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QUALI SONO? 
Ad esempio: 

Empatia  

Equilibrio emotivo  

Motivazione  

Ascolto attivo 

Flessibilità  

Propositività  

Orientamento ai risultati 



COMPETENZE 
TRASVERSALI 
esercizio 

ANALIZZIAMO ORA INSIEME LE COMPETENZE 
TRASVERSALI: 
 
1. Dividiamoci in 3 gruppi: 
2. Ogni gruppo dovrà analizzare per la competenza 
assegnata: 

•  Il significato 
•  Lo scopo principale 
•  Come metterla in pratica 
•  Uno o più esempi di situazioni in cui utilizzare 

questa competenza 
3. Avete 15 minuti 
4. Individuate un portavoce che esponga il lavoro fatto 



COS’È  
È una forma intangibile, silenziosa e, allo stesso 
tempo, efficace e potente di comunicazione 
interpersonale, indispensabile per entrare in sintonia 
con la persona con la quale si interagisce 
 
COME ESERCITARCI 
1. Entrare in contatto con le proprie emozioni 
imparando prima a riconoscerle, ad approfondirle e poi 
ad esprimerle in maniera adeguata 
2. Imparare ad ascoltare non solo con l’udito o con la 
mente, ma con il cuore. 
3. Fare finta di essere l’altro (come in un film) 
4. Dare attenzione in modo sincero 

EMPATIA 



COSA NON È 
• Ignorare > “ascolto solo per dovere” 
• Interrompere > “è più importante ciò che so io rispetto 
a quello che sai tu” 
• Dialogare tra sé e sé > “mentre parli, penso già a 
quello che dirò” 
• Ascoltare selettivamente > “ascolto solo ciò che 
reputo interessante” 
• Ascoltare con filtro > “giudico e creo quindi le basi per 
il pregiudizio” 
 
 

COS’È  
• Un atteggiamento spontaneo dove chi ascolta non è 
più passivo ma qualcuno che agisce in modo da 
facilitare la comunicazione (apertura al messaggio) 
• Un processo bidirezionale: ascoltare attivamente non 
significa solo ricevere un messaggio ma anche far 
capire all’interlocutore che ha la nostra totale 
attenzione e che ci stiamo prendendo carico della 
situazione  

ASCOLTO 
ATTIVO 



COME MOTIVARE I PROPRI COLLABORATORI? 
• Capire cosa motiva le persone 
• Parlare con i propri collaboratori 
• Lasciare spazi di libertà decisionale 
• Fissare obiettivi comuni di lungo periodo 
• Ricordarsi dei complimenti 

MOTIVAZIONE 



BASTA 
MOTIVARE 



LINEE GUIDA DI 
COMUNICAZIONE EFFICACE 



Per una buona comunicazione, dobbiamo sapere: 
 
• Cosa vogliamo dire > contenuto 
• A chi lo diciamo > destinatario 
• Come vogliamo dirlo > stile e canale 
• Com’è stato compreso il messaggio > scopo 
  

LA 
COMUNICAZIO
NE EFFICACE 



IL TELEFONO 
SENZA FILI 
esercizio 



IL FEEDBACK 



Quali sono le linee guida per dare un feedback 
efficace? 
• Dichiara fin da subito lo scopo costruttivo del tuo 
feedback 
• Crea un ambiente sereno 
• Sii positivo 
• Entra nel dettaglio 
• Sii immediato 
• Dai al tuo interlocutore la possibilità di rispondere 
• Offri dei suggerimenti di miglioramento 
• Riassumi ed esprimi il tuo supporto 
  
 
Dare un feedback non significa:   
• Criticare o accusare qualcuno di un’azione avvenuta 
nel passato 
• Sfogarsi 
• Trovare un colpevole 

IL FEEDBACK 



Dichiara fin da subito lo scopo costruttivo del tuo 
feedback: 
• Di cosa parlerai 
• Cos’è importante 
 
Ad esempio, inizia con “Vorrei che parlassimo di…” 
oppure “C’è un tema che vorrei affrontassimo insieme” 
o “Sento di dover condividere dei pensieri con te” 
 

IL FEEDBACK 



Crea un ambiente sereno 
Non partire mai con un sentimento negativo ma sempre 
propositivo, orientato alla risoluzione e al 
miglioramento.  
 
Difficilmente il tuo feedback sarà produttivo se sarà 
orientato a far sentire il tuo interlocutore in colpa o non 
all’altezza.  
 
Cerca invece sempre di creare opportunità di costruire 
fiducia e competenze 
 

IL FEEDBACK 



Sii positivo 
Cerca di bilanciare i commenti positivi e quelli negativi.  
 
Il feedback positivo stimola infatti anche altri 
comportamenti corretti (premio) mentre quello negativo 
indica le correzioni che ci sono da fare (errore).  
 
Per evitare che l’interlocutore si metta sulla difensiva, 
non dobbiamo eliminare i feedback negativi ma 
assicurarci di correlarli a delle proposte di risoluzione e 
ai risultati attesi 
 

IL FEEDBACK 



Entra nel dettaglio 
Generalmente, le persone rispondono meglio a 
indicazioni specifiche.  
 
Evita ad esempio di dire “Devi essere più loquace con i 
tuoi interlocutori” perché è troppo ambiguo e lascia 
spazio a diverse interpretazioni.  
 
Cerca invece di concentrarti sui dettagli in modo 
positivo. Ad esempio: “Ho visto che a volte sei molto 
riservato nel dialogare con i donatori. So però che, 
grazie alle tue capacità di comunicazione, sei in grado di 
metterli ancora più a loro agio. Mi piacerebbe che mi 
facessi degli esempi per poterlo fare con discrezione e 
scioltezza.” 
 

IL FEEDBACK 



Sii immediato 
Non aspettare troppo per dare un feedback sulle 
prestazioni dell’interessato o non coglierà al massimo i 
dettagli per capire come cambiare.  
 
Per essere produttivo il feedback deve essere 
immediato e frequente 
 

IL FEEDBACK 



Dai al tuo interlocutore la possibilità di rispondere 
Ricordati che il feedback è una strada a doppio senso: 
non dimenticare quindi di ascoltare sempre cos’ha da 
dire il tuo interlocutore.  
 
Rimani in silenzio, guardalo negli occhi e aspetta la 
sua risposta.  
 
Se esita, fai tu delle domande aperte come “Cosa ne 
pensi?”, “Qual è la tua reazione?”, “Qual è la tua 
opinione rispetto alla mia visione?” 
 

IL FEEDBACK 



Offri dei suggerimenti di miglioramento 
Ogni volta che è possibile, offri dei suggerimenti utili 
includendo esempi pratici e fattibili.  
 
Questo dimostrerà che hai superato la fase di 
valutazione e che ti vuoi concentrare sulla risoluzione e 
sul miglioramento delle performance 
 

IL FEEDBACK 



Riassumi ed esprimi il tuo supporto 
Alla fine della conversazione, non dimenticarti di 
riepilogare i passaggi fondamentali che avete discusso, 
lasciando spazio alle azioni di risoluzione e non ai 
comportamenti negativi.  
 
Poni l’accento sugli aspetti che la persona potrebbe 
affrontare diversamente e le competenze che può 
sviluppare.  
 
È sempre importante concludere il colloquio con una 
nota positiva che generi nell’interlocutore la fiducia di 
poter migliorare la situazione 
  
 

IL FEEDBACK 



Il feedback è di importanza vitale per 
l’apprendimento e il miglioramento delle 
performance 

Che caratteristiche deve avere un feedback per essere 
efficace? 

•  Leale, obiettivo e costruttivo 
•  Dettagliato nella descrizione 
•  Privo di giudizi 
 

3. Proposta di 
risoluzione 

2. Area di  
miglioramento 

1. Elogio 
positivo 

LA TECNICA 
DEL PANINO 
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FEEDBACK 
BURGER 
esercizio 
 

Immaginate di essere in accoglienza e di formare un 
addetto.  
 
Immaginate una situazione in cui una persona non si 
comporta correttamente e una tipologia di feedback che 
dareste dopo averla osservata. 
 
Mettete in  scena il momento del colloquio individuale 
facendo attenzione a… 



Usate i diversi “strati” del panino per sviluppare  
ed evidenziare gli elementi del feedback efficace. 

LA TECNICA 
DEL PANINO 



GRAZIE PER 
L’ATTENZIONE 


