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Emozioni e organizzazioni
Nelle pagine iniziali del suo libro dedicato a L’errore di Cartesio, il neuroscienziato portoghese Antonio Damasio racconta un tragico incidente accaduto nell’estate del 1848 nel New England a Phineas P. Gage, caposquadra di un’impresa di costruzioni. Dovendo far saltare una parete di roccia, per una fatale distrazione inizia a pestare con una barra di ferro la polvere da sparo non ancora ricoperta dalla sabbia, provocando un’esplosione. La barra metallica gli fora la base della scatola cranica, attraversa la parte frontale del cervello ed esce dalla sommità della testa. Gage guarì in meno di due mesi: continuava ad apparire perfettamente “razionale”, capace di parlare e camminare e di mantenersi in equilibrio. Ma i suoi gusti, la personalità, il carattere, le aspirazioni cambieranno. Nuovo “spirito” che anima il corpo? L’equilibrio tra la sua facoltà intellettiva e le sue emozioni era stato distrutto: infatti appariva bizzarro, insolente, capace di grossolane imprecazioni, poco riguardoso nei confronti dei suoi compagni, insofferente dei vincoli o consigli che contrastassero i suoi desideri. Pronto a pianificare programmi futuri che poi abbandonava non appena li aveva programmati. Damasio utilizza il caso per evidenziare come i “legami” che ci permettono di entrare in relazione con gli altri e di essere riconosciuti come “razionali” non sono basati su una qualche razionalità pura e disincarnata, essendo in modo eminente legami emotivi; in altri termini, il piano cognitivo e quello emotivo delle nostre esistenze sono profondamente integrati. Damasio prosegue esponendo le ricerche che lo portano ad esplorare la «neurobiologia della razionalità» e a sostenere che alcuni deficit nella reattività emotiva e nel sentimento (per la lesione di aree cerebrali coinvolte su questi piani) possono compromettere il ragionamento anche laddove siano preservati il linguaggio, l’attenzione, la memoria e le capacità basilari del ragionamento logico. Dal caso di Gage e da altri esempi, Damasio ricava che l’uomo è un «organismo non dissociabile» composto di cervello e corpo, in cui emozione e ragionamento sono inestricabilmente legati.
Assumendo queste indicazioni della ricerca contemporanea, possiamo chiederci: quanto ne tengono conto le organizzazioni in cui gli esseri umani lavorano e apprendono?


  Le condotte lavorative comprendono come fattore fondamentale la dimensione dei sentimenti e delle emozioni. Lo studio della condotta lavorativa è stato per lungo tempo ricondotto allo studio dei livelli di soddisfazione – insoddisfazione e delle reazioni emozionali che accompagnano i vissuti soggettivi in relazione all’esperienza di lavoro. Con i cambiamenti del mondo del lavoro degli ultimi decenni e l’aumento dei lavoratori occupati nelle aziende dei servizi è apparso sempre più evidente che la sfera emozionale è rilevante non solo come esito o esperienza che accompagna l’attività di lavoro, ma anche come richiesta individuale posta dal lavoro e pertanto meritevole di attenzione. L’incremento di attenzione per il benessere psicologico del lavoratore, riscontrabile ad esempio nell’entrata in vigore del decreto legislativo n. 81 (9 aprile 2008), in materia di tutela della salute e della sicurezza dei luoghi di lavoro, ha favorito inoltre, un atteggiamento di prevenzione dei rischi correlati all’attività lavorativa. 
Il ruolo delle emozioni nei contesti professionali  è stato un argomento di ricerca a lungo trascurato. Tale noncuranza potrebbe essere attribuita alla tradizione dei modelli razionalistici delle organizzazioni che hanno sottostimato o considerato come un elemento di disturbo il ruolo delle emozioni nell’attività di lavoro. Un esempio è offerto dalle concezioni weberiana e tayloristica**, entrambe promotrici di una visione delle organizzazioni come strumenti razionali per raggiungere scopi specifici, senza nessuno spazio per l’iniziativa dei soggetti, tenuti solo al rispetto delle regole. L’idea che possa esistere un’organizzazione orientata all’efficienza e alla produttività ha portato a dimenticare che ogni organizzazione si costituisce attraverso e a partire dalle persone che ne fanno parte.
 [**Organizzazione: una struttura ordinata in vista di un dato fine 

L’organizzazione è una forma di unione e di coordinamento di singoli elementi in base a principi razionali per il raggiungimento di un determinato fine. In questo senso generale parliamo di organizzazione di un ufficio, di un’impresa, ma anche di una festa o di una cena. Spesso nel linguaggio comune intendiamo per organizzazione anche il gruppo di persone impegnate a conseguire un certo scopo: in questo senso sono organizzazioni un partito politico, un’azienda, un sindacato e via dicendo

Non esiste dunque una definizione univoca di organizzazione 

• … presenza di un aggregato abbastanza ampio di persone (dimensione), indirizzato al conseguimento di scopi rilevanti (solo in parte esplicitati formalmente) mediante lo svolgimento di compiti, che richiedono l’impiego di conoscenze e strumenti (tecnologia); 

• … divisione e specializzazione dei compiti (differenziazione); 

• … necessità di portare ad unità gli sforzi compiuti (integrazione), attraverso regole e procedure; • … definizione di una struttura che possa regolare le relazioni tra individui, gruppi e attività in forma stabile ed esplicita (formalizzazione); 

• … presenza di modalità di valutazione dell’efficienza e dell’efficacia con cui gli scopi attesi vengono raggiunti; 

• … impegno perché l’esperienza avviata abbia una certa durata nel tempo
Sono presenti nell’organizzazione due processi di base
1. La differenziazione: non tutti gli individui fanno le stese cose ma si specializzano nel fare sempre meglio in una parte del compito (divisione del lavoro e specializzazione) 

2. L’ integrazione che consente di riportare ad unità di intenti gli sforzi compiuti dalle persone che occupano i singoli ruoli

Il termine organizzazione viene usato in genere in un duplice significato. 
In una prima accezione si parla di organizzazione per indicare una struttura ordinata in cui le varie parti o componenti sono connesse e coordinate tra loro in vista di un fine determinato. In questa accezione il termine ha un campo di applicazione vastissimo: in biologia e in etologia, per esempio, si parla di organizzazione per indicare i processi attraverso cui organi e strutture si formano, si sviluppano, si differenziano e si coordinano in modo da costituire un organismo vivente; nel linguaggio quotidiano si parla di organizzazione domestica, della vita quotidiana, del lavoro, di un viaggio o di una festa. In una seconda accezione, più specifica, il termine è usato per indicare un’attività diretta intenzionalmente a coordinare tra loro in modo sistematico e razionale un insieme di organi o di elementi per raggiungere un fine: parliamo così di organizzazione dell’amministrazione pubblica, dell’esercito, dello Stato e via dicendo. Per estensione, lo stesso termine può indicare anche l’entità concreta che risulta da tale attività: organizzazione indica allora una determinata categoria di enti sociali fondata sulla divisione del lavoro e delle competenze, per esempio un’impresa economica, un partito politico, un’associazione culturale.

La riflessione teorica

Organizzazioni anche complesse di ogni tipo – politico, economico, religioso – sono esistite sin dall’antichità: pensiamo all’efficiente organizzazione politica introdotta ad Atene nel VI secolo con la Costituzione di Clistene, o alla Lega Anseatica, che nel XIV secolo elaborò un sistema di finanziamento e di ripartizione dei rischi simile a quello di una moderna società di assicurazione, o alle banche italiane e olandesi del Cinquecento, per fare solo alcuni esempi. Tuttavia una riflessione sistematica sui principi di una buona organizzazione,sul modo in cui le organizzazioni operano all’interno e all’esterno, sulle conseguenze della loro presenza nella società ebbe inizio solo con la nascita dello Stato moderno – con la sua complessa struttura organizzativa – e con lo sviluppo di grandi e potenti organizzazioni economiche – imprese industriali e commerciali, banche, società di assicurazione – nel corso dell’Ottocento. All’origine della moderna teoria dell’organizzazione vi è il pensiero di due autori fra loro assai diversi per quanto riguarda sia la formazione culturale sia gli interessi: il sociologo tedesco Max Weber e l’ingegnere statunitense Frederick Winslow Taylor.

La teoria di Weber dell’organizzazione burocratica
Weber offrì un contributo fondamentale allo studio delle organizzazioni analizzando nei suoi scritti (in particolare in Economia e società, pubblicato postumo nel 1922) l’essenza, i presupposti e il funzionamento del potere burocratico, con particolare riferimento alla formazione dello Stato e delle imprese capitalistiche nelle società moderne. Per Weber la burocrazia è una forma di potere legale e razionale, cioè di un potere legittimato attraverso il richiamo a regole razionali prestabilite, che possono essere imposte o concordate, e che sono orientate al perseguimento di un dato scopo. I caratteri distintivi della burocrazia sono: una gerarchia di autorità stabile, una specializzazione funzionale dei compiti, un personale tecnicamente qualificato e scelto in base alle sue competenze specifiche e infine l’impiego di procedure formali per la condotta dell’ufficio. L’amministrazione dello Stato era per Weber il prototipo dell’organizzazione burocratica, ma caratteristiche simili si potevano riscontrare a suo avviso nella grande impresa capitalistica e in tutte le associazioni moderne orientate razionalmente a uno scopo.

L’organizzazione scientifica del lavoro secondo Taylor 
Elaborata all’inizio del Novecento, la teoria di Taylor parte dalle considerazioni esposte dall’economista Adam Smith sugli enormi benefici economici derivanti dalla frammentazione in singole operazioni dei processi di produzione industriale.

L’organizzazione scientifica del lavoro
Frederick Taylor – nato a Germantown, Pennsylvania, nel 1856 e morto a Filadelfia nel 1915 – fu il primo a ipotizzare un’organizzazione scientifica del lavoro (OSL). Forte dell’esperienza diretta, maturata come operaio durante la prima gioventù, ebbe la possibilità di applicare sul campo le sue idee negli stabilimenti meccanici della Midvale steel company e della Bethlehem steel, dove era impiegato come dirigente responsabile della produzione aziendale. Alla base di questi studi sperimentali c’era la convinzione che la produzione industriale dovesse puntare al massimo della resa con sforzo e spreco di tempo minimi. Nei Principi di organizzazione scientifica del lavoro (1911), Taylor parte dal presupposto che qualsiasi operazione del ciclo produttivo industriale può essere scomposta e studiata nei minimi particolari: è questo il compito dei manager che, sulla base delle verifiche empiriche, devono assegnare a ogni operaio una specifica mansione e stabilire in quanto tempo e come egli debba svolgerla. Immaginiamo per esempio di essere un manager di un’officina meccanica, incaricato di applicare il modello taylorista. Prendiamo come campione un gruppo di 15÷20 operai – tutti con le stesse mansioni – e osserviamoli al lavoro. Di ogni operaio studiamo attentamente i movimenti che compie in successione, cronometrandone la durata. Pur svolgendo lo stesso lavoro, ognuno si muove in maniera diversa dagli altri. Il nostro compito sarà quello di eliminare tutti i movimenti che implicano una perdita di tempo e quelli inutili. Alla fine dell’analisi, abbiamo un modello del modo più rapido ed efficiente di eseguire quel lavoro. Il principio tayloriano era one best way: di fronte a un problema c’è «un’unica soluzione valida». Questa soluzione costituisce lo standard che possiamo prescrivere agli operai. Prima di assegnare il lavoro, analizzeremo carattere, inclinazioni, indole e preferenze di ogni operaio, per affidare a ognuno il compito per il quale è più portato. Il personale dovrà essere spronato a impegnarsi e stimolato a migliorare sempre, soprattutto con incentivi economici.
La perdita di qualificazione e di specializzazione da parte dell’operaio
Il primo a intuire le potenzialità del taylorismo fu lo statunitense Henry Ford che, nel 1913, introdusse nei suoi stabilimenti di automobili la catena di montaggio, in base alla quale, durante tutta la giornata lavorativa, gli operai dovevano ripetere all’infinito sempre gli stessi gesti. Ai lavoratori specializzati – figure ancora molto simili agli artigiani di bottega – subentrava in tal modo manodopera generica, impiegata in singoli passaggi della produzione industriale. Questa situazione era favorita dalla forte immigrazione e dalla conseguente abbondante disponibilità di manodopera. Il taylorismo risultò essere altamente funzionale ai cambiamenti imposti dalla nascente società di massa, che chiedeva beni di consumo durevoli, in gran quantità e che costassero poco. Ma il prezzo da pagare in termini umani fu molto elevato: la ripetitività del lavoro provocava forti disturbi, sia fisici sia mentali. In certi periodi l’assenteismo per malattia toccava il 25% della forza-lavoro. Gli operai utilizzavano sempre e solo gli stessi muscoli – che sovraccaricavano eccessivamente–, mentre ne lasciavano altri inutilizzati – che si atrofizzavano. La ripetitività dei gesti provocava, inoltre, anche un senso di alienazione. Gli scioperi contro l’applicazione del metodo scientifico nelle fabbriche furono numerosi e contribuirono alla nascita di un forte sindacato operaio. Oggi le mansioni ripetitive sono sempre più affidate a robot meccanici computerizzati e la manodopera è tornata, almeno in parte, a essere specializzata.

Le teorie manageriali e la scuola delle relazioni umane
Weber e Taylor influenzarono profondamente lo studio delle organizzazioni nella prima metà del 20° secolo, che vide lo sviluppo della cosiddetta scuola classica delle teorie manageriali e d’impresa. L’intento di questa scuola era quello di individuare i principi generali in base ai quali ottimizzare l’organizzazione delle imprese. Alla base di questo orientamento vi era il presupposto che la razionalità è una sola, e che di conseguenza esiste un solo criterio ottimale per organizzare le imprese, qualunque sia la loro attività e l’ambiente in cui agiscono. Questa impostazione venne messa sotto accusa negli anni Trenta, principalmente negli Stati Uniti, dallo psicologo e sociologo statunitense Elton Mayo (in particolare nell’opera I problemi umani e socio-politici della società industriale, 1931) e dai ricercatori che con lui fondarono la cosiddetta scuola delle relazioni umane. Condusse una serie di ricerche sul lavoro di fabbrica, la prima delle quali presso gli stabilimenti Hawthorne della Western Electric Co. a Chicago. Mayo sottolineò la necessità di pervenire a una visione più completa del rapporto uomo-organizzazione,recuperando il cosiddetto fattore umano, e cioè il complesso dei fattori psicologici che condizionano il comportamento delle persone. La conclusione del lavoro di Myo è la seguente: “Se il dipendente puo’ aspettarsi dalla partecipazione alla vita dell’azienda la soddisfazione di alcuni suoi bisogni emotivi, può sentirsi anche moralmente partecipe e impegnato nello sforzo aziendale. Da parte sua l’azienda può aspettarsi un grado maggiore di lealtà, di impegno e di identificazione con gli scopi organizzativi-” Al contario, se la Direzione crea una situazione in cui i dipendenti si sentono frustrati ne consegue che essi si costituiranno in gruppi in cui “le norme di condotta saranno in opposizione con gli scopi aziendali.”La tesi fondamentale della scuola delle relazioni umane è che l’ordine sociale nei luoghi di lavoro viene garantito non soltanto da regole formali, ma anche e soprattutto dal clima che si instaura nella interazione quotidiana. Una leadership basata sulla collaborazione che favorisca rapporti armonici nel gruppo è essenziale per l’efficienza delle organizzazioni: queste non sono strutture astratte, ma organismi sensibili e capaci di trasformarsi, che assolvono fondamentali compiti di integrazione sociale.]
Solo nella seconda metà degli anni ottanta e novanta, i ricercatori organizzativi riscoprono l’interesse per le emozioni. Un’organizzazione è infatti una struttura vivente fatta da un lato di beni e competenze tecniche, ma dall’altro da persone, esseri umani in continua interazione tra loro. Questa interazione ― soprattutto tra le persone ― crea trasformazione, evoluzione e dà senso all’organizzazione stessa; le persone che vi lavorano sono parte di questo senso. Vista da vicino ogni organizzazione appare innanzitutto un insieme di persone che cercano e danno significato a ciò che stanno costruendo; che occupano ruoli più o meno ufficiali e che lavorano secondo schemi abbastanza prevedibili. Osserveremo però che le stesse persone interpretano i loro ruoli con maggiore o minore dedizione, competenza, creatività, ambizione personale, propensione ad allearsi con altri o stare per conto proprio. Si potrebbe dire, che l’azione di quelle persone si dipana secondo dei copioni che, come nelle antiche commedie dell’arte, lasciano dei margini di libertà nella recita. In tal modo la recita appare, per un verso, una routine che si ripete ogni giorno, e per l’altro ognuna è un po’ diversa da quelle precedenti, a causa degli adattamenti, improvvisazioni e delle nuove conoscenze: «Le persone come gli attori possono recitare copioni diversi a seconda delle situazioni in cui si trovano». Attraverso tali copioni, le persone ― qualunque sia il loro ruolo ― contribuiscono a plasmare giorno per giorno le organizzazioni in cui agiscono. Da un lato le organizzazioni in quanto strutture condizionano l’azione dei soggetti attraverso vincoli normativi, tecnici, economici e culturali; dall’altro lato i soggetti nel modo in cui interagiscono, interpretano e modificano quei vincoli, mettono in atto un processo che giorno per giorno riproduce e modifica quelle organizzazioni secondo un processo di strutturazione continuo (Giddens, 2001). Pertanto le organizzazioni lavorative si costituiscono come ambiento di vita all’interno dei quali le persone, che li generano e li abitano, devono avere la possibilità di mettersi alla prova, di conoscere e di fare esperienze che possano produrre un senso per la propria esistenza.
La “buona salute” di un ente, di un’azienda dipende da fattori diversi; non soltanto da componenti strutturali ed ambientali, ma anche dalle interazioni che vi avvengono. Perseguire il proprio benessere isolandosi, separandosi e separando la propria attività da quella degli altri è molto difficile: il gioco cooperativo più di quello competitivo consente di stare più serenamente nel luogo di lavoro e di essere maggiormente efficaci. Gli individui e l’organizzazione non sono entità a sè stanti, c’è al contrario un’influenza reciproca tra individui e organizzazione, che sempre più richiede che gli obiettivi dell’organizzazione e dell’individuo siano il più possibile allineati e almeno in parte coincidenti. Un tema questo che ci riporta direttamente ad una questione di grande attualità: la motivazione del lavoratore. La motivazione passa infatti ― in modo sempre più rilevante ― per il dare un significato autenticamente personale a ciò che si sta facendo, per il recupero di uno spazio per la coltivazione di sé e dunque per la possibilità di vedere affermati i senso di auto–efficacia, competenza, creatività, iniziativa così da creare un equilibrio tra sfera personale e organizzativa nella costruzione di una vera alleanza tra sé e l’organizzazione. Questo consente di soddisfare obiettivi personali e istituzionali, di promuoversi e promuovere gli interessi collettivi e allo stesso tempo soddisfare i propri bisogni e dare un’idonea risposta agli altri che chiedono di soddisfare i loro. Ognuno vive nell’organizzazione con il bisogno di riconoscimento, di visibilità, di valorizzazione... L’assetto motivazionale si sgretola quando il lavoro ricopre la funzione esclusiva di sostentamento e arricchimento, quando non riesce a soddisfare i bisogni fondamentali. Perché lavoriamo? La risposta è quanto mai scontata, ne abbiamo bisogno per vivere. Non si tratta della mera sopravvivenza della sola e pur legittima necessità di portare a casa uno stipendio, il lavoro coinvolge la vita e può diventare la possibilità più alta per esprimere i propri talenti, per testimoniare la propria coscienza morale, per realizzare i propri sogni.
Questo aspetto influenza evidentemente la percezione del benessere di ognuno.

Il tema del benessere organizzativo deve, così, tenere presenti aspetti diversi che toccano tematiche inerenti i tre livelli ― individuo, contesto socio–relazionale, organizzazione. Tre livelli che si devono allineare sempre più verso la costruzione di una cooperazione che crea valore per tutti. Questo punto di vista evidenzia come elementi che funzionalmente configurano il benessere sul lavoro ― secondo la letteratura e la pratica organizzativa ― siano tra loro strettamente correlati.
Sebbene il binomio emozione-lavoro sia stato un argomento di ricerca in parte trascurato, con qualche eccezione per gli anni ottanta, negli ultimi anni e per categorie professionali particolari quali, call center, impiegati di banca,polizia, assistenti di cabina e  infermieri, il crescente impiego nel settore dei servizi, la sensibilizzazione verso la qualità del servizio offerto e l’attenzione per il benessere dei lavoratori, hanno spinto la letteratura scientifica ad occuparsi degli aspetti di interazione cliente-lavoratore che sono il requisito di molte professioni. B. Rossi, nel suo libro Lavoro e vita emotiva. La formazione affettiva delle organizzazioni (2010), afferma:”quando l’affettività è ignorata o rifiutata o periferizzata, prossimo è il pericolo dell’involuzione della qualità interpersonale all’interno del lavoro organizzativo, prossimi sono i rischi dell’indifferenza che può essere espressa nei confronti del soggetto lavorativo. Prossimi sono anche i pericoli del disinteresse per la sua fatica psicologica, per il consistente bisogno di comunicazioni significative e di interazione emotivamente ricche. […] la persona non trova occasioni di crescita dove è assente un’interpersonalità profonda e gratificante, mediante la quale guadagnare un realistico senso del sé e percepirsi soggettività apprezzata per l’interiore valore e dignità nonché per le proprie competenze e qualità”. La mancanza di attenzione alle dinamiche affettive e nei contesti lavorativi è, spesso, la causa di un malessere diffuso che rende problematica la quotidianità delle pratiche lavorative. La conseguenza diretta è, spesso, un venir meno della creatività e dell’investimento personale dei singoli che si trovano a vivere in modo passivo i contesti organizzativi. Un particolare tipo di relazione cliente-lavoratore è quella che investe lavoratore-paziente, relazione che ha spesso attirato l’attenzione della letteratura scientifica per l’elevato rischio di burnout lavorativo.***

***[ Il costrutto del job burnout: dalla rassegna sul costrutto del job burnout condotta da Borgogni e Consiglio, (2005) emerge che questo concetto nasce come problema sociale, originatosi dall’esperienza lavorativa di alcune categorie di professionisti che vivono all’interno del contesto lavorativo una specifica difficoltà. Si tratta di particolari categorie professionali come medici, infermieri, insegnanti, educatori, poliziotti, operatori sociali impiegati  in contesti sociali e sanitari dove l’obiettivo dell’attività lavorativa è la cura, l’aiuto, la riabilitazione dell’utenza. L’essere disponibili, empatici, prestare cure, sono azioni che richiedono un considerevole dispendio di energia psicologica. I primi sintomi di questo malessere degli operatori sono quindi il distacco emotivo e l’insofferenza verso l’utenza, che portano a definire  lo stato di burnout come il risultato di uno squilibrio prolungato tra investimenti e risultati, tra richieste e risorse (Schaufeli & Enzmann,1998, citato in Borgogni & Consiglio, 2005). La prima sistematizzazione teorica del costrutto avviene ad opera di Christina Maslach (1982, citato in Borgogni & Consiglio, 2005) secondo la quale il job burnout rappresenta una specifica sindrome da stress cronico caratterizzata da tre dimensioni:

 Esaurimento emotivo : rappresenta la componente centrale e più tipica del job burnout e consiste nella sensazione della persona di aver «bruciato» tutte le energie psicologiche; il lavoratore si sente svuotato e senza più risorse fisiche ed emozionali per affrontare l’attività lavorativa. L’esaurimento è la dimensione maggiormente legata allo stress e al benessere fisico, oltre che psicologico, e costituisce anche l’aspetto più approfondito dalla ricerca scientifica. Può considerarsi una condizione necessaria, ma non sufficiente alla comparsa del burnout; 

Depersonalizzazione: rappresenta la componente interpersonale del burnout ed è caratterizzata da un esasperato distacco nella relazione con gli utenti/clienti che si esprime nel trattare gli altri come oggetti piuttosto che come persone. La depersonalizzazione costituisce quindi una reazione di difesa, che si manifesta attraverso un atteggiamento freddo e cinico, di indifferenza e annullamento delle emozioni; 

Ridotto senso di riuscita professionale: rappresenta la componente di valutazione di sé del burnout, caratterizzata da un crescente senso di inadeguatezza, dalla mancanza di fiducia circa le proprie possibilità di riuscita nell’attività professionale.] 

 A differenza di altre professioni, medici, infermieri, terapisti sono principalmente coinvolti nel lavoro con la persona, relazione  che molto spesso implica il supporto dei pazienti, elevati costi interpersonali, o domande emotive. La domanda  emotiva può essere definita come quegli aspetti del lavoro che richiedono uno sforzo emotivo a causa del contatto di interazione con i clienti. Un elemento cruciale del ruolo di questi lavoratori, è ad esempio il confronto con molti aspetti della vita umana (malattia, povertà, morte) da cui potrebbero nascere problemi di interazione sociale con i clienti. Un ulteriore aspetto di queste professioni, è quello relativo alla la gestione delle emozioni, il quale risulta una componente determinante del loro ruolo. Ragionevolmente  non si può presumere che  i lavoratori che forniscono servizi alla persona, siano sempre di buon umore,  piuttosto talvolta essi possono essere annoiati o essere suscitati da emozioni negative come rabbia, paura o delusione. Tuttavia ad essi è richiesto un lavoro emozionale, come parte del loro ruolo  lavorativo, in risposta alle emozioni organizzative desiderate. 
Nel  libro Il capitalismo delle emozioni, apprendiamo addirittura che la ricerca condotta da

ottobre 2008 a febbraio 2009 presso Salone d’Impresa «ha evidenziato un fattore fino ad oggi

sconosciuto nella letteratura e nella pratica aziendale: ovvero l’importanza che le emozioni giocano

sul singolo, sul gruppo e sull'impresa stessa». Vediamo poi che nel libro si parla di merci emozionali e di homo palpitans, di “forza delle emozioni” e della “persona al centro”: «Il bisogno di emozioni e il desiderio di contatto con le proprie emozioni, che caratterizza le nuove soggettività ed identità, contribuiscono di fatto all’ampliarsi e al rafforzamento di questo nuovo mercato. Nel mercato globalizzato uno spazio sempre più ampio e privilegiato viene dato alle merci emozionali. 

In questo volume, frutto del VII Salone d’Impresa, Il Capitalismo delle Emozioni, imprenditori, manager, politici, docenti universitari, si confrontano con una modalità di essere impresa che intende riportare al centro la persona: la strada maestra per affrontare con successo la crisi di cui oggi soffrono società e aziende. La forza delle emozioni: questo è il nuovo elemento che sta trainando le nostre imprese». Non va dimenticato tuttavia quello che M. Perini, in Organizzazioni, emozione e consulenza: il lato umano del cambiamento, evidenzia: «Il mondo del lavoro continua a temere e a volte ad ignorare le sue zone d’ombra mantenendo viva l’illusione della razionalità. Concetti quali l’ascolto e la comprensione, che paiono prelevati direttamente dalla sfera dei processi psicologici e in particolare dall’ambito delle cure, permettono forse una ridefinizione “umanistica” dell’organizzazione che si riveli capace di conciliare le esigenze della produttività e quelle dell’individuo, che si proponga di ” prendersi cura” della persona e che possa riallineare almeno in parte le esigenze dei clienti esterni con quelle delle donne e degli uomini dell’organizzazione?». 
La costruzione del benessere è una co–costruzione dell’intero contesto aziendale senza soluzioni preconfezionate, con un impegno costante,perché i risultati si consolidino nel tempo e diventino parte integrante della cultura aziendale. Si entra così nell’ottica di un continuo “camminare”… dove niente è fisso e scontato. Una continua evoluzione per una realtà complessa e complessificata quale è l’organizzazione.

«Un uomo sta viaggiando su una strada solitario si imbatte in un masso che gli impedisce di proseguire. Dopo aver constatato che da solo non riesce a spostarlo, attende che sopraggiungano altre persone anch’esse interessate a sgomberare la strada. Unendo gli sforzi tutti insieme riescono a spostare il masso: là dove gli sforzi di una sola persona impediscono di raggiungere un dato scopo, la cooperazione tra più persone interessate al medesimo scopo riesce nell’intento. Ma immaginiamo che il masso sia talmente grande che le quattro persone impegnate a sposarlo non riescano. Esse dovranno richiedere l’aiuto di una quinta persona, supponiamo un contadino che arriva con un trattore. Il contadino non ha interesse diretto a spostare il masso ― lui non passa per quella strada ― ma di fronte all’offerta di una congrua somma accetta di impiegare il trattore. In quello stesso momento spostare il masso diventa anche il suo scopo. Attraverso la mediazione del denaro il contadino si mobilita per raggiungere uno scopo che non è suo personale, ma del gruppo che lo ha chiamato e a cui accetta di partecipare».( Barnard citato da Bonazzi G., Come studiare le organizzazioni, Milano, 2002)
Ognuno aderisce, perché condivide l’obiettivo generale, oppure per interesse personale, l’importante è la costruzione di un contesto in cui tutti, motivati a vario titolo, si avviano nella stessa direzione;consci delle possibili difficoltà e divergenze che consentono all’organizzazione

stessa di essere viva e di creare il proprio senso che diventa un senso condiviso.
Qual’è quindi la sfida nella costruzione del benessere organizzativo? Innanzitutto il favorire una riflessione in cui trasformare eventuali spettatori in attori; corresponsabilizzando ognuno sulla “costruzione”. A quale scopo? Con l’obiettivo comune di migliorare la qualità di vita nell’organizzazione, ma anche per rispondere ad un contesto sociale sempre più complesso e che ci pone domande sempre più complesse e complessificate; per rispondere a mercati sempre più esigenti. Questo però ha come controparte la fatica di rimettersi in discussione continuamente;

la fatica di confrontarsi. La difficoltà di trovare spazi nella frenesia dell’attività quotidiana, quel “fare” al quale siamo così abituati e che spesso condiziona tutto il nostro modo di vivere il lavoro (e la vita privata). Abbandonare temporaneamente il “fare” per “dare spazio” al sentire, al percepire, alla riflessione è la porta d’accesso per ognuno di noi alla comprensione reale delle situazioni, degli eventi, al trovare sintesi e soluzioni creative, più mirate ed efficaci. Si crea in tal modo la possibilità di passare dalla logica individuale ― che per pressioni sociali e di mercato ci intrappola quotidianamente ― alla costruzione di interazione e comunicazione con gli altri; per supportare la ricognizione dei problemi, ma anche favorire i legami di fiducia, sicurezza emotiva, capacità di reggere e gestire situazioni complesse ed integrazioni organizzative. L’organizzazione e l’individuo ― attraverso le interazioni, grazie alla dimensione socio–affettiva ― perdono la loro natura antagonista e iniziano un cammino congiunto dove l’una diventa valore aggiungo per l’altro e viceversa. I passi vengono fatti da entrambi per il raggiungimento di uno scopo comune in cui ognuno è chiamato costantemente a rimettersi in discussione; a rimettere in discussione

le proprie pratiche professionali, nonché relazionali. Un percorso faticoso e continuo che non consente il raggiungimento di traguardi assoluti, ma soltanto intermedi. L’unica certezza è l’assenza di verità e modalità “date”, che vanno via via costruite nell’armonia e nella disarmonia di un luogo ― l’organizzazione appunto ― che è oggi il contesto dove si svolge la maggior parte della nostra vita sociale e che, proprio per questo, è il teatro dove si riversano maggiormente

aspirazioni, sogni, aspettative e … quindi… conflittualità. Proprio qui la costruzione di benessere acquista una valenza fondamentale in quanto la sua portata influenza l’intera nostra esistenza.

Offrire “nuovi occhi” per osservare e per favorire momenti di auto–riflessione, in cui l’organizzazione ed i singoli possono “raccontarsi, rivedere e rileggere” la quotidianità. Questo permette di rivitalizzare l’intero contesto... verso la costruzione di: Benessere e Ben–

essere. C’è il tempo dell’inverno anche per le organizzazioni, in cui si è chiamati a guardare dentro, perché il terreno sia sufficientemente accudito per poter “generare” in maniera soddisfacente.
