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	p
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• 
Q
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	p
ro
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	h
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	se
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?	
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	p
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N
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• 
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e,
	se

i	r
iu
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/a
	a
	m
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rlo
?	
Se
	n
o,
	p
er
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é?
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TR
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Q
U
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 A

…
Co

m
pe

te
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e	
Di
gi
ta
li:

• 
U
til
izz

o	
de

i	s
oc
ia
l	n

et
w
or
k	
(n
°4
)

Co
m
pe

te
nz
e	
So

ci
al
i:	

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	e
sp
re
ss
io
ne

	o
ra
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	e
	sc

ritt
a	
(n
°1
)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

•	
È	capace	di	creare	un	indirizzo	di	posta	elett

ronica	(da	
solo/a	o	con	l’aiuto	di	qualcuno).	

•	
Sa	com

e	m
andare	un’e-m

ail	e	allegare	un	docum
ento.

•	
Sa	usare	le	funzioni	di	base	di	un	indirizzo	di	posta	
elett

ronica:	è	capace	di	leggere	le	m
ail	che	riceve,	di	

verificare	quelle	che	ha	m
andato,	di	salvare	bozze	e	di	

gestire	la	posta	indesiderata.
 D

O
M

AN
D

E D
A PO

RRE PER AIU
TARE I CLIEN

TI...
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	hai	dovuto	m

andare	un’e-m
ail	

con	un	docum
ento	in	allegato.	Com

e	ti	sei	com
portato/a?

Dom
ande	da	porre	se	i	tuoi	clienti	hanno	bisogno	di	essere	

guidati:		
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	hai	dovuto	m

andare	un’e-m
ail	

con un docum
ento in allegato. (CO

M
PITO

)
• 

Descrivi	il	contesto.	Hai	dovuto	farlo	per	lavoro?	
(SITUAZIO

N
E) 

• 
Q

uale procedura hai seguito per allegare e inviare il 
docum

ento?	(AZIO
N
I)

• 
Alla	fine,	sei	riuscito/a	a	farlo	da	solo/a?	Hai	avuto	
bisogno	di	chiedere	aiuto?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petencias	digitales:
Com

petenze	Digitali:
• 

Fare	una	ricerca	su	internet	(n°1)
• 

U
so	delle	reti	sociali	(n°4)

• 
U
tilizzo	delle	funzioni	elem

entari	del	com
puter	(n°5)

Com
petenze	Sociali:

• 
Capacità	di	espressione	orale	e	scritta	(n°1)

• 
Com

prensione	dei	codici	di	com
portam

ento	accettati	in	
diverse	società	e	am

bienti	(n°3)
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• 
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i	s
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ZA
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Co
m
pe

te
nz
e	
Di
gi
ta
li:

• 
Fa
re
	u
na

	ri
ce
rc
a	
su
	in
te
rn
et
	(n

°1
)

• 
U
sa
re
	il
	c
el
lu
la
re
	(n

°2
)

• 
U
til
izz

o	
de

lle
	fu

nz
io
ni
	e
le
m
en

ta
ri	
de

l	c
om

pu
te
r	(
n°
5)

Co
m
pe

te
nz
e	
So

ci
al
i:

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	e
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ss
io
ne

	o
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le
	e
	sc

ritt
a	
(n
°1
)

• 
In
te
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la
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(n
°2
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

•	
È	capace	di	usare	una	tastiera.	

•	
È	capace	di	verificare	se	ha	una	connessione	Internet.

• 
Conosce i diversi m

otori di ricerca.
• 

È capace di individuare le parole chiave da inserire per 
ottenere	risultati	m

igliori
•	

È	capace	di	selezionare	il	tipo	di	m
ateriale	di	cui	ha	

bisogno	(inform
azioni	testuali,	im

m
agini,	video,	libri,	etc.).

 D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI... 

• 
Parlam

i	di	una	volta	in	cui	ti	è	stato	chiesto	di	cercare	
delle	inform

azioni	su	Internet.	Com
e	ti	sei	com

portato/a?
Dom

ande	da	porre	se	i	tuoi	clienti	hanno	bisogno	di	essere	
guidati: 
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	hai	avuto	bisogno	di	cercare	

delle	inform
azioni	su	Internet.	Potresti	spiegare	quello	

che	dovevi	fare	di	preciso?	(CO
M
PITO

)
• 

Descrivi	il	contesto.	Che	tipo	di	inform
azioni	stavi	

cercando?	(SITUAZIO
N
E)	

• 
Com

e	hai	proceduto	per	trovare	le	inform
azioni	di	cui	

avevi	bisogno?	(AZIO
N
I)

• 
Alla	fine,	se	riuscito	a	trovarle?	Se	no,	perché?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze	Digitali:
• 

U
sare	un	account	di	posta	elett

ronica	(n°3)
• 

U
sare	i	social	netw

ork	(n°4)
• 

U
tilizzo	delle	funzioni	elem

entari	del	com
puter	(n°5)

• 
Redigere	un	curriculum

	(n°6)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

•	
Prova	un	certo	interesse	nei	confronti	della	tecnologia	ed	
è	ansioso/a	di	saperne	di	più.	

•	
N
on	ha	paura	di	usare	strum

enti	nuovi.	
•	

Crede	che	i	dispositivi	tecnologici	possano	aiutarlo	a	
essere	più	effi

ciente	e	a	risparm
iare	tem

po.	
 D

O
M

AN
D

E D
A PO

RRE PER AIU
TARE I CLIEN

TI... 
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	ti	è	stato	chiesto	di	usare	

softw
are	che	non	conoscevi.	Com

e	ti	sei	com
portato/a?

Dom
ande	da	porre	se	i	tuoi	clienti	hanno	bisogno	di	essere	

guidati:  
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	ti	è	stato	chiesto	di	usare	

softw
are	che	non	conoscevi.	(CO

M
PITO

)
• 

Descrivi	il	contesto.	Di	che	tipo	di	softw
are	si	trattava?	Hai	

dovuto	utilizzarlo	per	ragioni	professionali?	(SITUAZIO
N
E)	

• 
Com

e	ti	sei	sentito/a	e	com
e	hai	reagito	di	fronte	a	questa	

richiesta?	Q
uali	procedure	hai	seguito	per	im

parare	e	
utilizzarlo?	(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	sei	riuscito/a	ad	usarlo?	(RISU

LTATI)
• PO

TRESTI CO
LLEG

ARE Q
U

ESTA CO
M

PETEN
ZA A…

Com
petenze	Personali:	

• 
Com

prensione delle proprie strategie di apprendim
ento 

preferite	(n°1)
• 

Flessibilità	e	adattam
ento	(n°5)

• 
Voglia	di	scoprire	ed	im

parare	(n°14)
• 

Fiducia	in	se	stessi	(n°20)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

•		
È	capace	di	usare	una	tastiera	e	conosce	sem

plici	
scorciatoie	da	tastiera	(ad	es.,	copia-incolla).

•	
Sa	usare	program

m
i	di	base:	può	scrivere	un	testo	in	W

ord,	
salvare	e	stam

pare	un	docum
ento,	ecc.

•	
Sa	com

e	cercare	docum
enti,	im

m
agini,	file	audio	salvati	sul	

com
puter. 

• 
Sa com

e navigare su Internet
 D

O
M

AN
D

E D
A PO

RRE PER AIU
TARE I CLIEN

TI...  
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	ti	è	stato	chiesto	di	scrivere,	

salvare	e	stam
pare	un	docum

ento	sul	com
puter.	Com

e	ti	
sei	com

portato/a?
Dom

ande	da	porre	se	i	tuoi	clienti	hanno	bisogno	di	essere	
guidati:		
• 

Parlam
i	di	una	volta	in	cui	ti	è	stato	chiesto	di	scrivere,	

salvare e stam
pare un docum

ento sul com
puter. Che cosa 

dovevi	fare	di	preciso?	(CO
M
PITO

)	
• 

Descrivi	il	contesto.	Si	trattava	di	un’atti
vità	da	svolgere	per	

lavoro	o	per	ragioni	personali?	(SITUAZIO
N
E)	

• 
Q
uali	procedure	hai	seguito?	(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	sei	riuscito/a	a	fare	tutto?	Te	ne	sei	occupato	da	
solo/a	o	hai	avuto	bisogno	di	chiedere	aiuto?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze	Digitali:
• 

Fare	una	ricerca	su	internet	(n°1)
• 

U
sare	un	account	di	posta	elett

ronica	(n°3)
• 

U
sare	i	social	netw

ork	(n°4)
Com

petenze	Professionali:
• 

Conoscenza	del	catalogo	(n°9)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
È capace di esprim

ersi, di capire e interpretare concetti
, 

pensieri, sentim
enti, fatti

 e opinioni quando ascolta, parla, 
legge e scrive. 

• 
È capace d’interagire con persone di diverse culture in vari 
contesti

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Parlam

i di un colloquio di lavoro cui hai preso parte. Com
e 

hai cercato di convincere il selezionatore del fatto che eri la 
persona che stava cercando?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati:
• 

Parlam
i di un colloquio di lavoro cui hai preso parte. Q

uali 
dom

ande ti sono state poste? (CO
M

PITO
)

• 
Q

ual è stato il contesto in cui si è svolto il colloquio di 
lavoro? Per quale posizione? (SITUAZIO

N
E) 

• 
 Cosa hai fatto per convincere il selezionatore? Com

e hai 
risposto alle sue dom

ande e com
e hai m

esso in luce il tuo 
profilo? (AZIO

N
I) 

• 
Alla fine, l’hai convinto? Hai ottenuto il lavoro o no? 
Perché? (RISU

LTATI)
PO

TRESTI CO
LLEG

ARE Q
U

ESTA CO
M

PETEN
ZA A…

Com
petenze sociali:

• 
Capacità di servizio al cliente (n°15)

• 
N

egoziare e creare fiducia (n°7)
• 

Capacità di lavorare all’interno di un gruppo (n°11)
• 

Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
Capacità professionali:
• 

Com
petenze di base nel cam

po delle vendite (n°3)
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Ò
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U
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EB
BE
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D
I F

AR
E.
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 p
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 d
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 c
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(R
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U
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TI
 C

O
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E 
Q

U
ES

TA
 C

O
M
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TE

N
ZA

 A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

so
ci

al
i:

• 
Ca

pa
cit

à 
di

 e
sp

re
ss

io
ne

 o
ra

le
 e

 sc
ritt

a 
(n

°1
)

• 
Ca

pa
cit

à 
di

 se
rv

izi
o 

al
 cl

ie
nt

e 
(n

°1
5)

• 
N

eg
oz

ia
re

 e
 cr

ea
re

 fi
du

cia
 (n

°7
)

• 
Ca

pa
cit

à 
di

 la
vo

ra
re

 a
ll’

in
te

rn
o 

di
 u

n 
gr

up
po

 (n
°1

1)
Ca

pa
ci

tà
 p

ro
fe

ss
io

na
li:

• 
Co

m
pe

te
nz

e 
di
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e 
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l c
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po
 d

el
le

 v
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di
te

 (n
°3

)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
È capace di osservare e riconoscere i com

portam
enti che 

sono accettati in un dato contesto/am
biente.

• 
È capace di adattare il suo com

portam
ento a quello che le 

persone si aspettano da lui/lei.
• 

Sa adattare il suo com
portam

ento alle regole seguite in 
quel contesto: m

odo di esprim
ersi, abbigliam

ento, regole, 
gerarchia…

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i di una situazione in cui ti sei reso/a conto che 
c’era un divario tra la tua condotta le regole com

unem
ente 

accettate nel luogo in cui ti trovavi. Com
e hai gestito la 

situazione?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati: 
• 

Raccontam
i di una situazione in cui ti sei reso/a conto che 

c’era un divario tra la tua condotta le regole com
unem

ente 
accettate nel luogo in cui ti trovavi. Che cosa hai fatto per 
rim

ediare? (CO
M

PITO
)

• 
Che tipo di posto era? Per quale ragione hai infranto le 
regole? L’hai notato da solo o te l’ha detto qualcuno? 
(SITUAZIO

N
E) 

• 
Hai cam

biato i tuoi com
portam

enti? Q
uali strategie hai 

adottato? (AZIO
N

I) 
• 

Alla fine, sei riuscito/a a colm
are quella distanza? 

(RISU
LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Conoscenza dei concetti
 elem

entari in m
ateria di gestione 

della diversità (n°4)
Com

petenze personali:
• 

Flessibilità e adattam
ento (n°5)

• 
Abilità nel seguire le regole/istruzioni (n°6)

• 
Essere puntuale (n°11)

• 
Autodisciplina (n°4)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

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

• 
Rispetta le convinzioni, i com

portam
enti, gli stili di vita degli 

altri anche se sono diversi o contrari ai suoi.
• 

Vuole che gli altri abbiano il diritto di esprim
ere le loro idee 

anche se non è d’accordo con loro.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i di una situazione in cui ti sei confrontato con 
qualcuno che aveva opinioni/convinzioni opposte alle tue. 
Com

e hai gestito la situazione?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati: 
• 

Raccontam
i di una situazione in cui hai affrontato qualcuno 

che aveva opinioni/convinzioni diverse dalle tue. Cosa 
dovevi fare per calm

arti? (CO
M

PITO
)

• 
In quale contesto si è svolto il confronto? Di cosa si trattava 
esattam

ente? Era la prim
a volta che incontravi quella 

persona? (SITUAZIO
N

E) 
• 

Cosa hai fatto per gestire il confronto? Hai cercato di 
calm

arti oppure la discussione è degenerata? Com
e avete 

proceduto? (AZIO
N

I) 
• 

Com
e si è conclusa la vostra discussione? (RISU

LTATI) 

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Capacità di apprezzare la diversità e rispettare gli altri (n°9)
• 

Conoscenza dei concetti
 elem

entari in m
ateria di gestione 

della diversità (n°6)
• 

Capacità di lavorare all’interno di un gruppo (n°11)
• 

Em
patia (n°8)
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°5
)

• 
Ca

pa
cit

à 
di

 la
vo

ra
re

 a
ll’

in
te

rn
o 

di
 u

n 
gr

up
po

 (n
°1

1)
• 

Ca
pa

cit
à 

di
 a

pp
re

zz
ar

e 
la

 d
iv

er
sit

à 
e 

ris
pe

tta
re

 g
li 

al
tr

i (
n°

9)
Co

m
pe

te
nz

e 
pe

rs
on

al
i:

• 
Ca

pa
cit

à 
di

 a
cc

ett
ar

e 
de

i f
ee

db
ac

k 
(n

°1
2)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
È capace di raggiungere un accordo con altre persone.

• 
È bravo/a a convincere gli altri.

• 
È capace di far sentire gli altri a proprio agio.

• 
Presta attenzione e ascolta veram

ente quello che gli altri 
hanno da dire.

• 
È bravo/a a rassicurare.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i dell’ultim
a volta che hai dovuto vendere/

acquistare qualcosa e hai cercato di negoziare il prezzo. 
Com

e ti sei com
portato/a?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati: 
• 

Raccontam
i dell’ultim

a volta che hai dovuto vendere/
acquistare qualcosa e hai cercato di negoziare il prezzo. 
Spiega esattam

ente a cosa m
iravi. (CO

M
PITO

)
• 

In quale contesto è avvenuta la vendita/l’acquisto? 
Con chi hai negoziato? Cosa volevi com

prare/vendere? 
(SITUAZIO

N
E) 

• 
Com

e hai proceduto per raggiungere il tuo obietti
vo? Hai 

adottato una strategia per ottenere ciò che volevi? (AZIO
N

I) 
• 

Alla fine, com
e si è conclusa la trattativa? Hai ottenuto ciò 

che volevi? (RISU
LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Com
petenze di servizio al cliente (n°15)

• 
Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

• 
Capacità di espressione orale e scritta (n°1)

Capacità professionali:
• 

Com
petenze di base nel cam

po delle vendite (n°3)
Com

petenze personali:
• 

Autostim
a (n°20)

• 
Confianza en uno m

ism
o (n°20)

CI
Ò

 C
H

E 
IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
 D

O
VR

EB
BE

 E
SS

ER
E 

IN
 G

RA
D

O
 

D
I F

AR
E.

..
• 

Pr
ov

a 
a 

ve
de

re
 il

 m
on

do
 a

tt
ra

ve
rs

o 
gl

i o
cc

hi
 d

eg
li 

al
tr

i.
• 

As
co

lta
 a

tte
nt

am
en

te
 e

 p
ro

va
 a

 c
ap

ire
 g

li 
al

tr
i

• 
As

co
lta

 se
nz

a 
gi

ud
ic

ar
e.

• 
Pr

ov
a 

a 
m

ett
er

si 
ne

i p
an

ni
 d

eg
li 

al
tr

i e
 a

 c
ap

ire
 i 

lo
ro

 
se

nti
m

en
ti.

• 
Pr

ov
a 

a 
ca

pi
re

 le
 ra

gi
on

i c
he

 sp
in

go
no

 g
li 

al
tr

i a
d 

ad
ott

ar
e 

de
te

rm
in

ati
 c

om
po

rt
am

en
ti.

 

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

Ra
cc

on
ta

m
i d

el
l’u

lti
m

a 
vo

lta
 c

he
 h

ai
 v

ist
o 

qu
al

cu
no

 c
he

 e
ra

 
ne

i g
ua

i. 
Co

m
e 

ha
i r

ea
gi

to
?

Do
m
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de

 d
a 
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rr

e 
se

 i 
tu
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 c
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nti

 h
an

no
 b

iso
gn

o 
di

 e
ss

er
e 

gu
id

ati
: 

• 
Ra

cc
on

ta
m

i d
el

l’u
lti

m
a 
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lta

 c
he

 h
ai

 v
ist

o 
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al
cu

no
 c

he
 e

ra
 

ne
i g

ua
i. 

Co
sa

 a
vr
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ti 
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? 

(C
O

M
PI
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)

• 
In

 q
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 c
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o 
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o 
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 p
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? 
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e 
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o 
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m
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i t

ro
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d 
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e?

 C
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os
ce

vi
 g

ià
 q
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pe

rs
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a?
 (S

IT
UA

ZI
O

N
E)

 
• 

Co
sa

 h
ai

 fa
tto

? 
(A

ZI
O

N
I) 

• 
Al

la
 fi

ne
, h

ai
 a

iu
ta

to
 q

ue
lla

 p
er

so
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? 
Gl

i/l
e 

ha
i f
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qu
al

ch
e 
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o 
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st
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? 

Se
i r

iu
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ito
/a

 a
d 

ai
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ar
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ol

ve
re

 i 
su

oi
 p

ro
bl
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i?

 (R
IS

U
LT

AT
I)

PO
TR

ES
TI

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 C
O

M
PE

TE
N

ZA
 A

…
Co

m
pe

te
nz

e 
so

ci
al

i:
• 

Co
m

pe
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nz
e 

di
 se
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o 
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ie
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e 

(n
°1

5)
• 

As
co

lto
 a

tti
vo

 (n
°1

4)
• 

 In
te

re
ss

e 
pe

r l
e 

re
la

zio
ni

 in
te

rp
er

so
na

li 
(n

°2
)

• 
Ca

pa
cit

à 
di

 a
pp

re
zz

ar
e 

la
 d

iv
er

sit
à 

e 
ris

pe
tta

re
 g

li 
al

tr
i (

n°
9)

Ca
pa

ci
tà

 p
ro

fe
ss

io
na

li:
• 

N
oz

io
ni

 d
i p

ro
nt

o 
so

cc
or

so
 (n

°7
)
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I



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
Pensa che la diversità e il rispetto degli altri siano 
im

portanti. 
• 

Capisce perché la diversità e il rispetto sono essenziali in 
una società/gruppo.

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

• 
N

on disprezza gli altri solo perché sono diversi.
• 

Riconosce che siam
o tutti

 uguali a dispetto delle diversità.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i di quando hai assistito a un episodio 
discrim

inatorio. Com
e hai reagito?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati:  
• 

Raccontam
i di un periodo in sei stato/a testim

one di un 
episodio discrim

inatorio. Spiega cosa avresti potuto fare. 
(CO

M
PITO

)
• 

Descrivi il contesto in cui è avvenuto l’episodio. Di che tipo 
di discrim

inazione sei stato/a testim
one? (SITUAZIO

N
E) 

• 
Cosa hai fatto? Hai reagito in qualche m

odo? Perché? 
(AZIO

N
I) 

• 
Q

uale risultato hai riportato? (RISU
LTATI) 

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Conoscenza dei concetti
 elem

entari in m
ateria di gestione 

della diversità (n°4)
• 

Esprim
ere e capire diversi punti di vista (n°6)

• 
Capacità di lavorare all’interno di un gruppo (n°11)

• 
Em

patia (n°8)
• 

Tolleranza (n°5)

CI
Ò

 C
H

E 
IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
 D

O
VR

EB
BE

 E
SS

ER
E 

IN
 G

RA
D

O
 

D
I F

AR
E.

..
• 

Re
st

a 
fe

de
le

 a
 q

ue
llo

 c
he

 d
ic

e 
– 

m
an

tie
ne

 la
 p

ar
ol

a.
• 

Si
 c

os
tr

in
ge

 se
m

pr
e 

a 
sv

ol
ge

re
 i 

co
m

pi
ti 

ch
e 

gl
i s

on
o 

st
ati

 
affi

da
ti 

al
 m

as
sim

o 
de

lle
 su

e 
po

ss
ib

ili
tà

.
• 

Di
 so

lit
o,

 le
 p

er
so

ne
 sa

nn
o 

di
 p

ot
er

 c
on

ta
re

 su
 d

i l
ui

/le
i. 

• 
È 

se
m

pr
e 

po
ss

ib
ile

 c
on

ta
re

 su
l s

uo
 a

iu
to

.
• 

Da
 m

an
te

ne
re

 u
n 

se
gr

et
o.

D
O

M
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D
E 

D
A 

PO
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E 
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R 
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U
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U
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LI
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..
• 

Ra
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m
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ta
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 c
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 tu
o 
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 d

i l
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m
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ua
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un

o 
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 c
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fa
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. C
om
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ti 
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i 
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m
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rt
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Do

m
an

de
 d

a 
po

rr
e 

se
 i 
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 c
lie

nti
 h

an
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 b
iso

gn
o 

di
 e

ss
er

e 
gu

id
ati

: 
• 

Ra
cc

on
ta

m
i d

i u
na
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ol

ta
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 c
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 il
 tu

o 
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to
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 d
i l
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o/
m

an
ag
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/q
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o 

ti 
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 c
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n 
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. C
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a 

ti 
ha

 
ch
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o 
di

 fa
re

? 
(C

O
M

PI
TO

)
• 

Q
ua

l e
ra

 il
 c

on
te

st
o?

 A
ve

vi
 g

ià
 d

eg
li 

al
tr

i p
ro

gr
am

m
i?

 
(S

IT
UA

ZI
O

N
E)

 
• 

Co
s’

ha
i f
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o?

 H
ai

 a
cc

ett
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o 
di
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ol

ge
re

 il
 c

om
pi

to
? 

(A
ZI

O
N

I) 
• 

Al
la

 fi
ne
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ai

 fa
tto

 e
sa

tta
m

en
te
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ue

llo
 c

he
 ti
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at
o 

ch
ie

st
o?

 H
ai
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ol

to
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 c
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 e
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 st
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o 
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 c
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io
ne

? 
(R

IS
U

LT
AT

I) 
 

PO
TR

ES
TI

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 C
O

M
PE

TE
N

ZA
 A

…
Co

m
pe

te
nz

e 
so

ci
al

i:
• 

Ca
pa

cit
à 

di
 la

vo
ra

re
 a

ll’
in

te
rn

o 
di

 u
n 

gr
up

po
 (n

°1
1)

Co
m

pe
te

nz
e 

pe
rs

on
al

i: 
• 

  
Au

to
di

sc
ip

lin
a 

(n
°4

)
• 

  
Ca

pa
cit

à 
di

 se
gu

ire
 le

 re
go

le
/is

tr
uz

io
ni

 (n
°6

)
• 

  
Pu

nt
ua

lit
à 

(n
°1

1)
• 

  
Se

ns
o 

di
 re

sp
on

sa
bi

lit
à 

(n
°1

6)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
È capace di esprim

ere la sua opinione e di ascoltare quella 
degli altri. 

• 
Accetta i com

prom
essi.

• 
N

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

È capace di fidarsi delle persone con cui lavora.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i dell’ultim
a volta che hai dovuto fare qualcosa 

insiem
e a un gruppo di persone. Com

e ti sei com
portato/a? 

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati: 
• 

Raccontam
i dell’ultim

a volta che hai dovuto fare qualcosa 
insiem

e a un gruppo di persone. Cosa hai dovuto fare per 
lavorare in m

odo effi
ciente? (CO

M
PITO

)
• 

In quale contesto hai dovuto svolgere questo com
pito? 

Chi erano le persone con cui hai dovuto lavorare? In cosa 
consisteva questo com

pito? (SITUAZIO
N

E) 
• 

Q
uali strategie hai adottato per collaborare insiem

e al resto 
del gruppo? Sei riuscito/a ad esprim

erti e ad ascoltare gli 
altri? C’è stata una disputa all’interno del gruppo di lavoro e 
com

e l’avete affrontato? (AZIO
N

I) 
• 

Alla fine, il tuo gruppo di lavoro è riuscita a portare a 
term

ine il proprio com
pito? Siete riusciti a risolvere le 

diffi
coltà che sono sorte? Com

e? (RISU
LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Capacità di espressione orale e scritta (n°1)
• 

Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
• 

Esprim
ere e com

prendere diversi punti di vista (n°6)
• 

N
egoziare e creare fiducia (n°7)

Capacità personali: 
• 

Capacità di accettare dei feedbacks (n°12)
• 

Capacità di gestire stress e frustrazioni e di esprim
erle in 

m
odo costrutti

vo (n°7)
• 

Flessibilità e adattam
ento (n°5)
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Ò
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U
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 d
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 d
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Ve
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m
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 i 
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lie
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m
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ov
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e 

pe
rs

on
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Q
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er
 m
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(A
ZI

O
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…
Co

m
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s s
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s:

• 
Ca
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cid
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 p

ar
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 (n

°1
1)

• 
In
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r c
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em

ás
 y

 e
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• 
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m

pe
te

nc
ia

s p
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ci
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)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
Sa com

e com
portarsi in contesti specifici. 

• 
Sa a quale registro linguistico ricorrere in un determ

inato 
contesto 

• 
È capace di controllare le sue em

ozioni e reazioni per 
rim

anere calm
o/a ed educato/a con clienti arrabbiati o 

m
aleducati.

• 
È capace di controllarsi ed essere cortese anche con 
persone che non apprezza o se il suo superiore fa un 
com

m
ento che lo/la irrita.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i di una situazione in cui un cliente/il tuo 
m

anager/qualcuno ti ha parlato in m
odo scortese. Com

e 
sei riuscito/a a gestire la situazione?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati:  
• 

Raccontam
i di una situazione in cui un cliente/il tuo 

m
anager/qualcuno ti ha parlato in m

odo scortese. Com
e ti 

sei com
portato/a? (CO

M
PITO

)
• 

Descrivi il contesto. Chi ti ha parlato in m
odo m

aleducato? 
Perché? Cosa ti ha detto? (SITUAZIO

N
E)

• 
Cosa hai fatto, com

e hai reagito a questo com
portam

ento? 
(AZIO

N
I)

• 
Alla fine, sei riuscito/a a gestire la situazione? Hai 
m

antenuto la calm
a? La discussione è, poi, degenerata? 

(RISU
LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Com
petenze di servizio al cliente (n°15)

Capacità personali:
• 

Autodisciplina (n°4)
• 

Professionalità (n°17)
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• 

Q
ua

li 
st

ra
te

gi
e 

ha
i a

do
tta

to
? 

Co
sa

 h
ai

 fa
tto

 m
en

tr
e 

la
 

pe
rs

on
a 

st
av

a 
pa

rla
nd

o 
e 

do
po

 a
ve

r p
ar

la
to

? 
(A

ZI
O

N
I) 

• 
Al
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d 
as

co
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PO
TR

ES
TI

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 C
O

M
PE

TE
N

ZA
 A

…
Co

m
pe

te
nz

e 
so

ci
al

i:
• 

In
te

re
ss

e 
pe

r l
e 

re
la

zio
ni

 in
te

rp
er

so
na

li 
(n

°2
)

• 
N

eg
oz

ia
re

 e
 cr

ea
re

 fi
du

cia
 (n

°7
)

• 
Em

pa
tia

 (n
°8

)
• 

Ca
pa

cit
à 

di
 la

vo
ra

re
 a

ll’
in

te
rn

o 
di
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n 

gr
up

po
 (n

°1
1)

• 
Co

m
pe
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e 
di

 se
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(n

°1
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 G
RAD

O
 

D
I FARE...

• 
È desideroso di aiutare e dare dei consigli alle persone. 

• 
Conosce i prodotti

 dell’azienda.
• 

Ascolta veram
ente le persone, i loro desideri e le loro 

esigenze.
• 

È bravo/a a com
unicare e ad esprim

ersi in m
odo chiaro.

• 
È estrem

am
ente attento/a alla soddisfazione dei clienti.

• 
Ha per obietti

vo di fidelizzare i clienti.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
Raccontam

i di una situazione in cui un cliente è rim
asto 

particolarm
ente soddisfatto dal m

odo in cui lo hai servito. 
Potresti spiegarm

i perché?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:  
• 

Raccontam
i di una situazione in cui un cliente è rim

asto 
particolarm

ente soddisfatto dal m
odo in cui l’ha servito. 

(CO
M

PITO
)

• 
Descrivi il contesto Che tipo di servizio hai fornito? 
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q

uali strategie hai adottato? Com
e ti sei com

portato/a e 
com

e hai com
unicato con lui/lei? Com

e hai risposto ad 
eventuali dom

ande o richieste? (AZIO
N

I) 
• 

Alla fine, il cliente è tornato? (RISU
LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A…
Com

petenze sociali:
• 

Capacità di espressione orale e scritta (n°1)
• 

Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
• 

N
egoziare e creare fiducia (n°7)

• 
Cortesia (n°13)

• 
Ascolto atti

vo (n°14)
Capacità professionali:
• 

Professionalità (n°17)
• 

Com
petenze di base nel cam

po delle vendite (n°3)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

• 
È abituato/a a fare delle cose con le m

ani. 
• 

È già stato pagato/a per un lavoro artigianale.
• 

È bravo/a a realizzare degli oggetti
 con le m

ani: è preciso/a 
e attento/a ai dettagli. 

• 
Ha sem

pre idee nuove e gli/le piace creare.
• 

È capace di im
pegnarsi a lungo in un lavoro che richiede 

abilità m
anuali.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI: ...

• 
Parlam

i di quella volta in cui hai realizzato un oggetto con 
le tue m

ani. 
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:  
• 

Parlam
i di quella volta in cui hai realizzato un oggetto con 

le tue m
ani (CO

M
PITO

)
• 

Descrivi il contesto. Che cosa dovevi fabbricare? Era 
la prim

a volta? Lo hai fatto per ragioni professionali? 
(SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e hai proceduto? A che cosa sei stato attento/a 
durante la fabbricazione? Q

uali erano i punti principali da 
rispettare secondo te? 

• 
Infine, sei riuscito/a a fabbricare l’oggetto? Ce l’hai fatta da 
solo/a? Sei/le persone che ti avevano chiesto di fabbricarlo 
sono state soddisfate del risultato? (RISU

LTATO
)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A …
Com

petenze personali:
• 

M
otivazione e determ

inazione nel raggiungere gli obietti
vi 

(n°10)
• 

 Precisione e attenzione ai dettagli (n°15)
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PO
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Q
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TA
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 A
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Co

m
pe

te
nz

e 
Pe

rs
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• 
Ca

pa
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à 
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 se
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 (n
°6

)
• 

Ca
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i p
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em

i (
n°
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• 

M
oti

va
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• 
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(n
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• 
Se
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Co
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• 
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m
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m
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(n
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)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

• 
Ha delle com

petenze m
atem

atiche di base.
• 

È dotato di buone com
petenze nel cam

po del servizio ai 
clienti.

• 
È am

ichevole e gli/le piace stare a contatto con m
olte 

persone.
• 

Può acquisire una buona conoscenza dei prodotti
 offerti.

• 
È capace di negoziare se necessario.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI: ...

• 
Parlam

i di quella volta in cui hai venduto qualcosa (a 
lavoro o nella tua vita privata se non hai m

ai lavorato nel 
settore vendite). Com

e ti sei com
portato/a?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati:
• 

Parlam
i di quella volta in cui hai venduto qualcosa (a 

lavoro o nella tua vita privata se non hai m
ai lavorato nel 

settore vendite). (CO
M

PITO
)

• 
Descrivi il contesto.  Che cosa vendevi? Si trattava di un 
lavoro? (SITUAZIO

N
E) 

• 
Com

e hai proceduto? Com
e hai com

unicato e com
e ti sei 

com
portato/a con il tuo cliente? (AZIO

N
I)

• 
Infine, il tuo cliente è stato/a soddisfatto/a della sua 
esperienza? È tornato/a? Hai incontrato qualsiasi tipo di 
problem

a? (RISU
LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A …
Com

petenze Personali:
• 

Professionalità (n°17)
Com

petenze Professionali:
• 

Com
petenze m

atem
atiche di base (n°5)

Com
petenze sociali:

• 
Caoacità di espressione orale e scritta (n°1)

• 
Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

• 
Com

prensione dei codici di com
portam

ento accettati in 
diverse società e am

bienti (n°3)
• 

N
egoziare e creare fiducia (n°7)

• 
Com

petenze di servizio al cliente (n°15)
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 FO

LLO
W

 RU
LES/IN

STRU
CTIO

N
S

D
IG

ITAL SKILLS

N
°6

AN
IM

AL CARE AN
D

 G
ARD

EN
IN

G
N

°6
CO

N
O

SCEN
ZA D

ELLE PRIN
CIPA

LI N
O

RM
E PER 

LA SICU
REZZA A

LIM
EN

TA
RE

N
°7

N
O

ZI
O

N
I D

I P
RO

N
TO

 S
O

CC
O

RS
O

PROFESSIONISTI

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI

D
IG

IT
AL

 S
KI

LL
S

N
°5

IN
TE

RE
ST

 IN
 F

O
RE

IG
N

 L
AN

G
U

AG
ES

N
°5

CO
M

PE
TE

N
ZE

 M
AT

EM
AT

IC
H

E 
D

I B
A

SE
N

°8
CO

N
O

SCEN
ZA D

EI SISTEM
I D

I STO
CCA

G
G

IO

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI

PROFESSIONISTI

CO
M

PE
TE

N
ZE

 P
RO

FE
SS

IO
N

AL
I CO

M
PETEN

ZE PRO
FESSIO

N
ALI

CO
M

PE
TE

N
ZE

 P
RO

FE
SS

IO
N

AL
I CO

M
PETEN

ZE PRO
FESSIO

N
ALI



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

• 
• 

(decina, centinaia, m
igliaia, m

ilioni, m
iliardi).

• 
È capace di effett

uare calcoli sem
plici (addizioni, 

m
oltiplicazioni, sott

razioni, divisioni).
• 

È capace di effett
uare a m

ente i calcoli più sem
plici.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI: ...

• 
Parlam

i di una situazione in cui hai dovuto effett
uare dei 

calcoli m
a non avevi con te una calcolatrice. Com

e ti sei 
com

portato/a?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:
• 

Parlam
i di una situazione in cui hai dovuto effett

uare dei 
calcoli m

a non avevi con te una calcolatrice. (CO
M

PITO
) 

• 
Descrivi il contesto. Che tipo di calcolo ti era stato chiesto 
di fare? (SITUAZIO

N
E) 

• 
Che procedura hai seguito? (AZIO

N
I) 

• 
Alla fine, sei riuscito/a a ottenere il risultato corretto? 
(RISU

LTATI) 

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A …
Com

petenze Professionali:
• 

Conoscenze m
eccaniche generali(n°2)

• 
Com

petenza di base nel cam
po delle vendite (n°3)

CI
Ò

 C
H

E 
IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
 D

O
VR

EB
BE

 E
SS

ER
E 

IN
 

G
RA

D
O

 D
I F

AR
E.

..
• 

Ha
 g

ià
 la

vo
ra

to
 in

 u
n 

po
st

o 
in

 c
ui

 b
iso

gn
av

a 
att

en
er

si 
a 

de
lle

 n
or

m
e 

su
lla

 si
cu

re
zz

a 
al

im
en

ta
re

.
• 

Ha
 g

ià
 fr

eq
ue

nt
at

o 
un

a 
fo

rm
az

io
ne

 su
lle

 n
or

m
e 

di
 si

cu
re

zz
a 

al
im

en
ta

re
 (è

 d
ot

at
o 

de
l ti

to
lo

 H
AC

CP
 

ne
ce

ss
ar

io
 in

 It
al

ia
).

• 
È 

co
sc

ie
nt

e 
de

i r
isc

hi
 c

he
 u

n 
er

ro
re

 o
 u

na
 n

eg
lig

en
za

 
po

tr
eb

be
 c

om
po

rt
ar

e 
pe

r l
a 

sa
lu

te
 d

el
le

 p
er

so
ne

. 

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 I 

CL
IE

N
TI

: .
..

• 
Pa

rla
m

i d
i u

na
 si

tu
az

io
ne

 in
 c

ui
 ti

 è
 st

at
o 

ric
hi

es
to

 d
i 

ris
pe

tta
re

 d
el

le
 n

or
m

e 
pe

r l
a 

sic
ur

ez
za

 a
lim

en
ta

re
. C

om
e 

ti 
se

i c
om

po
rt

at
o/

a?
 

Do
m

an
de

 d
a 

po
rr

e 
se

 i 
tu

oi
 c

lie
nti

 h
an

no
 b

iso
gn

o 
di

 e
ss

er
e 

gu
id

ati
:

• 
Pa

rla
m

i d
i u

na
 si

tu
az

io
ne

 in
 c

ui
 ti

 è
 st

at
o 

ric
hi

es
to

 d
i 

ris
pe

tta
re

 d
el

le
 n

or
m

e 
pe

r l
a 

sic
ur

ez
za

 a
lim

en
ta

re
. 

(C
O

M
PI

TO
)

• 
De

sc
riv

i i
l c

on
te

st
o.

 P
er

ch
é 

do
ve

vi
 ri

sp
ett

ar
e 

qu
es

te
 

no
rm

e?
 H

ai
 d

ov
ut

o 
oc

cu
pa

rt
en

e 
pe

r l
av

or
o?

 
(S

IT
UA

ZI
O

N
E)

• 
Co

m
e 

ha
i p

ro
ce

du
to

 p
er

 e
ss

er
e 

ce
rt

o/
a 

di
 ri

sp
ett

ar
le

? 
(A

ZI
O

N
I)

• 
Al

la
 fi

ne
, s

ei
 ri

us
ci

to
/a

 a
 ri

sp
ett

ar
le

? 
(R

IS
U

LT
AT

I)

PO
TR

ES
TI

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 C
O

M
PE

TE
N

ZA
 A

 …
Co

m
pe

te
nz

e 
Pe

rs
on

al
i:

• 
Au

to
di

sc
ip

lin
a 

(n
°4

)
• 

Ab
ili

tà
 n

el
 se

gu
ire

 le
 re

go
le

/is
tr

uz
io

ni
 (n

°6
)

• 
Pr

ec
isi

on
e 

e 
att

en
zio

ne
 p

er
 i 

de
tta

gl
i (

n°
15

)
• 

Se
ns

o 
di

 re
sp

on
sa

bi
lit

à 
(n

°1
6)

• 
Pr

of
es

sio
na

lit
à 

(n
°1

7)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

• 
Sa com

e com
portarsi in caso di ferita, caduta, 

intossicazione, ecc. 
• 

È capace di effett
uare azioni sem

plici in caso di incidenti 
com

uni, com
e disinfettare una ferita.

• 
Si preoccupa del benessere degli altri ed è capace di 
effett

uare azioni sem
plici per prom

uoverlo (com
e lavare 

bam
bini o anziani). 

• 
Conosce i num

eri di em
ergenza da chiam

are in caso di 
incidente.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI: ...

• 
Parlam

i di una volta in cui eri con un/a bam
bino/a e che si 

è fatto/a m
ale. Com

e hai gestito la situazione?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:  
• 

Parlam
i di una volta in cui eri con un/a bam

bino/a e che si 
è fatto/a m

ale. (CO
M

PITO
)

• 
Descrivi il contesto. Eri da solo/a con il/la bam

bino/a? Che 
cosa era successo? (SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e hai reagito? Che cosa hai fatto per gestire la 
situazione? (AZIO

N
I)

• 
Infine, sei riuscito/a a prestargli/le le cure di cui aveva 
bisogno? (RISU

LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A …
Com

petenze Sociali:
• 

Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
• 

Em
patia (n°8)

• 
Ascolto atti

vo (n°14)
Com

petenze Personali: 
• 

Abilità nel seguire le regole/istruzioni (n°6)
• 

Precisione e attenzione ai dettagli (n°15)
• 

Senso di responsabilità (n°16)
• 

Professionalità (n°17)

CI
Ò

 C
H

E 
IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
 D

O
VR

EB
BE

 E
SS

ER
E 

IN
 

G
RA

D
O

 D
I F

AR
E.

..
• 

Ha
 u

na
 c

on
os

ce
nz

a 
de

i s
ist

em
i s

to
cc

ag
gi

o 
e/

o 
ha

 g
ià

 
la

vo
ra

to
 in

 u
n 

m
ag

az
zin

o.
• 

Sa
 c

om
e 

uti
liz

za
re

 i 
di

ve
rs

i d
isp

os
iti

vi
 d

i g
es

tio
ne

 d
i 

un
 m

ag
az

zin
o 

(a
d 

es
em

pi
o 

l’i
m

pi
la

m
en

to
 d

i p
al

le
t, 

pi
att

af
or

m
e 

m
ez

za
ni

no
, a

pp
ar

ec
ch

ia
tu

re
 d

i s
to

cc
ag

gi
o 

au
to

m
ati

zz
at

e,
 ..

.).

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 I 

CL
IE

N
TI

: .
..

• 
Pa

rla
m

i d
i u

na
 si

tu
az

io
ne

 in
 c

ui
 ti

 è
 st

at
o 

ric
hi

es
to

 d
i 

sis
te

m
ar

e 
de

i p
ac

ch
i u

sa
nd

o 
un

 si
st

em
a 

di
 st

oc
ca

gg
io

. 
Co

m
e 

ti 
se

i c
om

po
rt

at
o/

a?
 

Do
m

an
de

 d
a 

po
rr

e 
se

 i 
tu

oi
 c

lie
nti

 h
an

no
 b

iso
gn

o 
di

 e
ss

er
e 

gu
id

ati
:

• 
Pa

rla
m

i d
i u

na
 si

tu
az

io
ne

 in
 c

ui
 ti

 è
 st

at
o 

ch
ie

st
o 

di
 

sis
te

m
ar

e 
de

i p
ac

ch
i u

sa
nd

o 
un

 si
st

em
a 

di
 st

oc
ca

gg
io

. 
(C

O
M

PI
TO

) 
• 

De
sc

riv
i i

l c
on

te
st

o.
 D

i c
he

 ti
po

 d
i s

ist
em

a 
si 

tr
att

av
a?

 E
ra

 
la

 p
rim

a 
vo

lta
 c

he
 lo

 u
til

izz
av

i?
 (S

IT
UA

ZI
O

N
E)

• 
Co

m
e 

ha
i p

ro
ce

du
to

? 
(A

ZI
O

N
E)

• 
Al

la
 fi

ne
, s

ei
 ri

us
ci

to
/a

 a
 p

or
ta

re
 a

 te
rm

in
e 

il 
co

m
pi

to
 

co
n 

su
cc

es
so

? 
Ha

i i
m

pa
ra

to
 d

a 
so

lo
/a

 o
 h

ai
 a

vu
to

 
bi

so
gn

o 
di

 c
hi

ed
er

e 
ai

ut
o?

 (R
IS

U
LT

AT
I)

PO
TR

ES
TI

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 C
O

M
PE

TE
N

ZA
 A

 …
Co

m
pe

te
nz

e 
Pr

of
es

sio
na

li:
• 

Ge
sti

on
e 

di
 u

n 
de

po
sit

o 
(n

°4
)

• 
Co

no
sc

en
za

 d
el

 ca
ta

lo
go

 (n
°9

)
• 

Ca
pa

cit
à 

di
 la

vo
ra

re
 se

gu
en

do
 d

ei
 tu

rn
i (

n°
10

)
Co

m
pe

te
nz

e 
Pe

rs
on

al
i: 

• 
Ab

ili
tà

 n
el

 se
gu

ire
 le

 re
go

le
/is

tr
uz

io
ni

 (n
°6

)
Co

m
pe

te
nz

e 
Di

gi
ta

li:
• 

Ca
pa

cit
à 

di
 se

rv
irs

i d
i s

oft
w

ar
e 

in
fo

rm
ati

ci 
(n

°7
)



N
°9

CO
N

O
SC

EN
ZA

 D
EL

 C
AT

A
LO

G
O

 
N

°10
CA

PA
CITÀ D

I LAVO
RA

RE SEG
U

EN
D

O
 D

EI TU
RN

I

PROFESSIONISTI

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI

CO
M

PE
TE

N
ZE

 P
RO

FE
SS

IO
N

AL
I CO

M
PETEN

ZE PRO
FESSIO

N
ALI



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE D

O
VREBBE ESSERE IN

 
G

RAD
O

 D
I FARE...

• 
Ha una buona m

em
oria.

• 
È interessato/a ai prodotti

 che vende l’im
presa per cui 

lavora. 
• 

Vuole rifornire rapidam
ente i clienti che richiedono i 

prodotti
 e ciò è possibile solo se si è dotati di una buona 

m
em

oria. 

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI: ...

• 
Parlam

i di una situazione in cui un cliente ti ha fatto 
dom

ande sul catalogo. Com
e ti sei com

portato?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:
• 

Parlam
i di una situazione in cui un cliente ti ha fatto 

dom
ande sul catalogo. (CO

M
PITO

)
• 

Descrivi il contesto. Che cosa voleva sapere esattam
ente? 

(SITUAZIO
N

E)
• 

Com
e hai reagito alla richiesta del cliente? Che cosa 

hai fatto? Hai dovuto verificare o sei stato/a in grado di 
rispondere im

m
ediatam

ente? (AZIO
N

I)
• 

Alla fine, sei stato/a capace di fornire al cliente 
l’inform

azione di cui aveva bisogno? (RISU
LTATO

) 

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A …
Com

petenze Professionali:
• 

 Com
petenze di base nel cam

po delle vendite (n°3) 
• 

 Gestione di un deposito (n°4)
Com

petenze Personali: 
• 

Conoscenza delle proprie strategie di apprendim
ento 

preferite (n°1)
• 

Professionalità (n°17)
• 

Pazienza (n°18)
Com

petenze Sociali: 
• 

Com
petenze di servizio al cliente (n°15)

CI
Ò

 C
H

E 
IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
 D

O
VR

EB
BE

 E
SS

ER
E 

IN
 

G
RA

D
O

 D
I F

AR
E.

..
• 

Do
rm

e 
be

ne
 e

d 
è 

ca
pa

ce
 d

i a
dd

or
m

en
ta

rs
i a

 o
ra

ri 
di

ve
rs

i, 
an

ch
e 

ne
l c

or
so

 d
el

la
 g

io
rn

at
a,

 se
 n

ec
es

sa
rio

. 
• 

Sa
 re

sis
te

re
 a

lla
 st

an
ch

ez
za

 e
 n

on
 h

a 
pr

ob
le

m
i a

 la
vo

ra
re

 
di

 n
ott

e.
 

• 
È 

ca
pa

ce
 d

i c
ap

ire
 q

ua
nd

o 
la

 su
a 

att
en

zio
ne

 e
 

co
nc

en
tr

az
io

ne
 d

im
in

ui
sc

on
o 

tr
op

po
 p

er
ch

é 
ha

 b
iso

gn
o 

di
 

rip
os

ar
e.

 

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 I 

CL
IE

N
TI

: .
..

• 
Pa

rla
m

i d
i u

na
 v

ol
ta

 in
 c

ui
 h

ai
 sv

ol
to

 u
n’

atti
vi

tà
 se

gu
en

do
 

de
i t

ur
ni

. C
om

e 
ti 

se
i c

om
po

rt
at

o/
a?

Do
m

an
de

 d
a 

po
rr

e 
se

 i 
tu

oi
 c

lie
nti

 h
an

no
 b

iso
gn

o 
di

 e
ss

er
e 

gu
id

ati
:

• 
Pa

rla
m

i d
i u

na
 v

ol
ta

 in
 c

ui
 h

ai
 sv

ol
to

 u
n’

atti
vi

tà
 se

gu
en

do
 

de
i t

ur
ni

. (
CO

M
PI

TO
)

• 
De

sc
riv

i i
l c

on
te

st
o.

 Q
ua

li 
er

an
o 

le
 tu

e 
m

an
sio

ni
? 

L’h
ai

 
fa

tto
 p

er
 la

vo
ro

? 
Si

 tr
att

av
a 

di
 u

n 
ev

en
to

 e
cc

ez
io

na
le

? 
(S

IT
UA

ZI
O

N
E)

 
• 

Co
m

e 
ha

i g
es

tit
o 

la
 si

tu
az

io
ne

? 
Ch

e 
co

sa
 h

ai
 fa

tto
 p

er
 

ad
att

ar
si 

al
 m

eg
lio

?
• 

In
fin

e,
 c

om
e 

ti 
se

i s
en

tit
o/

a?
 E

ri 
st

an
co

/a
? 

Ha
 in

flu
ito

 su
l 

m
od

o 
in

 c
ui

 a
gi

vi
 (a

d 
es

em
pi

o 
ab

ba
ss

an
do

 la
 tu

a 
so

gl
ia

 
di

 a
tte

nz
io

ne
/r

en
di

m
en

to
)?

 L
o 

fa
re

sti
 d

i n
uo

vo
? 

Pe
ns

i d
i 

po
te

rlo
 fa

re
 re

go
la

rm
en

te
? 

(R
IS

U
LT

AT
I)

PO
TR

ES
TI

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 C
O

M
PE

TE
N

ZA
 A

 …
Co

m
pe

te
nz

e 
Pr

of
es

sio
na

li:
• 

Ge
sti

on
e 

di
 u

n 
de

po
sit

o 
(n

°4
)

• 
N

oz
io

ni
 d

i p
ro

nt
o 

so
cc

or
so

 (n
°7

)
Co

m
pe

te
nz

e 
Pe

rs
on

al
i: 

• 
Au

to
di

sc
ip

lin
a 

(n
°4

)
• 

Fl
es

sib
ili

tà
 e

 a
da

tta
m

en
to

 (n
°5

)



N
°3

AU
TO

N
O

M
IA

N
°2

PERSEVERA
N

ZA

PROFESSIONISTI

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI

N
°1

CO
N

O
SC

EN
ZA

 D
EL

LE
 P

RO
PR

IE
 S

TR
AT

EG
IE

 
D

I A
PP

RE
N

D
IM

EN
TO

 P
RE

FE
RI

TE

N
°4

AU
TO

D
ISCIPLIN

A

PROFESSIONISTI

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI CO

M
PETEN

ZE PERSO
N

ALI  CO
M

PE
TE

N
ZE

 P
ER

SO
N

AL
I  

CO
M

PETEN
ZE PERSO

N
ALI  CO

M
PE

TE
N

ZE
 P

ER
SO

N
AL

I  



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE DO

VREBBE ESSERE IN
 G

RADO
 DI 

FARE...
• 

Sa di preferire alcuni m
odi di im

parare ad altri
•	

Sa	quali	m
etodi	che	lo/la	m

otivano	ad	im
parare.

•	
Sa	qual	è	lo	stile	di	apprendim

ento	che	gli/le	si	addice	di	più	
(visuale,	uditivo,	leggere	e	scrivere,	cinestetico).	

•	
Sa	quali	strategie	si	addicono	al	suo	stile	di	apprendim

ento	
(leggere,	creare	tabelle,	lavorare	in	gruppo,	ripetere,	
spiegare,	ricopiare,	fare	liste,	riform

ulare,	…
).

•	
Sa	qual	è	la	m

odalità	di	apprendim
ento	più	adatta	a	lui/

lei	(lezioni	online	o	in	presenza,	atti
vità	di	apprendim

ento	
esperienziale).

 D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
M
i	potresti	parlare	di	una	tua	esperienza	di	apprendim

ento?	
(CO

M
PITO

)
• 

Che	cosa	dovevi	im
parare,	in	che	contesto?	(SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e	hai	gestito	il	tuo	apprendim
ento?	Hai	riflett

uto	su	
una	particolare	strategia?	Hai	usato	un	m

etodo	particolare?	
Com

e?	(AZIO
N
I)

• 
Alla	fine,	hai	raggiunto	i	tuoi	obietti

vi	di	apprendim
ento?	

Sei	riuscito/a	ad	individuare	il	m
etodo	di	studio	più	adatto?	

(RISU
LTATI)

• PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze Personali:
• 

Autonom
ia	(n°3)

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

• 
M
otivazione	e	determ

inazione	nel	raggiungere	gli	obietti
vi	

(n°10)
• 

Voglia	di	scoprire	ed	im
parare	(n°14)

CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 G
RA

DO
 

DI
 FA

RE
...

•	
Le
	d
iffi

co
ltà

	e
	g
li	
os
ta
co
li	
no

n	
lo
/la

	fe
rm

an
o.
	

•	
Co

nti
nu

a	
ad

	a
nd

ar
e	
av
an

ti	
no

no
st
an

te
	i	
fa
lli
m
en

ti:
	u
n	

gi
or
no

	ri
us
ci
rà
	a
	ra

gg
iu
ng

er
e	
i	s
uo

i	o
bi
etti

vi
.

•	
N
on

	m
ol
la
	m

ai
	se

	d
av
ve
ro
	v
uo

le
	d
av
ve
ro
	q
ua

lc
os
a	
e	

co
nti

nu
a	
a	
in
sis

te
re
.	

 D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 

CL
IE

N
TE

: .
..

• 
M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	si
tu
az
io
ne

	in
	c
ui
	h
ai
	m

os
tr
at
o	

di
	e
ss
er
e	
pe

rs
ev
er
an

te
?	
(C
O
M
PI
TO

)
• 

M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
el
	c
on

te
st
o?

	D
el
l’o
bi
etti

vo
	c
he

	
av
ev
i	fi

ss
at
o/
a,
	d
eg
li	
os
ta
co
li	
in
co
nt
ra
ti,
	d
el
	n
um

er
o	
di
	

vo
lte

	c
he

	h
ai
	p
ro
va
to
?	
(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Pe

r	q
ua

le
	ra

gi
on

e	
pe

ns
i	d

i	p
ot
er
ti	
de

fin
ire

	
pe

rs
ev
er
an

te
?	
Q
ua

li	
so
no

	g
li	
el
em

en
ti	
de

l	t
uo

	
co
m
po

rt
am

en
to
	c
he

	n
e	
da

nn
o	
pr
ov
a?
	(A

ZI
O
N
I)

• 
Al
la
	fi
ne

,	s
ei
	ri
us
ci
to
/a
	a
	ra

gg
iu
ng

er
e	
i	t
uo

i	o
bi
etti

vi
?	

O
pp

ur
e	
se
i	s
ta
to
	c
os
tr
ett

o/
a	
a	
rin

un
ci
ar
e?
	P
er
ch
é?
	

Q
ua

nt
e	
vo
lte

	h
ai
	p
ro
va
to
?	
(R
IS
U
LT
AT

I)
• PO

TR
ES

TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Au
to
di
sc
ip
lin

a	
(n
°4
)

• 
M
oti

va
zio

ne
	e
	d
et
er
m
in
az
io
ne

	n
el
	ra

gg
iu
ng

er
e	
gl
i	

ob
ie
tti
vi
	(n

°1
0)

• 
Pa
zie

nz
a	
(n
°1
8)

• 
Au

to
sti
m
a	
(n
°2
0)

• 
O
pe

ro
sit
à	
(n
°2
1)

Co
m

pe
te

nz
e 

So
ci

al
i:

• 
Po

siti
vi
tà
	(n

°1
2)

CIÒ
 CHE IL TU

O
 CLIEN

TE DO
VREBBE ESSERE IN

 G
RADO

 DI 
FARE...
•	

Può	agire	contando	solo	su	sé	stesso/a.
•	

N
on	sem

pre	chiede	aiuto	quando	ha	un	problem
a:	prova	

prim
a	a	trovare	una	soluzione	da	solo/a.

•	
Può	portare	a	term

ine	un	com
pito	senza	ricorrere	ad	aiuti	

esterni,	anche	se	sa	di	poter	com
m
ettere	degli	errori.

 D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
M
i	potresti	parlare	di	una	situazione	in	cui	sei	stato	

particolarm
ente	autonom

o?	(CO
M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q
uali	elem

enti	danno	prova	della	tua	autonom
ia?	(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	sei	riuscito	a	fare	tutto	da	solo/a?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze personali:
• 

Autodisciplina	(n°4)
• 

Abilità	nel	seguire	regole	e	istruzioni	(n°6)
• 

Capacità	di	risolvere	i	problem
i	(n°9)

• 
Senso	di	responsabilità	(n°16)

• 
Capacità	di	rispettare	un	program

m
a	(n°19)

• 
Autostim

a	(n°20)
• 

O
perosità	(n°21)

CI
Ò
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HE

 IL
 T

U
O
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LI

EN
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O

VR
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SS
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E 
IN

 G
RA

DO
 D
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...

•	
Ri
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i	p
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•	
È	
ca
pa

ce
	d
i	fi

ni
re
	c
iò
	c
he

	h
a	
in
izi
at
o.

•	
Ri
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ce
	a
	fa

re
	le
	c
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e	
ch
e	
ha

	p
ro
gr
am

m
at
o	
ne

i	t
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pi
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ev
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.
•	

Sa
	c
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	sv
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	u
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m
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	è
	re
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 D
O

M
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D
E 

D
A 

PO
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PE
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U
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 T
U

O
 C

LI
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: .

..
• 

M
i	p

ot
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	p
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re
	d
i	u
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	si
tu
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io
ne

	in
	c
ui
	h
ai
	d
ov

ut
o	

di
m
os
tr
ar
e	
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to
di
sc
ip
lin

a?
	(C

O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA
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O
N
E)

• 
Co

m
e	
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i	g
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o	
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	si
tu
az
io
ne

?	
Q
ua

li	
el
em

en
ti	
da

nn
o	
pr
ov
a	

de
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	tu

a	
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to
di
sc
ip
lin

a?
	(A

ZI
O
N
I)

• 
Al
la
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	ri
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/a
	a
	ra
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iu
ng
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e	
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	(R
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I)

PO
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TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
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TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Pe
rs
ev
er
an

za
	(n

°2
)

• 
Ab

ili
tà
	n
el
	se

gu
ire

	re
go

le
	e
	is
tr
uz
io
ni
	(n

°6
)

• 
M
oti

va
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	d
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m
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	n
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gg
iu
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e	
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etti

vi
	

(n
°1
0)

• 
Es
se
re
	o
rg
an

izz
at
o/
a	
(n
°1
3)

• 
Se
ns
o	
di
	re

sp
on

sa
bi
lit
à	
(n
°1
6)

• 
Pr
of
es
sio

na
lit
à	
(n
°1
7)

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	r
isp

ett
ar
e	
un

	p
ro
gr
am

m
a	
(n
°1
9)

• 
O
pe
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sit
à	
(n
°2
1)

Co
m
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So
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al
i:

• 
Co

m
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ne

	d
ei
	c
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i	c
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en
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	a
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ati
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di
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e	
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et
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(n
°3
)

• 
Co

rt
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	(n

°1
3)
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N
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M
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N
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 P
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N
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I  



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE DO

VREBBE ESSERE IN
 G

RADO
 

DI FARE...
•	

Sa	adattarsi	facilm
ente	ai	cam

biam
enti.

•	
Si	sente	subito	a	suo	agio	quando	si	verifica	un	
cam

biam
ento.

•	
Accetta	e	gestisce	i	cam

biam
enti	anche	quando	le	cose	

sono	già	pianificate.
•	

Rim
ane	calm

o/a	quando	ci	sono	cam
biam

enti.
•	

Accetta	l’opinione	degli	altri	e	sa	adattarsi.

DO
M

AN
DE DA PO

RRE PER AIU
TARE IL TU

O
 CLIEN

TE: ....
• 

M
i	potresti	parlare	di	quella	volta	in	cui	hai	dovuto	

adattarti	a	un	cam
biam

ento?	(CO
M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e	hai	gestito	il	cam
biam

ento?	Che	cosa	hai	fatto	per	
adattarti	a	esso?	(AZIO

N
I)

• 
Infine,	sei	riuscito/a	ad	adattarti	al	cam

biam
ento?	Che	

tipo	di	soluzioni	hai	adottato?	(RISU
LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze Personali:
• 

Capacità	di	affrontare	lo	stress	e	la	frustrazione	e	di	
esprim

erli	in	m
odo	costrutti

vo	(n°7)
• 

Capacità	di	risolvere	i	problem
i	(n°9)

• 
Capacità	di	accettare	dei	feedback	(n°12)

• 
Autostim

a	(n°20)
Com

petenze Sociali:
• 

Com
prensione	dei	codici	di	com

portam
ento	accettati	in	

diverse	società	e	am
bienti	(n°3)

• 
Esprim

ere	e	capire	diversi	punti	di	vista	(n°6)
• 

N
egoziare	e	creare	fiducia	(n°7)

• 
Capacità	di	lavorare	all’interno	di	un	gruppo	(n°11)
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Ò
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U
O
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 D
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DO
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 D
O

M
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D
E 

D
A 
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PE
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U
TA
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U

O
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• 

M
i	p
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	p
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	d
i	u
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	si
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ne

	in
	c
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	d
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O
M
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)
• 
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ti	
de
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riv
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e	
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	si
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	e
	il
	su

o	
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to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
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m
e	
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i	p
ro
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	p
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	ri
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ett
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e	
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/is
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/a
	a
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m
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?	
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i	p
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va
to
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	d
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?	
Pe
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?	
(A
ZI
O
N
I)

• 
Al
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	fi
ne

,	s
ei
	ri
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to
/a
	a
	ri
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ett
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	n
el
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m
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to
	d
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o	
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m
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?	
(R
IS
U
LT
AT

I)

PO
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	C
O
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EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Au
to
di
sc
ip
lin

a	
(n
°4
)

• 
Pu

nt
ua

lit
à	
(n
°1
1)

• 
Se
ns
o	
di
	re

sp
on

sa
bi
lit
à	
(n
°1
6)

• 
Pr
of
es
sio

na
lit
à	
(n
°1
7)

Co
m
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te

nz
e 

So
ci

al
i:

• 
Co

m
pr
en

sio
ne

	d
ei
	c
od
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i	d

i	c
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po
rt
am

en
to
	a
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ett

ati
	in

	
di
ve
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e	
so
ci
et
à	
e	
am

bi
en

ti	
(n
°3
)

CIÒ
 CHE IL TU

O
 CLIEN

TE DO
VREBBE ESSERE IN

 
G

RADO
 DI FARE...

•	
È	capace	di	capire	perché	è	stressato/a.	

•	
Conosce	le	strategie	da	adottare	per	ridurre	lo	stress	
e	im

pedire	che	questo	abbia	degli	effetti
	negativi	su	di	

lui/lei.
•	

È	capace	di	gestire	lo	stress	e	di	usarlo	per	essere	più	
effi

ciente.	
•	

È	capace	di	concentrarsi	sugli	aspetti
	positivi	in	una	

situazione di frustrazione per calm
arsi.

•	
Se	è	troppo	stressato/a	o	frustrato/a,	è	capace	di	
spiegare	e	parlarne	pacificam

ente.

DO
M

AN
DE DA PO

RRE PER AIU
TARE IL TU

O
 CLIEN

TE: ...
• 

M
i	potresti	parlare	di	una	situazione	in	cui	hai	dovuto	

lavorare	in	condizioni	stressanti?	(CO
M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q
uali	strategie	hai	adottato	per	gestire	lo	stress?	

(AZIO
N
I)

• 
Infine,	sei	riuscito/a	a	calm

arti?	Di	solito,	lo	stress	ti	
aiuta	ad	essere	più	effi

cace/m
otivato/a?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze Personali:
• 

Autodisciplina	(n°4)
• 

Autostim
a	(n°20)

Com
petenze Sociali:

• 
Positività	(n°12)
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Ca
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O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	
Pe

rc
hé

	
do

ve
vi
	id

en
tifi

ca
rli
?	
(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Q
ua

li	
st
ra
te
gi
e	
ha

i	a
do

tta
to
?	
(A
ZI
O
N
I)

• 
In
fin

e,
	se

i	r
iu
sc
ito

/a
	a
	in

di
vi
du

ar
e	
i	t
uo

i	p
un

ti	
di
	fo

rz
a	
e	
i	t
uo

i	
pu

nti
	d
eb

ol
i?
	C
on

	il
	se

nn
o	
di
	p
oi
,	p

en
si	
ch
e	
il	
qu

ad
ro
	c
he

	h
ai
	

de
lin

ea
to
	c
or
ris
po

nd
a	
al
la
	re

al
tà
?	
Pe

ns
i	d

i	p
ot
er
li	
va
lu
ta
re
	

m
eg
lio

	o
ra
?	
(R
IS
U
LT
AT

I)

PO
TR

ES
TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Ca
pa

ci
tà
	d
i	a
cc
ett

ar
e	
de

i	f
ee

db
ac
k	
(n
°1
2)

• 
Vo

gl
ia
	d
i	s
co
pr
ire

	e
d	
im

pa
ra
re
	(n

°1
4)



N
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N
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G
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N
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1
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N
°9
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O
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I

N
°12

CA
PA

CITÀ D
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RE D

EI FEED
BA
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PROFESSIONISTI

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI CO

M
PETEN

ZE PERSO
N

ALI  CO
M

PE
TE

N
ZE
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N
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I  

CO
M

PETEN
ZE PERSO

N
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M
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N
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N
AL

I  



CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 G
RA

DO
 D

I 
FA

RE
...

•	
Sa
	c
an

al
izz

ar
e	
le
	su

e	
en

er
gi
e	
pe

r	p
or
ta
re
	a
	te

rm
in
e	
un

	
co

m
pi

to
.

•	
Sa
	im

po
rs
i	d

el
le
	re

go
le
	p
er
	ra

gg
iu
ng

er
e	
de

gl
i	o

bi
etti

vi
.

•	
È	
ca
pa

ce
	d
i	f
ar
e	
de

gl
i	s
fo
rz
i	p

er
	ra

gg
iu
ng

er
e	
un

	o
bi
etti

vo
.

• 
Le

 su
e 

az
io

ni
 so

no
 in

 li
ne

a 
co

n 
le

 su
e 

de
ci

sio
ni

.
•	

N
on

	a
bb

an
do

na
	a
l	p

rim
o	
se
gn

o	
di
	d
iffi

co
ltà

.

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	v
ol
ta
	in

	c
ui
	il
	tu

o	
da

to
re
	d
i	

la
vo
ro
/q
ua

lc
un

o	
ti	
ha

	c
hi
es
to
	d
i	r
ag
gi
un

ge
re
	u
n	
ob

ie
tti
vo
?	

(C
O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Q
ua

li	
st
ra
te
gi
e	
ha

i	a
do

tta
to
	p
er
	ra

gg
iu
ng

er
lo
?	
Q
ua

li	
co
m
po

rt
am

en
ti	
e	
att

eg
gi
am

en
ti	
ha

i	a
do

tta
to
	lu

ng
o	
il	

pe
rc
or
so
?	
(A
ZI
O
N
I)

• 
Al
la
	d
in
e,
	h
ai
	ra

gg
iu
nt
o	
l’o
bi
etti

vo
?	
Lo
	h
ai
	fa

tto
	in

	te
m
po

?	
Er
i	m

oti
va
to
/a
?	
Pe

rc
hé

?	
(R
IS
U
LT
AT

I)
T PO

TR
ES

TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Pe
rs
ev
er
an

za
	(n

°2
)

• 
Au

to
di
sc
ip
lin

a	
(n
°4
)

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	a
ffr
on

ta
re
	lo

	st
re
ss
	e
	la
	fr
us
tr
az
io
ne

	e
	d
i	

es
pr
im

er
li	
in
	m

od
o	
co
st
ru
tti
vo
	(n

°7
)

• 
Se
ns
o	
di
	re

sp
on

sa
bi
lit
à	
(n
°1
6)

• 
Pr
of
es
sio

na
lit
à	
(n
°1
7)

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	r
isp

ett
ar
e	
un

	p
ro
gr
am

m
a	
(n
°1
9)

• 
O
pe

ro
sit
à	
(n
°2
1)

CIÒ
 CHE IL TU

O
 CLIEN

TE DO
VREBBE ESSERE IN

 G
RADO

 
DI FARE...
•	

È	im
portante	per	lui/lei	rispettare	sem

pre	le	regole	
riguardanti	l’orario.	

• 
Si preoccupa delle scadenze.

•	
Capisce	quando	deve	affrettarsi	per	rispettare	una	
scadenza. 

•	
Capisce	che	può	essere	un	problem

a	per	gli	altri	se	è	in	
ritardo.

• 
Pensa che non sia professionale essere in ritardo.

DO
M

AN
DE DA PO

RRE PER AIU
TARE IL TU

O
 CLIEN

TE: ...
• 

M
i	potresti	parlare	di	una	volta	in	cui	hai	avuto	un	

orario	da	rispettare?	(CO
M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q
uali	strategie	hai	adottato?	Hai	apportato	delle	

m
odifiche	alla	tua	routine?	(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	sei	stato/a	puntuale?		Che	cosa	hai	fatto	per	
rispettare	i	tem

pi?	(RISU
LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze Personali:
• 

Autodisciplina	(n°4)
• 

Flessibilità	e	adattam
ento	(n°5)

• 
Abilità	nel	seguire	regole	e	istruzioni	(n°6)

• 
Essere	organizzato/a	(n°13)

• 
Senso	di	responsabilità	(n°16)

• 
Professionalità	(n°17)

• 
Capacità	di	rispettare	un	program

m
a	(n°19)

Com
petenze Sociali:

• 
Com

prensione	dei	codici	di	com
portam

ento	accettati	in	
diverse	società	e	am

bienti	(n°3)
• 

Affi
dabilità	(n°10)

CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 G
RA

DO
 D

I 
FA

RE
...

•	
È	
ca
pa

ce
	d
i	a
sc
ol
ta
re
	le
	o
pi
ni
on

i	d
eg
li	
al
tr
i	s
ul
	su

o	
la
vo
ro
.

•	
Co

ns
id
er
a	
i	f
ee

db
ac
k	
da

ti	
da

lle
	p
er
so
ne

	c
on

	p
iù
	e
sp
er
ie
nz
a	

co
m
e	
un

’o
pp

or
tu
ni
tà
	p
er
	m

ig
lio

ra
re
.

•	
Pr
es
ta
	a
tte

nz
io
ne

	a
i	f
ee

db
ac
k	
e	
pr
ov
a	
ad

	in
te
gr
ar
li	
ne

lla
	su

a	
pr
ati

ca
	q
uo

tid
ia
na

.
•	

Se
	n
on

	c
ap

isc
e	
o	
ch
e	
no

n	
è	
d’
ac
co
rd
o	
co
n	
un

	fe
ed

ba
ck
,	n

on
	

si	
ar
ra
bb

ia
	m

a	
pa

rla
	tr
an

qu
ill
am

en
te
	c
on

	la
	p
er
so
na

	c
he

	h
a	

es
pr
es
so
	q
ue

l	c
om

m
en

to
	p
er
	c
ap

irl
o	
e	
ev
ita

re
	fr
us
tr
az
io
ni
.

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	si
tu
az
io
ne

	in
	c
ui
	h
ai
	ri
ce
vu

to
	d
ei
	

fe
ed

ba
ck
	su

l	t
uo

	la
vo
ro
?	
(C
O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Co

m
e	
ti	
se
i	c
om

po
rt
an

o	
m
en

tr
e	
ric

ev
ev
i	i
l	f
ee

db
ac
k?
	E
	

do
po

?	
Co

m
e	
ha

i	r
ea

gi
to
?	
(A
ZI
O
N
I)

• 
In
fin

e,
	h
ai
	c
ap

ito
	il
	fe

ed
ba

ck
?	
L’h

ai
	u
sa
to
	d
op

o/
in
te
gr
at
o	

al
cu
ni
	a
sp
etti

	n
el
	tu

o	
m
od

o	
di
	a
gi
re
/m

od
ifi
ca
to
	il
	tu

o	
m
od

o	
di
	la
vo
ra
re
?	
(R
IS
U
LT
AT

I)	

PO
TR

ES
TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Fl
es
sib

ili
tà
	e
	a
da

tta
m
en

to
	(N

°5
).

• 
Vo

gl
ia
	d
i	s
co
pr
ire

	e
d	
im

pa
ra
re
	(N

°1
4)
.

• 
Pr
of
es
sio

na
lit
à	
(N
°1
7)
.

Co
m

pe
te

nz
e 

So
ci

al
i:

• 
Es
pr
im

er
e	
e	
ca
pi
re
	d
iv
er
si	
pu

nti
	d
i	v
ist
a	
(N
°6
).

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	l
av
or
ar
e	
al
l’i
nt
er
no

	d
i	u

n	
gr
up

po
	(N

°1
1)
.

• 
Po

siti
vi
tà
	(N

°1
2)
.

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE DO

VREBBE ESSERE IN
 

G
RADO

 DI FARE...
• 

È capace di analizzare una situazione. 
• 

È	bravo/a	a	cercare	soluzioni.
• 

Sa	se	è	in	grado	di	risolvere	un	problem
a.	In	caso	

contrario,	è	in	grado	di	individuare	la	persona	giusta	cui	
chiedere aiuto. 

• 
È	capace	di	valutare	i	rischi	a	cui	potrebbe	portare	il	
m
odo	in	cui	ha	scelto	di	risolvere	il	problem

a.
• 

È capace di prendere decisioni.

DO
M

AN
DE DA PO

RRE PER AIU
TARE IL TU

O
 CLIEN

TE: ...
• 

M
i	potresti	parlare	di	una	volta	in	cui	hai	avuto	bisogno	

di	risolvere	un	problem
a?	(CO

M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q
uali	strategie	hai	adottato	per	risolvere	il	problem

a?	
(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	sei	riuscito	a	risolvere	il	problem

a?	Lo	hai	
fatto	da	solo	o	con	l’aiuto	di	qualcuno?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze personali:
• 

Autonom
ia	(n°3)

• 
Abilità	nel	seguire	regole	e	istruzioni	(n°6)

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

• 
M
otivazione	e	determ

inazione	nel	raggiungere	gli	
obietti

vi	(n°10)
• 

Senso	di	responsabilità	(n°16)
• 

Pazienza	(n°18)
• 

Autostim
a	(n°20)
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N
IZ

ZA
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M
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE DO

VREBBE ESSERE IN
 G

RADO
 

DI FARE...
•	

È	capace	di	pianificare.	
•	

Finisce	ogni	suo	com
pito	in	tem

po.
•	

N
on	dim

entica	com
piti,	riunioni	o	scadenze.	

•	
È	capace	di	portare	a	term

ine	i	propri	com
piti	seguendo	

un ordine di priorità. 
•	

Inventa	dei	m
etodi	per	evitare	di	dim

enticare	delle	cose	
(con	delle	liste	di	cose	da	fare,	ecc.).

DO
M

AN
DE DA PO

RRE PER AIU
TARE IL TU

O
 CLIEN

TE: ...
• 

M
i	potresti	parlare	di	una	situazione	in	cui	ha	ricoperto	il	

ruolo	di	organizzatore?	(CO
M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q
uali	strategie	hai	adottato	per	riuscire	a	fare	tutto	

in	tem
po?	Per	evitare	di	dim

enticarti	le	cose?	Ti	sei	
servito/a	di	tecniche	particolari?	(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	sei	riuscito/a	ad	avere	tutto	pronto	in	tem

po?	
Avevi	già	tutto	pronto	prim

a	della	scadenza?	Ti	rim
aneva	

ancora	m
olto	da	fare	all’ultim

o	m
inuto?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze Personali:
• 

Autonom
ia	(n°3)

• 
Autodisciplina	(n°4)

• 
Senso	di	responsabilità	(n°16)

• 
Professionalità	(n°17)

• 
Capacità	di	rispettare	un	program

m
a	(n°19)	

CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 
G

RA
DO

 D
I F

AR
E.

..
•	

È	
att

ra
tto

	d
a	
qu

el
lo
	c
he

	è
	n
uo

vo
	p
er
	lu

i/l
ei
.

•	
L’i
gn

ot
o	
no

n	
gl
i/l
e	
fa
	p
au

ra
.

•	
Co

ns
id
er
a	
le
	n
ov
ità

	c
om

e	
un

’o
pp

or
tu
ni
tà
	p
er
	im

pa
ra
re
	

e	
m
ig
lio

ra
rs
i.

•	
Co

ns
id
er
a	
l’a
pp

re
nd

im
en

to
	c
om

e	
un

	m
od

o	
pe

r	
al
la
rg
ar
e	
i	s
uo

i	o
riz
zo
nti

.
•	

È	
m
oti

va
to
/a
	a
d	
im

pa
ra
re
	p
er
ch
é	
cr
ed

e	
ch
e	
sia

	
un

’o
pp

or
tu
ni
tà
	p
er
	m

ig
lio

ra
rs
i.

D
O

M
AN

D
E 

D
A 
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RR

E 
PE
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AI

U
TA

RE
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 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

M
i	p

ot
re
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	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	si
tu
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ne

	in
	c
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	ti
	è
	st
at
o	

ric
hi
es
to
	d
i	i
m
pa

ra
re
	q
ua
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os
a?
	(C

O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Co

m
e	
ha

i	r
ea

gi
to
	a
	q
ue

st
a	
ric

hi
es
ta
?	
Q
ua

l	e
ra
	il
	tu

o	
st
at
o	
d’
an

im
o?

	Q
ua

li	
st
ra
te
gi
e	
ha

i	a
do

tta
to
?	
(A
ZI
O
N
I)

• 
Al
la
	fi
ne

,	s
ei
	ri
us
ci
to
/a
	a
	im

pa
ra
re
	c
iò
	c
he

	ti
	è
	st
at
o	

ch
ie
st
o?

	H
ai
	d
ov

ut
o	
fo
rz
ar
ti?

	T
i	è
	p
ia
ci
ut
o?

	(R
IS
U
LT
AT

I)

PO
TR

ES
TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Co
no

sc
en

za
	d
el
le
	p
ro
pr
ie
	st
ra
te
gi
e	
di
	a
pp

re
nd

im
en

to
	

pr
ef
er
ite

	(n
°1
)

• 
Au

to
no

m
ia
	(n

°3
)

• 
M
oti

va
zio

ne
	e
	d
et
er
m
in
az
io
ne

	n
el
	ra

gg
iu
ng

er
e	
gl
i	

ob
ie
tti
vi
	(n

°1
0)

• 
O
pe

ro
sit
à	
(n
°2
1)
	

Co
m
pe

te
nz
e	
Di
gi
ta
li:

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	a
pp

re
nd

er
e	
co
m
e	
uti

liz
za
re
	so

ftw
ar
e	
di
	

ba
se
	(n

°7
)

CIÒ
 CHE IL TU

O
 CLIEN

TE DO
VREBBE ESSERE IN

 
G

RADO
 DI FARE...

•	
O
sserva	m

olto	la	gente	e	le	cose	attorno	a	lui/lei.	
•	

M
i	capita	spesso	di	notare	i	piccoli	cam

biam
enti	prim

a	
che	lo	facciano	gli	altri.

•	
Ascolta	attentam

ente	quello	che	gli/le	dicono	le	
persone. 

• 
N

on esita a dare inform
azioni supplem

entari nelle sue 
com

unicazioni	scritte/orali.
• 

N
on esita a fornire esem

pi per puntualizzare.

DO
M

AN
DE DA PO

RRE PER AIU
TARE IL TU

O
 CLIEN

TE: ...
• 

M
i	potresti	parlare	di	una	situazione	in	cui	hai	dato	

prova	di	essere	m
olto	attento/a	ai	dettagli?	(CO

M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Q
uali	caratteristiche	del	tuo	com

portam
ento/

atteggiam
ento	ti	hanno	perm

esso	di	essere	così	
attento/a?	(AZIO

N
I)

• 
Alla	fine,	a	cosa	è	servita	questa	attenzione?	Ha	influito	
sull’esito	finale?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
Com

petenze Personali:
• 

	Professionalità	(n°17)
Com

petenze Sociali: 
• 

Ascolto	atti
vo	(n°14)

CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 
G

RA
DO

 D
I F

AR
E.

..
•	

Pe
ns
a	
se
m
pr
e	
pr
im

a	
di
	a
gi
re
.

•	
Va

lu
ta
	se

m
pr
e	
le
	c
on

se
gu

en
ze
	d
el
le
	su

e	
az
io
ni
,	p

er
	se

	
st
es
so
	e
	p
er
	g
li	
al
tr
i.	

•	
Ac

ce
tta

	e
	ri
co
no

sc
e	
i	s
uo

i	e
rr
or
i,	
no

n	
sc
ar
ic
a	
m
ai
	la
	

co
lp
a	
su
gl
i	a
ltr
i.

•	
N
on

	fu
gg
e	
da

i	s
uo

i	d
ov
er
i.

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	si
tu
az
io
ne

	in
	c
ui
	ti
	è
	st
at
a	

as
se
gn

at
a	
un

a	
re
sp
on

sa
bi
lit
à?
	(C

O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Co

m
e	
ha

i	g
es
tit
o	
il	
co
m
pi
to
	c
he

	ti
	è
	st
at
o	
affi

da
to
?	
Ha

i	
do

vu
to
	c
am

bi
ar
e	
ne

l	t
uo

	m
od

o	
di
	a
gi
re
?	
(A
ZI
O
N
I)

• 
In
fin

e,
	h
ai
	p
or
ta
to
	a
	te

rm
in
e	
co
n	
su
cc
es
so
	il
	c
om

pi
to
	

ch
e	
ti	
è	
st
at
o	
affi

da
to
?	
(R
IS
U
LT
AT

I)

PO
TR

ES
TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

pe
rs

on
al

i:
• 

Au
to
di
sc
ip
lin

a	
(n
°4
)

• 
Ab

ili
tà
	n
el
	se

gu
ire

	re
go

le
	e
	is
tr
uz
io
ni
	(n

°6
)

• 
Pu

nt
ua

lit
à	
(n
°1
1)

• 
Es
se
re
	o
rg
an

izz
at
o/
a	
(n
°1
3)

• 
Pr
of
es
sio

na
lit
à	
(n
°1
7)

• 
Ca

pa
ci
tà
	d
i	r
isp

ett
ar
e	
un

	p
ro
gr
am

m
a	
(n
°1
9)
	d
ul
e	
(n
°1
9)

Co
m

pe
te

nz
e 

so
ci

al
i: 

• 
Affi

da
bi
lit
à	
(n
°1
0)

• 
Co

rt
es
ia
	(n

°1
3)



N
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PA
ZIEN
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N
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9 

CA
PA

CI
TÀ

 D
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A
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N
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G
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M

M
A

PROFESSIONISTI

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI

N
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7
PR

O
FE

SS
IO

N
A

LI
TÀ

PR
OFE

SS
IO

NIS
TI

N
°20 

AU
TO

STIM
A

PROFESSIONISTI

CO
M

PETEN
ZE PERSO

N
ALI  CO

M
PE

TE
N

ZE
 P

ER
SO

N
AL

I  
CO

M
PETEN

ZE PERSO
N

ALI  CO
M

PE
TE

N
ZE

 P
ER

SO
N

AL
I  



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE DO

VREBBE ESSERE IN
 

G
RADO

 DI FARE...
• 

Ha	voglia	di	fare	il	suo	lavoro	in	m
aniera	im

peccabile.	
•	

È	capace	di	adattare	il	suo	com
portam

ento	al	contesto	
lavorativo.

•	
Fa	sem

pre	del	suo	m
eglio	per	dare	di	sé	e	

dell’organizzazione	dove	lavora	l’im
m
agine	m

igliore.
•	

È	capace	di	controllarsi	per	rispettare	sem
pre	le	regole,	

gestire	le	sue	em
ozioni	ed	evitare	reazioni	im

pulsive.	

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
M
i	potresti	parlare	di	una	situazione	in	cui	hai	m

ostrato	
professionalità?	(CO

M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
	Q
uali	elem

enti	del	tuo	com
portam

ento/atteggiam
ento/

discorso	sono	state	una	dim
ostrazione	di	professionalità?	

(AZIO
N
I)

• 
Infine,	il	tuo	com

portam
ento/atteggiam

ento/discorso	ha	
influenzato	l’esito	finale	della	situazione?	Q

ual	è	stato	il	
feedback	del	tuo	datore	Di	lavoro/delle	altre	persone	(se	
rilevante)?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
	

Com
petenze Personali:

• 
Autodisciplina	(n°4)

• 
Abilità	nel	seguire	regole	e	istruzioni	(n°6)

• 
Puntualità	(n°11)

• 
Capacità	di	accettare	dei	feedback	(n°12)

• 
Essere	organizzato/a	(n°13)

• 
Senso	di	responsabilità	(n°16)

• 
Capacità	di	rispettare	un	program

m
a	(n°19)

Com
petenze sociali: 

• 
Com

prensione	dei	codici	di	com
portam

ento	accettati	in	
diverse	società	e	am

bienti	(n°3)
• 

Affi
dabilità	(n°10)

• 
Cortesia	(n°13)

• 
Com

petenze	di	servizio	al	cliente	(n°15)

CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 G
RA

DO
 

DI
 FA

RE
...

•	
N
on

	si
	a
rr
ab

bi
a	
qu

an
do

	in
co
nt
ra
	d
el
le
	d
iffi

co
ltà

.
•	

Pu
ò	
rim

an
er
e	
ca
lm

o/
a	
an

ch
e	
se
	è
	v
itti

m
a	
di
	u
n	
er
ro
re
,	

pr
ob

le
m
a	
o	
di
sa
gi
o.

•	
È	
ca
pa

ce
	d
i	d

ar
e	
de

l	t
em

po
	a
gl
i	a
ltr
i	p

er
	p
er
m
ett

er
e	
lo
ro
	

di
	sv

ol
ge
re
	il
	p
ro
pr
io
	c
om

pi
to
.

•	
Sa
	a
sp
ett

ar
e	
pe

r	r
ag
gi
un

ge
re
	i	
su
oi
	o
bi
etti

vi
.

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	si
tu
az
io
ne

	in
	c
ui
	h
ai
	d
at
o	
pr
ov
a	

di
	e
ss
er
e	
pa

rti
co
la
rm

en
te
	p
az
ie
nt
e?
	(C

O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Q
ua

li	
st
ra
te
gi
e	
da

	te
	a
do

tta
te
	d
an

no
	p
ro
va
	d
el
la
	tu

a	
pa

zie
nz
a?
	(A

ZI
O
N
I)

• 
Al
la
	fi
ne

,	s
ei
	ri
us
ci
to
	a
d	
as
pe

tta
re
	fi
no

	a
	q
ua

nd
o	
la
	

sit
ua

zio
ne

	è
	st
at
a	
ris
ol
ta
/l’
atti

vi
tà
	è
	st
at
a	
co
m
pl
et
at
a/
	

l’o
bi
etti

vo
	è
	st
at
o	
ra
gg
iu
nt
o?

	L
a	
tu
a	
pa

zie
nz
a	
ha

	in
flu

ito
	

su
ll’
es
ito

	fi
na

le
?	
(R
IS
U
LT
AT

I)

PO
TR

ES
TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
e 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Pe
rs
ev
er
an

za
	(n

°2
)

• 
Au

to
di
sc
ip
lin

a	
(n
°4
)

• 
M
oti

va
zio

ne
	e
	d
et
er
m
in
az
io
ne

	n
el
	ra

gg
iu
ng

er
e	
gl
i	

ob
ie
tti
vi
	(n

°1
0)

• 
Pr
of
es
sio

na
lit
à	
(n
°1
7)

Co
m

pe
te

nz
e 

So
ci

al
i:

• 
Ca

pa
cit
à	
di
	la
vo
ra
re
	a
ll’
in
te
rn
o	
di
	u
n	
gr
up

po
	(n

°1
1)

• 
Co

rt
es
ia
	(n

°1
3)

• 
As
co
lto

	a
tti
vo
	(n

°1
4)

• 
Co

m
pe

te
nz
e	
di
	se

rv
izi
o	
al
	cl
ie
nt
e	
(n
°1
5)

CIÒ
 CHE IL TU

O
 CLIEN

TE DO
VREBBE ESSERE IN

 
G

RADO
 DI FARE...

• 
È	capace	di	gestire	il	tem

po	in	m
odo	da	portare	a	term

ine	
i	suoi	com

piti	entro	le	scadenze	previste.
•	

N
on	è	in	ritardo	al	lavoro	e	non	se	ne	va	prim

a	dell’orario	
previsto.

•	
N
on	esita	ad	annotare	gli	appuntam

enti	per	evitare	di	
dim

enticarli	o	di	m
ancarli.	

•	
È	capace	di	individuare	gli	strum

enti	più	adatti
	per	

prendere	nota	degli	appuntam
enti	in	base	alla	sua	routine	

(cellulare,	calendario	elett
ronico	o	cartaceo,	ecc.).

•	
È	capace	di	inserire	riunioni/eventi	estem

poranei	nel	suo	
program

m
a.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
M
i	potresti	parlare	di	una	volta	in	cui	hai	dim

ostrato	una	
capacità	a	rispettare	un	program

m
a?	(CO

M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e	hai	agito	per	osservare	questo	program
m
a?	Hai	

usato	tecniche/strum
enti?	(AZIO

N
I)

• 
Infine,	hai	osservato	il	program

m
a?	Sei	stato	in	ritardo,	hai	

perso	un	appuntam
ento?	Di	solito,	la	gente	dice	che	sei	in	

anticipo,	in	orario,	in	ritardo?	(RISU
LTATI)

PO
TRESTI	CO

LLEG
ARE	Q

U
ESTA	CO

M
PETEN

ZA	A…
• 

Com
petenze Personali:

• 
Autonom

ia	(n°3)
• 

Autodisciplina	(n°4)
• 

M
otivazione	e	determ

inazione	nel	raggiungere	gli	obietti
vi	

(n°10)
• 

Puntualità	(n°11)
• 

Essere	organizzato/a	(n°13)
• 

Senso	di	responsabilità	(n°16)
• 

Professionalità	(n°17)
Com

petenze Sociali: 
• 

Capacità	di	lavorare	all’interno	di	un	gruppo	(n°11)
• 

Com
prensione	dei	codici	di	com

portam
ento	accettati	in	

diverse	società	e	am
bienti	(n°3)

• 
Affi

dabilità	(n°10)

CI
Ò

 C
HE

 IL
 T

U
O

 C
LI

EN
TE

 D
O

VR
EB

BE
 E

SS
ER

E 
IN

 G
RA

DO
 

DI
 FA

RE
...

•	
Sa
	d
i	a
ve
re
	se

m
pr
e	
la
	c
ap

ac
ità

	d
i	f
ar
e	
qu

el
lo
	c
he

	g
li/
le
	è
	

ch
ie

st
o.

•	
N
on

	h
a	
pa

ur
a	
di
	fa

lli
re
	p
er
ch
é	
pe

ns
a	
di
	a
ve
re
	o
	d
i	p

ot
er
	

ac
qu

isi
re
	le
	ri
so
rs
e	
pe

r	r
ag
gi
un

ge
re
	i	
su
oi
	o
bi
etti

vi
.

•	
N
on

	e
sit
a,
	n
é	
du

bi
ta
	e
cc
es
siv

am
en

te
	d
av
an

ti	
a	
de

lle
	sfi

de
	

o	
no

vi
tà
:	n

on
	g
li/
le
	im

pe
di
sc
on

o	
di
	m

ett
er
si	
al
la
	p
ro
va
.

•	
An

ch
e	
se
	n
on

	è
	c
ap

ac
e	
di
	ra

gg
iu
ng

er
e	
il	
su
o	
ob

ie
tti
vo
,	

pe
ns
a	
se
m
pr
e	
di
	p
ot
er
ci
	ri
us
ci
re
	se

	sc
eg
lie
rà
	d
i	

m
ig
lio

ra
rs
i

D
O

M
AN

D
E 

D
A 

PO
RR

E 
PE

R 
AI

U
TA

RE
 IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
: .

..
• 

M
i	p

ot
re
sti
	p
ar
la
re
	d
i	u

na
	si
tu
az
io
ne

	in
	c
ui
	h
ai
	m

os
tr
at
o	

la
	tu

a	
au

to
sti
m
a?
	(C

O
M
PI
TO

)
• 

Po
tr
es
ti	
de

sc
riv

er
e	
la
	si
tu
az
io
ne

	e
	il
	su

o	
co
nt
es
to
?	

(S
IT
UA

ZI
O
N
E)

• 
Q
ua

li	
st
ra
te
gi
e	
da

	te
	a
do

tta
te
	d
an

no
	p
ro
va
	d
el
la
	tu

a	
au

to
sti
m
a?
	(A

ZI
O
N
I)

• 
In
	q
ua

le
	m

isu
ra
	p
en

si	
ch
e	
la
	tu

a	
fid

uc
ia
	in

	te
	st
es
so
	a
bb

ia
	

in
flu

ito
	su

ll’
es
ito

	fi
na

le
?	
(R
IS
U
LT
AT

I)

PO
TR

ES
TI
	C
O
LL
EG

AR
E	
Q
U
ES

TA
	C
O
M
PE

TE
N
ZA

	A
…

Co
m

pe
te

nz
a 

Pe
rs

on
al

i:
• 

Pe
rs
ev
er
an

za
	(n

°2
)

• 
Au

to
no

m
ia
	(n

°3
)

• 
M
oti

va
zio

ne
	e
	d
et
er
m
in
az
io
ne

	n
el
	ra

gg
iu
ng

er
e	
gl
i	

ob
ie
tti
vi
	(n

°1
0)

• 
Vo

gl
ia
	d
i	s
co
pr
ire

	e
d	
im

pa
ra
re
	(n

°1
4)

Co
m

pe
te

nz
e 

so
ci

al
i: 

• 
N
eg
oz
ia
re
	e
	cr
ea
re
	fi
du

cia
	(n

°7
)
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N
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ER
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N
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I  



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE DO

VREBBE ESSERE IN
 

G
RADO

 DI FARE...
•	

Sa	lavorare	m
olto	per	raggiungere	i	suoi	obietti

vi.	
•	

È	pronto/a	a	fare	degli	sforzi	se	c’è	un	periodo	
particolarm

ente	gravoso	dal	punto	di	vista	lavorativo.	

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE IL TU
O

 CLIEN
TE: ...

• 
M
i	potresti	parlare	di	una	situazione	in	cui	ti	è	stato	

chiesto	di	svolgere	una	grande	m
ole	di	lavoro?	

(CO
M
PITO

)
• 

Potresti	descrivere	la	situazione	e	il	suo	contesto?	
(SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e	hai	fatto	a	m
antenere	questi	ritm

i?	(AZIO
N
I)

• 
Alla	fine,	il	tuo	im

pegno	ti	ha	perm
esso	di	raggiungere	

gli	obietti
vi	prefissati?	(RISU

LTATI)

PO
TRESTI CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA CO

M
PETEN

ZA A
Com

petenze Personali:
• 

Perseverance	(n°2)
• 

Conoscenza	delle	proprie	strategie	di	apprendim
ento	

preferite	(n°1)
• 

Perseveranza	(n°2)
• 

Autodisciplina	(n°4)
• 

Capacità	di	affrontare	lo	stress	e	la	frustrazione	e	di	
esprim

erli	in	m
odo	costrutti

vo	(n°7)
• 

M
otivazione	e	determ

inazione	nel	raggiungere	gli	
obietti

vi	(n°10)
• 

Voglia	di	scoprire	ed	im
parare	(n°14)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE PO

TREBBE FARE…
• 

Gli/le piace fare parte di una squadra più o m
eno 

strutt
urata. 

• 
Pratica sport/giochi in cui per vincere è necessario lavorare 
insiem

e e fidarsi gli uni degli altri.
• 

È capace di dare il proprio contributo al gioco/alla partita e 
sa com

e creare un’atm
osfera positiva generale.

• 
Anche se am

a la com
petizione, rispetta sem

pre 
l’avversario.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI...

• 
Parlam

i dello sport di squadra da te praticato. Com
e 

definiresti il tuo m
odo di giocare e interagire all’interno 

della tua squadra? 
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:
• 

Parlam
i dello sport di squadra da te praticato. Di solito, 

qual è il tuo ruolo nella squadra? (CO
M

PITO
)

• 
Q

ual è 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? (SITUAZIO

N
E)

• 
Che fai concretam

ente quando giochi in squadra? Q
uali 

sono i tuoi obietti
vi? Che atteggiam

ento adotti
 quando sei 

in cam
po? (AZIO

N
I)

• 
Infine, pensi che il tuo com

portam
ento possa influire 

sull’atm
osfera che si respira in cam

po? Com
e reagisci 

quando vinci/perdi? (RISU
LTATI)

SI PO
TREBBE CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA ABILITÀ A....

Com
petenze sociali:

• 
Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

• 
Affi

dabilità (n°10)
• 

Capacità di lavorare all’interno di un gruppo di lavoro (n°11)
Com

petenze personali:
• 

Perseveranza (n°2)
• 

Abilità nel seguire regole/istruzioni (n°6)
• 

M
otivazione e determ

inazione nel raggiungere i propri 
obietti

vi (n°10)
• 

Fiducia in se stessi (n°20)
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Ò
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Co
m
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e 
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es
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li:

• 
Ab
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tà

 m
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li 

(n
°1

)
• 

Co
m

pe
te
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e 
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 b
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e 
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l c

am
po

 d
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le
 v

en
di

te
 (n

°3
)

Co
m
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e 
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rs
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i:
• 

Ab
ili

tà
 n

el
 se

gu
ire
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/is
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 (n

°6
)

• 
Pr

ec
isi
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e 

e 
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 p
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 i 

de
tta
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i (

n°
15

)
• 

Pa
zie

nz
a 

(n
°1

8)

CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE PO

TREBBE FARE…
• 

N
el suo tem

po libero, suona, balla, canta, fa teatro.
• 

U
sa il ballo/la m

usica/il teatro ecc. per esprim
ere le 

sue em
ozioni.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI...

• 
Parlam

i dell’atti
vità artistica cui ti dedichi. Cosa potresti 

dire delle condizioni in cui la pratichi?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati:
• 

Parlam
i di un'atti

vità artistica cui ti dedichi. Che cosa 
fai di solito? (CO

M
PITO

)
• 

In quale contesto svolgi questa atti
vità? Di che tipo di 

atti
vità si tratta? La pratichi in un circolo o da solo/a? 

Con quale cadenza ti dedichi a questa atti
vità? Lo fai 

solo per divertim
ento o è anche un m

odo per fare 
soldi? (SITUAZIO

N
E)

• 
Che cosa fai quando ti dedichi a questa atti

vità? A quali 
caratteristiche personali fai ricorso? A che cosa stai 
attento? (AZIO

N
I)

• 
Infine, che cosa sei in grado di fare? Che livello hai 
raggiunto? (RISU

LTATI)
SI PO

TREBBE CO
LLEG

ARE Q
U

ESTA ABILITÀ A....
Com

petenze personali:
• 

Conoscenza delle proprie strategie di apprendim
ento 

preferite (n°1)
• 

Perseveranza (n°2)
• 

M
otivazione e determ

inazione nel raggiungere i propri 
obietti

vi (n°10)
• 

Voglia di scoprire ed im
parare (n°14)

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

• 
Fiducia in se stessi (n°20) 

Com
petenze sociali: 

• 
Capacità di espressione orale e scritta (n°1)

• 
Capacità di lavorare all’interno di un gruppo di lavoro 
(n°11)
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H
O

BB
Y

N
°7

LE
G

G
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E

PERSO
N

AL SKILLS

N
°6

ABILITY TO
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N
S ADULT

H
O

BBY

N
°6

CU
RA D

EG
LI A

N
IM

A
LI E G

IA
RD

IN
A

G
G

IO
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PROFESSIONISTI



CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE PO

TREBBE FARE…
• 

N
el suo tem

po libero, gli/le piace ascoltare lingue 
straniere (per esem

pio canzoni in altre lingue, video/
film

/giochi al com
puter con sottotitoli, ecc.).

• 
Gli/le piace incontrare persone che parlano un'altra 
lingua e prova a com

unicare con loro.
• 

Ha seguito o è interessato/a a seguire dei corsi di lingua 
straniera.

• 
Le lingue straniere l’affascinano. 

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI...

• 
Parlam

i del tuo interesse per le lingue straniere. Cosa 
potresti dire al riguardo?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati:
• 

Parlam
i del tuo interesse per le lingue straniere. Cosa 

dovresti fare per trasform
are questo interesse in azioni 

concrete? (CO
M

PITO
)

• 
Per quale ragione sei interessato/a alle lingue straniere? 
Q

uali lingue ti interessano particolarm
ente? (SITUAZIO

N
E)

• 
Com

e si traduce questo interesse in term
ini di azioni? Hai 

provato a im
pararle? Com

e procedi? Q
uali strategie hai 

adottato per im
pararle? (AZIO

N
I)

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

SI PO
TREBBE CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA ABILITÀ A....

Com
petenze personali:

• 
Conoscenza delle proprie strategie di apprendim

ento 
preferite (n°1)

• 
Perseveranza (n°2)

• 
Autonom

ia (n°3)
• 

Autodisciplina (n°4)
• 

M
otivazione e determ

inazione nel raggiungere i propri 
obietti

vi (n°10)
• 

Voglia di scoprire ed im
parare (n°14)

• 
Fiducia in se stessi (n°20) 

Com
petenze sociali: 

• 
Capacità di espressione orale e scritta (n°1)

• 
Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)
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Ò
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W
H

AT YO
U

R CLIEN
T M

AY D
O

...
• 

Gli/le piace leggere.
• 

È capace di concentrarsi su quello che sta leggendo.
• 

prova a leggere libri scritti
 in lingue diverse o con il 

testo a fronte. 

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI...

• 
Parlam

i dell'ultim
o libro che hai letto. Cosa potresti 

dire a riguardo e cosa ti caratterizza com
e lettore?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati:
• 

Puoi raccontarm
i dell'ultim

o libro che hai letto? 
(CO

M
PITO

)
• 

In che contesto lo hai fatto? (SITUAZIO
N

E)
• 

Perché l'hai letto? È stata una tua scelta o ti è stato 
chiesto di leggerlo? Di che tipo di testo si trattava? 
Q

uanto tem
po ti ci è voluto? (AZIO

N
I)

• 
Q

uanto tem
po dedichi ogni giorno alla lett

ura? Che 
tipo di testi leggi? (RISU

LTATI)

SI PO
TREBBE CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA ABILITÀ A....

Personal skills:
Com

petenze personali:
• 

Voglia di scoprire ed im
parare (n°14)

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

Com
petenze sociali: 

• 
Capacità di espressione orale e scritta (n°1)
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Ò

 C
H

E 
IL

 T
U

O
 C

LI
EN

TE
 P

O
TR

EB
BE

 F
AR

E…
• 

Gl
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Gl
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e 
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 d
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Di
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 c
he

 c
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 c
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 d
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 c
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 d
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 c
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 c
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 c
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 d
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ha

i f
att

o 
pe

r p
ia

ce
re

. (
SI

TU
AZ

IO
N

E)
• 

È 
st

at
a 

un
a 

de
ci

sio
ne

 a
ut

on
om

a 
o 

ti 
è 

st
at

o 
ch

ie
st

o 
di

 
fa

rlo
? 

Ha
i f

re
qu

en
ta

to
 u

n 
co

rs
o 

di
 fo

rm
az

io
ne

? 
Ti

 se
i m

ai
 

de
di

ca
to

/a
 a

lla
 c

uc
in

a 
in

 c
om

pa
gn

ia
 d

i a
ltr

e 
pe

rs
on

e?
 

(A
ZI

O
N

I)
• 

Q
ua

nt
o 

sp
es

so
 c

uc
in

i?
 H

ai
 m

ai
 u

sa
to

 il
 tu

o 
ta

le
nt

o 
pe

r 
cu

ci
na

re
 p

er
 g

ua
da

gn
ar

e 
de

i s
ol

di
? 

(R
IS

U
LT

AT
I)

SI
 P

O
TR

EB
BE

 C
O

LL
EG

AR
E 

Q
U

ES
TA

 A
BI

LI
TÀ

 A
...

.
Co

m
pe

te
nz

e 
pe

rs
on

al
i:

• 
Ab

ili
tà

 n
el

 se
gu

ire
 re

go
le

/is
tr

uz
io

ni
 (n

°6
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 d
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE PO

TREBBE FARE…
• 

Può dedicare del tem
po alle cause in cui crede.  

• 
Fa parte di un’associazione che prom

uove delle atti
vità 

di volontariato a sostegno delle cause in cui crede. 

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI...

• 
Parlam

i di quando hai fatto volontariato. Cosa diresti a 
riguardo?

Dom
ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 

guidati: 
• 

Puoi raccontarm
i di una tua esperienza di volontariato? 

(CO
M

PITO
)

• 
 Descrivi il contesto. (SITUAZIO

N
E)

• 
Q

uali atti
vità hai svolto com

e volontario? Per quanto tem
po 

hai svolto delle atti
vità di volontariato? Perché hai deciso 

di iniziare a fare un’esperienza di volontariato con quella 
organizzazione? (AZIO

N
I)

• 
Q

uesta esperienza ti ha influenzato? Che cosa ne pensano di 
te i m

em
bri dell’organizzazione? (RISULTATI)

SI PO
TREBBE CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA ABILITÀ A....

Com
petenze personali:

• 
M

otivazione e determ
inazione nel raggiungere i propri 

obietti
vi personali (n°10)

• 
Senso di responsabilità (n°16)

• 
Autostim

a (n°20)
• 

Stacanovism
o (n°21) 

Com
petenze sociali: 

• 
Capacità di espressione orale e scritta (n°1)

• 
Interesse per le relazioni interpersonali (n°2)

• 
Conoscenza dei concetti

 elem
entari in m

ateria di gestione 
della diversità (n°4)

• 
Tolleranza (n°5)

• 
Em

patia (n°8)
• 

Capacità di apprezzare la diversità e rispettare gli altri (n°9)
• 

Affi
dabilità (n°10)

• 
Capacità di lavorare all’interno di un gruppo di lavoro (n°11)

• 
Positività (n°12)
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CIÒ
 CH

E IL TU
O

 CLIEN
TE PO

TREBBE FARE…
• 

Gli/le piace partecipare a giochi nel corso dei quali interagire o 
com

unicare con altre persone. 
• 

Gli/le piacciono i giochi nel corso dei quali deve cercare di 
gestire risorse (tem

po, denaro), di indovinare (provare a 
capire/trovare l’inform

azione giusta), ecc.
• 

Gioca a giochi che richiedono di sviluppare strategie e/o di 
anticipare le m

osse degli avversari.

D
O

M
AN

D
E D

A PO
RRE PER AIU

TARE I CLIEN
TI...

• 
Parlam

i dell'ultim
a volta che hai giocato a un gioco di società. 

Cosa diresti a riguardo?
Dom

ande da porre se i tuoi clienti hanno bisogno di essere 
guidati: 
• 

Puoi raccontarm
i dell'ultim

a volta che hai giocato a un gioco 
di società? (CO

M
PITO

)
• 

In quale contesto è stato? Con chi hai giocato? (SITUAZIO
N

E)
• 

Che gioco era? Hai proposto tu di giocare o è stato qualcun 
altro a farlo? Si trattava di un gioco di squadra o individuale? 
Q

uali erano le regole e gli obietti
vi principali da raggiungere 

per vincere? (AZIO
N

I)
• 

Alla fine, hai vinto o perso e com
e hai reagito? N

ella vita di 
tutti

 i giorni, quanto spesso giochi a queste partite? Q
uali 

sono i tuoi giochi preferiti? Q
uali aspetti

 dei giochi di società 
prediligi? (RISU

LTATI)

SI PO
TREBBE CO

LLEG
ARE Q

U
ESTA ABILITÀ A....

Com
petenze personali:

• 
Abilità nel seguire le rego-le/istruzioni (n°6)

• 
Capacità di risolvere problem

i (n°9)
• 

M
otivazione e determ

inazione nel raggiungere i propri obietti
vi 

(n°10)
Com

petenze professionali: 
• 

Abilità m
anuali (n°1)

• 
Com

petenza di base nel cam
po delle vendite (n°3)

Com
petenze sociali:

• 
Capacità di espressione orale e scritta (n°1)

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

• 
Capacità di lavorare all’interno di un gruppo di lavoro (n°11)

• 
Positività (n°12)
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