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e E capace di usare una tastiera.

e E capace di verificare se ha una connessione Internet.

e Conosce i diversi motori di ricerca.

e E capace diindividuare le parole chiave da inserire per
ottenere risultati migliori

e E capace di selezionare il tipo di materiale di cui ha

bisogno (informazioni testuali, immagini, video, libri, etc.).

e Parlami di una volta in cui ti e stato chiesto di cercare
delle informazioni su Internet. Come ti sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Parlami di una volta in cui hai avuto bisogno di cercare
delle informazioni su Internet. Potresti spiegare quello
che dovevi fare di preciso? (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Che tipo di informazioni stavi
cercando? (SITUAZIONE)

e Come hai proceduto per trovare le informazioni di cui
avevi bisogno? (AZIONI)

e Allafine, se riuscito a trovarle? Se no, perché? (RISULTATI)

Competenze Digitali:

e Usare un account di posta elettronica (n°3)

e Usareisocial network (n°4)

e  Utilizzo delle funzioni elementari del computer (n°5)
e Redigere un curriculum (n°6)
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e E capace di creare un indirizzo di posta elettronica (da
solo/a o con l'aiuto di qualcuno).

e Sacome mandare un’e-mail e allegare un documento.

e Sausare le funzioni di base di un indirizzo di posta
elettronica: e capace di leggere le mail che riceve, di
verificare quelle che ha mandato, di salvare bozze e di
gestire la posta indesiderata.

e Parlami di una volta in cui hai dovuto mandare un’e-mail
con un documento in allegato. Come ti sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Parlami di una volta in cui hai dovuto mandare un’e-mail
con un documento in allegato. (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Hai dovuto farlo per lavoro?
(SITUAZIONE)

e Quale procedura hai seguito per allegare e inviare il
documento? (AZIONI)

e Allafine, sei riuscito/a a farlo da solo/a? Hai avuto
bisogno di chiedere aiuto? (RISULTATI)

Competencias digitales:

Competenze Digitali:

e  Fare una ricerca su internet (n°1)

e Uso delle reti sociali (n°4)

e  Utilizzo delle funzioni elementari del computer (n°5)

Competenze Sociali:

e  (Capacita di espressione orale e scritta (n°1)

e Comprensione dei codici di comportamento accettati in
diverse societa e ambienti (n°3)
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e [ capace di usare una tastiera e conosce semplici
scorciatoie da tastiera (ad es., copia-incolla).

e Sausare programmi di base: puo scrivere un testo in Word,
salvare e stampare un documento, ecc.

e Sacome cercare documenti, immagini, file audio salvati sul
computer.

e Sacome navigare su Internet

e Prova un certo interesse nei confronti della tecnologia ed
€ ansioso/a di saperne di piu.

e Non ha paura di usare strumenti nuovi.

e Crede che i dispositivi tecnologici possano aiutarlo a
essere pil efficiente e a risparmiare tempo.

e  Parlami di una volta in cui ti & stato chiesto di scrivere,
salvare e stampare un documento sul computer. Come ti
sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e  Parlami di una volta in cui ti & stato chiesto di scrivere,
salvare e stampare un documento sul computer. Che cosa
dovevi fare di preciso? (COMPITO)

e  Descrivi il contesto. Si trattava di un’attivita da svolgere per
lavoro o per ragioni personali? (SITUAZIONE)

e Quali procedure hai seguito? (AZIONI)

e Allafine, sei riuscito/a a fare tutto? Te ne sei occupato da
solo/a o hai avuto bisogno di chiedere aiuto? (RISULTATI)

e Parlami di una volta in cui ti e stato chiesto di usare
software che non conoscevi. Come ti sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Parlami di una volta in cui ti e stato chiesto di usare
software che non conoscevi. (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Di che tipo di software si trattava? Hai
dovuto utilizzarlo per ragioni professionali? (SITUAZIONE)

e Come ti sei sentito/a e come hai reagito di fronte a questa
richiesta? Quali procedure hai seguito per imparare e
utilizzarlo? (AZIONI)

e Allafine, sei riuscito/a ad usarlo? (RISULTATI)

Competenze Digitali:

e Fare una ricerca su internet (n°1)

e Usare un account di posta elettronica (n°3)
e Usareisocial network (n°4)

Competenze Professionali:

e Conoscenza del catalogo (n°9)

Competenze Personali:

e Comprensione delle proprie strategie di apprendimento
preferite (n°1)

e  Flessibilita e adattamento (n°5)

e Voglia di scoprire ed imparare (n°14)

e  Fiducia in se stessi (n°20)
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N°2
INTERESSE PER LE RELAZIONI INTERPERSONALI
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e E capace di esprimersi, di capire e interpretare concetti,
pensieri, sentimenti, fatti e opinioni quando ascolta, parla,
legge e scrive.

e E capace d’interagire con persone di diverse culture in vari
contesti

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

e Parlami di un colloquio di lavoro cui hai preso parte. Come
hai cercato di convincere il selezionatore del fatto che eri la
persona che stava cercando?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Parlami di un colloquio di lavoro cui hai preso parte. Quali
domande ti sono state poste? (COMPITO)

e Qual e stato il contesto in cui si € svolto il colloquio di
lavoro? Per quale posizione? (SITUAZIONE)

e  Cosa hai fatto per convincere il selezionatore? Come hai
risposto alle sue domande e come hai messo in luce il tuo
profilo? (AZIONI)

e Alla fine, I'hai convinto? Hai ottenuto il lavoro o no?
Perché? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze sociali:

e  (Capacita di servizio al cliente (n°15)

e Negoziare e creare fiducia (n°7)

e Capacita di lavorare all'interno di un gruppo (n°11)

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

Capacita professionali:
e Competenze di base nel campo delle vendite (n°3)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e [ capace di osservare e riconoscere i comportamenti che
sono accettati in un dato contesto/ambiente.

e [ capace di adattare il suo comportamento a quello che le
persone si aspettano da lui/lei.

e  Saadattare il suo comportamento alle regole seguite in
quel contesto: modo di esprimersi, abbigliamento, regole,
gerarchia...

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: ...

e Raccontami di una situazione in cui ti sei reso/a conto che
c’era un divario tra la tua condotta le regole comunemente
accettate nel luogo in cui ti trovavi. Come hai gestito la
situazione?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Raccontami di una situazione in cui ti sei reso/a conto che
c’era un divario tra la tua condotta le regole comunemente
accettate nel luogo in cui ti trovavi. Che cosa hai fatto per
rimediare? (COMPITO)

e  Che tipo di posto era? Per quale ragione hai infranto le
regole? ’hai notato da solo o te I’ha detto qualcuno?
(SITUAZIONE)

e Hai cambiato i tuoi comportamenti? Quali strategie hai
adottato? (AZIONI)

e Allafine, sei riuscito/a a colmare quella distanza?
(RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze sociali:

e Conoscenza dei concetti elementari in materia di gestione
della diversita (n°4)

Competenze personali:

e  Flessibilita e adattamento (n°5)

e Abilita nel seguire le regole/istruzioni (n°6)

e  Essere puntuale (n°11)

e Autodisciplina (n°4)
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N°6 N°8
ESPRIMERE E CAPIRE DIVERSI PUNTI DI VISTA EMPATIA

(g
COMPETENZE SOCIALI
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e Accetta che le altre persone possano avere delle opinioni
diverse dalle sue.

e Rispetta le convinzioni, i comportamenti, gli stili di vita degli
altri anche se sono diversi o contrari ai suoi.

e Vuole che gli altri abbiano il diritto di esprimere le loro idee
anche se non e d’accordo con loro.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

e Raccontami di una situazione in cui ti sei confrontato con
qualcuno che aveva opinioni/convinzioni opposte alle tue.
Come hai gestito la situazione?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Raccontami di una situazione in cui hai affrontato qualcuno
che aveva opinioni/convinzioni diverse dalle tue. Cosa
dovevi fare per calmarti? (COMPITO)

e In quale contesto si € svolto il confronto? Di cosa si trattava
esattamente? Era la prima volta che incontravi quella
persona? (SITUAZIONE)

e Cosa hai fatto per gestire il confronto? Hai cercato di
calmarti oppure la discussione € degenerata? Come avete
proceduto? (AZIONI)

e Come si & conclusa la vostra discussione? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze sociali:

e Capacita di apprezzare la diversita e rispettare gli altri (n°9)

e Conoscenza dei concetti elementari in materia di gestione
della diversita (n°6)

e Capacita dilavorare all'interno di un gruppo (n°11)

e Empatia (n°8)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e E capace di raggiungere un accordo con altre persone.

e E bravo/a a convincere gli altri.

e E capace di far sentire gli altri a proprio agio.

e Presta attenzione e ascolta veramente quello che gli altri
hanno da dire.

e Ebravo/a a rassicurare.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: ...

e Raccontami dell’'ultima volta che hai dovuto vendere/
acquistare qualcosa e hai cercato di negoziare il prezzo.
Come ti sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Raccontami dell’'ultima volta che hai dovuto vendere/
acquistare qualcosa e hai cercato di negoziare il prezzo.
Spiega esattamente a cosa miravi. (COMPITO)

e In quale contesto & avvenuta la vendita/I'acquisto?

Con chi hai negoziato? Cosa volevi comprare/vendere?
(SITUAZIONE)

e Come hai proceduto per raggiungere il tuo obiettivo? Hai
adottato una strategia per ottenere cio che volevi? (AZIONI)

e Alla fine, come si e conclusa la trattativa? Hai ottenuto cio
che volevi? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...
Competenze sociali:

e Competenze di servizio al cliente (n°15)

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

e (Capacita di espressione orale e scritta (n°1)

Capacita professionali:

e Competenze di base nel campo delle vendite (n°3)
Competenze personali:

e  Autostima (n°20)

e Confianza en uno mismo (n°20)

(£,u) 0S10220S ojuoud Ip [UOIZON o

‘lleuolssajoud eldede)

(6,u) 113E 113 SueNDdSI © BUSIDAIP €| 2uezzaudde Ip eyoede) e
(z,u) 1)euossadiaiul luoizejau 9| Jad assauaiu| °

(¥T.U) OAL1Re 0302SY

(STL,u) @1UBIPD |B 01ZIAISS 1P DZUDPAWO) o

:1|e1nos azuaadwo)

"'V VZNILIdINOD VLSIND IHVYDHIT10D 11SIHL0d

(ILVLINSIY) é1wd)goud 1ons | 49Aj0Sl
e eJeinie pe e/o1asni 195 ¢oudalsos Ip odn aydjenb
ojMuJo) ley 3|/11D seuostad e|janb ojeinie ley ‘duy e||y e
(INOIZV) éonejley eso) e
(INOIZYNLIS) ¢euosiad
e||anb .13 1n92S0uU0)) 94e3U0I e pe BABAOJY IS lW|qoid
1p ody ay) ¢euosiad eysanb 03SIA 1By 03s21U0d djenb u| e
(OLIdN0D) ¢ojdeinie uad auey 0INAOP 1SN BSO) “1enS 1au
BJ3 9Yd oundjenb 01SIA 1By YD B1OA BWILN,||DP IWEIUOJIRY e
:neping
249559 Ip oudosiq ouuey BuUIJD 10Ny | s auiod ep apuewoq
¢ondeau ey sawo) ‘1engd 1au
BJ3 9Yd oundjenb 01SIA 1By 3Yd B1OA BWILYN,||DP IWEIUOJIRY e
“TH3LINFITO ONL 11 FYVLNIV 43d 34H0d VA JANVINOA

‘pUaweodwod neulwalap
aJepope pe uye 1|3 ouodulds ayd 1uoided o) aJided e BAOId e
‘nuUaWINUDS
0Jo| | aJided e 3 1yje 1|89p luued 19U ISI9PIBDW B BAOId e
‘9Jedipni3 ezuas B}|0ISY e
1131 1|3 aJuided e enodd @ 9luswejuane e} oISy e
‘143[e 1189p 1Y220 1|3 0SI9ABI1IE OPUOW || SIOPIA B BAOI] o
3Yv4 1d
OdVvyD NI 343SS3 3d9d3aUAO0A FLNAIND ONL T IHD OID




&

INCLUSIVE+

N°10 | N°12
AFFIDABILITA | POSITIVITA
- I‘l..HI!.I‘...I, - ﬂ
| COMPETENZE SOCIALI COMPETENZE SOCIALI

V120 ITV120S 37

YLV 119 FYVLLIdSIY 3 VLISYIAIA VT I¥VZZ3HddV 1A VLIDVdVO OddNY¥S NN 1d ONYILNI ATV JHVIOAV 1A VLIOVdVI
, 6.N TT.N

an01S3IA |

ALITVND3 S3A |

) "39vad SaA ||

sSINANIN S3A |
SIX3s ON




CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e Pensa che la diversita e il rispetto degli altri siano
importanti.

e Capisce perché la diversita e il rispetto sono essenziali in
una societa/gruppo.

e Accetta che gli altri possano essere diversi da lui/lei.

e Non disprezza gli altri solo perché sono diversi.

e Riconosce che siamo tutti uguali a dispetto delle diversita.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: .

e Raccontami di quando hai assistito a un episodio
discriminatorio. Come hai reagito?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Raccontami di un periodo in sei stato/a testimone di un
episodio discriminatorio. Spiega cosa avresti potuto fare.
(COMPITO)

e Descrivi il contesto in cui & avvenuto I'episodio. Di che tipo
di discriminazione sei stato/a testimone? (SITUAZIONE)

e Cosa hai fatto? Hai reagito in qualche modo? Perché?
(AZIONI)

e Quale risultato hai riportato? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze sociali:

e Conoscenza dei concetti elementari in materia di gestione
della diversita (n°4)

e Esprimere e capire diversi punti di vista (n°6)

e Capacita di lavorare all'interno di un gruppo (n°11)

e Empatia (n°8)

e Tolleranza (n°5)
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CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO
ARE...

E capace di esprimere la sua opinione e di ascoltare quella
degli altri.

Accetta i compromessi.

Non si arrabbia se gli altri non sono d’accordo con lui/lei.

E capace di fidarsi delle persone con cui lavora.

’

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

Raccontami dell’ultima volta che hai dovuto fare qualcosa
insieme a un gruppo di persone. Come ti sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guid

ati:

Raccontami dell’ultima volta che hai dovuto fare qualcosa
insieme a un gruppo di persone. Cosa hai dovuto fare per
lavorare in modo efficiente? (COMPITO)

In quale contesto hai dovuto svolgere questo compito?

Chi erano le persone con cui hai dovuto lavorare? In cosa
consisteva questo compito? (SITUAZIONE)

Quali strategie hai adottato per collaborare insieme al resto
del gruppo? Sei riuscito/a ad esprimerti e ad ascoltare gli
altri? C’é stata una disputa all’interno del gruppo di lavoro e
come l'avete affrontato? (AZIONI)

Alla fine, il tuo gruppo di lavoro € riuscita a portare a
termine il proprio compito? Siete riusciti a risolvere le
difficolta che sono sorte? Come? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Com
[ ]

petenze sociali:

Capacita di espressione orale e scritta (n°1)
Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
Esprimere e comprendere diversi punti di vista (n°6)
Negoziare e creare fiducia (n°7)

Capacita personali:

Sou

Capacita di accettare dei feedbacks (n°12)

Capacita di gestire stress e frustrazioni e di esprimerle in
modo costruttivo (n°7)

Flessibilita e adattamento (n°5)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e Sacome comportarsi in contesti specifici.

e Saa quale registro linguistico ricorrere in un determinato
contesto

e E capace di controllare le sue emozioni e reazioni per
rimanere calmo/a ed educato/a con clienti arrabbiati o
maleducati.

e E capace di controllarsi ed essere cortese anche con
persone che non apprezza o se il suo superiore fa un
commento che lo/la irrita.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: ...

e Raccontami di una situazione in cui un cliente/il tuo
manager/qualcuno ti ha parlato in modo scortese. Come
sei riuscito/a a gestire la situazione?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Raccontami di una situazione in cui un cliente/il tuo
manager/qualcuno ti ha parlato in modo scortese. Come ti
sei comportato/a? (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Chi ti ha parlato in modo maleducato?
Perché? Cosa ti ha detto? (SITUAZIONE)

e Cosa hai fatto, come hai reagito a questo comportamento?
(AZIONI)

e Allafine, sei riuscito/a a gestire la situazione? Hai
mantenuto la calma? La discussione &, poi, degenerata?
(RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze sociali:

e Competenze di servizio al cliente (n°15)

Capacita personali:

e Autodisciplina (n°4)

e  Professionalita (n°17)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e Edesideroso di aiutare e dare dei consigli alle persone.

e Conosce i prodotti dell’azienda.

e Ascolta veramente le persone, i loro desideri e le loro
esigenze.

e [ bravo/a a comunicare e ad esprimersi in modo chiaro.

e E estremamente attento/a alla soddisfazione dei clienti.

e Ha per obiettivo di fidelizzare i clienti.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: .

e Raccontami di una situazione in cui un cliente & rimasto
particolarmente soddisfatto dal modo in cui lo hai servito.
Potresti spiegarmi perché?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Raccontami di una situazione in cui un cliente & rimasto
particolarmente soddisfatto dal modo in cui I’ha servito.
(COMPITO)

e Descrivi il contesto Che tipo di servizio hai fornito?
(SITUAZIONE)

e Quali strategie hai adottato? Come ti sei comportato/a e
come hai comunicato con lui/lei? Come hai risposto ad
eventuali domande o richieste? (AZIONI)

e Allafine, il cliente & tornato? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...
Competenze sociali:

e  Capacita di espressione orale e scritta (n°1)

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

e Negoziare e creare fiducia (n°7)

e  (Cortesia (n°13)

e  Ascolto attivo (n°14)

Capacita professionali:

®  Professionalita (n°17)

e Competenze di base nel campo delle vendite (n°3)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN
m_»>DO DI FARE..

m mc;cmﬁo\m a ﬁmﬂm delle cose con le mani.

e [ gia stato pagato/a per un lavoro artigianale.

e Ebravo/a a realizzare degli oggetti con le mani: &
e attento/a ai dettagli.

e Hasempre idee nuove e gli/le piace creare.

e E capace diimpegnarsi a lungo in un lavoro che richiede
abilita manuali.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI:

e Parlami di quella volta in cui hai realizzato un oggetto con
le tue mani.

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e  Parlami di quella volta in cui hai realizzato un oggetto con
le tue mani (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Che cosa dovevi fabbricare? Era
la prima volta? Lo hai fatto per ragioni professionali?
(SITUAZIONE)

e Come hai proceduto? A che cosa sei stato attento/a
durante la fabbricazione? Quali erano i punti principali da
rispettare secondo te?

e Infine, sei riuscito/a a fabbricare 'oggetto? Ce I’hai fatta da
solo/a? Sei/le persone che ti avevano chiesto di fabbricarlo

sono state soddisfate del risultato? (RISULTATO)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A ..

Competenze personali:

e  Motivazione e determinazione nel raggiungere gli obiettivi
(n°10)

e  Precisione e attenzione ai dettagli (n°15)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN
mx>_uo DI FARE...

Ha delle competenze matematiche di base.

e E dotato di buone competenze nel campo del servizio ai
clienti.

e Eamichevole e gli/le piace stare a contatto con molte
persone.

*  Pud acquisire una buona conoscenza dei prodotti offerti.

e E capace di negoziare se necessario.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI:

e  Parlami di quella volta in cui hai venduto qualcosa (a
lavoro o nella tua vita privata se non hai mai lavorato nel
settore vendite). Come ti sei comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

mc_n_m.g
Parlami di quella volta in cui hai venduto o_cm_nOmm (a
lavoro o nella tua vita privata se non hai mai lavorato nel
settore vendite). (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Che cosa vendevi? Si trattava di un
lavoro? (SITUAZIONE)

e Come hai proceduto? Come hai comunicato e come ti sei
comportato/a con il tuo cliente? (AZIONI)

e Infine, il tuo cliente & stato/a soddisfatto/a della sua
esperienza? E tornato/a? Hai incontrato qualsiasi tipo di
problema? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A..

Competenze Personali:
e  Professionalita (n°17)

Competenze Professionali:
e Competenze matematiche di base (n°5)

Competenze sociali:

e  Caoacita di espressione orale e scritta (n°1)

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

e Comprensione dei codici di comportamento accettati in
diverse societa e ambienti (n°3)

e Negoziare e creare fiducia (n°7)

e Competenze di servizio al cliente (n°15)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN
GRADO DI FARE...

e ¢ (decina, centinaia, migliaia, milioni, miliardi).

e E capace di effettuare calcoli semplici (addizioni,
moltiplicazioni, sottrazioni, divisioni).

e E capace di effettuare a mente i calcoli piu semplici.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI:

e  Parlami di una situazione in cui hai dovuto effettuare dei
calcoli ma non avevi con te una calcolatrice. Come ti sei
comportato/a?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Parlami di una situazione in cui hai dovuto effettuare dei
calcoli ma non avevi con te una calcolatrice. (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Che tipo di calcolo ti era stato chiesto
di fare? (SITUAZIONE)

e Che procedura hai seguito? (AZIONI)

e Alla fine, sei riuscito/a a ottenere il risultato corretto?
(RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A .

Competenze Professionali
e Conoscenze meccaniche generali(n°2)
e Competenza di base nel campo delle vendite (n°3)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN
GRADO DI FARE...

e  Sacome comportarsiin caso di ferita, caduta,
intossicazione, ecc.

e E capace di effettuare azioni semplici in caso di incidenti
comuni, come disinfettare una ferita.

e Sipreoccupa del benessere degli altri ed & capace di
effettuare azioni semplici per promuoverlo (come lavare
bambini o anziani).

e Conosce i numeri di emergenza da chiamare in caso di
incidente.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI:

e Parlami di una volta in cui eri con un/a bambino/a e che si
¢ fatto/a male. Come hai gestito la situazione?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

mc_amq
Parlami di una volta in cui eri con un/a bambino/a e che si
¢ fatto/a male. (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Eri da solo/a con il/la bambino/a? Che
cosa era successo? (SITUAZIONE)

e Come hai reagito? Che cosa hai fatto per gestire la
situazione? (AZIONI)

¢ Infine, sei riuscito/a a prestargli/le le cure di cui aveva
bisogno? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A..

Competenze Sociali:

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
e Empatia (n°8)

e Ascolto attivo (n°14)

Competenze Personali:

e Abilita nel seguire le regole/istruzioni (n°6)
Precisione e attenzione ai dettagli (n°15)
Senso di responsabilita (n°16)
Professionalita (n°17)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN

GRADO DI FARE...

e Hauna buona memoria.

e Einteressato/a ai prodotti che vende I'impresa per cui
lavora.

e Vuole rifornire rapidamente i clienti che richiedono i
prodotti e cio & possibile solo se si & dotati di una buona
memoria.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI: ...

e  Parlami di una situazione in cui un cliente ti ha fatto
domande sul catalogo. Come ti sei comportato?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e  Parlami di una situazione in cui un cliente ti ha fatto
domande sul catalogo. (COMPITO)

e Descrivi il contesto. Che cosa voleva sapere esattamente?
(SITUAZIONE)

e Come hai reagito alla richiesta del cliente? Che cosa
hai fatto? Hai dovuto verificare o sei stato/a in grado di
rispondere immediatamente? (AZIONI)

o Allafine, sei stato/a capace di fornire al cliente

informazione di cui aveva bisogno? (RISULTATO)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A ..

Competenze Professionali:

e Competenze di base nel campo delle vendite (n°3)

e  Gestione di un deposito (n°4)

Competenze Personali:

e Conoscenza delle proprie strategie di apprendimento
preferite (n°1)

e  Professionalita (n°17)

e Pazienza (n°18)

Competenze Sociali:

e Competenze di servizio al cliente (n°15)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO DI
FARE...

Sa di preferire alcuni modi di imparare ad altri

Sa quali metodi che lo/la motivano ad imparare.

Sa qual ¢ lo stile di apprendimento che gli/le si addice di piu
(visuale, uditivo, leggere e scrivere, cinestetico).

Sa quali strategie si addicono al suo stile di apprendimento
(leggere, creare tabelle, lavorare in gruppo, ripetere,
spiegare, ricopiare, fare liste, riformulare, ...).

Sa qual e la modalita di apprendimento pil adatta a lui/

lei (lezioni online o in presenza, attivita di apprendimento
esperienziale).

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

Mi potresti parlare di una tua esperienza di apprendimento?
(COMPITO)

Che cosa dovevi imparare, in che contesto? (SITUAZIONE)
Come hai gestito il tuo apprendimento? Hai riflettuto su

una particolare strategia? Hai usato un metodo particolare?
Come? (AZIONI)

Alla fine, hai raggiunto i tuoi obiettivi di apprendimento?

Sei riuscito/a ad individuare il metodo di studio piu adatto?
(RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...
Competenze Personali:

Autonomia (n°3)

Capacita di giudicare e individuare i propri punti di forza e i
propri punti deboli (n°8)

Motivazione e determinazione nel raggiungere gli obiettivi
(n°10)

Voglia di scoprire ed imparare (n°14)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO DI
FARE...

Puo agire contando solo su sé stesso/a.

Non sempre chiede aiuto quando ha un problema: prova
prima a trovare una soluzione da solo/a.

Puo portare a termine un compito senza ricorrere ad aiuti
esterni, anche se sa di poter commettere degli errori.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

Mi potresti parlare di una situazione in cui sei stato
particolarmente autonomo? (COMPITO)

Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

Quali elementi danno prova della tua autonomia? (AZIONI)
Alla fine, sei riuscito a fare tutto da solo/a? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...
Competenze personali:

Autodisciplina (n°4)

Abilita nel seguire regole e istruzioni (n°6)
Capacita di risolvere i problemi (n°9)

Senso di responsabilita (n°16)

Capacita di rispettare un programma (n°19)
Autostima (n°20)

Operosita (n°21)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE..

e  Sa adattarsi facilmente ai cambiamenti.

e Sisente subito a suo agio quando si verifica un
cambiamento.

e Accetta e gestisce i cambiamenti anche quando le cose
sono gia pianificate.

e Rimane calmo/a quando ci sono cambiamenti.

e Accetta l'opinione degli altri e sa adattarsi.

_uO_<_>ZUm DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: ....
Mi potresti parlare di quella volta in cui hai dovuto
adattarti a un cambiamento? (COMPITO)

e  Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Come hai gestito il cambiamento? Che cosa hai fatto per
adattarti a esso? (AZIONI)

e Infine, sei riuscito/a ad adattarti al cambiamento? Che
tipo di soluzioni hai adottato? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze Personali:

e Capacita di affrontare lo stress e la frustrazione e di
esprimerli in modo costruttivo (n°7)

e Capacita dirisolvere i problemi (n°9)

e Capacita di accettare dei feedback (n°12)

e  Autostima (n°20)

Competenze Sociali:

e Comprensione dei codici di comportamento accettati in
diverse societa e ambienti (n°3)

e Esprimere e capire diversi punti di vista (n°6)

e Negoziare e creare fiducia (n°7)

e  Capacita di lavorare all’'interno di un gruppo (n°11)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN

GRADO DI FARE...

e [ capace di capire perché é stressato/a.

e Conosce le strategie da adottare per ridurre lo stress
e impedire che questo abbia degli effetti negativi su di
lui/lei.

e E capace di gestire lo stress e di usarlo per essere pil
efficiente.

e E capace di concentrarsi sugli aspetti positivi in una
situazione di frustrazione per calmarsi.

e Se étroppo stressato/a o frustrato/a, & capace di
spiegare e parlarne pacificamente.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE:

e Mi potresti parlare di una situazione in cui hai dovuto
lavorare in condizioni stressanti? (COMPITO)

e  Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Qualistrategie hai adottato per gestire lo stress?
(AZIONI)

¢ Infine, sei riuscito/a a calmarti? Di solito, lo stress ti
aiuta ad essere piu efficace/motivato/a? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A..

Competenze Personali:
e Autodisciplina (n°4)
e Autostima (n°20)
Competenze Sociali:

e  Positivita (n°12)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN

GRADO DI FARE...

* Ecapace di analizzare una situazione.

e E bravo/a a cercare soluzioni.

e Sase éingrado dirisolvere un problema. In caso
contrario, € in grado di individuare la persona giusta cui
chiedere aiuto.

e E capace divalutare i rischi a cui potrebbe portare il
modo in cui ha scelto di risolvere il problema.

e E capace di prendere decisioni.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: ...

e Mi potresti parlare di una volta in cui hai avuto bisogno
di risolvere un problema? (COMPITO)

e  Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Quali strategie hai adottato per risolvere il problema?
(AZIONI)

e Allafine, sei riuscito a risolvere il problema? Lo hai
fatto da solo o con l'aiuto di qualcuno? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze personali:

e Autonomia (n°3)

e Abilita nel seguire regole e istruzioni (n°6)

e  Capacita di giudicare e individuare i propri punti di forza
e i propri punti deboli (n°8)

e Motivazione e determinazione nel raggiungere gli
obiettivi (n°10)

e Senso di responsabilita (n°16)

e  Pazienza (n°18)

e Autostima (n°20)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO

DI FARE...

e Eimportante per lui/lei rispettare sempre le regole
riguardanti l'orario.

e  Sipreoccupa delle scadenze.

e Capisce quando deve affrettarsi per rispettare una
scadenza.

e Capisce che pud essere un problema per gli altri se & in
ritardo.

e Pensa che non sia professionale essere in ritardo.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: ...

e Mi potresti parlare di una volta in cui hai avuto un
orario da rispettare? (COMPITO)

e  Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Quali strategie hai adottato? Hai apportato delle
modifiche alla tua routine? (AZIONI)

e Allafine, sei stato/a puntuale? Che cosa hai fatto per
rispettare i tempi? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...

Competenze Personali:

Autodisciplina (n°4)

Flessibilita e adattamento (n°5)

Abilita nel seguire regole e istruzioni (n°6)

Essere organizzato/a (n°13)

Senso di responsabilita (n°16)

Professionalita (n°17)

Capacita di rispettare un programma (n°19)

Competenze Sociali:

e Comprensione dei codici di comportamento accettati in
diverse societa e ambienti (n°3)

e Affidabilita (n°10)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN GRADO
DI FARE...

E capace di pianificare.

Finisce ogni suo compito in tempo.

Non dimentica compiti, riunioni o scadenze.

E capace di portare a termine i propri compiti seguendo
un ordine di priorita.

Inventa dei metodi per evitare di dimenticare delle cose
(con delle liste di cose da fare, ecc.).

_uO_<_>ZUm DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE: .

Mi potresti parlare di una situazione in cui ha :no_omno il
ruolo di organizzatore? (COMPITO)

Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

Quali strategie hai adottato per riuscire a fare tutto

in tempo? Per evitare di dimenticarti le cose? Ti sei
servito/a di tecniche particolari? (AZIONI)

Alla fine, sei riuscito/a ad avere tutto pronto in tempo?
Avevi gia tutto pronto prima della scadenza? Ti rimaneva
ancora molto da fare all’'ultimo minuto? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A..
Competenze Personali:

Autonomia (n°3)

Autodisciplina (n°4)

Senso di responsabilita (n°16)
Professionalita (n°17)

Capacita di rispettare un programma (n°19)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN

GRADO DI FARE...

e QOsserva molto la gente e le cose attorno a lui/lei.

e  Mi capita spesso di notare i piccoli cambiamenti prima
che lo facciano gli altri.

¢ Ascolta attentamente quello che gli/le dicono le
persone.

e Non esita a dare informazioni supplementari nelle sue
comunicazioni scritte/orali.

e Non esita a fornire esempi per puntualizzare.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE ILTUO CLIENTE:

e Mi potresti parlare di una situazione in cui hai dato
prova di essere molto attento/a ai dettagli? (COMPITO)

e Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Quali caratteristiche del tuo comportamento/
atteggiamento ti hanno permesso di essere cosi
attento/a? (AZIONI)

e Allafine, a cosa é servita questa attenzione? Ha influito
sull’esito finale? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A..
Competenze Personali:

e  Professionalita (n°17)

Competenze Sociali:

e  Ascolto attivo (n°14)
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PAZIENZA
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN
GRADO DI FARE...

Ha voglia di fare il suo lavoro in maniera impeccabile.

E capace di adattare il suo comportamento al contesto
lavorativo.

Fa sempre del suo meglio per dare disé e
dell’'organizzazione dove lavora I'immagine migliore.

E capace di controllarsi per rispettare sempre le regole,
gestire le sue emozioni ed evitare reazioni impulsive.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

Mi potresti parlare di una situazione in cui hai mostrato
professionalita? (COMPITO)

Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

Quali elementi del tuo comportamento/atteggiamento/
discorso sono state una dimostrazione di professionalita?
(AZIONI)

Infine, il tuo comportamento/atteggiamento/discorso ha
influenzato I'esito finale della situazione? Qual ¢ stato il
feedback del tuo datore Di lavoro/delle altre persone (se
rilevante)? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...
Competenze Personali:

Autodisciplina (n°4)

Abilita nel seguire regole e istruzioni (n°6)
Puntualita (n°11)

Capacita di accettare dei feedback (n°12)
Essere organizzato/a (n°13)

Senso di responsabilita (n°16)

Capacita di rispettare un programma (n°19)

Competenze sociali:

Comprensione dei codici di comportamento accettati in
diverse societa e ambienti (n°3)

Affidabilita (n°10)

Cortesia (n°13)

Competenze di servizio al cliente (n°15)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN

GRADO DI FARE...

e E capace di gestire il tempo in modo da portare a termine
i suoi compiti entro le scadenze previste.

e Non éinritardo al lavoro e non se ne va prima dell’orario
previsto.

e Non esita ad annotare gli appuntamenti per evitare di
dimenticarli o di mancarli.

e E capace diindividuare gli strumenti piu adatti per
prendere nota degli appuntamenti in base alla sua routine
(cellulare, calendario elettronico o cartaceo, ecc.).

e E capace diinserire riunioni/eventi estemporanei nel suo
programma.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

e Mi potresti parlare di una volta in cui hai dimostrato una
capacita a rispettare un programma? (COMPITO)

e  Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Come hai agito per osservare questo programma? Hai
usato tecniche/strumenti? (AZIONI)

e Infine, hai osservato il programma? Sei stato in ritardo, hai
perso un appuntamento? Di solito, la gente dice che sei in
anticipo, in orario, in ritardo? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A...e

Competenze Personali:

e Autonomia (n°3)

e Autodisciplina (n°4)

e Motivazione e determinazione nel raggiungere gli obiettivi

(n°10)

Puntualita (n°11)

Essere organizzato/a (n°13)

Senso di responsabilita (n°16)

Professionalita (n°17)

Competenze Sociali:

e  Capacita di lavorare all’interno di un gruppo (n°11)

e Comprensione dei codici di comportamento accettati in
diverse societa e ambienti (n°3)

e Affidabilita (n°10)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE DOVREBBE ESSERE IN

GRADO DI FARE...

*  Salavorare molto per raggiungere i suoi obiettivi.

e E pronto/a a fare degli sforzi se c’€ un periodo
particolarmente gravoso dal punto di vista lavorativo.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE IL TUO CLIENTE: ...

e Mi potresti parlare di una situazione in cui ti e stato
chiesto di svolgere una grande mole di lavoro?
(COMPITO)

e  Potresti descrivere la situazione e il suo contesto?
(SITUAZIONE)

e Come hai fatto a mantenere questi ritmi? (AZIONI)

e Allafine, il tuo impegno ti ha permesso di raggiungere
gli obiettivi prefissati? (RISULTATI)

POTRESTI COLLEGARE QUESTA COMPETENZA A

Competenze Personali:

e  Perseverance (n°2)

e Conoscenza delle proprie strategie di apprendimento
preferite (n°1)

e  Perseveranza (n°2)

e Autodisciplina (n°4)

e (Capacita di affrontare lo stress e la frustrazione e di
esprimerli in modo costruttivo (n°7)

e Motivazione e determinazione nel raggiungere gli
obiettivi (n°10)

e Voglia di scoprire ed imparare (n°14)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE POTREBBE FARE..

e  Gli/le piace fare parte di una squadra pill 0 meno
strutturata.

e  Pratica sport/giochi in cui per vincere € necessario lavorare
insieme e fidarsi gli uni degli altri.

e E capace di dare il proprio contributo al gioco/alla partita e
sa come creare un’atmosfera positiva generale.

e Anche se ama la competizione, rispetta sempre
I'avversario.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE I CLIENTI..

e Parlami dello sport di squadra da te praticato. Come
definiresti il tuo modo di giocare e interagire all'interno
della tua squadra?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

mc_n_m.g
Parlami dello sport di squadra da te praticato. Di solito,
qual e il tuo ruolo nella squadra? (COMPITO)

e Qual & il contesto specifico in cui lo pratichi? Di che sport/
gioco si tratta? Lo pratichi in un club o per piacere? Con
quale frequenza pratichi questo sport? (SITUAZIONE)

e Che fai concretamente quando giochi in squadra? Quali
sono i tuoi obiettivi? Che atteggiamento adotti quando sei
in campo? (AZIONI)

e Infine, pensi che il tuo comportamento possa influire
sull'atmosfera che si respira in campo? Come reagisci
quando vinci/perdi? (RISULTATI)

SI POTREBBE COLLEGARE QUESTA ABILITA A..

Competenze sociali:

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

e Affidabilita (n°10)

e  Capacita di lavorare all'interno di un gruppo di lavoro (n°11)

Competenze personali:

e Perseveranza (n°2)

e Abilita nel seguire regole/istruzioni (n°6)

e  Motivazione e determinazione nel raggiungere i propri
obiettivi (n°10)

e  Fiducia in se stessi (n°20)

CIO CHE ILTUO CLIENTE POTREBBE FARE...

e Nel suo tempo libero, suona, balla, canta, fa teatro.

e Usa il ballo/la musica/il teatro ecc. per esprimere le
sue emozioni.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI...

e Parlami dell’attivita artistica cui ti dedichi. Cosa potresti
dire delle condizioni in cui la pratichi?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

mc_amﬂ
Parlami di un'attivita artistica cui ti dedichi. Che cosa
fai di solito? (COMPITO)

e In quale contesto svolgi questa attivita? Di che tipo di
attivita si tratta? La pratichi in un circolo o da solo/a?
Con quale cadenza ti dedichi a questa attivita? Lo fai
solo per divertimento o & anche un modo per fare
soldi? (SITUAZIONE)

e Che cosa fai quando ti dedichi a questa attivita? A quali
caratteristiche personali fai ricorso? A che cosa stai
attento? (AZIONI)

e Infine, che cosa sei in grado di fare? Che livello hai
raggiunto? (RISULTATI)

S| POTREBBE COLLEGARE QUESTA ABILITA A...

Competenze personali:

e Conoscenza delle proprie strategie di apprendimento
preferite (n°1)

e  Perseveranza (n°2)

e Motivazione e determinazione nel raggiungere i propri
obiettivi (n°10)

e Voglia di scoprire ed imparare (n°14)

e Precisione e attenzione per i dettagli (n°15)

e  Fiducia in se stessi (n°20)

Competenze sociali:

e  Capacita di espressione orale e scritta (n°1)

e Capacita di lavorare all'interno di un gruppo di lavoro
(n°11)
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CIO CHE IL TUO CLIENTE POTREBBE FARE...

e Nel suo tempo libero, gli/le piace ascoltare lingue
straniere (per esempio canzoni in altre lingue, video/
film/giochi al computer con sottotitoli, ecc.).

e  Gli/le piace incontrare persone che parlano un'altra
lingua e prova a comunicare con loro.

e Haseguito o € interessato/a a seguire dei corsi di lingua

straniera.
e Le lingue straniere I'affascinano.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI...
e Parlami del tuo interesse per le lingue straniere. Cosa
potresti dire al riguardo?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e  Parlami del tuo interesse per le lingue straniere. Cosa
dovresti fare per trasformare questo interesse in azioni
concrete? (COMPITO)

e  Per quale ragione sei interessato/a alle lingue straniere?

Quali lingue ti interessano particolarmente? (SITUAZIONE)

e Come si traduce questo interesse in termini di azioni? Hai
provato a impararle? Come procedi? Quali strategie hai
adottato per impararle? (AZIONI)

¢ Infine, quali lingue sei in grado di parlare/capire? Sei in
grado di parlare capire/leggere/scrivere? (RISULTATI)

SI POTREBBE COLLEGARE QUESTA ABILITA A....

Competenze personali:

e  Conoscenza delle proprie strategie di apprendimento
preferite (n°1)

Perseveranza (n°2)

Autonomia (n°3)

Autodisciplina (n°4)

Motivazione e determinazione nel raggiungere i propri
obiettivi (n°10)

e Voglia di scoprire ed imparare (n°14)

e  Fiducia in se stessi (n°20)

Competenze sociali:

e  Capacita di espressione orale e scritta (n°1)

e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
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WHAT YOUR CLIENT MAY DO...

e Gli/le piace leggere.

e E capace di concentrarsi su quello che sta leggendo.

e prova a leggere libri scritti in lingue diverse o con il
testo a fronte.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI...
e Parlami dell'ultimo libro che hai letto. Cosa potresti
dire a riguardo e cosa ti caratterizza come lettore?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

guidati:

e Puoi raccontarmi dell'ultimo libro che hai letto?
(COMPITO)

* In che contesto lo hai fatto? (SITUAZIONE)

e Perché I'hai letto? E stata una tua scelta o ti € stato
chiesto di leggerlo? Di che tipo di testo si trattava?
Quanto tempo ti ci & voluto? (AZIONI)

e Quanto tempo dedichi ogni giorno alla lettura? Che
tipo di testi leggi? (RISULTATI)

SI POTREBBE COLLEGARE QUESTA ABILITA A....
Personal skills:

Competenze personali:

e  Voglia di scoprire ed imparare (n°14)

e Precisione e attenzione per i dettagli (n°15)
Competenze sociali:

e Capacita di espressione orale e scritta (n°1)
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N°10
GIOCHI AL COMPUTER ATTIVITA ALLARIA APERTA
(AL MARE, IN MONTAGNA)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE POTREBBE FARE..

e Puo dedicare del tempo alle cause in cui crede.

e  Fa parte di un’associazione che promuove delle attivita
di volontariato a sostegno delle cause in cui crede.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE I CLIENTI...
e  Parlami di quando hai fatto volontariato. Cosa diresti a

riguardo?
Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere
mc_amﬂ
Puoi raccontarmi di una tua esperienza di volontariato?
(COMPITO)
o Descrivi il contesto. (SITUAZIONE)

e Quali attivita hai svolto come volontario? Per quanto tempo
hai svolto delle attivita di volontariato? Perché hai deciso
di iniziare a fare un’esperienza di volontariato con quella
organizzazione? (AZIONI)

e Questa esperienza ti ha influenzato? Che cosa ne pensano di
te i membri dell’'organizzazione? (RISULTATI)

SI POTREBBE COLLEGARE QUESTA ABILITAA....
noB_omﬁm:Nm personali:
Motivazione e determinazione nel raggiungere i propri
obiettivi personali (n°10)
e  Senso di responsabilita (n°16)
e  Autostima (n°20)
e  Stacanovismo A: 21)
Competenze sociali:
e  Capacita di espressione orale e scritta (n°1)
e Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
e Conoscenza dei concetti elementari in materia di gestione
della diversita (n°4)
Tolleranza (n°5)
Empatia (n°8)
Capacita di apprezzare la diversita e rispettare gli altri (n°9)
Affidabilita (n°10)
Capacita di lavorare all’interno di un gruppo di lavoro (n°11)
Positivita (n°12)
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CIO CHE ILTUO CLIENTE POTREBBE FARE...

e Gli/le piace partecipare a giochi nel corso dei quali interagire o
comunicare con altre persone.

i/le piacciono i giochi nel corso dei quali deve cercare di
gestire risorse (tempo, denaro), di indovinare (provare a
capire/trovare I'informazione giusta), ecc.

e Gioca a giochi che richiedono di sviluppare strategie e/o di
anticipare le mosse degli avversari.

DOMANDE DA PORRE PER AIUTARE | CLIENTI..
e Parlami dell'ultima volta che hai giocato a un gioco di societa.
Cosa diresti a riguardo?

Domande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere

mc_amd
Puoi raccontarmi dell'ultima volta che hai giocato a un gioco
di societa? (COMPITO)

e In quale contesto & stato? Con chi hai giocato? (SITUAZIONE)

e  Che gioco era? Hai proposto tu di giocare o e stato qualcun
altro a farlo? Si trattava di un gioco di squadra o individuale?
Quali erano le regole e gli obiettivi principali da raggiungere
per vincere? (AZIONI)

e Alla fine, hai vinto o perso e come hai reagito? Nella vita di
tutti i giorni, quanto spesso giochi a queste partite? Quali
sono i tuoi giochi preferiti? Quali aspetti dei giochi di societa
prediligi? (RISULTATI)

SI POTREBBE COLLEGARE QUESTA ABILITA A..

Competenze personali:

e Abilita nel seguire le rego-le/istruzioni (n°6)

e Capacita di risolvere problemi (n°9)

. Motivazione e determinazione nel raggiungere i propri obiettivi
(n°10)

Competenze professionali:

e Abilita manuali (n°1)

e  Competenza di base nel campo delle vendite (n°3)

Competenze soc

e  Capacita di mm_o_.mmm_o:m orale e scritta (n°1)

e Interesse per le relazioni interper-sonali (n°2)

e Capacita di lavorare all’interno di un gruppo di lavoro (n°11)

e Positivita (n°12)
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