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INTERESSE PER LE RELAZIONI INTERPERSONALI CONOSCENZA DEI CONCETTI ELEMENTARI IN

MATERIA DI GESTIONE DELLA DIVERSITA

COMPETENZE SOCIALI
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SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE...

e Sono capace di esprimermi, di capire e interpretare
concetti, pensieri, sentimenti, fatti e opinioni quando
ascolto, parlo, leggo e scrivo.

e Sono capace d’interagire con persone di diverse

culture in vari contesti.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Stai ritirando soldi da un distributore, ma c’@ un problema

e trattiene la carta. Tu:

e Sei capace di spiegare I'accaduto all'impiegato della
banca ;

e (Capisci da quel che ti dice come puo essere risolto il
problema e agire di conseguenza;

Se tu avessi bisogno di fare una richiesta scritta, tu:

e Sapresti spiegare per iscritto I'accaduto;

e Sapresti leggere e capire i documenti scritti che
dovresti firmare.
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SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE...

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

e Sono capace di adattare il mio comportamento a
quello che le persone si aspettano da me.

e So adattare il mio comportamento alle regole
seguite nel contesto in cui mi trovo: modo di
esprimersi, abbigliamento, regole, gerarchia...

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

A casa, sei abituato/a a toglierti le scarpe e a parlare

forte al telefono. Sul treno/al lavoro:

e Failo stesso, cambiare il tuo comportamento
significherebbe non essere te stesso/a e questo non
sarebbe giusto.

e Adatti il tuo comportamento in base alle richieste
(esplicite o implicite, osservando il modo in cui gli
altri si comportano) nel posto in cui ti trovi, quindi
non sai che non devi toglierti le scarpe né parlare
forte al telefono.
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SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nOZ__um._.mZN> SE...

Accetto che le altre persone possano avere delle
opinioni diverse dalle mie.

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

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

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Tu sei cristiano/musulmano e incontri il nuovo ragazzo di

tua sorella. Viene fuori che & musulmano/cristiano. Dice

ce la sua fede, che e diversa dalla tua, € quella giusta

mentre tu stai sbagliando. Tu:

e Tiarrabbi: e lui che si sbaglia o mentre la tua fede
quella giusta, e devi convincerlo.

e  Spieghi che non esiste una versa fede , e che non
dovrebbe parlare in questo modo: ognuno é libero
di credere in cid che vuole e rispettare la fede de gli
altri

‘juoluldo Ip 9zud3J9AIP 34ISOA

9| 010} U] dJ4eInylJ Ip 03sod |e 31 UOD OpJOJJE,P 3

uou 9ydJad aJided e |A0Jd "ON} [ep OSJIDAIP BISIA

Ip olund un aJaAe pe e/ojeriod e/ojiaAe ouossod
9zua119dsa aNns 3] @ dUO|ZIPUOI NS B| 3YD 1oSIdRD) o

jeJisap/esisiuls

Ip 1p11j0od nsanb uod opaodde,p Isiip [au e/opidnis

e1s ayd aind |suad "osed o3sanb uj 9|iqisne|d odjun |
9 eISIA Ip oaund ony |1 9Yd B/O|J9JUIAUOD B INOId
:n] "eJisiuis/es1sap Ip nid 19S N} 2J1UsW B1ISIP
/easiuls 1p nid 3 ayd o1ep asuaAIp ayduijod 1uoiuido 3||9p
919Ae 9Y2 140N} SUIIA 3 ‘e39]|03 eun/un uod opuejied [e1S

¢ANOIZVNLIS
V1S3INO NI 11S3¥V4 ¥SOD IHD

*ISISAIP e3SIA Ip jund e auepod

0JaqgaJ1od ayd Juoizenyis 3SIaAIP aJeuiSeww,p
2oeded ouos ‘auonsanb eun edjuoly1q e

"31W 3||ep sJaAIp luojuido ouuey gydsad aJided
Jad 143je 1139p 1uued |au jwiaRaW Ip deded oUOS e

‘auonsanb essa1s BUN NS BSJAAIP

uojuido a4ane ouossod 3SIaAIP duosiad ayd oS

EN <sz_.rm_a_>_0u
V1S3IN0D 1Q 0SS3ISSOd NI
343SS3 1d 341d OSSOd

STIDIS TVID0S

SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_<__um.:mZN> SE...

Sono capace di raggiungere un accordo con altre
persone.

e Sono bravo/a a convincere gli alti.

e Sono capace di far sentire a proprio agio le altre
persone.

e Presto attenzione e ascolto veramente quello che gli
altri hanno da dire.

e Sono bravo/a a rassicurare.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Qualcuno ti ha contattato/a per vedere la macchina
che stai vendendo. Quando arriva, mostra interesse ma
prova ad abbassare il prezzo. Tu:

e Tieri preparato a questa possibilita: il tuo prezzo
era piu alto di quello che volevi ottenere dalla
vendita: accetti di abbassare un po’ il prezzo per
ricavare quanto ti aspettavi . Sottolinei tutti gli
aspetti positivi della macchina per impedirgli/le di
abbassare ancora il prezzo.

e  Rifiuti di negoziare il prezzo e pensi che il tuo
potenziale cliente sia molto maleducato . Gli/le dici
che dovrebbe accettare il tuo prezzo o andarsene.
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SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE.

e Penso che la diversita e il rispetto per gli altri siano
importanti.

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

e Accetto che gli altri possano essere diversi da me.

e Non disprezzo gli altri solo perché sono diversi.

e Riconosco che siamo tutti uguali anche se siamo
diversi.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Sei sul treno, torni dal lavoro. Durante il viaggio, alcuni

uomini iniziano a prendere in giro una donna di colore,

lanciandole commenti razzisti e sessisti. Tu:

e Intervieni per dire loro che non hanno il diritto di
parlare in questo modo a nessuno. Provi a spiegare
che il rispetto e cruciale e che questa donna e
uguale a loro.

e Non badi a quello che sta accadendo: non c’é
bisogno d’intervenire dato che stanno solo parlando
e non sono violenti. In ogni caso, i commenti razzisti
e sessisti non sono una vera e propria mancanza di
rispetto.
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SOCIAL SKILLS

OSSO DIRE DI ESSERE IN
POSSESSO DI QUESTA
nO_<__um._.mZN> SE...

Sono capace di esprimere la mia opinione e di
ascoltare quella degli altri.

e Accetto i compromessi.

e Non mi arrabbio se gli altri non sono d’accordo con
me.

e Sono capace di fidarmi delle persone con cui i
lavoro.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Fai il falegname e devi lavorare alla creazione di un

mobile insieme agli altri colleghi. Proponi un’idea ma i

tuoi colleghi, vogliono modificarla per eliminare alcuni

difetti. Tu:

e Sejoffeso/a, la tua idea era molto buona e non
aveva tutti i limiti da loro individuati .

e Tiarrabbi: come possono non essere d’accordo con
te? Era I'idea migliore! Vogliono modificare la tua
proposta perché non ti apprezzano...

e  Prendiin considerazione le loro osservazioni. Ti
serviranno a migliorare il progetto.
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SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE...

e  So come comportarmi in contesti specifici.

e Soaquale registro linguistico ricorrere in un
determinato contesto.

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

e Sono capace di controllarmi e essere cortese anche
con persone che non apprezzo o se il mio superiore
fa un commento che miirrita.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Fai il/la cameriere/a in un ristorante. Un cliente si
arrabbia con te perché il suo piatto non & abbastanza
caldo, manca di sale e hai impiegato troppo tempo a
portarlo. Tu:

e Fai un respiro, sorridi e gli/le dici che lo stai per
riportare in cucina e che risolverai il problema al piu
presto.

e Gli/le dici che & un bifolco.

e Davvero, non & possibile essere cosi scortesi!

‘onepe nid opow |au
91U3I|2 B/ON] B|/|I SJEINIE S OUSW O O1I3S 3 ewa|qo.d
|1 9s a4ided jesyod opow 03sanb ul 0]0s :0pudIP
e1s 13 3Y2 |[anb ajusweluaNe 94e}0ISE PR INOId e
*9211dwias 1503 0ALlISOdSIp un aJezzijun,||au
Iwa|qo.d 19p aiane pe e/opidnis ,od un es ayd
Isuad :opuejied B1S 9J1USW 2JOPLI UOU B INOId e
:n] "ej ouso1d aydjenb oinpuaa tey a|/118 ayd eulyddew e|
UOd 031eJ1U0DSII BY 3Yd ewa|qoid un esisn||i 13 uUald un

¢ANOIZVNLIS
V1S3INO NI 1LS3¥V4 VSOD FHD

‘opuejled
BJOJUE B)}S 9J01NJ0|J21UI OJW || 9J3UdW 9150dSL 1w
9| osedaud uou 3 a4ed1pnid BZUSS BJB}|OISE PE ONOId o
"0139P UIIA BYD O|anb NS dpuewop 01dde) ‘OM|0S Id
‘ojusweljodwod ojw || 0 9joJed
9IW 3] UOD DSSIUJUI OlW || DJBJ4ISOW |p d0edED OUOS o
"1J03NJ0J493UI
I91W | OPUIDIP OUUELS YD O||aNb NS 0JJUBDUOD N o

“'4S VZN3I13dINOD
V1S3ND0 Id 0SSISSOd NI
343SS3 1A 341d OSSOd

STIDIS TVID0S

SOCIAL SKILLS

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
mO_/\_vm._.mZN> SE...

Sono desideroso di aiutare e dare dei consigli alle
persone.

e Conosco i prodotti dell’azienda .

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

e Sono bravo/a a comunicare e ad esprimermi in
modo chiaro.

e Sono estremamente attento/a alla soddisfazione
dei clienti . Il mio obiettivo e quello di fidelizzare i
clienti.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Lavori in un negozio di alimentari. Un cliente sta
cercando una spezia particolare ma € molto dispiaciuto
perché non si ricorda il nome. Tu:

e  Gli/le dici che non & un problema: la troverete
insieme. Inizi a fare delle domande, ascolti
attentamente i dettagli che ti da e gli/le fai sentire
le spezie che pensi possano avvicinarsi alla sua
descrizione.

e  Gli/le dici che ci sono troppe spezie nel tuo negozio
e sara difficile trovare quella giusta senza che si
ricordi il nome.
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ATTIVITA MANUALI CREATIVE ED ARTISTICHE, SOCIAL NETWORK
ARTIGIANATO

HOBBIES

| S31990H
; illl.lnj'ln..l: 5. - = \
i
v¥avnos 1d IHJ0I19/140dS JHOILSILYV VLIAILLY

T.N €N

../llrn \qw

!



HOBBIES HOBBIES

PRATICO QUESTO HOBBY PERCHE: PRATICO QUESTO HOBBY PERCHE:

e  Mi piace fare parte di una squadra, pil 0 meno
strutturata.

e  Pratico sport in cui per vincere & necessario lavorare
insieme e fidarsi gli uni degli altri.

e Sodare il mio contributo al gioco/alla partita e so
come creare un’atmosfera positiva.

e Anche se mi piace la competizione, rispetto sempre

Favversario. ESEMPI DI ATTIVITA ALLE QUALI
POTRESTI DEDICARTI:

e Nel tempo libero, suono musica, ballo, canto, faccio
teatro.

e Usoil ballo/la musica/il teatro ecc. per esprimere le
mie emozioni.

e suonare uno strumento musicale;

ESEMPI DI SPORT CHE POTRESTI L
PRATICARE: . cantare;

e recitare;
e  scrivere (storie, poesie, fumetti ...);

e calcio ; ; .
e creare musica usando programmi elettronici.

e pallacanestro

e pallaamano

e Rugby

e Gare a staffetta

e pallavolo

e hockey su ghiaccio
e pallanuoto

e tennis
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HOBBIES

PRATICO QUESTO HOBBY PERCHE:

e Nel mio tempo libero, mi piace ascoltare lingue

straniere (per esempio canzoni in altre lingue, video/

film/giochi al computer con sottotitoli, ecc.).
e  Mi piace incontrare persone che parlano un‘altra
lingua e provo a comunicare con loro.

e Ho seguito o sono interessato/a a seguire dei corsi di

lingua straniera.
e Le lingue straniere mi affascinano.

ESEMPI DI ATTIVITA ALLE QUALI
POTRESTI DEDICARTI:

e andare a eventi multilingue;

e partecipare a un progetto di tandem linguistico;

e ascoltare canzoni in una lingua straniera

e guardare film/video in una lingua straniera (con/
senza sottotitoli);

e utilizzare videogiochi online per i quali & necessario
comunicare con giocatori provenienti da altri paesi;

e seguire delle lezioni di lingue;

e leggere libri in versioni bilingue;

e viaggiare in paesi stranieri (con I'intenzione di
imparare almeno alcune parole).
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HOBBIES

PRATICO QUESTO HOBBY PERCHE:

e  Mipiace leggere.

e Sono capace di concentrarmi su quello che sto
leggendo.

e provo a leggere libri in altre lingue o con il testo a
fronte

ESEMPI DI MATERIALI CHE
POTRESTI LEGGERE:

e romanzi;

° riviste;

e giornali;

e fumetti;

e riviste specializzate/periodici;
e Dblog.
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HOBBIES

PRATICO QUESTO HOBBY PERCHE:

Posso dedicare del tempo alle cause in cui credo
Faccio parte di un’associazione che promuove delle
attivita di volontariato a sostegno delle cause in cui
credo.

SEMPI DI CATEGORIE DI
ASSOCIAZIONI DI VOLONTARIATO:

Associazioni per la protezione degli animali;
Associazioni per il dialogo interculturale;
Associazioni per il dialogo intergenerazionale;
Associazioni per la protezione dell'lambiente;
Associazioni LGBT;

Associazioni pacifiste;

Associazioni per la tutela di donne e/o bambini;
Associazioni per la tutela dei diritti umani;
Associazioni di aiuto per i piu indigenti;
Associazioni di quartiere.
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HOBBIES

PRATICO QUESTO HOBBY PERCHE:

Mi piace partecipare a giochi nel corso dei quali
posso interagire o comunicare con altre persone.

Mi piacciono i giochi nel corso dei quali devo cercare
di gestire le risorse (tempo, denaro) d’indovinare (
provare a capire/trovare l'informazione giusta), ecc.
Gioco a giochi che richiedono di sviluppare strategie
e/o di anticipare le mosse degli avversari.

ESEMPI DI TIPI DI GIOCHI A CUI
POTRESTI GIOCARE:

giochi di carte (ad es., Poker, Uno);

giochi con pedine (ad es., Battleship, Monopoly);
quiz (ad es., Trivial Pursuit);

giochi (ad es., Taboo, Pictionary)

giochi di ruolo (ad es., Cluedo)

giochi con lettere (ad es., Scarabeo )

giochi di strategia (ad es., scacchi, pedine)
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_/\_vm.ﬁmZNb, SE...

so di preferire alcuni modi di imparare ad altri

e Conosco i metodi che mi motivano ad imparare.

e Soqual e lo stile di apprendimento che mi si
addice di piu (visuale, uditivo, leggere e scrivere,
cinestetico).

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

e So qual e la modalita di apprendimento piu adatta
a me (lezioni online o in presenza, attivita di
apprendimento esperienziale).

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Fai il/la cameriere/a in un ristorante. Ci sara un evento

importante domani. Percio, dovrai essere in grado

di rispondere a qualsiasi domanda sul menu e gli

ingredienti dei piatti. Per farcela, tu:

e  Provialeggere le liste degli ingredienti per
memorizzarle, perché sai che questo e il metodo pil
efficace.

e Seicosciente che, nel tuo caso, non ti bastera
leggere le liste di ingredienti per memorizzarle .
Percio, le ricopi mentre le ripeti a voce alta.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_/\_vm._.mZNb, SE..

Posso agire contando mo_o su me stesso/a.

e Non sempre chiedo aiuto quando ho un problema:
provo a trovare una soluzione da solo/a prima.

e  Posso portare a termine un compito senza ricorrere
ad aiuti esterni, anche se so di poter commettere
degli errori.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

| tuo superiore ti ha chiesto di scrivere un documento

in un programma di elaborazione di testi. Devi creare

una tabella, ma non riesci ad aggiustare le celle come
vorresti. Tu:

e Chiedi aiuto al/la tuo/a superiore/collega;

e cerchiinformazioni su Internet e provi a trovare
una soluzione usando i diversi strumenti del
programma. Se dovessi trovare una soluzione,
chiederai aiuto a qualcuno.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_/\_vm._.mZN> SE..

So adattarmi facilmente ai nt_u_mBmB._

e  Misento subito a mio agio quando si verifica un
cambiamento.

e  Accetto e gestisco i cambiamenti anche quando le
cose sono gia pianificate.

e Rimango calmo/a quando ci sono cambiamenti.

e Accetto I'opinione degli altri e so adattarmi.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Fai il/la cameriere/a in un ristorante. Lospite
importante che sarebbe dovuto venire a cena la
settimana prossima ha anticipato la sua visita. Hai due
giorni, invece che cinque, per preparare tutto. Tu:

e Tilasci _qu:n_m_.m dal panico. Dici al tuo datore di
lavoro che non e possibile cambiare i piani e di
anticipare cosi tanto la prenotazione.

e Respiri e inizi aindividuare delle soluzioni per
riuscire a preparare tutto in tempo nonostante
qguesto cambiamento all’'ultimo minuto.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_/\__um.ﬂmZN> SE...

Sono capace di capire perché sono stressato/a.

e Conosco le strategie da adottare per resistere allo
stress e ridurre i suoi effetti negativi su di me.

e Sono capace di gestire lo stress e di usarlo per
essere piu efficiente.

e Sono capace di concentrarmi sugli aspetti positivi in
una situazione di frustrazione per calmarmi.

e Sesono troppo stressato/a o frustrato/a, sono
capace di spiegarmi e parlarne pacificamente.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Fai il/la cameriere/a in un ristorante. E ora di pranzo, il
posto € pieno di clienti e stai correndo per evitare di farli
aspettare troppo. Dopo un’ora a questo ritmo, ti senti
completamente stressato/a. Tu:

e  Continui cosi, anche se sai che rischieresti di
rompere un piatto, di cadere o di scoppiare in
lacrime.

e Trovi un modo per calmarti velocemente e
continuare a svolgere il tuo lavoro senza incidenti.
Riuscirai a servire tuttii clienti come sempre, ma
non prima di aver bevuto un bicchiere di acqua
e praticato degli esercizi di respirazione per un
minuto.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
ﬁO_/\__um._.mZN> SE..

Sono capace di m:m__NNmB una situazione.

e Sono bravo/a a cercare soluzioni.

e So se sono capace dirisolvere un problema. In caso
contrario, sono in grado di individuare la persona
giusta a chi chiedere aiuto.

e Sono capace di valutare i rischi a cui potrebbe
portare il modo in cui ho scelto di risolvere il
problema.

e Sono capace di prendere decisioni.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Fai I'operaio in una fabbrica. La macchina su cui lavori
smette di funzionare. E una macchina grossa, complessa
e potenzialmente pericolosa. Tu:

e Decidi di dare un’occhiata per capire da dove
potrebbe venire il problema, ma rispettando
sempre le regole di sicurezza. Se non riesci a trovare
una soluzione, chiami il/la tuo/a collega incaricato
di risolvere questo tipo di problemi.

e Decidi di dare un’occhiata per capire da dove
potrebbe venire il problema, anche se cio significa
violare le regole di sicurezza. In ogni caso, sei un
bravo meccanico, ce la farai sicuramente.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_/\_wm._.mZNb, SE..

Per me € importante per me :%mﬂm_,m sempre le
regole riguardando l'orario.

e  Mipreoccupo delle scadenze.

e  (Capisco quando devo affrettarmi per rispettare una
scadenza.

e (Capisco che puo essere un problema per gli altri se
sono in ritardo.

e Penso che non sia professionale essere in ritardo.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Lavori in un negozio di abbigliamento. Oggi hai il
compito di aprire il negozio, ma ieri sei andato/a a una
festa con i tuoi amici. Quando la tua sveglia suona, sei
troppo stanco/a per alzarti. Tu:

e Posponi la sveglia di 15 minuti. Sarai un po’
ritardo, ma sei troppo stanco/a. In ogni caso, non
ci sono molti clienti il venerdi mattina e sarai piu
efficiente durante il giorno se dormi un po’ di piu.

e  Affrontile tue responsabilita e ti alzi comunque.
Non puoi essere la causa di una perdita per la tua
impresa. La prossima volta, andrai via un po’ prima
per poterti alzare piu facilmente.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE.

e Sono capace di pianificare.

e  Finisco ogni mio compito in tempo.

e Non dimentico i miei compiti, riunioni o scadenze.

e Sono capace di portare a termine i miei compiti
seguendo un ordine di priorita.

e Invento dei metodi per evitare di dimenticare delle
cose (con delle liste di cose da fare, etc.).

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Inizi a fare il/la badante per una persona anziana. La sua
famiglia ti spiega quale medicina deve prendere e a che
ora. Poi, ti parlano anche di alcune visite mediche a cui
lo dovrai accompagnare . Tu:

e Non prendi nessuna appunto . Non ti serve , hai una
memoria infallibile , ti ricorderai tutto.

e Prendi appunti sul calendario del tuo cellulare/nella
tua agenda. Cosi, sei sicuro/a di non dimenticare
niente. Non si possono certo trattare alla leggera,
visite mediche e somministrazione di farmaci.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE...

e Osservo molto la gente e le cose attorno a me.
Mi capita spesso di notare i piccoli cambiamenti
prima degli altri.

Ascolto attentamente quel che mi dicono le
persone.

Non esito a dare informazioni supplementari nelle
mie comunicazioni scritte/orali.

Non esito a fornire esempi per puntualizzare.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Un/a nuovo/a impiegato/a arriva nel ristorante in cui
lavori. Il datore di lavoro ti chiede di fargli/le da mentore
e di spiegargli/le quel che non puo fare, quel che si
aspetta da lui/lei e di dargli/le consigli. Tu:

Hai bisogno di solo qualche minuto di osservazione
per capire che tipo di persona che & e come si sente
e per personalizzare la tua attivita di mentoring.
Spieghi come funziona il tuo lavoro e fornisci

molti esempi per illustrare I'elenco di divieti da
condividere con il/la tuo/a nuovo/a collega.

Parli un po’ con la persona per conoscerlo/a meglio.
Gli/le dai qualche esempio di divieti . Poi torni a
parlare di argomenti che ti interessano di piu.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE.

e Ho voglia di fare il mio lavoro in maniera
impeccabile.

e Sono capace di adattare il mio comportamento al
contesto lavorativo.

e  Faccio sempre del mio meglio per dare I'immagine
migliore di me e dell’'organizzazione dove lavoro.

e Sono capace di controllarmi per rispettare sempre
le regole, gestire le mie emozioni ed evitare reazioni
impulsive.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Fai il/la commesso/a in un ristorante. Un cliente che hai
appena servito ti richiama in malo modo dicendo che c’e
una salsa nel suo piatto mentre aveva chiesto che fosse
tolta. Sai che ha dimenticato di informarti su questo
dettaglio e non ti piace il suo atteggiamento spiacevole.
Tu:
e  Chiedi scusa con un sorriso e proponi di riportare il
piatto in cucina e di chiederne un altro senza salsa.
e  Gli/le dici che & colpa sua perché ha dimenticato di
chiedertelo. Aggiungi che lo potresti riportare per
fargli/le un favore se smette di essere scortese.

‘eJopepe Is ‘ousold ayojenb

eJ] "9JEAOJ] B 92531 UOU 3YD 1[Isualn 1|3 ouenosy

IS 9AOP 91U3WIIO0[AA 1Y2IpU] "0lzZIul,||e B/OSNJU0D
,0d un els ayd sjewJou 3 ‘opuojoid odidsasun leg e

‘eWIISS| 9 UOU BUOISNUOD

ens e ‘pualpaJsSul pa nuUawWNJIS 1|8 1IN} NEWS1SIS
oueJd anop 01e3alds INaAe ‘BUIBWE]S "IqQRIIB ] e
:N] "9PUOJUOI IS ‘D1UIIDYYD PS B1RUIPJOOD O} oW
249552 9A3p eupeNbS B[ E1IN] Opuenb ‘eleulols ejjap
91uessaJls Nid ojuswow 9N ‘e/oleAlie euadde 9 0oond
o1nie B/OAONU B/UN "93UBIOISII UN Ul B/0J0ND B|/|I B4

ANOIZVNLIS
V1S3INO NI 11S3¥V4 VSO IHD

‘Inmslqo
191w | 3493uni338es Jod auenadse |p 9oeded oUOS e
‘oydwod opudoud |1 9498|0AS Ip 0J0| D1912WIdd
J3d i3e 1|8e odway |9p aJep Ip 9deded ouos e
‘o13esip o ewa|qoJd ‘910443
un Ip BWLHA OUOS 9S SYdUE B/OW|ED 9J9UBWII 0SSOd e
"B}|OOLYIP 3||9p 0JIUOJU| OpuENb OIqgeIIe IW UON e

"3S VZN3IL3ddWOD
V1S3N0 Id 0SS3ISSOd NI
343SS3 1d 341d OSSOd

ITVNOSY¥3d 3ZN313dINOD

COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA

nO_<__um.:mZN> SE..

Sono capace di gestire il ﬁmB_uo in modo da
completare tutti i miei compiti entro le scadenze
previste.

e Non sono in ritardo al lavoro e non me ne vado

prima dell’orario previsto.

¢ Non esito a annotare gli appuntamenti per evitare

di dimenticarli o di mancarli.

e Sono capace diindividuare gli strumenti piu adatti

per prendere nota degli appuntamenti in base alla
mia routine (cellulare, calendario elettronico o
cartaceo, etc.).

e Sono capace d’includere riunioni/eventi

estemporanei nel mio programma.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Fai il/la babysitter e ti devi occupare di quattro bambini.
Ne devi prendere due a scuola, e accompagnare
ognuno di loro alle sue attivita pomeridiane , che
iniziano e finiscono a diversi orari e cambiano da un
giorno all’altro. Tu:

e Haiunagenda in cui ti sei segnato/a 'orario di ogni
appuntamento di ogni bambino per essere sempre
puntuale e evitare di dimenticare qualcosa.

e Non hai preso appunti. Non ti serve, ti ricordi
sempre tutto e anche i bambini sanno di dover
svolgere delle attivita , quindi siete doppiamente
sicuri.
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COMPETENZE PERSONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
COMPETENZA SE...

e so lavorare molto per raggiungere i miei obiettivi.

e Sono pronto/a a fare degli sforzi in un periodo
particolarmente gravoso dal punto di vista
lavorativo.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE

Hai deciso di sostenere un concorso per migliorare la tua
situazione e ottenere un lavoro stabile. E tra due mesi e
sai che c’e molto da studiare. Tu:

e  Stabilisci un piano diripasso per organizzare meglio
il tuo studio in modo da coprire tutti gli argomenti
del programma. Ad ogni modo, ripasserai il piu
possibile, ogni volta che avrai un momento libero. Il
tuo piano costituisce solo un riferimento.

e  Cerchiditrovare il tempo per studiare tra due uscite
con i tuoi amici. Ad ogni modo, sai gia che se ti
limiterai a studiare, non otterrai dei grandi risultati.
Devi aspettare di essere dell’'umore giusto per
imparare.
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e Sono abituato/a a fare delle cose con le mani.

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

e Sono bravo/a a fare delle cose con le mie mani:
sono preciso/a e attento/a ai dettagli.

e Ho sempre idee nuove e mi piace creare.

e Sono capace di lavorare a lungo servendomi delle
mie mani.

Hai appena trovato un lavoro in una fabbrica di

ceramiche artigianali. Ti viene richiesto di fare delle

incisioni su un barattolo per disegnare piccoli fiori e

animali con degli strumenti specifici.

e Non é affatto un problema . Sei abituato/a a
disegnare ornamenti o a realizzare dei lavori di
precisione.

e Seiun po’ dubbioso/a. Sei abituato/a ad usare le
mani per fare dei barattoli o altri oggetti, ma non
sei abituato/a a fare lavori che richiedono molta
precisione.

¢ Non sei per niente abituato/a ad usare le mani.
Di solito, la gente dice che sei un po’ goffo/a. Ti
trovi pill a tuo agio quando devi parlare con altre
persone che quando devi usare le mani.

‘0J}|e undjenb e o1nie a4apalyd Ip 1|31SU0D

1|9 "opow unssau ul ojieinie jond uou ‘ealueddsw
IP 0 9UIYdJEW [p 9IUBIU IBS UON jEURIIS BIPIBYD e

‘eyssa|dwod

Ip O||2Al] |ep apuadiq "e120.) B| 92 UOU N1 3YD ISiep

ond ew ‘auoizn|os eun aJ4eAoJ} @ ewd|qoud |1 @ |enb

aJided nsasyod puinb essasalul,} edjueddaw e
‘e3sl|e1dpads oun 19s UOU ew ‘elelyddo,un aiep Iond e

"0|49A|OS 1

9 BUIYdOEW ENS B||9p PWa|gO0.d |1 9 |enb aJided Jad

odwa} 0d0d ejseq I] jodwed ony |1 9 edjuedddW e

‘odn 01sanb Ip 1wa|qoud ouos 12 opuenb ejelyddo,un
2Jep Ip 0ssads apalyd 11 9uad €7 jIef O] YD 01D e
‘aJeuolzuny
elJey Jad esodjenb auey jond as a4apan Jad eulydoew
BNS e[|e B1BIYIIO0,Un 2Jep Ip apalyd 11 O||91e4) on|

"BJISEQ BI1]EWIILW BZUSISOUOD BUN OUBWIE OH o
"BJ]UBJIAW Ul JBSh UaWNJIS

lledidulid | 24eSn pe e/0lenlige OUOS 3 0ISOUOD) e
‘OjuswWeuolzunjjew

un 3,2 opuenb 9s0d 9] ossads ouedly e
‘oueuolzuny

aulyddew 9| swod aJided e B/01LSSI9IUI OUOS e

_— e e e m e E Ee e e, e e e r e E E m m e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = = = ==

e Ho delle competenze matematiche di base .

e Ho buone competenze di servizio al cliente.

e Sono amichevole e mi piace stare a contatto con
molte persone.

e Posso acquisire una buona conoscenza dei prodotti
offerti.

e Sono capace di negoziare se necessario.

Sei commesso/a in un negozio di abbigliamenti . Un
cliente ti chiede una giacca che ha visto sul sito web ma
che non riesce trovare in negozio. Tu:

e  (Capisci subito di che prodotto sta parlando dato che
conosci molto bene tutti i prodotti. Ti sono rimasti
alcuni esemplari in magazzino, gli/le chiedi la sua
misura e vai a cercare la giacca.

e Non hai nessun’idea del prodotto a cui si riferisce.
Devi chiedere a un collega o cercare sul sito web.

Ci potrebbero essere alcuni articoli in magazzino ma
dato che non vuoi andare a cercarlo invano, dai al
cliente una giacca della stessa misura per fargliela
provare. Se gli/le sta bene, andrai a cercare quello/a
che ti ha chiesto, sperando che ne sia rimasta una.
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e So contare e capisco i diversi ordini di grandezza
(decina, centinaia, migliaia, milioni, miliardi).

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

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

Lavori in un deposito. Il tuo datore di lavoro ti chiede di
contare il numero di casse che contengono chiodi. Ce ne
sono molte, ma sono allineate I'una sull’altra. Tu:

e  Contile casse una per una anche se ci vorra un po’
piu di tempo...

e  Contiil numero dirighe e il numero di colonne e fai
una moltiplicazione. Se ne mancano alcune in una
riga, le sottrarrai alla fine.

e Non ce la farai mai. Ce ne sono troppe e non sai da
dove iniziare. Ti confonderesti se dovessi contarle
una ad una.
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e So quali comportamenti adottare o evitare in caso
di ferita, caduta, intossicazione, ecc.

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

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

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

Fai il/la babysitter. Dato che c’é una bella giornata e che

il/la bambino/a di cui ti occupi vuole andare in bicicletta,

, lo/la porti al parco dopo aver ricevuto I'autorizzazione

dei genitori. Dopo qualche minuto, cade e si graffia

leggermente la pelle sul braccio. Tu:

e Lo/la porti a casa. E una piccola ferita ma bisogna
disinfettare in ogni caso.

¢ Non & niente. Gli/le dici che non ¢’ motivo di
piangere per questo e lo/la lasci continuare ad
andare in bici ma facendo piu attenzione.
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COMPETENZE PROFESSIONALI

COMPETENZE PROFESSIONALI

POSSO DIRE DI ESSERE
IN POSSESSO DI QUESTA
nO_/\_vm._.mZNb, SE...

Ho una buona memoria.

e Sono interessato/a ai prodotti che vende I'impresa
in cui lavoro.

e Voglio essere veloce quando un cliente mi chiede
di un prodotto in particolare, e cio & possibile solo
conoscendo il catalogo.

CHE COSA FARESTI IN QUESTA
SITUAZIONE?

Lavori come venditore in un negozio di ferramenta. Un

cliente ti chiede delle viti specifiche. Tu:

e Saia che cosa siriferisce, si tratta di un articolo
venduto in negozio . Hai solo bisogno di controllare
ci sono delle scorte in magazzino al momento.

e E possibile che il negozio le venda, ma hai bisogno
di controllare per assicurarti di aver capito di che
prodotto parla il cliente. Poi, dovrai verificare anche
la disponibilita.
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e So usare una tastiera.

e Sono capace di verificare se il mio PC € connesso a
Internet.

e Conosco i diversi motori di ricerca.

e Sono capace di individuare le parole chiave da
inserire per ottenere risultati migliori.

e Sono capace di selezionare il tipo di materiale di cui
ho bisogno (informazioni testuali, immagini, video,
libri, etc.).

Sei un/a commesso/a in un negozio di vestiti. Un cliente
ti chiede un prodotto che ha visto sul sito web che tu
non conosci. Per aiutarlo/a, tu:

e  Cerchi sul sito (nel tuo cellulare o sul computer) e
chiedi al cliente di indicarti il prodotto desiderato. Ci
vorranno solo pochi minuti !

¢ Non sai come cercare prodotti su Internet. Preferisci
rivolgerti a un/a tuo/a collega o chiedi che sia il
cliente stesso a mostrartelo.
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e Sono capace di creare un indirizzo di posta
elettronica (da solo/a o con l'aiuto di qualcuno ).

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

e So usare le funzioni di base di un indirizzo di posta

elettronica: sono capace di leggere le e-mail che
ricevo, di verificare quelle che ho mandato, di
salvare bozze e di gestire la posta indesiderata.

Vuoi candidarti per un lavoro on-line, ma hai bisogno
di un indirizzo di posta elettronica per mandare il tuo
curriculum. Tu:
e Lasci stare. Non sai come creare un indirizzo
di posta elettronica né come mandare il tuo
curriculum. Sprecheresti troppo tempo e in ogni
caso, preferisci andare nei negozi e consegnare

direttamente il tuo curriculum ai potenziali datori di

lavoro.

e  Creiun indirizzo di posta elettronica . Non ti ci vorra

molto tempo perché sai gia che tipo di client di

posta elettronica preferiresti avere e come creare

un indirizzo e-mail. Una volta creato I'indirizzo,

potrai scrivere un’ e-mail, allegare il tuo curriculum

e inviarlo al destinatario.
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e Sono capace di usare una tastiera e conosco
semplici scorciatoie da tastiera (per esempio, copia-
incolla).

e So usare programmi di base: posso scrivere un testo
in Word, salvare e stampare un documento, ecc.

e Socome cercare i documenti, le immagini, e i file
audio che ho salvato sul computer.

e So come navigare sull’internet.

e Sono interessato alla tecnologia e sono sempre
disposto a saperne di piu.

e Non ho paura di usare strumenti nuovi.

e Credo che i dispositivi tecnologici possano aiutarmi
a essere piu efficiente nel mio lavoro e farmi
risparmiare tempo.

Il tuo datore di lavoro € alla ricerca di nuovi commessi

che lavorino in negozio e ti ha chiesto di copiare |'offerta

di lavoro che ha scritto a mano attraverso un programma

di elaborazione di testi. Poi, dovrai stamparla e

appenderla sulla porta d’ingresso:

e Non é affatto un problema . Ti ci vogliono cinque
minuti per copiarla con un programma di
elaborazione di testi, salvarla nei documenti e
stamparla.

e  Sai come copiarla, ma pensi che potresti avere delle
difficolta a stamparla.

e Avraidifficolta ad aprire il programma e copiare
I'offerta di lavoro correttamente. Non sei abituato/a
a scrivere sul computer, e non hai idea di come si
stampi un documento. Devi chiedere a qualcuno di
ricordarti/mostrarti come funziona.

Devi intervistare i clienti sulla loro esperienza di acquisto

in un negozio. Prima, compilavi i questionari cartacei.

Oggi, il tuo datore di lavoro ti ha detto che dovrai usare

un tablet per compilare i questionari . Tu:

e Seiun po’ turbato/a: i questionari cartacei erano
perfetti e semplici da utilizzare. Perché il tuo datore
di lavoro vuole rendere vuole complicare le cose ?
Non sai come usare un tablet e non vuoi imparare!

e  Sei curioso/a di utilizzare questo nuovo strumento
che cambiera il tuo lavoro quotidiano. Non vedi I'ora
di imparare a usarlo!

e Haigia familiarita con i tablet, sara semplicissimo!
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