Il futuro delle soft skill
con i simulatori conversazionali

‘e una domanda
che chiunque
si occupi di

formazione porta con
sé da decenni: perché
un professionista che
comprende perfet-
tamente i principi
della comunicazione
assertiva, del feedback
costruttivo o della
gestione del conflitto,
poi fatica ad applicarli
nel momento in cui
contano davvero? La
risposta, banale solo in
apparenza, é che sape-
re e saper fare abitano
zone cerebrali diverse
e richiedono processi
di apprendimento
diversificati.

Laricerca in neuro-
scienze cognitive ha
dimostrato che le com-
petenze procedurali,
quelle che si attivano
automaticamente
sotto pressione, si
consolidano attraverso
circuiti neurali diversi
da quelli deputati alla
conoscenza dichiara-
tiva. Apprendere un
concetto e apprendere
un comportamento
sono operazioni che il
cervello gestisce con

strumenti differenti. La
formazione tradi-
zionale, anche la piti
raffinata, lavora preva-
lentemente sul primo
fronte.

| simulatori di com-
portamento, se ben
progettati, aggredisco-
no il secondo.

Il management opera
in ambienti ad alta
intensita relazionale,
trattative, colloqui
valutativi, gestione di
team sotto pressione,
comunicazione del
rischio a clienti con
diversa tolleranza
allincertezza, dove

la competenza tecnica
e condizione necessa-
ria ma non sufficiente.
Le organizzazioni
investono ingenti risor-
se nella formazione
tecnico-normativa, ma
le ricerche sul campo
convergono su un dato
scomodo: la maggior
parte delle disfunzioni
organizzative e delle
perdite di clientela non
origina da lacune nelle
hard skill, bensi da de-
ficit nelle competenze
relazionali e comuni-
cative.

Perché i simulatori
funzionano: il mecca-
nismo sottostante

Il principio su cui si
fondano i simulatori
conversazionali e
quello del deliberate
practice, teorizzato
dallo psicologo Anders
Ericsson: la perfor-
mance esperta non e

il frutto del talento in-
nato né dell’'esperienza
generica, ma di un alle-
namento intenzionale,
ripetuto, orientato da
feedback immediato

e progressivamente
sfidante. | simulatori
replicano esattamente
questa struttura.

A differenza dei
role-play tradizio-

nali in aula, utili, ma
limitati dalla disponi-
bilita del formatore,
dall'imbarazzo del
contesto pubblico,
dalla non-ripetibilita,

i simulatori basati su
intelligenza artificiale
generativa offrono tre
vantaggi strutturali.

Il primo é la sicurezza
psicologica: il parteci-
pante puo sbagliare,
ricominciare, esplorare
approcci alternativi
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senza le conseguenze
reali dell’errore e senza
l'occhio giudicante dei
colleghi. Il secondo é
la personalizzazione
del feedback: i sistemi
piti evoluti non si
limitano a registrare

le risposte, ma le
analizzano rispetto

a variabili multiple,
tono, struttura argo-
mentativa, gestione
dell'obiezione, coe-
renza con l'obiettivo
dichiarato, restituendo
una valutazione situa-
ta e specifica. Il terzo &
la scalabilita: lo stesso
scenario puo essere
proposto a migliaia di
persone contempora-
neamente, con livelli di
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difficolta differenziati,
in modalita asincrona e
da qualsiasi dispositivo.

Agenti virtuali con
personalita: oltre i
chatbot

La svolta tecnologica
degli ultimi due anni
ha reso obsoleta una
distinzione che sem-
brava solida: quella tra
simulatori e chatbot.

| sistemi di nuova ge-
nerazione non propon-
gono menu di risposte
predefinite né alberi
decisionali rigidi. Gli
agenti virtuali con cui
il partecipante intera-
gisce hanno, nel senso
tecnico del termine,
carattere: motivazio-
ni simulate, reazioni
contestuali, livelli di
resistenza o apertura
che variano in funzione
di come si sviluppa la
conversazione.

E questo salto qua-
litativo che rende la
simulazione conversa-
zionale uno strumento
genuinamente formati-
vo e non solo di testing.
Il partecipante non
impara a selezionare

la risposta corretta da
un menu: apprende a
gestire I'imprevedibilita,
che é esattamente la
natura del comporta-
mento umano reale. La
pressione cognitiva e
emotiva generata da un

interlocutore virtuale
reattivo é sufficiente-
mente analoga a quella
di un’interazione reale
da attivare i medesimi
processi di apprendi-
mento situato.

In questo quadro si col-
locano, tra le esperienze
pit strutturate per la
formazione, i simula-
tori conversazionali
sviluppati da Skilla, con
una libreria online che
include decine di agenti
progettati per scenari
specifici: dalla gestione
del feedback critico alla
negoziazione com-
merciale, dal pensiero
laterale alla comuni-
cazione assertiva in
situazioni di conflitto.
Ogni simulatore pro-
pone personaggi con
profili psicologici distin-
ti e scenari ambientati
in contesti professionali
realistici. Il modello non
si propone come alter-
nativa alla formazione
tradizionale, ma come
suo complemento: par-
ticolarmente efficace
nella fase di transfer,
ovvero nel passaggio
dalla comprensione
concettuale alla messa
in pratica.

Un esempio concreto,
tra le tante aziende che
stanno sperimentando
la nuova modalita di
fare formazione, viene
dall’'esperienza di AVIO,

azienda aerospaziale
che ha integrato il
simulatore FLAVIO, de-
dicato alla cultura del
feedback, in un percor-
so blended rivolto a una
sessantina di manager.
La logica era quella
della flipped classroom:
i contenuti teorici erano
gia noti ai parteci-
panti; il simulatore ha
funzionato come spazio
di allenamento pratico
e di emersione delle
dinamiche reali, con un
livello di coinvolgimen-
to che i responsabili
della formazione hanno
definito inedito rispetto
ai formati precedenti.
Per il management dei
settori finanziario e
assicurativo, le appli-
cazioni piti promettenti
riguardano almeno tre
ambiti critici. Il primo

e la comunicazione

del rischio: spiegare

a un cliente retail la
natura di un prodotto
complesso, calibrando
il linguaggio sulla sua
cultura finanziaria e
sulla sua propensione
all'ansia, € una compe-
tenza che richiede un
allenamento specifico
difficilmente replicabile
in aula. Un simulatore
che proponga clienti
virtuali con profili
diversi, dall'esperto
diffidente al novizio an-
sioso, offre un terreno

di pratica che nessun
caso study cartaceo
puo eguagliare.

Il secondo ambito é la
gestione dei team ibridi
e intergenerazionali:
con l'ingresso massiccio
delle generazioni piti
giovani nelle organiz-
zazioni finanziarie e la
contemporanea presen-
za di profili senior con
abitudini consolidate, il
management di linea si
trova a gestire aspetta-
tive, stili comunicativi e
rapporti con l'autorita
profondamente diversi.
Simulare conversazioni
difficili con collabora-
tori che reagiscono in
modo imprevisto é uno
degli strumenti pit ef-
ficaci per sviluppare la
flessibilita relazionale.
Il terzo ambito é la
cultura del feedback:
nelle organizzazioni ad
alta compliance, dove il
controllo e la valutazio-
ne sono strutturalmen-
te centrali, il feedback
tende aridursi auna
funzione sanzionatoria.
Allenare il manage-
ment a dare feedback
costruttivi, specifici e
orientati allo sviluppo é
una priorita formativa
di primissimo piano, e

i simulatori conversa-
zionali rappresentano
forse lo strumento piti
efficace disponibile oggi
per farlo.






