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In un workshop organizzato a Roma dalla Max Formisano Training, il consulente aziendale e ‘figlio d’ar-
te’ Stephen M.R. Covey ha illustrato le proprie idee sull’importanza della fiducia per superare la crisi
economica. Senza fiducia, infatti, aumentano i costi e si riduce la velocita nel conseguire i risultati. E

soprattutto, si perde la leadership.
di Raul Alvarez

Fra i guru della leadership e
dello sviluppo personale, ‘Covey’ &
brand molto popolare, e non solo in
America. Il libro di Stephen R. Co-
vey The Seven Habits of High Effecti-
ve People (titolo impropriamente tra-
dotto come Le 7 regole per avere suc-
cesso, edito da Franco Angeli) ha ven-
duto milioni di copie e raccolto se-
guaci in ogni angolo del pianeta. In
Italia l'autore & giunto una sola vol-
ta, per il World Business Forum or-
ganizzato a Milano da HSM. Chic’e
stato parla di lui come di un oratore
formidabile: e non solo per lo stile
ma anche per quel che racconta, il
che non ¢ affatto scontato. Questo
maestro ultrasettantenne, insignito
del Thomas More College Medallion
per i servigi resi al-

Oggi a diffondere il Covey-
pensiero dal vivo ¢’¢ anche suo figlio,
a sua volta chiamato Stephen, un no-
me fortunato: Stephen M.R. Covey
¢ infatd il quinto di una generazione
di uomini di successo. Sotto la sua
direzione, I'azienda del padre Covey
Leadership Center & cresciuta rapi-
damente, ottenendo il riconoscimento
di Inc. 500. Dopo la fusione con il
colosso della consulenza Franklin
Quest (che ha dato vita alla Fran-
klinCovey), ha accresciuto il valore
per gli azionisti di 160 milioni di dol-
lari e si ¢ espansa in 40 paesi, au-
mentando vertiginosamente il valo-
re del proprio brand.

Fisicamente Stephen M.R. so-
miglia molto al padre. Ha il suo gla-

mour, che sprizza garbo ed

I'umanita, padre di eleganza, e un’oratoria ac-
cinque figli e non- 8 QOYAM :ccivante. In ltalia Franco

no di una fitta co-
vata di nipoti, vive
da anni con la mo-
glie sulle Montagne
Rocciose  dello
Utah. Co-presi-
dente della Fran-
klin-Covey, anno-
vera fra i suoi clien-
ti oltre due terzi FAAMOANGETrEND
delle aziende clas-

sificate da Fortune. Persino i pilt emi-
nenti personaggi della politica statu-
nitense si rivolgono a lui per rinvi-
gorire la propria leadership. La rivi-
sta Timelo considera uno dei pensa-
tori pilt influenti d’America. Ma or-
mai non si sposta pilt tanto facil-
mente: in compenso lo si pud vede-
re nei filmati messi in rete dal suo si-
to e nei video-corsi.
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Angeli ha appena pubblica-
to il suo primo libro, La sfi-
da della fiducia, e la Max For-

misano Training, lo ha invi-

La copertina del libro Le 7
regole per avere successo,
un best seiler in tutto il
mondo. Sotto, ['autore
Stephen R. Covey (padre
di Stephen M.R.).
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tato a Roma per tenere il seminario
‘Business alla velocita della fiducia’.

Ad accoglierlo ¢’& una platea
di curiosi. Molti si chiedono se sara
all’altezza del padre. 1l dubbio & leci-
to: ma dopo un po’ che parla si con-
quista la simpatia e la stima del pub-
blico. Allora cessa di essere il figlio di
Stephen R. Covey ¢ diventa sempli-
cemente Stephen M.R. Covey, il pro-
feta della velocita della fiducia.

Sull'argomento intrattienc la
platea per un giorno ¢ mezzo, rac-
contando aneddoti, citando casi
aziendali, mostrando filmati, facen-
do scoprire, poco a poco, I'impor-
tanza di questo concetto fondamen-
tale per la vita di ogni giorno e per
il business. Da cosa deriva la sua pre-
dilezione per il tema della fiducia?
Sto per chiedergliclo quando la ri-
posta arriva prima del previsto, e mi
coglie d’anticipo.

“Fiducia significa affidabili-
ta”, spiega Covey. “Ma per coglier-
ne appieno il significato bisogna sen-
tirla, perché la fiducia € anzitutto un
sentimento. Nella societa globale,
piatta e interdipendente, & diventa-
ta un fattore decisivo per il succes-
so dell'impresa. il motivo? Perché ac-
celera le decisioni e consente di sta-
re al passo con un mercato ultrave-
loce. Quando i rapporti si fondano
sulla fiducia, infatci, potete dire le
cose sbagliate o esprimervi in modo
scorretto e le persone vi capiranno
ugualmente. Ma se la fiducia scar-
seggia, anche se siete stati chiarissi-
mi, misurati e precisi, prima o poi
vi fraintenderanno. La sfiducia crea
problemi, la fiducia [i risolve. Nul-
la ispira pili della fiducia, che & una
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delle pit potenti fonti di ispirazio-

ne e motivazione umana’ .

“Ma attenzione”, avverte Co-
vey, “la fiducia non ¢ solo una virtu
sociale, una dote inafferrabile: ¢ anche
un motore di business che incide for-
temente sui risultati economici”.

Per rafforzare la sua idea, Co-
vey fissa alla lavagna due parole chia-
ve: Velocitd e Risultati. Dopodiché
aggiunge alcuni simboli che trasfor-
mano un semplice enunciato in una
formula:

| Fiducia = | Velocita 1 Costi

Detto altrimenti: se scende la
fiducia, cala anche la velocita delle
performance ¢ i costi salgono. Al con-
trario, quando sale la fiducia, aumenta
la velocita e i costi diminuiscono.

A titolo di esempio Covey rac-
conta il caso di Warren Buffett, Am-
ministratore delegato di Berkshire
Hathaway e leader della finanza. Di
recente Buffett ha acquisito McLane
Distribution da Wal-Mart. Come so-
cieta di capitali, entrambe sono vin-
colate da attente analisi di mercaro e
normative. In genere una fusione di
queste dimensioni richiederebbe di-
versi mesi per essere portata a termi-
ne, ma in questo caso, poiché en-
trambe le parti operavano con un ele-
vato livello di fiducia, I'accordo & sta-
to raggiunto dopo una riunione di
due ore e una stretta di mano. Dun-
que, piu velocita e minori costi.

Scendendo dalle sfere della fi-
nanza, Covey racconta poi un episo-
dio di vita quotidiana, non per que-

Ritaglio stampa ad uso esclusivo

Stephen M.R. Covey (a destra) con
Max Formisano, I'organizzatore del
seminario di Covey in ltalia.

La copertina de La sfida della
fiducia, il primo libro di Stephen
M.R. Covey, che e alla base del suo
seminario

sto meno eloquente. “Jim, un com-
merciante di New York, aveva aper-
to un chiosco che vendeva ciambelle
e caffe ai passanti che lavoravano in
zona. A colazione ¢ a pranzo i clien-
ti dovevano fare lunghe file per esse-
re serviti. Jim noto che l'attesa sco-
raggiava i cliend, ¢ il tempo impie-
garto a dare il resto rallentava il servi-
zio. Come tisolse il problema? Met-
tendo su un lato del banco un cesti-
no pieno di monete affinché i clien-
ti potessero prendersi il resto da soli.
[ pitr si dimostrarono onesti, lascia-
vano persino mance pit generose del
solito. Jim scopri che dando fiducia
ai clienti li stimolava a tornare”. Mo-
rale della favola: trasmettendo fidu-
cia si aumentano i profitti senza do-
ver aggiungere i costi. Certo, avver-
te Covey, ci sono dei rischi nel riporre
fiducia nelle persone; ma ci sono ri-
schi ancora piu grandi nel non farlo.
Come accadde in un negozio di ot-
tica dove avvenivano spesso furti di
occhiali. Il proprietario fece mettere
delle catenelle sulle stanghette per im-
pedire alla gente di portarli via senza
pagarli. Questa soluzione, pero, ren-
deva anche piu difficoltoso provarli.
Dopo qualche mese i furti diminui-
rono. Purtroppo anche le vendite re-
gistrarono un calo. Alla gente non
piaceva sentirsi trattare da ladri e do-
ver rivolgersi ogni volta al commes-
so per provare gli occhiali.

“In un clima di fiducia ¢ pit
facile ottenere collaborazione”, pro-
segue Covey. “Senza fiducia al mas-
simo avremo solo coordinamento.
Avremo solo dei fornitori, non dei
partner. Avremo un gruppo di per-
sone che lavorano per noi, non un
team. Riuscire a creare fiducia in un
mondo dove la recessione economica

nllm

VELOCITA ED EFFICACIA
NELLE RELAZIONI DI BUSINESS
E NELLA VITA PRIVATA

Prefazione di Stephen R. Covey
autore del bestseller
Le 7 regole per avere successo

- Covaytiek

’ha compromessa drasticamente & un
vantaggio competitivo ¢ una dimo-
strazione di leadership. Inoltre, ricor-
date: se & vero che la fiducia non puo
salvare una strategia aziendale me-
diocre, uno scarso livello di fiducia
rovina sempre una buona strategia”.

Ma come funziona la fiducia?
Di cosa ¢ fatta? “La fiducia, in gene-
re”, spiega Covey, “¢ associata esclu-
sivamente alla bonta del carattere
(onesta, serieta, precisione, rispetto
ecc.). In realtd, per ottenere fiducia
occorre mostrare anche competenza.
Nessuno si fidera di voi solo perché
siete una brava persona. La gente si
fida se, oltre a questo, fate anche ac-
cadere le cose, portate dei risultati.
La fiducia nasce dunque dalla som-
ma di due qualita: carattere e com-
petenza”.

“Il carattere si evince dalla vo-
stra integrita personale, cio¢ dalla coe-
renza dei vostri comportamenti con i
valori in cui dirte di credere. Tutravia,
se siete una persona integra lo scopri-
rete solo al momento della scelta, quan-
do per sostenere un vostro principio
sarete costretti a rinunciare a qualco-
sa cui tenete molto o a dover pagare
un conto salato. E dinnanzi alla scel-
ta che si dimostra la coerenza. Altro
aspetto del carattere & I'intento, ciog
le vostre motivazioni profonde, la vo-
stra mission personale, quella che vi
spinge all’azione. La competenza
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14 CARDINI DELLA CREDIBILITA’
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emerge invece dalle capacicd (cono-
scenze e abilitdh messe in atto) e so-
prattutto dai risulcati. Percio per ri-
cevere fiducia serve un buon caratte-
re (integrith e intento), ma non ba-
sta. La gente pud reputarvi sinceri,
persino onesti, ma finché non otter-
rete risultati non si fidera completa-
mente di voi. E tutravia ¢ anche ve-
ro il contrario: una persona puo ave-
re talento e ottenere risultati, ma se
non ¢ onesta e sincera non vi fidere-
te comunque di lei”. Percio per ri-
scuotere fiducia occorrono entrambe
queste caratteristiche: carattere e com-
petenza.

Attingendo a una metafora
abusata, e tuctavia sempre efficace,
Covey afferma che il carattere ¢ le
competenze si possono rappresenta-
re come le parti di un albero. L'inte-
grita & rappresentata dalle radici che
sostengono I'albero. L'intento inve-
ce & qualcosa di piti visibile, & il tron-
co che emerge da sotto il suolo. Le
capacita sono i rami che ci mettono
in grado di produrre. I risultati sono
i frurti, gli effecti tangibili e misura-
bili della nostra azione. Ebbene, que-
sti quattro elementi sono quelli che
Covey chiama ‘i quattro cardini del-
la credibilicd’. La credibilica, dunque,
non & uno stato ma un processo, una
qualita che cresce e che pud essere
coltivata come un albero, e porta frut-
t per sé, per gli altri, per I'azienda,
per il mercato, per la societa.

Proseguendo sulla scia delle
metafore, Covey spiega che la fidu-

L’albero, secondo Stephen M.R.
Covey, € una buona metafora dei
quattro cardini della credibilita. Le
radici sono I'integrita, il tronco &
I'intento, i rami sono le capacita e i
frutti sono | risultati

cla si propaga attraverso cinque on-
de che, a partire da nol, si estendono
verso I'esterno con una sorta di mo-
to centrifugo.

La prima onda nasce dalla fi-
ducia in sé stessi. “Una mente che
non ha fiducia in sé stessa”, sostiene
Covey, “non ¢ in grado di ispirare
grandezza nelle mend altrui. Per cut
ogni crescita deve andare dall'inter-
no (dal nostro sé) verso 'esterno. Non
possiamo dare fiducia a nessuno se
non abbiamo prima fiducia in noi
stessi’.

La seconda onda ¢ generata
dalla fiducia nelle relazioni. Per otte-
nerla, Covey suggerisce 13 compor-
tamenti etici fondati su principi uni-
versali, validi in ogni ambiro (lavoro,
famiglia ecc.) e in ogni cultura.

La terza onda e la fiducia azien-
dale. Qui il principio chiave & quello
dell’allineamento: come leader porte-
te avere successo mostrando fiducia in
voi stessi e nelle relazioni, ma fallire a
livello di fiducia aziendale se i sistemi
gestionali che dovrebbero sostenerla
non sono allineati. E classico il caso
del capo che richiede la collaborazio-
ne frai propri uomini ma poi nella va-
lutazione delle performance non pre-
mia questa qualitd, o addirictura ¢ il
sistema stesso con cui & organizzato il
lavoro a favorire la competizione. [ fe-
nomeni di disallineamento sono assai
frequenti nelle imprese, con effetti col-
laterali quali 'aumento di burocrazia
e del controllo, il distacco emotivo dei
dipendenti dall’'azienda, 'aumento del
turnover ecc.

La quarta onda ¢ la fiducia nel
mercato. Questo aspetto ha a che fa-
re con la reputazione e si riferisce so-
prattutto al brand dell’azienda, ma
anche al vostro brand ‘personale’. Un

sl2n

marchio che gode di buona reputa-
zione spinge i consumatori a com-
prare di pill, a investire, a raccoman-
dare i vostri prodott e servizi, a sod-
disfare gli stakeholder.

La quinta onda ci spinge an-
cora pit oltre, verso la fiducia socia-
le. Essa ha a che fare con la creazione
di valore per la socier, il suo intento
¢ consegnare al mondo un contribu-
to che lasci il segno. Le persone si ren-
dono sempre pitt conto dell'impor-
tanza del contriburo sociale e della sua
fonte di ispirazione per gli altri. De-
volvere denaro a cause meritevoli e
sviluppare la responsabilitd sociale
d’impresa ne sono esempi. “In un
mondo con un elevato livello di fi-
ducia sociale”, sottolinea Covey, “si
interagisce con minore attrito, si crea-
no pill opportunira, si ottiene mag-
gior fiducia a minor costo e si aumenta
la velocita dei risultati. Ragioni suffi-
cienti per impegnarsi a costruire un
ambiente a elevato livello di fiducia”.

1

“In ogni relazione interper-
sonale”, afferma Covey, “cio che fa-
te ha sempre un impatto maggiore di
quello che dite. Potete dire di rispet-
tare i vostri collaboratori, ma se non
lo dimostrate con le azioni le vostre
parole perdono credibilita”. Dunque
¢ solo dai comportamenti che venia-
mo giudicati. I comportamenti di-
ventano fatti tangibili e inappellabi-
li. Covey-padre ha usato una bella
metafora per descrivere la fiducia:
questa, sostiene, & Come un conto cor-
rente che usiamo nel rapporto con gli
altri. Relazionandoci quotidiana-
mente facciamo versamenti o prelie-
vi di fiducia. Quando i prelievi su-
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Capacita analitica

perano i versamenti, il conto va in
rosso ¢ allora sorgono problemi.

I tredici comportamenti in-
dicati da Covey sono veri e propri
‘versamenti di fiducia” che accresco-
no il nostro conto corrente verso gli
altri. I primi cinque, con una forte
impronta etica, influiscono sul ca-
rattere. 1) Essere schietti, chiamare le
cose col loro nome. 2) Dimostrare ri-
spetto. 3) Essere trasparenti, dire cioe
una verita che pud essere dimostra-
ta. 4) Rimediare agli errori, che & un
po’ di piti di chiedere scusa: & sdebi-
tarsi, & fare la pace e farla completa-
mente, ¢ fare il possibile per correg-
gere I'errore... e un po’ di piu. In
America i medici che si scusano per
i loro errori sono meno citati in giu-
dizio. 5) Dimostrare lealtd, ricono-
scere i meriti degli aleri € non parla-
re alle loro spalle.

[ successivi cinque compor-
tamenti influiscono sulla competen-
za. 6) Produrre risultati, stabilire obiet-
tivi tangibili, portare a termine cid di
cui si & stati incaricati. 7) Migliorare,
imparare costantemente, sviluppare
sistemi di feedback, agire sulla base dei
riscontri e non della nostra presun-
zione. 8) Affrontare la realti senza mai
girare attorno ai problemi, prendere
atco della situazione e analizzarla og-
gettivamente. 9) Chiarire le aspettati-
ve, non attendere che le persone le in-
tuiscano da sole. Occorre dichiararle
apertamente, discuterle, confermarle.

10) Esercitare la responsabilica, rico-
noscere la propria parte di responsa-
bilita nel risultato otrenuro.

Gli ultimi tre comportamen-
ti mescolano carattere e competenza.
11) Ascoltare: prima di tutto cercare
di capire, poi di farsi capire. 12) Man-
tenere gli impegni. 13) Trasmettere
fiducia, a cominciare dal capo. In che
modo? Con I'esempio. Ispirare fidu-
cia ¢ il primo compito del leader, da-
re fiducia per poterla poi ricevere il
secondo”.

“Quando si ha a che fare con
la fiducia”, precisa Covey, “spesso le
persone tendono a polarizzarsi sugli
opposti: diventano diffidenti o mo-
strano una fiducia cieca. Come al so-
lito il giusto & nel mezzo, nel saper
esprimere un giudizio equilibrato che
viene da un uso intelligente della fi-
ducia e dal discernimento”. La fidu-
cia intelligente di cui parla Covey na-
sce dall'incontro di due faccori: la pro-
pensione alla fiducia e la capacita ana-
litica. La fiducia deve partire da noi,
dal nostro atteggiamento verso gli al-
tri. Tendiamo a dare fiducia o siamo
piuttosto diffidenti? La capacita ana-
litica ha invece a che fare con il saper
analizzare le situazioni, valutare atten-
ramente la credibilita della persona,
calcolare opportunita e rischi nel dare
fiducia a quella determinata persona
in quella specifica circostanza. E dal-

s]3w.
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Incrociando la propensione alla
fiducia con la capacita analitica, si
definiscono quattro zone che
descrivono i comportamenti pili
comuni.

l'incrocio tra queste due variabili (pro-
pensione alla fiducia e capaciti anali-
tica) che viene fuori quella che Covey
chiama la ‘matrice della fiducia intel-
ligente’. In particolare, la matrice in-
dividua quattro zone di fiducia.

Zona I: & quella dei ‘polli’ che
si fidano toppo e finiscono per la-
sciarsi abbindolare. Zona 2: qui tro-
viamo le persone che non si fidano
nemmeno di sé stesse. E la zona del-
I'insicurezza, della protettivitd, del-
Papprensione, dell'immobilismo. Zo-
na 3: & quella dove le persone tendo-
no ad essere sospettose, a contare
esclusivamente sulla capacita analiti-
ca (di solito la loro) per ogni tipo di
valutazione e decisione. Zona 4: & la
fonte della fiducia intelligente, dove
si gestiscono i rischi con saggezza,
combinando propensione alla fidu-
cia e capacita analitica, da cui viene
una buona capacita di giudizio sul
business e sulle persone.

Usciamo dal workshop di Co-
vey con un’idea del tutto diversa sul-
la fiducia e sui modi di generarla. Non
immaginavamo che ci fosse cosi tan-
to da dire su un concetto che dava-
mo quasi per scontato, e a cui forse
non prestiamo sufficiente attenzio-
ne. Abbiamo appreso quanto la fi-
ducia sia fondamentale non solo per
lavorare bene, ma anche per accre-
scere il business. Ora comprendiamo
perché, come insiste a dire Covey, la
velocita della fiducia sia una leva di
leadership e di vantaggio competiti-
V0, Una risorsa economica (pit velo-
citd, meno costi), una fonte di enga-
gement ¢ di motivazione, e infine una
risorsa che ogni azienda dovrebbe cu-
rare di pilt e mettere in conto come
un investimento necessario, specie in
tempi di crisi. @

www.ecostampa.it
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Intervista a Stephen M.R. Covey

MK: Perché la mancanza di fiducia & un
problema cosi diffuso, specie in ambienti
lavorativi?

Stephen M.R. Covey: Perché viene data per
scontata. E questo & un grosso errore. La
fiducia & qualcosa da costruire e valorizzare, da
avere a cuore, da proteggere e conservare con
cura. A volte a comprometterla € il fatto che
molti hanno difficolta a relazionarsi e, al primo
intoppo, si chiudono attribuendo all’altro la
responsabilita dell’insuccesso. La fiducia
richiede carattere e competenza. Nell’economia
globale la capacita di creare, di far crescere,
trasmettere e ricostruire la fiducia diventa allora
una competenza distintiva.

MK: E quando la fiducia si rompe, che fare?
Stephen M.R. Covey: Bisogna anzitutto valutare
la specifica circostanza per capire se ci sono le
premesse per ricostruirla. Ammetto che alle
volte non pud essere ricostruita, la violazione € troppo grave, il tradimento
troppo profondo, non c’e@ modo di rimettere insieme i pezzi. La cosa
importante € non arrivare a questa rottura in modo affrettato. E non partire
dal presupposto che, una volta persa, la fiducia &€ smarrita per sempre.

MK: /n estrema sintesi, come si ispira fiducia alle persone?

Stephen M.R. Covey: Prima di tutto partendo da voi stessi e dalla vostra
credibilita (i quattro cardini). Poi, comportandovi con gli altri in modo
coerente, facendo attenzione a non violare i tredici comportamenti
generatori di fiducia. Nel vostro ruolo di leader, usate i quattro cardini e i
tredici comportamenti per creare allineamento nell’azienda, costruire una
reputazione sul mercato e dare un contributo al mondo. Agendo cosi
otterrete risultati in modi che ispirano sicurezza e fiducia. E compito del
leader offrire I'esempio, solo cosi la fiducia trasmessa puo essere
contraccambiata. E solo cosi possiamo interrompere il circolo vizioso
sospetto-difensivita-attacco.

MK: Un leader di successo come Donald Trump consiglia di assumere |
migliori e di non fidarsi mai di nessuno. E un esempio di fiducia
intelligente o & un concetto completamente diverso dal suo?

Stephen M.R. Covey: Non conosco lui personalmente, né il suo
management. Pero quello che mi chiederei &: Trump é riuscito a costruire
una cultura aziendale e un team sostenibile nel tempo? Oppure il suo
successo deriva solo dall’aver fatto buoni affarl? Sicuramente ha una
grossa reputazione, tanto da essere considerato un brand. Pero se
guardiamo alla sua organizzazione, non € grande come si potrebbe
immaginare stando agli affari e alle alleanze che é riuscito a mettere in
moto. Ha poche persone che restano con Iui a lungo termine. Cosa
accadra quando Trump andra in pensione? Probabilmente finira anche la
sua azienda, perché & centrata sul suo carisma personale e non sulla
costruzione di un team e di una cultura sostenibile. Al contrario, sono
certo che I'azienda di Warren Buffett continuera a esistere e a godere di
buona salute, perché ha sviluppato una cultura e una filosofia che portera
il suo team a restare compatto. Buffett ha acquisito 76 aziende, quasi
ognuno dei suoi manager é ricchissimo perché hanno investito in questi
affari, nessuno di loro avrebbe ancora bisogno di lavorare. Nonostante
cio, ogni amministratore delegato e rimasto in azienda per anni, fedele,
perché a loro piace che venga data fiducia. Per questo sono certo che la
Buffett sopravvivera al suo fondatore, mentre I'azienda di Trump si
trincerera nella zona 3 della matrice della fiducia, quella del sospetto.

MK: Pensando al mondo ormai multietnico, e difficile riconoscere

lintegrita (uno dei quattro cardini della credibilita) in persone appartenenti
a culture diverse. Questo valore puo esprimersi in modo diverso, da
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cultura a cultura. Cio non rende il nostro giudizio
sul comportamento altrui qualcosa di cui non ci
si puo fidare troppo?

Stephen M.R. Covey: Questa & una delle sfide
del mondo attuale: operiamo in un contesto
globalizzato, molte aziende sono internazionali.
Talvolta |a casa madre & molto decentrata e
potreste trovarvi a lavorare con persone di
culture diverse. Ho tenuto il mio seminario sulla
velocita della fiducia in varie parti del mondo, e
ho scoperto che ovunque le persone si
riconoscono nei principi che sto insegnando,
cioé che la fiducia e un dividendo che si traduce
in piu velocita e meno costi. Un altro tratto
comune alle diverse culture € 'idea che la
fiducia possa essere appresa. E come
esprimerla, semmai, che varia da paese a
paese. Ma i principi generali (i quattro cardini e i
tredici comportamenti) sono uguali ovunque. I
principio che sta alla base della schiettezza & lo
stesso, anche se poi viene praticato in modo diverso. Nei Paesi Bassi,
per esempio, le persone sono molto dirette, mentre in Giappone un
comportamento schietto & piu sfumato. La regola allora & quella di trovare
il modo corretto per agire secondo i criteri di quella specifica cultura. |
due comportamenti-chiave che aiutano pit degli altri a navigare in culture
diverse sono: 1) ascoltare prima, con I'intento di comprendere (in questo
modo comunicate all'interlocutore: sono aperto, mi interessa conoscere il
tuo parere, capire il tuo pensiero) e 2) mostrare rispetto verso cio che
ascoltate, anche se non lo condividete. Non giudicate mai il punto di vista
dell’altro con i vostri criteri. Partite dai loro: solo cosi si costruiscono le
basi per la fiducia. In fondo tutti desideriamo essere compresi.

MK: Si puo ripristinare la fiducia per telefono o e-mail oppure occorre
sempre un contatto diretto?

Stephen M.R. Covey: La maggior parte del lavoro oggi avviene con
individui che non abbiamo mai incontrato di persona. E forse non li
incontreremo mai, anche se fanno parte del nostro team. Quindi creare la
fiducia virtualmente, a distanza, non solo & possibile ma & necessario,
sebbene sia pil difficile. La cosa importante € dichiarare I'intento, ovvero
esternare le proprie motjvazioni e le attese. Occorre essere pil espliciti
rispetto al proprio intento. Inoltre, occorre dire con chiarezza cosa
faremo.

MK: Franklin Quest e Covey Leadership Center hanno vissuto una fusione
difficile e non priva di problemi. Quali sono state le strategie seguite?
Stephen M.R. Covey: Le ricerche dimostrano che le fusioni raramente
raggiungono l'obiettivo. E le ragioni non sono né economiche né
strategiche, ma culturali. Spesso sono viste come mosse puramente
finanziarie, ignorando che dietro ci sono motivazioni per lo piu culturali.
Dall'alto della mia esperienza posso dire che sono sette le strategie che
abbiamo messo in atto per ottenere una fusione di successo: 1)
Focalizzarsi sulla creazione di una nuova cultura. 2) Far si che la fiducia
sia lo zoccolo duro di questa integrazione. 3) Entrambe le parti devono
dare fiducia all’altra. 4) Ogni persona e ogni azienda deve dichiarare il
proprio intento per costruire la fiducia. 5) Ognuna delle due parti deve
presumere che ci sia buona fede da parte dell'altra. 6) Ognuna deve
dimostrarsi leale nei confronti dell’altra e non parlarne male alle spalle.
7) Bisogna creare uno scopo comune e vincolante che possa unire tutti.

MK: Qual é I'insegnamento pit importante che le ha lasciato suo padre?
Stephen M.R. Covey: L'importanza di essere congruente e integrato con i
miei principi, di fare cio che dico e dire cio che faccio. In questo sono
stato facilitato, avendo avuto la fortuna di avere un padre che & stato per
me un’inesauribile fonte di ispirazione.
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