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Le potenzialita
dell’in-out marketing
I modello pud interessare svariati ambiti: dal pubblico al privato,

dalle aziende df beni a quelle d servizi. Punta sul bisogno di aumeniare
il capitale immateriale deflimpresa. | risultali delle prime applicazioni prafiche.

% in-out markeling ¢ un modello
I di sviluppo che mira a valoniz-
zare le competenze speciliche
prodotte —“in", ovvero all'in-
termo dell’intervento formative e “out™,
all'esterno o dopo la sua naturale dura-
la ¢ lempificazione — dalle risorse uma-
ne di una delerminala organizzazione,
per generare del know-how sistematico
da presentare al polenziale mercuto in-
termo ed esterno alla strultura,

E “in" perché secondo questo up-
proceio, si cerca di produrre conoscen-
z¢ specifiche sul campo, dall’intemo,
anziché acquistarlo esclusiva-
mente da fonti esterne, sostan-

E “out™ perché questi tool didattici ¢
autodidattici o prodotti cognitivi pos-
sOono essere proposti al mercato intemo
della organizzazione nella guale sono
stati sviluppati, ovvero a chenti intermi
{alin reparti o unita operative aulono-
me. gruppi di lavoro, team, divisiom,
ruoli, funzioni), ¢ a clienti esterm {al-
tre strulture, iIMprese, enbl, organizza-
zioni, centni didattici, agenzie di con-
sulenza). 11 know-how esistente all’in-
terno della struttura viene quindi
“esportato” ¢ venduto out, fuon, all’e-
stemo,

zialmente “estranee” al mon-
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Questa [orma mentis lende piullosio
a trasformare le risorse umane del-
I"impresa in consulenti interni. verba-
lizzando, censendo e traducendo il lo-
ro “saper fare™, la loro capacith opera-
liva, concrela, in informazaom struttu-
rate, accessibili e “vendibili” nelle pid
differenti forme: maodelli di autovalu-
teione del grado di efMcaciafeMcien-
za, lest, questionari, s)chemi comporta-
mentali, manuali operativi, sistemi dh
apprendimento ¢ informaziom “forma-
lizzae™ in matenale cartaceo o nlor-
malizzato, strumenti di autosviluppo ¢
autoformazione, guide, sisiemi di mi-
sura della qualiti ecc.
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Un'impresa quindi inizia a “vende-
re” non solo | suol prodoti/servizi, ma
anche il know-how interno che ha per-
messo di raggiungere 1 suoi livelli di
qualita.

In aliri termini: anche il saper pro-
durre un determinaio bene o servizio
pud costituire un “bene”, un modello
cognitivo, un imsieme i strumenti for-
malizzabili in un determinato prodotto
strulegico,

Gili obiettivi primari e le hinalith di
guesio modello che mira in definitiva a
implementare 1l capitale immateriale
dell"impresa medianie la defimizione e
lo sviluppo del know-how che le & ine-
rente ¢ delle competenze sistematizzs-
¢ delle sue risorse umane, sono | se-
guenti:
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*» far percepire alle persone il livello
della loro preparazione professiona-
le, specie quella non codificata, ca-
suale, mata da occasioni impreved:-
bili o eventi irripetibili. ma anche
assimilata e sviluppata istuntivamen-
te in modo informale e diretio nel-
I"'esercizio quotidiano della propria
altiviti;

» far diventare consapevoli di quello
che si sa fare (sapere di sapere) me-
diante la stesura, verbalizzazione o
illustrazione grafica del proprno stes-
S0 sapere; questo & un vanlaggio spe-
cifico dell’attivita didattica che per-
metie di chiarire a se stessi un deter-
minato fenomeno nel momento in
cui si cerca i presentarlo ad alini;
CICAre un SiSlema, uno strumento co-
gnitivo permette di affinare le pro-
prie conoscenze mediante la creazio-
ne di una formula concreta relativa al
sapere che siomtende usare;

* stimolare le risorse umane a diventa-
re “gli istrutton di se stess1™ sulla ba-
s¢ dell’ cspenenza maturata sigmifica
formare all awtoformazione e guindi
nsparmiare sui costi di una forma-
Zione astrilta ¢ troppo genenca o ge-
neralizzata, imposta dall’ale o dal-
I"esterno senza alcun coinvolgimento
dei diretnn interessati;

* trasformare un seminario di forma-
sione in momento di raccolta delle
nformazioni per la creazione di mu-
teriali didattict, di case-history; que-
st fase pud essere supportata da una
risorsa interna o esterna alla strutiu-
ra; lo stesso formatore pud divenire
tutor, consulente del team di lavoro
isliuite post-seminario, o proporsi
in qualith di “capoprogetto™ dell’in-
tera operazione di raccolta ed elabo-
razione dei materiali. degh spunii,
delle idee emerse dall®intervento
formativo;

= far diventare 1l repario, il grappo di
lavoro, | partecipanti al seminario
di formazione dei potenziali centri
di profitto mediante la vendita al-
I'esterno del know-how e dei ool
cognitivi prodoth e spenmental al
loro interno; in questo caso il copy-
right dei “prodoti™ & di i i par-
tecipanti; gh utili possibili non ri-
guardano solo i dintti d"avtore del-
le copic vendule di testi o manuali,
strumenti, articoli ecc.. ma anche la
partecipazione degli autori ad alin
interventi formativi, ad ativith di
microconsulenza generata dalla cir-
colazione dei loro metodi di analisi,
dei loro elaborat ¢ gh intervent di
formazione a essi richiesti diretta-
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DALLA FORMAZIONE TRADIZIONALE ALLA QUARTA VIA
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Le prime applicazioni pratiche di
questo processo hanno generato risul-
lati interessanti: i partecipanti a un se-
minario di formasione in tecniche di
vendita assertiva del reparto prodotn
per autocarrozzeria della 3M ltaha
hanno elaborato un testo illustrato on-
ginale, Assertivendita, venduto all’in-
terno ¢ all’esterno dell’azienda, anche
in Rete, ¢ destinato alla formazione di
consulenti commerciali.

Cili utili derivati dai dintti d’autore
del testo vanno direttamente agli auto-
rifpartecipanti, nmotivati nel loro ruo-
lo di “didatti” di tecniche di vendita
maturate sul campo e trasmesse w loro
colleghi junior, anche di altre imprese,

Guide pratiche, video di tecniche in-
fermieristiche e ricerche sono state
prodotie da aleum reparti dell’ Ospeda-
le Regionale “La Caritd” di Locarno
che sta avviando una vera e propria
collana editoriale di testi interessanti
anche per il mercato della didattica in-
fermieristica in lalia.

Test, sistemi interpretativi ¢ analisi
relative alla misurazione delle capa-
citd managenah ¢ di ge-
stione del cliente sono

mente; guesta arca del
marketing dei prodotti

LA GESTIONE ASSERTIVA DELLE LAMENTELE DEL CLIENTE
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Come si vede, I'in-out

dattico continuo, una

Fonde. elsbararion dall sutore

immagine pile posiliva
interna ed esterna, un
know-how sistematiz-
zato ¢ diffuso a pin livelli, ricono-
sciuto anche al di fuon del suo am-
bito specilico;

= "azienda pud destimare gl unlh de-
rivati da questa altivitd post-lorma-
tiva delegata dalle risorse umane al
formatore/consulente, a pieno van-
taggio dei partccipanti o entrare in
un meccanismo di parinership che

T e

la vede coproduttrice o acquisitri-
ce, sponsor dei tool prodotti, oppu-
re beneficiaria a sua volta di una
parte deghi unli generan dall®in-out
marketing. ovvero dai prodotti ¢
dalle attivith complementar emerse
dai suoi investimenti formativi; tali
investimenti non sono piu da con-
cepire pertanto come “costi” ma
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marketing non ha un ambi-
o di applicazione specili-
co ¢ interessa il pubblico ¢
il privato, aziende di beni e
servizi, essendo | aumento del loro ca-
pitale immateriale una esigenza comu-
ne. specie delle orgamizeazont pid at-
tente alla ottimizzazione dei loro inve-
stimenti formativi mediante la valoriz-
zazione ¢ implementazione del loro
know-how d impresa,

Roberto Provana
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