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INTRODUZIONE

IL CONTESTO

Integrare «il fattore umano» per colmare UEnergy Efficiency Gap

Il miglioramento delle prestazioni energetiche degli edifici € fondamentale per conseguire un parco immobiliare a emissioni zero entro il 2050 e raggiungere gli
obiettivi dell’'Unione europea in materia di clima ed energia. Cio richiede un’accelerazione dei tassi di ristrutturazione che dipende anche dalle scelte dei
cittadini di investire in efficienza energetica attraverso interventi di riqualificazione.

Sebbene gli incentivi fiscali ed economici abbiano contribuito a sostenere la domanda di riqualificazione e gli investimenti in efficienza energetica, la loro
progressiva riduzione registrata negli ultimi tempi, ha reso ancora piu evidente che conoscere i meccanismi dei processi decisionali che influenzano le scelte di
investire in efficienza energetica ¢ diventato essenziale per sostenere una domanda stabile, costante e consapevole di riqualificazione energetica.

In questo scenario, tenuto conto che la fiducia nei professionisti della riqualificazione rappresenta uno dei fattori che possono influenzare il processo
decisionale nella fase di pianificazione dell’intervento, emerge una nuova esigenza professionale: disporre di figure capaci non solo di progettare e realizzare
interventi tecnicamente validi, ma anche di tradurre la complessita tecnica in valore comprensibile, costruire fiducia e facilitare e accompagnare decisioni
concrete e consapevoli di riqualificazione energetica.

In questa prospettiva, la figura del Facilitatore della Riqualificazione Energetica, promossa dal percorso formativo della Masterclass, non identifica una nuova
etichetta professionale, ma un dominio di nuove competenze per i professionisti della filiera, che integra la capacita di individuare soluzioni tecniche con la
comprensione dei processi attraverso cui persone e organizzazioni valutano, esitano e decidono.

In questa direzione, seguendo la letteratura di riferimento[1], la considerazione delle conoscenze fornite dalle scienze comportamentali nel settore politico
relativo all’Efficienza Energetica, ha consentito di: (i) superare lo stallo del dibattito guidato negli ultimi tre decenni prevalentemente dagli aspetti fisico-tecnici-
economici, su come incoraggiare gli investimenti in EE; (ii) identificare nell’integrazione del fattore umano quel potenziale inesplorato capace di spiegare le
motivazioni di ordine “non economico” che, impedendo ai cittadini di investire in modo ottimale nell'EE e, di conseguenza, di poter plasmare in modo ottimale il
sistema energetico attraverso le loro decisioni di investimento, alimentano il cosiddetto Energy Efficiency Gap.

In questa distanza tra potenziale di efficienza e investimenti effettivamente realizzati & dunque il fattore umano a rappresentare una componente essenziale per
comprendere perché soluzioni di efficienza energetica tecnicamente ed economicamente vantaggiose non vengano sempre adottate e perché gli investimenti
effettivamente realizzati possano risultare inferiori a quelli attesi.

Contestualmente, in accordo con le piu recenti evidenze empiriche[2], un utilizzo eticamente orientato dei principi delle scienze comportamentali puo
contribuire anche alla costruzione di una comunicazione piu efficace a supporto degli investimenti in efficienza energetica: una comunicazione capace di
ridurre 'incidenza di alcuni fattori psicologici, sociali e contestuali che possono ostacolare il processo decisionale e di rendere piu salienti e comprensibili i
benefici rilevanti per il cliente, sostenendo decisioni informate e consapevoli.
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IL FATTORE UMANO NELL’ENERGY EFFICIENCY GAP

ENERGY EFFICIENCY GAP (PARADOX)
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PER COLMARE L'ENERGY EFFICIENCY GAP DOEBIAMO PROGETTARE POLITICHE CHE NOM SOLD FUNZIONAND SULLA CARTA,

MA CHE LE PERSONE CAPISCONO, ACCETTANO E METTOND IN PRATICA.

Cio stante, nella consapevolezza che il successo della transizione energetica dipende non soltanto dallo sviluppo e dalla diffusione di tecnologie energetiche piu
efficienti, ma anche dai processi decisionali e dai comportamenti individuali e sociali che ne determinano I’adozione e I'utilizzo, questo Toolkit e I'esito
dell’applicazione dei framework teorici e delle evidenze delle scienze comportamentali nell’ambito del percorso formativo della Masterclass, che ha coinvolto
circa 700 professionisti in webinar e laboratori dedicati all’esplorazione dei fattori psicologici, sociali e contestuali che possono influenzare le decisioni di
riqualificazione energetica con I'obiettivo di contribuire a ridurre la distanza tra la definizione di una soluzione tecnicamente efficace e la sua effettiva
comprensione, valutazione, adozione e successiva utilizzazione.

Sostenendo, infine, i piu recenti filoni di ricerca[3], secondo cui la conoscenza del fattore umano nell’efficienza energetica deve essere resa accessibile e diffusa
oltre la comunita degli specialisti, con questo Toolkit ENEA intende contribuire alla diffusione delle conoscenze sui processi decisionali in materia di energia e
alla loro traduzione nella pratica professionale, mettendo a disposizione della filiera strumenti operativi fondati sui principi delle scienze comportamentali per
comprendere, comunicare, facilitare e accompagnare decisioni consapevoli di riqualificazione energetica.

[1] [2] [3] Sirimanda ai Riferimenti bibliografici riportati alla fine del Toolkit.
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PRESENTAZIONE E GUIDA ALLA LETTURA

TOOLKIT DEL FACILITATORE
DELLA RIQUALIFICAZIONE
ENERGETICA

Strumenti operativi per integrare competenze tecniche e scienze
comportamentali e sostenere decisioni consapevoli e interventi efficaci.

L'OBIETTIVO

Fornire ai professionisti della filiera energetica/riqualificazione energetica
strumenti operativi basati sulle scienze comportamentali per comprendere,
accompagnare e facilitare decisioni concrete e consapevoli di riqualificazione
energetica, contribuendo a colmare I'energy efficiency gap.

A CHI SI RIVOLGE

Professionisti della filiera della riqualificazione energetica (tecnici, progettisti,
imprese, installatori, energy manager, consulenti, amministratori condominiali,
enti e PA) che desiderano integrare competenze tecniche e comportamentali
nel proprio lavoro quotidiano.

PERCHE UN TOOLKIT

Le evidenze scientifiche mostrano che le scelte di investire in efficienza energetica
sono influenzate non solo da fattori economici e tecnici, ma anche da fattori psicologici,
cociali, culturali e contestuali. Questo toolkit traduce tali conoscenze in strumenti pratici
e di immediata applicazione. o |

— :
== COMUNICARE

IL VALORE

ASCOLTARE GESTIRE

COMPRENDERE ATTIVAMENTE “WE':;‘;’;'E";L"{:’“’"E LE OBIEZIONI ACCOMPAGNARE
IL PROCESSO LE ESIGENZE NEL TEMPOD
DECISIONALE

COSA TROVI IN QUESTO TOOLKIT

Cinque strumenti operativi, sviluppati a partire dalle evidenze scientifiche delle scienze
comportamentali, per supportarti nelle diverse fasi del processo decisionale del cliente
e accompagnarlo fino all'uso e ai risultati reali.

TooL 1 Riconoscere i fattori che influenzano
COMPRENDERE ieiari dii ; :
IL PROCESSO DECISIONALE tengfgéstliggf di investimento in efficienza
DEL CLIENTE
TOOL 2 Condurre un dialogo strutturato per far
ASCOLTARE ATTIVAMENTE emergere bisogni, aspettative, valori e possibili
LE ESIGENZE ostacoli,
TOOL 3 50 . o
Tradurre la complessita tecnica in benefici
COMUNICARE IL VALORE chiari, rilevanti e personali, utilizzando strategie
DELLA RIQUALIFICAZIONE comunicative efficaci.
ENERGETICA
Riconoscere e affrontare in modo costruttivo
TOOL 4 i dubbi e le resistenze, trasformandoli
GESTIRE LE OBIEZIONI in opportunita di approfondimento.
TOOL 5 Mantenere il contatto, sosteriere il processo
ACCOMPAGNARE NEL TEMPO derisionale e accompagnare all'uso per attenere

benefici reali e duraturi.

ALTRI CONTENUTI A SUPPORTO

Dy  ALLEGATI OPERATIVI . MINI GLOSSARIO RIFERIMENTI BIBLIOGRAFICI
Schede, check-lis!, esempi l__ | principali termlr‘gi delle scienze Le principali fonti scientifiche
& materiali pratici per ogni Tool. comportamentali utilizzati elistituzionali.

el Toolkit.

COME UTILIZZARLO

Il Toolkit puo essere consultato in modo lineare, seguendo I'ordine dei Tool,
oppure in modo modulare, selezionando gli strumenti piu utili in base alle tue esigenze
professionali e alla fase del percorso con il cliente.
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TOOL

Cinque strumenti per accompagnare la
decisione del cliente

TOOL 1
Una mappa del processo decisionale

Conoscere i fattori che possono influenzare la scelta.

TOOL 2
I1 colloquio di orientamento

Comprendere esigenze, priorita e difficolta del cliente.

TOOL 3

Template di supporto alla presentazione della proposta
tecnica

Rendere comprensibili risultati, benefici, evidenze e condizioni.

TOOL 4

Mappatura delle obiezioni frequenti

Esplorare le preoccupazioni e scegliere come affrontarle.

TOOL 5
Follow-up

Mantenere continuita e accompagnare fino all’uso.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA
TOOL 1

UNA MAPPA DEL PROCESSO DECISIONALE

Conoscere e comprendere i principali fattori che possono influenzare la decisione di riqualificazione energetica

Finalita dello strumento

I1 Tool 1 consente al professionista di ricordare che una decisione di riqualificazione non dipende soltanto dalla convenienza tecnico-economica, ma
dall’interazione tra ostacoli percepiti, leve motivazionali e benefici attesi.

Per il cliente, la riqualificazione energetica non e una decisione determinata esclusivamente dal confronto tra costo dell'intervento, risparmio energetico
e incentivo. Il cliente deve valutare contemporaneamente:

e che cosa cambiare;

* quanto investire;

e quali risultati aspettarsi;

e quali rischi assumere;

* quanto sara complesso il percorso;

¢ quali benefici considera realmente importanti;

* se sia necessario intervenire ora oppure continuare nella situazione attuale.
Il Tool 1 offre quindi al professionista una prima mappa per orientarsi nella complessita del processo decisionale prima di incontrare il cliente.

Utilita dello strumento

Il Tool 1 serve al professionista per prepararsi al primo incontro con il cliente con maggiore consapevolezza circa i principali fattori che possono
influenzare la decisione di riqualificazione energetica.

NON E UNA DIAGNOSI

I1 Tool 1 non serve a diagnosticare psicologicamente il cliente. Una riqualificazione energetica comporta il passaggio da una situazione conosciuta a una
situazione futura che, per poter essere presa in considerazione, deve risultare al cliente comprensibile, gestibile e desiderabile.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA
COME UTILIZZARE IL TOOL

DAL QUADRO GENERALE ALI’APPROFONDIMENTO

Le tabelle successive costituiscono una mappa di orientamento per il professionista, non uno strumento diagnostico.

1. La prima tabella & una scheda operativa da consultare prima di incontrare il cliente.
Presenta la sintesi dei fattori che possono influenzare la decisione: cio che puo rendere difficile la scelta, cio che puo renderla rilevante e desiderabile e
cio che il cliente si aspetta possa cambiare.

2. La seconda tabella risponde alla domanda: che cosa puo bloccare la decisione?

Approfondisce i principali ostacoli decisionali, i segnali che possono emergere e cio che il facilitatore puo fare per supportare una decisione piu
consapevole e informata.

3. La terza tabella risponde alla domanda: che cosa puo promuovere e agevolare la decisione?
Approfondisce le leve motivazionali e aiuta a esplorare che cosa puo significare la riqualificazione per quella specifica persona.

Competenze che puoi acquisire

Riconoscere i principali fattori che possono influenzare una decisione di riqualificazione energetica e sapere che cosa osservare e comprendere del

cliente prima di formulare una proposta tecnica.
e e /
S N
L]
' 4
> )

APPROFONDISCI APPROFONDISCI
HRIENTATI GLI OSTACOLI LE LEVE

Consulta la mappa Che cosa puo rendere Che cosa puo renderla
di sintesi. difficile la decisione? rilevante e desiderabile?
ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

CHIAVE DI LETTURA
Non presumere quale fattore sia presente. Lo stesso comportamento puo avere spiegazioni diverse. La mappa orienta; il colloquio verifica.

UNA MAPPA DEL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 1 - Prima area indipendente: fattori che possono ostacolare la decisione.

COME LEGGERE QUESTA PAGINA
Questa area descrive cio che puo rendere piu difficile 1a decisione. Non stabilisce alcuna corrispondenza con le leve motivazionali presentate nella pagina
successiva.

OSTACOLO COME PUO ESSERE VISSUTO COSA PUO SUCCEDERE NEL PROCESSO DECISIONALE
. . Il costo iniziale puo essere percepito come una perdita certa che L’attenzione sull’esborso iniziale puo rendere difficile affrontare il
Avversione alla perdita R ox ; .
puo pesare piu dei benefici futuri. costo.

L’incertezza su tempi di ritorno, tecnologia o normativa puo

Avversione al rischio Il risultato dell’investimento puo essere percepito come incerto. . oo ..
determinare il rinvio della decisione.
q - Il percorso di riqualificazione pud sembrare difficile da 1l cliente puo rimandare o rinunciare alla decisione di realizzare
Avversione alla complessita . s
comprendere e gestire. lintervento.
S . . A . Diventa difficile affidarsi al professionista e la decisione puo
Fiducia insufficiente La proposta tecnica puo essere valutata con diffidenza. . P P
essere rimandata.
. . Il cliente puo non sentirsi in grado di gestire il percorso di Il cliente puo evitare la decisione perché percepita come troppo
Bassa autoefficacia percepita . Ve bu & & P . P P P P PP
riqualificazione. impegnativa.

La situazione attuale puo essere percepita come sufficientemente Il cambiamento pud non apparire necessario e la decisione puo

Status quo . ..
1 accettabile. essere rinviata.

UNA MAPPA DEL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 1 - Seconda area indipendente: fattori che possono rendere la riqualificazione rilevante e desiderabile.

COME LEGGERE QUESTA PAGINA
Le leve non sono speculari agli ostacoli e non costituiscono una gerarchia. Piul ostacoli e piu leve possono coesistere e combinarsi in modi differenti.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

LEVA COSA PUO SIGNIFICARE COSA PUO SUCCEDERE NEL PROCESSO DECISIONALE
Comfort abitativo - Salute e Temperatura piu stabile, minore disagio, ambienti piut Rende concreto e immediato il beneficio dell’intervento nella vita
benessere - Qualita della vita confortevoli. quotidiana.

Sicurezza - Protezione del Sposta l’attenzione oltre il solo costo energetico e pud ridurre la

Proteggere e preservare I'immobile; gestire consumi e comfort.

patrimonio - Controllo/autonomia percezione di esposizione alla volatilita dei costi energetici.

Puo aumentare la salienza della scelta e fornire un riferimento

Appartenenza / comunita Contribuire a un contesto condiviso orientato alla sostenibilita. sociale
. . Esprimere attraverso la propria scelta un orientamento Puo rafforzare il significato personale e sociale attribuito alla
Riconoscimento . o
riconoscibile. scelta.
. . . .. . e . Puo rafforzare la motivazione quando la scelta e coerente con ciod
Coerenza con i propri valori Agire in modo coerente con i propri principi personali. . .
che la persona considera importante.
. . . . . . Puo trasformare la riqualificazione in un progetto personale
Autorealizzazione Sentire di realizzare un proprio progetto personale. . . .. .
desiderabile e significativo.
PRINCIPIO DI LETTURA

La mappa orienta l’attenzione del professionista; non stabilisce associazioni automatiche e non costituisce una diagnosi del cliente.

FATTORI CHE POSSONO OSTACOLARE LA DECISIONE

TABELLA 2 - Scheda analitica di approfondimento degli ostacoli decisionali — 1/2

COME PUO EMERGERE CHE COSA PUO FARE IL EFFETTO ATTESO SUL
(INDICATORI VERBALI) FACILITATORE PROCESSO DECISIONALE

OSTACOLO DECISIONALE CHE COSA DEVI CAPIRE

«Costa troppo rispetto a quello che  Rendere comprensibile il valore

1l costo iniziale puo essere percepito come Puo ampliare la valutazione

. . . ottengo.» dell’investimento; collegare . .
una perdita certa, immediata e concreta, . . Lo . oltre il solo esborso iniziale e
. . . . . . «Al momento non posso investimento, prestazioni, benefici e o o
Avversione alla perdita mentre i benefici futuri possono apparire . L o rendere piu confrontabili
. o . permettermi di spendere questa condizioni; rendere espliciti i . . . . .
meno certi, meno visibili o piu lontani nel . . . . . investimento, risultati attesi e
cifra.» risultati attesi senza nascondere il P
tempo. L valore per il cliente.
Esitazione prolungata sul prezzo. costo.
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OSTACOLO DECISIONALE

CHE COSA DEVI CAPIRE

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

CHE COSA PUO FARE IL
FACILITATORE

EFFETTO ATTESO SUL
PROCESSO DECISIONALE

Avversione al rischio

Avversione alla complessita

Comprendere quale componente

dell’investimento e percepita come incerta:

risultati, ritorno economico, tecnologia,
normativa, durata, responsabilita o
garanzie.

Comprendere quale parte del percorso
appare difficile da capire o gestire:
informazioni tecniche, tecnologie,
operatori, pratiche, autorizzazioni, tempi o
lavori.

«Non vorrei fare un investimento
sbagliato e poi pentirmene.»

«E se poi non funziona?»

«Chi mi garantisce il risultato?»
«E se cambiano le normative?»

«Non ci capisco niente.»
«E tutto troppo complicato.»

«Chi deve occuparsi di tutte queste
cose?»

«Non saprei da dove cominciare.»

Rendere l'incertezza comprensibile;

distinguere cio che e noto, stimato,
verificabile, condizionato o
garantito; chiarire percorso,
responsabilita e condizioni.

Tradurre il linguaggio tecnico;

organizzare il percorso; suddividere

le informazioni; chiarire che cosa
deve fare il cliente e che cosa fa il
professionista; procedere per

passaggi.

FATTORI CHE POSSONO OSTACOLARE LA DECISIONE

TABELLA 2 - Scheda analitica di approfondimento degli ostacoli decisionali — 2/2

OSTACOLO DECISIONALE

CHE COSA DEVI CAPIRE

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

CHE COSA PUO FARE IL
FACILITATORE

Puo aumentare la percezione di
controllo e rendere I'incertezza
analizzabile senza trasformarla
artificialmente in certezza.

Puo ridurre il carico cognitivo,
aumentare la comprensibilita e
rendere il percorso piu
affrontabile.

EFFETTO ATTESO SUL
PROCESSO DECISIONALE

Fiducia insufficiente

Bassa autoefficacia
percepita

Comprendere che cosa rende difficile
affidarsi: esperienze negative, timore di
interessi non trasparenti, promesse non
verificabili, costi nascosti o bisogno di
verifica autonoma.

Comprendere in quale fase il cliente teme
di non riuscire a gestire il percorso:
documenti, fornitori, lavori, tecnologia,
controllo del progetto o adempimenti.

«Siete tutti bravi a parole, ma poi
nei fatti?»

«Voi ci guadagnate comunque.»
«Voglio verificare autonomamente
quello che mi sta dicendo.»

«Io non sono un tecnico, non saprei
come gestire questa cosa.»

«Temo di fare un pasticcio con i
documenti.»

«Non credo di essere capace di
seguire questo progetto.»

Favorire verificabilita e
trasparenza: chiarire processi,
responsabilita, costi e condizioni;
distinguere dati, stime e garanzie;
mettere a disposizione evidenze e
riferimenti verificabili.

Chiarire responsabilita e compiti;
rendere visibili i supporti
disponibili; procedere per passaggi;
valorizzare le competenze che il
cliente gia possiede.

Puo creare condizioni piu
favorevoli alla costruzione della
fiducia e consentire una
valutazione basata su elementi
trasparenti e verificabili.

Puod aumentare il senso di
competenza e controllo,
rendendo il percorso percepito
come piu gestibile.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

CHE COSA PUO FARE IL
FACILITATORE

EFFETTO ATTESO SUL

OSTACOLO DECISIONALE PROCESSO DECISIONALE

CHE COSA DEVI CAPIRE

Rendere confrontabili lo scenario di
intervento e quello di
mantenimento della situazione

«Ci pensero piu avanti.»
«Finché funziona preferisco non

Comprendere che cosa rende preferibile . R,
. . . - Puo rendere piu visibili le
continuare nella situazione attuale e se i

conseguenze delle alternative e

Status quo benefici del cambiamento appaiono cambiare.» attuale, esplicitando conseguenze, . o
sufficientemente rilevanti rispetto a invio ri i costi e benefici sulla base di aiutare il cliente a valutarle
. . . P Rmv_w_ ripetuto senza un rifuto . Lo . rispetto alle proprie priorita.
investimento, sforzo e incertezza. esplicito. informazioni verificabili, senza
creare urgenza artificiale.

ATTENZIONE

Gli indicatori verbali sono segnali da esplorare, non prove della presenza di uno specifico ostacolo. Lo stesso comportamento puo avere spiegazioni

differenti.

FATTORI CHE POSSONO INCORAGGIARE LA DECISIONE

TABELLA 3 - Scheda analitica di approfondimento delle leve motivazionali — 1/3

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

CHE COSA DEVI CAPIRE
(COSA PUO SIGNIFICARE)

CHE COSA PUO CHIEDERE IL
FACILITATORE

EFFETTO ATTESO SUL

LEVA MOTIVAZIONALE PROCESSO DECISIONALE

«In inverno fa freddo.» . )
Puo rendere I'intervento

Comfort abitativo

Salute e benessere

Sicurezza

Temperatura piu stabile, minore disagio,
migliore vivibilita degli ambienti, maggiore
comfort durante le diverse stagioni.

Condizioni abitative percepite come piu
salubri e confortevoli: qualita dell’lambiente
interno, umidita, temperatura, benessere
fisico.

Maggiore affidabilita, riduzione di
condizioni che generano preoccupazione e
maggiore prevedibilita del funzionamento
degli impianti.

«D’estate non si riesce a stare in
casa.»

«Alcune stanze sono sempre piu
fredde.»

«Abbiamo problemi di umidita.»
«Mia figlia soffre il freddo.»

«Vorrei stare meglio in casa.»

«Non voglio avere problemi.»

«Mi interessa soprattutto sentirmi

piu sicuro in casa.»

«Mi rassicura sapere che é fatto
bene.»

«Qual ¢ il problema di comfort che
vorrebbe risolvere principalmente?»

«C’e qualche aspetto della casa che

oggi incide sul benessere di chi la

rilevante collegandolo a
un’esperienza quotidiana
concreta.

Puo aumentare la rilevanza
personale della proposta

vive?»

«Qual e I’aspetto rispetto al quale

vorrebbe sentirsi piu sicuro?»

quando il problema e
realmente presente.

Puo orientare ’attenzione
verso qualitd, affidabilita,
verifiche, responsabilita e
condizioni di realizzazione.
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LEVA MOTIVAZIONALE

CHE COSA DEVI CAPIRE
(COSA PUO SIGNIFICARE)

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

CHE COSA PUO CHIEDERE IL
FACILITATORE

EFFETTO ATTESO SUL
PROCESSO DECISIONALE

Protezione del patrimonio

Conservare, proteggere o aumentare il
valore dell’'immobile; evitare che il
deterioramento della casa produca una
perdita futura.

«E casa mia e voglio mantenerla
bene.»

«Vorrei aumentare il valore
dell’immobile.»

«Non voglio che si deteriori.»

«Quanto e importante per lei
mantenere o migliorare il valore
della casa nel tempo?»

FATTORI CHE POSSONO INCORAGGIARE LA DECISIONE

TABELLA 3 - Scheda analitica di approfondimento delle leve motivazionali — 2/3

LEVA MOTIVAZIONALE

CHE COSA DEVI CAPIRE
(COSA PUO SIGNIFICARE)

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

CHE COSA PUO CHIEDERE IL
FACILITATORE

Puo rendere rilevanti benefici
di medio-lungo periodo che
altrimenti rimarrebbero sullo
sfondo.

EFFETTO ATTESO SUL
PROCESSO DECISIONALE

Controllo / autonomia

Qualita della vita familiare

Appartenenza / comunita

Maggiore capacita di controllare consumi,
comfort, produzione/utilizzo dell’energia e
condizioni di funzionamento della casa.

Una casa piu confortevole, funzionale e
adeguata alle esigenze della famiglia e alla
vita quotidiana.

Contribuire al benessere del condominio,
del quartiere o della comunita; condividere
pratiche considerate positive; sentirsi parte
di un cambiamento collettivo.

«Vorrei dipendere meno dagli
altri.»

«Voglio sapere quanto consumo.»

«Vorrei avere piu controllo sulla
gestione degli impianti.»

«Vorrei che la casa fosse piu
vivibile.»
«Ci viviamo tutti.»

«Vorrei migliorare la situazione
per la mia famiglia.»

«Nel condominio ne stiamo
parlando.»

«Anche altri stanno intervenendo.»
«Vorrei fare la mia parte.»

«Su quale aspetto della gestione
della casa vorrebbe avere piu
controllo?»

«Che cosa cambierebbe nella vita
quotidiana della sua famiglia se
questo problema fosse risolto?»

«Quanto conta per lei ’effetto che
Iintervento puo avere anche sulla
comunita o sul condominio?»

Puo orientare la proposta
verso soluzioni e informazioni
che aumentano comprensione
e capacita di gestione.

Puo rendere concreto il
beneficio atteso e collegarlo a
esperienze quotidiane.

Puo rendere saliente una
dimensione della scelta che
non emerge dalla sola analisi
economica.
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LEVA MOTIVAZIONALE

CHE COSA DEVI CAPIRE
(COSA PUO SIGNIFICARE)

COME PUO EMERGERE
(INDICATORI VERBALI)

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FATTORI CHE POSSONO INCORAGGIARE LA DECISIONE

TABELLA 3 - Scheda analitica di approfondimento delle leve motivazionali — 3/3

CHE COSA PUO CHIEDERE IL
FACILITATORE

EFFETTO ATTESO SUL
PROCESSO DECISIONALE

Riconoscimento

Coerenza con i propri valori

Autorealizzazione

RICORDA

Essere riconosciuti come persone attente,
competenti, responsabili o capaci di fare
scelte considerate positive.

L’intervento puo essere percepito come
coerente con valori personali:
responsabilita, sostenibilita, attenzione alle
risorse, cura della casa, futuro delle
generazioni.

Realizzare un progetto personale,
migliorare la propria casa secondo un’idea
desiderata o sentirsi capaci di raggiungere
un obiettivo importante.

«Mi interessa avere una casa
sostenibile.»

«Voglio fare una scelta
intelligente.»

«Vorrei essere tra i primi.»

«Per me é importante consumare
meno.»

«Non voglio sprecare energia.»
«Vorrei contribuire agli obiettivi di
neutralita climatica.»

«E un progetto che ho in mente da
anni.»

«Voglio fare le cose come le ho
sempre immaginate e desiderate.»

«Che cosa rappresenta per lei fare
questo intervento?»

«Quanto e importante per lei che
questa scelta sia coerente con i suoi
valori o con il modo in cui vuole
vivere?»

«Che cosa rappresenta per lei
riuscire finalmente a realizzare
questo progetto?»

Puo far emergere significati
personali che incidono sulla
rilevanza della proposta.

Puo rendere 'intervento
personalmente significativo,
oltre la dimensione
economica.

Puo aumentare la rilevanza
personale e aiutare a
comprendere perché
I'intervento sia importante,
oppure perché non lo sia.

Le leve motivazionali non sono una gerarchia e non costituiscono una corrispondenza univoca con gli ostacoli. Possono coesistere e assumere significati
differenti da cliente a cliente.

PRIMA DI INCONTRARE IL CLIENTE

RICORDA

X La decisione puo essere resa difficile da: perdita, rischio, complessita, fiducia insufficiente, bassa autoefficacia percepita, status quo.

X La decisione pu0 essere resa piu agevole da leve quali: comfort, salute e benessere, sicurezza, patrimonio, controllo/autonomia, qualita della vita,
appartenenza/comunita, riconoscimento, valori, autorealizzazione.

X Non devi presumere quale fattore sia presente.

X Lo stesso comportamento puo avere spiegazioni diverse.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

TOOL 2

IL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO

Comprendere la decisione del cliente prima di elaborare e presentare la proposta tecnica

Finalita dello strumento

Il Tool 2 consente al professionista di utilizzare il colloquio di orientamento per comprendere come il cliente rappresenta la propria situazione, che cosa
desidera ottenere, che cosa rende difficile la decisione e quali elementi considera rilevanti prima di elaborare e presentare una proposta.

11 colloquio non anticipa la soluzione tecnica: costruisce una prima rappresentazione condivisa della decisione. Produce le informazioni utili per affrontare con

maggiore consapevolezza il sopralluogo e per personalizzare I’elaborazione e la presentazione della proposta tecnica.

Utilita dello strumento
Il Tool 2 non serve a convincere il cliente, ma a comprendere quale decisione sta cercando di prendere e che cosa la rende difficile o desiderabile. Traduce la
mappa del Tool 1 in un percorso operativo di ascolto, esplorazione, verifica e sintesi.
11 Tool 2 aiuta il professionista a individuare:
« la situazione percepita e cio che ha attivato la richiesta
« il risultato desiderato, le motivazioni espresse e gli aspetti rilevanti
* le principali barriere e i fattori che possono ostacolare la decisione
e i riferimenti utilizzati per valutare I'intervento e le incertezze ancora presenti

¢ ci0 che deve essere verificato durante il sopralluogo
o le informazioni utili a elaborare e presentare una proposta coerente con quanto emerso.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

COME UTILIZZARE IL TOOL

DAL QUADRO GENERALE ALI’APPROFONDIMENTO

Le tabelle che seguono accompagnano il professionista nell’esplorazione del processo decisionale del cliente e lo aiutano a trasformare cio che emerge dal
colloquio in elementi utili per il sopralluogo e per la personalizzazione della comunicazione della proposta tecnica.
1. TABELLA 1 - Scheda operativa del colloquio di orientamento.

Presenta le principali fasi del colloquio e cio che il professionista puo fare per ascoltare, comprendere e verificare situazione, risultati desiderati, preoccupazioni e
criteri di decisione. Aiuta a individuare cio che dovra essere approfondito nel sopralluogo.

2. TABELLA 2 - Scheda analitica di approfondimento.

Risponde alla domanda: che cosa devo comprendere e come posso verificarlo? Collega le fasi del colloquio a possibili ostacoli o dinamiche decisionali e alle

strategie comunicative utilizzabili - ascolto attivo, framing, re-framing e chunking - senza automatismi.

3. TABELLA 3 - Personalizzare la comunicazione.

Risponde alla domanda: come posso personalizzare la comunicazione sulla base di cio che ho compreso? Collega il quadro decisionale emerso alle informazioni, ai
benefici e agli aspetti da organizzare con maggiore attenzione nella proposta.

Competenze che puoi acquisire

Utilizzare il colloquio per comprendere la decisione; distinguere richiesta, problema percepito, bisogno e risultato desiderato; formulare e verificare ipotesi senza

trasformarle in diagnosi; usare domande e riformulazione; trasformare cio che emerge in elementi utili al sopralluogo e alla successiva comunicazione della
proposta.

L eotton e g CHE WA COMPRESO
ILCOLLOQUIO :
Q E VERIFICA IN CRITERI DI COMUNICAZIONE
Che cosa devo fare Che cosa pud esserci dietro o ]
durante l'incontro? cio che emerge e come Come dovra orientare la successiva

presentazione della proposta?

Q % posso esplorarlo? 9
@ M) e
———

I[u”ﬂ

CHIAVE DI LETTURA
11 colloquio non serve a convincere il cliente: serve a costruire una rappresentazione piu chiara della decisione. Le ipotesi si esplorano e si verificano; non si

presumono. o o
ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

CHECKLIST OPERATIVA DEL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO

TABELLA 1 - Le set fasi essenziali del colloquio: che cosa fare, come farlo e con quale obiettivo.

COSA DEVO FARE OBIETTIVO

Non partire da prodotti, tecnologie, incentivi o . . . . .
P p ’ ste, Creare un clima di ascolto; evitare di costruire

Sospendere I'impulso a proporre subito una reventivi. Tono tranquillo, domande aperte . . . .
1. PREPARATI AD P . .p p P o1 . P . . q ’ . P > la soluzione prima di aver compreso il
soluzione. Considerare cio che il cliente dice nessuna interruzione. Domanda di apertura: S s oo
ASCOLTARE . . o R . problema; individuare cio che il cliente sta
come punto di partenza. «Qual é l'esigenza principale che I'ha spinta a

. . . realmente cercando di decidere.
rivolgersi a noi?»

Comprendere la situazione percepita;
2. COMPRENDI DA DOVE individuare perché il tema & emerso ora;

Capire il punto di partenza della decisione;

Lasciare che descriva casa, problema ed e . L )
individuare eventi o occasioni rilevanti;

esperienza attuale; chiedere che cosa ha fatto

NASCE LA RICHIESTA distinguere problema dichiarato e problema . . . . raccogliere elementi da verificare al
. nascere l’esigenza; chiedere esempi concreti.

percepito. sopralluogo.

Far emergere il risultato desiderato: cercare Chiedere che cosa dovrebbe cambiare Passare dalla tecnologia al beneficio;
3. ESPLORA COSA VUOLE L 5 . . . . . concretamente e che cosa sarebbe importante individuare i benefici rilevanti per quella

motivazioni ulteriori; verificare la rilevanza dei . . . .
OTTENERE benefici ottenere. Chiedere conferma, non persona; capire quali possono orientare la

) interpretare. decisione.

CHECKLIST OPERATIVA DEL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO

TABELLA 1 - Le sei fasi essenziali del colloquio: che cosa fare, come farlo e con quale obiettivo. - seguito

COSA DEVO FARE OBIETTIVO

Domande utili: «Qual & I’aspetto

dell’investimento che la preoccupa Individuare che cosa rende difficile la scelta
maggiormente?» «Che cosa vorrebbe essere per il cliente senza cercare di convincerlo
sicuro di conoscere prima di decidere?» «Qual prima di aver compreso.

e la parte piu difficile da gestire?»

4. ESPLORA COSA RENDE Ascoltare attentamente le frasi espresse e
DIFFICILE DECIDERE verificare i principali ostacoli decisionali.

Fermarsi e sintetizzare situazione, risultato
5. RIFORMULA E VERIFICA desiderato, preoccupazione, difficolta principale
e cio che il cliente vuole verificare.

Verificare di aver compreso correttamente;
correggere interpretazioni; costruire una base
condivisa per il sopralluogo.

Restituire: «Se ho capito bene, per lei sono
importanti...». Poi chiedere: «E corretto?»
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

COSA DEVO FARE OBIETTIVO

Non chiedere subito se vuole fare i lavori.
6. CONDIVIDI IL. PROSSIMO o1 . Dichiarare il valore tecnico e organizzativo
Accompagnare il cliente verso la fase successiva. L .
PASSO del sopralluogo e chiarire che non equivale
ancora alla scelta di una soluzione.

Ottenere ’accordo per programmare il
sopralluogo senza forzare I’acquisto; chiarire
che cosa verra verificato.

CHECK FINALE

[1 Ho lasciato parlare il cliente e non ho anticipato la soluzione. [] Ho compreso situazione, risultato desiderato e benefici rilevanti. []Ho esplorato gli ostacoli
senza interpretarli automaticamente. []Il cliente ha confermato o corretto la mia sintesi. [ So che cosa verificare al sopralluogo. [11l cliente sa perché il
sopralluogo ¢ utile e che non sta ancora scegliendo una soluzione.

IL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO IN 10 STEP

TABELLA 2 - Dallapertura alla transizione al sopralluogo: comprendere, esplorare, verificare e organizzare cio che emerge dal colloquio.

POSSIBILI OSTACOLI E IMPATTO SUL
FASE DEL COLLOQUIO CHE COSA DEVO COMPRENDERE PROCESSO DECISIONALE STRATEGIA COMUNICATIVA CONSIGLIATA

Bassa fiducia percepita nei confronti dei
Da dove parte la richiesta di riqualificazione e professionisti: I'incontro puo essere vissuto
come il cliente sta vivendo il tema come situazione in cui giustificare una scelta o
accettare una proposta.

ASCOLTO ATTIVO — abbassare la pressione
decisionale e creare condizioni per esprimere
esigenze e preoccupazioni.

1. Apertura e accoglienza

Problema tecnico identificato con la ASCOLTO ATTIVO — esplorare la rilevanza
2. Esplorazione della Problema percepito, situazione attuale e motivo  soluzione: «voglio cambiare caldaia», «voglio  dell’intervento e distinguere richiesta
situazione per cui il tema emerge ora il fotovoltaico». L’intervento puo essere solo il  esplicita, problema percepito e risultato
mezzo per un risultato pit ampio. ricercato.

Motivazione ridotta al solo risparmio: possono RE-FRAMING ORIENTATO AL VALORE —

3. Esplorazione del Che cosa il cliente vuole ottenere attraverso la esistere motivazioni ulteriori, come comfort, . . . . L

. . o . . . . . . . collegare la riqualificazione ai bisogni e ai
risultato desiderato scelta di riqualificazione sicurezza, patrimonio, qualita della vita, . .
autonomia valori emersi.

Avversione alla perdita: il costo iniziale puo
4. Esplorazione degli Che cosa rende l'investimento difficile da essere percepito come perdita certa e
ostacoli (preoccupazioni) valutare immediata, mentre i benefici futuri possono
apparire differiti e incerti.

FRAMING — intervenire sulla cornice di senso
attraverso cui il cliente interpreta
Iintervento.

ItaliainclasseA
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FASE DEL COLLOQUIO

CHE COSA DEVO COMPRENDERE

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

POSSIBILI OSTACOLI E IMPATTO SUL

STRATEGIA COMUNICATIVA CONSIGLIATA

5. Esplorazione degli
ostacoli (incertezza)

Natura esatta del rischio percepito; assunzioni o
timori; garanzie o evidenze necessarie

PROCESSO DECISIONALE

Avversione al rischio: incertezza relativa a

risultati futuri, obsolescenza tecnologica,
normativa o adeguatezza della soluzione.

IL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO IN 10 STEP

TABELLA 2 - Dall’apertura alla transizione al sopralluogo: comprendere, esplorare, verificare e organizzare cio che emerge dal colloquio. - seguito

FASE DEL COLLOQUIO

CHE COSA DEVO COMPRENDERE

POSSIBILI OSTACOLI E IMPATTO SUL

RE-FRAMING DEL RISCHIO — trasformare la
paura del rischio in criterio di verifica
oggettivo.

STRATEGIA COMUNICATIVA CONSIGLIATA

6. Ostacoli: complessita e
autoefficacia

7. Verifica dello status quo

8. Riformulazione
condivisa

9. Sintesi e organizzazione

10. Transizione al
sopralluogo

Quale parte del percorso appare difficile da
comprendere o gestire

Che cosa rende preferibile mantenere la
situazione attuale

Se la rappresentazione del facilitatore
corrisponde a quella del cliente

Che cosa ¢ stato compreso e che cosa deve
ancora essere verificato

Qual e il prossimo passo utile

PROCESSO DECISIONALE

Avversione alla complessita / carico

cognitivo / bassa autoefficacia: informazioni,
pratiche, autorizzazioni e tempi possono
essere percepiti come costi cognitivi.

Status quo: quando la situazione conosciuta
appare sufficientemente accettabile, il
cambiamento richiede una ragione percepita
come sufficientemente importante.

Possibile disallineamento interpretativo:
rischio che il professionista costruisca la
proposta sulla propria interpretazione.

Sovraccarico informativo: troppe
informazioni simultanee possono rendere
difficile comprendere la struttura della
decisione.

Incertezza sul percorso / percezione del
sopralluogo come impegno definitivo.

CHUNKING — suddividere le informazioni in
blocchi coerenti per facilitarne comprensione,
memorizzazione ed elaborazione.

RE-FRAMING DELLA SCELTA — considerare il
confronto tra mantenimento e cambiamento
senza introdurre urgenza artificiale.

RE-FRAMING / REFLECTIVE LISTENING —
restituire la rappresentazione elaborata e
consentire conferma o correzione.

CHUNKING — organizzare quanto emerso in
pochi blocchi logici e rendere leggibile il
percorso successivo.

MICRO-PASSO / PROGRESSIONE DELLA
DECISIONE
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

IL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO IN 10 STEP

TABELLA 2 - Dallapertura alla transizione al sopralluogo: comprendere, esplorare, verificare e organizzare cio che emerge dal colloquio. - seguito

FASE DEL COLLOQUIO

COMPORTAMENTO DEL FACILITATORE

DOMANDE CHE PUOI UTILIZZARE

OUTPUT PER IL FACILITATORE E OUTCOME
VERSO IL SOPRALLUOGO

Non anticipare la soluzione. Non correggere.
Non interrompere. Prestare attenzione al
contenuto e alla componente emotiva.

1. Apertura e accoglienza

Non assumere che la soluzione nominata
coincida con il bisogno che il cliente vuole
soddisfare.

2. Esplorazione della
situazione

Spostare il riferimento dalla tecnologia o dal
problema al risultato che la persona considera
significativo.

3. Esplorazione del
risultato desiderato

Ampliare il frame includendo, oltre all’eshorso
iniziale, cid che comporta mantenere la
situazione attuale.

4. Esplorazione degli
ostacoli (preoccupazioni)

Non giudicante, analitico e trasparente:
accogliere le obiezioni, cercare fatti, ammettere
limiti se esistono e spiegare come gestirli.

5. Esplorazione degli
ostacoli (incertezza)

«Mi racconta che cosa I'’ha portata/o a
rivolgersi a noi?» «Qual e oggi la sua esigenza
principale?»

«Che cosa vorrebbe cambiare concretamente
nella sua casa?» «Che cosa sarebbe diverso
per lei se questo problema fosse risolto?»

«Oltre alla riduzione dei consumi, c’e qualcosa
che per lei sarebbe particolarmente
importante ottenere?» «Quale sarebbe il
risultato piu importante per la sua famiglia?»

«Che cosa rende particolarmente importante
per lei questa spesa?» «Qual e ’aspetto
dell’investimento che la preoccupa
maggiormente?» «Rispetto a quale riferimento
considera elevato il costo?»

«Che cosa teme possa andare diversamente da
come previsto?» «Quale aspetto vorrebbe
poter verificare prima di decidere?»

IL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO IN 10 STEP

TABELLA 2 - Dall’apertura alla transizione al sopralluogo: comprendere, esplorare, verificare e organizzare cio che emerge dal colloquio. - seguito

FASE DEL COLLOQUIO

COMPORTAMENTO DEL FACILITATORE

DOMANDE CHE PUOI UTILIZZARE

Il cliente accetta il colloquio come spazio di
esplorazione. Prima rappresentazione della
situazione percepita.

Il sopralluogo viene orientato anche alla
verifica di cio che il cliente vuole ottenere.
Elementi della situazione da verificare.

11 sopralluogo viene finalizzato alla verifica di
soluzioni coerenti con i risultati desiderati.
Risultati e benefici da verificare.

Selezione degli elementi necessari per
rendere 'investimento valutabile. 11
sopralluogo potra verificarli.

Il sopralluogo diventa raccolta di evidenze per
ridurre l'incertezza percepita. Questioni da
verificare e rendere esplicite.

OUTPUT PER IL FACILITATORE E OUTCOME
VERSO IL SOPRALLUOGO

Non scaricare sul cliente I'intera complessita.
Identificare la parte difficile e spiegare percorso
e fasi in blocchi coerenti.

6. Ostacoli: complessita e
autoefficacia

«Qual & la parte del percorso che le sembra
piu complessa?» «Che cosa teme di dover
gestire personalmente?» «Quale passaggio
vorrebbe che le fosse spiegato meglio?»

Il sopralluogo é presentato come passo
concreto e circoscritto. Passaggi e
informazioni da verificare e organizzare.
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FASE DEL COLLOQUIO

COMPORTAMENTO DEL FACILITATORE

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

DOMANDE CHE PUOI UTILIZZARE

OUTPUT PER IL FACILITATORE E OUTCOME
VERSO IL SOPRALLUOGO

7. Verifica dello status quo

8. Riformulazione
condivisa

9. Sintesi e organizzazione

10. Transizione al
sopralluogo

Rendere esplicito cio che comporta continuare
nella situazione attuale; confrontare scenari e
conseguenze rilevanti lasciando al cliente la
valutazione.

Riassumere senza aggiungere interpretazioni
non confermate. Chiedere esplicitamente
conferma o correzione.

Riassumere in pochi blocchi: situazione —
obiettivo — questioni da verificare — prossimo
passo.

Presentare il sopralluogo come verifica
circoscritta e di approfondimento, non come
decisione anticipata. Chiarire cosa verra
verificato e cosa non implica.

«Che cosa succede se decide di non
intervenire?» «Che cosa della situazione
attuale vorrebbe mantenere e che cosa
cambiare?»

«Se ho capito bene, per lei il punto principale
non e soltanto..., ma soprattutto... E corretto?»

«Provo a riassumere quello che abbiamo
capito fin qui...» «Qual é I’aspetto che
dobbiamo verificare per primo?»

«Quali aspetti dobbiamo verificare
concretamente nella sua abitazione?» «Ha
senso fare un sopralluogo prima di prendere
qualsiasi decisione sull’intervento?»

Identificazione delle condizioni che
renderebbero significativo il cambiamento. Il
sopralluogo verifica concretamente tali
condizioni.

Rappresentazione condivisa da cui partire. I1
sopralluogo parte da una base decisionale
verificata, non da supposizioni.

Priorita e informazioni da acquisire. Sintesi
operativa del colloquio. Il cliente comprende
perché il sopralluogo é il passo successivo.

Agenda del sopralluogo e questioni da
verificare. Il cliente passa dall’orientamento
alla disponibilita concreta ad approfondire.

COMPRENDERE LA DECISIONE DEL CLIENTE PER PERSONALIZZARE LA
COMUNICAZIONE E PRESENTARE EFFICACEMENTE LA PROPOSTA TECNICA

TABELLA 3 - Cio che emerge dal colloquio orienta l'organizzazione e la presentazione della proposta; non indica come convincere il cliente.

CIO CHE EMERGE DAL

CHE COSA PUO ESSERE RILEVANTE PER IL
CLIENTE

PERSONALIZZAZIONE DELLA
COMUNICAZIONE

CRITERIO PER L’ELABORAZIONE E LA
PRESENTAZIONE DELLA PROPOSTA

COLLOQUIO

Attenzione prevalente sul
costo dell’investimento

Attenzione prevalente al
rischio dell’investimento

Elevata percezione di
complessita

Fiducia ancora da costruire

Comprendere il rapporto tra esborso, risultato e
valore

Ridurre I'incertezza sulle conseguenze della scelta

Capire il percorso e cio che dovra gestire
personalmente

Avere elementi per considerare affidabile la
proposta

Rendere espliciti costi, risultati attesi e
condizioni senza minimizzare I'investimento

Distinguere cio che € noto, stimato, verificabile e
condizionato

Organizzare le informazioni e chiarire passaggi e
responsabilita

Rendere trasparenti processo, evidenze,
condizioni e competenze

La proposta deve rendere confrontabili
investimento e risultati

La proposta deve rendere visibili condizioni,
evidenze e responsabilita

La proposta deve essere strutturata per blocchi e
passaggi

La proposta deve mostrare come si arriva alle
conclusioni
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CHE COSA PUO ESSERE RILEVANTE PER IL

CIO CHE EMERGE DAL
COLLOQUIO

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

PERSONALIZZAZIONE DELLA
COMUNICAZIONE

CRITERIO PER L’ELABORAZIONE E LA
PRESENTAZIONE DELLA PROPOSTA

Bassa autoefficacia percepita Sentirsiin grado di affrontare il percorso

Ancoraggio a un riferimento

el Comprendere rispetto a che cosa sta valutando

Elevata tendenza allo status
quo

Comprendere se e perché il cambiamento &
rilevante

Motivazione prevalente
legata al comfort/benessere

Ottenere un miglioramento concreto della vita
quotidiana

Motivazione prevalente
legata a sicurezza/protezione

Ridurre vulnerabilita e percezione di esposizione al
rischio

Motivazione prevalente

. Avere maggiore capacita di gestione
legata a autonomia/controllo 88 P &

PRIMA E DURANTE IL COLLOQUIO

RICORDA

CLIENTE

Chiarire cosa deve fare il cliente e cosa viene
gestito dal professionista

Esplicitare i criteri di confronto senza sostituire
arbitrariamente il riferimento

Rendere confrontabili situazione attuale e
possibile scenario futuro senza creare urgenza
artificiale

Collegare le caratteristiche tecniche ai risultati
percepibili

Dare evidenza agli aspetti di sicurezza,
affidabilita e condizioni di funzionamento

Evidenziare cio che aumenta controllo e
prevedibilita

La proposta deve rendere leggibile il percorso
decisionale e operativo

La proposta deve permettere un confronto su
criteri pertinenti, non solo sul prezzo

La proposta deve evidenziare differenze,
condizioni e conseguenze rilevanti

La proposta deve tradurre la soluzione in
benefici comprensibili

La proposta deve rendere verificabili questi
aspetti

La proposta deve rendere comprensibili
modalita di gestione e condizioni

X 1. Ascolta prima di proporre. Il colloquio serve a comprendere la decisione prima di costruire la soluzione.

X 2. Non confondere richiesta, problema e risultato desiderato. «Voglio il fotovoltaico» € una richiesta; il colloquio deve comprendere che cosa il cliente vuole

ottenere.

X 3. Non diagnosticare. Esplora e verifica. Una frase o un comportamento possono avere spiegazioni differenti.

X 4. Non interpretare al posto del cliente. Riformula cio che hai compreso e chiedi conferma o correzione.

X 5. Non cercare di eliminare ogni incertezza. Trasforma cio che e incerto in elementi comprensibili e, quando possibile, verificabili.

X 6. 11 colloquio non deve produrre subito una decisione sull’intervento. Deve produrre una rappresentazione condivisa della decisione e chiarire che cosa

occorre verificare nel passo successivo.

DAL TOOL 2 AL TOOL 3

Le informazioni emerse dal colloquio orientano ’elaborazione e la presentazione della proposta tecnica, rendendola pill coerente con cio che é rilevante per quel

cliente e contribuendo a supportare una decisione piu consapevole e informata.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

TOOL 3

TEMPLATE DI SUPPORTO ALLA PRESENTAZIONE DELLA
PROPOSTA TECNICA

Guida alla comunicazione del valore - Come trasformare la proposta tecnica in uno strumento di supporto alla decisione

Finalita dello strumento
Il Tool 3 aiuta il professionista a trasformare la proposta tecnica in uno strumento di supporto alla valutazione. Non basta rendere comprensibile che cosa si
propone e con quali prestazioni: occorre rendere visibile perché quella proposta puo essere rilevante per la situazione specifica del cliente.

La comunicazione viene organizzata intorno alla relazione tra situazione attuale, intervento proposto, risultati attesi, evidenze e condizioni, valore e benefici
rilevanti. L'obiettivo non ¢ sostituire il contenuto tecnico con una narrazione persuasiva, ma collegare le caratteristiche dell'intervento agli aspetti emersi e
verificati nei Tool precedenti.

e partire dalla situazione concreta del cliente, non dalla sola descrizione della soluzione

* rendere visibile il passaggio problema — intervento — risultato atteso

e tradurre le prestazioni tecniche in benefici comprensibili e pertinenti

« collegare intervento, prestazione, risultato e beneficio atteso

e utilizzare argomentazioni ed evidenze coerenti con le informazioni disponibili

* organizzare la proposta per facilitare attenzione, comprensione, confronto e valutazione

» mantenere trasparenti condizioni, assunzioni, margini di incertezza e responsabilita.

Utilita dello strumento

Il Tool 3 serve a rendere visibile, comprensibile e valutabile per il cliente il valore dell'intervento. La proposta viene costruita sulle esigenze emerse nel
colloquio e durante il sopralluogo: non deve soltanto dimostrare la validita tecnica della soluzione, ma sostenere il processo decisionale rendendo leggibili
risultati, benefici, condizioni ed evidenze.

« focalizzare l'attenzione sugli aspetti realmente rilevanti per la situazione e gli obiettivi del cliente
* rendere esplicito il nesso tra caratteristiche tecniche, risultati e benefici
* sostenere la comprensione del percorso, delle condizioni di realizzazione e dei fattori che contribuiscono al risultato

e evitare il sovraccarico cognitivo senza rinunciare ai contenuti tecnici necessari.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

COME UTILIZZARE IL TOOL

DAL QUADRO GENERALE ALI’APPROFONDIMENTO

Le tre tabelle accompagnano il professionista dal template operativo alla comprensione dei meccanismi che intervengono nella presentazione della
proposta e al loro utilizzo consapevole.

1. TABELLA 1 - Template di supporto alla presentazione della proposta tecnica.

Organizza la presentazione secondo il passaggio: situazione del cliente -> criticita -> proposta -> risultati -> benefici -> evidenze -> condizioni -> valore. Non
sostituisce i contenuti tecnici: li riorganizza rendendone piu leggibile il significato per il cliente.

2. TABELLA 2 - Scheda analitica sul processo decisionale.

Risponde alla domanda: che cosa puo accadere quando il cliente riceve e valuta la proposta? Chiarisce perché una proposta tecnicamente completa non &
necessariamente facile da comprendere e quali condizioni ne rendono piu leggibili i contenuti.

3. TABELLA 3 - Strategie comunicative e loro utilizzo.

Risponde alla domanda: come posso organizzare e comunicare la proposta affinché il cliente possa comprenderne il valore e valutarla piu agevolmente? Aiuta a
scegliere che cosa rendere visibile, quali relazioni esplicitare e quali evidenze utilizzare, senza formule persuasive automatiche.

Competenze che puoi acquisire

Trasformare la proposta tecnica in un supporto alla comprensione e alla valutazione; distinguere valore tecnico e valore percepito senza contrapporli; rendere

esplicito il rapporto intervento -> prestazione -> risultato -> beneficio; utilizzare evidenze pertinenti; organizzare quantita e sequenza delle informazioni in funzione
della loro rilevanza; adattare la comunicazione al quadro decisionale emerso nei Tool 1 e 2.

o STRUTTURA COMPRENDI UTILIZZA STRATEGIE
LA PROPOSTA COSA PUO ACCADERE DI COMUNICAZIONE
Come organizzare e presentare Quali dinamiche influenzano Come rendere la proposta piu

la proposta tecnica? la valutazione della proposta? comprensibile, rilevante e valutabile?

M
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TABELLA 2

TABELLA 3

TABELLA 1

CHIAVE DI LETTURA
La proposta resta tecnicamente fondata: cambia il modo in cui le informazioni vengono organizzate e rese comprensibili, rilevanti e valutabili per quello specifico

cliente. o o
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

IL TEMPLATE

TABELLA 1 - Come organizzare le informazioni per una presentazione efficace della proposta tecnica

Passaggio della proposta

Che cosa presento

Che cosa deve diventare visibile
al cliente

Che cosa devo utilizzare di cio che
ho compreso

Output della presentazione

1. Situazione attuale

Passaggio della proposta

La situazione rilevata durante colloquio
e sopralluogo

Che cosa presento

Da dove partiamo e quali
condizioni caratterizzano oggi
I'edificio/abitazione

Che cosa deve diventare visibile
al cliente

Problema percepito, esigenze,
criticita e aspetti che il cliente
considera rilevanti

Che cosa devo utilizzare di cio che
ho compreso

Una rappresentazione condivisa del
punto di partenza

Output della presentazione

2. Criticita / cambiamento
da affrontare

3. Intervento proposto

4. Risultati attesi

5. Benefici rilevanti

6. Evidenze

7. Condizioni e
responsabilita

8. Valore della proposta

9. Passo successivo

Cio che puo essere migliorato e perché

Soluzione/interventi tecnici individuati

Prestazioni e cambiamenti attesi
dall'intervento

Benefici associati ai risultati attesi

Dati, verifiche, documentazione, casi o
altre informazioni pertinenti

Condizioni necessarie, assunzioni,
margini di variabilita, responsabilita
dei soggetti coinvolti

Sintesi di cio che l'intervento puo
produrre rispetto alla situazione
iniziale

Che cosa deve essere verificato,
discusso o deciso

Che cosa non funziona, puo essere
migliorato o rischia di rimanere
invariato

Che cosa si propone di fare e come
l'intervento agisce sulla situazione
iniziale

Che cosa dovrebbe cambiare

concretamente

Perché quel risultato puo essere
importante per quella
persona/famiglia/condominio

Su che cosa si fonda I'affermazione
relativa ai risultati e ai benefici

Da che cosa dipende il risultato e
che cosa e certo, stimato o
condizionato

Perché l'intervento puo avere
valore per quel cliente

Qual ¢ il prossimo passaggio
concreto

23

Elementi tecnici verificati e
significato attribuito dal cliente alla
situazione

Evidenze del sopralluogo e condizioni
tecniche

Relazione tra intervento, prestazione
e risultato

Motivazioni, bisogni e criteri emersi
nel Tool 2

Evidenze tecniche disponibili e fonti
utilizzabili

Dubbi e aspetti di rischio emersi nel
colloquio

Benefici effettivamente rilevanti e
risultati supportati dalle evidenze

Eventuali elementi ancora incerti o
da approfondire

Una comprensione del problema da
affrontare

Una proposta tecnicamente
comprensibile

Un collegamento esplicito tra azione
e risultato

11 significato attribuito dal cliente al
risultato

Una base verificabile per valutare la
proposta

Una rappresentazione trasparente
dell'incertezza

Una proposta che puo essere
compresa e valutata

Una decisione accompagnata, non

forzata . .
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

IL PROCESSO DECISIONALE NELLA VALUTAZIONE DELLA PROPOSTA

TABELLA 2 - Che cosa puo accadere quando il cliente riceve e valuta la proposta

Aspetto del processo Che cosa puo accadere nella
decisionale valutazione della proposta

Che cosa puo rendere piu difficile =~ Che cosa deve rendere leggibile la

Domanda implicita del cliente :
la valutazione proposta

1l cliente non elabora allo stesso modo

tutte le informazioni presenti nella Quantita elevata di informazioni, Rendere riconoscibili gli elementi che
Attenzione selettiva proposta; tende a prestare maggiore “Su che cosa devo concentrarmi?”  linguaggio esclusivamente tecnico, hanno maggiore rilevanza per il

attenzione a cio che percepisce come elementi decisivi poco visibili cliente per la decisione

rilevante

Gli obiettivi, i valori e i bisogni

influenzano cio a cui viene prestata “Perché questo dovrebbe essere
attenzione e il modo in cui le importante per me?”
informazioni vengono interpretate

Benefici presentati genericamente,
senza relazione con cio che il cliente
considera significativo

Collegare risultati e benefici agli

Rilevanza . . .
aspetti emersi nel colloquio

Alcuni elementi possono assumere Dare evidenza agli elementi

. . . . “Che cosa rende questo risultato Tutte le informazioni presentate con . . .
Salienza maggiore evidenza cognitiva ed . A s realmente rilevanti senza alterare il
. . particolarmente significativo? lo stesso peso .
emotiva rispetto ad altri contenuto tecnico
La motivazione dipende anche dalla Dubbi sulle proprie capacita di Rendere comprensibili percorso,

“Riusciremo davvero a realizzare

Aspettativa ercezione di poter affrontare il estire l'intervento, sul processo, sui  condizioni, responsabilita e fattori
questo progetto?”
percorso e arrivare al risultato ’ tempi, sui soggetti coinvolti che contribuiscono al risultato
1l cliente valuta se l'intervento proposto Gli interventi produrranno Benefici enunciati senza mostrareil ~ Rendere esplicito il collegamento
Strumentalita sia effettivamente collegato ai benefici . pre . nesso con intervento e prestazione; intervento — prestazione — risultato
. . davvero i benefici promessi? . . - .
dichiarati stime percepite come commerciali - beneficio

IL PROCESSO DECISIONALE NELLA VALUTAZIONE DELLA PROPOSTA

TABELLA 2 - Che cosa puo accadere quando il cliente riceve e valuta la proposta - seguito

Aspetto del processo Che cosa puo accadere nella
decisionale valutazione della proposta

. . . . Che cosa puo rendere piu difficile Che cosa deve rendere leggibile la
Domanda implicita del cliente .
la valutazione proposta

“Rendere comprensibile la valenza
11 cliente attribuisce un valore « . . . . dell'intervento, facendo emergere e
. . . Quanto conta/vale per me e perla  Benefici economicamente quantificati s s .
Valenza personale ai risultati attesi e valuta se . e o - . o rendendo visibili i risultati e i
R o mia famiglia? ma poco significativi per il cliente . .
essi giustificano lo sforzo richiesto benefici che hanno effettivamente
valore per quel cliente.”
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Aspetto del processo
decisionale

Che cosa puo accadere nella
valutazione della proposta

Domanda implicita del cliente

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

Che cosa puo rendere piu difficile
la valutazione

Che cosa deve rendere leggibile la
proposta

Confronto sociale

Apprendimento sociale /
modeling

Argomentazione basata
su evidenze

Valutazione complessiva

In condizioni di incertezza, il cliente
puo utilizzare il comportamento e
l'esperienza di persone simili come
riferimento

L'osservazione di altri puo contribuire
alla percezione di capacita e alla
disponibilita ad affrontare il
comportamento

La qualita e la verificabilita delle
argomentazioni contribuiscono alla
valutazione del rapporto tra intervento
e benefici

1l cliente integra informazioni tecniche,
aspettative, benefici percepiti e valore
personale dell'intervento

STRATEGIE COMUNICATIVE

TABELLA 3 - Come utilizzarle nella proposta - Parte 1

Strategia / principio

Che cosa significa

“Altri nella mia situazione come
hanno affrontato questa
decisione?”

“Se altri ci sono riusciti, come
hanno fatto?”

“Su quali elementi si basa questa
affermazione?”

“Questa proposta & comprensibile,
credibile e rilevante per me?”

Come utilizzarlo nella proposta
tecnica

Assenza di riferimenti comprensibili
o ricorso a confronti poco pertinenti

Il percorso appare troppo distante
dalle proprie possibilita

Affermazioni generiche, promesse
non documentate, benefici
sovrastimati

Informazioni corrette ma non
organizzate secondo il processo di
valutazione

Esempio di applicazione

Se pertinente, fornire riferimenti
comparabili e trasparenti

Rendere osservabile un'esperienza
pertinente, senza presentarla come
garanzia di risultato

Collegare le affermazioni alle
evidenze disponibili e alle condizioni
cui sono riferite

Consentire una valutazione
autonoma, informata e coerente con
le informazioni disponibili

Attenzione del facilitatore

Rilevanza

Salienza cognitiva ed
emotiva

Le persone prestano maggiore
attenzione agli stimoli collegati a
obiettivi, valori e bisogni percepiti
come importanti

Gli elementi percepiti come
maggiormente significativi possono
ricevere maggiore attenzione

Selezionare e mettere in evidenza,
tra i contenuti tecnici disponibili,
quelli che hanno relazione con cio
che il cliente ha dichiarato
rilevante

Rendere visibili i risultati piu
significativi attraverso una
struttura chiara, una sintesi, un
confronto o una rappresentazione
comprensibile

Se nel colloquio & emerso il problema
del comfort, partire dal cambiamento
delle condizioni di comfort attese e
poi collegarlo all'intervento

Evidenziare nella sintesi iniziale i
principali cambiamenti attesi prima
di entrare nel dettaglio tecnico

Non inventare bisogni e non
attribuire rilevanza al cliente:
utilizzare cio che é stato
effettivamente verificato

Salienza non significa enfatizzazione
artificiale: cio che viene reso evidente
deve essere pertinente e corretto
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Strategia / principio

Che cosa significa

Come utilizzarlo nella proposta
tecnica

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

Esempio di applicazione

Attenzione del facilitatore

Collegamento intervento-
risultato-beneficio

Aspettativa: confronto
sociale

Aspettativa:
apprendimento sociale /
modeling

Argomentazioni basate su
evidenze

La proposta deve rendere
comprensibile il rapporto tra cio che
viene fatto e cio che si puo ottenere

1l confronto con persone simili puo
contribuire alla valutazione delle
proprie capacita e della possibilita di
affrontare il percorso

L'osservazione di un modello puo
contribuire all'apprendimento e alla
percezione di autoefficacia

Le affermazioni relative a risultati e
benefici devono poter essere ricondotte
a evidenze

STRATEGIE COMUNICATIVE

TABELLA 3 - Come utilizzarle nella proposta - Parte 2

Strategia / principio

Che cosa significa

Esplicitare la catena causale e non
limitarsi a elencare tecnologie o
prestazioni

Quando pertinente, utilizzare
esperienze di casi comparabili per
rendere il percorso piu concreto

Mostrare come altri soggetti hanno
affrontato concretamente un
percorso analogo

Associare ai principali benefici i
dati, le verifiche, le fonti o le
condizioni che li sostengono

Come utilizzarlo nella proposta
tecnica

Cappotto — riduzione delle
dispersioni — condizioni termiche
piu stabili = maggiore comfort, nelle
condizioni previste dal progetto

Presentare un caso di edificio con
caratteristiche comparabili,
descrivendo percorso, condizioni e
risultati osservati

Illustrare le fasi affrontate da un
condominio comparabile: decisione,
progettazione, lavori, gestione

Per un beneficio relativo al comfort o
alla salute, esplicitare quale relazione
€ documentata e quali condizioni la
rendono pertinente

Esempio di applicazione

Evitare salti logici e promesse non
sostenute dalle evidenze

Il caso comparabile € un riferimento,
non una garanzia che lo stesso
risultato si verifichi automaticamente

Il modello deve essere pertinente e
rappresentato in modo completo, non
come semplice testimonianza
promozionale

Distinguere sempre tra dato
verificato, stima, previsione e
possibile effetto

Attenzione del facilitatore

Rilevanza + qualita
dell'argomentazione

Valenza

La rilevanza attribuita alla
soddisfazione dei propri bisogni passa
anche dalla qualita delle
argomentazioni

Il valore del risultato dipende dal
significato che la persona gli attribuisce

Non limitarsi a dire che un
beneficio é importante: spiegare
perché l'intervento pud produrlo

Far emergere i benefici che il
cliente considera realmente
significativi, senza ridurre il valore
dell'intervento al solo risparmio
energetico

26

Collegare una specifica prestazione
dell'intervento al risultato rilevante
per il cliente e all'evidenza
disponibile

Se per il cliente conta soprattutto la
stabilita e il comfort familiare,
rendere visibile questo risultato
insieme agli altri benefici
documentati

La personalizzazione riguarda la
comunicazione, non la
manipolazione del contenuto tecnico

Non decidere al posto del cliente
quale beneficio debba avere
maggiore valore

ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

Come utilizzarlo nella proposta
tecnica

Strategia / principio Che cosa significa

Esempio di applicazione Attenzione del facilitatore

Presentare i benefici come insieme . .
Efficienza energetica + comfort +

. - Un intervento puo produrre piu articolato, mantenendo chiaro il R . ) . Evitare di accumulare benefici senza

Benefici multipli . . . . .. . . qualita della vita + eventuali benefici . . p

risultati e benefici collegati tra loro nesso con gli interventi che li . . - spiegare il rapporto con l'intervento

ambientali, quando supportati
producono
. Organizzare le informazioni . . . . .
. . La proposta deve permettere di & o Prima quadro sintetico; poi risultati e . . G

Organizzazione secondo una sequenza leggibile, Organizzare non significa eliminare

individuare e comprendere gli elementi benefici; quindi evidenze, condizioni

dell'informazione distinguendo sintesi, evidenze, informazioni necessarie

decisivi . .. . e approfondimenti tecnici
dettagli tecnici e condizioni PP
Trasparenza sulle 1l risultato dipende dalle condizioni Esplicitare assunzioni, condizioni,  “Il risultato stimato € riferito a queste La trasparenza aumenta la possibilita
con dI;zioni tecniche e operative nelle quali variabilitd, responsabilita e aspetti  condizioni di utilizzo e a queste di una valutazione corretta; non va
l'intervento viene realizzato ancora da verificare prestazioni dell'involucro” sostituita da promesse di certezza

PRIMA DI PRESENTARE LA PROPOSTA

RICORDA
e

M 1. Parti dalla situazione del cliente, non dalla tecnologia. La proposta diventa comprensibile quando il cliente riconosce da dove parte, che cosa pud cambiare
e attraverso quale intervento.

M 2. Non limitarti a dichiarare un beneficio: rendi visibile il collegamento che lo produce. Intervento — prestazione — risultato — beneficio.

X 3.Dai evidenza a cio che é rilevante, senza alterare il contenuto tecnico. Rilevanza e salienza aiutano a orientare l'attenzione; non significano enfatizzare

artificialmente alcuni elementi.

M 4. Personalizza la comunicazione, non le evidenze. Utilizza cio che & emerso e verificato nel colloquio e nel sopralluogo, senza attribuire al cliente bisogni,
valori o motivazioni che non ha espresso.

M 5. Distingui sempre cio che sai da cio che stimi. Dato verificato, stima, previsione e possibile effetto non sono equivalenti. Rendi esplicite condizioni,
assunzioni, variabilita e responsabilita.

M 6. Un caso comparabile aiuta a comprendere, non garantisce il risultato. Confronto e apprendimento sociale sono utili solo quando i riferimenti sono
pertinenti, trasparenti e presentati con i loro limiti.

M 7. Organizzare non significa semplificare eccessivamente. Riduci il sovraccarico informativo attraverso gerarchia e sequenza, senza eliminare le informazioni

necessarie alla valutazione. ..
ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

TOOL 4

MAPPATURA DELLE OBIEZIONI FREQUENTI

Dall’obiezione alla comprensione: riconoscere gli ostacoli alla decisione e scegliere la strategia comunicativa per superarli

Finalita dello strumento
Il Tool 4 supporta il professionista nella gestione dei dubbi, delle resistenze e delle preoccupazioni che possono emergere durante il processo decisionale
relativo a un intervento di riqualificazione energetica.

Un’obiezione non rappresenta necessariamente un rifiuto della proposta. Puo costituire la manifestazione osservabile di una difficolta decisionale che il
professionista deve prima comprendere e successivamente affrontare attraverso informazioni pertinenti, verificabili e comprensibili.

La stessa obiezione pud derivare da ostacoli differenti e lo stesso ostacolo pud manifestarsi attraverso obiezioni diverse. Il compito del facilitatore non & quindi
individuare rapidamente la “risposta giusta”, ma capire quale incertezza decisionale sta esprimendo quella specifica obiezione.

Quando il cliente afferma «Costa troppo», «E se poi non funziona?», «E troppo complicato» o «Per ora preferisco non cambiare», cid che il professionista ascolta &
lespressione manifesta di una difficolta che puo avere origini differenti.
Utilita dello strumento
Il Tool 4 aiuta il professionista a non reagire automaticamente all’obiezione, ma a comprenderla e trasformarla in un momento di approfondimento utile per
accompagnare in maniera concreta e consapevole il percorso decisionale del cliente.

e riconoscere le principali obiezioni e formulare domande utili a comprenderne il significato

e distinguere obiezione espressa, possibile ostacolo e possibile meccanismo decisionale/comportamentale

* separare fatti, interpretazioni, esperienze aneddotiche e informazioni ancora da verificare

* selezionare strategie comunicative coerenti con la difficolta emersa, evitando rassicurazioni assolute o promesse non dimostrabili

o verificare se le informazioni fornite hanno realmente chiarito la preoccupazione e reso la decisione piti comprensibile e valutabile.

L’obiettivo non ¢ eliminare 'obiezione per convincere il cliente a realizzare I'intervento, ma comprenderne il significato e fornire informazioni e criteri di
valutazione utili a una decisione piu consapevole e informata.

Programma Nazionale di Informazione
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

COME UTILIZZARE IL TOOL

DAL QUADRO GENERALE ALI’APPROFONDIMENTO

Le tabelle successive costituiscono una mappa di orientamento per la gestione delle obiezioni, non uno strumento per attribuire automaticamente

un’etichetta al cliente o una spiegazione psicologica.

1. TABELLA 1 - Scheda operativa di sintesi.

Risponde alla domanda: che cosa puo esprimere un’obiezione? Mette in relazione le principali difficolta decisionali gia incontrate nei Tool precedenti con le forme
attraverso cui possono manifestarsi nel dialogo con il cliente.

2. TABELLA 2 - Scheda analitica di approfondimento.

Risponde alla domanda: come posso comprendere e gestire le principali obiezioni? Collega obiezione -> cosa devo capire -> possibile ostacolo/meccanismo -> cosa

posso chiedere -> strategia comunicativa -> possibile effetto. Non indica che cosa dire per convincere, ma come comprendere la preoccupazione e rispondere in

modo pertinente.

3. TABELLA 3 - Strategie comunicative.

Risponde alla domanda: quale strategia comunicativa posso utilizzare in relazione alla difficolta individuata? Approfondisce ascolto attivo, framing e re-framing,
semplificazione e chunking, collegandoli alla funzione che possono svolgere nel processo decisionale.

Competenze che puoi acquisire

Riconoscere le principali obiezioni e le forme attraverso cui possono manifestarsi; distinguere 1’obiezione manifesta dal possibile ostacolo o meccanismo sottostante;
formulare domande di approfondimento; separare fatti, interpretazioni e informazioni da verificare; scegliere strategie comunicative coerenti con la difficolta
emersa.

RICONOSCIE ESPLORA E GESTISCI SCEGLI LA STRATEGIA
COMPRENDI Che cosa devo capire, Quale strategia comunicativa
Che cosa pud esprimere che cosa posso chiedere & appropriata alla difficolta
Iobiezionc? e come posso intervenire? che ho compreso?
° ASCOLTO ATTIVO
] o —
& )(?

f

® @ EVIDENZE
@M F CASI COMPARABILI

o —
@ RE-FRAMING
L
) &5 SEMPLIFICAZIONE
ey g E CHUNKING
NG~

TABELLA 1

TABELLA 2 TABELLA 3

CHIAVE DI LETTURA
La stessa obiezione puo avere origini differenti e 1o stesso ostacolo puo manifestarsi attraverso obiezioni diverse. Valida la preoccupazione, non necessariamente

la conclusione. qQ_o
ItaliainclasseA
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OBIEZIONE

INDICATORI VERBALI

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

QUALE OSTACOLO DECISIONALE PUO
SOTTENDERE

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL
PROFESSIONISTA

Il percorso e troppo
complicato

Non mi sento capace di
gestire l'intervento

Non mi fido completamente

Preferisco non cambiare

«E tutto troppo complicato.» «Non ci capisco
niente.» «Non so da dove iniziare.»

«Io non sono un tecnico.» «Non saprei gestire tutto
questo.» «E troppo avanzato per me.»

«Siete tutti bravi a parole.» «Voglio verificare quello
che mi state dicendo.»

«Per ora va bene cosi.» «Ci pensero piu avanti.»
«Finché funziona non cambio.»

Avversione alla complessita

Bassa autoefficacia percepita

Fiducia insufficiente; avversione al rischio

Status quo

UNA MAPPA DELLE PRINCIPALI OBIEZIONI

TABELLA 1 - Una sintesi delle principali obiezioni e di come possono manifestarsi nel dialogo con il cliente - Parte 2

OBIEZIONE

INDICATORI VERBALI

QUALE OSTACOLO DECISIONALE PUO
SOTTENDERE

Se la difficolta riguarda informazioni, tecnologie,

pratiche, operatori, tempi, cantiere o
coordinamento.

Che cosa il cliente teme di non saper
comprendere, fare, utilizzare o controllare.

Se la cautela riguarda professionista, impresa,
tecnologia, stime, garanzie o precedenti
esperienze negative.

Perché la situazione attuale appare
sufficientemente accettabile e il cambiamento
non abbastanza necessario o rilevante.

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL
PROFESSIONISTA

Ho trovato un preventivo piu
basso

Ho sentito che il fotovoltaico
prende fuoco

Il cappotto provoca muffa

Dopo l'intervento i
consumi/costi possono
aumentare anziché
diminuire

«Un altro professionista mi ha chiesto molto meno.»
«Per lo stesso intervento mi hanno chiesto 10.000
euro.»

«Ho visto una casa bruciata con i pannelli.» «Se
c'erano i pannelli, penso siano stati quelli.»

«I cappotti fanno venire la muffa.» «Conosco
persone che dopo il cappotto hanno avuto
problemi.»

«Conosco uno che con la pompa di calore spende
piu di prima.» «Mi hanno detto che dopo ilavori la
bolletta & aumentata.» «Allora il risparmio
promesso dov'e?»

Avversione alla perdita; ancoraggio

Avversione al rischio; disponibilita;
rappresentativita; attribuzione causale

Avversione al rischio; disponibilita;
rappresentativita

Avversione al rischio; sfiducia;
disponibilita/rappresentativita

30

Se le proposte sono realmente comparabili e
quanto il primo riferimento economico stia
condizionando il giudizio.

Da quale episodio deriva la preoccupazione; che
cosa e realmente noto sulla causa; se presenza e
causalita vengono confuse; se il singolo caso
viene generalizzato.

Quale esperienza sostiene la conclusione e quali
erano condizioni dell'edificio, progettazione,
posa, ventilazione e uso.

Se il risultato dipende dalla tecnologia, dal
dimensionamento/taratura, dalle condizioni
dell'edificio, dal prezzo dell'energia o da nuove
modalita di utilizzo della casa e degli impianti.
Verificare anche la possibilita di rebound.
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OBIEZIONE

INDICATORI VERBALI

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

QUALE OSTACOLO DECISIONALE PUO
SOTTENDERE

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL
PROFESSIONISTA

Dopo l'intervento la qualita
della vita non migliora

Non voglio cambiare il mio
modo di usare la casa

Non voglio affrontare lavori
e disagi

«Mi hanno detto che alla fine in casa non si sta
meglio.» «Se devo cambiare tutte le mie abitudini,
che vantaggio ho?»

«Ho sempre fatto cosi.» «Non voglio dover pensare
continuamente agli impianti.» «Perché dovrei
cambiare le mie abitudini?»

«Non voglio mesi di cantiere.» «Non voglio avere
problemi in casa.»

Avversione al rischio; sfiducia; possibile bassa
autoefficacia

Status quo; complessita; bassa autoefficacia

Perdita; complessita; status quo

COMPRENDERE E GESTIRE LE PRINCIPALI OBIEZIONI

TABELLA 2 - Dall’obiezione alla domanda di verifica e alla strategia comunicativa - Parte 1

OBIEZIONE

COSA DEVO CAPIRE

COSA POSSO CHIEDERE PER VERIFICARLO

Che cosa il cliente intende per qualita della
vita/comfort; quali benefici si aspetta; se
comprende come cambieranno edificio,
impianto e modalita d'uso e gestione.

Quali nuove modalita d'uso sono realmente
necessarie, quali sono solo raccomandazioni e
quanto il cliente si sente capace di comprenderle
e integrarle nella quotidianita.

Quale disagio pesa maggiormente: durata,
invasivita, organizzazione familiare, incertezza
dei tempi o perdita temporanea di comfort.

POSSIBILE OSTACOLO DECISIONALE

«Costa troppo»

«Ho un preventivo piu
basso»

«E se non funziona?»
«E troppo complicato»

«Non saprei gestirlo»

«Non mi fido»

Se pesa spesa, sostenibilita economica, rapporto
costo-beneficio o incertezza del ritorno.

Se le alternative sono realmente confrontabili.

Che cosa significa concretamente “non
funzionare”.

Quale parte del percorso genera difficolta.

Che cosa il cliente pensa di non saper fare.

Oggetto specifico della cautela.

«La preoccupa soprattutto la cifra da
sostenere oppure cio che si aspetta di ottenere
rispetto all'investimento?»

«Possiamo verificare insieme che cosa
comprendono esattamente le due proposte?»

«Quale risultato la preoccupa
maggiormente?»

«Qual ¢ la parte che le sembra piu difficile?»

«Quale parte teme di dover gestire
personalmente?»

«Quale aspetto vorrebbe poter verificare
meglio?»

Avversione alla perdita

Ancoraggio

Avversione al rischio
Avversione alla Complessita

Bassa autoefficacia

Fiducia insufficiente

ItaliainclasseA
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OBIEZIONE

COSA DEVO CAPIRE

COSA POSSO CHIEDERE PER VERIFICARLO

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

POSSIBILE OSTACOLO DECISIONALE

«Per ora va bene cosi»

Perché lo status quo appare preferibile.

«Che cosa rende preferibile mantenere per
ora la situazione attuale?»

Status quo

COMPRENDERE E GESTIRE LE PRINCIPALI OBIEZIONI

TABELLA 2 - Dall’obiezione alla domanda di verifica e alla strategia comunicativa - Parte 1 - seguito

OBIEZIONE

STRATEGIA COMUNICATIVA

POSSIBILE EFFETTO SUL PROCESSO DECISIONALE

«Costa troppo»

«Ho un preventivo piu basso»

«E se non funziona?»

«E troppo complicato»
«Non saprei gestirlo»

«Non mi fido»

«Per ora va bene cosi»

Re-framing del valore: collegare investimento — prestazioni —
risultati — benefici — valore per il cliente.

De-anchoring: ricostruire il confronto su prestazioni, servizi,
qualita, garanzie, esclusioni e costi nel tempo.

Riduzione strutturata dell'incertezza: distinguere noto, stimato,
verificabile, condizionato e garantito.

Chunking: suddividere percorso e informazioni in passaggi.
Chiarire ruoli, responsabilita, supporto e passaggi controllabili.
Trasparenza, fonti verificabili, condizioni, limiti, documentazione.

Confrontare mantenimento e cambiamento, senza urgenza
artificiale.

Amplia la valutazione oltre I'esborso iniziale.

Riduce il peso della cifra iniziale come unico riferimento.

Trasforma un rischio generico in elementi valutabili.

Riduce il carico cognitivo.
Aumenta comprensione e percezione di controllo.

Costruisce fiducia attraverso verificabilita e chiarezza.

Rende visibili conseguenze di entrambe le alternative.

COMPRENDERE E GESTIRE LE PRINCIPALI OBIEZIONI

TABELLA 2 - Dall’obiezione alla domanda di verifica e alla strategia comunicativa - Parte 2

OBIEZIONE

COSA DEVO CAPIRE

COSA POSSO CHIEDERE PER VERIFICARLO

POSSIBILE OSTACOLO DECISIONALE

«Ho visto un incendio con i
pannelli»

«Il cappotto fa venire la
muffa»

Se presenza e causalita sono state sovrapposte.

Quali condizioni hanno prodotto l'esperienza
riportata.
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«Che cosa sappiamo della causa
effettivamente accertata?»

«Sappiamo com'erano edificio, progettazione,
posa e condizioni d'uso?»

Disponibilita; rappresentativita

Pisponibilita; rappresgrtatipya liainclasse A
Programma Nazionale di Informazione

e Formazione sull'Efficienza Energetica
TOOL 4



TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

OBIEZIONE COSA DEVO CAPIRE COSA POSSO CHIEDERE PER VERIFICARLO POSSIBILE OSTACOLO DECISIONALE
. . Sel'aumento é riconducibile a tecnologia, Sappiamo come era dimensionato e regolato e s s SN .
«Con la pompa di calore si . . . & «,. PP . . & Rappresentativita; disponibilitd; possibile
e g . dimensionamento, regolazione o I'impianto e come veniva utilizzata la casa
consuma piu di prima» ; . effetto rebound
comportamento d'uso. prima e dopo?»

«Quando parla di costi, si riferisce ai consumi,
alla spesa in bolletta o all'esperienza di
qualcuno? Sappiamo come & cambiato 1'uso

Avversione al rischio;
disponibilita/rappresentativita; possibile

«Dopo l'intervento i costi Se il cliente considera il risparmio tecnico come
non diminuiscono, possono automaticamente equivalente alla riduzione

perfino aumentare» della bolletta. v effetto rebound
della casa dopo l'intervento?»

«La qualita della vita non Che cosa il cliente considera “miglioramento”: «Che cosa dovrebbe cambiare concretamente  Avversione al Rischio; aspettative; possibile
mi l?ora» temperatura, comfort, umidita, semplicita d'uso, nella sua vita quotidiana perché consideri scarsa conoscenza e comprensione della

i controllo, costi ecc. riuscito l'intervento?» relazione intervento-uso-beneficio

. . Se il cliente immagina un sistema difficile da . . . .

«Non voglio cambiare le . & . . «Quale cambiamento teme possa diventare Status quo; avversione alla complessita; bassa

. Lo gestire o non comprende quali comportamenti S ee . L .
mie abitudini» piu difficile nella vita quotidiana?» autoefficacia

siano realmente rilevanti.

COMPRENDERE E GESTIRE LE PRINCIPALI OBIEZIONI

TABELLA 2 - Dall’obiezione alla domanda di verifica e alla strategia comunicativa - Parte 2 - seguito

OBIEZIONE STRATEGIA COMUNICATIVA POSSIBILE EFFETTO SUL PROCESSO DECISIONALE
«Ho visto un incendio con i Debiasing: evento — interpretazione — causa — frequenza — . . . e

. L2 . Riduce la generalizzazione senza negare l'episodio.
pannelli» condizioni — caso specifico.

Debiasing e contestualizzazione: isolare il caso e verificarne cause e Evita l'estensione automatica dal caso particolare all'intervento in

11 cappotto fa venire la muffa e
¢ PP ? comparabilita. generale.

Debiasing + alfabetizzazione energetica: isolare il caso, spiegare le
condizioni di funzionamento e mostrare come uso e regolazione
incidono sui risultati.

«Con la pompa di calore si
consuma piu di prima»

Separa la prestazione della tecnologia dalle condizioni che
determinano il risultato reale.

Debiasing + alfabetizzazione energetica: distinguere prestazione

teorica, consumo reale, costo dell'energia e comportamento d'uso;  Costruisce aspettative piu realistiche e prepara il cliente all'uso
spiegare prima dell'intervento come cambiera il funzionamento efficace dell'intervento.

della casa.

«Dopo l'intervento i costi non
diminuiscono, possono perfino
aumentare»

Programma Nazionale di Informazione
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STRATEGIA COMUNICATIVA

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

POSSIBILE EFFETTO SUL PROCESSO DECISIONALE

OBIEZIONE

«La qualita della vita non
migliora» .

& beneficio atteso.
«Non voglio cambiare le mie
abitudini»

Alfabetizzazione energetica + definizione delle aspettative:
collegare intervento — cambiamento nella casa — modalita duso —

Alfabetizzazione + semplificazione: spiegare pochi comportamenti
chiave, perché servono e come integrarli nella routine.

post-intervento.

STRATEGIE COMUNICATIVE PER GESTIRE LE OBIEZIONI

TABELLA 3 - Quando utilizzarle, come applicarle e che cosa evitare - Parte 1

STRATEGIA

QUANDO E UTILE

COME UTILIZZARLA

Rende il beneficio osservabile e crea criteri con cui verificarlo nel

Rende la nuova modalita d’uso comprensibile e praticabile.

ESEMPIO DI CASO SPECIFICO

COMUNICATIVA

Ascolto attivo Il significato dell'obiezione non é chiaro.

De-Biasing e Validazione
della preoccupazione no
della conclusione

E presente timore, dubbio, pregiudizio cognitivo
0 esperienza negativa pregressa.

Re-framin La valutazione e concentrata su una sola
& dimensione.

Chunking Percorso/informazioni sembrano ingestibili.

. Un prezzo o riferimento iniziale domina il
De-anchoring

giudizio.
Debiasing della Un episodio vivido o recente domina la
disponibilita percezione del rischio.

Ascoltare, riformulare, chiedere, verificare.

Riconoscere e legittimare la preoccupazione
senza confermare automaticamente la
conclusione, senza validare, l'errore logico,
introducendo poi dati oggettivi.

Ampliare la cornice con informazioni
pertinenti.

Organizzare per fasi, responsabilita e piccoli
passi.

Ricostruire il confronto utilizzando criteri
omogenei: contenuti, performance, garanzie,
esclusioni, ciclo di vita.

Verificare fonte, causa, frequenza, condizioni
e pertinenza.

«Costa troppo» puo significare impossibilita di

spesa, scarso valore percepito o paura di
perdere denaro.

«Ho visto una casa incendiata con i pannelli.»
- «E un aspetto che é corretto chiarire.»

Dal solo costo a investimento + prestazioni +
benefici + condizioni.
Sopralluogo — verifica — proposta — scelta —

intervento — uso e controllo.

«L'altro preventivo costa 10.000 €.»

Fotografia di un tetto incendiato con FV.

ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

STRATEGIE COMUNICATIVE PER GESTIRE LE OBIEZIONI

TABELLA 3 - Quando utilizzarle, come applicarle e che cosa evitare - Parte 1 - seguito

STRATEGIA

COSA EVITARE FUNZIONE NEL PROCESSO DECISIONALE

COMUNICATIVA

Ascolto attivo Rispondere all'obiezione prima di comprenderla. Identifica la difficolta realmente rilevante.

De-Biasing e Validazione della

preoccupazione no della «Non e vero.» «Non si preoccupi.» Mantiene aperto il dialogo.

conclusione

Nascondere il costo o sostituirlo con una cornice artificiosamente

Re-framing o Amplia la rappresentazione della decisione.
positiva.

Chunking Sovraccaricare di informazioni tecniche. Riduce complessita e carico cognitivo.

De-anchoring Giustificare subito il prezzo o inseguire I'ancora al ribasso. Riduce la dipendenza dal primo riferimento.

Debiasing della disponibilita Negare l'episodio o rassicurare senza evidenze. Ridimensiona il peso del singolo episodio.

STRATEGIE COMUNICATIVE PER GESTIRE LE OBIEZIONI

TABELLA 3 - Quando utilizzarle, come applicarle e che cosa evitare - Parte 2

ESEMPIO DI CASO SPECIFICO

STRATEGIA S
QUANDO E UTILE COME UTILIZZARLA
COMUNICATIVA
Debiasing della . . . . Isolare il caso e verificarne caratteristiche,
s Un singolo caso viene esteso all'intera tecnologia. L N
rappresentativita condizioni e comparabilita.
Riduzione strutturata . Separare noto, stimato, verificabile,
” Il cliente cerca certezza assoluta. .. .
dell'incertezza condizionato e garantito.
Spiegare come cambia la casa dopo
Alfabetizzazione Il risultato dipende anche da come edificio e l'intervento, come funziona la nuova
energetica impianti saranno utilizzati. tecnologia, quali comportamenti incidono sui

risultati e perché.

35

«Mio cugino con la pompa di calore consuma
di pitu.»

«Mi garantisce esattamente questo
risparmio?»

FV: spiegare il rapporto tra produzione,
autoconsumo e orari di utilizzo. Pompa di
calore: spiegare che logiche di funzionamento
e regolazione possono essere diverse da
quelle della vecchia caldaia.

ItaliainclasseA
=

Programma Nazionale di Informazione
e Formazione sull'Efficienza Energetica
TOOL 4



TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

STRATEGIA

ANDO E UTILE ME UTILIZZARLA ESEMPIO DI CASO SPECIFI
COMUNICATIVA LIV ALY COMEU S 0 DI CASO SPECIFICO

Spiegare prima dell'intervento la relazione

Una maggiore efficienza puo modificare i efficienza — comportamento — consumo Casa piu efficiente — aumento della
Prevenzione del rebound comportamenti e ridurre parte del risparmio reale; concordare pochi comportamenti temperatura o delle ore di riscaldamento
atteso. osservabili; verificare successivamente i perché percepite come meno costose.
risultati.
Manuale semplice, decalogo Dopo installazione FV: accompagnare la
Accompagnamento all'uso  Dopo la realizzazione dell'intervento. comportamentale, indicazioni personalizzate, famiglia a spostare, quando appropriato,
verifica successiva dell'uso e dei risultati. alcuni

STRATEGIE COMUNICATIVE PER GESTIRE LE OBIEZIONI

TABELLA 3 - Quando utilizzarle, come applicarle e che cosa evitare - Parte 2 - seguito

STRATEGIA
COSA EVITARE FUNZIONE NEL PROCESSO DECISIONALE
COMUNICATIVA
Debiasing della rappresentativita  Rispondere con un altro aneddoto positivo. Impedisce la generalizzazione automatica.
Riduzione strutturata o q oo _ .
o Trasformare stime in promesse. Rende il rischio comprensibile e valutabile.
dell'incertezza
. . . Consegnare la tecnologia presupponendo che il cliente sappia Aumenta capacita di utilizzare correttamente l'intervento e
Alfabetizzazione energetica . o . . .
automaticamente utilizzarla. costruisce aspettative realistiche.

Aiuta a preservare il beneficio dell'intervento e a interpretare

Prevenzione del rebound Colpevolizzare I'utente se il consumo reale diverge dalla stima. . .
correttamente eventuali scostamenti.

Accompagnamento all'uso

DAL CHIARIMENTO ALL’ACCOMPAGNAMENTO

DALL'OBIEZIONE ALL'ACCOMPAGNAMENTO ALL'USO

Alcune obiezioni non possono essere gestite soltanto fornendo maggiori informazioni prima della decisione. I risultati della riqualificazione dipendono anche da
come il cliente comprendera e utilizzera la nuova configurazione edificio-impianto dopo l'intervento. Per questo il professionista deve preparare il cliente al

cambiamento gia durante il processo decisionale. e .

8 P 2-,) ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

Come cambia la casa — come cambia il funzionamento — come utilizzare la tecnologia — quali comportamenti incidono sui risultati — come verificare i
risultati nel tempo

I1 Tool 5 — Follow-up traduce questo principio in un percorso operativo di accompagnamento.

PRIMA DI GESTIRE UN'OBIEZIONE

RICORDA
- ]

X Un’obiezione non equivale necessariamente a un rifiuto. Pud segnalare un elemento della decisione che il cliente non considera ancora sufficientemente
chiaro, sicuro, gestibile o rilevante.

X Non presumere quale ostacolo si trovi dietro ’obiezione. La stessa frase puo avere significati differenti per clienti differenti.
X Distingui 'obiezione dall’ostacolo decisionale e ’ostacolo dal possibile meccanismo psicologico.
X Non contraddire immediatamente I’obiezione. Prima cerca di comprendere quale preoccupazione esprime.

X Validare la preoccupazione non significa confermare la conclusione: riconosci la preoccupazione e verifica fatti, cause, condizioni e rilevanza per il caso
specifico.

X Non trasformare I'incertezza in certezza artificiale. Distingui noto, stimato, verificabile, condizionato e garantito.

M La strategia comunicativa viene dopo la comprensione.

X ASCOLTA — VALIDA — ESPLORA — IDENTIFICA — DISTINGUI - RISTRUTTURA — VERIFICA - ACCOMPAGNA

X VALIDA LA PREOCCUPAZIONE, NON NECESSARIAMENTE LA CONCLUSIONE.

X L’obiettivo non & “vincere” ’obiezione. E aiutare il cliente a comprendere meglio cio che rende difficile la valutazione e a disporre delle informazioni

necessarie per assumere una decisione consapevole e informata.

DAL TOOL 4 AL TOOL 5
I1 Tool 4 aiuta a comprendere e gestire dubbi, preoccupazioni e obiezioni durante la decisione. Il Tool 5 prosegue 1'accompagnamento dopo la scelta e dopo
I'intervento, sostenendo comprensione, uso e consolidamento dei benefici nel tempo.

Programma Nazionale di Informazione
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

TOOL 5

FOLLOW-UP

Accompagnare la decisione, sostenere la fiducia, educare all’'uso

Finalita dello strumento

Il Tool 5 ricorda al professionista che il percorso di accompagnamento non termina con il colloquio, il sopralluogo, la presentazione della proposta o la
realizzazione dell’'intervento. La riqualificazione si completa quando il cliente & messo nelle condizioni di comprendere la nuova configurazione edificio-
impianto, utilizzarla correttamente e trasformarne le prestazioni in benefici reali e duraturi.

La riqualificazione energetica e infatti un percorso che si sviluppa nel tempo: il cliente comprende il problema, valuta le alternative, decide se intervenire,
affronta la realizzazione e, successivamente, impara a utilizzare una casa e tecnologie che possono funzionare in modo diverso rispetto a prima.

Durante questo percorso possono emergere nuove domande, dubbi, difficolta, cambiamenti nelle priorita o nell’attenzione. Il follow-up permette di mantenere
continuita nella relazione attraverso contatti che abbiano una funzione precisa e forniscano informazioni pertinenti rispetto al momento in cui il cliente si
trova.

Dopo la realizzazione, il follow-up assume una funzione specifica: accompagnare all’uso, affinché il cliente possa comprendere come e cambiata la propria
abitazione, utilizzare correttamente le nuove tecnologie e adottare comportamenti coerenti con il conseguimento dei benefici attesi.

Utilita dello strumento

Il Tool 5 serve a pianificare il follow-up come parte integrante del percorso di accompagnamento del cliente, evitando contatti improvvisati o
finalizzati esclusivamente a ottenere una decisione.

COLLOQUIO - SOPRALLUOGO — PROPOSTA - DECISIONE — REALIZZAZIONE - USO - BENEFICI

I1 follow-up cambia funzione quando cambia il momento del percorso.

¢ Dopo il colloquio di orientamento Consolidare la relazione e dare continuita alle esigenze e alle priorita emerse.
¢ Dopo il sopralluogo Ridurre l'incertezza sui passaggi successivi e mantenere la fiducia durante 1’elaborazione della proposta.
¢ Dopo la presentazione della Accogliere nuovi dubbi, approfondire gli aspetti meno chiari e affrontare eventuali obiezioni.
proposta
o Se il cliente non decide Mantenere aperto il dialogo senza trasformare il contatto in pressione commerciale.
o Se il cliente accetta la proposta Rendere prevedibili le fasi successive e preparare il cliente alla realizzazione dell’intervento.
o Dopo la realizzazione Accompagnare all’uso: verificare la comprensione della nuova configurazione edificio-impianto, sostenere
dell’'intervento comportamenti coerenti, interpretare i risultati e prevenire la riduzione dei benefici attesi. I- . I
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

COME UTILIZZARE IL TOOL

DAL QUADRO GENERALE ALI’APPROFONDIMENTO

Le tabelle successive costituiscono una mappa di orientamento per progettare il follow-up nelle diverse fasi del percorso del e con il cliente.

1. TABELLA 1 - La mappa del follow-up.
Risponde alla domanda: quando e perché é utile mantenere il contatto con il cliente? Presenta I'intero percorso, dal colloquio di orientamento alla fase
post-intervento, e aiuta a individuare la funzione che il contatto puo svolgere in ciascun momento.

2. TABELLA 2 - Follow-up nel processo decisionale.

Risponde alla domanda: come posso mantenere il contatto senza trasformare il follow-up in pressione commerciale? Distingue obiettivo del contatto, informazioni

utili, modalita comunicativa e comportamenti da evitare dopo colloquio, sopralluogo e proposta.

3. TABELLA 3 - Follow-up post-intervento.

Risponde alla domanda: come posso accompagnare il cliente affinché le prestazioni tecniche si traducano in benefici reali? Approfondisce alfabetizzazione
energetica, educazione all’'uso, nuova configurazione edificio-impianto, rebound, moral licensing, lettura dei risultati e nuove routine quotidiane.

Competenze che puoi acquisire

Pianificare il follow-up nelle diverse fasi; mantenere continuita senza esercitare pressione; scegliere obiettivi, tempi e contenuti del contatto; accompagnare il cliente

dopo l'intervento; spiegare il nuovo funzionamento della casa e delle tecnologie; sostenere alfabetizzazione energetica e comportamenti d’uso coerenti con i benefici
attesi.

o PIANIFICA MANTIENI . e ACCOMPAGNA
IL FOLLOW-UP LA CONTINUITA ALL'USO

Quando e perché é utile Come accompagnare il processo Come trasformare le prestazioni
mantenere il contatto? decisionale senza esercitare tecniche in benefici reali e duraturi?
pressione? '

W — Ny
o —

TABELLA 1 TABELLA 2 TABELLA 3

CHIAVE DI LETTURA
11 follow-up cambia funzione perché cambia il momento del percorso: prima sostiene comprensione e decisione; dopo I'intervento accompagna l'uso e il

consolidamento dei benefici nel tempo. o o
ItaliainclasseA
—
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PERCHE MANTENERE IL CONTATTO

CHE COSA DEVO CAPIRE /
VERIFICARE

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

CHE COSA E UTILE COMUNICARE

POSSIBILE EFFETTO SUL
PERCORSO

Mantenere aperta la relazione senza

Se il cliente non decide . . .
trasformare il contatto in pressione.

LA MAPPA DEL FOLLOW-UP

Se sono emersi nuovi ostacoli,
priorita o condizioni; se occorrono
ulteriori informazioni o
semplicemente tempo.

TABELLA 1 - Dal primo incontro all’uso della nuova configurazione edificio-impianto - Parte 2

PERCHE MANTENERE IL CONTATTO

CHE COSA DEVO CAPIRE /
VERIFICARE

Nuove informazioni realmente utili;
risposta a dubbi; eventuale
aggiornamento del contesto;
disponibilita a riprendere il
confronto.

CHE COSA E UTILE COMUNICARE

Possibile riattivazione del processo
decisionale nel rispetto
dell’autonomia del cliente.

POSSIBILE EFFETTO SUL
PERCORSO

Ridurre I'incertezza e preparare il

Dopo ’accettazione . . .
P cliente alla fase realizzativa.

Evitare che silenzi, ritardi o imprevisti

Durante l'intervento . .
producano incertezza e sfiducia.

Alla consegna /
attivazione

Preparare il cliente a utilizzare

Favorire il conseguimento e il

Dopo I'intervento . . . .
P mantenimento dei benefici attesi.

correttamente la nuova configurazione.

Aspettative, preoccupazioni
organizzative, esigenze familiari,
necessita informative.

Stato di avanzamento, eventuali
disagi, problemi o nuove esigenze.

Che cosa ha compreso del
funzionamento; quali abitudini
precedenti potrebbero non essere
piu adeguate.

Uso effettivo, comfort percepito,
consumi, difficolta, eventuali
scostamenti dalle aspettative.

40

Cronoprogramma, responsabilita,
referenti, fasi, cosa accadra e che
cosa sara richiesto al cliente.

Aggiornamenti pertinenti, eventuali
variazioni, motivazioni, conseguenze
e soluzioni previste.

Come cambia la casa; come funziona
la tecnologia; quali regolazioni e
comportamenti sono rilevanti; chi
contattare in caso di dubbi.

Feedback sui risultati, indicazioni
personalizzate, eventuali correzioni
di regolazione/uso, richiami ai
comportamenti rilevanti.

Maggiore percezione di controllo e
preparazione alla realizzazione.

Continuita della fiducia e maggiore
capacita di affrontare eventuali
criticita.

Passaggio dalla “consegna”
all’accompagnamento all’'uso.

Uso piu consapevole, maggiore
capacita di interpretare i risultati e
prevenzione di possibili effetti
rebound.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 1

MOMENTO

POSSIBILE CRITICITA

FUNZIONE DEL FOLLOW-UP

STRATEGIA COMUNICATIVA / LEVA
COMPORTAMENTALE

Dopo il colloquio di
orientamento

Dopo il sopralluogo

Dopo la presentazione
della proposta

Le informazioni ricevute possono perdere
salienza; altre priorita possono riportare la
decisione sullo sfondo.

Attesa e assenza di informazioni possono
aumentare incertezza e rischio percepito.

Sovraccarico informativo; difficolta a distinguere
gli elementi rilevanti; confronto con alternative.

Consolidare la relazione e mantenere
continuita con quanto emerso nel colloquio.

Mantenere fiducia e rendere prevedibile il
percorso verso la proposta.

Favorire l'elaborazione della proposta e far
emergere cio che necessita di
approfondimento.

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 1 - seguito

MOMENTO

POSSIBILE CRITICITA

FUNZIONE DEL FOLLOW-UP

Salienza + rilevanza personale. Riprendere
pochi elementi che il cliente stesso ha indicato
come importanti, rendendoli nuovamente
visibili e collegandoli al passo successivo.

Riduzione dell'incertezza + incremento del
controllo percepito. Rendere visibili i passaggi
successivi, i tempi e le responsabilita,
trasformando un'attesa indefinita in un
percorso comprensibile.

Riduzione del carico cognitivo + chunking +

rilevanza. Riprendere la proposta per pochi

nuclei decisionali, partendo dagli aspetti piu
importanti per quel cliente.

STRATEGIA COMUNICATIVA / LEVA
COMPORTAMENTALE

Quando emerge
un'obiezione

Se il cliente non decide

Un episodio, un prezzo o una convinzione
possono dominare la valutazione.

Lo status quo puo riacquistare forza; la
decisione puod perdere salienza; possono essere
emersi nuovi ostacoli.

Comprendere il processo che sostiene
I'obiezione e fornire informazioni pertinenti.

Mantenere aperta la relazione e consentire al
cliente di riattivare la valutazione quando
dispone di elementi utili.

41

Debiasing / de-anchoring / re-framing, scelti in
funzione dell'obiezione individuata con il Tool
4. Non contrastare semplicemente la
conclusione: ricostruire la base informativa
su cui e formulata.

Salienza + piccolo passo non vincolante.
Riproporre un elemento pertinente e
proporre un piccolo passo informativo,
facilmente realizzabile e reversibile, senza

chiedere immediatamente lifieiisione ﬁrllale.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 1 - seguito

MOMENTO ESEMPIO DI COMUNICAZIONE COSA EVITARE

«Grazie per il tempo che ci ha dedicato. Dal nostro incontro sono

. e e . emersi soprattutto il problema di [...] e I'esigenza di [...]. Se & Messaggi standardizzati; aggiungere molte nuove informazioni;
Dopo il colloquio di orientamento . . . . : . . . RN
d'accordo, nel sopralluogo possiamo verificare proprio questi introdurre argomenti non collegati alle priorita emerse.
aspetti»

«Abbiamo raccolto gli elementi necessari. Ora procederemo con
Dopo il sopralluogo [...]. Entro [...] le presenteremo [...]. Se nel frattempo emerge
qualche informazione utile, pud comunicarcela.»

Silenzio prolungato; tempi vaghi; promesse non realistiche; eccesso
di dettagli tecnici.

«Ora che ha avuto tempo per esaminare la proposta, quale aspetto
vorrebbe approfondire: investimento, risultati attesi, modalita di
realizzazione o gestione successiva?»

Ripresentare integralmente la proposta; aggiungere informazioni
non richieste; chiedere soltanto «Ha deciso?».

Dopo la presentazione della
proposta

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 1 - seguito

MOMENTO ESEMPIO DI COMUNICAZIONE COSA EVITARE
il G e «Prima di confrontare i due prezzi, possiamo verificare se Contraddire; rassicurare in modo assoluto; applicare la stessa
g comprendono realmente le stesse prestazioni e condizioni?» risposta a obiezioni differenti.

«Era rimasto aperto il tema dei costi di gestione. Se le e utile,
Se il cliente non decide possiamo confrontare insieme i due scenari e verificare questo
punto prima di procedere oltre.»

Contatti insistenti; richiesta ripetuta della decisione; trasformare il
micro-passo in un impegno implicito all'acquisto.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 2

MOMENTO

POSSIBILE CRITICITA

FUNZIONE DEL FOLLOW-UP

STRATEGIA COMUNICATIVA / LEVA
COMPORTAMENTALE

Se il cliente rimanda
perché “per ora va bene
cosi”

Se emergono nuove
informazioni rilevanti

Dopo l'accettazione

Lo status quo costituisce il riferimento rispetto al
quale il cambiamento viene valutato; costi e
disagi del cambiamento possono essere piu
salienti delle conseguenze del mantenimento.

Informazioni precedenti possono continuare a
funzionare come riferimento anche quando il
contesto € cambiato.

Possono persistere incertezza, timore di aver
sbhagliato e percezione di perdita di controllo.

Rendere valutabili entrambe le alternative.

Aggiornare la rappresentazione della
decisione.

Rendere la decisione assunta concretamente
gestibile e preparare alla realizzazione.

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 2 - seguito

MOMENTO

POSSIBILE CRITICITA

FUNZIONE DEL FOLLOW-UP

Re-framing dello status quo. Presentare in
modo trasparente sia lo scenario di intervento
sia quello di non intervento, rendendo visibili
conseguenze, costi e benefici di entrambi.

Aggiornamento del frame + de-anchoring
informativo. Esplicitare che cosa & cambiato e
quale precedente riferimento deve essere
riconsiderato.

Autoefficacia + controllo percepito + riduzione
dell'incertezza. Rendere espliciti
cronoprogramma, ruoli, responsabilita, punti
di controllo e riferimenti.

STRATEGIA COMUNICATIVA / LEVA
COMPORTAMENTALE

Durante l'intervento

Imprevisti e disagi possono diventare molto
salienti e modificare la valutazione complessiva
dell'esperienza.

Conservare comprensione, fiducia e controllo

durante la realizzazione.

Feedback + prevedibilita + gestione della
salienza negativa. Informare
tempestivamente sugli sviluppi rilevanti,
spiegando evento, conseguenza e soluzione
prevista.
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MOMENTO

POSSIBILE CRITICITA

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FUNZIONE DEL FOLLOW-UP

STRATEGIA COMUNICATIVA / LEVA

Alla conclusione
dell’intervento / avvio
all’uso

Nel periodo successivo
all’intervento

Il cliente puo utilizzare la nuova configurazione
secondo schemi e abitudini precedenti o sentirsi
poco competente nella gestione della tecnologia.

Possono emergere difficolta d’uso, ritorno alle
vecchie routine, risultati diversi dalle
aspettative, aumento del comfort e dei consumi,
interpretazioni errate dei dati, rebound o moral
licensing.

Preparare il cliente all’'uso e renderlo capace
di comprendere che cosa cambia rispetto a
prima.

Verificare come la tecnologia viene
effettivamente utilizzata, aiutare a
interpretare i risultati e consolidare modalita
d’uso compatibili con benefici attesi e vita
quotidiana.

FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 2 - seguito

ESEMPIO DI COMUNICAZIONE

COSA EVITARE

COMPORTAMENTALE

Alfabetizzazione energetica + chunking +

autoefficacia percepita. Tradurre il
funzionamento tecnico in poche indicazioni
comprensibili e pertinenti: che cosa é
cambiato — come funziona — che cosa devo
fare — che cosa devo osservare. Mostrare
concretamente le operazioni essenziali e
verificarne la comprensione.

Feedback comportamentale +
automonitoraggio + consolidamento delle
abitudini + prevenzione del rebound e del
moral licensing. Restituire pochi dati
comprensibili, confrontarli con condizioni e
aspettative iniziali, individuare insieme
eventuali aggiustamenti e rinforzare le
routine efficaci.

MOMENTO

Se il cliente rimanda perché “per

ora va bene cosi”

Se emergono nuove informazioni

rilevanti

Dopo l'accettazione

rimane invariato.»

«Le riepilogo i prossimi passaggi, chi se ne occupera, quando sara
necessario il suo coinvolgimento e a chi potra rivolgersi in caso di

«Possiamo confrontare che cosa comporterebbe intervenire e che
cosa comporterebbe mantenere la situazione attuale, cosi puo
valutare entrambe le alternative sulla stessa base.»

«Rispetto a quando abbiamo formulato la proposta e cambiato [...].
Vediamo che cosa modifica concretamente e che cosa invece

Presentare I'inazione necessariamente come scelta shagliata;
enfatizzare perdite per generare paura; creare urgenza artificiale.

Utilizzare informazioni nuove solo perché persuasive; enfatizzare

selettivamente gli elementi favorevoli all'intervento.

Considerare concluso l'accompagnamento perché il cliente ha

dubbi.»
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firmato; sommergerlo di informazioni tecniche.
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FOLLOW-UP DURANTE IL PROCESSO DECISIONALE

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

TABELLA 2 - Mantenere la relazione e sostenere il processo decisionale senza esercitare pressione sulla scelta - Parte 2 - seguito

MOMENTO

ESEMPIO DI COMUNICAZIONE

COSA EVITARE

Durante l'intervento

Alla conclusione dell’intervento /
avvio all’uso

Nel periodo successivo
all’intervento

ACCOMPAGNARE ALL’USO

«E emerso questo elemento [...]. Comporta [...]. La soluzione
prevista é [...]. Questo modifica/non modifica i tempi concordati.»

«La casa ora funziona in parte diversamente da prima. Non serve
conoscere tutti gli aspetti tecnici: vediamo insieme le poche cose
importanti da sapere, che cosa puo regolare direttamente e quali
segnali osservare.»

«Vediamo insieme che cosa € successo in queste prime settimane:
come e cambiato il comfort, quali regolazioni sta utilizzando e che
cosa indicano i consumi. Se c’¢ uno scostamento rispetto alle attese,
prima di trarre conclusioni verifichiamo insieme funzionamento,
condizioni e modalita d’uso.»

Silenzio; minimizzare i problemi; comunicare soltanto quando il
cliente chiede spiegazioni.

“Consegna delle chiavi” o del manuale tecnico come unica
formazione; eccesso di informazioni; linguaggio specialistico;
presumere competenze che il cliente non possiede.

Colpevolizzare il cliente; assumere automaticamente che lo
scostamento dipenda dal comportamento; confrontare dati non
comparabili; sommergere 'utente di indicatori; prescrivere molte
nuove abitudini contemporaneamente.

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

Dalla prestazione tecnica al beneficio reale
IL CICLO DELL’ACCOMPAGNAMENTO ALL’USO

La sequenza non sostituisce la verifica tecnica: quando i risultati differiscono dalle aspettative occorre distinguere prestazione, progettazione, regolazione,
condizioni di funzionamento e modalita d’'uso prima di attribuire una causa.

PERSONALIZZA
Come si integra nella
vita di questa
famiglia?

SPIEGA OSSERVA
Che cosa sta accadendo

realmente?

RESTITUISCI FEEDBACK CORREGGI
Che cosa significano i Occorre modificare
risultati? qualcosa?

CONSOLIDA
Come mantenere nel
tempo i benefici?

MOSTRA
Come si utilizza?

Che cosa e
cambiato?

ItaliainclasseA
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

TABELLA 3 - Dalla prestazione tecnica al beneficio reale - Parte 1

POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

CHE COSA PUO ACCADERE

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL CLIENTE

STRATEGIA
COMUNICATIVA

Il cliente mantiene modalita di utilizzo non
adeguate al nuovo sistema.

Uso della nuova tecnologia
come quella precedente

Aumento dei consumi dopo Il consumo reale puo risultare superiore a quello

Pintervento atteso.
Una maggiore efficienza puo indurre ad
aumentare temperatura, ore di funzionamento o
Effetto rebound : b ’ . )
altri consumi, riducendo parte del risparmio
previsto.
. . La scelta “virtuosa” puo essere interpretata
Moral licensing

come autorizzazione a consumare di piu.

Le tecnologie possono richiedere logiche di
funzionamento e regolazione differenti.

Prima di attribuirne la causa alla tecnologia
occorre distinguere prestazione, regolazione,
condizioni climatiche, prezzi e
comportamento d’uso.

Efficienza e consumo non sono la stessa cosa:

il risultato finale dipende anche da quanto e
come il servizio energetico viene utilizzato.

Avere realizzato un intervento efficiente non
rende irrilevante il modo in cui viene
utilizzata ’energia.

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

TABELLA 3 - Dalla prestazione tecnica al beneficio reale - Parte 1 - seguito

POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

COSA FA IL FACILITATORE

ESEMPIO DI COMUNICAZIONE

Alfabetizzazione energetica

Monitoraggio + alfabetizzazione

Prevenzione del rebound

Responsabilizzazione senza colpevolizzazione

RISULTATO ATTESO

Spiega in modo semplice come funziona la
nuova configurazione e quali differenze sono
importanti rispetto a prima.

Uso della nuova tecnologia
come quella precedente

Confronta dati e condizioni; verifica
funzionamento e utilizzo; spiega eventuali
scostamenti.

Aumento dei consumi dopo
Pintervento

«Questo impianto funziona in modo diverso

dal precedente. Vediamo insieme quali sono le

tre cose piu importanti da sapere per
utilizzarlo correttamente.»

«Prima di concludere che I'intervento non stia
funzionando, confrontiamo insieme consumi,

condizioni e modalita di utilizzo prima e
dopo.»
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Maggiore comprensione e uso piu
appropriato.

Interpretazione piu corretta dei risultati e
individuazione di eventuali azioni correttive.
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POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

COSA FA IL FACILITATORE

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

ESEMPIO DI COMUNICAZIONE

RISULTATO ATTESO

Spiega anticipatamente la relazione efficienza-

Effetto rebound comportamento-consumo; concorda pochi
comportamenti rilevanti; restituisce feedback.
. . Collega I'investimento effettuato alla possibilita
Moral licensing

di conservarne nel tempo i benefici.

«Ora ottenere comfort richiede meno energia.
Se per0 aumentiamo molto temperatura o ore
di utilizzo, una parte del risparmio puo essere

assorbita dal maggiore comfort.»

«L’intervento rende la casa piu efficiente; il
modo in cui la utilizziamo determina quanta
parte di questa efficienza si trasformera in
risparmio e comfort.»

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

TABELLA 3 - Dalla prestazione tecnica al beneficio reale - Parte 2

POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

CHE COSA PUO ACCADERE

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL CLIENTE

Maggiore consapevolezza della relazione tra
comportamento e risultato.

Mantenimento dei comportamenti coerenti
con gli obiettivi.

STRATEGIA
COMUNICATIVA

Fotovoltaico: scarsa
corrispondenza tra
produzione e consumi

Parte dei consumi continua a concentrarsi in
momenti in cui 'impianto non produce.

Pompa di calore: utilizzo
secondo la logica della
vecchia caldaia

Regolazioni e accensioni non coerenti possono
ridurre prestazioni e comfort.

Benefici di comfort non
percepiti

Il cliente puo dichiarare che “non & cambiato
nulla”.

Il cliente si aspetta risparmio, comfort o
autonomia superiori a quanto realisticamente
ottenibile.

Aspettative eccessive

Produzione dell’impianto e autoconsumo non
coincidono automaticamente.

La modalita ottimale di funzionamento pud
essere diversa da quella precedentemente
utilizzata.

I benefici devono essere collegati a criteri
osservabili definiti rispetto alla situazione
precedente.

I risultati dipendono da condizioni specifiche
e devono essere confrontati con quanto
effettivamente previsto.
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Alfabetizzazione + riorganizzazione delle
routine

Educazione all’uso

Feedback e verifica dei benefici

Trasparenza + riallineamento delle
aspettative
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

TABELLA 3 - Dalla prestazione tecnica al beneficio reale - Parte 2 - seguito

POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

COSA FA IL FACILITATORE

ESEMPIO DI COMUNICAZIONE

RISULTATO ATTESO

Fotovoltaico: scarsa
corrispondenza tra
produzione e consumi

il cliente quali consumi possono essere spostati,
quando tecnicamente e praticamente
appropriato.

Pompa di calore: utilizzo
secondo la logica della
vecchia caldaia

Spiega regolazioni, logica di funzionamento e
comportamenti essenziali per quello specifico
impianto.

Riprende le aspettative emerse prima
dell’intervento e verifica temperatura, comfort,
umidita, rumore o altri aspetti pertinenti.

Benefici di comfort non
percepiti

Riprende stime, condizioni e limiti comunicati
nella proposta e li confronta con i risultati
osservati.

Aspettative eccessive

Spiega produzione/autoconsumo e individua con

«Vediamo quali consumi della sua famiglia
possono essere utilizzati maggiormente nelle
ore in cui 'impianto produce, senza
complicare la vita quotidiana.»

«Non é necessario utilizzare questo sistema
esattamente come utilizzava la vecchia
caldaia. Vediamo quali regolazioni sono
appropriate per questa abitazione.»

«Prima dell’intervento aveva indicato come
problema principale [...]. Come valuta oggi
quella situazione?»

«Riprendiamo insieme cio che avevamo
previsto e le condizioni su cui era basata la
stima, cosi possiamo capire correttamente lo
scostamento.»

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

TABELLA 3 - Dalla prestazione tecnica al beneficio reale - Parte 3

POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

CHE COSA PUO ACCADERE

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL CLIENTE

Maggiore capacita di utilizzare la produzione
disponibile.

Migliore funzionamento percepito e minore
rischio di uso inappropriato.

Collegamento tra prestazione tecnica ed
esperienza quotidiana.

Maggiore capacita di valutare il risultato
senza aspettative irrealistiche.

STRATEGIA
COMUNICATIVA

Difficolta a leggere dati e
dashboard

Il cliente dispone di molte informazioni ma non
sa interpretarle.

Nuove routine difficili da
mantenere

Dopo una fase iniziale il cliente torna alle
abitudini precedenti.

Un dato diventa utile quando si comprende
che cosa rappresenta e rispetto a quale
riferimento va valutato.

I nuovi comportamenti devono essere
semplici, compatibili con la vita quotidiana e
collegati a un beneficio comprensibile.
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Feedback comprensibile

Semplificazione + reminder + feedback
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POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

CHE COSA PUO ACCADERE

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

STRATEGIA
COMUNICATIVA

CHE COSA DEVE COMPRENDERE IL CLIENTE

Manutenzione e gestione
trascurate

Prestazioni e durata possono ridursi nel tempo.

Anche una tecnologia efficiente richiede

. . . Pianificazione e reminder
verifiche e manutenzione appropriate.

FOLLOW-UP POST-INTERVENTO: EDUCARE ALL’USO

TABELLA 3 - Dalla prestazione tecnica al beneficio reale - Parte 3 - seguito

POSSIBILE CRITICITA POST-
INTERVENTO

COSA FA IL FACILITATORE

ESEMPIO DI COMUNICAZIONE RISULTATO ATTESO

Difficolta a leggere dati e
dashboard

Nuove routine difficili da
mantenere

Manutenzione e gestione
trascurate

Seleziona pochi indicatori rilevanti e ne spiega
significato, variazioni e limiti.

Concorda pochi comportamenti prioritari e
verifica nel tempo se risultano praticabili.

Fornisce indicazioni chiare su cosa controllare,
chi deve farlo e quando.

PRIMA DI PROGRAMMARE IL FOLLOW-UP

RICORDA

«Non é necessario controllare tutti questi dati.
Per capire come sta funzionando il sistema,
concentriamoci inizialmente su questi tre
indicatori.»

Maggiore controllo senza sovraccarico
informativo.

«Quale di queste indicazioni riesce a integrare
facilmente nella sua routine? Partiamo da
quella.»

Maggiore stabilita delle nuove abitudini.

«Le lascio un calendario semplice delle
verifiche da ricordare e i riferimenti da
contattare.»

Mantenimento nel tempo di prestazioni e
affidabilita.

X Ogni contatto deve avere una funzione. Non ricontattare il cliente soltanto perché é trascorso del tempo.

X II follow-up non coincide con la vendita. Mantenere il contatto significa fornire continuita, informazioni pertinenti, chiarimenti e accompagnamento.

X Il momento del contatto & importante quanto il contenuto. La stessa informazione puo essere utile o inutile a seconda della fase in cui si trova il cliente.

M Riparti sempre da cio che hai compreso del cliente. Esigenze, benefici attesi, dubbi e obiezioni emersi nei Tool precedenti devono orientare anche il follow-up.

X Se il cliente non decide, non presumere che abbia rifiutato. Puo aver bisogno di tempo, nuove informazioni, chiarimenti o puo essere cambiato il contesto nel
quale sta valutando la decisione.

Programma Nazionale di Informazione
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

X Non creare urgenza artificiale. Informazioni su prezzi, disponibilita, costi dell’inazione o scadenze devono essere utilizzate soltanto quando sono reali,
pertinenti e verificabili.

X Dopo l'intervento non dare per scontato che il cliente sappia utilizzare la nuova tecnologia. La casa puo richiedere modalita di regolazione e utilizzo differenti
da quelle precedenti.

X Non attribuire automaticamente al cliente la responsabilita di eventuali scostamenti tra risultati previsti e risultati reali. Prima occorre verificare prestazioni,
progettazione, regolazione, condizioni di funzionamento e modalita d’uso.

X II follow-up post-intervento é parte della prestazione professionale. Serve ad accompagnare il passaggio dalla prestazione tecnica al beneficio effettivamente
sperimentato dal cliente.

LA TECNOLOGIA RENDE POSSIBILE IL. CAMBIAMENTO.

LE PERSONE LO RENDONO REALE.

Programma Nazionale di Informazione
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PARTE SECONDA

WORKING
TOOL

Schede operative per accompagnare il
cliente Vit

ASCOLTARE - COMPRENDERE - ACCOMPAGNARE

Programma Nazionale di Informazione
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WORKING TOOL - TOOL 1

MAPPA DECISIONALE IN 30 SECONDI

Promemoria per prepararsi al primo incontro con il cliente

OBIETTIVO

Entrare nel colloguio ricordando che la decisione di riqualificazione non dipende soltanto da costo, risparmio e incentivo:
puo essere influenzata da ostacoli percepiti, leve motivazionali e benefici attesi.

1+ COSA PUO RENDERE DIFFICILE LA DECISIONE?

POSSIBILE OSTACOLO SEGNALI DA ASCOLTARE

PERDITA «COSta roppo rispetto a quelle che otrengo.»
RISCHIO «E se poi non funziona?»
COMPLESSITA «E tutto troppo complicato.»

FIDUCIA INSUFFICIENTE «Voglio }!eriﬁcare auronomamente quello che
mi sta dicendo.»
«Non credo di essere capace di seguire questo

BASSA AUTOEFFICACIA
progetto.»

STATUS QUO «Finché funziona preferisco non cambiare.»

CHE COSA TENERE A MENTE
1l costo iniziale pud pesare pit dei benefici futuri.

Risulrati, ritorno, tecnologia o normativa possono essere
percepiti come incerti.

11 percorso pud apparire difficile da comprendere e gestire,
Puo essere difficile affidarsi alla proposta o al professionista.

1l cliente pud non sentirsi in grado di gestire percorso,
adempimenti o tecnologia.

La situazione attuale put apparire sufficientemente
accettabile.

2 - COSA PUO RENDERE LA RIQUALIFICAZIONE RILEVANTE?

COMFORT SALUTE E BENESSERE

stare meglio negli ambienti migliorare le condizioni abitative
SICUREZZA PATRIMONIO

aumentare affidabilita e prevedibilita proteggere e valorizzare I'immohile
CONTROLLO | AUTONOMIA QUALITJ\ DELLA VITA

avere maggiore controllo su consumi e gestione migliorare la vita quotidiana della famiglia
APPARTENENZA | COMUNITA RICONOSCIMENTO

contribuire a un cambiamento condiviso esprimere un'immagine di sé coerente con la scelta
VALORI AUTOREALIZZAZIONE

agire in coerenza con principi personali realizzare un progetto personale
RICORDA

Ostacoli e leve non sono coppie e non hanno una corrispondenza univoca. Possono coesistere e assumere significati

differenti da cliente a cliente. La mappa orienta: il colloquio verifica.

FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA - ALLEGATO TOOL 1
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WORKING TOOL - TOOL 1

DAL SEGNALE ALL’ESPLORAZIONE

Non interpretare troppo in fretta: usa cio che ascolti per formulare domande

3 - SE ASCOLTI QUESTE FRASI, ESPLORA

- POSSIBILE FATTORE DA
SE IL CLIENTE DICE... ESPLORARE DOMANDA PER COMPRENDERE MEGLIO

«Costa troppo rispetto a quello che otrengo.» AVVERSIONE ALLA PERDITA HDRaT agpietis e Gisia pesa e gritien A nelle

valutazione?
T PR IQual € il risultato rispetto al quale sente maggiore
incertezza?
e AVVERSIONE ALLA Quale parte del percorso le sembra piu difficile da
«5 PP p i COMPLESSITA comprendere o gestire?

«Voglio verificare quello che mi sta dicendo.» FIDUCIA INSUFFICIENTE Shl;i;jrloiiemcn" Fomopiile Titeanmu s SR P
«Non credo di essere capace di seguire questo BASSA AUTOEFFICACIA

progetto.» PERCEPITA Quale aspetto teme di dover gestire direttamente?

Che cosa dovrebbe migliorare perché valga la pena

«Finché funziona preferisco non cambiare.» STATUS QUO chnidiarirsun canhi mEntss

ATTENZIONE

Gli indicatori verbali sono segnali da esplorare, non prove. Lo stesso compartamento pud avere spiegazioni diverse. Non
attribuire automaticamente al cliente un ostacolo decisionale.

4 - CERCA ANCHE CIO CHE CONTA PER QUEL CLIENTE

CHE COSA VORREBBE MIGLIORARE? Fa emergere problemi, priorita e benefici attesi.

Collega 'intervento a comfort, henessere, famiglia, controllo o

CHE COSA CAMBIEREBBE NELLA SUA VITA QUOTIDIANA? e LR i
altri significati concreri.

CHE COSA RENDEREBBE QUESTO INTERVENTO Aiuta a comprendere quali leve motivazionali siano realmente
IMPORTANTE PER LEI? rilevanti.

5 - PRIMA DI CHIUDERE IL PRIMO INCONTRO
[[] Ho distinto cid che il cliente ha detto da cio che io sto interpretando?
[[] Hoesplorato almeno un possibile pstacolo senza trasformarlo in una diagnosi?
[[1 Hocompreso quali benefici o significati possono rendere la riqualificazione rilevante per questa persona?
[[] Hoelementisufficienti per passare al Tool 2 e approfondire il profilo decisionale attraverso il colloquio?

REGOLA OPERATIVA
OSSERVA — ASCOLTA — ESPLORA — NON PRESUMERE. La mappa orienta. Il colloguio verifica.

2-,| ItaliainclasseA
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WORKING TOOL - TOOL 2

SCHEDA DEL COLLOQUIO DI ORIENTAMENTO

Checklist rapida per condurre il colloquio e registrare cio che occorre comprendere e verificare

COME USARLA

Compila parole chiave e brevi note, non trascrivere l'intero colloquio. La scheda serve a organizzare cid che emerge e a
preparare il sopralluogo: non e una diagnosi del cliente.

1 - CHECKLIST DEL COLLOQUIO

FASE

1. APRI E ASCOLTA

2. COMPRENDI LA
SITUAZIONE

3. ESPLORA IL RISULTATO

4. ESPLORA LE DIFFICOLTA

5. RIFORMULA E VERIFICA

6. CONDIVIDI IL. PROSSIMO
PASSO

DOMANDA / AZIONE GUIDA

«Qual é l'esigenza principale che I'ha spinta a rivolgersi a noi?»

«Che cosa vorrebbe migliorare rispetto alla situazione attuale?»
«Perché questo tema é rilevante proprio adesso?»

«Se decidesse di intervenire, che cosa vorrebbe cambiare
concretamente?»
«Quale sarebbe il risultato pit importante?»

«Qual é l'aspetto dell'investimento che la preoccupa
maggiormente?»
«Quale parte le sembra pii difficile da gestire?»

«Se ho capito bene, per lei sono importanti... e vorrebbe chiarire...

E corretto?»

Spiega che cosa il sopralluogo consentira di verificare e che non
equivale ancora alla scelta della soluzione.

2 - PRIMA DI CHIUDERE

VERIFICA

1 Ho lasciato parlare
[ Non ho anticipato soluzioni

" Ho distinto richiesta e problema
1 Ho raccolto elementi da verificare

[l Ho compreso risultato e benefici
' Ho chiesto conferma

" Ho esplorato senza diagnosticare
I Non ho cercato di convincere

111 cliente ha confermato o corretto la sintesi

[ E chiaro perché il sopralluogo é utile
[ E chiaro che cosa verra verificato

VERIFICA

conosce il prossimo passo?

[] Ho compreso la situazione percepita? [] Ho compreso che cosa il cliente vuole ottenere? [] Ho esplorato ostacoli e
incertezze? [] Ho verificato la mia interpretazione? [J So che cosa deve essere approfondito al sopralluogo? []1l cliente

FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA + ALLEGATO TOOL 2

54

Programma Nazionale di Informazione
e Formazione sull'Efficienza Energetica

ItaliainclasseA
=



WORKING TOOL - TOOL 2

SINTESI DEL COLLOQUIO

Dalla conversazione a una rappresentazione condivisa e utilizzabile nel sopralluogo

1-CHE COSA HO COMPRESO

SITUAZIONE | PROBLEMA
PERCEPITO

PERCHE IL TEMA EMERGE ORA

RISULTATO DESIDERATO

BENEFICI/ MOTIVAZIONI
RILEVANTI

PREOCCUPAZIONI { OSTACOLI DA
ESPLORARE

RIFERIMENTI /| CRITERI D1
VALUTAZIONE (es. prezzo, preventivo precedente, esperienza, tecnologia, incentivo, altro)

2 - MAPPA RAPIDA: CHE COSA E EMERSO?

POSSIBILI OSTACOLI DA VERIFICARE BENEFICI | MOTIVAZIONI RILEVANTI

[ Comfort abitativo

[ Salute e benessere

[7 Sicurezza [ protezione del patrimonio
[ Controllo / autonomia

[ Qualita della vita familiare

[ Appartenenza / comunita

[1 Riconoscimento

[ Coerenza con i propri valori

[1 Autorealizzazione

[1 Altro:

[0 Avversione alla perdita

1 Avversione al rischio

[ Avversione alla complessita
[] Fiducia insufficiente

[} Bassa autoefficacia percepirta
[7] Status quo

[ Da approfondire:

3 - CHE COSA DEVO VERIFICARE AL SOPRALLUOGO

ASPETTI TECNICI | PRESTAZIONALL

INFORMAZIONI / EVIDENZE
NECESSARIE

QUESTIONI DA CHIARIRE CON IL
CLIENTE

PRIORITA PER IL SOPRALLUOGO 1, 2. 3.

RICORDA

Non presumere guale fattore sia presente. Lo stesso comportamento puo avere spiegazioni diverse. Riformula e chiedi

conferma. [l colloquio comprende e verifica; il sopralluogo approfondisce cio che & emersa.
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CANVAS PER PREPARARE LA PRESENTAZIONE DELLA PROPOSTA

Dal dato tecnico al significato per il cliente - senza alterare evidenze, condizioni e limiti

COME USARLO
Compila il canvas prima di presentare la proposta. Parti da cio che & emerso nel colloquio e verificato al sopralluogo; collega intervento, prestazione, risultato e beneficio; indica sempre evidenze, condizioni e aspetti ancora incerti.
Non e un profilo psicologico e non serve a scegliere al posto del cliente.

1- COSTRUISCI LA CATENA DELLA PROPOSTA

CHE COSA PRESENTO CHE COSA DEVE DIVENTARE VISIBILE CHE COSA UTILIZZO NOTA | CONTENUTO CHIAVE
1. Situazione attuale Dati e condizioni rilevati Da dove partdamao Froblema percepito + evidenze
2. Criticita Cid che puo essere migliorato Che cosa non funziona ¢ pua cambiare Elementi tecnici + significato per il cliente
3. Intervento Soluzione tecnica proposta Che cosa facciamo & come agisce Evidenze del sopralluego + condizioni
4, Risultati attesi Prestazioni e cambiamenti attesi Che cosa dovrebbe cambiare concretamente Nesso intervento — prestazione — risultato
5. Benefici rilevanti Benefici associati ai risultat Perche il risultato pud contare per i cliente Quanta emerso e verificato nel Tool 2
6. Evidenze Dati, verifiche, fonti, casi pertinenti Su che cosa si fondano le affermazioni Evidenze disponibiii
7. Condizioni Assunzioni, variabilith, responsabilita Da che cosa dipende il risultato Dubbi/rizchi emersi + condizioni tecniche
8. Valore Sintesi rispetto alla sitmazione iniziale Perché la proposta puo essere rilevante Benefici rilevanti + risultati supportat
9. Passo successivo Cif che resta da verificare/discutere Qual & il prossimo passaggio concreto Elementi ancora incerti

CATENA DA RENDERE LEGGIBILE: situazione — criticita — intervento — prestazione — risultato — beneficio — evidenze/condizioni — valore — passo successivo
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2 - RENDI VISIBILE IL VALORE SENZA PERDERE IL DATO TECNICO
DAL TECNICO AL VALORE CHE COSA DEVE ESSERE IMMEDIATAMENTE COMPRENSIBILE?

INTERVENTO [1 Qual & il problema [ punto di partenza?

[ Che cosa put cambiare?

EFFETTO | PRESTAZIONE TECNICA " .

[ Quale intervento viene proposto?
[ Quali risultati sono attesi?

[ Quali benefici sono rilevanti?

RISULTATO ATTESO

BENEFICIO PER IL CLIENTE [ Su guali evidenze si fondano?
[1 Da quali condizioni dipendono?

EVIDENZA CHE LO SOSTIENE [ Qual eil prossimo passo?

COME LO RENDO VISIBILE?

O confronto prima/dopo [ fotografia [Jschema [J grafico semplice
[ dato energetico [ termografia [J simulazione [J caso comparabile pertinente [J altro:

CONDIZIONI { LIMITI

Elemento da rendere pii evidente:

3 - SEESISTONO ALTERNATIVE REALMENTE PRATICABILI, RENDILE CONFRONTABILI

seenaRo scrsanon semvano¢

Che cosa risolve
Prestazioni | risultad
Benefici rilevand
Tempi

Investimento

Garanzie | assistenza
Condizioni [ incertezze

Non creqre alternative artificiali per orientare la scefta. Il confronto serve a rendeye le opzioni valutabili, non a produrre una scelta predeterminata,
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4 - CHECK PRIMA DELLA PRESENTAZIONE

DOMANDA DI CONTROLLO

La proposta parte dalla situazione reale e da cid che il cliente ha espresso?
E chiaro il collegamento intervento — prestazione — risultato — beneficio?

I beneficl messi in evidenza sono realmente pertinenti per questo cliente?
Le affermazioni principali sono collegate a dati, verifiche o fonti pertinenti?
Ho distinto dato verificato, stima, previsione e possibile effetto?

Condiziond, assunzioni, variabilith e responsabilita sono esplicite?

i o o I s o

Le informazioni sono organizzate secondo una gerarchia leggibile, senza eliminare contenuti necessari?
Eventuali vasi comparabili sono presentati come riferimenti e non come garanzie?

Se presento alternative, sono realmente praticabili e confrontabili?

11 costo @ visibile e contestualizzato, non nascosto?

I linguaggio & comprensibile anche a un cliente non tecnico?

g|oe;o|o

E chiaro che cosa resta da verificare e gqual & il prossimo passo?

5 - TEST DEI 30 SECONDI

Guardando soltanto la prima pagina o la sintesi iniziale, il cliente riesce a capire:

[0 qual @ il punto di partenza? [] che cosa puo cambiare? []gual é la soluzione proposta? [J quali risultati/benefici sono attesi? [Jsu che cosa si fondano? [Jqual e il prossimo passo?
6 - CHIUDI SENZA FORZARE LA DECISIONE

DOMANDA FINALE «Quale elemento vorrebbe comprendere meglio prima di valutare il prossimo passo?»

[ ulteriore verifica tecnica ] confronto tra scenari [Jintegrazione proposta [J coinvolgimento altro decisore [0 secondo
PROSSIMO PASSO incontro [ altro:
Data [ modalita:

PRINCIPIO FINALE
LA PROPOSTA NON DEVE DIRE AL CLIENTE COSA SCEGLIERE. DEVE AIUTARLO A CAPIRE CHE COSA STA SCEGLIENDO.
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SCHEDA OPERATIVA PER GESTIRE UN’OBIEZIONE

Dall’obiezione espressa alla comprensione della difficolta e alla scelta della strategia

REGOLA DI BASE

NON CONTRADDIRE SUBITO. L’obiezione & un’informazione da esplorare, non una diagnosi del cliente. Segui la sequenza: ASCOLTA — VALIDA — ESPLORA — IDENTIFICA — DISTINGUI — RISTRUTTURA —

VERIFICA — ACCOMPAGNA.

1- CHE COSA HA DETTO?

Obiezione espressa dal cliente

NON INTERPRETARE ANCORA. Registra prima le parole utilizzate dal cliente.

3 - PRIMA MOSSA: VALIDA LA PREOCCUPAZIONE, NON LA CONCLUSIONE

2 - CHE COSA POTREBBE ESPRIMERE?

POSSIBILE OSTACOLO — da esplorare e verificare

[ AVVERSIONE ALLA PERDITA — pesa la spesa, il possibile mancato ritorno o cio a cui si rinuncia.

[ AVVERSIONE AL RISCHIO — preoccupa un risultato incerto o una conseguenza indesiderata.

] AVVERSIONE ALLA COMPLESSITA — il percorso appare difficile da comprendere o gestire.

[ FIDUCIA INSUFFICIENTE — serve poter verificare proposta, stime, garanzie, fonti o responsabilita.

1 BASSA AUTDEFFICACIA — il cliente teme di non saper comprendere, gestire o urtilizzare il nuovo sistema.
[J STATUS QUO — non emerge una ragione sufficiente per medificare la situazione attuale.

POSSIBILE MECCANISMO — gquando pertinente

0 ANCORAGGIO [J DISPONIBILITA [JRAPPRESENTATIVITA [JATTRIBUZIONE CAUSALE []POSSIBILE REBOUND
VERIFICARE

ODA

PUOI DIRE

«E un aspetto che & corretto chiarire.»
«Vediamo insieme da dove nasce questa preoccupazione.»
«Prima di decidere & utile verificare questo punto.»

EVITA

«Non e vero.» - «5i shaglia.»

«Non deve preoccuparsi.»

«Le garantisco che non succedera.»
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4 - ESPLORA PRIMA DI SCEGLIERE LA STRATEGIA
CHE COSA HO COMPRESO | DEVO VERIFICARE

SE EMERGE... DOMANDA DI ESPLORAZIONE

«La preoccupa soprattutto la cifra da sostenere oppure cio che si aspetta di ottenere rispetto all'investimento?»

COSTO

RISCHIO «Quale risultato la preoccupa maggiormente: funzionamento, realizzazione, risparmio,; affidabilita o altro?s
COMPLESSITA «Qual é la parte del percorso che le sembra pin difficile da affrontare?»

FIDUCIA «Quale aspetto vorrebbe poter verificare meglio?»

AUTOEFFICACIA «Quale parte teme di dover comprendere o gestire personalmente?s

CAMBIAMENTO | STATUS QUO «Che cosa rende preferibile mantenere per ora la situazione attuale?»

5 - DISTINGUIL: FATTO, INTERPRETAZIONE O IPOTESI?

CHE COSA SAPPIAMO CHE COSA DOBBIAMO VERIFICARE

CHE COSA E STATO DETTO [ OSSERVATO

EVENTO — INTERPRETAZIONE — CAUSA - FREQUENZA — CONDIZIONI — CASO SPECIFICO
Usa questa sequenza soprattutto quando I'obiezione nasce da una notizia, un episodio raccontato, una fotografia o un’esperienza di terzi. Presenza e causalit non sono la stessa cosa; un singolo caso non descrive
automaticamente tutti i casi.
6 - RISTRUTTURA: CHE COSA SERVE PER RENDERE LA VALUTAZIONE PIU CHIARA?

Quale informazione manca? Quale confronto puo essere piu corretto?

Quale elemento deve essere reso visibile? Quale interpretazione alternativa dobbiamo verificare?

o o
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7 - SCEGLI LA STRATEGIA DOPO AVER COMPRESO LA DIFFICOLTA

SE IL PROBLEMA

Significato dell’'obiezione non chiaro Ascolto attive
Preoccupazione + possibile errore di giudizio
Valutazione concentrata su una sola dimensione Re-framing
Informazioni o percorso ingestibili Chunking

Un prezzo/riferimento domina il giudizio De-anchoring
Un episodio vivido domina il rischie Debiasing della disponibilita
Un singolo caso viene generalizzato Debiasing della rappresentativita
Ricerca di certezza assoluta Riduzione strutturata dell’incertezza
Uso/frisuliati reali non compresi Alfabetizzazione energetica
Efficienza che modifica i comportamenti Prevenzione del rebound

Dopo la realizzazione

8 - VERIFICA E ACCOMPAGNA

Accompagnamento all'uso

De-biasing + validazione della preoccupazione, non della conclusione

STRATEGIA POSSIBILE FUNZIONE

Identificare la difficolta realmente rilevante.

Mantenere aperto il dialogo e verificare fatti, cause e condizioni.
Ampliare la rappresentazione con informazioni pertinenti.
Ridurre complessita e carico cognitivo,

Ricostruire il confronto su criteri omogenei.

Ridimensionare il peso del singolo episodio senza negarlo.
Verificare caratteristiche, condizioni e comparabilita.
Distinguere noto, stimato, verificabile, condizionato e garantito.
Collegare tecnologia, funzionamento, uso e risultati,

Preparare aspettative realistiche e preservare il beneficio.

Sostenere comprensione, regolazione, uso e verifica dei risultati.

VERIFICA

«Questa informazione chiarisce il punto che la preoccupava?»
«C'e ancora qualche aspetto che vorrebbe approfondire?s

[ chiarita [] parzialmente chiarita
[0 ancora presente [ nuova gquestione emersa

ACCOMPAGNA

Prossimo passo utile:

[ raccogliere/verificare un dato [ confrontare soluzioni

[0 approfondire un aspetto tecnico [ coinvolgere altro decisore
[J aggiornare la proposta [ altro:

CHECK FINALE

[J Ho validato la preoccupazione senza confermare automaticamente la conclusione.
[ Ho distinto fatti, interpretazioni e ipotesi.
[1 Ho fornito informazioni pertinenti e comprensibili,

[ Abbiamo definito il prossimo passo.

[0 Ho identificato cid che devo verificare.
[ Ho evitato promesse non dimestrabili.

[J Ho verificato se la preoccupazicne é stata chiarita.

PRINCIPIO FINALE

VALIDA LA PREOCCUPAZIONE, NON NECESSARIAMENTE LA CONCLUSIONE. L’obiettivo non & “vincere” 'obiezione, ma rendere la difficoltd comprensibile e verificabile per sostenere una decisione informata.
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PIANIFICA IL FOLLOW-UP

Una scheda per decidere quando ricontattare il cliente, con quale funzione e con gquale contenuto

PRINCIPIO DI BASE

Ogni contatto deve avere una funzione. 1l follow-up non coincide con la vendita: serve a mantenere continuita, fornire informazioni pertinenti, ridurre incertezza e accompagnare il cliente nella fase in culi si trova.

1-DOVE SI TROVA IL CLIENTE NEL PERCORSO?

[0 Dopo il colloguio [ Dopo il sopralluogo [ Dopo la proposta 011 cliente non decide
] Dopo laccettazione

2 - PRIMA DI CONTATTARLO, DEFINISCI LA FUNZIONE
CHE COSA DEVO CAPIRE | VERIFICARE

] Durante I'intervento ] Consegna [ attivazione ] Dopo l'intervento

CHE COSA E UTILE COMUNICARE QUALE PASSO E UTILE
Quale dubbio, informazione, aspettativa, criticita o risultato richiede

Quale informazione & realmente pertinente in questa fase? Che cosa deve | Serve un chiarimento, un aggiornamento, una verifica, un piccolo passo

attenzione? diventare pit chiaro? concordato o accompagnamento all'uso?
ANNOTAZIONE ANNOTAZIONE ANNOTAZIONE
3 - CONTROLLO RAPIDO PRIMA DELI’INVIO
7 Il contatto ha una funzione precisa. [ Riparte da cio che il cliente ha espresso o da cid che & realmente cambiato.
[J Contiene poche informazioni pertinenti. [J Non crea urgenza artificiale.
[ Non chiede una decisione se non & il momento appropriato. ] Rende chiaro il passo successivo, se utile.
L .
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C10 CHE IL CLIENTE AVEVA INDICATO COME IMPORTANTE

2 +-SCEGLI LA FUNZIONE DEL MESSAGGIO

[JRENDERE SALIENTE
Riprendere pochi elementi importanti per quel cliente:

MANTIENI LA CONTINUITA

Costruisci un follow-up utile durante il processo decisionale, senza trasformarlo in pressione commerciale
1- CHE COSA E SUCCESSO DALL'ULTIMO CONTATTO?

DUBBI [ OBIEZION] [ INFORMAZIONI EMERSE

CHE COSA E CAMBIATO NEL CONTESTO

[ RIDURRE INCERTEZZA

Chiarire passaggi, tempi, responsabilita e cio che & verificabile.

] RIDURRE COMPLESSITA
Organizzare l'informagzione in pochi nuclei decisionali.

] CHIARIRE UN'OBIEZIONE
Ripartire da quanto emerso nel Tool 4 e fornire informazioni
pertinenti.

[JAGGIORNARE IL QUADRO [J RENDERE VALUTABILE LO STATUS QUO ] PROPORRE UN PICCOLO PASSO ] PREPARARE LA REALIZZAZIONE
Esplicitare che cosa & cambiato e che cosa rimane invariato, Confrontare in modo trasparente intervento & non intervento. Offrire un passaggio informativo, semplice e non vincolante, Rendere visibili cronoprogramma, ruoli, punti di controllo e
riferimenti.
3 - COSTRUISCI IL CONTATTO IN 4 MOSSE
1. RIPARTI 2. AGGIUNGI VALORE 3. VERIFICA 4. PROPONI
Richiama il punto rilevante emerso in precedenza, Fornisci il chiarimento, dato o aggiornamento realmente Lascia spazio a dubbi, domande o nuove informaziond, Se opportuno, concorda un passo successivo chiaro e non
utile. ambiguo.

4 - BOZZA DEL MESSAGGIO [ CONTATTO

MESSAGGIO [ PUNTI DA COMUNICARE

EVITA

= contatti insistenti o standardizzati

» ripetere integralmente la proposta

» promesse non realistiche o rassicurazioni assolute
» informazioni nuove usate solo perché persuasive
» urgenza artificiale

» trasformare un piccolo passo in un impegno implicito all’acquisto
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1-IL CICLO POST-INTERVENTO

ACCOMPAGNA ALL’USO

Dalla prestazione tecnica al beneficio realmente sperimentato dal cliente

SPIEGA MOSTRA PERSONALIZZA OSSERVA RESTITUISCI FEEDBACK CORREGGI CONSOLIDA
Che cosa & cambiato? Come si utilizza? Come si integra nella vita Che cosa sta accadendo realmente? Che cosa significano i risultati? Oceorre medificare qualcosa? Come mantenere nel tempo i
quotidiana? henefici?
2 - CHECK POST-INTERVENTO
] COMPRENSIONE [ REGOLAZIONE | USD [ COMFORT ] CONSUMI [ DATI [J ROUTINE [ MANUTENZIONE

1 cliente sa che cosa & cambiato e quali Le modalitd d'use sono coerenti con la Ibenefici attesi sono percepiti nella vita I dati sono comprensibili e confrontati Le nuove indicazioni sono semplici e Sono chiari controlli, tempi e riferimenti?
differenze contano rispetto a prima? nuova lecnologia? quotidiana? con riferimenti appropriati? compatibili con la vita quotidiana?
3+ SEIRISULTATI DIFFERISCONO DALLE ATTESE, NON ATTRIBUIRE SUBITO UNA CAUSA

1. PRESTAZIONE

I sistema sta funzionando come previsto?

2. PROGETTAZIONE /| REGOLAZIONE

Configurazione e regolazioni sono appropriate?

3. CONDIZIONI
Clima, prezzi e condizioni di utilizzo sono
comparahili?

4. MODALITA D'USO

Come viene effettivamente utilizzata la

tecnologia?

5. DATI ASPETTATIVE
11 confronto usa dati comparabili e aspettative
realistiche?

4 - CRITICITA DA TENERE SOTTO OSSERVAZIONE

[ Uso della nuova tecnologia come la
precedente

[ Fotovoltaico: produzione =

[ Aumento dei consumi autoconsumo

[ Effetto rebound [[] Moral licensing [ Pompa di calore: vecchie logiche d'uso

[0 Benefici di comfort non percepiti [] Aspettative eccessive

5 - PROSSIMO PASSO CONCORDATO

CHE COSA VERIFICHIAMO | MODIFICHIAMO

[ Difficoltd a leggere dati/dashboard [ Nuove routine difficili da mantenere [ Manutenzione trascurata [ Altro:

CHI SE NE OCCUPA QUANDO VERIFICHIAMO DI NUOVO

RICORDA

Il follow-up post-intervento @ parte dell'accompagnamento professionale. Non basta che la tecnologia funzioni: il cliente deve poter comprendere il cambiamento, interpretare i risultati e utilizzare la nuova configurazione in modo
compatibile con i benefici attesi.
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TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

MINI GLOSSARIO DI SCIENZE COMPORTAMENTALI

Termini chiave utilizzati nel percorso del Facilitatore della Riqualificazione Energetica

Il glossario traduce i concetti teorici utilizzati nel Toolkit in un linguaggio operativo. Le definizioni non costituiscono una diagnosi del cliente: descrivono
possibili processi da esplorare nel contesto della decisione di riqualificazione.

1-OSTACOLI DECISIONALI

Fattori che possono rendere piu difficile avviare o portare avanti la decisione. Possono coesistere e non vanno presunti.

TERMINE IN PAROLE SEMPLICI NEL TOOLKIT: CHE COSA SIGNIFICA PER IL PROFESSIONISTA

Avversione alla perdita

Avversione al rischio

Avversione alla complessita

Fiducia insufficiente

Bassa autoefficacia percepita

Status quo

2 - LEVE MOTIVAZIONALI

Tendenza a dare maggiore peso a una perdita
percepita rispetto a un beneficio di entita
comparabile.

Preferenza per alternative percepite come piu sicure

quando esiti, probabilita o conseguenze sono incerti.

La difficolta di comprendere e gestire molte
informazioni, alternative e passaggi puo aumentare
il costo cognitivo della decisione.

Quando fonte, proposta o processo non sono
percepiti come sufficientemente credibili o
trasparenti, diventa piu difficile affidarsi alla
decisione.

Percezione di non possedere capacita o risorse
sufficienti per affrontare con successo un compito o
un percorso.

Tendenza a mantenere la situazione esistente,
soprattutto quando cambiare implica sforzo,
incertezza o benefici poco salienti.

Il costo iniziale puo risultare piu saliente dei benefici futuri. Non minimizzare il
costo: rendere leggibile il rapporto tra investimento, risultati e valore.

Distinguere cio che & noto, stimato, verificabile, condizionato o garantito;
trasformare l'incertezza in criteri di verifica.

Organizzare e graduare le informazioni, procedere per passaggi e rendere chiari
ruoli e prossime azioni.

Favorire verificabilita, trasparenza, coerenza tra promesse e condizioni e
possibilita di controllo autonomo.

Chiarire cido che compete al cliente e cid che e supportato dal professionista;
rendere il percorso gestibile e valorizzare le capacita gia presenti.

Rendere confrontabili intervento e non intervento senza creare urgenza
artificiale.

Cid che puo rendere la riqualificazione personalmente rilevante e desiderabile. Non sono una gerarchia e non corrispondono in modo univoco agli ostacoli.

TERMINE IN PAROLE SEMPLICI NEL TOOLKIT: CHE COSA SIGNIFICA PER IL PROFESSIONISTA
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Comfort abitativo

Salute e benessere

Sicurezza

Protezione del patrimonio

Controllo / autonomia

Qualita della vita familiare

Appartenenza / comunita

Riconoscimento

Coerenza con i propri valori

Autorealizzazione

Valore attribuito a temperatura, vivibilita e riduzione
del disagio negli ambienti.

Valore attribuito alla qualita del’ambiente interno e
al benessere di chi vive la casa.

Ricerca di affidabilita, prevedibilita e riduzione di
condizioni percepite come preoccupanti.

Desiderio di conservare o migliorare nel tempo il
valore e la qualita dell'immobile.

Desiderio di comprendere e governare consumi,
comfort e funzionamento della casa.

Valore attribuito agli effetti della casa sulla vita
quotidiana e sulle esigenze della famiglia.

Valore attribuito alla dimensione condivisa della
scelta e al contributo a un contesto collettivo.

Valore attribuito allimmagine di sé e al modo in cui
una scelta esprime competenza, responsabilita o
orientamento.

Motivazione che nasce dalla consonanza tra una
scelta e principi o priorita personali.

La scelta e vissuta come parte di un progetto
personale desiderato o di un obiettivo importante.

3 - STRATEGIE COMUNICATIVE

Strumenti per rendere il processo piu comprensibile e verificabile, non per manipolare la decisione. La strategia va scelta in base alla difficolta compresa.

TOOLKIT DEL FACILITATORE DELLA RIQUALIFICAZIONE ENERGETICA

Collegare la proposta a problemi di comfort realmente espressi, non a benefici
presunti.

Esplorare se e come le condizioni abitative incidono sul benessere; evitare
promesse sanitarie non supportate.

Rendere chiari qualita, controlli, responsabilita e condizioni di realizzazione.

Rendere visibili benefici di medio-lungo periodo e possibili conseguenze del
mantenimento dello stato attuale.

Fornire informazioni e strumenti che aumentino comprensione e capacita di
gestione.

Tradurre prestazioni tecniche in cambiamenti concreti nella quotidianita.

Esplorare la dimensione sociale solo quando e realmente importante per la
persona.

Non usare pressione sociale: comprendere se il significato sociale della scelta &
rilevante per quel cliente.

Collegare la proposta ai valori solo quando sono stati espressi dal cliente.

Comprendere che cosa rappresenta il progetto per la persona e quale futuro
desiderato rende concreto.

TERMINE IN PAROLE SEMPLICI NEL TOOLKIT: CHE COSA SIGNIFICA PER IL PROFESSIONISTA

Ascolto attivo

Validazione

Riformulazione / reframing

Ascoltare per comprendere contenuto, significato e
priorita, usando domande, chiarimenti e
riformulazioni.

Riconoscere che una preoccupazione o un dubbio
meritano attenzione, senza confermare
automaticamente la conclusione del cliente.

Presentare lo stesso problema da una prospettiva
diversa, senza alterare i fatti, per rendere visibili
aspetti trascurati.
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Serve a costruire una rappresentazione condivisa prima di proporre soluzioni.
“Valida la preoccupazione, non necessariamente la conclusione.”

Ampliare il quadro oltre il solo costo o una singola informazione, mantenendo

trasparenza.
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Chunking Suddividere informazioni complesse in unita piu Riduce il carico cognitivo e rende piu semplice seguire passaggi, alternative e
piccole e organizzate. criteri.

De-anchoring Ridurre il peso eccessivo di un primo numero, prezzo Introdurre criteri di confronto pertinenti e considerare alternative o informazioni
o riferimento che orienta il giudizio. indipendenti.

Debiasing Interventi che aiutano a riconoscere e compensare  Non “correggere il cliente”: ampliare evidenze, prospettive e criteri di
possibili distorsioni sistematiche del giudizio. valutazione.

Riduzione strutturata dell'incertezza Separare cio che € noto da cio che e stimato, Aumenta il controllo percepito senza promettere certezze inesistenti.

variabile, verificabile o garantito.

Salienza Rendere piu visibile e cognitivamente accessibile Selezionare pochi elementi pertinenti alle priorita espresse dal cliente.
un’informazione rilevante.

Confronto sociale / apprendimento sociale Le persone possono usare comportamenti ed Usare casi comparabili e trasparenti, evitando pressione normativa o esempi
esperienze altrui come riferimento per interpretare  fuorvianti.
possibilita e risultati.

Feedback Restituzione comprensibile su risultati, consumi, uso Nel follow-up rende osservabile cio che sta accadendo e sostiene apprendimento
0 avanzamento del percorso. e regolazione nel tempo.
Energy literacy Capacita di comprendere concetti, dati e implicazioni Tradurre dati tecnici in informazioni interpretabili e collegarle a comportamenti

dell'uso dell'energia sufficienti per prendere decisioni e condizioni d'uso.
e agire consapevolmente.

Piccolo passo non vincolante Passaggio semplice e reversibile che permette di Pud ridurre complessita e blocco decisionale, preservando autonomia e liberta di
proseguire nell'esplorazione senza trasformarlo in scelta.
un impegno implicito all'acquisto.
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