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INTRODUZIONE 

 

La scelta dell’azione di sviluppo delle competenze è una fase del processo di valutazione delle 
prestazioni successiva all’individuazione di aree di miglioramento rispetto ai grading attesi (diagnosi). 

Attraverso la diagnosi può essere individuata non solo la competenza (o le competenze) “debole” del 
collaboratore, ma anche la componente costitutiva da sviluppare. La diagnosi si traduce in un piano 
di miglioramento individuale, nel quale vengono anche riportate le azioni e le modalità di 
svolgimento. E’ opportuno sottolineare che nessun processo di sviluppo individuale è possibile senza 
la condivisione, da parte del collaboratore, della necessità di crescere rispetto a determinate 
competenze. 

Il presente “Quaderno” rappresenta lo strumento a cui riferirsi per individuare la (le) azioni per lo 
sviluppo della competenza esaminata. Gli interventi suggeriti (corsi, affiancamenti, letture...) sono 
proposti in relazione al grading a cui tendere e non al ruolo ricoperto. 

Altri corsi ed altre azioni di sviluppo, individuate ma ancora in corso di definizione, completeranno il 
Quaderno man mano che saranno disponibili. 
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GUIDA ALLA LETTURA 

 

Ogni scheda è intestata ad una competenza e riporta per esteso il Titolo, la Definizione e le 
Componenti Costitutive. 

- Titolo: esprime nel modo più sintetico possibile il concetto della competenza 

- Definizione: esprime il significato della competenza, ossia cosa intendiamo per “x” (dove “x” è 
il titolo della competenza). 

- Componenti costitutive: sono le componenti elementari nelle quali si può scomporre la 
competenza, ossia sono quelle capacità, conoscenze ed orientamenti che devono essere in 
dotazione ad un soggetto perché possa conseguire il risultato auspicato. 

 

La scheda propone quindi le possibili azioni di sviluppo per migliorare il grading del collaboratore. 
Per una miglior comprensione/utilizzo dello strumento, si suggerisce una lettura in orizzontale di 
quanto segue: 

 Azioni di sviluppo consigliate: è la (le) proposta utilizzabile nella definizione del piano di 
miglioramento individuale. Nel caso di “corso” vengono indicate denominazione e durata 
nonché la pagina di riferimento che ne descrive gli obiettivi e i contenuti; nel caso di 
affiancamento, con chi e/o dove e/o come deve essere realizzato. 

 Componenti costitutive su cui si agisce: sono quelle sulle quali l’azione di sviluppo 
corrispondente agisce principalmente. 

Alcuni interventi suggeriti soddisfano più di una componente costitutiva e più competenze; in questo 
caso l’azione di sviluppo individuata agirà su tutte quelle richiamate e per i diversi livelli di grading 
corrispondenti. 
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1. IMPRENDITIVITA’ 

Cogliere le opportunità ed affrontare i problemi con decisione, senso di responsabilità per il risultato e tenacia 

in situazioni di stress prolungato o di difficoltà impreviste, combinando qualità e rapidità per accrescere la 

performance individuale e della Società. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di individuare le priorità, allocando coerentemente risorse ed energie 
2. Capacità di passare dalle idee ai fatti 
3. Capacità di assumere decisioni e sviluppare azioni in situazioni di rischio calcolato 
4. Capacità di mantenere fermi gli obiettivi prefissati anche in situazioni di forte difficoltà o incertezza 
5. Capacità di perseguire il risultato anche in carenza di risorse, individuando soluzioni creative 

 
 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
Problem Solving 

Pag.24 

1.2. 

 

Corso (2 gg): 
Come organizzare riunioni efficaci 

Pag.39 

 
2.4. 

Corso (2 gg): 
Stile e processo decisionale (e assunzione di rischi conseguenti alle decisioni) 

 

3. 

Corso - Business Game (5 gg): 
La gestione d’impresa 

 

2.3.5 
Corso (3 gg): 

Collaborare per competere 
 

1.3. 
Corso (2gg): 

La prospettiva “strategica” dell’approccio al mercato 

 

4.5. 

Corso (2gg): 
La gestione di organizzazioni complesse 

 

4.5. 

Corso (2gg): 
Le tecnologie e l’innovazione 

 

4.5. 

Corso (2 gg): 
Il piacere del fallimento 

Pag.48 
1.3.5 

Corso (2 gg): 
Come prendere le decisioni che contano 

Pag.50 
3.5 

Corso (3 gg): 
Il personal branding: costruisci il tuo marchio 

Pag.51 
5 

Corso (2 gg): 
Leadership in tempo di crisi 

Pag.52 
1.3.5 

Percorso di rafforzamento personalizzato ---------- 
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2. INTEGRAZIONE 

Unire sistematicamente le proprie competenze a quelle dei colleghi (che non riportano alla persona), al fine 

di massimizzare il valore complessivo per i Clienti finali, per le persone della Società e per gli azionisti 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di definire in comune con i colleghi gli obiettivi attesi e le modalità di raggiungerli 
2. Capacità di promuovere la comune responsabilità verso una qualità elevata ed un miglioramento 

costante 
3. Capacità di comprendere le esigenze dei colleghi e i requisiti di tutti gli utilizzatori dei propri contributi 
4. Capacità di pensare le proprie attività in termini di benefici per i Clienti ed i colleghi 
5. Capacità di diffondere e patrimonializzare le informazioni critiche per la propria attività/progetto 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
La gestione del cambiamento 

Pag.40 

 

2. 

Corso (3 gg): 
La comunicazione 

Pag.26 

 
3. 

Corso (3 gg): 
Problem Solving 

Pag.25 

 

1. 

Corso (2 gg): 
Gestire le risorse difficili 

Pag.30 

1.2.3. 

Corso (3 gg): 
Collaborare per competere 

Pag.27 

 
1.2.3.4. 

Corso (3 gg): 
Valorizzare i talenti e le diversità 

Pag.36 

3. 
 
 

Corso (2 gg): 
La gestione degli errori 

Pag.37 

 

5. 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 

5. 

Corso (2 gg): 
La circolarità delle informazioni 

Pag. 32 

 

2.5. 

Corso (3 gg): 
Sviluppo del senso di appartenenza all’azienda 

Pag. 33 

 

1.2.3. 

Corso (2 gg): 
Come sviluppare Engagement 

Pag. 46 

 

1.2.3.4.5 
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3. LEADERSHIP 

Interpretare correttamente il contesto esterno/interno e trasferire con efficacia ed elevato impatto emotivo 

la visione condivisa, risultando credibile e persuasivo e ottenendo la mobilitazione delle persone. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di interpretare le situazioni 

2. Capacità di raffigurare chiaramente e in termini positivi il futuro della propria area organizzativa 

3. Capacità di mobilitare le persone 

4. Capacità di adattare agli interlocutori stili e modalità di comunicazione senza perdere chiarezza e 

univocità dei messaggi trasferiti 

5. Capacità di assumere la guida del gruppo nei momenti di difficoltà e di cambiamento 
 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
La comunicazione 

Pag.26 

 
2.4. 

Corso (3 gg): 
Leadership individuale e leadership diffusa 

Pag.35 

 

1.2.3. 

Corso (3 gg): 
La gestione del cambiamento 

Pag.40 

 

2.5. 

Corso (2 gg): 
Interpretare le situazioni 

 
1.2.3 

Corso (3 gg): 
Public speaking 

Pag.29 

 

4. 

Corso (2 gg): 
Come organizzare riunioni efficaci 

Pag.41 

 

4. 

Corso (3 gg): 
Il processo di comunicazione 

Pag.48 

 

2.4. 

Corso (2 gg): 
Condurre e gestire i processi di cambiamento 

Pag.40 

 

5. 

Corso (2 gg): 
La gestione del tempo 

Pag.48 

 

1.2.5. 

Corso (2 gg): 
Saper assumere le persone giuste 

Pag. 47 

 

1.2.3. 

Corso (2 gg): 
Come sviluppare Engagement 

Pag. 46 

 

1.3. 
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4. GESTIONE E SVILUPPO DELLE PERSONE 

Massimizzare la capacità dei propri collaboratori di contribuire ai risultati dell’unità e della Società nel suo 

complesso, utilizzando al meglio gli strumenti manageriali a propria disposizione per promuovere la crescita 

ed il livello di competenza di ciascuno. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di lettura delle competenze possedute dai collaboratori 

2. Capacità di assegnare ai collaboratori obiettivi chiari e standard di prestazione eccellenti 

3. Capacità di dare ai collaboratori feedback tempestivi, chiari, specifici e accettati 

4. Capacità di creare situazioni favorevoli all’apprendimento attraverso la delega e l’affiancamento 

personale 

5. Capacità di premiare con riconoscimenti informali i comportamenti eccellenti 

6. Capacità di tradurre i comportamenti eccellenti in procedure esplicite, trasferibili e accessibili a tutti. 

Conoscenza aggiornata delle competenze necessarie per il successo futuro dell’organizzazione 
 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
La comunicazione 

Pag.26 

 
3. 

Corso (3 gg): 
Il coaching 

Pag.46 

 

1.2.3.4. 

Corso (3 gg): 
Sviluppo del senso di appartenenza all’azienda 

Pag. 33 

3.4.5. 

Corso (3 gg): 
Valorizzare i talenti e le diversità 

Pag.36 

 
1.4.5. 

Corso (2 gg): 
La circolarità delle informazioni 

Pag. 32 

 

2. 

Corso (2 gg): 
Motivare le risorse 

Pag.31 

 

1.3.4.5. 

Corso (2 gg): 
Gestire le risorse difficili 

Pag.30 

 

4. 

Corso (2 gg): 
La gestione degli errori 

Pag.37 

 

3.6. 

Corso (3 gg): 
La gestione del cambiamento 

Pag.40 

 

7. 

Corso (2 gg): 
La costruzione della professionalità 

Pag.45 

 

1.2.3.4. 

Corso (2 gg): 
Saper assumere le persone giuste 

Pag. 47 

 

1.3.4.6 
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5. COMPRENSIONE DEL BUSINESS 

Comprendere il business, definire il posizionamento e stabilire gli obiettivi, individuando le priorità, al fine di 

cogliere al meglio le opportunità reddituali offerte dal contesto competitivo. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Conoscenza dello scenario economico, dei fenomeni e delle tendenze determinanti per il settore 

Società a livello nazionale e locale 

2. Conoscenza delle strategie, prodotti e posizionamento della concorrenza 

3. Conoscenza delle tecniche di analisi competitiva e di mercato (raccolta e analisi dei dati, tecniche di 

segmentazione, ecc.) 

4. Capacità di sintetizzare i fattori-chiave in una visione anticipatrice e chiara dei trend principali relativi 

ai più importanti segmenti di business 

5. Capacità di sintesi e flessibilità di pensiero 

6. Capacità di formulare le scelte strategiche relative a costi, ricavi, rischi e investimenti in modo 

focalizzato e coerente con le opportunità emergenti dal mercato 

7. Capacità di gestire il processo strategico in modo integrato, attivando un circuito continuo di 

informazione e di coinvolgimento da e verso la Rete 
 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
La gestione del cambiamento 

Pag.40 

 
3.5.8. 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 

8. 

Corso (2 gg): 
Il marketing dei servizi 

 
4.5.7.8 

Corso (2 gg): 
Il piacere del fallimento 

Pag. 48 

 

5.7. 

Corso (3 gg): 
Saper scrivere sul web 

Pag. 53 

 

3.4.5. 

Corso (3 gg): 
Il personal branding: costruisci il tuo marchio 

Pag. 51 

 

1.2.3.4. 

Percorso di rafforzamento personalizzato ---------- 
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6. COMPRENSIONE DELLE ESIGENZE DEL CLIENTE 

Acquisire e interpretare tutte le informazioni sul Cliente e individuare le esigenze in termini di servizi e 

prodotti Societari generate dalle Sue strategie d’impresa, al fine di definire il quadro dei bisogni da soddisfare. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Conoscenza del settore di business in cui opera il Cliente e dei relativi fattori di successo 

2. Capacità di gestire e sintetizzare informazioni anche numerose e complesse sulle scelte strategiche 

delle imprese Clienti 

3. Capacità di prevedere le implicazioni finanziarie delle strategie d’impresa del Cliente 

4. Capacità di mettere in relazione le informazioni disponibili e di individuare nuovi interrogativi da 

proporre al Cliente 

5. Capacità di sondare e far emergere, nei momenti di colloquio, i bisogni anche inconsapevoli del Cliente 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Affiancamento a gestore esperto/Capo Team su 
dove trovare e come utilizzare info rilevanti per settore 

1. 

Corso (3 gg): 
Gestire la relazione con il cliente 

Pag.39 

 

2.4.5. 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 

4.5. 

Corso (2 gg): 
Vendita avanzata 

Pag.24 

 
2.4.5. 

Corso (2 gg): 
Dinamiche di negoziazione (tecniche di vendita) 

Pag.42 

 
1.2.5. 

Corso (2 gg): 
La gestione dei reclami 

Pag.39 

 
5 

Corso (3 gg): 
Leadership: gli elementi relazionali 

Pag.35 

 
3.5. 

Corso (3 gg): 
Il personal branding: costruisci il tuo marchio 

Pag. 51 

 

1.4. 

Corso (3 gg): 
Saper scrivere sul web 

Pag. 53 

 

2.4. 
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7. COMPRENSIONE E GESTIONE DEI PUNTI DECISIONALI DELL’IMPRESA 

Interagire con tutta l’organizzazione di acquisto del Cliente e accedere alle fonti di informazione utili per 

prendere tutte le esigenze presenti, al fine di essere riconosciuti quali interlocutori di riferimento da tutti i 

decisori. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di gestire con equilibrio molte relazioni all’interno dell’impresa Cliente 

2. Capacità di gestire interlocutori di alto livello 

3. Capacità di far emergere e comprendere i diversi criteri d’acquisto di ciascun interlocutore 

4. Capacità di sviluppare e gestire contatti e canali informativi all’interno dell’impresa Cliente per la 

raccolta delle informazioni significative 

5. Capacità di individuare l’interlocutore adeguato per i diversi tipi di offerta 

6. Capacità di adeguare lo stile di comunicazione e le linee di argomentazione ai differenti interlocutori 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
Gestire la relazione con il cliente 

Pag.39 

 

2.6. 

Corso (3 gg): 
La comunicazione 

Pag.26 

 

6. 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 

 
1.4.6. 

Corso (2 gg): 
Vendita avanzata 

Pag.24 

 
1.3.5 

Corso (2 gg): 
Tecniche di negoziazione 

Pag.42 

 
3.5.6. 

Corso (2 gg): 
Dinamiche di negoziazione (tecniche di vendita) 

Pag.42 

 
 

3.5. 
Corso (2 gg): 

Come organizzare riunioni efficaci 
Pag.41 

 

1.6 

Corso (3 gg): 
Leadership: la gestione dei decisori all’interno dell’organizzazione 

Pag.35 

 

2.4.5 

Corso (3 gg): 
Il processo di comunicazione 

Pag.48 

 

6. 

Corso (2 gg): 
La gestione del tempo 

Pag.48 

 

2.3. 
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8. COSTRUZIONE DI SOLUZIONI 

Definire un piano di offerta integrata di prodotti/servizi in chiave di soluzione dei problemi del Cliente, al fine 

di produrre valore che sia riconosciuto e apprezzato dal Cliente stesso. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Conoscenza del settore di business in cui opera il Cliente e dei relativi fattori di successo 

2. Capacità di gestire e sintetizzare informazioni anche numerose e complesse 

3. Conoscenza di tutti i contenuti commerciali (prezzi, condizioni, ecc.) di tutti i prodotti/servizi della 

Società 

4. Conoscenza della funzione d'uso di tutti i prodotti dell'offerta della Società e della concorrenza 

5. Capacità di cogliere le determinanti del valore per il Cliente, anche quando questi non ne è 

completamente consapevole 

6. Capacità di costruire l’offerta mettendo in relazione tutti i bisogni del Cliente con specifici vantaggi 

garantiti dai prodotti/servizi della Società 

7. Capacità di ideare soluzioni articolate, istituendo connessioni innovative tra i contenuti dell’offerta 

della Società e il valore percepito dal Cliente 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
Gestire la relazione con il cliente 

Pag.39 

 

2.4. 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 

5.6. 

Corso (3 gg): 
Problem Solving 

Pag.25 

 
2.6.7 

Corso (2 gg): 
Vendita avanzata 

Pag.24 

 
2.5.6. 

Corso (2 gg): 
Dinamiche di negoziazione (tecniche di vendita) 

Pag.42 

 
1.5.6. 

Corso (2 gg): 
La gestione dei reclami 

Pag.39 

 

5. 

Corso (2 gg): 
Come prendere le decisioni che contano 

Pag. 50 

 

1.2.5. 

Corso (3 gg): 
Il personal branding: costruisci il tuo marchio 

Pag. 51 

 

4.6.7. 
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9. NEGOZIAZIONE DELL’OFFERTA 

Negoziare con il Cliente gli elementi della soluzione architettata, evidenziando il valore insito nell’offerta, al 

fine di convincerlo e di portarlo a concludere con la Società l'operazione. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di persuadere attraverso l'uso di informazioni, fatti e dati 

2. Capacità di argomentare l'offerta sulla base dei suoi benefici per il Cliente 

3. Capacità di sondare nel colloquio quali dimensioni dell'offerta accrescono il valore percepito dal 

Cliente 

4. Capacità di tenere sotto controllo il livello di interesse del Cliente per la proposta 

5. Capacità di argomentare in modo chiaro, sintetico e convincente nel colloquio con il Cliente 

6. Capacità di comunicare la propria proposta in modo non aggressivo 

7. Capacità di mettere energia nella difesa della propria offerta 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
Gestire la relazione con il cliente 

Pag.39 

 

3.5. 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 

1.2.3.4.5.6.7. 

Corso (2 gg): 
Vendita avanzata 

Pag.24 

 

1.3.4.5. 

Corso (2 gg): 
Dinamiche di negoziazione (tecniche di vendita) 

Pag.42 

 
2.4.5.6. 

Corso (2 gg): 
Tecniche di negoziazione (avanzato) 

Pag.42 

 
2.4.5.6 

Corso (3 gg): 
Leadership: gli elementi relazionali 

Pag.35 

 

1.7 

Corso (3 gg): 
Il personal branding: costruisci il tuo marchio 

Pag. 51 

 

1.6. 

Corso (3 gg): 
Saper scrivere sul web 

Pag. 53 

 

1.6. 
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10. DIFFUSIONE DELLA COMPETENZA COMMERCIALE 

Identificare i comportamenti di gestione eccellente del Cliente, nonché le soluzioni di successo, 

patrimonializzarli, renderli generalizzabili e standardizzabili, quindi diffonderli al fine di massimizzare la 

capacità di tutta la struttura commerciale di offrire standard eccellenti di valore ai Clienti. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di ascolto verso l’organizzazione commerciale della Società 

2. Capacità di stimolare il dialogo sulle esperienze commerciali di successo da parte degli uomini di Rete 

3. Capacità di intuire il valore di specifiche soluzioni e specifici comportamenti per le diverse tipologie di 

Clienti e per la Società 

4. Conoscenze di metodi di benchmarking su comportamenti e processi commerciali 

5. Capacità di tradurre le esperienze eccellenti in prassi e procedure esplicite, trasferibili e accessibili a 

tutti 

6. Conoscenza del processo di gestione del Cliente e di tutte le sue interrelazioni di carattere 

strategico/commerciale, strutturale/organizzativo e di funzionamento/gestione della Società 

7. Capacità di individuare modalità efficaci e innovative per la comunicazione delle prassi eccellenti 

nell’organizzazione commerciale della Società 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
La comunicazione 

Pag.26 

 

1.2.7. 

Corso (2 gg): 
La gestione dei reclami 

Pag.39 

 
 

3.6. 

Corso (3 gg): 
Il processo di comunicazione 

Pag.48 

 

1.2.7. 

Corso (3 gg): 
Collaborare per competere 

Pag.27 

 
1.2. 

Corso (2 gg): 
La circolarità delle informazioni 

Pag. 32 

 

5.7 

Corso (3 gg): 
Saper scrivere sul web 

Pag. 53 

 

7. 
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11. INTEGRAZIONE DELLE COMPETENZE SPECIALISTICHE 

Individuare, attivare e proporre al Cliente le competenze e l’organizzazione della Società, al fine di renderle 
imponibili in modo integrato e di rendere visibile il valore della squadra. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Conoscenza del collegamento tra i problemi del Cliente e le competenze specialistiche necessarie per 

risolverli 

2. Conoscenza dell’esistenza dentro l’organizzazione complessiva della Società e della allocazione presso 

specifiche unità organizzative / persone di competenze specialistiche 

3. Capacità di mobilitare le persone e attivare i gruppi di lavoro  

4. Capacità di integrare le organizzazioni della Società e dell’impresa Cliente 

5. Capacità di far percepire al Cliente il valore della pluralità delle competenze presenti in Società 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (3 gg): 
Collaborare per competere 

Pag.27 

 

3.4. 

Partecipazione a incontri/videoconferenze specialistici 
Organizzazione degli incontri a cura della direzione Corporate 

 

2. 

Corso (4/5 gg): 
Leadership: la gestione dei decisori all’interno dell’organizzazione 

Pag.35 

 
5. 

Corso (2 gg): 
Come prendere le decisioni che contano 

Pag. 50 

 

2. 
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12. GESTIONE ATTIVA DEL CLIENTE 

Acquisire e patrimonializzare un’adeguata conoscenza del Cliente, curarne la soddisfazione nel tempo e 
anticiparne l’evoluzione dei bisogni, al fine di cogliere tutte le opportunità commerciali. 

 

COMPONENTI SOSTITUTIVE 

1. Capacità di comprendere quali informazioni sono rilevanti per la gestione del Cliente 

2. Capacità di raccogliere le informazioni in modo sistematico, sia nell’interazione col Cliente, sia 

attivando canali informativi complementari 

3. Capacità di cogliere i segnali di soddisfazione/insoddisfazione del Cliente 

4. Capacità di modificare ì propri comportamenti a fronte dell’insoddisfazione del Cliente 

5. Capacità di rimettere in discussione le soluzioni concordate con il Cliente al variare dei Suoi bisogni I 

Capacità di cogliere le opportunità di cross-selling garantendo la soddisfazione del Cliente 

 

AZIONI DI SVILUPPO CONSIGLIATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
SU CUI SI AGISCE 

Corso (2 gg): 
Gestire la relazione con il cliente 

 

1.2.3 

Corso (3 gg): 
Il negoziatore efficace 

Pag.38 

 
4.5.6. 

Corso (2 gg): 
Vendita avanzata 

 
3.4.5.6 

Corso (2 gg): 
Dinamiche di negoziazione (tecniche di vendita) 

Pag.42 

 

1.6. 

Corso (2 gg): 
La gestione dei reclami 

Pag.39 

 

1.3.4.5.6. 

Corso (3 gg): 
Saper scrivere sul web 

Pag. 53 

 

1.3. 
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CORSO: GESTIRE LA RELAZIONE CON IL CLIENTE 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Sviluppare la capacità di creare, attraverso la relazione, il clima più adatto alla costruzione di un 
rapporto professionale di lungo periodo: 

 le abilità di base della comunicazione dalla fase del contatto a quella della conclusione 
del colloquio 

 Migliorare la capacità di fare “domande” dato il peso fondamentale che riveste la raccolta di 
informazioni, sia per la vendita che per gli aspetti connessi al rischio: 

 le diverse tipologie di “domande” e le modalità di utilizzo 

 le diverse tipologie di obiezioni e le tecniche per il superamento delle stesse 

 tecniche da utilizzare nel colloquio per la verifica e la gestione delle informazioni raccolte. 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 Le abilità di base per una comunicazione efficace con i Clienti entrano in gioco in momenti diversi della 
gestione di un colloquio, ma sono orientate comunque a due obiettivi fondamentali di qualsiasi 
contatto con il cliente far parlare l’interlocutore per raccogliere le informazioni e per capire se si è 
veramente di fronte alla persona giusta per il problema da discutere guadagnarsi, ad ogni fase del 
colloquio, il diritto a proseguire ed approfondire la relazione. 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

6 - Comprensione delle esigenze del cliente 2-4-5 

7 - Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 
2-6 

8 - Costruzione di soluzioni 2-4 

9 - Negoziazione dell’offerta 3-5 

12 - Gestione attiva del cliente 1-2-3 
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CORSO: PIANIFICAZIONE E GESTIONE DELL'ATTIVITAΩ /haa9w/L![9  
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Comprendere l’importanza dell’attività di pianificazione commerciale sul portafoglio assegnato: 

 definizione del processo di pianificazione secondo le logiche ed i criteri stabiliti analisi della 
composizione del portafoglio assegnato 

 definizione degli obiettivi per tipologia di clientela 

 Sviluppare la capacità di programmare l’attività di gestione del portafoglio assegnato: 

 definizione degli obiettivi specifici e delle azioni commerciali 

 individuazione delle attività per la realizzazione dei risultati 

 Comprendere l’importanza della programmazione dell’uso del tempo: 

 condizioni di efficacia della programmazione (per iscritto e giornaliera) 

 metodi adottabili 
 

RISULTATI ATTESI 

Al termine del corso il partecipante sarà messo in grado di: 

 gestire il proprio portafoglio clienti secondo criteri e logiche di economicità e convenienza in funzione 
degli obiettivi assegnati. 

Il partecipante sarà inoltre aiutato a comprendere e a “portarsi a casa” un concetto fondamentale sul tempo 
dedicato alla programmazione: 

 come pochi minuti impiegati per la programmazione del lavoro da fare nella giornata consentano un 
risparmio di tempo ben più consistente 
 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 

INTERESSATE 

12 - Gestione attiva del cliente 1-2 
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CORSO: VENDITA AVANZATA 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Comprendere l’importanza di esplorare il sistema decisionale delle aziende (Clienti o potenziali 
Clienti): 

 mappa dei ruoli e dei criteri di scelta degli interlocutori 

 il processo decisionale 

 l’individuazione delle strategie di contatto. 

 Sviluppare la capacità di comprensione dei bisogni del cliente e delle caratteristiche del business in 
cui opera: 

 schemi per l’individuazione delle aree di esigenze/bisogni e delle implicazioni da esplorare. 

 Favorire la ricerca di metodi per individuare le diverse soluzioni alle esigenze del cliente, al fine 
di formulare la proposta più appropriata: 

 modelli per comparare le diverse soluzioni individuate 

 analisi dei criteri utilizzati dal cliente per la scelta dell’offerta migliore 
 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 L’identificazione del giusto interlocutore nell’azienda è determinante per la propria strategia di 
vendita sul cliente 

 La presentazione della propria offerta deve essere sostenuta da argomentazioni vincenti sui 
punti di forza della stessa 

 Le soluzioni che si adattano ai bisogni del Cliente sono quelle che tengono conto di ciò che crea 
valore per Lui. 

 
 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

6- Comprensione delle esigenze del cliente 2-4-5 

7- Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 1-3-5 

8- Costruzione di soluzioni 2-5-6 

9- Negoziazione dell’offerta 1 - 3 - 4 -5 

12- Gestione attiva del cliente 3-4-5-6 
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CORSO: PROBLEM SOLVING 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Migliorare le capacità di identificazione del problema da risolvere 

 Imparare ad utilizzare strumenti per la definizione dei problemi e diffondere metodi di ideazione di 
soluzioni 

 Riflettere sull’importanza di costruire strategie comunicazionali che favoriscano l’attuazione rapida 
delle soluzioni ideate: 

o La comunicazione - come e quando - di fatti e dati: il labile confine tra informare, confondere 
e convincere. 

o Imparare a conoscere ed utilizzare strumenti per la definizione del problema 
 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 Gli aspetti più rilevanti delle teorie relative, alla soluzione dei problemi sono: 
identificazione/definizione del problema e attuazione delle soluzioni ideate. L’uso di tecniche nelle 
due fasi più critiche del processo di problem solving produce sia efficienza che coesione nei team 

 Ideare soluzioni è un’attività gratificante in sé, ma accontentarsi di aver prodotto la soluzione migliore 
o la più brillante, senza badare alla sua attuazione rapida, è uno spreco di risorse e non un buon lavoro 
a metà 

 Il problem solving nelle organizzazioni complesse non è soltanto lavoro individuale: chi non conosce 
o non si “piega” alle regole dei gruppi produce soluzioni povere 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE INTERESSATE 

  1 - Imprenditività 1 -2 

2 - Integrazione 1 

8 - Costruzione di soluzioni 2-6-7 
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CORSO: LA COMUNICAZIONE 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Migliorare le capacità di costruzione di documenti e discorsi 

 Rendere disponibili strutture di comunicazione per l’apertura, la descrizione di argomenti e la 
conclusione di documenti e discorsi migliorandone la chiarezza ed il potenziale di diffusione: 

 strutture verbali e forme del parlare  

 strutture formali per lo scritto 

 come e quando usare le diverse tipologie di struttura 

 Definire il problema e ordinare gli argomenti: 

 la costruzione di un testo 

 
 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 Per comunicare in modo efficace (indipendentemente dal fatto che si tratti di comunicazione scritta 
o verbale) occorre innanzi tutto ordinare le proprie idee in funzione degli interlocutori, del contesto 
e degli obiettivi 

 Gli unici strumenti realmente efficaci sono quelli che si usano 

 Nella comunicazione scritta superare la logica discorsiva della “memoria” 

 Ogni processo di comunicazione deve concludersi con una verifica 

 del livello di comprensione, da parte dei destinatari, del messaggio trasmesso 

 degli obiettivi che la comunicazione stessa si prefiggeva 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 - Integrazione 3 

3 - Leadership 2-4 

4 - Gestione e sviluppo delle persone 3 

7 - Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 
6 

10 - Diffusione della competenza commerciale 1-2-7 
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CORSO: COLLABORARE PER COMPETERE 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Comprendere che esiste un legame certo tra collaborazione individuale all’interno dell’organizzazione 
e competitività verso l’esterno 

- Costruire rapporti di fiducia 

- Riflettere sulle regole di base che facilitano il lavoro insieme ad altre persone 

 Esplicitare, condividere e far rispettare le regole di base per la collaborazione 

- Comunicare per ottenere collaborazione 

- Mettere in comune le informazioni chiave per decidere 

- Gestire i conflitti producendo risultati a breve: 

 L’adozione di condotte socializzanti e la diminuzione dei costi di un accordo 

 
 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 La collaborazione non è soltanto uno stile di lavoro individuale ma, influenzando il clima dell’unità 
operativa, modifica positivamente il grado di conseguimento dei risultati 

 La collaborazione individuale migliora l’Organizzazione: 

 facilita l’adozione di azioni innovative 

 riduce i costi/tempi dei processi 

 Collaborare implica una forte disciplina nella comunicazione 

 L’adozione di tecniche specifiche aiuta la gestione efficace dei conflitti 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

1 - Imprenditività 1-3 

2 - Integrazione 1 -2-3-4 

10 - Diffusione della competenza Commerciale 1-2 

11 - Integrazione delle competenze specialistiche 3-4 
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CORSO: ACCRESCERE IL VALORE GESTENDO LE PERSONE 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Migliorare la capacità di gestione delle Persone in un’ottica di sviluppo delle responsabilità 

individuali e di incremento del valore complessivo dell’organizzazione 

- Favorire la presa in carico di un ruolo di capo che cambia in continuazione 

- Diffondere una metodologia di delega che faciliti la presa in carico individuale, la motivazione 

e uno stile di lavoro propositivo 

- Riflettere sull’importanza della valutazione formale e informale delle prestazioni al fine di 

costruire percorsi di sviluppo per ogni collaboratore 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Tra le teorie di management e la pratica quotidiana dello stesso c’è una distanza, simile a quella che 
corre tra l’accademia Militare e un’azione di guerriglia. Il seminario approfondirà soprattutto il 
secondo terreno cercando di lasciare ai partecipanti strumenti operativi relativi a quattro aree di 
intervento: 

 gestione del tempo personale all’interno delle priorità organizzative 

 definizione e delega delle responsabilità 

 controllo e valutazione delle prestazioni 

 gestione del gruppo di collaboratori nei momenti decisionali 

- L’efficacia di tali strumenti è tuttavia strettamente correlata all’intensità dell’allenamento 
quotidiano. Risulta pertanto fondamentale considerare il seminario come il punto di partenza 
di un percorso di crescita nella gestione e sviluppo delle persone 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

4 - Gestione e sviluppo delle persone 2-3-4-5 
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CORSO: PUBLIC SPEAKING 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Migliorare le capacità di costruzione e presentazione di comunicazioni in pubblico 

- Apprendere uno schema metodologico utilizzabile 

 Come preparare la scaletta 

 Come strutturare l’intervento 

- Imparare ad utilizzare uno stile efficace di comunicazione in pubblico sia all’interno che 
all’esterno della propria azienda 

- Acquisire modelli significativi ed efficaci di comunicazione ed imparare ad esprimersi attraverso 
un linguaggio capace di coinvolgere e mobilitare gli interlocutori. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- L’arte della comunicazione richiede un insieme di talenti ma obbedisce ad un certo numero di 
regole che si possono apprendere 

- La preparazione è alla base di ogni comunicazione efficace 

- La capacità di dare un senso alle cose e di esprimerle attraverso un linguaggio significativo è 
uno degli elementi dell’arte di mobilitare le persone 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

3 - Leadership 4 
               



28 
 

CORSO: GESTIRE LE RISORSE DIFFICILI 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Comunicare con i collaboratori in modo efficace per eliminare qualsiasi tipo di tensione 

- Gestione e risoluzione del malcontento interno al gruppo di lavoro 

- Imparare ad intervenire, perché ignorare l’arroganza per debolezza o rendiconto, fa sì che il resto del 

personale potrebbe vederti come un capo debole o ingiusto e, con il passare del tempo, farai “ancora 

più danni” del tuo collaboratore supponente.  

Si perde credibilità quando ci si piega alle regole dell’arrogante. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Riuscire a passare oltre i problemi, trovando soluzioni ottimali senza prevaricare gli altri.  

- Approcciare con successo un collaboratore arrogante grazie ad una modalità che eviti di reagire con 
emotività, di gestire i comportamenti e di portare il collaboratore a rendersi conto e modificare il 
proprio atteggiamento. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 – Integrazione 1 – 2 - 3 

4 – Gestione e sviluppo delle persone 4                   
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CORSO: MOTIVARE LE RISORSE 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Sviluppare spirito di gruppo e senso di appartenenza all’azienda attraverso un percorso motivazionale 

dei collaboratori 

- Creare un sistema premiante che attraverso un insieme di processi offerti al collaboratore possa dare 

nuove motivazioni. 

- Sviluppare una sintonia di obiettivi tra collaboratori e azienda 

- Diffondere una metodologia di coinvolgimento che faciliti la motivazione e uno stile di lavoro 

propositivo 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Avere persone che sappiano trasmettere motivazioni ai propri collaboratori in modo da ottenere 
risultati aziendali sempre crescenti. Un collaboratore soddisfatto e quindi motivato, permette 
all’azienda di avere a disposizione una persona professionale e su cui contare sempre.  

- Apprendere le giuste tecniche di motivazione per rendere un ambiente lavorativo sano e competitivo. 

- Sviluppare una buona comunicazione in termini motivazionali in modo da far sentire ogni lavoratore 
partecipe della stessa avventura. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

4 – Gestione e sviluppo delle persone 1 – 3 – 4 – 5                  
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CORSO: [! /Lw/h[!wL¢!Ω 59[[9 LbChwa!½LhbL 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Creare un sistema di divulgazione della conoscenza all’interno dell’azienda al fine di coinvolgere tutte 

le risorse umane sulle attività svolte e sui risultati raggiunti; 

- Incentivare comportamenti consapevoli ed accrescere il senso di appartenenza attraverso la 

circolazione delle conoscenze. 

- Il processo circolare del sapere determina maggiore consapevolezza sulle procedure, motivazione sui 

risultati, maggiore efficienza aziendale. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Avere collaboratori più informati e formati sulle attività interne all’azienda.  

- Apprendere gli strumenti che permettano di identificare e capitalizzare la conoscenza. 

- Sviluppare competenze sull’uso di tecniche, metodi e strumenti finalizzati a diffondere il sapere tra i 
collaboratori al fine di migliorare i risultati globali. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 – Integrazione  2 - 5 

4 – Gestione e sviluppo delle persone 2 

10 – Diffusione della competenza commerciale 5 - 7            
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CORSO: SVILUPPO DEL SENSO DI APPARTENENZA AL[Ω!½L9b5! 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Sviluppare senso di appartenenza all’azienda mediante la divulgazione dei valori aziendali. 

- Creare un ambiente “confortevole” al fine di far sentire i dipendenti come fossero a casa propria. 

- Identificare le motivazioni intrinseche ed estrinseche e creare un sistema premiante. 

- Diffondere una metodologia di coinvolgimento dei collaboratori che elimini la percezione della 

dicotomia tra obiettivi individuali ed aziendali 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Avere collaboratori che abbiano consapevolezza di appartenere ad una comunità di valori, di saperi, 
di intenti, di obiettivi; 

- Creare processi virtuosi tali da generare in ogni collaboratore la percezione/conoscenza della 
interdipendenza e della necessaria integrazione aziendale. 

- Sviluppare metodi ed apprendere l’uso di strumenti motivazionali al fine di rendere l’ambiente 
lavorativo “familiare”. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 - Integrazione 1 – 2 - 3 

4 – Gestione e sviluppo delle persone  3 – 4 – 5                   



32 
 

  
CORSO: LA LEADERSHIP 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Portare e mantenere le persone nella fascia più alta dei livelli di performance; 

- Fare in modo che il management sappia far lavorare il gruppo di lavoro con spirito di squadra; 

- Far conoscere le variabili in gioco nel processo di individuazione della leadership; 

- Comprendere come motivare e responsabilizzare, attraverso una delega efficace, i collaboratori 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Saper gestire e migliorare le performance della squadra; 

- Essere in grado di raggiungere e far raggiungere gli obiettivi prefissati; 

- Venire identificati come leader grazie al modo di interfacciarsi ed ascoltare gli altri  

- Utilizzare i migliori strumenti per una comunicazione efficace tra capo e collaboratore 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

3 – Leadership  1 – 3 – 4 – 5                        
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CORSO: ±![hwL½½!w9 L ¢![9b¢L 9 [9 5L±9w{L¢!Ω 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Gestione dei talenti e della diversità in azienda come leva di crescita organizzativa; 

- Comprendere le politiche di gestione e valorizzazione come strumento aziendale per innovare ed 

eccellere; 

- Individuare le varie tipologie di talenti; 

- Rendere l’azienda appetibile per attirare i talenti 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Saper valutare al meglio le proprie capacità senza sottovalutarsi o sopravalutarsi; 

- Individuare al meglio le risorse umane per creare valore aggiunto all’interno dell’organizzazione; 

- Adottare strategie vincenti per trattenere i talenti migliori in azienda 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 – Integrazione  3  

4 – Gestione e sviluppo delle persone  1 – 4 – 5                     
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CORSO: LA GESTIONE DEGLI ERRORI 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Individuare l’origine degli errori; 

- Creare una cultura di gestione dell’errore; 

- Individuare i tipi di errori; 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Creare processi interni per prevenire gli errori organizzativi; 

- Rendere i processi organizzativi snelli per ridurre al minimo il rischi di errori; 

- Capitalizzare gli errori fatti per portare al successo la propria azienda, trasformando tali errori in 
opportunità 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 – Integrazione  5  

4 – Gestione e sviluppo delle persone  3 – 6                   



35 
 

CORSO: IL NEGOZIATORE EFFICACE 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Comportamenti da mantenere e da evitare per essere un negoziatore di successo; 

- Come ottenere le informazioni, che tipo di domande fare, per avviare una trattativa; 

- Diffondere metodi di preparazione e di gestione di trattative complesse 

- Favorire la diffusione di comportamenti efficaci, nell’ambito delle trattative negoziali, 
identificati all’interno dell’organizzazione: 

 Le caratteristiche dei negoziatori di successo 

 Gli errori più ricorrenti nella gestione di trattative ad elevata complessità 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Riuscire ad ottenere il massimo da ogni trattativa; 

- Conoscere tutte le fasi di una trattativa; 

- Imparare a gestire i conflitti. 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 – Integrazione  5  

5 – Comprensione del business  8 

6 – Comprensione delle esigenze del cliente 4 – 5  

7 – Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 1 – 4 – 6  

8 – Costruzione di soluzioni 5 – 6  

9 – Negoziazione dell’offerta  1 – 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 7  

12 – Gestione attiva del cliente  4 – 5 – 6   
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CORSO: COME CALMARE I CLIENTI IRRITATI (LA GESTIONE DEI RECLAMI) 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Conoscere le tecniche per trattare con professionalità e prontezza i casi di gestione delle divergenze 

con i clienti; 

 Comunicazione non verbale, il peso delle parole; 

 Individuare l’origine del problema in modo tale che quella specifica contestazione da parte del cliente 

non possa presentarsi nuovamente, e così per ogni contestazione; 

 Saper gestire un reclamo. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Risolvere le situazioni conflittuali rapidamente ed in modo professionale; 

- Saper gestire il cliente e trarre vantaggio anche da eventuali suoi reclami; 

- Curare l’atteggiamento dei collaboratori che devono comprendere che la gestione dei reclami è una 
parte integrante sia dell’attività di cura dei clienti, sia dell’attività specifica di ogn’uno, riconoscendo i 
benefici di un buon sistema di gestione dei reclami e intendendo il reclamo come un’opportunità sia 
per "aggiustare le cose" rispetto al singolo utente, sia per migliorare il servizio. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

6 – Comprensione delle esigenze del cliente 5  

8 – Costruzione di soluzioni 5  

10 – Diffusione della competenza commerciale  3 – 6  

12 – Gestione attiva del cliente  1 – 3 – 4 – 5 – 6      



37 
 

CORSO: LA GESTIONE DEL CAMBIAMENTO 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Coinvolgere le persone nel cambiamento, ascoltarle, aiutarle a superare le loro resistenze, motivarle 

al nuovo; 

 Rafforzamento delle competenze manageriali decisive per il cambiamento in essere; 

 Non far percepire il cambiamento come un evento straordinario, perché così aumenta la paura del 

cambiamento nelle persone. 

 Conoscere e superare le modalità di ricezione del cambiamento 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Riuscire a rendere il cambiamento una costante, un’abitudine che contribuisca a migliorare 
rapidamente ogni aspetto del lavoro; 

- Diffondere a tutto il team l’idea del cambiamento come una costante e la sua gestione come parte 
integrante delle proprie attività; 

- Essere in grado di comunicare in maniera efficace, in modo da spingere il cambiamento. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

2 – Integrazione  2  

3 – Leadership  2 – 5   

4 – Gestione e sviluppo delle persone 7 

5 – Comprensione del business 3 – 5 – 8          

https://blog.insideout-training.it/sconfiggere-la-paura-del-cambiamento-per-la-crescita-dellazienda
https://blog.insideout-training.it/sconfiggere-la-paura-del-cambiamento-per-la-crescita-dellazienda
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CORSO: COME ORGANIZZARE RIUNIONI EFFICACI 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Le dieci regole per organizzare riunioni efficaci; 

 Saper gestire le riunioni di lavoro, gli errori da evitare; 

 Avere chiaro, sempre cosa si va a discutere; 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Riuscire a raggiungere insieme un obiettivo comune; 

- Avere sempre chiari tutti gli obiettivi di una riunione; 

- Essere in grado di gestire i tempi, al fine di permettere uno sviluppo di tutti gli argomenti, ma senza 
dilungamenti inutili e deleteri. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

1 – Imprenditività  2 – 4   

2 – Integrazione  1  

3 – Leadership  4   

7 – Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 1 – 6                  
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CORSO: DINAMICHE DI NEGOZIAZIONE (TECNICHE DI VENDITA) 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Le caratteristiche necessarie per relazionarsi con il cliente; 

 Offrire al cliente sempre il miglior servizio; 

 Le fasi del processo di vendita; 

 Tecniche di vendita combinata; 

 Criteri utilizzati dal cliente nell’acquisto per predisporre l’offerta migliore 

 Migliorare le capacità creative personali nella costruzione di possibili accordi 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 Saper ascoltare e capire il cliente per proporre la vendita più adatta; 

 Presentare la propria offerta sostenuta da argomentazioni vincenti sui punti di forza della stessa; 
comunicare in maniera persuasiva e convincente il valore aggiunto che offri 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

6 – Comprensione delle esigenze del cliente 1 – 2 – 5    

7 – Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 3 – 5  

8 – Costruzione di soluzioni 1 – 5 – 6  

9 – Negoziazione dell’offerta  2 –  4 – 5 – 6  

12 – Gestione attiva del cliente  1 – 6       
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CORSO: [! /h{¢w¦½Lhb9 59[[! twhC9{{Lhb![L¢!Ω 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- La costruzione della professionalità 

- Le tre dimensioni della professionalità 

- Relazione tra ruolo e dimensioni della professionalità. 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- I fattori che influenzano la costruzione della professionalità.  

- Come varia la dimensione della professionalità in base al ruolo ricoperto 

- Pianificazione della carriera.  

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

4 – Gestione e sviluppo delle persone 1 – 2 – 3 – 4   

   3 – Leadership  2-4                             
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CORSO: IL COACHING 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- L’allenatore è un coach  

- Differenza tra coaching e mentoring 

- I fattori che possono impedire il coaching 

- I punti chiave del percorso di coaching 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Il coaching come strumento formativo per costruire una squadra vincente di collaboratori, attraverso 
lo studio dei punti chiave del manager-coach.  

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

4 – Gestione e sviluppo delle persone 1 – 2 – 3 – 4   

   3 – Leadership  2-4                             
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CORSO: LA GESTIONE DEL TEAM 

 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Migliorare la capacità di gestione delle Persone attraverso le 4 componenti di una squadra 

 Sviluppo delle responsabilità individuali e di incremento del valore complessivo dell’organizzazione 

 Come creare una squadra vincente 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 Tra le teorie di management e la pratica quotidiana dello stesso c’è una distanza. Il seminario 
approfondirà soprattutto il secondo terreno cercando di lasciare ai partecipanti strumenti operativi 
relativi a quattro aree di intervento: 

 gestione del tempo personale all’interno delle priorità organizzative 

 definizione e delega delle responsabilità 

 controllo e valutazione delle prestazioni 

 gestione del gruppo di collaboratori nei momenti decisionali 

 L’efficacia di tali strumenti è tuttavia strettamente correlata all’intensità dell’allenamento quotidiano. 
Risulta pertanto fondamentale considerare il seminario come il punto di partenza di un percorso di 
crescita nella gestione e sviluppo delle persone 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

4 – Gestione e sviluppo delle persone 1 – 2 – 3 – 4   

   3 – Leadership  2-4             
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CORSO: IL PROCESSO DI COMUNICAZIONE 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

 Migliorare le capacità di costruzione di documenti e discorsi 

 Rendere disponibili strutture di comunicazione per l’apertura, la descrizione di argomenti e la 
conclusione di documenti e discorsi migliorandone la chiarezza ed il potenziale di diffusione: 

 trutture verbali e forme del parlare 

 strutture formali per lo scritto 

 come e quando usare le diverse tipologie di struttura 

 Definire il problema e ordinare gli argomenti: 

 la costruzione di un testo 
 
 
 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

 Per comunicare in modo efficace (indipendentemente dal fatto che si tratti di comunicazione scritta o 
verbale) occorre innanzi tutto ordinare le proprie idee in funzione degli interlocutori, del contesto e 
degli obiettivi 

 Gli unici strumenti realmente efficaci sono quelli che si usano 

 Nella comunicazione scritta superare la logica discorsiva della “memoria” 

 Ogni processo di comunicazione deve concludersi con una verifica: 

 del livello di comprensione, da parte dei destinatari, del messaggio trasmesso 

 degli obiettivi che la comunicazione stessa si prefiggeva 
 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   3 – Leadership  2-4 

   4 - Gestione e sviluppo delle persone   3 

  7 - Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa 
6 

10 - Diffusione della competenza commerciale 1-2-7   
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CORSO:  PIANIFICAZIONE E GESTIONE DEL TEMPO 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Come usare al meglio il tempo. 

- Il metodo del planning. 

- I ladri del tempo: classificazione degli imprevisti. 

- Le routine: strumenti per liberare energie mentali 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali 

- Come gestire il tempo per raggiungere i propri risultati attraverso il metodo del planning e attraverso 
la conoscenza degli imprevisti. 

- Non farsi “violentare” dal tempo 

 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   2 – Integrazione  1-4 

   3 – Leadership  1-2-5 

   4 - Gestione e sviluppo delle persone  4 

   7 - Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa  
2-3 
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CORSO:  /ha9 {±L[¦tt!w9 [Ω9bD!D9a9b¢ 

 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Come coinvolgere al meglio le risorse interne. 

- Migliorare la vita aziendale. 

- Rafforzare il senso di appartenenza. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali 

- Riuscire a far sentire coinvolti i dipendenti al senso di finalità dell’azienda, facendo in modo di 
aumentare così la produttività degli stessi. 

- Saper lavorare “serenamente” in team e saperlo trasmettere agli altri rendendo più gratificante il 
ruolo di tutti, condividendo obiettivi, idee e responsabilità. 

- Avere una visione non più incentrata sul singolo ma sempre più spesso sul lavoro di gruppo e 
sull’interazione. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   2 – Integrazione  1-2-3-4-5 

   3 – Leadership  1-3 

   4 - Gestione e sviluppo delle persone  1-4                
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CORSO:  SAPER ASSUMERE LE PERSONE GIUSTE 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Capire come trattenere le risorse con “alto potenziale”. 

- Analisi dei costi-benefici dei processi di selezione. 

- Saper individuare, valutare e coltivare il potenziale dei dipendenti. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Capire come comportarsi e quali scelte compiere per fare in modo che ogni dipendente, a secondo 
del potenziale, renda sempre al meglio facendo in modo di non abbassare il grado di prestazione. 

- Distinguere i comportamenti legati alla professionalità acquisita da quelli riconducibili alle 
caratteristiche personali. 

- Lavorare sulla formazione interna in modo da non dover sempre cercare all’esterno nuove figure; farle 
crescere all’interno della struttura costa meno fatica e meno tempo. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   3 – Leadership  1-2-3 

   4 - Gestione e sviluppo delle persone  1-3-4-6                     
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CORSO:  IL PIACERE DEL FALLIMENTO 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Ottenere il meglio anche dagli errori. 

- Riconoscere gli errori è un momento di crescita e ripartenza. 

- Attraverso la conoscenza degli errori cambiare le condizioni in cui si opera per evitarli in futuro. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Creare una «cultura di gestione dell’errore» in modo che al verificarsi dello stesso si cerchi di capire 
dove/ in cosa l’organizzazione ha fallito e non di chi sia l’errore. 

- Riuscire ad individuare la tipologia di errore che è stato fatto per valutare il modo di lavorare della 
persona. 

- Saper identificare e disinnescare gli errori organizzativi prima che questi portino effetti gravi 
sull’azienda. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   1 – Imprenditività   1-3-5 

   2 – Integrazione  2-5 

   4 - Gestione e sviluppo delle persone  3-6 

   5 – Comprensione del business  5-7              
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CORSO: I NUOVI FONDAMENTI DEL MARKETING RELAZIONALE 
 

DURATA 5 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Interagire al meglio con i consumatori. 

- Creare rapporti di lungo periodo con i propri clienti. 

- Utilizzare al meglio i dati della clientela attraverso il CRM. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Il cliente non deve essere visto solo come una risorsa da sfruttare, ma attraverso lo studio dei dati 
deve essere seguito attraverso un’interazione continua. 

- Capire appieno le esigenze del cliente e costruire una serie di servizi che lo appaghino mantenendolo 
legato saldamente al brand. 

- Svolgere una attenta analisi comportamentale ed emotiva dei clienti. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   2 – Integrazione  2-4 

   5 – Comprensione del business  1-2-4-7 

  6 – Comprensione delle esigenze del cliente  1-2 

  7 – Comprensione e gestione dei punti decisionali dell’impresa  3-5-6 

  8 – Costruzione di soluzioni  2-5-6-7 

  12 – Gestione attiva del cliente  1-3-4         



49 
 

CORSO: COME PRENDERE LE DECISIONI CHE CONTANO 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Dominare le incertezze e saper prendere le decisioni. 

- Usare gli strumenti giusti per supportare le decisioni. 

- Sviluppare i profili decisionali. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Seguire un percorso stabilito per diagnosticare al meglio le proprie decisioni. 

- Raccogliere le informazioni a disposizione attraverso processi come le stime incentivate o le previsioni 
sulle affinità. 

- Quando le decisioni da prendere sono molto importanti ed impattano sul futuro aziendale i manager 
devono usare strumenti come l’analisi degli scenari per ridurre quanto più possibile il rischio di errate 
valutazioni. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   1 – Imprenditività  3-5 

   5 – Comprensione del business  1-2-3-7 

   8 – Costruzione di soluzioni  1-2-5 

 11 – Interazione delle competenze specialistiche 2              
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CORSO: IL PERSONAL BRANDING: COSTRUISCI IL TUO MARCHIO 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Definizione di un piano di marketing personale 

- Costruire il proprio brand-book e il proprio marchio  

- L’importanza di essere “diversi”. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- L'immagine personale è di vitale importanza per il consolidamento del marchio aziendale e per 
l’impressione che i clienti hanno dei prodotti e servizi. 

- Il Personal Brand è la ragione per cui un cliente, un datore di lavoro o un partner ti sceglie 

- Gestire al meglio la propria presenza sui social e renderla coerente con l’immagine dell’azienda  

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   1 – Imprenditività  5 

   5 – Comprensione del business  1-2-3-4 

   6 – Comprensione delle esigenze del cliente  1-4 

   8 – Costruzione di soluzioni 4-6-7 

   9 – Negoziazione dell’offerta 1-6                
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CORSO: LA LEADERSHIP NEI MOMENTI DI CRISI 
 

DURATA 2 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Individuare e reagire alla crisi. 

- Gli errori dei capi nei periodi di crisi. 

- Come approcciare con i dipendenti nei momenti delicati di una crisi. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Sviluppare una “cultura delle crisi” e leader abbastanza solidi per prendere decisioni ponderate e 
corrette anche quando il mondo accelera (cosa che avviene durante una crisi). 

- Il leader deve gestire al meglio la fase dell’emergenza, in cui il compito è stabilizzare la situazione e 
affrontare le cause profonde della crisi. 

- Il leader deve gestire non solo le fondamentali risposte all’interno della sua azienda e nell’ambiente 
circostante, ma anche il suo pensiero ed emozioni. 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   1 – Imprenditività  1-3-5 

   3 – Leadership  1-3-5                    
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CORSO: SAPER SCRIVERE SUL WEB 
 

DURATA 3 gg 

OBIETTIVI/CONTENUTI: 

- Gestire al meglio la comunicazione web. 

- Tecniche per creare contenuti efficaci. 

 

 

RISULTATI ATTESI 

Ogni partecipante sarà aiutato a comprendere e “portarsi a casa” alcuni concetti fondamentali: 

- Importanza dei contenuti scritti nella comunicazione aziendale  

- Verificare sempre l’efficacia di un contenuto (uso delle parole, il messaggio che si vuole trasmettere, 
stile chiaro e personale, ecc.). 

- Le buone regole di comunicazione scritta (lunghezza, tempo verbale, ecc.). 

 

 

COMPETENZE SVILUPPATE COMPONENTI COSTITUTIVE 
INTERESSATE 

   5 – Comprensione del business  3-4-5 

   6 – Comprensione delle esigenze del cliente  2-4 

   8 – Costruzione di soluzioni  5-6 

   9 – Negoziazione dell’offerta  1-6 

 10 – Diffusione della competenza commerciale  7 

 12 – Gestione attiva del cliente  1-3               
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PARTE III 

GUIDA ALL’ATTIVITA’ 

DI AFFIANCAMENTO 
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PREMESSA 

L’affiancamento è uno degli strumenti fondamentali per lo sviluppo delle competenze. E’ un’attività 
programmata e concordata con i propri collaboratori, che sfrutta le occasioni fomite dall’attività 
lavorativa quotidiana per sostenerli nell’impegno di ottenere risultati eccellenti, attraverso lo sviluppo 
delle loro competenze. 

Non è un momento casuale e generico di vicinanza al collaboratore: non equivale a “stare 
insieme” una giornata. 

Non ha finalità ispettive o di controllo, ma obiettivi espliciti di sviluppo individuale concordati 
preventivamente con il collaboratore. 

Non costringe ad inventarsi situazioni astratte e lontane dall’esperienza quotidiana, ma parte 
dalle normali attività di lavoro. 

Non riguarda comportamenti secondari o aspetti marginali dell’attività del collaboratore, ma 
si concentra sulle competenze distintive per il suo ruolo. 

Non serve genericamente a sostenere o addestrare il collaboratore, ma è finalizzato a fargli 
ottenere risultati. 

I fattori di successo dell’affiancamento sono: 

- definire con precisione gli obiettivi di apprendimento (ricordandosi che un 
obiettivo richiede un parametro e un’unità di tempo); 

- mostrare al collaboratore i comportamenti che devono essere sviluppati; 
- non sostituirsi al collaboratore nell’ottenimento dei risultati; 
- osservare più volte e ascoltare in modo attivo; 
- fornire feedback dettagliati, chiari e tempestivi sui comportamenti osservati. 

    
IL PROCESSO DI AFFIANCAMENTO 

L’affiancamento è un processo che si instaura dopo una fase di diagnosi delle competenze del 
collaboratore. 

Il processo presuppone che sia stata individuata la competenza (o le competenze) “debole” del 
collaboratore, e le componenti costitutive - tendenzialmente più sul versante delle capacità che su 
quello delle conoscenze - da sviluppare. 

Questa fase di diagnosi sarà realizzata “a quattro mani” da capo e collaboratore. E’ opportuno 
sottolineare qui, ancora una volta, che nessun processo di sviluppo individuale è possibile senza la 
condivisione, da parte del collaboratore, della necessità di crescere rispetto a determinate competenze. 
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La diagnosi si tradurrà in un piano di miglioramento individuale, nel quale verranno anche riportati 
obiettivi e modalità dell’affiancamento. 

Nel processo di affiancamento il ruolo del capo - come “allenatore” - può essere svolto da un collega 
esperto che abbia ottenuto performance elevate relativamente alla competenza da sviluppare. In 
questo caso il capo offrirà un supporto metodologico all’affiancatore nella definizione delle diverse fasi 
del processo. 

Di seguito viene indicato in maniera schematica il percorso da seguire; l’articolazione dell’intero 
processo viene descritta più in dettaglio oltre. 

IL PERCORSO 
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Fase 1: la preparazione 

La fase di preparazione prevede momenti di lavoro individuale del capo/collega esperto (di seguito 
nominato soltanto come “capo”) e momenti di coinvolgimento del collaboratore. 

Il capo deve anzitutto definire per il collaboratore degli obiettivi di apprendimento a partire dalla 
competenza da sviluppare. Si tratta di passare, ad esempio, dallo sviluppo della competenza 
“programmare l’uso del tempo” all’obiettivo “rispetto della propria agenda commerciale almeno per il 
60% del tempo programmato”. 

Il capo deve inoltre programmare le date dell’affiancamento e stabilire gli obiettivi specifici di ogni 
momento di attività comune. Ad esempio: quali comportamenti saranno mostrati/osservati dal capo, nel 
corso di questa visita al cliente. E’ consigliabile produrre un “protocollo d’osservazione”, che espliciti in 
maniera analitica le prassi oggetto di dimostrazione o osservazione. 

Il coinvolgimento del collaboratore è indispensabile sia per concordare con lui gli obiettivi di 
apprendimento, sia per accordarsi sulle date e sugli obiettivi specifici dei vari momenti di affiancamento. 

 

Fase 2: l’effettuazione 

L’affiancamento vero e proprio ha inizio con l’illustrazione, da parte del capo, dei comportamenti da 
mettere in pratica. E’ importante che il capo evidenzi il rapporto tra i comportamenti e i risultati attesi e 
ne discuta con il collaboratore. 

Ogni volta che è possibile, il capo mostra al collaboratore i comportamenti attesi, mettendoli in atto 
nella situazione lavorativa concreta. Subito dopo, chiede al collaboratore un feedback dettagliato. Ciò 
consente al capo di verificare il grado di comprensione dei comportamenti da parte del collaboratore e 
- cosa ancor più importante - accresce la “legittimazione” del capo a dare a sua volta un feedback 
dettagliato al collaboratore, quando sarà il caso. 

In seguito, nella stessa unità di affiancamento o in una successiva, il capo osserva il collaboratore che 
prova a mettere in pratica i comportamenti concordati. E’ fondamentale, in questo momento, creare 
una situazione percepita come non valutativa dal collaboratore, che deve sentire il supporto del capo, 
ma anche essere in grado di “fare da solo”. E’ molto importante, dunque, che il capo eviti di sostituirsi 
al collaboratore. 

L’osservazione deve essere puntuale, analitica, riferita in modo specifico ai vari comportamenti 
concordati. Nei momenti in cui non ci sono terze persone presenti, è opportuno per il capo fare domande 
di approfondimento per farsi spiegare dal collaboratore le ragioni di determinate azioni. 
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Fase 3: il feedback 

E’ opportuno partire dagli aspetti positivi della prestazione del collaboratore. Evidenziare ed elogiare i 
comportamenti corretti del collaboratore aumenta la sua fiducia nelle proprie possibilità di riuscita e lo 
incoraggia a migliorare la prestazione. 

Rispetto ai comportamenti non corretti e/o a quelli omessi dal collaboratore, il capo fornisce 
suggerimenti. I suggerimenti aiutano a cambiare i comportamenti e favoriscono l’acquisizione delle 
competenze. 

I feedback, sia positivi sia negativi, possono raggiungere gli obiettivi sopra accennati solo se sono 
dettagliati. E’ opportuno che il capo: 

- si annoti con precisione l’occasione in cui ha osservato il comportamento da rilevare (quando il 
cliente ti ha detto..., allora...); 

- descriva con la massima specificità il comportamento osservato; 

- indichi, quando il comportamento non è positivo, una strada praticabile per correggerlo e un 
modo per allenarsi ad attuarlo correttamente. 

 
 

 
Fase 4: la definizione dei passi successivi 

Il colloquio di feedback con il collaboratore si conclude con la definizione dei successivi momenti 
dell’affiancamento. 

Se i comportamenti da mettere in pratica non sono ancora stati appresi dal collaboratore, si pianifica 
un’ulteriore sessione di osservazione. Se invece il collaboratore evidenzia un sufficiente livello di fiducia nel 
praticare quei comportamenti, si passa ad altri aspetti della competenza da sviluppare, oppure si concorda la 
conclusione dell’affiancamento. 

Dopo la conclusione della fase di affiancamento vero e proprio, comincia la fase di monitoraggio. E’ 
importante che anche questa fase sia concordata in modo esplicito con i collaboratori. 

Il monitoraggio riguarda anzitutto la realizzazione delle attività stabilite per consolidare e allenare i 
comportamenti appresi dal collaboratore. In secondo luogo, riguarda il raggiungimento dei risultati che 
costituiscono la finalità della competenza appresa dal collaboratore. 

I momenti di controllo del capo devono essere programmati, espliciti e finalizzati. 

Se l’esito del controllo è negativo, può portare ad un nuovo piano di sviluppo della competenza del 

collaboratore. Se l’esito è positivo, può portare all’identificazione di nuove aree di sviluppo.
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