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

	
	
	

	BIANCO
	Proposizione questionario antiriciclaggio Gianos 3D
	Attenendosi scrupolosamente ed unicamente alle informazioni riferite dal cliente si evitano distorsioni soggettive

	
	Realizzazione budget annuale di filiale
	Controllo metodico giornaliero mediante compilazione giornaliera di file di segmento
da inviare a responsabile

	
	Il cappello della razionalità può essere indossato quando inseriamo una pratica di finanziamento.
	Utilizzo dei dati oggettivi raccogliendo informazioni precise, dettagliate e documentate al fine di una buona valutazione del cliente.

	
	Interrogazioni banche dati come crif, ecam, centrale rischi.
	Il vantaggio di indossare il cappello bianco e’ che ci permette di avere dei dati neutrali.

	
	Riunione con il direttore sui dati di budget
	Fornisco ed elenco i miei risultati argomentando con numeri, dati ecc.

	
	Settimanalmente nella pianificazione del raggiungimento dei budget assegnati – Nello specifico nella compilazione delle schede  settimanali relativi alle vendite da effettuare nella settimana seguente. 
	Completa oggettività e mera valutazione dei valori da raggiungere e come raggiungerli – La mancanza di emotività permette di potersi porre un obiettivo oggettivo e concreto.

	 
	Può essere indossato quando dobbiamo fare il questionario Mifid sulla propensione al rischio dei clienti o il questionario dell’adeguata conoscenza della clientela Gianos;

quando dobbiamo istruire una pratica di mutuo ipotecario
	Utilizzo di dati oggettivi del cliente al fine di profilarlo in modo corretto (Mifid, Gianos);

valutazione oggettiva dei numeri per la pratica di mutuo ipotecario (reddito documentato, rapporto rata/reddito, rapporto LTV) per valutare al meglio la soglia di resistenza al debito del cliente

	
	Redazione di una normativa interna
	Nello stilare una normativa interna, il capello bianco ci permette di non avere fraintendimenti, ma di esporre in maniera chiara e organizzata l’iter procedurale da seguire nella risoluzione di un problema.

	
	Apertura di un conto corrente
	Raccoglimento dati oggettivi, informazioni

	
	Valutazione del cliente che richiede un credito
	Riuscire a valutare il cliente senza farsi influenzare dalle impressioni

	
	Adempimenti obblighi di legge

Es. compilazione e raccolta firme del questionario antiriciclaggio
	Può essere un’ occasione per incontrare clienti che non vengono mai in filiale e può rappresentare una prima fase di contatto per “indossare poi altri cappelli”.

	
	Il cappello bianco può essere indossato nella fase di consulenza per pratiche particolari,es. mutuo
	Indossare il cappello bianco consente di fornire in modo preciso i dati circa le condizioni, le spese e gli elementi accessori del mutuo. Esporre con chiarezza dati e caratteristiche del prodotto consente di costruire un mutuo adatto alle esigenze del cliente. La valutazione della situazione reddituale, inoltre, se fatta sulla base di dati precisi forniti dal cliente consente di capire se la pratica è fattibile o meno.

	
	Rifornimento bancomat
	Lucidità, obiettività, possibilità di partire da “basi certe”

	
	Gestioni degli sconfini
	Distacco creato dalla certezza delle informazioni e dall’importo dello sconfino che è un elemento oggettivo

	
	Compilazione del report mensile; nell’aprire una pratica di prestito dobbiamo fare una serie di domande al cliente per compilare il crif
	Neutralità, oggettività e imparzialità nella raccolta delle informazioni facendo domande specifiche al cliente

	
	Intervista al cliente per la concessione di prestiti/mutui, valutazione documentazione reddituale secondo parametri standard condivisi.
	Permette di offrire un prodotto adatto alle esigenze del cliente e di valutare oggettivamente la situazione reddituale del cliente per la concessione del credito.

	
	Raccolta dati per pratiche di finanziamento e di fido( esempio interrogazione crif)
	Visione oggettiva non influenzata dalle sensazioni soggettive

	
	Gestione di una  pratica di successione ( raccolta delle informazioni corrette e della documentazione necessaria)
	Il vantaggio consiste nell'evitare errori  e relative conseguenze attraverso l'osservanza della normativa.

	
	Nella fase di richiesta di carta di credito o di prestito per polizza vcm durante la richiesta di informazioni crif.
	Neutralità delle informazioni ricevute dal programma. Si profila il cliente sulla base di informazioni oggettive.

	
	Profilo del cliente tramite questionario Mifid
	Neutralità ed imparzialità nella raccolta di informazione tramite la proposizione di specifiche domande

	
	Proposta di un prodotto ad un cliente
	Reperire informazioni del cliente capire le sue esigenze e individuare il prodotto più adatto a lui

	
	Nella valutazione di una pratica che sia di affidamento, di merito creditizio, etc..
	Riuscire ad essere “terzi”, quindi trasparenti ed imparziali per risultare una garanzia sia per il cliente che per la Banca.

	
	Quando in filiale dobbiamo caricare/scaricare gli atm
	Velocità e precisione

	
	Attività di cassa
	Serenità

	
	Istruttoria pratica di prestito
	Raccoglimento dati oggettivi, organizzazione e stesura di un piano di lavoro

	
	Nello svolgimento delle pratiche di importante peso normativo o burocratico
	Nel nostro lavoro spesso dobbiamo immettere con precisione dati e numeri; è una parte molto importante perché se svolta male porta a lentezze e lungaggini che il cliente non apprezza

	
	Il cappello della razionalità può essere ad esempio usato durante una pratica di fido, nello specifico raccolta dati e calcoli utili all'istruttoria
	Preparare il terreno per la decisione finale riguardante la pratica ovvero la delibera, con dati precisi e circostanziati, con documenti in ordine e corretti

	
	Gestione quotidiana del portafoglio clienti. (verifica sconfini, bonifici in entrata o in uscita, liste di contatti da lavorare)
	Possibilità di valutare le posizioni dei clienti in maniera oggettiva, senza lasciarsi influenzare da simpatie o antipatie. Organizzazione migliore del lavoro

	
	Lettura o stesura dei dati di andamento del proprio operato, della filiale o dell’intera azienda.
	Oggettività e individuazione dei punti di miglioramento

	
	Quadratura della cassa
	Si seguono dei passaggi razionali che conducono ad un risultato collaudato e sicuro

	
	Realizzazione del budget ultimo trimestre 2012
	Compilazione di un report (file Excel) dell’attività giornaliera relativa al numero dei prodotti venduti, per una verifica immediata del gap da colmare per il raggiungimento dell’obiettivo assegnato 

	
	Domande al cliente per capire di cosa ha bisogno, domande specifiche per la compilazioni di moduli (come ad es. domanda di prestito/mutuo) in cui servono dati precisi ed oggettivi/dati di fatto
	Essere il più precisi ed oggettivi possibile per rendere la pratica facilmente consultabile e capibile da altri (ad es. colleghi, colleghi del back office mutui o Moneta)

	
	Effettuare investimenti consoni al profilo MIFID indicato dal cliente;
	Profilare la clientela secondo la reale propensione al rischio in termini di investimenti; aggiornare costantemente la profilatura

	
	Adeguata Verifica della clientela attraverso questionario Gianos 3D nel rispetto della normativa Antiriciclaggio vigente.
	Scrupoloso rispetto della normativa evitando le sanzioni previste. Vantaggio di non incorrere in distorsioni di valutazione ‘personali’ di valutazione del rischio riciclaggio. 

	
	Può essere indossato quando dobbiamo individuare il prodotto più adatto per il cliente.
	Analizzando i dati a disposizione come età,attività lavorativa,esigenze economiche,possiamo ad esempio proporre una prepagata piuttosto che un conto corrente.

	
	Compilazione report, budget (es. Numero polizze auto
Viaggiaconme da sottoscrivere nel mese di gennaio).
	Oggettività, realismo, dati oggettivi e potenzialmente raggiungibili con la collaborazione di tutti sulla base di quanto fatto precedentemente e in confronto anche con la media delle altre filiali.

	
	Nella richiesta di informazioni crif… cioè domande precise hai clienti e interrogazione della situazione creditizia nelle banche dati.
	Neutralità e imparzialità nella raccolta di tali dati. Domande precise e non possiamo variare i dati

	
	Proposizione questionario antiriciclaggio gianos 3d
	Attenendosi scrupolosamente ed unicamente alle informazioni riferite dal cliente si evitano distorsioni soggettive


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

	
	
	

	ROSSO
	Relazioni coi colleghi di filiale
	Atteggiamento sincero, leale, umanamente empatico che può tradursi in un minore stress lavorativo ed un migliore risultato d’assieme

	
	Il collega e’ in difficoltà per la vendita di un prodotto e io mi affianco a lui per sostenere la vendita
	Estrema sensibilità e conoscenza degli atteggiamenti del collega senza bisogno di una vera e propria richiesta di aiuto.

	
	Il cappello dell’emotività può essere indossato nel primo incontro con il cliente.
	Instaurare da subito un buon rapporto con il cliente individuando fin dall’inizio i suoi bisogni e le sue esigenze è la base per un ottimo rapporto di fiducia nel futuro.

	
	Vendere un prodotto in cui crediamo in prima persona
	Il vantaggio di indossare il cappello rosso ci permette di vendere il prodotto con convinzione.

	
	Aiuto un collega in difficoltà
	Il mio aiuto deriverà dal modo in cui posso mettere al suo sevizio le mie conoscenze, gestendo le sue difficoltà non facendolo sentire inadeguato.

	
	Riunioni coi colleghi o superiori per valutare efficacia prodotti e come impostare nel salone eventuale pubblicità.
	Le emozioni e prime impressioni di un’idea sono la componente che più può aiutare in riunioni di questo tipo dove per un attimo si elimina la componente razionale per utilizzare al meglio le proprie sensazioni.

	
	Può essere indossato con i clienti nel momento della consulenza e nei momenti in cui in filiale si definiscono nuove strategie per agevolare i rapporti con la clientela oppure per migliorare le relazioni interpersonali
	Attraverso la passione verso il proprio lavoro si può entrare in buona relazione con il cliente conquistandone la fiducia e fornendogli la soluzione migliore per i suoi problemi o il prodotto migliore nel campo degli investimenti

	
	Relazione con il cliente
	Il capello rosso ci permette di instaurare un rapporto che va al di là dei ruoli imposti dalle convenzioni. una conoscenza più profonda del cliente mi permette di cucirgli addosso un nuovo prodotto che sia più in linea con il suo modo di interpretare la banca.

	
	Interazione con il cliente
	Consente di capire i bisogni del cliente, adattare la proposta in base alle sue reazioni/e o espressioni; raggiungere una certa sintonia permette di relazionarsi meglio e scoprire ulteriori esigenze che, altrimenti, andrebbero “perse”

	
	Incontro con il cliente
	Capire le sensazioni e le idee del cliente

	
	Eventi particolari organizzati in filiale o in piazza-giornate superflash
	Nessuna regola, solo l’ obiettivo di coinvolgere la gente e farci conoscere da un maggior numero possibile di persone.

	
	Rapporto con i colleghi e con i clienti
	Il cappello rosso è utile per porre attenzione allo stato d’animo del nostro interlocutore. Nel caso dei colleghi, cogliere il loro stato d’animo consente di interagire e collaborare meglio nelle attività quotidiane. Condividere successi e fatiche consente di sentirsi parte di una sola squadra e non sentirsi soli. Nel caso dei clienti, capire lo stato d’animo vuol dire cercare di indagare con domande o di capire dalle loro parole qual è il loro atteggiamento: si fidano di noi, non si fidano, sono timorosi, non capiscono, preferiscono operare in modo autonomo... In modo da riuscire ad interagire in modo costruttivo ed intuire, ad esempio, per quale tipo di investimento propendono 

	
	Riunione circa attribuzione di compiti
	Uscire dagli schemi e dichiarare in modo trasparente il proprio pensiero

	
	Dialogo coi colleghi che esula dallo svolgimento della pura mansione lavorativa
	Conoscere meglio le persone con cui si passano molte ore della giornata, non “disumanizzarsi”

	
	Colloquio con il cliente nella presentazione di un prodotto
	Cogliere le impressioni del cliente attraverso le nostre sensazioni e intuizioni

	
	Incontro con il cliente per valutazione portafoglio in essere.
	Cogliere i reali bisogni del cliente e la propensione al rischio in modo da valutare l’investimento più adatto.

	
	Relazione con i clienti e con i colleghi
	Ascoltare e condividere idee, emozioni, esperienze che ti permettono di creare un ottimo gruppo di lavoro e di migliorare le relazioni con il cliente

	
	Predisposizione condivisa con i colleghi di un'iniziativa commerciale da implementare.
	Il vantaggio è costituito dal valore aggiunto presente nel risultato ottenuto, derivante dalla condivisione delle idee e intuizioni  generate con i colleghi.

	
	Colloquio con i nostri responsabili e colleghi per avere nuove idee commerciali
	Trasmettere e capire le nostre idee e le idee altrui per migliorare la vendita dei prodotti.

	
	Interazione con il cliente ed interpretazione delle risposte ottenute dal questionario mifid
	Comprendere ed interpretare le risposte del cliente il quale spesso non ha una chiara visione delle proprie necessità in merito alla propria propensione al rischio e durata dell’investimento

	
	Il cappello rosso può essere utilizzato in un colloquio con il direttore durante una discussione di budget
	Piuttosto che trovare giustificazioni o scuse (se è un momento negativo) creare un gioco di squadra dando le proprie impressioni

	
	Nel rapporto con i colleghi vicini di banco, i cosiddetti “compagni di squadra”
	Avere un rapporto vero, non solo d’obbligo professionale, facendoci conoscere per quello che realmente siamo.

	
	Quando dobbiamo proporre un prodotto che ci convince in prima persona
	Passione nel convincere il cliente che si tratta di un prodotto valido e che risponde alle sue esigenze

	
	Investimenti
	Esercitare passione

	
	Interazione con il cliente
	Consente di capire ed interpretare quello che sono i bisogni del cliente e i suoi stati d’animo, cercando di instaurare un rapporto di fiducia e dove possibile di tipo paritario

	
	Nella attività pubblicitaria di libertà della filiale prima e nella proposizione commerciale con il cliente poi.
	Creare dei cartelloni con disegni, ritagli, scritte accattivanti e di buon gusto estetico aiuta ad incuriosire i clienti verso il prodotto, la proposizione commerciale è molto più fluida in quanto il cliente è già ben disposto verso quel prodotto che sente molto più vicino alle sue esigenze.

	
	Il cappello rosso dell'emotività può essere usato per esempio quando si cerca di instaurare un rapporto di fiducia, di collaborazione ma anche di armonia tra i colleghi
	 Condividere esperienze, idee e valori che ci caratterizzano come persone e che ci aiutano a costruire un gruppo affiatato di colleghi che s'impegnano nel lavoro ma che anche “umanamente” si trovano in sintonia


	
	Servizio di consulenza al cliente
	Possibilità di sfruttare empatia con il cliente facendo leva su aspetti irrazionali. (sorriso, disponibilità, cortesia)

	
	Colloquio con il cliente.
	Anche se il colloquio è breve o fatto allo sportello, l’interagire con le sensazioni visive e scrutare le movenze e le reazioni di chi si ha di fronte aiuta la comprensione sia delle richieste che dello stato d’animo.

	
	Durante la vendita e la proposta commerciale al cliente
	Agendo con passione si può fare proprio un prodotto e così facendo si può soddisfare a pieno le esigenze del cliente intuendo le sue reali esigenze ed offrendogli il giusto prodotto

	
	Interazione con un collega con il quale si condivide lo stesso obiettivo da raggiungere e che con il quale si crea squadra per concludere la vendita con un cliente 
	Sintonia, collaborazione, intesa, “capirsi con uno sguardo”, utilizzo anche del linguaggio paraverbale

	
	Colloqui di persona con il cliente, appuntamento con il cliente per effettuare ad es. Investimenti o una qualsiasi proposizione commerciale
	Analizzare le esigenze del cliente anche se direttamente non le manifesta a voce e cercare di coinvolgerlo positivamente

	
	Canalizzare le emozioni in spunti creativi utili per la vita sociale in filiale che per nuove idee commerciali
	Capacità di vedere oltre, collaborazione con la squadra, credere nel proprio potenziale, non limitarsi.

	
	Relazione con i colleghi “più vicini” in termini di tempo trascorso in collaborazioni.
	Empatia, maggiore comprensione reciproca, relazioni più sincere, più affiatamento e sintonia.

	
	Il cappello rosso,potrebbe essere indossato nel momento in cui si presentasse la necessità di interagire con un cliente o un collega timido,freddo,distaccato.   
	Utilizzando le nostre sensazioni,intuizioni,riusciamo a comprendere quel linguaggio paraverbale che anche la persona più chiusa inevitabilmente esterna.

	
	Incontro o telefonata commerciale al cliente.
	Trasmettere le proprie emozioni (positive) aiuta ad entrare “in relazione” con il cliente facilitando il dialogo e di conseguenza la vendita che ci eravamo prefissati.

	
	Colloquio con il cliente
	Capire dalle espressioni dei volti e dagli atteggiamenti e parole la realtà delle affermazioni fatte dai clienti. Cogliere le impressioni.

	
	Relazioni coi colleghi di filiale
	Atteggiamento sincero, leale, umanamente empatico che può tradursi in un minore stress lavorativo ed un migliore risultato d’assieme


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

	
	
	

	NERO
	Apertura credito oppure anche semplicemente di conto corrente
	Una valutazione attenta e quasi diffidente dell’attività in corso di svolgimento può preservare da operazioni non opportune

	
	Assicurazione auto “viaggia con me”
	La quantità di prodotti da vendere è talmente tanta che non si riesce a comprendere immediatamente l’efficacia di un nuovo prodotto.

	
	Il cappello del pessimismo può essere indossato quando un collega “rema sempre contro” rispetto alle iniziative della filiale.
	Il vantaggio è che ognuno prova a dare il meglio per far credere a tutti i colleghi che insieme ce la si può fare.

	
	Incontri con clienti problematici. (clienti che utilizzano male la carta di credito, il c/c, ecc…)
	Il vantaggio di indossare il cappello nero in queste situazioni permette di non farsi “scavalcare” dal cliente in torto.

	
	Non dovrebbe mai essere indossato
	Non trovo, quindi, vantaggi nell’indossarlo

	
	Utile quando alla fine del periodo di contest si raggiungono dei risultati negativi.
	Bisogna analizzare i dati in maniera critica per capire gli errori e poterli poi eviitare nuovamente – a parte questo singolo aspetto indossare il cappello nero ritengo sia per lo più dannoso nel nostro ambito lavorativo.

	
	Quando in filiale non c’è un clima di collaborazione o quando si percepisce che il cliente non è soddisfatto pienamente del servizio
	Nel momento in cui si prende coscienza della situazione negativa, si deve avere lo stimolo di cambiare e trovare la soluzione per capovolgere la situazione

	
	Controversia con il cliente
	l’indossare questo cappello, nel caso di una controversia con il cliente, ci permette portare alla luce tutti gli aspetti negativi e positivi della conflitto che si sta analizzando. dando a entrambe le parti la possibilità di analizzare il problema da diversi punti di vista

	
	Raggiungimento del budget/obiettivi
	Valutare le motivazioni, insieme ai colleghi ed al direttore, per le quali un obiettivo può essere disatteso; valutarne le conseguenze; riparametrarsi, dando a ciascuno un obiettivo “raggiungibile”

	
	Valutazione dello sconfinamento di un
Cliente
	Far capire con un atteggiamento fermo e mettendo in evidenza i lati negativi e le possibili conseguenze

	
	Visite degli ispettori in filiale
	Vengono esternate delle criticità che potranno in seguito essere migliorate 

	
	Il cappello nero può essere indossato quando ci troviamo ad analizzare una pratica di fido o di prestito.
	Il vantaggio è quello di cercare di essere obiettivi e considerare i punti deboli della pratica ( il rischio ogni tanto può essere quello di considerare solo gli elementi positivi della pratica per erogare un prestito in più o vendere un prodotto in più): il cliente ha adeguata capacità di rientro? Si è dimostrato corretto nella sua rapporto con la banca? E’ una mera richiesta di liquidità dovuta al fatto che il cliente non riesce a gestirsi o ha bisogno di finanziare un preciso bisogno/progetto?il nostro fido/prestito risponde alla sua esigenza o tra qualche mese avrà ancora bisogno di liquidità?

	
	Archiviazione contratti mifid
	Insinuare il dubbio in ognuno circa il non aver operato correttamente,ne consegue una maggiore attenzione

	
	Comportamento di alcuni colleghi di fare sempre il “bastian contrario” durante le riunioni o momenti di confronto
	Tirarsi fuori, creare un distacco dagli altri colleghi e l’azienda. Non mettersi mai in discussione

	
	Stress e pressione nel raggiungimento degli obiettivi  che ci vengono dati
	Maggiore crescita e rafforzamento personale

	
	Penso che ognuno di noi dovrebbe essere “l’avvocato del diavolo” di sé stesso.
	E’ utile per valutare, nelle diverse situazioni,  tutte le opzioni possibili  in modo da ottenere risultati efficaci e prendere decisioni coscienziose. Inoltre è utile utilizzare questo “cappello” negli incontri con clienti che, per abitudine, tendono a valutare gli investimenti sempre nel medesimo modo, cioè senza considerare i cambiamenti strutturali del mercato.  

	
	Pressioni lavorative sia dei colleghi che del direttore.
Non raggiungimento degli obiettivi personali e di quelli prefissati dall’azienda
	Crescita, rafforzamento del carattere e problem solving

	
	Può essere indossato di  fronte a proposte  poco approfondite e superficiali nell'ambito della  risoluzione di  problematiche varie.
	Il vantaggio è costituito dalla possibilità di approfondire alcuni argomenti,  e di saper poi affrontare nel futuro le stesse problematiche in maniera corretta qualora si dovessero ripresentare.

	
	Quando al cliente non viene concesso un prestito oppure quando non riusciamo a portare a termine una vendita
	Trasmissione dello stato di negatività inteso come l’incapacità di raggiungere un obiettivo

	
	Studio della proposta di investimento
	Valutare il prodotto maggiormente indicato nel portafoglio del cliente senza dimenticare le possibili conseguenze in termini di rischio ed anticipato rimborso

	
	Mancanza di personale in filiale e mancanza di aiuto nei confronti dei colleghi con stessa mansione
	Proporre soluzioni dando il proprio giudizio sulle criticità della situazione in cui si trova

	
	Nell’obbligo di seguire determinate procedure “burocraticizzate” nell’espletamento di determinate attività, formalità.
	Far capire che è possibile raggiungere il medesimo obiettivo in tempi più veloci senza allo stesso tempo non soddisfare tutti i requisiti necessari per la soddisfazione nostra e dei clienti.

	
	Quando dobbiamo telefonare a un cliente che sconfina per pagare un assegno
	Fermezza nel dire che se non versa l’assegno sarà protestato e nessun coinvolgimento emotivo

	
	Archivio
	Trascorrere la giornata 

	
	Realizzazione budget
	Ci da la possibilità di condividere, con i colleghi, le perplessità derivanti da obiettivi che spesso ci sembrano più grandi noi, in modo da non trovarsi oberati e intimiditi da tali pressioni e consentendoci di attivare un “piano di difesa” comune

	
	Quando decidiamo che è preferibile chiudere il rapporto con un cliente  
	In questo caso il cappello nero è molto utile a mettere sulla bilancia i costi/benefici del cliente e a chiedersi se la prosecuzione del rapporto può portare più danno o valore alla filiale e a decidere senza indugio  

	
	ll cappello nero del pessimismo può essere utilizzato ad esempio nel caso in cui ci vengano posti degli obiettivi di periodo “più grandi di noi” percepiti come irraggiungibili e perfino come minaccia (obiettivo che sembra essere stato definito in termini troppo sfidanti per mettere in difficoltà le persone; timore che l'insuccesso venga preso come pretesto per rimproverare, demansionare o sovraccaricare i collaboratori)
	Costruirsi un meccanismo di autodifesa, “prepararsi al peggio”

	
	Servizio di consulenza al cliente
	Possibilità di far notare al cliente elementi negativi che non considera come ad esempio la scelta di non differenziare un portafogli titoli o un livello di indebitamento troppo elevato o la scelta di non assicurarsi

	
	Sconfinamento (prolungato) e chiamata d’obbligo al cliente.
	Seppur possiamo sembrare rigorosi, l’essere fermi nello spiegare le conseguenze e soprattutto i lati più estremi può farci mostrare cattivi ma tuttavia professionali nel nostro ruolo.

	
	Riunione con il direttore
	Esponendo i problemi che vi sono in filiale o legati al metodo di lavoro,si ha la possibilità di migliorare e di trovare una soluzione

	
	Uscita di un nuovo prodotto da vendere (esempio polizza auto o fondo pensione) in un momento in cui l’azienda pretende già tanto e il livello di stress è elevato (per esempio si è a fine anno)
	Si discute di come proporre anche questo prodotto ma emergono solo gli aspetti negativi e i giudizi critici: “ci tocca fare anche questo”, “non siamo mica assicuratori”, “un peso in più”… emergono dubbi e perplessità a volte infondate, accecati dallo stress e dal desiderio di rimanere nell’area di nostra competenza 

	
	Riunione con il capo per analizzare i risultati ottenuti oppure per affrontare problematiche ed errori emersi fra colleghi o con i clienti
	Negatività che emergono dai dati analizzati piuttosto che presenza di problemi che sembrano insormontabili

	
	Momenti di elevato stress nei giorni di maggior afflusso della clientela 
	Lo stress può migliorare la capacità di attenzione e può divenire, se positivo e gestibile, un trampolino di lancio per un miglioramento complessivo in termini di professionalità/abilità.

	
	Sottoporre alla figura retorica dell’ ‘avvocato del diavolo’ una  mia idea o soluzione organizzativa prima di esporla alla direzione.
	Vantaggio: miglioramento dell’idea iniziale e anticipazione di eventuali punti deboli con conseguente preparazione alle possibili obiezioni. 

	
	 In tutte le attività che svolgiamo nel nostro lavoro come la cassa ,la contabilità,la gestione di un portafoglio si possono commettere errori con conseguenze che possono essere anche gravi.
	Il pensare alle conseguenze di questi errori ci può servire per porre attenzione nelle operazioni che svolgiamo quotidianamente.

	
	Incontro o chiamata con cliente che utilizza in maniera scorretta il c/c (es. Prolungati sconfinamenti ingiustificati e non preavvisati o mancato pagamento di rate di prestiti, ecc.).
	Porsi in maniera negativa col cliente in occasione di eventi simili a quelli descritti serve a scoraggiarlo da comportamenti non regolari futuri.

	
	Quando spieghiamo al direttore che non e’ il caso di erogare il prestito in quanto la situazione non ci convince
	Esprimiamo i risultati negativi delle nostre ricerche, i nostri dubbi e perplessità, la non capacità di rientro del cliente

	
	Apertura credito oppure anche semplicemente di conto corrente
	Una valutazione attenta e quasi diffidente dell’attività in corso di svolgimento può preservare da operazioni non opportune


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

	
	
	

	GIALLO
	Cambiamento orari di apertura filiale
	Consente di cogliere altre opportunità non necessariamente peggiori ma semplicemente diverse di organizzazione personale

	
	Proposta di partecipazione a diverse iniziative collegate alla banca ma al di fuori del classico luogo di lavoro tipo
manifestazione “casa in piazza” a Varese
	Opportunità di interagire con i clienti al di fuori degli schemi classici e responsabilità di rappresentanza

	
	Il cappello dell’ottimismo può essere indossato quando viene presentata una nuova iniziativa. 
	Coinvolgimento di tutti i colleghi e rafforzamento del lavoro di squadra.

	
	Riunioni tenute dal direttore di filiale
	Il vantaggio di indossare il cappello giallo permette di valutare le opportunità del lavoro in team, vedere con ottimismo ciò che viene proposto (ad es. Gli obiettivi della filiale) , ecc…

	
	La filiale è di fronte ad un problema apparentemente insormontabile
	Credo, in ogni caso, che ci sarà una via d’uscita e sono ottimista nel trovarla.

	
	Riunioni di spiegazione del prodotto a colleghi di altre filiali (come previsto dal mio ruolo esperto bancass)
	Trasmettere positività, cercare tramite il dialogo coi colleghi di evidenziare i comportamenti costruttivi ai fini della vendita del prodotto.

	
	Relazione con i colleghi e con i clienti
	Essere solari e sorridenti aiuta ad entrare subito in sintonia con l’altro e quindi a creare un feeling che può essere utile anche se si sta trattando una questione difficile

	
	L’uscita di un nuovo prodotto
	Voglia di novità, nuovo prodotto che mischia nuovamente le carte e da una marcia in più per l’attività commerciale. Trovare nuove strategie di vendita e nuove opportunità comunicative per il collocamento del prodotto appena uscito.

	
	Cambio di mansione/filiale
	Ci consente metterci in gioco, partendo in maniera positiva; ci fa notare gli aspetti positivi che derivano da un cambiamento, come la nascita di nuove relazioni, nuovi luoghi, nuove cose da poter apprendere

	
	Vendita di un nuovo prodotto
	Affrontare con positività e ottimismo la proposta del nuovo prodotto in modo da vederne i lati positivi e non i possibili negativi

	
	Acquisizione di un nuovo cliente
	Nuovi stimoli e apertura di nuove possibilità

	
	Nuovo prodotto ( es. Fondo pensione, nuovo fondo di investimento…)
	Il cappello giallo può essere utile quando esce un nuovo prodotto, è necessario porsi con ottimismo e fiducia alla ricerca dei punti forza del prodotto e dei punti di interesse per il cliente, condividere tra colleghi i modi più concreti per parlarne ai clienti e per illustrare le caratteristiche positive consente a ciascuno di essere più sicuro nei colloqui con i clienti.

	
	Insistere nella vendita delle polizze auto fino all’ultimo giorno dell’anno
	Caricamento di adrenalina,coinvolgimento di tutti in un progetto comune

	
	Creazione di relazione fra i colleghi, darsi una mano a vicenda
	Affiatamento, lavorare meglio e collaborare

	
	Valutazione positiva per la concessione di un prestito
	Soddisfazione del cliente e miglioramento del budget di filiale

	
	Riunioni con i colleghi, (capacità di fornire esempi concreti e precisi su esperienze lavorative, valutazione obiettivo comune, etc…)
	Utile per creare un team collaborativo e per il raggiungimento di obiettivi comuni. 

	
	Conclusione positiva di una trattativa con il cliente.
Idee a livello commerciale per la vendita di un prodotto
	Soddisfazione personale e di gruppo e soddisfazione del cliente

	
	Può essere indossato nelle relazioni commerciali con i clienti.
	Il vantaggio consiste nel concludere l'azione commerciale rendendo  consapevole il  cliente  circa le opportunità e gli aspetti positivi presenti nelle nostre proposte.

	
	Quando riusciamo ad erogare un prestito o a compiere una vendita.
	Positività dall’attività svolta. Il cliente è soddisfatto del servizio fornitogli.

	
	Attività commerciale su nuovo prodotto
	Visione complessiva in termini di performance del portafoglio del cliente modificato

	
	Cambio di mansione 
	Accettare un ruolo nuovo e essere sempre disponibile e propositivo a ciò che ci viene presentato e richiesto

	
	Primo approccio con un nuovo cliente
	Essere visti come risorsa per i bisogni espressi e non, efficienti, con suggerimenti concreti e precisi al fine di essere realmente “utili”

	
	Quando dobbiamo affrontare un colloquio con l’ufficio del personale
	Proporsi in tutta la propria positività a crescere e realizzare obiettivi condivisibili dall’azienda che portano ad entrambi vantaggi 

	
	Parlare con il capo
	Essere ottimisti

	
	Rapporto con i colleghi
	Ci consente di relazionarci sempre in maniera positiva con chi come noi affronta tutti i giorni questo lavoro, ci aiuta ad instaurare rapporti di fiducia ed anche talvolta di amicizia che ci permettono di affrontare con un sorriso ogni sfida quotidiana anche quanto sembra davvero impossibile.

	
	Riunione mensile e/o trimestrale tra i colleghi per decidere quanto e cosa vogliamo raggiungere e in che modo farlo.
	Dando a tutti un ruolo attivo all’interno della filiale, durante le riunioni si cerca di capire quali sono i nostri obiettivi e si cerca di esaltare le migliori caratteristiche di ogni componente del gruppo per raggiungerli. In questo modo il clima è molto ottimistico e il risultato raggiungibile senza fatica eccessiva

	
	 Il cappello giallo dell'ottimismo può invece essere usato quando ci viene presentato un nuovo prodotto della banca e riusciamo non solo a vedere ma anche a interiorizzare e capire i vantaggi di questo prodotto sia per il cliente che per la banca.
	Trasmettere ai colleghi ma soprattutto ai clienti le caratteristiche vincenti del prodotto e creare risultati concreti e positivi in termini di conoscenza del prodotto, di vendita dello stesso.

	
	Proposizione commerciale 
	Possibilità di sottolineare gli aspetti positivi dei prodotti offerti dalla banca

	
	Ogniqualvolta un cliente prende atto della nostra professionalità o di un’opportunità sottoscrivendo un contratto o accettando una proposta appena descritta.
	Aver svolto il lavoro in linea con i dettami dell’azienda

	
	Arrivare al mattino al lavoro con il sorriso sulle labbra e felici del proprio lavoro
	Si lavora meglio e si genera un circolo vizioso di positività e potenzialmente di produttività

	
	Cambiamento di ruolo (esperto banca assicurazione)
	Cambiamento come opportunità di crescita, maggiore responsabilità ma anche maggiore autonomia, incognite ma anche nuovi aspetti da apprendere, mettersi in gioco

	
	Spiegazione delle caratteristiche di un qualsiasi prodotto al cliente, pianificazione positiva di raggiungimento degli obiettivi di filiale con i colleghi mediante distribuzione dei compiti
	Chiarezza nella spiegazione che ci fa acquistare credibilità e competenza nei confronti del cliente, schematizzazione degli obiettivi che si devono raggiungere con tabelle riepilogative dei dati

	
	L’attività commerciale nel suo complesso.
	Cogliere i migliori aspetti dei singoli prodotti. Porre l’accento sul servizio. 

	
	Proposizione/trattativa commerciale con il cliente. 
	Vantaggio: evidenziare le opportunità fornite dalla proposta/prodotto.

	
	Possiamo utilizzare questo cappello nel momento in cui proponiamo un prodotto ad un cliente.
	Evidenziando i lati positivi e i vantaggi relativi ad un determinato prodotto possiamo sicuramente venderlo più facilmente.

	
	Trasferimento presso altra unità organizzativa o filiale
	Il cambiamento va sempre affrontato pensando di poter cogliere delle novità positive che siano dunque delle opportunità (es. nuovi colleghi, nuovi clienti, ecc.)

	
	Quando abbiamo davanti un cliente che ha tutte le caratteristiche positive x ottenere il prestito e gli spieghiamo le caratteristiche.
	Gli spieghiamo le formalità e caratteristiche del prestito ed i vantaggi che ne derivano con il sorriso viste le condizioni creditizie favorevoli del cliente.

	
	Cambiamento orari di apertura filiale
	Consente di cogliere altre opportunità non necessariamente peggiori ma semplicemente diverse di organizzazione personale


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

	
	
	

	VERDE
	Relazionarsi continuamente coi superiori
	Cogliere la traiettoria di navigazione e condividerne metodi e strategie

	
	Vendita di prodotti come la gestione patrimoniale
	Affiancamento di colleghi personal nella comprensione e vendita di prodotti

	
	Il cappello della creatività può essere indossato quando è necessario pubblicizzare un determinato prodotto.
	Tutti hanno la possibilità di liberare la propria creatività per un fine comune.

	
	Approccio con una nuova procedura
	Il vantaggio di indossare il cappello verde permette di accettare il cambiamento, le nuove idee, i nuovi concetti.

	
	Arriva una circolare che stravolge molto l’operatività quotidiana
	Percepisco questo cambiamento come un’occasione di sperimentare una nuovo modello lavorativo e non mi faccio condizionare negativamente da ciò

	
	Riunioni di settore per miglioramento dei prodotti..
	Attraverso l’esperienza coi clienti trovare i punti di debolezza di un prodotto e attraverso nuove idee e punti di vista differenti trovare le migliori soluzioni per migliorarne la qualità.

	
	Assunzione di nuovi compiti/responsabilità in filiale o trasferimento in altra filiale;
Collocamento di nuovi prodotti
	Vedere il lato positivo del cambiamento trovando nuovi stimoli di crescita; 
Capire il nuovo prodotto e saper sottolineare i vantaggi dello stesso al cliente facendo emergere le sue esigenze

	
	Presentazione di prodotto bancario inaspettato
	Accettare l’idea che la banca sia un mondo in evoluzione e che si possa in maniera creativa stravolgere la visione che il cliente e il dipendete stesso ha della banca.

	
	Presentazione di un nuovo prodotto (ex: viaggia con me)
	Proprio perché nuovo, possiamo sperimentare, creare, dar vita a nuove idee e proposte, confrontandoci con il nostro team e traendo spunto per lavorare in gruppo

	
	Riunione con i colleghi per la soluzione di un
Problema
	Dare un contributo attivo al
Raggiungimento dello scopo

	
	Riunione settimanale in cui si fa il punto della situazione e si discutono insieme nuove strategie
	Il confronto e la discussione possono far nascere qualche soluzione nuova

	
	 Preparazione della telefonata commerciale.
	E’ utile utilizzare il cappello verde perché consente di prepararsi all’incontro/telefonata. Guardando alla situazione del cliente e ai dati in nostro possesso è possibile individuare le aree di bisogno del cliente, il prodotto che potrebbe interessargli al di là di quello proposto dalla campagna ( spesso non adatto). La creatività può essere utile anche nel creare un piano b nel caso in cui la prima proposta non vada a buon fine. La ricerca di opzioni e nuove possibilità consente di individuare quali aspetti sono da valorizzare perché interessanti proprio per quel cliente in modo da personalizzare la proposta in base all’interlocutore.

	
	Regalare la carta superflash agli under 26,in filiale l’abbiamo proposta a chiunque con mezzi innovativi ed individuati da noi
	Il cliente e’ stupito da una banca che regala qualcosa,noi siamo stati orgogliosi delle nostre iniziative individuali

	
	Proposte innovative di investimento al cliente, strumenti finanziari diversi da ciò che ha già in portafoglio
	Creazione di una relazione e rapporto di fiducia col cliente 

	
	Riunione tra colleghi per il confronto e il raggiungimento di una soluzione ad un determinato problema
	Risoluzione del problema e proposta di una nuova idea per il cliente: ad es. Proporre un garante per la concessione di un prestito

	
	Svolgimento nuovi compiti, assegnazione nuove campagne commerciali ma anche approccio quotidiano alle proprie mansioni lavorative.
	Il cappello verde permette di affrontare i cambiamenti con motivazione e ottimismo. E’ utile usarlo ogni giorno in modo da trovare nuovi stimoli per lo svolgimento di attività considerate routinarie.

	
	Cambio direttore e cambio sede lavorativa
	Trovare il lato positivo del cambiamento

	
	Può essere indossato in fase di pianificazione delle attività con i colleghi.
	Il vantaggio è costituito dal valore aggiunto presente nel risultato  generato dalle sinergie, dalla creatività, dalle soluzioni proposte  generate dal gruppo di lavoro. 

	
	Quando troviamo una nuova soluzione per vendere un prodotto ed essa è condivisa dai colleghi.
	Il cappello verde è sinonimo di cambiamento quindi la ricerca di nuove idee potrebbe portare a dei cambiamenti .

	
	Valutazione di ottimizzazione del portafoglio del cliente con eventuale radicale modificazione dello stesso
	Visione complessiva del portafoglio non solo relativamente alle performance, ma anche rischio e durata

	
	Vendita di un nuovo prodotto
	Trovare la tecnica o le modalità più idonea per proporre un prodotto ai clienti

	
	Nuova filiale o nuovo ruolo all’interno della medesima struttura
	Essere percepiti da altri colleghi come una positiva novità, cambiamento, in meglio si spera.

	
	Quando ci riuniamo con i colleghi e il direttore per pianificare la realizzazione di un progetto valido per raggiungere il budget
	Possibilità di crescita, entusiasmo che si può trasmettere al gruppo, positività a tutta la squadra di lavoro

	
	Parlare con i colleghi
	Essere amichevole

	
	Problematiche con i clienti o con i colleghi
	Aiuta a vedere i problemi da prospettive diverse, cercando soluzioni comuni che possano aiutare il cliente insoddisfatto o il collega che ha metodi di lavoro che possono scontrarsi con quelli del gruppo di lavoro

	
	Quando involontariamente si compie un errore che danneggia il cliente
	Quando si sbaglia e giustamente il cliente è arrabbiato, se gli si cerca di dare soluzioni alternative sforzandosi di rimediare in qualche modo al danno provocato, usando anche un po’ di fantasia e pensiero laterale, spesso la situazione rientra senza strappi irrimediabili.

	
	Il cappello verde della creatività compare nei casi in cui, ad esempio, un collega elabora un'idea per contribuire a rendere più interessante un prodotto per i clienti (esempio, creare delle minicampagne di comunicazione in una filiale).
	Il singolo o un gruppo di persone possono esprimersi costruttivamente a beneficio di tutta la filiale.

	
	Cambio di ruolo all’interno della filiale, trasferimento o nuovo prodotto da vendere
	In situazioni che non conosciamo il cappello verde permette di affrontare i problemi in maniera creativa trovando elementi positivi o nuovi punt di vista.

	
	Ricerca di soluzioni alternative per un cliente insoddisfatto del trattamento ricevuto in passato da me stesso o da un altro collega
	Fidelizzazione della clientela e recupero di questa verso l’operatore e l’azienda stessa.

	
	Creazione di piccole campagne pubblicitarie in filiale 
(es tramite cartellonistica o volantini destinati alla clientela) o di giochi di gruppo volti al raggiungimento di un progetto comune
	Non usando il solito metodo si stimolano l’interesse e la partecipazione dei colleghi e dei clienti

	
	Vendita di un prodotto (esempio abitazione e famiglia), conosciuto ma che si fatica a proporre
	Gruppo di studio tra colleghi per raccogliere idee in merito alla questione: idee nuove, non istituzionali, creative per risolverlo, come ideare volantini e cartelloni che racchiudano ed esprimano al meglio i driver di scelta del prodotto nei quali il gruppo crede maggiormente e ha esperito essere più efficaci nella vendita

	
	Rapporto con i colleghi (ad es. Ottimismo, umorismo) e vita quotidiana in filiale nella quale si impara sempre e quindi si cambia poco per volta ma nel contempo si affrontano anche i problemi che sorgono con tutto quello che già si conosce ma anche con nuovi approcci e nuove idee ed opzioni
	Trovare una soluzione ad un problema che si presentava per la prima volta e che sembrava inizialmente insormontabile

	
	Ripensare nel suo complesso l’assistenza operativa e di tutorship legata all’attività dei gestori. 
	Consentire ai gestori uno snellimento delle attività piu’ prettamente operative che incidono in modo significativo sul tempo dedicato ad attività commerciali. 

	
	Riunioni di comparto focalizzate a una sinergia di  azioni commerciali al fine di raggiungere gli obiettivi prefissati
Gestione e soluzione di un problema che il cliente dichiara  persistente e irrisolto da precedenti soluzioni proposte.
	Vantaggio: esplorare nuovi punti di vista anche non canonici che forniscano nuove idee e spunti originali ed efficaci grazie al cambio di prospettiva. 

	
	Il cappello verde ci può sicuramente tornare utile nelle difficoltà e problematiche che quotidianamente  incontriamo nel nostro lavoro. 
	La flessibilità mentale, la creatività,la capacità di produrre nuove idee ci danno la capacità di trovare delle soluzioni e superare gli ostacoli che la vita ogni giorno ci pone. 

	
	Cambio di mansione/ruolo da uno già normato e “sperimentato” (es. Gestore famiglie) a uno praticamente da Inventare (esperto bancassicurazione)
	Il cappello verde in questa situazione è l’ideale perché non avendo ancora delle mansioni e dei compiti definiti serve creatività e originalità sia per “suggerire” all’azienda il percorso da compiere che per automotivarsi ed evitare di scoraggiarsi per un cambiamento non del tutto chiaro.

	
	Al verificarsi di un crif negativo cerchiamo una soluzione a tale problema
	Proponiamo al cliente un garante o un deposito a garanzia e risolviamo in tal modo il problema.

	
	Relazionarsi continuamente coi superiori
	Cogliere la traiettoria di navigazione e condividerne metodi e strategie


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

	
	
	

	BLU
	Preparazione incontro cliente
	Definizione chiara e sintetica delle possibili strategie per la gestione di un portafoglio

	
	Riunione di fine anno in filiale
	Condivisione degli obiettivi raggiunti e condivisione delle aree di miglioramento per raggiungere il budget del nuovo anno

	
	Il cappello del controllo può essere indossato nel momento in cui è necessario pianificare il lavoro di filiale, tale cappello è riferito soprattutto a ruoli di responsabilità.
	Il vantaggio è che tutti sanno cosa devono fare e il lavoro è organizzato.

	
	Rapporto con i colleghi
	Il vantaggio di indossare il cappello blu permette la condivisione degli obiettivi, il controllo e il rispetto delle regole, la definizione e la condivisione dei problemi.

	
	Gestione dell’attività lavorativa quotidiana
	Faccio in modo, per quanto possibile, che la giornata sia sempre programmata allo stesso modo in modo tale da non perdere per strada cose importanti da fare ed ottimizzare i tempi.

	
	Coordinamento della raccolta dei preventivi per le polizze auto.
	Verifica puntuale e continuativa della raccolta dei dati, controllare che i dati siano utili e congruenti. Cappello che in ruolo di coordinamento deve essere sempre “indossato” per non fare mai abbassare l’attenzione sulle attività richieste.

	
	Ruolo del direttore
	Capacità di avere una visione globale della situazione sotto ogni aspetto sia nelle relazioni personali sia nella gestione oggettiva dei prodotti e del budget

	
	Riunione
	Mettere il cappello blu, in questo caso significa prendere atto in maniera rigorosa di tutto quanto detto in riunione. Uscire da questa con linee chiare da seguire e strategie da adottare per migliorare il lavoro di squadra

	
	Suddivisione del lavoro in filiale
	Nel momento in cui vengono definiti quelli che sono gli obiettivi di ciascun componente della filiale, si lavora meglio, ottimizzando i tempi ed evitando equivoci circa la suddivisione dei compiti, sempre mantenendo uno spirito di collaborazione per ciò che concerne gli ambiti comuni a più categorie 

	
	Preparazione di un incontro con un nuovo cliente e creazione della proposta commerciale più adatta
	Possibilità di mettere a fuoco e organizzare la proposta al meglio

	
	Riunione con direttore e analisi dei dati di filiale
	Consapevolezza del lavoro svolto e della lontananza o meno dagli obiettivi

	
	Pianificazione del lavoro
	Indossare il cappello blu consente di quantificare gli obiettivi, suddividerli tra i vari colleghi e distribuirli sul periodo a disposizione ( es. Da mensile a settimanale); rilevare man mano i casi di successo e insuccesso e comunicarli a tutti i colleghi in modo che tutti sappiano a che punto si è rispetto al budget; fare in modo che le strategie vincenti siano condivise tra i colleghi e discutere delle eventuali difficoltà e punti deboli in modo che ciascuno si arricchisca dell’esperienza altrui. A fine campagna comunicare il risultato finale e, in base alle difficoltà incontrate, fornire suggerimenti su come affrontare l’obiettivo successivo.

	
	Affrontare un cliente che desidera deroghe di qualsiasi tipo ed e’ pronto ad addurre svariate motivazioni
	Il cliente segue ed accetta una ricostruzione razionale della situazione, i colleghi individuano in un simile comportamento fiducia e sicurezza serve per giungere ad una conclusione concreta

	 
	Check list per apertura cc 
	Schemi e procedure da seguire passo passo, non possibile sbagliare

	
	Organizzazione dell’attività commerciale in base alle campagne in abc
	Ottimizzazione del lavoro e raggiungimento degli obiettivi

	
	Preparazione incontro coi clienti o telefonata commerciale
	Questo “cappello” permette di organizzare domande appropriate per comprendere le esigenze del cliente, definire la strategia per affrontare cliente,  strutturare il pensiero per la gestione dell’incontro. 

	
	Incontro con un cliente nuovo( domande esplorative, raccolta documenti e informazioni).
Quando ci viene illustrato un nuovo obiettivo da raggiungere.
	Trasparenza, controllo e rispetto delle regole

	
	Può essere indossato in fase di organizzazione delle campagne commerciali.
	Il vantaggio è costituito dalla conclusione degli obiettivi mensili stabiliti mediante la presenza di una pianificazione e organizzazione delle chiamate da effettuare.

	
	Riunioni commerciali per definire gli obiettivi da raggiungere e quelli raggiunti.
	Il cappello blu è fondamentale per far capire agli altri quali siano le linee guida da seguire e come poter attuare i miglioramenti

	
	
	

	
	Organizzazione, preparazione
Dell’appuntamento con il cliente
	Visione dello stato di partenza del portafoglio, valutazione delle modifiche da apportare, studio delle modalità per raggiungere l’obiettivo in base alla conoscenza del cliente

	
	Pianificazione x il raggiungimento del budget
	Definire un piano e gli obiettivi per arrivare a conseguire il budget

	
	Riunioni di filiale
	Durante gli incontri è necessario in un primo momento valutare quanto fatto, prendere spunto da quanto si dice nell’incontro attraverso dialogo e scambio di informazioni e successivamente pianificare ed organizzare la propria attività futura.

	
	Quando si apre un rapporto con un cliente
	Massima trasparenza per illustrare tutte le caratteristiche dell’operazione che sta svolgendo per evitare fraintendimenti futuri

	
	Relazionarsi con i clienti
	Trasparenza

	
	Presentazione degli obiettivi di settore
	Nel momento in cui vengono definiti quelli che sono gli obiettivi per singolo settore interno alla filiale (famiglie, personal, small business, ecc.) Consente di definire in modo oggettivo e chiaro le strategie da mettere in atto con i clienti e le, definire i ruoli chiave e la divisione del lavoro.

	
	Quanto si conosce un nuovo cliente che ha da poco aperto il conto o si diventa il suo gestore per la prima volta.
	Con i clienti i primi approcci devono essere il più aperti e lungimiranti possibili: occorre capire che tipo di cliente abbiamo di fronte, quali sono i suoi obiettivi, se ne ha, con la banca o nella vita in generale per potergli consigliare obiettivamente ciò che più è calzante alla sua particolare situazione

	
	Il cappello blu del controllo è tipico ad esempio del caso in cui viene illustrato alla filiale e/o al singolo comparto (famiglie, personal, small business...) Un determinato obiettivo di vendita del periodo ed esposte le strategie da applicare e i compiti di ciascuno per raggiungere l'obiettivo 
	 Tutti sanno, o per lo meno dovrebbero essere sapere, dove bisogna arrivare e come, con quali tempistiche.

	
	Riunione con i colleghi e coordinamento  dell’attività commerciale
	Possibilità di coordinare il lavoro dei colleghi,  organizzazione del lavoro e divisione dei compiti attraverso una visione d’insieme delle problematiche o degli obiettivi da raggiungere

	
	Collaborazione tra colleghi (in ogni ambito).
	Essere dritti, chiari e precisi nell’esposizione dei problemi e dei dubbi rende più fluida la collaborazione ed anche la critica diventa più costruttiva.

	
	 Dialogare  con clienti arroganti o presuntuosi
	Mantenendo la calma posso raggiungere il mio obiettivo ( es vendita di un determinato prodotto) e così saper gestire ogni tipo di cliente

	
	Assegnazione del budget 
	Condivisione del budget insieme ad un responsabile: lo frammentiamo nelle settimane del mese di riferimento e lo dividiamo ulteriormente per i giorni della settimana e per il numero di persone che vi lavorano. In questo modo si ha la sensazione di un maggior controllo di un obiettivo che è sempre importante ma se pensato in piccoli passi appare più fattibile. Ci si sente anche più responsabili dei passi da fare e più soddisfatti nel vedere che si contribuisce. Il sistema funziona anche grazie ad un monitoraggio continuo del percorso

	
	Organizzazione del lavoro da svolgere nelle riunioni con il capo ed i colleghi (riunioni specifiche per pianificare il raggiungimento degli obiettivi) o analizzare tutti assieme i risultati ottenuti per la fine dell’anno
	Sapersi organizzare per mettere in pratiche ciò che ci è stato assegnato di fare e alla fine confrontarsi analizzando costruttivamente il lavoro svolto

	
	Delineare uno sviluppo armonico ed efficace delle attività commerciali con riunioni cicliche presiedute di volta in volta da un gestore che illustra possibili aree di miglioramento
	Ottimizzare il lavoro, sentirsi parte integrate di un progetto attivo.

	
	Pianificazione e organizzazione dell’attività commerciale in funzione della struttura del proprio portafoglio clienti e delle campagne commerciali in corso.
	Vantaggio: ottimizzare i ritorni economici rispetto alle potenzialità del proprio portafoglio in un tempo predeterminato.

	
	Nei momenti di difficoltà come nelle giornate con tantissimi clienti magari anche molto irritanti,mantenere il controllo della situazione è fondamentale.
	Un buon controllo e una buona organizzazione ci permettono di superare anche le giornate più difficili.

	
	Ricerca della collaborazione dei colleghi nella fase di proposizione e vendita di prodotti assicurativi.
	Il cappello blu è quello più adatto per trasmettere credibilità e spronare i colleghi verso quelle attività verso le quali sono reticenti.

	
	Riunione con il direttore x spiegare i risultati delle ricerche e le nostre impressioni in attesa della sua decisione
	Spiegare al direttore le nostre impressioni in modo organizzato e controllato, evidenziando la possibile risoluzione del problema ed il quadro complessivo

	
	Preparazione incontro cliente
	Definizione chiara e sintetica delle possibili strategie per la gestione di un portafoglio


