazione!

Francesco Muzzarelli
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