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Processo di cambiamento orientato al
cliente

di Sandra Paserio - consulente del lavoro - business coach - HR problem solver

Il cambiamento parte dalla consapevolezza del professionista e dalla necessita di uscire
dalla propria zona di confort rispondendo a un mercato che incalza. Superare i propri limiti
e le resistenze al cambiamento, portera lo studio a godere di benefici tangibili in termini di
miglioramento dell’organizzazione, qualita del servizio offerto, motivazione dei collaboratori
e incremento della produttivita. La standardizzazione dei processi e la formazione delle
risorse umane permettera quindi al consulente di guadagnare la risorsa piu preziosa: il
tempo. Tempo che potra investire al fine di acquisire le competenze necessarie per diventare
il professionista di domani.

Lo Studio Paserio nasce nel 1990 come studio di consulenza del lavoro e amministrazione del personale.
Una scrivania nel locale sotto casa, una fotocopiatrice di seconda mano, qualche cliente e tanta passione.
Negli anni acquisisce sempre piu clientela fino al 2006. In quell’anno, che possiamo definire anno della
svolta, nasce la necessita di affrontare alcune contingenze non positive del mercato. Trovarsi faccia a
faccia con delle criticita mai affrontate prima di allora, fa scattare qualcosa. Lo schema ripetuto delle
attivita svolte, le modalita di fare consulenza, le procedure e i processi di lavoro e tutto quello che ruota
sullorganizzazione dello studio, cominciano a scricchiolare. Le certezze vengono meno. Nella mente
incominciano a farsi spazio delle domande che scalfiscono le convinzioni acquisite negli anni.

Viene resettato il tutto e si comincia da capo.

Di cosa ha bisogno il cliente? In che modo posso mettere a disposizione le mie conoscenze per aiutarlo
a raggiungere i suoi risultati? Come posso migliorare Uorganizzazione interna? Come posso far crescere
i miei collaboratori?

Domande. Una miriade di domande che attendevano delle risposte.

Gia, ma da dove cominciare?

Oggi, a distanza di 10 anni da quell’esperienza, posso dire che ognuno di noi ha tutte le risorse che
servono per rispondere a queste domande ma, allora, non era cosi ovvio. Quando si esce dalla propria
zona di confort, il timore dell'ignoto prende il sopravvento lasciando alle spalle la sicurezza del passato.

Ma, andiamo con ordine.
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Cosa é stato fatto per affrontare il cambiamento?

Per un lungo periodo, in qualita di titolare dello studio, ho lavorato sulla mia persona iniziando un
percorso di crescita personale che mi supportasse in questo cammino. Una volta ritrovate le energie
positive e abbattute le convinzioni limitanti che mi impedivano di vedere una nuova meta, sono tornata
in studio per portare un'ondata di cambiamento.

Speravo di trovare un team pronto a supportarmi, ma mi sbagliavo. IL team non era pronto. La resistenza
al cambiamento si faceva sentire piu forte che mai. Consapevole dellimportanza di accompagnare i
miei collaboratori in questo nuovo cammino, ho investito le risorse necessarie per migliorare 3 pilastri:

formazione, qualita, tecnologia.

| primi 7 anni del processo di cambiamento

. Anno d . Certificazione di
Inufnlm?lmo nel Qualita 150
rimo pllastro: )

Anno della F:l forr:axiclnz Anni di PO01:2008

svolta: investimento nei
corso di crescita pilastri della
personale tecnologia e della
della titolare qualita:

per migliorare
Forganizzazione
dello studio

Il primo pilastro: la formazione

Una formazione dei miei collaboratori non solo tecnica, ma rivolta alla crescita personale per far
procedere di pari passo il cambiamento culturale con quello dell'acquisizione di competenze e
specializzazioni nellambito consulenziale. L'importanza di presidiare la formazione, mi ha portato
quindi a pianificare in modo costante percorsi di crescita e di aggiornamento in entrambe le aree di
sviluppo.

| collaboratori di studio si sono approcciati ai primi corsi dove si parlava di: autostima, motivazione,
gestione del cliente, comunicazione efficace, delega e feedback, gestione del tempo, public speaking e
ottimizzazione dei processi.

Tutti argomenti che apparentemente non c’entravano nulla con U'elaborazione dei cedolini paga e la
consulenza del lavoro ma che, nella realta dei fatti, servivano a spianare la strada per cambiare il punto

di vista e comunicare in modo efficace.
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Il secondo pilastro: la qualita

Per garantire un servizio di qualitd standardizzato, lo studio ha ritenuto opportuno intervenire
sull'organizzazione interna per migliorare Uefficienza lavorativa. L'adozione di un nuovo gestionale e
Uavviamento del processo di certificazione ha innescato il cambiamento a livello organizzativo. Grazie
al raffronto con un gruppo di colleghi, sono state analizzate le diverse procedure operative interne in
modo da revisionarle e automatizzarle completamente.

In pratica cosa e stato fatto?

Sono state prese tutte le procedure operative interne, sono state messe sul tavolo e si sono confrontate
con le procedure utilizzate dagli altri studi di consulenza del lavoro facenti parte del network.

Per la prima volta, ogni professionista, ha messo da parte la sua individualita per costruire un sistema
informatizzato ad albero ove, a seconda della scelta fatto dall’'utente, si costruiva automaticamente una
pratica di studio data dalla sommatoria di attivita sottostanti gia preimpostate, scadenziate e collegate
a un formulario collegato al gestionale paghe.

Una volta definite le procedure operative, le istruzioni di lavoro e le relative flow chart, Uente di
certificazione ha messo il sigillo al nuovo sistema rilasciando la certificazione di qualita ISO 001.

La rilevazione delle non conformita e del reclamo clienti ha, inoltre, permesso di mettere in atto delle
azioni correttive con un occhio di riguardo alla qualita del servizio offerto e alla massimizzazione della
soddisfazione del cliente.

Un altro vantaggio garantito da un sistema di qualita su due livelli (gruppo e singolo studio) ha
permesso poi ai titolari e agli RGQ, di raffrontarsi annualmente condividendo delle azioni programmate

di miglioramento volte al mantenimento di una linea comune sul mercato di riferimento.

IL terzo pilastro: la tecnologia

La tecnologia fa la parte del leone in questo percorso di cambiamento, diventando parte integrante di
ogni singola azione e dell’intero processo di studio:

- per la formazione ai collaboratori e ai clienti, la formazione in e-learning ha preso il sopravvento sulle
lezioni in aula, con la possibilita di visualizzare dei video tutorial e partecipare a webinar su tematiche
di interesse;

- per Uaggiornamento professionale, i clienti hanno la possibilita di informarsi seguendo i video TG
messi a disposizione dallo studio e tramite accesso alle newsletter on line;

- per la consulenza del lavoro la videoconferenza accorcia le distanze cliente-studio ottimizzando i

costi e i tempi di spostamento;
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- per U'organizzazione interna & stato messo in uso un gestionale che rappresenta una vera e propria
scrivania virtuale con delle attivita semaforiche (rosso, giallo, verde) che permette al titolare dello
studio di avere una visione d’insieme delle attivitad svolte da ogni collaboratore, con possibilita di
spostamento delle attivita in caso di assenza del gestore della pratica. Il gestionale € poi integrato con
le procedure operative che, a loro volta colloquiano con il gestionale paghe;

- per la gestione delle risorse umane ¢ stata definita la mappa delle competenze, sviluppata la sezione
dei progetti collettivi e individuali e stilato un sistema premiante collegato al welfare;

- per la gestione del tempo e dei carichi di lavoro & stato messo in uso un time-sheet che permette di
monitorare i tempi collegati alle attivita dei singoli clienti, i tempi improduttivi, il numero delle
pratiche svolte da ogni singolo collaboratore e la redditivita del cliente incrociando il fatturato con il

costo di studio.

Le aree di intervento nel processo di cambiamento

Certificazione di Qualita

Gestionale in cloud @
®

Videoconferenza

Procedure operative

Mappa delle competenze

Sito & newsletter on line

Web Marketing
Video e Webinar

Formazione tecnica

& non tecnica Time sheet

Le resistenze al cambiamento

Da una parte, cambiare vuol dire uscire dalla propria zona di confort, da un sistema collaudato che da
sicurezza e garantisce un risultato. Su questo non c’é dubbio. Dall’altra, pero, c’@ un mercato che incalza
e che chiede qualcosa di diverso. Due forze contrapposte che si abbattono su di noi come un uragano:
da una parte l'ancora del passato e dall'altra Uincognita del futuro. Una volta trovato il coraggio di agire
verso l'innovazione, occorre mettere in conto un’altra probabile difficolta: la resistenza al cambiamento
dei nostri collaboratori.

Quando si presenta la resistenza al cambiamento?

Quando sbagliamo la tempistica. Mentre noi titolari di studio abbiamo spesso gia lottato con le due

forze contrapposte maturando la necessita di un cambiamento, i nostri collaboratori non hanno iniziato

5
Vision Pro n. 14/2017



Organizzazione di studio

questo processo. Non tenere conto del dislivello potrebbe far innescare un meccanismo di resistenza
che potrebbe sfociare anche in un boicottaggio delliniziativa.

Cosa fare quindi per accompagnare i collaboratori in questo percorso?

Facendogli raggiungere la consapevolezza che € necessario fare qualcosa di diverso rispetto quello che
si & sempre fatto. Come coach e agente di cambiamento, oggi, mi rendo conto della necessita di agire
nelrispetto di tempi e modalita definite e condivise. Ma, come tutti quelli che non sono esperti in questo
ambito, anch’io al momento dell’inizio del percorso, ho commesso degli errori che hanno rallentato
lottenimento del risultato. Guardandomi indietro, la cosa che posso dire é: crederci, perseverare e non

arrendersi alla prima difficolta.

Una favola per spiegare il cambiamento

Per accompagnare i collaboratori nel percorso del cambiamento, c’@ una bellissima favola scritta da
Spencer Johnson che si chiama “Chi ha spostato il mio formaggio?”

La storia narra di due topolini (Nasofino e Trottolino) e di due gnomi (Tentenna e Ridolino) che vagano
in un labirinto alla ricerca del formaggio.

Dopo un lungo peregrinare, trovano in un corridoio un ottimo formaggio e qui, si incomincia a vedere il
comportamento di ognuno di loro:

- i due topolini non modificano le loro abitudini e continuano la vita che avevano sempre fatto,
sfamandosi con il formaggio che avevano trovato;

- i due gnomi cambiano le loro abitudini. Si trasferiscono vicino a quella montagna di cibo. Non
cercano pil nuove opportunita. Oziano e non si rendono conto che, con il tempo, il formaggio sarebbe
potuto finire.

Ed ecco che un giorno, i 4 amici si svegliano come tutte le mattine e si accorgono che la loro riserva di
formaggio era finita. Dopo un momento di sgomento generale:

- i due topolini partono usando il loro fiuto per cercare nuovo cibo;

- i due gnomi passano giorni a lamentarsi e a dirsi U'un laltro che qualcuno aveva ‘spostate il loro
formaggio”. D’altronde, per loro, questa riserva rappresentava la sicurezza, la salute e il benessere. Ma
continuare a rifare le stesse cose e sperare che la realta cambi, non porta certo a nulla. Questo & quello
che penso Ridolino dopo che, per giorni, fame e stress avevano incominciato ad attanagliarlo. Solo dopo
aver toccato il fondo e aver capito che il formaggio non sarebbe ricomparso, Ridolino ritrova il coraggio
di cambiare le sue abitudini. Dovette affrontare momenti di sgomento, di paura e di desolazione ma,

proprio quando sembrava che non ci fossero speranze, ecco che, imboccando uno dei tanti corridoi del
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labirinto, si ritrovd davanti ad un enorme deposito di formaggio. E li che incontrd i suoi amici topolini
ed é li, che aspetto per giorni il suo amico Tentenna che purtroppo non li raggiunse.

Questa favola ci insegna tantissimo. Le abitudini ci portano a rimanere fermi sulle nostre posizioni e
quando ci capita qualcosa, pensiamo che sia colpa del destino o di qualcun altro. Non pensiamo che il
destino lo costruiamo noi, giorno per giorno, e che qualsiasi cosa accada, abbiamo la forza e la liberta

di poter cambiare il nostro modo di vedere le cose e di agire.

Quali sono stati i benefici di questa prima ondata di cambiamento?

| diversi interventi hanno generato benefici di varia natura, alcuni quantificabili, altri percepibili
secondo parametri pit qualitativi. Il nuovo gestionale e la certificazione di qualita hanno permesso di
standardizzare i processi lavorativi, di migliorare il controllo sullo stato di avanzamento delle singole
attivita e sulla fatturazione ai clienti. La definizione di ruoli, responsabilita e competenze hanno messo
chiarezza sul “chi fa cosa” e soprattutto sul “come”. Questo ha generato nel cliente un beneficio indiretto
dettato dalla diminuzione dei tempi di risposta migliorando la soddisfazione del cliente. La produttivita
del personale & cresciuta di circa il 30% permettendo allo studio di mantenere un buon livello
competitivo sul mercato e una soddisfazione del collaboratore in termini economici.

| benefici del cambiamento

Garanzia di qualita Aumento della
del servizio produttivita

Crescita della motivazione

Chiarezza dei ruali, dei collaboratori

delle competenze e
delle responsabilita

Diminuzione dei tempi

Miglioramento del di risposta al cliente

clima aziendale

Controllo delle pratiche ¢ Standardizzazione
dei tempi di lavere dei processi

Qual e stato il beneficio piu prezioso?
La cosa piu preziosa che mi fa guardare indietro con soddisfazione a questo progetto € il tempo che
sono riuscita a recuperare. Ogni professionista sa bene quanto sia prezioso. Tempo significa liberta,

liberta di investire in attivita ad alto valore aggiunto e in nuovi progetti rivolti ai clienti.
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Negli ultimi due anni, ottimizzazione dei processi € il miglioramento dell'organizzazione del lavoro,
mi ha dato la possibilita di dedicarmi sia allo sviluppo del web marketing sia allimplementazione di

nuove attivita consulenziali che penso siano U'evoluzione del professionista tradizionale.

Quali sono le attivita del professionista di domani

Nessuno ha la sfera di cristallo, ma ritengo che il consulente del lavoro di domani debba guardare al
futuro con gli occhi di un imprenditore.

Deve acquisire delle competenze che gli permettano di comunicare in modo efficace, anticipare le
esigenze del cliente, gestire correttamente i rapporti interpersonali, organizzare il proprio studio in
modo da standardizzare e informatizzare i processi, monitorare i risultati, affiancare il cliente
utilizzando i numeri e i costi come un punto di partenza e non di arrivo, essere orientato al problem
solving ma, soprattutto, essere uno stratega.

Oggi, sono convinta piu che mai che il professionista deve diventare partner del cliente percorrendo,

insieme a lui, una parte del cammino verso il cambiamento e Uinnovazione.
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