	CAPPELLO
	ATTIVITÀ LAVORATIVA IN CUI PUÒ ESSERE INDOSSATO
	VANTAGGIO CHE DERIVA DALL’INDOSSARE IL CAPPELLO

	
	
	

	BIANCO
	Utilizzare i corretti sistemi di archiviazione che vengono forniti
	Si minimizza l’errore, si ottimizzano i tempi, è modo univoco per chiunque cerchi dei documenti

	
	Coinvolgere il cliente
	Essere trasparenti nell’operare con il cliente

	
	Analizzare Portafoglio Clienti

	Analisi obiettiva e oggettiva così da poter fornire la migliore consulenza.


	
	Inserimento in procedura di una richiesta di carta di credito.
	Limitarsi a considerare i dati oggettivi del cliente, quali reddito

o possesso di AFI.

	
	Per ogni operazione in cui si debba rispettare la normativa vigente sia interna, sia esterna alla banca; e nell’utilizzo delle apparecchiature informatiche dove ovviamente si e’ subordinato alla procedura informatica
	Il rispetto della legalità, tutelando sia il cliente,  sia la banca e sia se stessi.

	
	Pratica di prestito o mutuo
	Attenta analisi della “concedibilità” del credito e quindi della capacità restitutiva del cliente

	 
	Attività di sportello in filiale, dove si ha accesso alla situazione finanziaria e patrimoniale del cliente.
	Si assume una posizione neutrale così da non esprimere pensieri ed impressioni sulla situazione finanziaria del cliente (positiva o negativa) in modo da non invadere la riservatezza e la privacy dei clienti.

	
	Domanda di mutuo
	Mi concentro solo sull'aspetto tecnico del problema, epurandolo da considerazioni/sensazioni nei confronti del cliente. Raccolgo dati con precisione e più informazioni possibili.

	
	Successioni
	Interpretare la normativa senza accogliere richieste particolari degli eredi

	
	Accensione di un conto corrente
	Analizzare e attuare l’iter necessario previsto per l’apertura di un conto corrente con servizi collegati e connessi.

	
	Sistema di eccellenza Intesa Sanpaolo – SEIok (Analisi delle  indagini di customer satisfaction e dei reclami, realizzazione di interventi volti al miglioramento delle procedure interne)
	Analisi dei punti di forza e di quelli di debolezza. Capire quali possono essere le aree di miglioramento.

	
	Analisi creditizia
	Analizzare in modo neutrale i dati provenienti da banche dati esterne (Crif, Centrale rischi, Cerved) per fornire analisi oggettiva del rischio creditizio, calcolare corretto rapporto rata/reddito ai fini della concessione del credito

	
	Riunione per nuovo progetto/prodotto/obiettivo
	Rimanere concentrati e assimilare informazioni per avere chiaro il risultato da raggiungere

	
	Archiviazione delle documentazione della clientela
	È un’attività che non deve essere soggetta a interpretazione, si basa su fatti precisi (n. conto o n. cliente) e tutti devono riuscire a trovare quello che cercano.

	
	Primi approcci con la nuova clientela
	Utilizzare tutte le informazioni e applicazioni per fornire informazioni precise e chiare alla clientela

	
	Gestione di nuovi clienti
	Individuare i bisogni del cliente e fornirgli poi informazioni precise e corrette affinché possa valutare i prodotti.

	
	Imparare un nuovo processo lavorativo
	Questo cappello ti fa imparare il processo nella maniera ottimale e corretta in modo da non commettere errori derivanti da opinioni personali

	
	Attività commerciale
	Essere trasparenti e chiari per rendere facile al cliente la comprensione

	
	Attività nella quale l’acquisizione di informazioni puntuali è fondamentale: un esempio potrebbe essere l’intervista per determinare i dati per la concessione di un mutuo.
	Il processo di formazioni di domande e acquisizione dati avviene in modo schematico e puntuale.

	
	Inserimento di dati nelle varie procedure
	Nessuna interpretazione dei dati o influenzamento dalla conoscenza del cliente

	
	Analisi merito creditizio
	Inserire dati trasparenti, veritieri, accertati da documentazione al fine di concedere finanziamenti.

	
	Operazione di c/c allo sportello
	Seguire il mero iter normativo dettato dall'Azienda, fatto di processi ben definiti.

	
	Inserimento Dati e catalogazione e archiviazione dei documenti
	Nessuna possibilità di critica ed opinione di terzi in quanto non bisogna metterci del proprio, il lavoro va fatto obbligatoriamente in quel modo

	
	Per acquisire dei dati prima di iniziare un’attività.
	Maggiore oggettività del pensiero permette di acquisire i dati senza pregiudizi, impedendo che alcuni siano scartati sulla base di pregiudizi infondati.

	
	Attività di routine
	Attività standard da eseguire quotidianamente con freddezza e lucidità, senza perdersi in complicati ragionamenti

	
	Attività di sportello
	Coniugare velocità e precisione, riducendo al minimo il margine di errore.

	
	Ricerca di una soluzione ai problemi (dei clienti o dei colleghi)
	Un approccio razionale al problema permette di valutarne le cause, considerarlo nella sua interezza e di trovarne in maniera efficace una soluzione.

	
	Raccolta dati sui prodotti collocati
	Precisione nella raccolta dei dati. Valutazione oggettiva delle performance realizzate.
Confronto dei dati raccolti tramite grafici

	
	Questo cappello può essere indossato nella fase di archiviazione Giornaliera.
	Il vantaggio che ne deriva è che non c’è necessità di essere concentrati in quanto è un lavoro meramente meccanico che non da spazio a nessun aspetto fantasioso.

	
	Pianificazione delle attività quotidiane
	Maggiore efficienza

	
	Censimento corretto della clientela
	Un’ intervista formata da domande specifiche e mirate permette di acquisire in modo veritiero i dati identificativi dei clienti supportati da opportuna documentazione. Tali dati se inseriti in modo corretto nei nostri sistemi informatici, consente a chiunque voglia effettuare una ricerca, di trovare tutte le informazioni necessarie.


	CAPPELLO
	ATTIVITÀ LAVORATIVA IN CUI PUÒ ESSERE INDOSSATO
	VANTAGGIO CHE DERIVA DALL’INDOSSARE IL CAPPELLO

	
	
	

	ROSSO
	Risolvere immediatamente conflitti tra colleghi/clienti
	Si evita di far sedimentare i rancori e i malintesi e magari un piccolo disguido si trasforma in una grande incomprensione

	
	Vendita Prodotti
	Conoscere le esigenze dei clienti

	
	Rapporto con i clienti
	Trascorrere intere giornate con i colleghi, permette di conoscersi in maniera approfondita e di instaurare rapporti che vanno al di là di quelli lavorativi.

	
	Offrire al cliente il prodotto adatto al suo profilo di rischio e alle sue esigenze
	Sentirsi apprezzato dal cliente per aver fatto un buon servizio e fidelizzare maggiormente il cliente.

	
	Quando si attua un buon cross-selling, cioè costruire un pacchetto personalizzato per ogni cliente in relazione alle sue esigenze e alla sua situazione
	Si incrementa la fidelizzazione dei clienti, poiché quest’ultimi si sentono più curati

	
	Appuntamento con cliente
	Individuazione e soddisfazione dei bisogni “non manifestati”

	
	Nel primo incontro con un cliente dove si ha subito una prima impressione basata sull’aspetto fisico, sul dialogo e sulla comunicazione non verbale.
	Con questa prima impressione si è in grado di evitare situazioni spiacevoli per la banca, infatti si cercherà di seguire con più attenzione i clienti che non ispirano fiducia.

	
	Colloquio col personale
	Oltre alle parole posso “sentire” anche quello che non viene

detto, basandomi anche su altri fattori

	
	Rapporto con il cliente
	Ascoltare anche fatti del cliente non inerenti all’attività lavorativa per comprendere meglio le sue esigenze ed aiutarlo a fidarsi della banca

	
	Domanda di mutuo prima casa
	Coinvolgere il cliente nella realizzazione di un sogno, del desiderio di avere una casa dove costruire una famiglia. Desiderio di possesso. Raggiungimento di uno status sociale.

	
	Valutazione del merito creditizio del cliente. (Oltre alle indagini sulla capacità di reddito, sulla rispondenza patrimoniale e sulla situazione finanziaria)
	Farsi guidare dall’intuizione e dai presentimenti, frutto anche di esperienze passate, durante la consulenza con il cliente. Capire se abbiamo davanti a noi un cliente meritevole, al fine di arginare potenziali pericoli d’insolvenza.

	
	Attività di sviluppo
	Entrare in empatia col potenziale cliente, mostrando anche il lato umano della banca, in particolare con i clienti giovani

	
	Gara di vendita o raggiungimento di primato
	Passione e motivazione oltre l’ordinario impegno

	
	Relazione con la clientela


	Usare il capello rosso qui ci aiuta più che altro a “mettersi nei panni” del cliente per esempio quando ci fa una obiezione. Ci permette di capire il suo stato d’animo entrando in empatia con lui.

	
	Capire il cliente le sue esigenze per potergli proporre il miglior prodotto


	Far trasparire una valorizzazione del cliente non come numero ma come persona

	
	Gestione dei già clienti della Banca
	Cercare di mettersi nei panni del cliente, dedicare attenzione per non farlo sentire uno dei tanti. Sincronizzarsi con lui, e cercare di fidelizzarlo con prodotti adatti a lui.

	
	Casi di clienti problematici
	Questo cappello può farti considerare alcune motivazioni personali di qualche caso di cliente problematico aiutandoti a metterti nei suoi panni e trovare una soluzione in modo cordiale.

	
	Partecipazione al lavoro di squadra
	Nuove idee e stimoli che vengono portati dalla passione che ci mettiamo nel nostro lavoro

	
	Durante una riunione su nuovi prodotti o idee, durante la quale i viene richiesto un giudizio immediato e “di pancia”.
	Ci da la possibilità di avere impressioni immediate e spontanee che possono aiutare per verificare l’efficacia di un’idea e di un progetto.

	
	Impatto del cliente al primo appuntamento
	Avere reazioni, impressioni al primo impatto con il nuovo cliente

	
	Colleghi
	Tentare di farsi largo con colleghi più esperti e più grandi di età anagrafica, facendosi rispettare e delineare il proprio campo d’azione.

	
	Consulenza su un investimento
	Interpretare le parole del cliente, cogliendo al meglio le opportunità di collocamento

	
	Contatto con il cliente, appuntamenti con vecchi clienti, conoscenza dei nuovi
	La capacità di suscitare emozioni nell’altro cercando di avere l’empatia necessaria a far raggiungere un area di confort chi ci sta davanti in modo da riuscire a farlo sentire a proprio agio in un ambiente che oggi giorno è vissuto come ostile

	
	In tutte le relazioni, sia con i clienti sia con i colleghi/superiori.
	Per capire anche i desideri e le esigenze inespresse, entrando in maggiore empatia con il cliente. Cogliere eventuali contributi dei colleghi, in modo da migliorare il lavoro di squadra.

	
	Procedure complesse
	Il rosso è il colore della passione. La passione può anche essere intesa per un lavoro che ci piace che ci gratifica, quindi applicarla in situazioni complesse, per uscirne vincenti.

	
	Proposizione commerciale
	Riuscire a captare i reali bisogni di un cliente, compresi quelli latenti, creando un vero e proprio rapporto di fiducia.

	
	Ricerca di empatia nel rapporto con i clienti/colleghi
	Un approccio empatico alle situazioni, critiche o positive, può aiutare a mettersi nei panni del cliente o del collega e quindi a definire meglio i bisogni di uno o dell’altro, oltre alla capacità di comprensione che ne deriva.

	
	Formulazione di proposte commerciali
	Capacità di collegare i bisogni del cliente con un prodotto che potrebbe soddisfarli

	
	Cappello che può essere indossato nell’attività di Vendita
	Il vantaggio c’è quando si è consapevoli delle positività di tali prodotti proposti combinato con la percezione della necessità emersa dal cliente entrandoci in “confidenza”

	
	Sviluppo delle relazioni esterne con clienti e colleghi
	Reagire all’ambiente esterno modificano la propria visione

	
	Rapporto con la clientela
	Instaurare un rapporto con i clienti, prestando loro la giusta attenzione consente di entrare in empatia con loro e di interpretare al meglio i loro bisogni. In questo modo, si diventa dei veri e propri punti di riferimento per i clienti favorendo quindi la giusta fidelizzazione degli stessi.
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	NERO
	Nella ricerca di soluzioni a problematiche riguardanti aspetti tecnici, procedurali o burocratici
	Diffidare a volte non è un atteggiamento negativo, cercare a fondo riposte corrette ai problemi evita di sbagliare e magari dover fare lo stesso lavoro per diverse volte; porsi delle domande quando si hanno dubbi serve a valutare varie soluzioni.

	
	Reclami da parte di un cliente
	Riuscire a soddisfare l’esigenza del cliente nel trovare una soluzione di un errore accaduto.

	
	Investimenti

	Considerare la peggiore delle ipotesi(per il cliente), aiuta a proporre soluzioni di investimento adeguate alle esigenze della clientela e conformi alle loro aspettative.

	
	Obiettivo di budget troppo sfidante rispetto alle condizioni di mercato
	Cercare metodi adatti che ci permettano di arrivare comunque all’obiettivo senza penalizzare il cliente.

	
	Quando si consiglia ad un cliente di vendere un titolo anche in perdita per evitare un danno maggiore, oppure consigliare un’altra operazione rispetto a quella proposta dal cliente poiché ritenuta più adatta.
	Si lavora con professionalità e questa viene percepita in senso positivo dal cliente

	
	Investimenti clienti con bassa propensione al rischio
	Corretta analisi del rischio , tutela del cliente e rispetto della sua propensione al rischio

	
	Quando ci tocca in prima persona prendere delle decisioni, in special modo quando occorre dire di “no” ad un cliente, comunicandogli un esito negativo.

Inoltre situazioni in cui si esprime un giudizio critico verso le opinioni dei colleghi.
	Esprimere in maniera chiara al cliente una decisione della banca o le possibilità di non poter procedere all’operazione richiesta.

Nei confronti dei colleghi aprire un dibattito discutendo insieme le soluzioni ai vari problemi.

	
	Preventivo prestito
	Sostenibilità “effettiva” dell'impegno economico. Eventuale valutazione di soluzione alternativa (rata + bassa, ma durata finanziamento più lunga..esclusione copertura assicurativa..)

	
	Archiviazione
	Impossibilità di rimanere in pari con la documentazione da archiviare. Criticità nell’organizzazione dovuta alla pesante mole di lavoro

	
	Richiesta di investimento
	Analizzare obiettivamente e avere un giudizio critico sui prodotti destinati al cliente. Aiuta a proporre soluzioni più adeguate in base alle necessità proprie dell’ investitore, analizzando anche le conseguenze possibili.

	
	Richiesta di concessione mutuo
	Mettere in evidenzia gli aspetti negativi che potrebbero far sorgere problemi. Durante l’analisi della sostenibilità del debito, considerare anche gli eventi negativi che potrebbero accadere agli intestatari del finanziamento nel corso della durata del mutuo e che comprometterebbero la loro capacità di rimborso del debito.

	
	Autorizzazione sconfinamenti
	Permette di analizzare i rischi che possono derivare dal concedere unno sconfinamento, anche provvisorio (rientrerà nei tempi previsti? La sua azienda pagherà lo stipendio?)

	
	Riunione per mancato raggiungimento di obiettivi
	Evidenziare le lacune della strategia di gruppo

	
	Concessione del credito


	Avere un approccio critico può aiutare in quanto è sempre valutare caso per caso il perché ci stanno chiedendo un credito, in modo anche da capire se quello che ci dice il cliente è vero. Valutazioni di questo tipo porteranno a concedere credito nel moto più corretto.

	
	Nel momento in cui il cliente non è soddisfatto del prodotto, quando  un collega sostiene un tuo errore
	L’estrapolazione dei dati in questione in maniera lucida e non derivata dalla sensazione negativa dell’interlocutore per poter risolvere al meglio la problematica

	
	Lamentele da parte di un cliente che risulta insoddisfatto
	Valutare caso per caso quale sia la problematica incontrata dal cliente, cercare criticamente il modo migliore per tranquillizzarlo e per poi risolvere il problema.

	
	Brain storming
	Il cappello nero è necessario in fase di brain storming, studio di un processo perché ti fa considerare i problemi che potrebbero nascere in futuro.

	
	Gestione dei colleghi
	Poter valutare anche gli aspetti negativi di qualsiasi iniziativa per poterli affrontare e risolvere

	
	Durante l’analisi di comportamenti o di valutazioni di un prodotto o del lavoro di filiale.
	La grossa criticità e la caratteristica di porre domande per verificare le negatività di un prodotto o progetto possono essere utili nel trovare eventuali errori e problemi.

	
	Concessione del credito – valutazione del cliente
	Valutazione del cliente tenendo presente tutti i possibili scenari negativi futuro.

	
	Cliente astiosi
	Clienti insoddisfatti da precedenti consulenti o prodotti forniti o semplicemente cliente “difficili”, cogliendo le loro problematiche, fornendo spiegazioni e limitando i danni.

	
	Gestione di un reclamo
	Valutare le critiche sollevate, identificando le ragioni che hanno portato al problema

	
	Valutazione del rischio, valutazione del credito, valutazione del collega
	Valutare in modo critico chi ci sta vicino ogni giorno, collega /cliente in modo da valutare ogni conseguenza delle nostre scelte

	
	Valutazioni su opportunità concessione crediti
	Permette di cogliere tutte le possibili criticità delle operazioni, prevedendone le eventuali conseguenze negative.

	
	Credito problematico
	Vedere le situazioni con un certo scetticismo, dato che spesso chi si trova in queste situazioni è gente poco raccomandabile

	
	Analisi di un prodotto d’investimento
	Analizzare gli aspetti negativi e la rischiosità di un investimento, cercando di valutare la sua compatibilità con il cliente a cui viene proposto

	
	Cliente insoddisfatto o generalmente problematico
	Un approccio pessimista permette di valutare tutti i rischi del caso in modo da preventivarli interamente e preparare una soluzione ad ognuno di essi.

	
	Concessione del credito
	Attenta valutazione del rischio di insolvenza. Verifica delle informazioni acquisite

	
	Cappello che viene indossato quando ci si ritrova a dover negare delle “operazioni” in quanto non effettuabili.
	Il vantaggio che ne deriva è che in quel momento ogni aspetto personale e emotivo non deve essere contemplato in quanto non si effettuerebbe il proprio lavoro.



	
	Relazioni con i clienti
	Capacità di porre e porsi domande senza fermasi alla superficie delle cose, scendere in profondità.

	
	Reclami da parte dei clienti
	La valutazione delle critiche sollevate da parte della clientela deve essere considerato come punto di partenza per l’identificazione del problema da risolvere nel migliore dei modi al fine di limitarne i danni. E’ fondamentale rassicurare il cliente fornendo tutte le spiegazioni necessarie in modo chiaro e trasparente.
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	GIALLO
	Fila alla cassa/dentro la filiale
	Veicolare i clienti invece di farli aspettare in fila migliora la cooperazione tra colleghi, i clienti si sentono considerati e dunque sono più soddisfatti

	
	Far percepire una visione migliore della vita
	Essere in grado di captare le possibilità di una crescita in ambito lavorativo

	
	Contatto con il cliente

	L’ottimismo e la positività con cui ci si propone, aiuta senz’altro ad instaurare un rapporto proficuo con il cliente.



	
	Armonia con i colleghi
	Se si lavora insieme con armonia si crea un buon ambiente di lavoro e anche i clienti riescono a percepirlo.

	
	Contattare il cliente per la promozione di offerte utili per il cliente stesso. Inoltre quando vengono proposte per la propria formazione corsi o master
	Il cliente percepisce la nostra attenzione nei suoi confronti. Per quando riguarda la formazione i corsi aiuteranno per una crescita professionale e ci si investe proficuamente sul proprio futuro.

	
	Liste clienti da contattare
	Individuazione prodotto giusto per ogni cliente

	
	Ogni volta in cui imparo qualcosa di nuovo, certo dell’utilità che avrà nel resto della mia carriera lavorativa.
	Perché l’ottimismo porta sempre più ottimismo e quindi aumenta sempre più progressivamente la voglia di imparare e quindi di crescere professionalmente.

	
	Proposta investimento
	Focus sugli aspetti positivi della proposta, formulazione di una ipotesi alla scadenza che evidenzi la crescita nel tempo, abbinata alla sicurezza del proprio capitale.

	
	Nuovi incarichi
	Possibilità di ottenere nuovi incarichi di lavoro. L’opportunità data dal direttore di apprendere cose nuove

	
	Appuntamento con il cliente
	Esprimere positività e senso di fiducia nel cliente.

Colloqui costruttivi, senza motivi di tensione.

Suggerimenti e consigli migliori per il cliente.

Focus positivi e raggiungimento degli obiettivi.

	
	Relazione con il cliente
	Fidelizzazione e soddisfazione del cliente. Contattare un cliente per proporgli una riqualificazione dei suoi investimenti invitandolo in filiale per valutare insieme l’investimento più adatto, questo dà al cliente la sensazione di essere seguito.

	
	Consulenza investimenti
	Permette di trovare, anche in periodo di crisi, la strada giusta per soddisfare le esigenze del cliente rassicurandolo e mostrandogli con serenità i rischi reali del suo portafoglio. Placando così l’ansia nata dalle informazioni apprese in TV.

	
	Situazioni di cambiamento. Trasferimento, ruolo, strategia
	Ottimismo e opportunità di crescita

	
	Proposizione di investimenti


	Avere una predisposizione ottimista nella vendita è sempre utile. Ovviamente non deve essere motivo di raccontare cose non vere. Spiegare tutte le caratteristiche del prodotto in modo positivo ci aiuta a farsi comprendere dal cliente.

	
	Comunicare al cliente le migliori intenzioni nel proporre il prodotto, e ai colleghi la nostra più totale collaborazione per il miglior risultato
	Migliorare il rapporto con i nostri cliente ma anche il clima in ambito lavorativo

	
	Vendita di prodotti finanziari
	Positività e chiarezza nell’esposizione dei prodotti, sottolineare gli aspetti positivi senza però omettere ciò che può risultare per il cliente più “scomodo” (es. spese , commissioni..)

	
	Cliente a cuoi non piace una nuova soluzione
	Spesso il nuovo ci spaventa: il cappello giallo è un ottimo strumento per presentare nuove soluzioni alternative perché fa si che tu trasmetta positività in quello che pensi e fai.

	
	Gestione del cliente
	Gestione di tutte le necessità del cliente, dobbiamo sempre essere positivi

	
	Durante l’analisi di comportamenti o di valutazioni di un prodotto o del lavoro di filiale.
	Molto in contrapposizione con il precedente, ci consente di vedere i vantaggi di un nuovo progetto e di dare suggerimenti in grado di migliorare e prevedere eventuali conseguenze.

	
	Progetti di vendita tramite collaborazione con altri colleghi

	Integrazione di idee e miglioramento della relazione tra colleghi condividendo i tempi in filiale con proattività e spirito di squadra vincente.

	
	Offerta commerciale
	Proporre in modo positivo, catturando l’attenzione del cliente e indirizzarlo su quello che necessita ma in modo chiaro affinché segua il più possibile nonostante argomenti che non tutti possono comprendere.

	
	Proposta di un prodotto “da banco”
	Creazione del bisogno in un cliente, approfittando delle informazioni che ci ha fornito durante un'operazione di routine allo sportello

	
	Tutte le attività andrebbero affrontate con il sorriso sulle labbra e con ottimismo e permette che il cliente si tranquillizzi in quanto e’ contagiosa come cosa!
	Creare un buon clima di filiale e rapporto con il cliente

	
	Proposizione prodotti alla clientela.
	Per illustrare le caratteristiche con entusiasmo e maggiore attendibilità.

	
	Analisi per la concessione del credito
	Vedere con ottimismo situazione che ci vengono proposte per poter concedere credito a famiglie e imprese, così da poter soddisfare sogni privati e progetti aziendali

	
	Lancio di un nuovo prodotto
	Permette di concentrarsi maggiormente sugli aspetti positivi del prodotto, mettendoli in risalto rispetto ai suoi punti deboli.

	
	Può essere indossato sempre, come approccio al lavoro in sé, o rispetto alla possibilità di crescere in ambito lavorativo, riguardo la gestione dei ruoli o delle mansioni.
	Un approccio ottimistico porta alla ricerca di crescita consapevole in ambito lavorativo, alla fiducia in se stessi e all’acquisizione di nuove competenze.

	
	Ideazione di una campagna commerciale
	Stimolo delle idee. Infusione di fiducia grazie all’ approccio positivo suggerito

	
	Cappello che viene indossato nel momento della finalizzazione di un attività di vendita.
	Con tale cappello abbiamo il vantaggio di trasmettere fiducia e professionalità al cliente a cui abbiamo confezionato un’operazione all’altezza delle sue aspettative.



	
	Nella gestione delle lamentele dei clienti
	Visione del bicchiere mezzo pieno piuttosto che mezzo vuoto

	
	Rapporto con i colleghi
	Creare un’armonia all’interno del gruppo di lavoro è fondamentale per poter svolgere al meglio la propria attività. Bisogna valorizzare le diverse attitudini e capacità dei colleghi in quanto questo permette una soluzione più rapida ed efficace dei problemi che si presentano. Ed inoltre, bisogna accettare anche qualche critica o qualche suggerimento per poter evitare che si ripresenti di nuovo uno stesso problema.
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	VANTAGGIO CHE DERIVA DALL’INDOSSARE IL CAPPELLO

	
	
	

	VERDE
	Quando si presenta un problema nuovo e mai affrontato e tutti collaborano per trovare nuove soluzioni
	Valutare varie soluzioni fa sì di poter scegliere quella più vantaggiosa

	
	Attenzionare le campagne che ci vengono proposte
	Raggiungere le soluzioni vantaggiose

	
	Attività di gruppo

	Nei lavori di gruppo lasciare la mente libera di pensare a cosa possiamo fare di innovativo e migliorativo per il gruppo.

	
	Cambiare filiale
	Vedere il cambio come un’opportunità di crescita e di possibilità di mettersi in gioco e di farsi conoscere maggiormente.

	
	Team – working
	Con il lavoro di squadra si svolge un’attività sinergica con cui si ottengono risultati che altrimenti non si raggiungerebbero singolarmente.

	
	Riunione di filiale
	Condivisione degli obbiettivi e delle idee

	
	Durante una riunione con i colleghi della filiale.
	Apportare idee originali, nuove visioni delle cose, favorire il gruppo a trovare soluzioni più soddisfacenti e rapidamente alla questione affrontata.

	
	Riunione
	I problemi vanno visti da diverse angolazioni. Questioni difficili a volte hanno soluzioni estremamente semplici. Più idee e spirito creativo significano maggiore elasticità, apertura mentale e capacità di pensare a soluzioni “fuori dagli schemi” ma efficaci

	
	Investimenti
	Riuscire a trovare l’investimento giusto per il cliente. Ascoltare le sue esigenze e trasformarle nel giusto investimento, anche se diverso da ciò che lui si aspettava

	
	Riunione di filiale
	Proporre idee innovative destinate a migliorare l’ambiente di lavoro e il rapporto tra colleghi. Essere propositivi nel trovare soluzioni ai problemi.  Confronto movimentato, provocatorio ma costruttivo.

	
	Progetto filiale paperless, innovazione tecnologica che permette di sottoscrivere la documentazione bancaria direttamente sullo schermo di un tablet.
	Riduzione dell’utilizzo della carta allo sportello, con conseguente diminuzione della documentazione da archiviare che sarà immediatamente reperibile direttamente dagli applicativi on-line della banca. Inoltre, questa innovazione, garantisce una maggiore sicurezza delle operazioni.

	
	Lavorazione liste commerciali
	Permette di uscire dallo schema classico di contattare i soli clienti in lista, magari creando liste ad hoc tramite gli applicativi (es. nominativi in possesso di titoli con scarso rendimento per proporre arbitraggi

	
	Compito non consono alle nostre attitudini o agli strumenti in nostro possesso
	Stimolare la creatività e pensiero laterale per trovare soluzioni efficaci

	
	All’uscita di un nuovo prodotto


	Avere una mente attiva quando la banca chiede di vendere un nuovo prodotto è sempre utile perché ci crea alternative e nuove situazioni. Ci aiuta anche a pensare diversamente.



	
	Nella proposta alla clientela sorridendo, proponendo la visione del problema del cliente sotto un’altra luce in modo da trasformarlo in opportunità
	Ottimizzare ogni incontro con il cliente

	
	Riunione con direttore e colleghi sul budget mensile
	Entrare in sinergia con colleghi per lavorare al meglio all’obiettivo comune, sviluppare e condividere idee e proposte . importanza del lavoro di squadra per ottenere i risultati

	
	Passaggio da firma cartacea a digitale
	Una nuova soluzione presentata da poco per risparmiare carta: il cliente rinuncia alla ricevuta e il cappello verde può aiutarti a convincerlo che è la soluzione migliore: è sicuramente legato al cappello giallo…

	
	Gestione del cliente
	Le caratteristiche del cappello verde ci permettono di cercare di trovare sempre una soluzione anche quando è la prima volta che affrontiamo un problema.

	
	Quando c’è da risolvere un problema sulla gestione della clientela, delle proposte commerciali o di rapporti con colleghi.
	Ci consente di formulare nuove idee dando una nuova visione di un concetto o di un problema, guardandolo da un altro punto di vista, alternativo.

	
	Proposizione commerciale

	Trovare nuove idee per proporre nuovi prodotti con modalità e forme geniali cambiando il punto di vista del cliente.

	
	Riunioni
	Idee e alternative per campagne commerciali, organizzazione di filiale.

	
	Riunione di Filiale
	Individuare nuove idee ed elaborare proposte per giungere ad un obiettivo comune

	
	Difficilmente applicabile nella nostra realtà lavorativa dove bisogna lavorare fin troppo con le guide operative e normative
	Possibilità di risolvere i problemi quotidiani attraverso il pensiero laterale

	
	Trovare soluzioni a un problema, o apprendere nuove procedure.
	Permette di aprire la propria mente alle novità e di poterne apprezzare tutte le possibili sfaccettature, mantenendo una visione positiva.

	
	Proposizione investimenti
	Dare una sensazione positiva, far capire ai clienti che quegli strumenti finanziari possono far aumentare il loro capitale

	
	Nuovo ruolo, nuove mansioni
	Uscire dalla propria zona comfort e scoprire nuove modalità di approccio al lavoro, così da mettersi di nuovo in gioco.

	
	Lavoro di squadra
	Un approccio creativo al lavoro di gruppo da la possibilità di raggiungere un risultato soddisfacente utilizzando la propria creatività e quella degli altri.

	
	Creazione della pubblicità per un nuovo prodotto
	Migliore creatività non solo a livello teorico ma anche pratico (immagini, slogan, metodi)

	
	Cappello che viene indossato durante le riunioni di filiali.
	Con tale cappello apportiamo nuove modalità operative, di predisposizione alla nostra attività lavorativa con la possibilità di trasmettere la nostra conoscenza e tecnica di vendita (successo) ai colleghi e viceversa..Collaborazione.

	
	Nelle relazioni tra colleghi e con i clienti,
	Problem solving, possedere una visione più ampia dell’ambiente che ci circonda.

	
	Non fossilizzazione nel proprio ruolo
	È’ importante nel nostro lavoro, che già di per sé è un lavoro sedentario, non rinchiudersi e radicarsi solo in un ruolo che ci viene assegnato. Ma bisogna essere sempre curiosi e predisposti alle novità ed ai cambiamenti sia per una crescita personale, ma anche per poter essere in grado di poter affrontare qualsiasi tipo di situazione.
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	BLU
	Quando non sono ben chiari i ruoli  che ognuno ha all’interno della propria organizzazione lavorativa
	Ognuno conosce il proprio ruolo, sa di cosa deve occuparsi e facilita nel compito l’attività altrui evitando intoppi di vario genere

	
	Riunione di filiale
	Saper focalizzare gli obbiettivi da raggiungere

	
	Conclusione / vendita prodotto

	Essere diretti mantenendo il controllo ed il rispetto delle regole. definire con il cliente gli obiettivi prefissati e concludere l’incontro.

	
	Pianificazione dell’attività lavorativa a inizio

settimana
	Lavorare per obiettivi e per priorità al fine di svolgere un lavoro migliore.

	
	Programmare il proprio lavoro che si deve svolgere durante la giornata e controllare quello fatto in precedenza per accertare se c’e’ bisogno di qualche modifica.
	Si svolge un lavoro lineare e ben chiaro, in modo da rendere il proprio lavoro semplice e sicuro.

	
	Pianificazione incontri con i clienti
	Minor spreco di tempo, azione più mirata

	
	Quando si sottopone una domanda al direttore, quando si espone un problema, quando si chiede un parere al proprio diretto superiore.
	Si va subito al dunque e si affronta la discussione avendo gli interlocutori un quadro chiaro del discorso.

	
	Pianificazione attività/giornata
	Dare i tempi giusti alle varie operazioni, stilare un elenco da rispettare (es.: prima le cose urgenti e importanti, poi le cose importanti ma non urgenti..) “incastrare” gli impegni più faticosi nelle ore in cui sono più produttivo.

	
	Organizzazione dei turni
	Organizzare i turni per la filiale tenendo in considerazione le ferie e facendo in modo che ogni collega faccia lo stesso numero di settimane di orario serale e di sabati.

	
	Concessione di un fido
	Analizzare in maniera accurata e precisa la pratica, controllando ogni singolo aspetto al fine di un’ottima valutazione, rispettando le regole. Avere un quadro complessivo ben definito.

	
	Riunione di filiale
	Valutare le idee, organizzarle e scegliere le migliori. Stabilire le priorità, gli obiettivi e i metodi da seguire.

	
	Analisi priorità
	Permette ad ogni inizio settimana di analizzare la scaletta delle priorità, così da avere sotto controllo le attività da svolgere, senza correre il rischio di trascurare quelle con delle scadenze ben precise

	
	Assegnazione di ruolo di maggiore responsabilità
	Organizzare in maniera razionale le risorse

	 
	Quando ci viene affidato un incarico di responsabilità


	Ci permette una organizzazione migliore, capire dove e come migliorare, lavorando per obbiettivi. Quando si è responsabili di qualcosa è sempre bene aver una mente ben organizzata ed efficiente.



	
	Quando vengono assegnati compiti/budget o si fanno le riunioni periodiche di filiale
	Organizzazione del lavoro tra colleghi, tracciare un filo conduttore nella proposizione dei prodotti, monitorare la crescita del comparto/filiale

	
	Programmazione del proprio lavoro
	Cercare di ottimizzare il tempo a disposizione mettendo le attività da svolgere in ordine di priorità .

	
	Bisogna raggiungere un obbiettivo commerciale
	Sicuramente è difficile legare obiettivi fisici a relazioni personali, il cappello blu ti fa spiegare bene a tutti l’obiettivo, ti fa capire quali sono eventuali problemi, ti aiuta a spiegare alle altre persone come e perché attuare determinati comportamenti, facendoti comunque rispettare

	
	Gestione dei colleghi
	Il cappello blu ci permette di gestire i colleghi e prendere decisioni per una squadra

	
	Nella direzione di una filiale o di un ufficio.
	Ci dà la possibilità di organizzare, definire, controllare e dare le conclusioni del lavoro di un ufficio o di una filiale grazie alle caratteristiche che lo contraddistinguono.

	
	
	

	
	La propria agenda degli appuntamento
	Controllare le scadenza senza incombere in problematiche relative

	
	Direttore
	Esporre pratiche, problematiche  fornendo un quadro completo e dettagliato per avere feedback positivi e per supporto in questioni più difficili.

	
	Incomprensioni tra colleghi
	Mantenere il controllo e tentare di risolvere le questioni in modo diplomatico

	
	Andrebbe indossato in tutta la giornata lavorativa in quanto in un ambiente dove c’e’ un forte rispetto reciproco, un controllo e

rispetto delle regole e una definizione degli obiettivi è più facile creare team working
	Ci si mostra leader, sicuri e ben organizzati che potrebbe trasmettere sicurezza nel lavoro a chi ti sta accanto

	
	Quando bisogna organizzare le proprie attività e decidere quali operazioni portare avanti o no.
	Permette di avere una visione d’insieme delle attività, cogliendo

tutti gli aspetti e consentendo di assegnare delle priorità.

	
	Figura del direttore
	Supervisionare, essere freddi e distaccati, controllare l’attività altrui senza esporsi con idee proprie

	
	Pianificare l’attività settimanale
	Ottimizzare l’attività lavorativa così da rendere più semplice il raggiungimento degli obiettivi.

	
	Controllo delle proprie emozioni quando sono negative e intralciano il lavoro
	Un approccio controllato delle emozioni negative permette di risultare operativi anche quando la negatività potrebbe prendere il sopravvento

	
	Coordinamento del lavoro di squadra
	Aiuta a “vendere” le nostre idee agli altri

Imparzialità nell’ attribuzione di compiti o incarichi

Empatia nei cfr dei collaboratori

Pensiero laterale

	
	Cappello che viene indossato nella quotidianità nelle mansioni che sono di completa nostra competenza.
	Vantaggio: finalizzazione, sicurezza nei nostri mezzi e trasmettendo fiducia al nostro interlocutore.

	
	Pianificare, gestire ed organizzare non solo la propria attività ma anche quella degli altri, indicare e verificare i risultati.
	Maggiore presidio delle attività del gruppo di lavoro

	
	Pianificazione dell’attività
	Effettuare delle riunioni, opportunamente fissate, con tutto il gruppo di lavoro che puntano principalmente alla libera comunicazione tra tutti i membri dello stesso, consente una migliore pianificazione del carico di lavoro.


