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Abbiamo un problema

«Non funzionerà mai». L’affermazione di Juan Alvarez rimase sospesa 
nell’aria come un’enorme spada pronta ad abbattersi sui due colleghi seduti 
al tavolo della sala riunioni. «Perché mai Tony dovrebbe dare questo clien-
te ad un nuovo key account manager, che, di fatto non ha esperienza?».

Elaine Cassidy ribattè «Dai Juan, diciamolo chiaramente, dai un’occhia-
ta all’ultimo report. Lavoriamo con la Consolidated da un anno e di fatto 
hanno rifiutato la maggior parte delle nostre proposte. Forse è una buona 
idea portare un po’ di aria fresca».

«La loro insoddisfazione è una grossa preoccupazione anche per me», ri-
battè Juan «Dico solo che sono sorpreso che, dopo l’allontanamento di Ja-
ne, non abbiano pensato ad offrire la posizione ad uno di noi. Dopo tutto 
noi conosciamo il cliente molto bene».

«Sono contento che non lo abbiano fatto» aggiunse Damon dall’altro la-
to del tavolo «Non avrei sopportato di dover riportare a te, Juan». I tre rise-
ro nervosamente, sapendo che Damon non stava proprio scherzando. «Cosa 
pensate stia cercando la Consolidated? Credo che la nostra proposta conte-
nesse alcune idee davvero buone» disse, cambiando rapidamente discorso.

«Tutto quello che ho saputo da Tony è che non erano molto contenti. Ero 
convinta che stessimo procedendo bene con loro. Non ho idea di cosa non 
li abbia convinti del nostro lavoro» disse Elaine.

«Io so cosa non ha funzionato» disse Juan a voce bassa, fissando gli al-
tri. Sapeva che stava per gettare una bomba, ma non ne poteva più dei suoi 



22

colleghi e pensava che qualcosa dovesse cambiare. Vedeva il loro approc-
cio al problema e si sentiva di dover rispondere anche per i loro errori. Era 
convinto che il loro comportamento gli fosse costato il posto di key ac-
count manager.

«Non abbiamo perseverato nel trovare una nuova direzione», disse. Il to-
no della sua voce, dapprima pacato, iniziava ad alzarsi «Voi non mi avete 
fatto terminare l’analisi dei dati. Stavo per arrivare a qualcosa di nuovo che 
la Consolidated non aveva mai esplorato, ma non ci sono riuscito!» e rivol-
gendosi a Damon «Non con te sempre pronto a saltarci addosso con solu-
zioni improbabili e conclusioni bislacche», «E con te, Elaine, con la tua 
fretta di finire tutto».

Elaine sentì i muscoli delle spalle contrarsi ed il sangue le affluì al viso 
«Certo», rispose «se non fosse stato per me, non avreste mai concluso un 
bel niente».

«Portare a conclusione un obiettivo è una cosa, correre per offrire un 
prodotto di scarsa qualità, tutt’altro», aggiunse Juan, incapace di trattenersi 
oltre. «Personalmente credo che il cliente si sia accorto benissimo che die-
tro al nostro lavoro, non ci sia stato nessun reale ragionamento. Certo, po-
tremmo averlo fatto, se ci avessi concesso più tempo. Inoltre avresti potu-
to anche darci una mano, invece di lasciare tutto il lavoro di analisi a noi».

«Ok Juan, adesso basta. Alla fine siamo tutti sulla stessa barca», tagliò 
corto Damon, non per continuare la polemica, quanto per difendersi «Elai-
ne ed io abbiamo cercato di dare una mano. Solo che per te non era mai 
sufficiente. Forse avremmo dovuto lasciar perdere le analisi e concentrar-
ci su qualche soluzione innovativa per il cliente. Il mio contributo è questo. 
Quando vedo emergere un problema, grazie ai dati, propongo delle solu-
zioni. Se non fosse stato per me, saresti ancora a confrontare numeri». 

«Oh, certo, tu porti soluzioni, anzi moltissime soluzioni. È un miracolo 
che siamo riusciti ad organizzarle in un report minimamente comprensibi-
le. Non dobbiamo necessariamente esplorare tutte le possibili opzioni, Da-
mon. Ne basta qualcuna praticabile…», ribatté piccato Juan.

In quel momento i due nuovi membri del team Maya Russo e Amy Sato-
ri entrarono dalla porta e la discussione si interruppe bruscamente. 

Juan, Damon ed Elaine si ricomposero e si presentarono uno dopo l’al-
tro. Qualche istante dopo Tony Martin, il senior partner incaricato di gesti-
re il cliente, fece la sua apparizione nella sala riunioni. Era un bell’uomo, 
alto, abbronzato, con le tempie leggermente brizzolate, vestito magnifica-
mente con un abito grigio, dal taglio sartoriale.

Tony sorrise, in maniera carismatica ed assertiva, e presentò Kate Mur-
dock, la nuova Key Account Manager e team leader del gruppo. Dopo al-
cuni convenevoli di rito, per altro piuttosto freddi, Tony si sedette a capo-
tavola, accanto a Kate. Kate aveva sicuramente un atteggiamento molto 
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professionale, ma ispirava nel contempo calore e semplicità, mentre i suoi 
profondi occhi blu osservavano attenti i presenti.

Tony prese la parola «Non posso fermarmi per tutta la riunione, quindi 
andiamo subito al punto. Come sapete la Consolidated non è stata per nul-
la soddisfatta del nostro lavoro fino ad oggi. Il nostro contatto ci ha riferi-
to che quanto prodotto fino ad ora non è nulla di diverso da quanto avrebbe 
potuto fare una qualsiasi altra società per metà del nostro compenso. Non 
credo ci sia bisogno di sottolineare che la Consolidated è uno dei nostri più 
importanti clienti. Abbiamo costruito la nostra reputazione sull’innovazio-
ne e con un feedback di questo tipo la stiamo mettendo a rischio, così co-
me stiamo mettendo a rischio il nostro futuro». 

Damon, Elaine, e Juan sembravano essere stati travolti da un treno in 
corsa. Maya ed Amy, più calme, non capivano cosa stesse accadendo. Si 
stavano chiedendo cosa non avesse funzionato nel progetto e in cosa si fos-
sero cacciate, accettando di farne parte.

Tony era soddisfatto, era proprio il risultato che voleva ottenere. Così, 
dopo una breve pausa, alzò nuovamente il tiro «La nostra reputazione sul 
tema dell’Innovazione è quello che ci distingue dai nostri concorrenti. Ci 
aiuta a mantenere il posizionamento sul mercato, e non possiamo permet-
terci di comprometterla. È per questo motivo che ho deciso di portare qual-
che cambiamento in questo team. Sapete tutti che Jean è stata riassegna-
ta ad un altro cliente. Per sostituirla, ho chiesto a Kate Murdock di essere 
il vostro nuovo team leader. Sebbene non abbia esperienza diretta con la 
Consolidated, ne ha moltissima nel gestire questo tipo di situazioni. Credo 
che apprezzerete il suo approccio. Ho anche chiesto a Maya ed Amy di ag-
giungersi al team, per le loro competenze specialistiche».

«Amy ha una grande abilità nell’integrazione dei dati, è una vera esper-
ta» Amy sorrise imbarazzata al sentirsi definire come «esperta».

«E Maya, ha lavorato molto con aziende manifatturiere come la Consoli-
dated, conosce il mercato di riferimento, e potrebbe portare un punto di vi-
sta diverso all’interno del gruppo». «Detto questo, vi presento Kate». Sorri-
si nervosi e cenni del capo si levarono intorno al tavolo «Kate ha un solido 
background rispetto ai processi di innovazione. L’ultimo team che ha gesti-
to ha raggiunto risultati davvero strabilianti. E questo rappresenta un’otti-
ma opportunità in questa situazione. Kate, vuoi dire qualcosa?».

«Grazie Tony» iniziò Kate, guardando il gruppo «Sicuramente la Con-
solidated è stata molto dura nel suo feedback. Immagino che tutti coloro 
che hanno lavorato al progetto si stiano domandando cosa sia successo. So-
no certa che il vostro impegno sia stato massimo. Tuttavia, non è stato con-
siderato abbastanza. Capisco che siate preoccupati ed arrabbiati, ma davve-
ro domani è un altro giorno e può costituire un nuovo inizio». La tensione 
attorno al tavolo si poteva tagliare con il coltello. Kate avrebbe preferito 
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che Tony non fosse così duro, nel suo discorso introduttivo. Aveva già ab-
bastanza problemi, per il fatto di essere nuova. Ora avrebbe dovuto guada-
gnare la stima ed il rispetto di un team che si sentiva sotto attacco. Non sa-
rebbe stato facile. La cosa migliore, pensò, sarebbe stato tenere aperto il 
canale di comunicazione.

«Prima di iniziare il nostro cammino, credo sia importante conoscer-
ci un po’ meglio» aggiunse Kate, con una voce leggermente agitata. «Fac-
ciamo un giro di tavolo. Non ditemi solamente il vostro nome ed il vostro 
ruolo organizzativo, ma anche quale ruolo vi piace giocare in una situazio-
ne di questo tipo. C’è qualcosa su cui amate particolarmente focalizzare la 
vostra attenzione?». Improvvisamente si disegnò sui loro volti un enorme 
punto di domanda. Non erano preparati assolutamente ad una domanda del 
genere. A che gioco si stava giocando? 

Kate decise di dare il via alle danze, dando l’esempio.
«Inizio io. Mi chiamo Kate Murdock. Come ha già detto Tony ho lavo-

rato nel Settore di Aziende Manifatturiere nella nostra azienda. Sebbene 
non abbia mai avuto contatti con la Consolidated ho gestito progetti simili 
a questo. La parte del processo che amo di più è sicuramente quello di tro-
vare idee e soluzioni che rispondano ai bisogni del cliente. Mi piace ana-
lizzare opzioni, svilupparle e tradurle in piani di azione».

Damon seguì a ruota. Damon era un giovane afroamericano in cui tutto 
sembrava essere su larga scala: molta energia, spalle enormi, ed un sorriso 
contagioso. Kate pensò che era il tipo di persona che ad una festa fa amici-
zia con tutti e che tutti vogliono conoscere.

«Ok, vado io. Sono Damon Miller. Sono analista marketing e la co-
sa che amo di più… Beh, è sicuramente trovare le indicazioni da dare al 
cliente per il suo cliente. Credo che alla Consolidated siano state presentate 
alcune idee davvero buone, per cui non so come esprimere il mio enorme 
disappunto per quello che è successo».

«Grazie Damon» rispose Kate «Capisco la tua reazione. So che avete la-
vorato davvero moltissimo, e sono certa che capovolgeremo presto la situa-
zione. Quindi ti piace produrre idee nuove?».

«Oh, lo puoi dire forte» aggiunse Elaine, tra i sorrisi di tutti «una volta 
che parte, non lo si riesce a fermare». «Già, lo ammetto» confermò Damon.

Elaine, proseguì. «Ciao Kate, mi chiamo Elaine Cassidy e sono una ana-
lista business. Uno dei molti qui». Elaine era forse la più anziana del grup-
po. Una donna imponente tra i cinquanta e i sessant’anni che, a giudicare 
dal pallore del suo incarnato, non trascorreva molto tempo all’aria aper-
ta. Aveva un’aria impaziente, come se dovesse fare, dire, andare sempre al 
nocciolo della questione.

«Piacere di conoscerti Elaine, quale è il tuo ambito preferito?» disse Ka-
te, sapendo che Elaine era il tipo: sono ciò che vedi.
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«Adoro dare al cliente il prodotto finito. Mi piace essere certa che quello 
che proponiamo sia fattibile, realizzabile».

«Quindi sviluppare un’idea e metterla in pratica, corretto?». 
«Sì e no. Ho bisogno di vedere le cose in azione».
«E velocemente!» aggiunse Juan, sorridendole.
«Troppo Juan?» chiese Kate.
«Diciamo che Elaine sa che a volte, personalmente, mi sento un po’ sot-

to pressione con lei».
«Ne abbiamo parlato» ammise Elaine «Ma in questo modo otteniamo ri-

sultati». 
«Oh, sì, certamente» concesse Juan.
«Allora, chi manca?» incoraggiò Kate.
«Vado io» Amy Satori, appariva dimessa con il suo semplice comple-

to maglione e pantaloni, color ruggine. Amy aveva un’aria tranquilla, sere-
na. Intorno ai trent’anni, capelli neri ed occhiali di tendenza, sedeva con il 
suo mento appoggiato tra le mani, come se stesse cercando di capire cosa 
si nascondesse dietro le parole dette fino a quel momento.

«Sono Amy Satori, specialista in integrazione di dati. Credo sia questo 
che amo fare. Mi piace andare al fondo delle cose e capire veramente la si-
tuazione. Credo che senza un corretto quadro sia difficile andare avanti in 
modo efficace. Continuo a pensare che abbiamo trascurato qualcosa, oppu-
re le idee prodotte non erano davvero così buone».

«Grazie Amy. Non preoccupiamoci di questo, ora. Sono certa che tutti 
noi vorremo capire cosa è successo, ma cerchiamo di guardare avanti. Si-
curamente saremo in grado di stupire questo cliente. Quindi Amy tu prefe-
risci, chiarire i problemi, analizzare i fatti. È corretto?».

«Sì, ma non solo. Mi piace anche molto rendere solide le soluzioni tro-
vate, trasformare concetti in realtà percorribili. Mi piace soppesare, con-
frontare opzioni possibili e suggerire la migliore. Questo ha davvero fat-
to diventare matta Elaine, nel nostro ultimo progetto insieme. Io preferisco 
procrastinare, mentre lei è sempre pronta a passare all’azione. Sono felice 
che sia qui con noi, ha davvero una grandissima energia».

Amy era contenta dell’interesse dimostrato da Kate, che aveva continua-
to a prendere appunti, durante tutte le loro presentazioni.

«Tocca a me, ora» disse Maya, la più giovane del team. Circa venticin-
que anni, era davvero l’emblema del professionista in crescita. Abbronzata, 
occhiali dalla linea insolita, orecchini importanti e capelli castani, perfet-
tamente tagliati. Parlava con un leggero accento newyorkese. «Sono Ma-
ya Russo, e sono un’analista business di supporto. Non sono certa di sapere 
cosa mi piace davvero fare. Ho ricoperto ruoli diversi negli ultimi due an-
ni. Mentre gli altri parlavano, mi trovavo a pensare che effettivamente mi 



26

ritrovavo in ogni situazione. Probabilmente lo scoprirò quando inizieremo 
a lavorare insieme».

«Grazie Maya, va bene così. Sembra che tu possa trovarti a tuo agio con 
ciascuno di noi. Fatto che in sé è un gran punto di forza. Credo sia il tuo 
turno» disse Kate, rivolgendosi a Juan.

Juan era di origine ispanica, un uomo di circa quarant’anni, con 
una laurea ad Harvard e quella certa sicurezza che deriva da un tale 
background scolastico. Indossava giacca e cravatta, distinguendosi dalla 
norma casual dell’azienda e trasmetteva un senso di autorità. Era corpulen-
to, piuttosto rigido e chiaramente non a suo agio con il resto del gruppo. Si 
schiarì la voce.

«Sono Juan Alvarez, analista business senior. Credo di assomigliare ad 
Amy nel desiderio di analizzare compiutamente i dati e rendere la soluzio-
ne davvero solida. Se non ho abbastanza tempo per le mie ricerche finisco 
con l’essere insoddisfatto del risultato. Ho bisogno di scendere nei dettagli, 
di qualsiasi cosa si stia parlando. Ho bisogno di tempo per approfondire le 
questioni».

«Grazie Juan, mi sembra una descrizione molto precisa», disse Kate. 
«Ok Tony, cosa ci dici di te?». 

Tony sorrise «Sono felice quando i contratti vanno a buon fine ed i 
clienti sono felici! È il mio lavoro assicurarmi che questo accada. Mi pia-
ce conoscerli e cercare di capire di cosa possano avere bisogno. Immagi-
no che questo significhi analizzare dati, ma anche rendere questi dati vivi 
ed utili. Credo anche nel valore del divertirsi e rilassarsi, mentre si lavora. 
Penso che questo aiuti a vedere le cose da una prospettiva differente». Tony 
a queste parole vide alcuni sopraccigli alzarsi, sbigottiti. Sorrise di nuovo 
ed aggiunse «Spero che accada anche qui, con il procedere del lavoro. Ma 
naturalmente sono anche interessato ai risultati. Quando il cliente è soddi-
sfatto, io sono soddisfatto».

«Grazie Tony», proseguì Kate «le vostre presentazioni mi aiutano dav-
vero. Non solo mi fanno capire i nostri punti di forza, ma anche dove pos-
so essere di aiuto. Avrò bisogno di supporto in alcuni passaggi: per esem-
pio non ho molta pazienza nella fase di analisi. Cerco quello che mi serve 
e vado diritta per la mia strada. Ho imparato che devo rallentare ed essere 
certa di avere tutte le informazioni, prima di poter proseguire. Non è sem-
plice per me, ma ho appurato che i risultati sono decisamente migliori. In 
questo Juan ed Amy mi saranno di grandissimo aiuto».

Amy e Juan si scambiarono uno sguardo di intesa, ed annuirono. Gli al-
tri si guardarono sorpresi, in quanto Kate stava chiedendo aiuto, senza pro-
blemi. Juan lo intese come un segno di debolezza, Elaine ne prese atto con 
sospetto, mentre Amy, Damon e Maya, apprezzarono senza riserve.
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«Bene», si inserì Tony «mi sembra che stiate iniziando a conoscervi per 
ripartire con la Consolidated. Devo andare ora, ma con Kate abbiamo con-
cordato un momento di follow up settimanale, quindi sarò informato. Parte 
del mio lavoro è rendere il cliente soddisfatto. Per ottenere questo devo es-
sere sicuro che abbiate tutto ciò di cui avete bisogno: risorse e tempo, an-
che direttamente con lui. Fatemi sapere se vi occorre il mio supporto in tal 
senso. È stato un piacere ritrovarvi. Il feedback del cliente può essere stato 
non gradevole da ascoltare, ma è stato essenziale. Hanno chiesto una nuo-
va direzione. E questo è quello che mi aspetto da voi. Siete in questo team, 
perché credo siate le persone giuste. In bocca al lupo».

«Ci vediamo a pranzo, Kate» aggiunse e chiuse delicatamente la porta 
dietro di sé.

Kate sentì la tensione allentarsi leggermente. Ma sapeva che era solo 
un’illusione. Le cose dovevano ancora peggiorare, prima di essere ad una 
svolta.


