AULA TO 06L

STORIE DAI GRUPPI
Storia 1: LA GRANDE ABBUFFATA

La nostra è una filiale “sul pezzo”. 

Per tenere il passo di un budget sempre più frenetico e impegnativo, il nostro Direttore sta puntando sulla coordinazione dei vari segmenti e la condivisione di tattiche e strategie. Per farlo serve confrontarsi e condividere, per farlo servono le riunioni di filiale!

Le riunioni sono organizzate tramite mail inviate ai 9 componenti del team a cui ognuno deve rispondere confermando la propria presenza. Normalmente l’orario scelto è quello della pausa pranzo per permettere a tutti di partecipare senza doversi fermare dopo l’orario lavorativo.  

La filiale chiude al pubblico alle 13:40 ma difficilmente si vede qualcuno in sala riunioni prima delle 14. I partecipanti arrivano attrezzati per il pranzo per cui al centro del tavolo vengono disposte patatine fritte, cartoni di pizza, panini, salse varie… 

Quando arriva il direttore con slides,  tabelle e grafici la riunione può cominciare. 

Dopo una breve introduzione il discorso cade sull’ultima  patatina fritta, la fetta di pizza che avanza, il dolce….. normalmente regna un’ottima atmosfera, si ride e si scherza, qualche collega fa la battuta spiritosa… 

Quando arriva il momento del caffè , nella sala riunioni c’è la macchinetta, ci alziamo a turno dal tavolo mentre il direttore cerca di riprendere il filo della riunione. 

Nel frattempo è arrivata l’ora di aprire la filiale e la riunione si conclude con la convocazione di una nuova riunione per il giorno successivo!
Storia 2: NESSUNA MOTIVAZIONE
Sono stata nominata referente tutela e previdenza e per un nuovo progetto ogni referente di ciascuna filiale è stato convocato ad una riunione.

La convocazione era per le 8.30 del mattino in una sede diversa dalla mia filiale, eravamo una ventina di colleghi con i responsabili del progetto.

Inizialmente vi è stato un giro di tavolo in modo da fare una presentazione generale di ognuno di noi, successivamente ha preso la parola uno dei responsabili, comunicandoci il motivo della convocazione e come si sarebbe svolta la riunione.

La parola è passata ad un altro responsabile che ha illustrato le caratteristiche del prodotto, le tecniche di vendita e gli obiettivi/numeri da raggiungere.

Una volta terminato, la parola è passata a noi che abbiamo avuto la possibilità di porre domande su aspetti dell’argomento poco chiari, e c’è stato chiesto di condividere idee per poter organizzare il nostro gruppo di lavoro in filiale, in modo da raggiungere i risultati richiesti.

L’incontro è stato molto interessante e gestito molto bene, siamo stati coinvolti tutti e tutti avevamo ben chiaro l’obiettivo da raggiungere e la voglia di rientrare in filiale ed organizzare, come a noi richiesto, il gruppo di lavoro.

Rientrata in filiale sono stata convocata immediatamente dal direttore per fargli un riassunto sull’incontro; ho esposto al direttore che, per la riuscita del progetto bisognava organizzare un gruppo di lavoro, comunicandogli le varie idee emerse da tutti i colleghi, che ci avrebbero facilitato nello svolgimento del progetto.

Mi aspettavo dal direttore che convocasse gli altri colleghi in modo da poter esporre loro i vari obiettivi, le caratteristiche del prodotto e i focus da tenere in considerazione durante la vendita.

Purtroppo ciò non è accaduto e mi è stato chiesto di andare da ogni singolo collega a raccontare il tutto.

Morale della favola……è partito il progetto ma non c’è nessuna collaborazione tra colleghi, non è stata messa in pratica nessuna iniziativa discussa in riunione ed il direttore non è stato in grado di trasmettere a tutti noi le motivazioni necessarie per il raggiungimento degli obiettivi ma contrariamente creando pressione.

Storia 3: PROGETTO “CONCRETO”
Circa un anno fa siamo io ed altri colleghi di altre filiali siamo stati convocati dall’Area per la presentazione del progetto Concreto inerente all’erogazione dei prestiti personali.

La prima riunione con tutti i gestori era rivolta alla presentazione del progetto; il nostro compito in qualità di rappresentate di filiale era di presentare e spiegare le modalità del progetto stesso ai nostri colleghi in ufficio.

Dopo circa un mese dall’avvio del progetto “Concreto” io ed altri pochissimi colleghi siamo stati richiamati in Area per partecipare ad un focus group. 

Prima dell’incontro l’organizzatore del gruppo ci ha indicato i motivi per cui eravamo stati chiamati a quell’incontro e ci ha illustrato anche come si sarebbe svolto l’incontro stesso.

Inizialmente il coordinatore ha introdotto delle singole problematiche inerenti al progetto “Concreto” ed ognuno di noi ( senza un ordine ben preciso) forniva le sue motivazioni in merito all’argomento stesso e gli altri potevano sostenere o controbattere al collega.

In quell’occasione ognuno di noi forniva anche le proprie idee per migliorare il progetto ed illustrava anche le criticità avute in filiale o riportate dagli stessi clienti.

Devo dire il coordinatore è stato molto bravo a toccare i diversi punti prefissati nell’ “ordine del giorno della riunione” e  ha dato la possibilità a ciascuno di noi di introdurre anche nuove idee e argomenti sul progetto stesso raggiungendo secondo me gli obiettivi per cui era stato organizzato il focus group.

Secondo me questo è un esempio positivo di come far funzionare il gruppo.

Storia 4: LISTA DELLA SPESA
Ho scelto questo titolo perché è questo che mi sembra di sentire ad ogni riunione. Dall’alto (dove si può ciò che si vuole) viene preparata una lista di prodotti da proporre e da vendere,in un determinato periodo e in una quantità minima stabilità(pena attuazione di minacce più o meno velate).

Questa lista viene precisamente ripetuta dal direttore con l’imperativo di rispettarla senza se e senza ma ,altro che giro di tavolo,brainstorming,valutazioni e proposte.

Alla domanda su come fare e quale metodo utilizzare per raggiungere gli obbiettivi la risposta è sempre la stessa:”bisogna farlo”.

Non importa quale siano le risorse a nostra disposizione(la presenza o meno di un adeguato numero di colleghi),o se per la maggioranza dei clienti della nostra filiale il prodotto da vendere non sia il più adeguato,come ad esempio il fondo pensione(l’imperativo attuale) da proporre ad una clientela per lo più ultra settantenne.           

Storia 5: IL MONOLOGO
Appena assunta all’interno dell’azienda, dopo circa un mesetto di lavoro, il capo comunica ai suoi tre collaboratori (me compresa) che è necessario fare due parole per sviscerare certi argomenti e capire quali sono le criticità del nostro lavoro. Senza consultare nessuno fissa inderogabilmente la riunione di venerdì, dopo l’orario di lavoro, tanto saranno solo “due parole informali tra colleghi”, cosa che farà anche per tutte quelle successive alla prima. Stanchi dalla giornata e dalla settimana di lavoro, vogliosi di andare a casa e già mal predisposti verso uno scambio di idee che poteva essere comunque utile, ci apprestiamo ad iniziare la riunione. Il capo ci riunisce, terminate le sue incombenze, intorno alle cinque e mezza ed inizia il discorso con un cappello infinito sugli obiettivi che ha l’azienda, interrompendosi spesso, sbirciando sui suoi appunti, chiedendo alla collega di verbalizzare, ma non tutto, solo quello che lui decideva. Il punto è che non lavoravamo bene, ma i motivi, le cause ed eventuali soluzioni non venivano fuori. Quindi dopo un cappello di circa un’ora parte a rimproverare le colleghe, che non hanno raggiunto gli obiettivi, che sbagliano il metodo, che non si applicano a sufficienza, il tutto senza possibilità di replica per le colleghe, che se lo interrompevano per dargli spiegazioni o per dire la loro opinione, il capo pareva non le ascoltasse e ricominciava a ripetere le stesse cose che aveva già ripetuto prima, in un monologo sfinente. Il risultato (della prima e di tutte le riunioni successive) era un ascolto assolutamente passivo e annoiato in cui non esistevano aperture verso opinioni o metodi di lavoro diverso, non si riusciva a costruire nulla, né a scambiarsi opinioni, critiche, pareri. Ricordo spiacevolmente che al termine di questi incontri (che si protraevano sempre per più di un’ora), avevo una sensazione di stanchezza e rassegnazione che non mi era mai capitato di provare (e che, per fortuna, non ho più provato con i capi successivi).

Storia 6: MILANO – ROMA: quando fare squadra è una questione di “geografia”

Tempo fa lavoravo in Telecom. Avevo una mansione interessante, mi occupavo di comunicazione interna ed esterna, supportando lo sviluppo del brand con eventi e progetti. Compito stimolante e coinvolgente. Ricordo con enorme peso, però, le riunioni cicliche (o conference call) che coinvolgevano i colleghi di Milano ed i colleghi di Roma. Il nostro gruppo era infatti suddiviso tra due sedi, quella di Milano e quella di Roma; pertanto, ogni decisione, ogni pianificazione dei lavori settimanali che doveva coinvolgerci tutti prevedeva la solita riunione, da me temutissima (spesso anche più di una).

Il problema era che la riunione partiva sempre con buoni propositi: l’obiettivo era fissato, il metodo anche, risorse e vincoli erano chiari a tutti. Solo che dopo 2 minuti dall’inizio della riunione si creavano due schieramenti ben precisi: i milanesi / i romani. Ovviamente la discussione veniva monopolizzata senza possibilità di intervento dai leader “sul campo” (i colleghi con più anzianità di servizio, reduci da riunioni – fiume di cui raccontano le gesta epiche ai neo-assunti o che sono diventate leggende che si tramandano tra i lavoratori del settore) che si ergevano a portatori delle istanze e delle necessità del gruppo di appartenenza. 

Louis Vuitton Cup Valencia 2008: il tema principale era quello di definire come pianificare i prossimi passi dell’evento “Louis Vuitton Cup” Valencia 2008 che vedeva Progetto Italia come sponsor di Luna Rossa, la discussione finì inevitabilmente per stabilire chi avrebbe avuto il permesso di partecipare all’evento in Spagna per rappresentare Telecom Italia durante le regate della Coppa America. Ovviamente non era così evidente la richiesta; passava attraverso attribuzioni di competenze, capacità di gestione degli eventi, comprovata esperienza sul campo. 

Di conseguenza la pianificazione delle attività passò in secondo piano; il nostro responsabile (ostaggio dei leader sul campo delle due fazioni) fu costretto a prendere una decisione senza condivisione sui passi da seguire per la pianificazione dell’evento, poiché il responsabile di struttura attendeva una risposta entro la mattina successiva. Ricordo ancora con disgusto le ore perse in stupide e sterili diatribe tra il VOI (romani) e il NOI (milanesi). Questo è solo un piccolo esempio di una realtà fatta di divisione, invidie, scontri e ripicche.

Storia 7: UNO, DUE, TRE, PRONTI VIA. LA RIUNIONE È FINITA. POTETE ANDARE! Giovedì ore 13.00 poco prima della pausa pranzo. Il team leader si aggira nell’open-space con in una mano alcuni fogli e con l’altra il telefonino e mentre risponde “Pronto” al cellulare dice al collaboratore più vicino: “Oggi pomeriggio alle 15.00 riunione per tutti. Passa parola”. Il collaboratore annuisce e mentre torna al suo posto informa i vicini di scrivania. 

Nel frattempo il capo comunica della riunione a tutti quelli che incrocia e ad alcuni mostra, agitandoli, i fogli stampati.

“Sì, ma la riunione dove si fa? Quanti siamo?” è la domanda che sorge spontanea a tutti. “Sarà come il solito in corridoio!”. “Chissà cosa ci deve dire oggi!”. “Questa settimana sarà almeno la terza riunione che indice”. Un altro: “La terza? E quando le avrebbe fatte le altre?”.

Mentre si attiva il passaparola, il capo ferma un altro collaboratore e gli comunica che si è fuori budget e che il Responsabile gli ha già sollecitato le azioni correttive. Il collaboratore gli fa notare che se la riunione è per il pomeriggio sarebbe opportuno coinvolgere tutti. “Sì, sì è vero” risponde il capo “Ma così facendo ci si porta avanti con le riflessioni” e si congedano.

Ore 15.00. Un collaboratore inizia a borbottare dalla sua postazione: “Beh, ma allora la riunione si fa o no? Perché se si fa subito bene, altrimenti ho tante cose da fare e non posso perdere tempo così!”. Un altro aggiunge: “Ma perché? C’è una riunione? E quando si è deciso?”. Un terzo, allora, vedendo la situazione, si dirige verso l’ufficio del capo per capirne le intenzioni. Il capo finisce di fotocopiare i report per tutti e arriva un po’ agitato.

Ore 15.30. Il capo si avvicina al gruppetto in attesa e distribuisce i fogli con le tabelle fitte di numeri. Inizia subito a parlare. I colleghi che erano rimasti in postazione si accorgono, solo allora, che il capo è arrivato e che ha già iniziato ad elencare i dati. Questi espone la situazione attuale, riassume in poche parole che il gruppo ha perso il ritmo e che bisogna fare di più. Insiste che così non si può andare avanti. 

Un collaboratore arriva trafelato e, scusandosi per il ritardo, prende i fogli cercando di capire cosa si è perso. 

Ore 15.50. Il capo guarda l’orologio e dice: “Bene, la riunione è finita! Andate pure e mi raccomando non perdete tempo! Bisogna raggiungere il budget. Ci aggiorniamo lunedì mattina per controllare i nuovi dati raggiunti”.

I collaboratori presenti si guardano perplessi perché non hanno ben chiaro il motivo della riunione, né come si potesse colmare il gap della produzione dal momento che si pensava che tutto andasse per il meglio. I collaboratori avrebbero preferito che il capo desse loro qualche consiglio pratico per essere più incisivi sulle vendite e facesse loro capire quali eventuali errori erano stati commessi per non aver raggiunto gli obiettivi fissati. Sarebbe stato auspicabile avere la possibilità di conoscere per tempo il contenuto della riunione e poter arrivare preparati e con eventuali proposte; avere anche un confronto tra colleghi per mettere in evidenza le difficoltà incontrate oppure le strategie messe in atto da chi fosse riuscito a raggiungere qualche obiettivo.

Storia 8: LA MERENDA 

Con il nostro coordinatore commerciale una volta alla settimana siamo soliti partecipare ad una riunione, che siamo riusciti a rendere più che un momento formale e istituzionale, un momento di confronto. Sembriamo un gruppo di studio.

Innanzitutto il gruppo è di piccole dimensioni: la filiale è composta da circa 30 persone ma ci incontriamo solo in 6 più il coordinatore perché ci è sembrato più efficace riunire i gruppi di lavoro (nello specifico i gestori famiglie). Questo metodo rende l’incontro più utile e meno dispendioso in termini di tempo. È interessante notare come siamo arrivati a concepire questo momento insieme: prima facevamo riunioni su tutto tutti insieme, dai cassieri, al commesso, all’addetto small business. Il dispendio di tempo (attendere che tutti arrivassero, attendere che fosse il momento dedicato ad argomenti di interesse di ognuno) e di risorse (spesso ascoltare argomenti non di pertinenza) era enorme. 

Il coordinatore manda una mail di convocazione per giorno e orario, in modo da evitare sgradevoli attese e assenze ingiustificate.

Nella mail è specificato l’ordine del giorno ed un invito a prepararsi in merito. Inoltre, se c’è per esempio qualche novità da approfondire, il coordinatore delega a uno di noi (generalmente la persona specializzata sull’argomento o chi magari ha già avuto modo di partecipare ad un corso di formazione) di preparare un intervento in modo da chiarire ai colleghi la questione.

La riunione inizia generalmente con il punto della situazione da parte del coordinatore che in questo modo ci fornisce una visione di insieme del raggiungimento degli obbiettivi del mese in corso, in modo tale da allineare tutti e ritarare la mira su alcuni aspetti. 

Per gli obbiettivi commerciali sui quali siamo più in difficoltà, procediamo in questo modo: giro di tavolo circa le difficoltà riscontrare in fase di proposizione/vendita/sottoscrizione del prodotto (e questo aiuta a capire che le esperienze possono essere comuni, che le difficoltà vengono esperite da tutti, che il problema non siamo magari noi o la nostra capacità di vendita); seguono racconti di esperienze positive per aiutare i colleghi a cercare di sperimentare nuovi approcci risultati vincenti; concludiamo con ulteriori idee per affrontare la difficoltà. 

Questo metodo ha rafforzato la rete di relazioni presenti nel gruppo di lavoro, perché ha creato condivisione e senso di appartenenza che scaturiscono soprattutto nel parlare liberamente di esperienze positive o negative del nostro lavoro; diventa chiara la strada che si sta percorrendo insieme, gli obbiettivi da raggiungere e attivando la comunicazione efficace e libera si stimola la collaborazione a realizzarli.

Di tanto in tanto inoltre, a turno portiamo delle brioches o dei cioccolatini per allietare il momento di incontro, insomma una piacevole merenda a fine giornata. 

Storia 9: CI VUOLE UN SENSO
Personalmente ciò che non sopporto in una riunione o in un’esperienza di gruppo è il voler a tutti i costi sopraffare con la propria voce quella del diretto “avversario” di idee o, peggio ancora, quando nel dibattito si crea il fenomeno del “se urlo di più alla fine ho ragione”, anche se l’obiettivo della discussione non è ancora raggiunto.

Non ho avuto molte occasioni di lavoro di gruppo all’interno della mia filiale, anzi, forse nessuna. Ma ricordo volentieri incontri con colleghi in corsi di formazione e, non da ultimo, alle lezioni di questo stesso Master. Per non dilungarmi troppo, scriverò di due esperienze. Eravamo a Bonola (Milano), verso inizio/metà ottobre. Si discuteva del contratto e delle decisioni contrattuali che coinvolgevano anche gli apprendisti. Ognuno dei presenti, a suo modo, interveniva senza ordine, senza rispettare né il suo turno né tantomeno il o la collega che non riusciva a concludere il proprio pensiero. Il punto principale era l’utilità dei corsi in quella situazione emotiva e in non perfetto equilibrio lavorativo. Non si arrivava da nessuna parte, ognuno sfogava la propria rabbia senza dare una direzione o un senso alla discussione. In tali situazioni io intervengo solamente se il mio livello di pazienza nell’ascolto sopporta il rispetto delle idee: se si va oltre esprimo le mie opinioni attirando l’attenzione su di me da parte del moderatore presente che, essendo in quel caso il docente, ha fatto in modo di zittire tutti e far ascoltare. Così feci riportando o – per lo meno arginando – la discussione in un contesto di confronto collaborativo e costruttivo.

La seconda esperienza che riporto è successa un paio di mesi fa tra le aule del Lingotto. Premetto che non voglio accusare, giustificare, essere d’accordo, contestare né offendere nessuno; riporto solamente il fatto. L’argomento affrontato, Leadership e Followeship, era incentrato sulla capacità di comunicazione che il leader ha o deve avere. Qualcuno fece l’esempio del penultimo Presidente del Consiglio e con una serie di batti e ribatti, ridendo e scherzando si è arrivati a parlare di politica, schieramenti, politica europea ecc… Forse si stava solo discutendo di “capacità oratorie, comunicative, di convincimento” al di fuori del contesto politico o di parte?

Non bisogna mai perdere l’obiettivo di una riunione o di una discussione; specialmente se

le tempistiche sono ristrette e il lavoro è importante ed impegnativo.
Storia 10: QUANDO CHI FA DA SÉ NON FA PER TRE!
Prima di approdare in banca lavoravo in un’agenzia immobiliare. Non si trattava della classica agenzia “improvvisata” o poco professionale, al contrario faceva parte di una struttura ben organizzata e strutturata. Mi ricordo che nei primi giorni di ogni mese il titolare aveva la buona abitudine di incontrarci per un’ora circa per un briefing che alla fine risultava utile per tutti in quanto si discuteva, ci si confrontava sui dati commerciali, sugli obbiettivi da raggiungere, sui metodi da utilizzare e soprattutto sulle difficoltà e criticità che poteva presentare la vendita di determinati immobili.

Con mia forte sorpresa ho notato, una volta in banca, che una struttura ben più importante di un’agenzia immobiliare, come può essere una filiale di banca Intesa Sanpaolo, ha un’organizzazione molto meno efficace! Le riunioni sono settimanali, spesso risultano troppo lunghe, praticamente parla solo chi le tiene (il direttore) e soprattutto SI SUBISCONO!! Mi ricordo ancora come le prime volte, abituato com’ero in precedenza, tendevo a intervenire, fare domande, cercare di capire cosa succedeva, come e perché.

E soprattutto mi ricordo il fastidio dei miei colleghi che vedevano qualsiasi intervento come perdita di tempo e che non volevano altro che veder terminare il colloquio e abbandonare la sala riunione. Una collega mi disse “Imparerai a star zitto come tutti gli altri prima o poi”!

Oltre ad essere un atteggiamento scorretto nei confronti dell’azienda, lo è anche nei confronti dei colleghi e soprattutto di sé stessi, poiché questo, a mio avviso, dimostra la totale mancanza di interesse in quel che si fa quotidianamente prima e nel gruppo a cui si appartiene!  

Quel che ho capito in quattro anni è che in banca il lavoro non è propriamente un lavoro di gruppo…

La cosa buffa era che nel vecchio lavoro si lavorava come “lavoratori autonomi”, quindi avrebbe dovuto esserci maggiore individualismo, invece era molto più forte la componente collaborativa. Cosa che scarseggia nelle filiali della nostra banca.
Storia 11: SE PROPRIO DOBBIAMO FARLO…

Il nostro direttore è solito organizzare la riunione settimanale (che già lui stesso vive come una imposizione e non un’opportunità “ci chiedono di verbalizzare un incontro, facciamolo”) con l’intera filiale. 

Non vi è una vera e propria convocazione: lui esprime la sua intenzione al mattino del giorno scelto solo a pochi e poi si basa tutto sul passaparola. Il risultato è che spesso molti non sanno dell’incontro, arrivano tardi irritando gli altri e il direttore (forse mandare una mail sarebbe più professionale). 

La riunione quindi inizia sempre tardi rispetto al previsto e naturalmente finisce oltre l’orario lavorativo: non sa mai dare un tempo necessario per la discussione (anche quando dice che è una cosa da 10 minuti, passa poi almeno un’ora).

Il tema dell’incontro non viene mai descritto e l’ordine del giorno assomiglia più ad un varie ed eventuali. Si passa da un argomento all’altro, senza ordine, senza criterio. Alcuni colleghi tendono a far emergere problemi specifici relativi al loro lavoro ma che poco servono agli altri (si trasforma a volte più in un dialogo diretto con il direttore). 

Quando il direttore si rende conto di aver per perso il controllo urla e si impone. Ma presto il caos riprende perché è lui stesso a non indicare un percorso da seguire durante l’incontro, passa da un argomento all’altro, spesso si perde in aneddoti inutili. 

Inoltre, a volte capita che parli in dialetto rendendo incomprensibile la comunicazione; la comunicazione che passa talvolta da un piano di “gioco e informalità”, a uno di severità (a seconda delle lune).

Insomma, la sensazione alla fine dell’incontro è che non si sa perché si è perso del tempo, non si sono acquisite né informazioni utili né valore aggiunto al nostro lavoro.

Storia 12: NELL’OCCHIO DELLA MENTE
Qualche anno fa ho partecipato ad un progetto patrocinato dalla mia città organizzato da una cooperativa di servizi culturali. Il progetto era quello di coinvolgere dei ragazzi di età compresa tra i 18 e i 30 anni nella realizzazione di un cortometraggio che sarebbe stato presentato e proiettato in una manifestazione culturale comunale assieme ad altre esibizioni di carattere sportivo, artistico e letterario sempre inerente i giovani.

Quello che era il progetto e soprattutto l’obiettivo finale però non è stato di così facile individuazione così come l’ho appena spiegato, in quanto il volantino che invitava gli interessati a partecipare al primo incontro non esplicitava nulla di pratico e tangibile ma solo il requisito di interesse generico per il cinema degli eventuali partecipanti. Al primo incontro si sono presentate molte persone, anche ragazzi minorenni che successivamente spiegati i requisiti non potettero partecipare per via della loro minore età e anche molti altri che erano convinti di partecipare ad un semplice cineforum.

Nei successivi incontri io e gli altri ragazzi rimasti ci aspettavamo quindi di iniziare a girare dei filmati con la telecamera secondo le indicazioni di quello che era, sia professionalmente che per il progetto, il regista. Non fu però così: il regista non si presentò come tale ma annunciò che lui era lì per guidarci e sostenerci con le sue conoscenze nella realizzazione del progetto, e iniziò a farci fare degli esercizi di riflessione personale, lavori di gruppo e anche dei lavori molto pratici (come ad es. corsa per la stanza per scaldarci fisicamente ed emotivamente) per iniziare a condividere i nostri pensieri e iniziare a fidarci l’uno dell’altro poiché sostanzialmente eravamo dei perfetti sconosciuti l’uno per l’altro.

In questo modo e con questo metodo qualche altro partecipante “si perse per strada” e non lo rivedemmo più, ma con il passare delle settimane ci sentivamo tutti più vicini e complici per le situazioni che si erano create durante gli incontri precedenti.

Dopo quindi qualche mese di conoscenza, arrivò il tempo di concretizzare il percorso intrapreso. Anche se eravamo in un ufficio di segreteria del cinema comunale ci mettemmo tutti seduti attorno ad un grande tavolo creato unendo due scrivanie, e assieme iniziammo ad annotare ognuno sul proprio foglio ciò che usciva dalla conversazione comune riguardo al soggetto del cortometraggio, i luoghi, i vari dettagli, ma soprattutto quello che volevamo esprimere con le nostre idee. Alla fine di questo brainstorming annotammo schematicamente le idee su un grande foglio comune che divenne quindi sceneggiatura e copione assieme.

Le riprese si svolsero successivamente alla richiesta dei permessi per girare in spazi pubblici e il gruppo era diventato molto coeso, affiatato, ci capivamo al volo. Il tempo è passato molto rapidamente e siamo riusciti a soddisfare le esigenze di tutti.

Il risultato è stato eccellente e abbiamo ricevuto apprezzamenti da molti e anche alcuni “addetti ai lavori” ci hanno fatto i complimenti. Non molte volte capita di trovarsi così bene con persone che non conosci per niente, riuscire a confrontarsi e creare dal nulla un qualcosa di inaspettatamente piacevole. Per me è stata una piacevolissima esperienza e ricca di ricordi.

Storia 13: LA VERA FORZA DEL GRUPPO
Alle nostre riunioni di filiale la prima cosa il primo ostacolo che si crea è esserci.. Giorni prima si riceve una mail nella quale viene comunicato l’appuntamento, ora , luogo e ordine del giorno.

Ma puntualmente quel giorno a quell’ora nessuno è nell’ufficio stabilito. E inizia la prima difficoltà.. Recuperare i dispersi… Già a questo punto penso che si può vedere come è gestito un gruppo.

A mio parere già qui manca una base di rispetto reciproco e una mancanza di senso di appartenenza.

Comunque, recuperate  tutte le persone inizia la riunione, Il coordinatore snocciola le considerazioni più importanti  e qui nascono i veri problemi. Finché parla lui tutto bene, poi c’è il momento della verifica dove ogni componente del gruppo trova le migliori scure per giustificare l’inefficienza. E in questo preciso momento paradossalmente si crea il vero gruppo! Ci si coalizza per trovare le migliori motivazioni alle varie inadempienze e qui come per miracolo viene raggiunto accordo e unanimità  su tutto.

Questo mi insegna che nelle difficoltà personali si va a cerca la forza nel gruppo eliminando barriere insormontabili solo per poter usufruire un po’ di quella forza che solo l’insieme di persone può creare.

Storia 14: LAVORO DI GRUPPO
 L’esperienza di lavoro di gruppo che intendo raccontare in queste poche righe riguarda le riunioni che si fanno tra colleghi a seguito dei poli plenari o degli incontri con i capi mercato a cui il direttore della nostra filiale partecipa periodicamente. 

È consuetudine che, il giorno dopo o qualche giorno dopo (per far si che l’organico della filiale sia al completo), il direttore ci riporti gli argomenti trattati nelle riunioni a cui partecipa, ci illustra eventuali (ma quasi obbligatori) obiettivi commerciali da raggiungere, si pianifichino azioni mirate al raggiungimento di tali obiettivi. 

Fin qui tutto normale, ma le note dolenti sorgono per tutta una serie di fattori; essendo una filiale di sole 5 persone è inevitabile che tali riunioni interessino tutti quanti, nessuno escluso ed è appunto questo l’ostacolo principale. 

Si potrebbero fare nei momenti morti della giornata lavorativa: non ne capitano quasi mai! 

Nei momenti subito prima o subito dopo la pausa pranzo: con un ora di pausa (che poi non è mai un ora ma spesso 30/40 minuti) direi che non è il momento più “azzeccato”. 

Si potrebbe organizzare la riunione subito dopo il termine della giornata lavorativa, dopo che tutti i colleghi hanno sbrigato i vari “sospesi” accumulati durante la giornata, ma si rischierebbe di iniziare la riunione alle 16:50, 5 minuti prima di uscire; beh, qualcuno potrebbe dire, fermatevi un po’ oltre l’orario di lavoro! Eh, ma non ti paga nessuno, perché l’azienda ha bandito lo straordinario!! 

Insomma, tutta una serie di cause (ma ce ne sono molte altre) che finiscono con il ridurre le riunioni, che potrebbero avere un’ importanza cruciale per l’andamento della filiale, in una veloce elencazione dei titoli delle slide fatte vedere alle riunioni dei direttori senza mai, o quasi mai, entrare nel dettaglio sugli argomenti.
Storia 15:  OSPITALITA' IN GABBIA 

La filiale in cui lavoro attualmente e' situata all'interno di una azienda privata. Ciò significa che l'azienda ha destinato un proprio ufficio dei suoi innumerevoli corridoi ad Intesa Sanpaolo, e che i nostri clienti sono solo dipendenti di questa azienda. Oltre alla monotonia del vedere sempre gli stessi clienti ed al continuo ricordare loro che noi non siamo dipendenti della stessa loro azienda, ma portiamo "bandiera Intesa Sanpaolo", come amo dire io,e' facile individuare la peculiarità del nostro status fisico se pensiamo che un ufficio di circa 20 mq, normalmente affidato ad una o al massimo due persone, sia allestito a Banca e abitato da 4 persone con i relativi clienti da intrattenere. Si avverte ancor più l'imbarazzo della situazione se si pensa che tra noi 4 colleghi, e dunque tra le nostre rispettive postazioni, non c'e alcuna separazione , se non dei cartelloni pubblicitari sospesi al soffitto. Pur essendo già stato rilevato che come filiale non siamo propriamente a norma con gli spazi, oltre che per una colonna e uno scalino definiti pericolosi,la soluzione non e' risolvibile, perché sostanzialmente siamo ospiti. Vengono di certo conseguiti dei vantaggi: la Banca non sostiene spese di affitto,ne' di manutenzione immobile, i filtri dell'aerazione sono cambiati molto spesso, la moquette e' sempre pulita... 

I problemi invece intervengono quando ognuno di noi ha un cliente, perché tutti sentono tutto, zero privacy; quando devi fare una telefonata ad un cliente e magari un cliente presente in filiale sa esattamente con chi stai parlando perché si sente tutto e tra loro si conoscono;quando devi dare la precedenza ad un collega per avvicinarsi alla stampante perché insieme non ci si passa. 

Ma la vera figuraccia l'abbiamo fatta quando "dall'alto" hanno organizzato una riunione con colleghi delle altre filiali presso la nostra sede. Sebbene fosse stato fatto presente che non avremmo potuto ospitare neanche un collega in più, abbiamo dovuto vivere una riunione in 8 persone, senza spazio per le sedie, senza ossigeno per respirare, con la porta di ingresso che si apre verso l'interno e non verso l'esterno perché si rischierebbe di darla in faccia a qualcuno nei corridoi. Siamo abituati ormai a individuare nei volti dei colleghi, che per qualche ragione ci vengono a trovare, la pietà per noi che lavoriamo in uno spazio non solo ridicolo, ma assolutamente diverso dalle 

atre sedi della Banca; ma quella volta le frasi indignate dei colleghi si sprecavano e nessuno e' riuscito a concentrarsi sul tema della riunione, visto che i volti, erano attenti ad analizzare ogni centimetro che eventualmente si potesse sfruttare per migliorare la situazione. Noi siamo dunque ospitati in una gabbia dorata, ma in quel momento anche noi li stavamo ospitando in una gabbia! Avranno pensato che dobbiamo aver fatto chissà quale errore in passato per essere finiti là dentro, e invece noi sappiamo che non è così e che, anzi, facciamo molta fatica per ottenere gli ottimi risultati che comunque conseguiamo. Dunque, criticherei non solo le risorse, ma anche il coordinamento... Sapete perché? Perché chi ha organizzato la riunione, davanti alle nostre rimostranze circa l'inadeguatezza dell'ambiente aveva interpretato la piantina del nostro ufficio come comprensiva delle stanze dei bagni (ben sei!),attigue al nostro ufficio, ma assolutamente esterne!!!! Alla fine ne abbiamo riso, ma la situazione e' stata davvero imbarazzante!
Storia 16: I DOLCI DI RICOTTA
Come nel caso del paradosso di Abilene, mi è successo tempo fa di essere coinvolta in un caso simile proprio all’interno della mia famiglia.

Era una domenica e mio padre per festeggiare l’acquisto della nuova auto, aveva deciso di comprare dei dolci dal panificio sotto casa che di recente aveva deciso di ampliare la propria attività aggiungendo anche prodotti di pasticceria.

Finito il pranzo, abbiamo preso il vassoio ed ognuno di noi si è scelto il suo dolce preferito.
Poi ognuno si è dedicato alle attività pomeridiane ..chi doveva lavare i piatti, chi si è messo a seguire le partite in tv e chi, invece, si occupava dei bambini.

L’unica a non aver assaggiato i dolci, perché in quel momento non le andavano, è stata mia madre che ne avrebbe approfittato solo nel pomeriggio con una bella tazza di thè.

Intorno alle 17 ci ritroviamo a fare merenda con caffè e thè e  mia madre prende il dolce che si era messo da parte a pranzo. Subito, dopo il primo morso esclama : sbaglio o questa ricotta è un po’ acida??

Rispondo io: in effetti mi era sembrato che ci fosse qualcosa di diverso ma non ho detto nulla perché pensavo fosse solo una mia sensazione!!

Risponde mio padre: ecco che cos’era…ho provato un gusto amaro ma pensavo di essere sempre il solito che si lamenta.

Risponde mio marito: io invece l’ho mangiato contro voglia perché non volevo dispiacere mio suocero che aveva comprato i dolci con tanto entusiasmo.

Alla fine ci siamo resi conto che nel gruppo se non ci fosse stato l’elemento “guasta feste” interpretato da mia madre, ognuno avrebbe avuto la sensazione di non avere capito bene e che si trattava solo di una considerazione personale e non di un dato oggettivo.

La ricotta era davvero acida e l’indomani mio padre andò a lamentarsi al panificio, che scusandosi dell’accaduto avrebbe poi provveduto a cambiare fornitore e di certo non avrebbe più confezionato dei dolci con ricotta acida.

Il gruppo in questo caso ha portato ad un confronto positivo e alla risoluzione del problema grazie all’intervento di uno di esso che ha messo in luce un elemento che in realtà era già condiviso dagli altri ma che nessuno aveva avuto il coraggio di esprimere.

Morale della favola…abbiamo mangiato i dolci con ricotta acida…per fortuna nessuno si è sentito male… e inoltre il panificio ci ha ringraziato e regalato per il disturbo arrecatoci un vassoio di dolci…questa volta con crema  e panna.

Storia 17: UTOPIA
Nel mio precedente lavoro presso uno studio commercialista per risolvere alcune criticità organizzative si è pensato di effettuare una riunione settimanale il lunedì mattina per tirare le somme della settimana precedente e pianificare quella entrante.

Alle riunioni, secondo i propositi iniziali, dovevano partecipare tutti i componenti dello studio, dal commercialista “senior” alla centralinista poiché sarebbe stata data (correttamente a mio parere) molta importanza al confronto e alla pianificazione.

La riunione doveva tenersi nella sala riunioni “presidenziale” per non essere disturbati e potersi concentrare sui contenuti.

Questo però sulla carta, infatti una riunione indisturbata e con gli obiettivi sopra indicati, penso non si sia mai riusciti a tenerla. Le criticità infatti emersero sin dal primo incontro, tra gli elementi “discorsivi” da una parte le continue interruzioni del telefono, a cui veniva data precedenza su tutto, dall’altra, sebbene gli incontri fossero stati proposti dai responsabili, la loro bramosia di farli durare il meno possibile per poi poter tornare “al lavoro”, pensando forse intimamente che questi confronti fossero solo una perdita di tempo; così che alla fine le riunioni non si trasformarono in poco tempo in una mera lettura da parte dei responsabili di un elenco di compiti che si sarebbero dovuti svolgere in quella settimana.

E per quel che concerne i contenuti invece, le rare ed iniziali proposte ed esposizioni delle problematiche venivano considerate alla stregua di critiche o lamentele e non un punto di discussione e confronto per poter migliorare una determinata situazione.

Che dire quindi, esperimento fallito.
Storia 18: COORDINAMENTO…DOVE SEI? UN’AULA ALLA DERIVA
Racconterò in breve una esperienza avuta durante uno dei  corsi di apprendistato.

Ricordo che eravamo circa una ventina di persone, disposte a ferro di cavallo in una delle aule dedicate alla formazione.

La docente, purtroppo, non è riuscita a condurre la sua lezione, in quanto, pur provando ad elencare i temi da trattare, veniva continuamente interrotta da alcuni dei partecipanti, che “sviavano”  il discorso verso lamentele fini a se stesse.

La situazione era aggravata dal fatto che la docente stessa si lasciava trascinare, per poi ritornare, di tanto in tanto, ai veri temi che avremmo dovuto trattare in quell’occasione.

Ricordo di aver fatto un intervento, in cui ho tentato di spiegare ai colleghi che la lamentela non avrebbe risolto la situazione (erano i famosi giorni in cui si paventava il licenziamento degli apprendisti) e che, invece, poteva essere utile pensare a come reagire, come convogliare le nostre forze, in maniera individuale e/o collettiva, per cambiare in meglio la situazione.

Purtroppo questo mio intervento non ha sortito l’effetto sperato, in quanto, dopo nemmeno un minuto, sono ricominciati gli interventi dei sabotatori, che non hanno permesso, alla fine, di sfruttare l’occasione del corso per arricchirci, come altre volte invece è accaduto.

Mancavano in definitiva, l’ordine e la chiarezza dello scopo da raggiungere nel corso della giornata. 

Mancava infine un leader efficiente, in grado di imporsi sul gruppo e di “riportare” l’ordine.

Storia 19: L’OMELIA

Posso sicuramente affermare che a volte ho partecipato a delle riunioni di filiale, in cui sembrava di rivivere il momento dell’OMELIA durante la celebrazione della Messa.

Il prete “direttore” va ad elencare gli obiettivi da raggiungere, mentre tutti i parrocchiali “colleghi” arrivati alla spicciolata si siedono ed ascoltano passivamente le direttive da seguire.

Il momento più “divertente” arriva quanto alla fine della riunione il direttore pronuncia la fatidica frase “ Ci sono osservazioni, dubbi???”: tutti si guardano, ma nessuno parla e sulle facce dei colleghi si leggono espressioni tipo “Speriamo abbia finito..devo andare a fare la spesa..” oppure “E cosa devo dire..tanto non cambia niente…”.In questa situazione, è evidente la mancanza di obiettivo, in quanto non c’è una reale condivisione tra i vari membri del gruppo: bisogna, a mio parere, a volte esprimere più chiaramente “cosa bisogna fare”, senza dare per scontata la capacità d tutti di comprendere alcuni aspetti,che a prima vista possono sembrare banali e assodati.

Inoltre, a volte, si denota anche la mancanza della definizione del compito, in quanto spesso non è chiaro come raggiungere l’obiettivo e le risorse che potrebbero servire per arrivare al traguardo e ottenere un risultato ottimale per tutte le risorse coinvolte.

Storia 20: IMMOBILITÀ
Ore 13.30 e la direttrice chiama “riunione di budget”: i colleghi alzando leggermente gli occhi al soffitto cominciano a domandarsi quale sarà il destino della nostra pausa pranzo la cui immagine comincia a svanire all’orizzonte. “Ragazzi, bisogna telefonare di più, vendere di più , fare preventivi di polizze a tutti!”. Un brusio si sparge tra i convocati gestori: c’è chi si lamenta sottovoce perché i proprio clienti sono solo anziani che non guidano più, ovvero niente preventivo polizza auto; chi borbotta che in questo quartiere tutti hanno il cane e quindi hanno già sottoscritto una RC capofamiglia; chi sostiene che anche quest’inverno i clienti sono deceduti come mosche e siamo sommersi dalle pratiche amministrative. A un certo punto, terminata la strigliata della direzione, la collega portavoce del gruppo proferisce le agognate parole “va bene capo, non ti preoccupare”.

Tutti a pranzo, contenti, e coscienti che “il capo” come al solito si è limitata a trasmettere il

messaggio di qualcun altro, ha ottenuto la risposta che si aspettava e che potrà riferire, e noi tutti potremo continuare a lavorare come prima… beata leggerezza!
Storia 21: IL TEATRINO
Ricordo che con l’arrivo del nuovo direttore fu stabilita una buona consuetudine: la riunione settimanale.

Ogni martedì, appena prima del pranzo il direttore riuniva alcuni colleghi (il settore commerciale) per dare le linee guida utili al raggiungimento degli obiettivi richiesti dai vertici dell’azienda. Col tempo le riunioni si sono allargate a tutti i membri della filiale, non solo come momento di condivisione degli obiettivi ma anche come momento di scambio di informazioni pratiche, aggiornamento su procedure etc.

 Le riunioni, che non duravano più di una ventina di minuti, riuscivano a  dare a tutti il polso della situazione e anche a spronare gli animi di alcuni collaboratori professionalmente assopiti.

 Il direttore era arrivato da poco,  dimostrava carattere, sembrava volerci dire “vi tengo d’occhio” e allo stesso tempo  “vi farò rigare”.

Col tempo mi sono accorta che questa bella consuetudine stava diventando una mera formalità, un mancato momento di condivisione, una sostanziale manifestazione della mancanza di coordinamento all’interno della filiale. C’era solo trasmissione di ordini e obiettivi da raggiungere  e mai un vero confronto sulle modalità per raggiungere questi obiettivi.

La cosa peggiore è stato poi rendersi conto che anche quando gli obiettivi non venivano raggiunti, per superficialità o negligenza dei colleghi, non venivano mai predisposte “manovre correttive”.

Il direttore si dimostrava capace di dare ordini alle riunioni ma non in grado di farli rispettare. Anzi, sembrava più interessato a far rispettare gli ordini più a parole che non nei fatti. In questo modo il direttore ha perso   credibilità ai miei occhi, le riunioni sono per me una perdita di tempo, una mera ostentazione di un potere che ritengo ormai inesistente. Ascolto le riunioni passivamente, come uno spettacolo poco interessante in cui chi parla è più interessato a “fare il suo show” che non a comunicare realmente qualcosa che porti al raggiungimento dell’obiettivo.

Trovo molto più utili i piccoli momenti in cui mi riunisco con colleghi più esperti per chiedere consigli, confrontarmi sulle modalità per raggiungere gli obiettivi o per semplici scambi di opinione. 

A breve il direttore cambierà di nuovo, sono molto disillusa e demotivata, ma una parte di me si ritrova a sperare che il nuovo direttore possa dare senso alla vecchia abitudine della riunione e possa ricreare lo spirito di squadra perso.

Storia 22: ORECCHIE DA MERCANTE
Da quando l’azienda ha dato nuove direttive sulle modalità di lavoro di noi gestori famiglie, le cose in filiale sono decisamente cambiate, praticamente ogni gestore famiglie si deve comportare come un piccolo gestore personal lavorando quindi prettamente su appuntamento.

E’ subito emerso tra noi colleghi il problema del flusso spontaneo allo sportello che qualcuno in ogni caso deve seguire, a questo proposito la maggior parte di noi si è trovata in difficoltà nel dover gestire la propria agenda e il flusso allo sportello con conseguenti forti lamentele da parte dei clienti per l’attesa e il “superamento” del proprio turno da parte di quei clienti che avevano preso regolare appuntamento. La maggior parte di noi in filiale a riscontrato che a seguire lo sportello fossero sempre i soliti, in particolare ci riferiamo a una collega che con la scusa degli appuntamenti praticamente non ci dava mai una mano nello sfoltire la massa di clienti che spesso di forma.

A questo punto abbiamo deciso di fare una riunione tra di noi esplicando alla collega in questione il nostro disappunto, ci sono volute 4 riunioni in cui le venivano ripetute le stesse cose e con grande rammarico non è cambiato nulla, nemmeno con la presenza dei responsabili di filiale, si è arrivati anche allo scontro in quanto la collega si sentiva attaccata sul personale, ma ciò non ha scalfito il suo modo di operare… 

Alla fine si è deciso di comune accordo un metodo alternativo di gestione dello sportello che al momento sembra dare i suoi frutti.

Questo però mi ha fatto capire che pur mettendo le persone di fronte alle problematiche e pur trovando un’apparente soluzione, alcune “cattive” abitudini sono dure a morire.

Storia 23: L’UNIONE FA LA FORZA

Ogni volta che ci si deve confrontare nella nostra filiale è sempre piacevole farlo. Siamo un gruppo molto unito e tra di noi c’è un’ottima collaborazione sotto tutti i punti di vista. Ognuno di noi dà sempre il massimo per raggiungere un obiettivo comune. C’è chi è più bravo o preferisce svolgere alcuni compiti chi altri. Ci si aiuta e si collabora in continuazione. La direttrice ci dà molta libertà nell’organizzarci in quanto per lei l’importante è che tutto venga svolto.

Questa unione e collaborazione che ci sono tra di noi rendono piacevoli la giornata lavorativa ed aiutano ad affrontare al meglio sia le difficoltà che le sfide e gli obiettivi che ci vengono dati.

È proprio grazie a questo forte lavoro di squadra che la nostra filiale va molto bene e persino i clienti dall’esterno si rendono conto dell’ottimo clima che si respira. 

Ognuno di noi ha lo spazio per esporre le proprie idee e mettere a disposizione degli altri tutte le competenze acquisite.

La nostra filiale è l’esempio che l’unione fa la forza.

Storia 24: RIUNIONE  DA  INCUBO

Per circa due anni, nella mia filiale hanno avuto luogo delle riunioni di gruppo “molto particolari”.

Noi colleghi venivamo convocati dal Responsabile attraverso il ‘’passa parola’’, a volte casualmente si veniva a conoscenza delle riunioni, le quali venivano tassativamente organizzate durante la pausa pranzo o non appena conclusa l’attività normale lavorativa, costringendo in  un caso a mangiare in tutta fretta, o  nell’altro, a non prendere impegni dopo il normale orario di lavoro. Il luogo dell’incontro era una saletta, posta in un angolo della filiale, ..cieca e abbastanza soffocante nel periodo estivo …talvolta, unica nota positiva, qualcuno portava dei dolcini che venivano posti in un vassoio sul tavolo intorno al quale eravamo seduti.

La struttura della riunione era sempre la stessa, la Responsabile e la vice-responsabile facevano discorsi prolissi in cui inserivano parentesi e chiose di argomenti anche non attinenti, riportavano  numeri, percentuali, dati e ci mostravano tabelle varie, relative alle possibili commissioni  e ai guadagni di ogni tipo di prodotto a catalogo della banca e ci  fornivano di tutto ciò una copia  cartacea nonché  copia tramite e-mail!!

Io, che avevo appena iniziato la mia esperienza bancaria, ammetto di  essermi sentita parecchie volte spiazzata, non riuscivo veramente a capire l’obiettivo dell’incontro, e non intervenivo nemmeno per paura di dire qualcosa di scontato o per non apparire l’unica a non aver capito …si parlava dei vari prodotti ma in maniera caotica.. talvolta nascevano dibattiti accesi  tra colleghe relativamente  a confronti tra condizioni dei prodotti del passato e  di quelli attuali ( discorsi  che io non potevo nemmeno comprendere data la mia anzianità bancaria e che speravo si esaurissero in fretta nel terrore di poter essere coinvolta), alcune colleghe talvolta intervenivano ma non offrivano spunti utili per la costruzione di un dialogo aperto, ma sembravano per lo più interventi fini a se stessi giusto per far capire ai presenti che stavano seguendo il discorso ..talvolta qualcuno faceva battute o scherzava con la Responsabile (i flatterer followers per intenderci) ..io e ad altri colleghi più giovani non siamo mai intervenuti ( anzi talvolta finita la riunione ci capitava di ironizzare sull’utilità della stessa …)……..insomma  una vera e propria terribile agonia!! 

Storia 25: PROBLEM SOLVING?? NO, WHO IS THE PROBLEM??

Ho lavorato come Helpdesker per diversi anni presso una società di consulenza informatica. Questo mi ha permesso di sviluppare un’attitudine innata al problem solving e abituato al lavoro di gruppo della sezione help desk ci si concerta va prettamente su come risolvere i problemi nel migliore dei modi e sempre con la massima efficienza per garantire il miglior servizio possibile al cliente.

Entrato poi dopo anni nella realtà bancaria mi sono accorto che la maniera di affrontare i problemi e la risoluzione degli stessi era completamente diverso. Il primo pensiero del gruppo e del suo leader, quando si presenta un problema o una controversia, non è come aiutare il cliente e velocizzare la risoluzione del suo problema ma bensì concentrarsi su chi è stato causa del problema.

Si perde molto più tempo a risalire a chi a svolto l’operazione che a trovare con la massima efficacia la soluzione del problema.

Che spreco di energie... basterebbe così poco!
Storia 26: LA TORRE
Trovandomi ad essere ancora un’apprendista (in attesa del tanto agognato passaggio a tempo indeterminato) mi reco a fare dei corsi di formazione insieme ai colleghi che si trovano nella medesima situazione; l’ insegnante durante una lezione ci divide casualmente  in quattro gruppi composti ciascuno da cinque persone. L ‘obiettivo è  la costruzione di una torre di carta la quale deve rispettare precise indicazioni; deve essere alta ma non troppo, deve essere fantasiosa, accogliente, resistente agli urti… etc ..etc.. 

Nel costruirla si possono usare solo giornali, fogli di carta, pennarelli ,colla e nessuno altro oggetto.

Alla fine l’insegnante ed i vari gruppi decideranno chi ha seguito in maniera più pertinente le consegne aggiudicandosi la vittoria del game. Il nostro gruppo parte bene ci dividiamo i compiti; chi è più fantasioso si occupa della forma e chi e’ meno bravo con la manualità si dedica ai colori e ai ritagli..Ci diamo subito un metodo preciso di lavoro in cui alla fine della prima fase mettiamo insieme le nostre idee in una commistione che vede incontrarsi i vari progetti scartando tutto ciò che , di comune accordo, il gruppo valuta non pertinente all’ obiettivo da raggiungere.

Il gruppo ha agito nella maniera corretta; l’obiettivo è stato chiaro fin dall’inizio  a tutti i partecipanti,il metodo è stato efficace e rigoroso, le risorse utilizzate tutte ed in maniera intelligente ed infine il coordinatore non era unico ma era il gruppo stesso che integrandosi bene seguiva le direttive di ciascun componente.

Lavorando in tale modo si è riusciti a vincere il gioco; seppure in un ambito modesto e per certi versi banale, il gruppo ha lavorato correttamente centrando la consegna.

Storia 27: STORIE DAI GRUPPI 
E’ all’ordine del giorno la “convocazione” di riunioni di lavoro, che implicherebbero dunque un lavoro di gruppo.

In realtà tale convocazione risulta spesso alquanto approssimativa e difettosa, poiché non tiene in considerazione impedimenti oggettivi ed insormontabili di alcuni collaboratori, dei quali il “capo” dovrebbe essere a conoscenza.

La modalità spesso ricorrente, con particolare riferimento ad un’occasione, fu quella di una riunione in cui alla presenza di tutti i collaboratori il manager iniziò a parlare come se tutti fossero già al corrente di una situazione e avessero tutte le competenze necessarie alla comprensione del messaggio. Il risultato fu che la discussione rimase limitata al capo e ad altre due-tre persone (già vicine alle sue posizioni). La sensazione per la restante parte del gruppo fu quella di inutilità, estraneità ed anonimato.

Quindi oltre al non coinvolgimento l’incontro fu peggiorativo del clima di gruppo.

 Si trattò della rielaborazione di argomenti già “masticati”, sviscerati tra quei tre personaggi dal parere autorevole (nella mente del capo) con cui gli altri erano spinti dalla situazione a conformarsi, senza spazio o modo di intervento, di arricchimento, di discussione.

Credo questa possa essere una occasione esemplare di mancanza di tutti quelli che sono i requisiti necessari ad un efficace lavoro di gruppo: obiettivo condiviso e chiaro, metodo, risorse e vincoli, coordinamento
Storia 28: LAVORO DI GRUPPO VINCENTE: IL TANDEM
La mia storia riguarda una situazione di lavoro in cui il gruppo fa la differenza, tant'è che adottiamo questa tecnica ancora adesso.

Il gruppo è costituito da due sottogruppi: i gestori famiglie e i gestori personal, questi ultimi focalizzati sulla clientela più abbiente.

L'obiettivo è costituito dall'incremento delle proposte commerciali dei prodotti di tutela (polizza auto e polizza casa) e di previdenza alla clientela della filiale. Tale obiettivo è principalmente portato avanti da me che all'interno della filiale ricopro il ruolo di esperto bancassicurazione: sono in prima linea nel proporre e vendere tali prodotti ma anche – e ciò costituisce una parte non semplice – supportare i colleghi in queste due azioni funzionali al conseguimento dell'obiettivo.

Il metodo per arrivare all'obiettivo non è stato semplice da implementare e consiste nel lavorare “in tandem”. Il collega gestore chiede al suo cliente se ha un'auto, la targa del veicolo, quando scade la sua polizza assicurativa, se ha già un'assicurazione sulla casa, e su una scheda da me predisposta segna tutti questi dati assieme ai recapiti del cliente in modo tale che io lo possa ricontattare a tempo debito per un appuntamento ad hoc. Quando poi io ricevo il cliente per fargli un preventivo auto/casa, è già in qualche modo preparato alla proposta commerciale. Al tempo stesso, quando lo ricevo, faccio in modo che con me ci sia il gestore per rafforzare la proposta e farlo sentire più a proprio agio visto che magari non mi conosce. Se il gestore non c'è e il cliente esprime delle esigenze a cui posso anche io fare fronte (ad esempio, chiede informazioni sulle condizioni dei prestiti o sui prodotti finanziari in collocamento), lo servo e se ciò ha buona probabilità di tradursi in pratica mi coordino col gestore affinché lo riceva subito o con un nuovo appuntamento.

Lavorare in tandem significa anche diffondere informazioni e conoscenze, il che si traduce in frequenti incontri e miniriunioni con uno o più colleghi in cui spiego le novità sui prodotti di tutela, fornisco chiarimenti sugli stessi, ecc.

La risorsa principale è il tempo, che va gestito sempre con attenzione in quanto servire il cliente in questo modo comporta un coordinamento tra persone non indifferente: riuscire a “incastrare” in agenda tutti gli appuntamenti, specialmente se condotti in tandem, le riunioni, i momenti di confronto, è impegnativo. Un'altra risorsa importante è la conoscenza, che va diffusa e gestita a seconda delle persone con cui ci si confronta. Alcuni colleghi sono poco interessati, o si sentono già fin troppo carichi di cose da fare e quindi non sono molto collaborativi e il loro atteggiamento impatta negativamente sul risultato conseguito dal gruppo. Altri ancora sono curiosi e hanno voglia di imparare e mettersi alla prova anche se hanno più esperienza e “anzianità di servizio”: questi colleghi sono la linfa vitale del gruppo, senza la quale chi in qualche modo coordina (senza essere

responsabile) e cerca di dare gli input non riuscirebbe mai a fare tutto ciò. Al tempo stesso la presenza di una figura specializzata dà sicurezza ai singoli e al gruppo.
Storia 29: ERASE & REWIND
Lunedì 15 maggio

Ore 9: il coordinatore di ufficio invia a tutti i membri la convocazione di una riunione, prevista dopo mezz’ora, per “fare il punto della situazione” sull’andamento del lavoro dell’intero gruppo.

Ore 9.30: forse il tema generico dell’ordine del giorno rende non prioritario l’incontro fissato: l’orario subisce interpretazioni elastiche. Qualcuno guarda l’orologio ma più per far notare agli altri che sarebbe opportuno che cominciassero a prendere posto in sala riunioni... “sì sì, io arrivo subito, finisco un  lavoro. Questo è urgente”.

Ore 10: ci siamo tutti. Prende la parola il coordinatore. Panoramica sugli obiettivi, già noti, fissati dall’azienda: è rassicurante la velocità di crociera con cui sorvola i grandi numeri del budget; poi la picchiata improvvisa verso il nostro posizionamento attuale: è un terra-terra che scandaglia le percentuali di arretramento rispetto al target. Infine di nuovo verso l’alto, a pieni motori indica dove siamo diretti.  Mi sembra di cogliere un grido di incitamento, ma è già troppo lontano..

Ore 10.15: veloce rientro di tutti alle proprie attività. Leggera la sensazione di déjà-vu e di aver dimenticato qualcosa da dire, da fare. 

Lunedì 22 maggio

Ore 9: il coordinatore di ufficio invia a tutti i membri la convocazione di una riunione, prevista dopo mezz’ora, per “fare il punto della situazione” sull’andamento del lavoro dell’intero gruppo.

...LOOP...

Storia 30: FUGA DA ALCATRAZ
In filiale il lunedì ed il mercoledì alle ore 13 in punto si fa la riunione.. (se uno ha ancora clienti si deve muovere per liberarsi).  il Direttore chiama i gruppi in base ai ruoli ricoperti; apre il notes con i dati aggiornati e ci informa sul budget e sui “numeri” fatti da ciascuno. Ogni sera dobbiamo compilare un resoconto di tutti i prodotti venduti (almeno 5) e lui li somma e ad ogni riunione redige il verdetto sul raggiungimento progressivo del budget. Se un giorno non si sono venduti almeno 2 prodotti il giorno dopo riunione privata tra il “povero” gestore ed il Direttore per capirne la motivazione. Mi domando.. ma 2 riunioni a settimana non sono un po’ troppe??? Cosa vuoi che succeda dal lunedì al mercoledì??? Tutto ciò comporta infinito stress e competizione tra colleghi e non facilita certamente il lavoro di squadra. I risultati però li ottiene e dall’area sono tutti contenti!!! Il problema è il clima irrespirabile in filiale…. Nessuno è contento e tutti vorrebbero scappare da Alcatraz… 

Storia 31: LEZIONI IN CAOS 

Mi ricordo degli episodi in particolare legati all’insegnante di matematica che avevo al liceo. 

Nelle sue lezioni c’è sempre stato caos, persone che parlavano mentre lei spiegava, persone che si alzavano tranquillamente e andavano a chiacchierare con altri compagni, persone che uscivano dall’aula. Non ha mai saputo gestire le aule, perché era un problema che non aveva solo con noi, ma con tutte le altri classi a cui insegnava. Non aveva metodo né lo dava a noi, anche nelle spiegazioni era confusionaria, passava da un argomento all’altro senza logica, e anche alle nostre domande talvolta non sapeva rispondere. Non dettava regole e non dava disciplina e di conseguenza tutti se ne approfittavano, e anche se ogni tanto alzava la voce per ottenere un po’ di silenzio, ricominciava subito il vociare. La sua incompetenza nel gestire le classi e la sua incapacità di fissare un metodo di insegnamento non ha mai permesso agli studenti che invece magari avrebbero avuto piacere di imparare e capire qualcosa, di poter seguire e studiare con successo. 

Storia 32: ORGANIZZAZIONE E RUOLI 

Questo è un esempio positivo di coordinamento che ho avuto nella mia piccola esperienza lavorativa bancaria. Fino ad un anno fa lavoravo in una filiale medio grande, sicuramente più difficile da gestire rispetto alla realtà più piccola in cui mi trovo ora. Il direttore aveva una grande capacità di coordinamento e sapeva stimolare tutti noi colleghi per il raggiungimento degli obiettivi prefissati. Fissava spesso delle riunioni in cui ci esponeva un prodotto o servizio su cui ci dovevamo soffermare nella proposta al cliente per raggiungere il nostro budget. Riusciva ad ottenere rispetto ed attenzione. Affidava poi a ciascuno di noi un ruolo: chi doveva concentrarsi nell’accogliere il cliente, chi doveva invece soffermarsi sulla vendita del bancomat o di una polizza, ecc… Tutti avevano un compito ben preciso e un obiettivo ben delineato da raggiungere. A distanza di due o tre settimane, ci riuniva nuovamente per controllare la situazione ed effettivamente con questa organizzazione, è sempre riuscito ad ottenere i risultati a cui mirava con successo.
