LEGGE DI GIARDINI 
SULLA COMUNICAZIONE EFFICACE

La comunicazione efficace 
NON è MAI così efficace 
come sembra!
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IMPAGINAZIONE DELLA LETTERA

TENER CONTO DELLO SPAZIO PER CARTA INTESTATA

INTESTAZIONE

Dati mittente

Nome ufficio / cod. uff.

Paese straniero

N° tel / n° fax / n° cell / email

Sito internet

Cod. Fisc. / P.iva

ONLUS (obbligatorio per legge)

SLOGAN (facoltativo)
PROTOCOLLO N° (comprese sigle)



DESTINATARIO
VS. RIF.







Egr – Gent. – Spett.le









Dott – Ing – Avv – Sig -

POSTA ORDINARIA/





Sig.a - Ditta

PRIORITARIA/






nome cognome
RACCOMANDATA A/R




indirizzo









Nazione









DATA










Genova, li……………

OGGETTO: ……………..(sintesi della lettera)


FORMULE INIZIO


Con la presente………….


In riferimento……………


Facendo seguito a……………………..


FORMULE CHIUSURA



Cogliamo l’occasione per porgerle distinti saluti.










FIRMA








    
     PER FIAT SPA

                                                                               Nome cognome (a mano)

                                                                             Nome cognome (a computer)

                                                                                 Ufficio di appartenenza

IL FAX

FAX TRASMITTENTE:

· MAI lasciare graffette

· USARE fogli di buona qualità (buon spessore)

Esistono fax che:


prendono 1 solo foglio per volta


prendono più fogli (in genere max 10)

IL 1° FOGLIO E’ QUELLO PIU’ LONTANO DA NOI (la copertina)

Per sapere come inserire correttamente un foglio da inviare bisogna vedere il seguente simbolo:
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INVIO FAX IMPORTANTI = FEEDBACK TELEFONICO
FAX RICEVENTE:

· Usano carta comune

· Usano carta chimica (si conserva in rotoli e i fax si arricciano, poi diventano illeggibili) FARE FOTOCOPIA

· Ogni pagina ricevuta riporta in alto una riga che contiene le informazioni del mittente (nome, n° fax, data e ora, n° di pagine)

Il fogli che si ricevono per fax devono essere LEGGIBILI. Quindi chi lo invia deve usare dei trucchi:

- lettere in grassetto

- lettere maiuscole

- carattere più grande (da 14 in su)

IL FAX VIENE ANCORA CONSIDERATO PIU’ UFFICIALE DELL’ EMAIL
IL FAX E’ SEMPRE ACCESO E “SQUILLA”

IL COMPUTER VIENE SPENTO E NON “SQUILLA”

LA COPERTINA DEL FAX

Contiene dati schematici della lettera.
E’ composta dai seguenti dati:

DA / FROM: nome ditta, nome ufficio, nome persona, n° fax
A / TO: nome ditta, nome ufficio, nome persona, n° fax
DATA / DATE:

N° TEL DA CONTATTARE IN CASO DI PROBLEMI:

(IF PROBLEM OCCURS DIAL)

N° TOT PAGINE / TOTAL PAGES:

MESSAGGIO / MESSAGE:
CC: significa “copia per conoscenza” (carbon copy)

Si usa nelle lettere (e.p.c.)


Si usa sempre nelle email

OGGETTO: se scrivo l’oggetto non è necessario scrivere un messaggio e viceversa
LA TELEFONATA
E’ necessario aver ben presente quello che si deve dire (annotarsi dei punti).
TELEFONATA IN USCITA:

· PRESENTARSI (saluto, nome persona, nome ditta, ufficio)
· CHIEDERE DELLA PERSONA DI CUI ABBIAMO BISOGNO (1 conosciamo il nome della persona, 2 non sappiamo il nome quindi dobbiamo esporre sinteticamente il nostro problema)

· ESPORRE IL MOTIVO DELLA CHIAMATA (è necessario avere dei punti scritti su block notes), essere chiari, precisi, calmi

· NON FARE TELEFONATE LUNGHE

· SE LA PERSONA NON C’E’ (si chiede il n° di cellulare, n° diretto, quando posso trovarlo e lasciare il mio n° di telefono)

SPESSO CHI CI RISPONDE PUO’ ESSERCI DI AIUTO NELLE SEMPLICI QUESTIONI (es. richiesta n° fax)

TELEFONATA IN ENTRATA:

· PRESENTARSI (saluto, nome persona, nome ditta, ufficio) – come posso aiutarla? “customer care”

· CAPIRE LA RICHIESTA DELL’INTERLOCUTORE (chi parla e cosa vuole. Se necessario farsi ripetere il nome o provare a ripeterlo. Farsi chiarire bene il problema) -  1 posso risolvere il problema 2 girare la telefonata

· PASSARE LA TELEFONATA (dicendo il nome e perché) “attenda che glielo passo”
· SE LA PERSONA NON C’E’ (mi faccio lasciare i dati n° tel, nome e orario per telefonare)
· SE LA TELEFONATA NON VIENE ACCETTATA (ci si scusa con “in questo momento è impegnato, prendo nota e la faccio richiamare”)

· SE CI OCCUPIANO NOI DELLA TELEFONATA (è necessario avere un block notes per segnare i punti importanti e poi riscriverli per capirci), usare i post-it per le emergenze

· BISOGNA AVER PAZIENZA CON LE PERSONE ARRABBIATE O MALEDUCATE

COME PRENDERE UN APPUNTAMENTO
- Avere agenda del capo
- Presentare opportunità (va bene lunedì mattina?, oppure venerdì pomeriggio?)

- Punti di incontro (dove)

- Tener conto di quanto tempo serve per spostarsi

- Conoscere la strada, se c’è un parcheggio

- Farsi confermare i dati: nome, telefono, ora e giorno

- Dopo eventuale attesa in linea, ci si può scusare oppure dire che siamo sempre noi
ESERCIZIO N° 3: tracce di telefonate in uscita

1. vs. superiore vuole fissare un appuntamento con un cliente per discutere di          

    opportunità date dalla nuova normativa fiscale

2. dovete avvertire un cliente che i versamenti di settembre sono pronti

3. vi interessa conoscere i nominativo di chi si occupa dei cartelle pazze all’agenzia           

    delle entrare

4. dovete ordinare della cancelleria

5. dovete sollecitare i vs. fornitore di sw ad inviarvi il nuovo programma

6. dovete richiedere alcuni dati contabili ad un cliente

1 
- buongiorno Studio Marchi

- cerco Dott Rossi

- appuntamento per venerdi 10 ott

- nuova normativa per 740

- necessito email

2

- buongiorno Studio Gualco

- cerco Sig Mari

- sono pronti documenti iva settembre

- può passare quando vuole

3

- buongiorno Pragma srl

- ricevuto cartella pazza da 7 mil.

- mi passa ufficio?

- mi lascia nome responsabile e tel?

- prendere appuntamento

4

- buongiorno HP spa

- cerco Sig.ra Marina per ordinare cancelleria

- 50 evidenziatori, 100 risme, 10 rotoli scotch

- quanto tempo?

5

- buongiorno Di Michele spa

- cerco Sig mario uff. spedizioni

- il mio lavoro è fermo x’ non ho il sw

- già spedito?

6

- buongiorno Uff Cassa Benetton
- sig.ra Bianchi

- necessito vs P.iva e dati bancari

- prox gg. riceverà il pagamento
ORGANIZZARE IL TEMPO

In un ufficio bisogna tener conto di una serie di fattori tra cui gli imprevisti.

LEGGI DI PARKINSON

1. Ogni giornata è composta da 24 ore (il tempo è limitato, e per quanto tempo abbiamo non riusciamo mai a fare tutto) quindi è necessario                        STABILIRE DELLE PRIORITA’ iniziando dai lavori più importanti
2. Un compito tende ad occupare tutto il tempo disponibile (bisognerebbe evitare di rinviare il più possibile i lavori) quindi è necessario                 PROGRAMMARE IL LAVORO diluendo le attività
3. Sforzo X Tempo = costante (ovvero quanto impegno metto per un lavoro in quanto tempo; maggiore l’impegno minore sarà il tempo; minore l’impegno maggiore sarà il tempo)                                                                   PRENDERE IL GIUSTO TEMPO
METODI PER ORGANIZ.

IL TEMPO

(modi per procedere)

· piani di lavoro a breve, medio e lungo termine

STRUMENTI PER

ORGANIZ. IL TEMPO

· Agenda

· Planning

· Scadenziario

· Post-it

Gli studiosi dicono che gli IMPREVISTI sul lavoro coprono il 60% delle attività giornaliere; quindi impediscono una buona organizzazione del tempo.
E’ importante sapere classificare gli imprevisti tra:

· quelli che si devono risolvere urgentemente

· quelli che si possono fare in un 2° tempo.
Se abbiamo organizzato bene il tempo per le attività del restante 40%, allora possiamo dedicarci senza problemi agli imprevisti e non ritrovarci con lavoro “arretrato”.
L’AGENDA
Generalmente sono presenti due tipi di agenda:

· quella del superiore (ne abbiamo libero accesso, possiamo farne una copia oppure dobbiamo comunicare con il proprietario per la disponibilità)

· quella dell’ufficio

COSA E COME SI SCRIVE?

· Sull’agenda si scrivono tutti gli impegni lavorativi e non (riunioni, dentista, anniversario). 

· Si scrivono le attività programmabili (è buona regola inserire il MINOR NUMERO di appuntamenti per lasciar spazio ad eventuali imprevisti)

· Le informazioni devono essere sintetiche, chiare ma esaurienti (WHO, WHEN,WHERE, WHAT, WHY, HOW, HOW MANY – chi, quando, dove, cosa, perché, come, quanto); queste indicazioni fanno parte dei principi base di ogni comunicazione

· Per ogni appuntamento preso, bisogna stimarne la durata (tenendosi larghi) e lasciare un po’ di “spazio temporale” tra un appuntamento e l’altro. Lo “spazio” si segnala disegnando delle righe sull’ora che ci interessa

· Gli appuntamenti vanno scritti a matita (facilmente si presentano imprevisti)

E’ FONDAMENTALE RICORDARE AL SUPERIORE GLI APPUNTAMENTI DEL GIORNO SUCCESSIVO, e leggere eventuali nostre attività.

ESERCITAZIONE AGENDA:

	LUNEDI 26 SETTEMBRE
	

	8
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 

	10
	 
	 
	 

	11
	 
	 
	 

	12
	 
	 
	 

	13
	 
	 
	 

	14
	 
	 
	 

	15
	 
	 
	 

	16
	 
	 
	 

	17
	 
	 
	 

	18
	 
	 
	 

	19
	 
	 
	 

	
	
	
	

	
	
	
	

	MARTEDI 27 SETTEMBRE
	

	8
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 

	10
	 
	 
	 

	11
	 
	 
	 

	12
	 
	 
	 

	13
	 
	 
	 

	14
	 
	 
	 

	15
	 
	 
	 

	16
	 
	 
	 

	17
	 
	 
	 

	18
	 
	 
	 

	19
	 
	 
	 

	
	
	
	

	
	
	
	

	MERCOLEDI 28SETTEMBRE
	

	8
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 

	10
	 
	 
	 

	11
	 
	 
	 

	12
	 
	 
	 

	13
	 
	 
	 

	14
	 
	 
	 

	15
	 
	 
	 

	16
	 
	 
	 

	17
	 
	 
	 

	18
	 
	 
	 

	19
	 
	 
	 


IL PLANNIG

Il Planning può essere:

SETTIMANALE

MENSILE

ANNUALE
Di formato più o meno grande, il planning riporta tutti i giorni della settimana in riga e le ore (dalle 8 alle 20) in colonna.

Il planning è diverso dall’agenda perché è uno strumento “visivo”, “colorato”, “immediato”.
COSA E COME SI SCRIVE?

· Sul planning si scrivono tutti gli impegni lavorativi e non (riunioni, dentista, anniversario). 

· Si scrivono le attività programmabili (è buona regola inserire il MINOR NUMERO di appuntamenti per lasciar spazio ad eventuali imprevisti)

· Le informazioni devono essere super sintetiche, (WHO, WHEN,WHERE, WHAT, WHY, HOW, HOW MANY – chi, quando, dove, cosa, perché, come, quanto); ma è buona norma non specificare nomi o n° telefono
· Per ogni appuntamento preso, bisogna stimarne la durata (tenendosi larghi) e lasciare un po’ di “spazio temporale” tra un appuntamento e l’altro. Lo “spazio” si segnala disegnando delle righe sull’ora che ci interessa

· Gli appuntamenti vanno scritti a matita (facilmente si presentano imprevisti)

E’ FONDAMENTALE RICORDARE AL SUPERIORE GLI APPUNTAMENTI DEL GIORNO SUCCESSIVO, e leggere eventuali nostre attività.

ESERCITAZIONE PLANNING:

	
	LUNEDI 26
	MARTEDI 27
	MERCOLEDI 28
	GIOVEDI 29
	VENERDI 30

	
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	 
	 
	 
	 
	 

	11
	 
	 
	 
	 
	 

	12
	 
	 
	 
	 
	 

	13
	 
	 
	 
	 
	 

	14
	 
	 
	 
	 
	 

	15
	 
	 
	 
	 
	 

	16
	 
	 
	 
	 
	 

	17
	 
	 
	 
	 
	 

	18
	 
	 
	 
	 
	 

	19
	 
	 
	 
	 
	 

	20
	 
	 
	 
	 
	 


LO SCADENZARIO

E’ uno strumento formato agenda, composto da 2/3 pagine per ogni mese (le pagine sono bianche e non riportano i giorni).

In pratica si può usare un quaderno, un foglio fatto al computer.

Viene usato in tutti gli uffici.

Il lavoro di pianificazione deve essere fatto tra gennaio/febbraio.

A COSA CI SERVE? 

Serve per la PIANIFICAZIONE (a lungo termine, 6/8 mesi) ovvero cercare di capire quali saranno le attività e le tempistiche.

La pianificazione verrà modificata di anno in anno a seconda delle esperienze o per modificare le scadenze.

COSA CI SCRIVO?
1. DEFINIRE LE SCADENZE PERENTORIE (scadenze fisse) 

ovvero partire dall’individuazione delle scadenze fissate dallo Stato: 
20 giugno: dichiarazione dei redditi

20 dicembre: pagamento ICI

(i clienti non sono contenti di pagare una maggiorazione)
2. DEFINIRE LE FASI DI LAVORO ovvero: 
· Acquistare cancelleria
· Acquistare sw specifico
· Richiesta dati
· Inserimento e verifica dati
· Elaborazione dati e risultato dichiarazione
· Comunicazione risultati
· Pagamento
· Banca (conferma)
Generalmente queste attività si sovrappongono
3. ALL’INTERNO DI OGNI FASE DEFINIRE LE SINGOLE OPERAZIONI       per questa analisi entrano in gioco diversi fattori come le risorse, ogni punto precedente viene analizzato del dettaglio “attività” esempio:
· Richiesta dati (quali dati chiedere? Quale mezzo usare? Email più veloce, per risparmiare tempo non si personalizza la com.ne, eventualmente dividere la clientela in categorie, ecc)
· Inserimento e verifica dati (ogni cliente ha una cartellina, sollecitare i dati mancanti)
4. DEFINIRE LE SCADENZE ORDINATORE PER OGNI FASE (sono scadenze che ci aiutano a mettere ordine). Per definire la tempistica si parte dall’unica data certa 20 giugno:
20 GIU banca
15 GIU pagamento
08 GIU comunicazione risultati

05 GIU elaborazione dati
05 MAG inserimento e verifica

05 APR richiesta dati

04 APR sw funzionante

04 APR è presente la cancelleria

15 MAR ordine cancelleria

04 MAR ordine sw
5. COMPILARE LO SCADENZARIO
Può essere un quadernino
Può essere un foglio

Può essere un “cronogramma”
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TUTTE LE SINGOLE ATTIVITA’ DEVONO ESSERE SCRITTE DA QUALCHE PARTE (quindi nel piano di lavoro giornaliero sono comprese anche queste dello scadenzario)

COME STABILIRE LE PRIORITA’ 
CON CRITERI LOGICI?
	PRIORITA' DELLE ATTIVITA'
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Piano di lavoro                               a breve termine
	Piano di lavoro                               a medio termine
	

	n°
	tipo di attività
	U
	I
	U+I
	S
	T
	S+T
	Risultati

	1
	ricevere nuovi potenziali clienti
	6
	5
	11
	2
	 
	2
	B

	2
	ordinare la cancelleria
	13
	14
	27
	 
	 
	0
	 

	3
	avvisare un cliente che sono pronti pagamenti
	2
	1
	3
	4
	3
	7
	2 E

	4
	ricevere un fax
	20
	20
	40
	 
	 
	0
	 

	5
	scaricare da internet le istruzioni mod 770
	10
	11
	21
	 
	5
	5
	C

	6
	controllare la posta elettronica
	8
	7
	15
	 
	 
	0
	 

	7
	preparare la sala riunioni per la riunione
	13
	6
	19
	 
	 
	0
	 

	8
	ricevere una telefonata
	19
	19
	38
	 
	 
	0
	 

	9
	ordinare le cialde del caffè
	14
	15
	29
	 
	 
	0
	 

	10
	archiviare alcune pratiche vecchie
	15
	13
	28
	 
	 
	0
	 

	11
	inviare email di risposta ai clienti
	9
	8
	17
	 
	 
	0
	 

	12
	leggere giornali professionali
	16
	16
	32
	 
	 
	0
	 

	13
	scaricare da internet aggiornamento sw contabile
	11
	10
	21
	 
	 
	0
	 

	14
	chiamare corriere per spedire buste ai clienti
	3
	3
	6
	 
	 
	0
	 

	15
	inserire i dati contabili delle aziende
	4
	9
	13
	3
	4
	7
	D

	16
	ricevere un cliente
	18
	18
	36
	 
	 
	0
	 

	17
	andare a comprare i valori bollati
	7
	12
	19
	 
	 
	0
	 

	18
	dare un appuntamento ad un nuovo cliente
	5
	4
	9
	1
	1
	2
	A

	19
	cercare i regali di natale
	17
	17
	34
	 
	 
	0
	 

	20
	inviare i 770 in scadenza domani
	1
	2
	3
	5
	2
	7
	1 F

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	U = urgente
	
	
	
	
	
	
	

	
	I = importante
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Risultato: in questa cella metto la prima di Urgente
	
	
	
	
	
	

	
	e proseguo con la seconda di Urgente poi la terza
	
	
	
	
	
	
	

	
	è il risultato più basso che deriva da U+I
	
	
	
	
	
	
	


Nel momento in cui questi imprevisti si manifestano possono diventare programmabili.

Es: Inviare i 770 in scadenza domani oppure posso avvisare il cliente che sono pronti i pagamenti.

Bisogna avere uno schema logico per classificare le attività a breve termine
ALCUNE ATTIVITA’ NON SONO MAI URGENTI 
MA SE CI DEDICHIAMO SOLO A QUELLE URGENTI 
NON SI RIUSCIRA’ MAI A FARE QUELLE MENO IMPORTANTI
METODO DI LAVORO

PASSAGGIO 1
Eliminare le attività non programmabili

PASSAGGIO 2

Stabilire l’urgenza delle attività che hanno priorità assoluta

PASSAGGIO 3

Stabilire le attività più importanti (buon servizio per i clienti, inviare email di conferma)

PASSAGGIO 4

Fare i calcoli

PASSAGGIO 5

Conclusioni: si fa la prima attività più urgente, si procede con la seconda attività più urgente e si continua con terza attività più urgente ed importante!!!!!!!

PASSAGGIO 6

Critiche al metodo: questo metodo non è spendibile perché fa perdere molto tempo, inoltre quando si aggiunge un imprevisto dobbiamo rifare tutto dall’inizio. E’ un criterio soggettivo.

PASSAGGIO 7

Saper programmare le attività urgenti e non.

Impariamo a scrivere le cose da fare e a stabilire dei criteri per l’assegnazione delle priorità.

PIANO DI LAVORO A MEDIO TERMINE

Esistono diversi criteri di valutazione:

1. STABILIRE LA STRATEGICITA’ delle varie attività (sono quelle attività che migliorano l’andamento economico, ovvero che aumento i profitti: U= R>C), quindi la 4° colonna è dedicata alla Strategia dove:

 
1 viene dato all’attività maggiormente strategica 

 
5 è abbinato all’attività meno strategica.

2. STABILIRE LA TEMPISTICA tra le attività di cui sopra e individuare quali sono le attività che richiedono maggior tempo. Quindi la 5° colonna è dedicata al Tempo dove:
5 è l’attività che richiede meno tempo

1 è l’attività che richiede tanto tempo
3. FARE I CALCOLI la 6° colonna è la somma tra S+T. Il valore più basso si riporta nella colonna Risultato con una A, il secondo risultato con una B, il terzo risultato con una C, il quarto risultato con una D, il quinto risultato con una E. Se ci fossero due totali uguali ha la precedenza l’attività con il valore Strategia più alto.
4. RISULTATI 
A è l’attività da fare per prima
B è l’attività da fare per seconda

C è l’attività da fare per terza

D è l’attività da fare per quarta

E è l’attività da fare per quinta

QUANDO FACCIAMO QUESTE ATTIVITA’?
Appena possibile. Quando non c’è qualcosa di urgente da fare.

Per ricordarsi di queste attività è buona norma riportarle sul planning.

Es. se devo inviare i 770 non posso cercare nuovi clienti quindi nota sul planning.

TUTTE LE ATTIVITA’ CHE AVANZANO SI FANNO QUANDO DIVENTANO URGENTI

TUTTE LE ATTIVITA’ CHE AVANZANO SI FANNO NEI “PERIODI MORTI”

E’ nostra la responsabilità per le attività a breve/medio termine.
STRATEGICO = un’attività che ci permette di guadagnare e riguarda l’azienda

IMPORTANTE = un’attività che fornisce un servizio e riguarda il cliente

ORGANIZZAZIONE DELLA DOCUMENTAZIONE

Meglio si lavora più velocemente si smaltisce il lavoro e più tempo abbiamo per dedicarci ad attività importanti che portano profitti.

NORMALMENTE:

1. non bisogna creare carta inutile

2. organizzare la carta per capirci qualcosa

3. fare le “pulizie di primavera” eliminando la carta che non serve (cestino, archivio, riciclo, macero)
PRINCIPI DI ORGANIZZAZIONE documenti cartacei / informatici:
A. IDENTIFICAZIONE – generalmente i documenti sono già organizzati (hanno già nome file, oggetto lettera) e quindi si perde poco tempo

B. RINTRACCIABILITA’ – ogni documento deve essere nel posto giusto e dobbiamo sapere dove si trova. Un documento riposto nella cartella sbagliata NON verrà MAI ritrovato.

C. CONDIVISIBILITA’ – i documenti devono essere letti da tutti all’interno di un ufficio. I problemi nascono quando i documenti sono scaricati da internet, creati o inviati e NON sono leggibili perché manca il relativo sw.

STRUMENTI TECNICI


[image: image4]
tutti i documenti devono essere identificati e organizzati in dossier per essere rintracciati.
ARCHIVIO (vedi articolo)            [image: image5.wmf]
E’ un luogo reale per posizionare la documentazione che non serve più.

L’archivio nasce e si tiene perché:

1. i documenti importanti devono essere conservati perché hanno uno scopo difensivo

2. alcuni documenti devono essere conservati per legge per circa 10 anni

3. i documenti si conservano per memoria storica dell’azienda

4. i documenti si conservano perché possono essere utilizzati come modelli

Quali sono i problemi di gestione dell’archivio?
· Si accumulano grossi quantitativi di carta

· Lo spazio che contiene l’archivio è un costo

Come si può ridurre l’archivio?

Cercando di tenere il minor numero possibile di documenti (Cost Benefit Analys)
Come trovare i documenti nell’archivio?

· Bisogna garantire l’INALTERABILITA’ dell’archivio (i documenti devono essere sempre leggibili anche a distanza di anni)

· Ogni dossier deve essere IDENTIFICATO e RINTRACCIABILE (ogni cartella ha un suo nome e un numero)
· Possibilmente l’archivio deve essere riportato su database

I dossier sono le pratiche che vengono utilizzate ogni giorno, preferibilmente sempre a portata di mano.

Il dossier è un metodo per raccogliere i documenti di uno stesso argomento (cartellina, vaschetta, classificatore, ecc)

TUTTI IN UFFICIO DEVONO SAPERE DOVE SONO LE CARTELLINE 

E RELATIVO CONTENUTO

DOCUMENTI INFORMATICI E ARCHIVIAZIONE
Devono avere gli stessi principi dell’archivio cartaceo: identificazione, rintracciabilità e condivisione.

· Ogni documento informatico riporta nome file + proprietà

· I files su cui lavoriamo sono sempre salvati su hd

· I files che non servono più sono archiviati su cd/dvd

· Per rintracciare un files: effettuo ricerca o scrivo su carta il percorso
IL PROTOCOLLO
Il protocollo tradizionale è rappresentato da due registri (separati e indipendenti):

· REGISTRO IN ENTRATA

· REGISTRO IN USCITA

Questi due registri riportano i dati essenziali di tutta la documentazione in entrata e in uscita dall’azienda.

Una copia del documento deve essere archiviata “nell’archivio di protocollo”. E’ un archivio di sicurezza.

Ogni documento è numerato progressivamente.
COSA SI SCRIVE SUL REGISTRO DI PROTOCOLLO?

· Il numero progressivo

· Data / ora

· Mittente

· Destinatario

· Tipo documento

· Oggetto

· Note

· Inviato a (ufficio o persona all’interno dell’azienda)

· Ricevuto da (ufficio o persona all’interno dell’azienda)
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NB: tutti gli uffici pubblici lavorano ancora utilizzando il protocollo
Le aziende private non usano il protocollo perché è un sistema dai costi elevati (personale, archivio, ecc) quindi si è evoluto secondo la nuova strumentazione a disposizione:
A. E-MAIL: contengono tutti i dati del protocollo, si archiviano solo le e-mail importanti

B. FAX: ogni fax inviato produce una conferma cartacea che contiene tutti dati del protocollo (vedi anche rapportino riassuntivo), si fotocopiano solo i fax importanti e sulla conferma si riporta l’oggetto

C. LETTERE: si protocollano solo quelle più importanti
SISTEMI DI QUALITA’ AZIENDALE
SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

Come fanno le aziende ad accattivarsi i clienti? Utilizzando come forme di marketing la GENTILEZZA e l’AFFIDABILITA’.

Inoltre il cliente deve essere coccolato cercando la qualità del prodotto. 

Per avere un servizio di qualità l’azienda deve tener conto di diversi fattori:

· Risorse materiali e immateriali

· Risorse umane e competenze

· Know – how

· Organizzazione aziendale

· Processo produttivo (questi sono influenzati dai sistemi di qualità)

A questo scopo è nata la norma ISO 9001/2000 trasformatasi in VISION 2000 (orientare l’azienda verso la qualità).

VISION 2000 = comprende un manuale di procedure standard che l’azienda deve adottare. Il manuale ha dei punti base che riguardano tutte le parti lavorative (processo di produzione).

1. l’azienda chiama degli esperti che realizzano il “sistema di qualità” (organigramma, manuale della qualità, procedure, registrazione)
2. l’azienda deve ottenere la certificazione tramite un certificatore indipendente che utilizza dei parametri internazionali ISO
Tutte le aziende possono cercare di avere la CERTIFICAZIONE DI QUALITA’, ma non è obbligatorio averla.

Esistono degli Enti certificatori e Enti che formano certificatori a cui viene dato un patentino.
VARIE ED EVENTUALI
ORGANIZZARE UNA RIUNIONE

Alle riunioni possono partecipare 2 persone come 12 (comunque non di più).
A. Chi partecipa alla riunione? 
Generalmente l’elenco dei partecipanti viene comunicato dal superiore (oppure si chiede chi deve partecipare), e l’impiegato deve scrivere la lista riportando: il nome, il n° telefono, email, conferma, da richiamare. Ovviamente questa lista conviene farla se i partecipanti sono tanti.
	riunione del 02/11/05
	
	
	

	partecipante
	n° tel
	email
	conferma
	da richiamare

	Giorgetti
	215478
	giorgetti@tin.it
	si
	 

	Gigi
	59852
	gigi.g@tin.it
	si
	 

	Mori
	254447
	g.mori@libero.it
	 
	X

	Franchi
	336589
	f.franchi@yahoo.it
	 
	X

	 
	 
	 
	 
	 


B. Dove si fa la riunione? 
Il luogo della riunione è scelto dal superiore, generalmente si opta per la sala riunione della ditta o per quella del cliente. E’ necessario che l’impiegato chieda data e ora della riunione per verificare se la sala riunione è disponibile per il tempo necessario dell’incontro.
C. Quale data? 

Se partecipano poche persone si possono indicare date/ore diverse. Se alla riunione partecipano tante persone, è bene indicare una sola data/ora fissa.
D. Convocazione? 

Il superiore comunicherà l’Ordine del giorno (ODG) e l’impiegato lo scriverà. Inoltre nella convocazione è necessario inserire le informazioni WHO, WHEN,WHERE, WHAT, WHY. Mandare un email è il sistema più veloce.
E. Conferma? 

I partecipanti devono confermare la loro presenza (e si spunta dal nostro elenco), quelli che non hanno risposto devono essere contattati telefonicamente.
F. Come si prepara la sala riunione? 
Ogni partecipante deve trovare: penna, carta, acqua, copia dei documenti. Se è presente la lavagna controllare che abbia i fogli e i pennarelli. E’ buona norma provare in anticipo: il videoproiettore, il computer, i files da presentare. Ovviamente la sala deve essere pulita e ordinata, deve essere presente un cestino, oltre alle bibite potrebbero essere presenti degli snack. I servizi igienici possono essere vicini o lontani e comunque essere puliti.
G. Come si dispone la sala riunione (layout)? 
Dipende dal tipo di tavolo (rettangolare, ovale), dipende dalle sedie (con braccioli o senza, con tavolino per scrivere) e soprattutto dipende dallo stile del superiore (se vuole una disposizione delle sedie in fila oppure in cerchio).
H. Cosa fare il giorno della riunione? 
Accogliere i partecipanti e accompagnarli nella sala riunione. La partecipazione 
dell’impiegato può essere richiesta o meno. In caso affermativo bisogna:

· (in anticipo con il superiore) tempificare i vari punti di ODG per non perdere troppo tempo. 
· tenere le redini della riunione

· prevedere una pausa se la riunione è lunga

· prendere appunti (per redigere verbale, per avere una conferma delle decisioni prese, per sapere quali saranno le attività da fare)
A. Cosa fare a fine riunione? 

E’ necessario rimettere a posto la sala, se possibile riordinare gli appunti, presentare il verbale al superiore o poi inviarlo a tutti i partecipanti (compresi coloro che non sono venuti), controllare le attività da fare

ORGANIZZARE UN MEETING – CONGRESSO - CONVENTION
A queste “riunioni” partecipano da 30 a 1000 persone.

Congresso: dura circa ½ giornata

Convention: dura il week-end (generalmente organizzati in bassa stagione)
· Si organizza con largo anticipo, a seconda di quanti saranno i partecipanti. I quali verranno avvertiti:

i. mesi prima se trattasi di convention
ii. 15gg prima se trattasi di meeting/congresso

	QUANDO?
	- Qualcuno deciderà WWWWW con una data unica

- Capire se l'incontro impegnerà mezza giornata o il weekend
- La data è condizionata dalla disponibilità della sala

	DOVE?
	Prenotare apposita sala (albergo, cinema, teatro ecc): 

- dimensioni sala per contenere tutti i partecipanti (meglio grande che piccola)
- costo della sala

In caso di convention:

- cercare una località e un albergo in base al tipo di partecipanti

- farsi mandare un preventivo (pacchetto ½ pensione)

Se la sala non è in hotel:

- organizzare il trasporto delle persone

	CHE COSA FARE?
	Dato che l’incontro verterà su un determinato argomento:
- bisogna individuare i relatori (Professori, Tecnici)

- i relatori devono essere considerati come V.I.P. e soprattutto sono pagati per    

  partecipare all’incontro

- preparare un programma dettagliato con i nomi dei relatori e i vari argomenti  

  principali (saranno i relatori ad andare nello specifico):

08.30 registrazione partecipanti

09.00 saluti autorità

09.30 Dott. Rossi “Fiscalità nuovo millennio)

10.15 Prof. Verdi dell’Università Normale di Pisa “Rapporti Impresa/Stato”

11.00 coffee break

……. alla fine inserire – spazio alle domande

Verificare le attrezzature della sala:

- è possibile che ogni relatore giunga con il suo computer

- videoproiettore, microfoni, schermo gigante, telecamere ecc

- è necessaria la presenza di un interprete (preferibilmente se conosce l’argomento) 

  se ci sono partecipanti o relatori stranieri, verrà fornita cuffietta

- sistemare le sedie, se sono presenti cestini, rendere accogliente la sala
Preparare:

- invito personalizzato con brochure

- per ogni partecipante preparare una cartellina che conterrà: dispense, documentazione e materiale dello sponsor, carta, penna, informazioni su come raggiungere il luogo della convention, ecc)

	CHI PARTECIPA?
	- tutti i dipendenti dell’azienda
- tutti coloro che hanno rapporti con la ditta

- tutti coloro che potrebbero avere futuri rapporti con la ditta

- autorità, media (radio, televisione, giornali, internet) e sponsor, tutti da contattare 

  direttamente
- pubblico esterno se l’argomento è di interesse pubblico (richiamare l’attenzione 

  con volantini o cartelloni pubblicitari)

	PERCHE' SI ORGANIZZA?
	- il congresso/convention spezza la routine lavorativa
- il dipendente “sente” che è importante per l’azienda (motivazione, 

  incentivazione) 

- lo sponsor propone i suoi prodotti legati all’argomento (pubblicità)


ARRIVA IL GIORNO DELLA CONVENTION
E’ possibile che sia richiesto i nostro aiuto per:

1. occuparsi del relatore (andarlo a prendere alla stazione, giro turistico ecc)

2. registrare gli invitati (verificare l’iscrizione ed eventuale versamento di quota di partecipazione, consegnare cartellino identificativo, consegnare la cartellina, i prodotti dello sponsor e fornire eventuali altre informazioni)

3. presentare oppure essere il moderatore della convention

4. conservare tutta la documentazione contabile (ricevute, fatture) per il saldo dei conti, anche le spese dei relatori sono a carico dell’azienda.
ORGANIZZARE UN VIAGGIO DI LAVORO
Non servirsi di un’agenzia di viaggi perché l’organizzazione del trasferimento possiamo farlo anche noi navigando su internet (meno costi).
PROGRAMMAZIONE DELL’ITINERIARIO

· QUANDO – è necessario sapere la data di partenza e di ritorno (condizionano tutto i resto, costi compresi)

· DOVE – è necessario sapere le tappe, procedere con un itinerario a “cerchio” e con il percorso più veloce. Quindi:

· disponibilità dei mezzi (meglio il treno della macchina in un certo tragitto, ecc)

· tempi di percorrenza (tenersi larghi e tempificare dal momento che si esce da casa)

· costi (si usa l’auto se viaggiano 2/3 persone, si usa il treno se si viaggia da soli, paradossalmente i costi sono inferiori se la tratta aerea prevede una tappa estera in Ue, ecc)
· confort (dipende dal superiore) e permette di giungere a destinazione meno stanchi. Quindi si  prenota in treno 1° classe in Eurostar, in aereo “business class”, auto a noleggio di una macchina grossa cilindrata, e taxi per spostarsi in città.
PRENOTAZIONE ALBERGHIERA

Se un albergo piace o lo si conosce già, ci si ritorna sempre. E’ necessario avere un archivio di tutti i biglietti alberghieri.

E’ necessario tener conto di alcune caratteristiche:
1. CATEGORIA - da 1 a 5 stelle

2. CATENA ALBERGHIERA - da maggiori garanzie e alcune ditte hanno delle riduzioni di prezzo

3. POSIZIONE – ciò determina il prezzo, un 3 stelle in centro costa come un 5 stelle in periferia. Si cerca un hotel secondo le esigenze del superiore: in centro, vicino all’aeroporto, ecc. Se non si conosce la città si può chiedere consiglio al cliente (stelle, catena, quartiere sicuro o meno).
4. PACCHETTO – singola con 1° colazione (pranzo e/o cena verranno sicuramente offerti dai clienti o comunque si mangia in un bar o ristorante)

DOCUMENTAZIONE
Si deve preparare “la valigia” con tutto ciò che può servire durante il viaggio di lavoro: progetti, files, brochures, statistiche, calcolatrice, penne ecc. facendo attenzione a non mettere troppa carta.

DOCUMENTI IDENTIFICATIVI DI VIAGGIO
Viaggio all’interno della Comunità Europea:
· Carta identità

Viaggio in un paese Extracomunitario:

· Verificare per tempo la validità del passaporto (in Questura ci vogliono 15/30gg)

· Richiedere per tempo il visto d’ingresso (in Ambasciata a Roma oppure nei Consolati, sono necessari diversi mesi per il rilascio)

· Contattare la ASL per eventuali vaccinazioni obbligatorie (specialmente per i paesi africani)

· Stipulare un’assicurazione sanitaria (solo in Italia l’assistenza sanitaria è gratuita, se si viaggia in Ue bisogna compilare il mod. E111)
VALUTA
· Farsi cambiare gli € nella moneta del paese di destinazione

· I dollari sono sempre ben accetti, soprattutto nei paesi poveri

· Carta di credito

· Travel cheque (sono assegni emessi dalla banca e hanno validità internazionale)

PIANO DI VIAGGIO
E’ l’incrocio tra l’agenda e il planning: deve contenere informazioni dettagliate su tutti gli spostamenti.

Sono elementi fondamentali:

· gli orari

· i mezzi di trasporto

· gli alberghi

· gli appuntamenti di lavoro

· tutti i numeri di telefono utili (lavoro, alberghi, compagnia aerea, ambasciata italiana, emergenze)

	mercoledi 2 novembre 2005

	8,30
	chiamare taxi

	9,15
	check-in Ge Colombo

	9,40
	decollo

	11,40
	atterraggio Londra Gatewick

	
	ecc


Tutti i biglietti prenotati con le relative email di conferma vanno riposti in un’unica cartellina.

NB: TUTTE LE ATTIVITA’ FATTE ALL’ESTERO (per quanto semplici) RICHIEDONO PIU’ TEMPO RISPETTO ALLE STESSE ATTIVITA’ FATTE IN ITALIA.
GESTIONE DEGLI IMPREVISTI
Per gestirli al meglio è necessario calcolare al meglio la tempistica del viaggio in tutti i suoi aspetti.
SCIOPERI – informarsi per tempo, cambiare mezzo di trasporto, anticipare o posticipare la partenza, verificare se sono garantiti treni a lunga percorrenza, ecc
MALTEMPO – informarsi consultando meteo su internet, rinviare il viaggio, se ci si trova nel mezzo cercare di mettersi in salvo……

In caso di nebbia volare con le compagnie tradizionali perché se atterrano o decollano da altro aeroporto organizzano il trasferimento in pullman (le compagnie low cost non lo fanno ma rimborsano solo il biglietto se non partono)

AUTOSTRADA – è necessario prendere i giusti tempi perché si sbaglia strada, la strada può essere bloccata, il satellitare non è aggiornato, bisogna consultare la mappa. Già in partenza bisogna scegliere il percorso più veloce (A26 contro A7)
VALIGE – una buona % di valige sono perse o rubate negli aeroporti; fare denuncia presso l’ufficio competente e ricordarsi dell’aspetto della valigia e del suo contenuto. Ovviamente si perde più tempo se siamo all’estero.
DOCUMENTAZIONE MANCANTE – si può usare un corriere ma costa troppo, si può spedire in Posta se siamo sicuri che arriva in tempo, si può usare il fax se mancano pochi fogli, oppure si invia email.
PRENOTAZIONE HOTEL – alla reception non hanno la prenotazione, il portiere si attiva per trovare un altro albergo oppure ci si reca all’Ufficio Informazioni della città.

CORRENTE ELETTRICA E PRESE – in molti paesi il voltaggio è differente quindi bisogna dotarsi di un trasformatore (USA 110w) oppure le prese sono diverse.
CELLULARE – il cellulare non funziona tri-band o quadri-band oppure la nostra compagnia dei telefoni non ha previsto roaming con il paese che ci ospita. Dimenticato l’alimentatore per caricare la batteria.

STILE DI VITA – il paese ospitante ha abitudini differente dalle nostre.
COME SI LAVORA IN GRUPPO
Nella prima riunione è necessario individuare 4 punti:
A. CHIARIRSI LE IDEE – chiedere eventuali spiegazioni ulteriori
B. OBIETTIVI – quali sono le finalità del progetto

C. METODI – come fare e chi fa che cosa per raggiungere l’obiettivo

D. RISORSE – individuare le risorse a disposizione (soldi, tempo, conoscenze, capacità, strumenti tecnici)

E. COORDINAMENTO – divisione dei compiti ma tutti devono lavorare nella stessa direzione e soprattutto comunicare eventuali cambiamenti/imprevisti

Un gruppo è costituito da almeno 3 persone (max 20). 

Il gruppo può essere:

AMICALE (interagire)

LAVORO (integrazione)

All’interno del gruppo c’è INTERAZIONE – AGGREGAZIONE (si basa sull’appartenenza) - INFLUENZA

Un gruppo si forma per:

scambio di opinioni, raggiungere gli obiettivi, divisione compiti, discutere un caso.

REGOLE DEL GRUPPO

TRIANGOLAZIONE (si basa su alleanze ed esclusioni)

DETRIANGOLAZIONE (il leader fa da mediatore evitando la triangolazione)

Nei gruppi è sempre presente un CAPO ESPIATORIO a cui tutti danno la colpa diventando il centro dell’aggressività.

Le comunicazioni all’interno del gruppo sono:

DIALOGO – DIBATTITO – DISCUSSIONE

Il dialogo si sviluppa in 4 fasi: iniziale (studio),

  instabilità (sottogruppi), 

  indagine (come agire),

  creatività (come si esprime il gruppo)

Il primo gruppo a cui apparteniamo è quello familiare, il tipo di educazione che riceviamo ci influenzerà nel corso della vita con i gruppi successivi (scuola, lavoro).

MEMBERSHIP = membro di un gruppo

GROUPSHIP = visione che i membri hanno del gruppo

C’è sempre una continua negoziazione tra i bisogni personali con quelli del gruppo (stima, autostima, sicurezza, identità).

COMPORTAMENTI DEL GRUPPO

· comportamento richiesto (stare seduti in aula)

· non ammesso (fare urli)

· permesso ma non richiesto (andare in bagno)

Gli status vengono dati dalle persone esterne.
ORGANIZZAZIONI LAVORATIVE
Ne esistono di diversi tipi:

AUTORITARIA - GERARCHICA
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+ ORDINI, DIRETTIVE

-  DEMOTIVAZIONE, ECCESSIVA RESPONSABILITA’ DEL CAPO

CONDIVISA – COLLABORATIVA
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+ CONSIDERAZIONE (persone e idee)

-  CONFLITTUALITA’ E DISPERSIONE

SUDDIVISA - SPECIALIZZATA
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+ AUTONOMIA

-  COMUNICAZIONE DIFFICILE
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Il capo però ha bisogno di due cose fondamentali:

· IL RICONOSCIMENTO DEL SUO RUOLO DA PARTE DEGLI ALTRI

· L’ASSUNZIONE DI RESPONSABILITA’

Inoltre ESSERE CAPO e FARE IL CAPO sono due situazioni diverse che possono portare ad un conflitto tra persone che vogliono assumere la leadership.

LEADER

È persona all’interno di un gruppo che spicca e che fa da mediatore ed incentiva gli altri.

Può essere: 

· ISTITUZIONALE (eletto dal datore di lavoro, quindi con competenze)

· MOTIVAZIONALE (una persona motivata ma senza competenze)

La sopravvivenza dipende da:

· LEADERSHIP COMPETENZA (competente per quel ruolo)

· LEADERSHIP APPARTENENZA (si sente parte del gruppo)

· LEADERSHIP COMUNICAZIONE (ha una forte comunicazione)

Tutti è tre dovrebbero far parte del leader istituzionale.

Esistono diversi stili:

· LEADER DEMOCRATICO (cura il team in tutto)

· LEADER AUTOCRATICO (molto autoritario, da solo ordini, non coordina le armonie, instaura clima del terrore, le persone diventano competitive tra loro)

· LEADER PERMISSIVO (è leader peggiore, non gestisce più di tanto il gruppo, le persone diventano competitive tra loro)

Esistono 2 modelli di comportamento leader:

· SOCIO EMOZIONALE (predilige la parte sociale, di espressione, coinvolge, tiene conto dei legami e dei conflitti ecc)

· ORIENTATO COMPITO (leader molto tecnico, niente emozioni, obiettivi chiari, ruoli precisi, regole formali, no relazioni)

Esistono 3 teorie sul leader:

TEORIA DEL GRANDE UOMO
(ovvero leader si nasce)

TEORIA SITUAZIONALE
(persone che hanno determinate caratteristiche e che riescono in determinate situazioni)

TERORIA SITUAZIONE/
MOTIVAZIONE
(è molto importante la situazione abbinata alla motivazione della persona)

Esiste il leader che dice: “più le persone credono in me, più ho la possibilità di riuscire.

Il leader ha il potere, ovvero la possibilità di modificazioni.

Le fonti di potere del leader sono:

· posizione occupata (ruolo leader)

· potere personale

· fantasie (vive di proiezioni)

Le basi del potere sono:

· esempio

· esperienza
· gratificazione
· punizione (potere coercitivo)

· legittimare
Archivio 


(doc. che non servono piu’)





Questo simbolo sul fax 


indica come mettere la carta


(scritto deve essere sotto)





Questo simbolo sul fax 


indica come mettere la carta


(scritto davanti a me)





------------------------------------------------------------------------------------------------------
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