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tiv L e novita in sintesi

COMPETENZE

ORIENTAMENTI
DAP

MISURE DI
ACCOMPAGNAMENTO

SCUOLA

CORSI INTERAZIENDALI

Obiettivi di valutazione

"consulenza" o "gestione delle merci"

cartacea

no

Materie

giorni di frequenza:

1° anno 1,5

2° anno 1,5 (2)
3° anno 1,5

bilancio della situazione a fine primo anno
si corsi facoltativi

conoscenze generali del ramo

tedesco AFC

AFC 10 giorni

CFP 8 giorni

Gli operatori dei Cl documentano le
prestazioni delle persone in
formazione mediante controlli delle
competenze per i corsi 1-3.

Riforma Vendita 2022+
SEFCS

Competenze operative

"creazione di esperienze di acquisto" o "gestione di negozi on line"

obbligo di allestire la DAP attraverso i lavori pratici (inseriti nelle varie piattaforme) che
completano le competenze operative da raggiungere. Le competenze operative sono uguali
in tutti i luoghi di formazione (scuola, azienda e Cl).

si

Competenze operative

giorni di frequenza:
1° anno 1
2° anno 2
3° anno 1

5

no
no corsi facoltativi
no

tedesco AFC e CFP

AFC 14 giorni

CFP 10 giorni

Gli operatori dei Cl documentano le prestazioni delle pif mediante controlli delle competenze
per ogni corso interaziendale. | CC sono espressi in note che confluiscono nel calcolo della
nota dei luoghi di formazione.

Luogo: a dipendenza del ramo.
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Struttura della formazione di base

Entrambe le formazioni di base sono Le baS| SOonNo
—orientate alle competenze operative
“armonizzate fia loro - le nuove ordinanze sulla formazione

(profilo professionale uniforme)

professionale di base
+ - i nuovi piani di formazione
AFC CFP

nuoviorientamenti  Lingua straniera e sono orientate alle competenze operative

- Creazione di esperi- a livello A2 (nuovo)
enze d'acquisto

- Gestione di
negozi online

Elevata permeabi-

lita o SR - . .
' Tutti i contenuti si orientano sempre alle situazione
R i i di lavoro da affrontare in azienda.
Pia.r.lo_d" ‘ Profilo di qu.a]jﬁcazioneL
formazione
e . m
TEE
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Struttura della formazione di base

Corso inter- Azienda

aziendale (CI) N
Giorni supplementari Focus: documentazio:
per CI dell'apprendimento

Minor onere per le azi-

Scuola professionale

Campi di competenze operative invece
delle materie
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tie Struttura della formazione di base

=

Griglia delle
competenze

Portfolio
personale

@ 2
- K

Lavoro pratico

Eseguire la valutazione in
azienda

Favorire operazioni pro-
fessionali concrete

Nuova documentazione dell’apprendimento

FCS ha «tradotto» gli obiettivi di valutazione dell’azienda
in lavori pratici.

Le persone in formazione svolgono i lavori pratici
nell'azienda e prendono nota dei risultati.

Ausili e riassunti dei corsi interaziendali e
dell’insegnamento scolastico possono essere integrati e
sono pertanto sempre disponibili nell’azienda.

Le persone in formazione valutano le competenze
acquisite tramite la griglia di competenze
(autovalutazione).

Almeno una volta per ciascun anno di tirocinio i formatori
professionali svolgono una valutazione esterna tramite la

griglia di competenze.

CONTROLLO DELLE COMPETENZE
ALLA FINE DEL 2°, 4° E 5° SEMESTRE

Riforma Vendita 2022+
SEFCS
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Struttura della formazione di base

corso interaziendale Azienda

«n N Orientata con coerenza alle competenze operative

Note relativa ai corsi Esame pratico in «Azi-
interaziendali «CI» enda» (LPP)

Note relativa a]l‘i_nseg)

Procedura di qualificazione

Valutazione complessiva

namento professionale
pratico «Azienda»
N

1. Note dei tre luoghi di formazione

2. Esami finali nella scuola professionale
‘Azienda n 5 -
3. Esame pratico nell’azienda

La procedura di qualificazione con esame finale &
superata se:

a. per il campo di qualificazione «lavoro pratico» &
PR T SRR attribuito almeno .|I 4;e . .

Esame finale «Scuola professionale» b. la nota complessiva raggiunge almeno il 4.

Cultura generale

Note relativa all‘insegnamento delle conoscenze
professionali «Scuola professionale»
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tivTabella delle competenze operative
impiegato del commercio al dettaglio AFC

Riforma Vendita 2022+

«+ Campi di competenze operative

Competenze professionali operative =

Creazione e organizzazione delle

al
Creare il primo contatto
con il cliente del com-

a2
Analizzare il bisogno del
cliente del commercio al

a3l
Concludere collogui di
vendita e rielaborarfi

a4
Gestire le richieste dei
clienti del commercio al

ah:
Instaurare e mantenere
la fidelizzazione dei

ab:
Comunicare in situazioni
complesse del commer-

d Interazione nell'azienda e nel

Garantire il flusso di in-
formazioni nel commer-

Impostare la collabora-
zione con diversi team

Riconoscere gli sviluppi
aziendali nel commercio

Organizzare e coordi-
nare i propri lavori nel

Delegare compiti parziali
nel proprio campo di re-
sponsabilita

2 | relazioni con i clienti mercio al dettaglio dettaglio e presentare dettaglio attraverso di- clienti del commercio al | cio al dettaglio
soluzioni versi canali dettaglio attraverso di-
versi canali
b1: b2: b3:
Attuare compiti nel pro- | Presentare prodotti & Gestire indici aziendali
b Gestione e presentazione di pro- cesso di gestione della | servizi del commercio al | operativamente rilevanti,
dotti e servizi merce dettaglio in funzione dei | informazieni e dati rela-
clienti tivi ai clienti
cl: c2 o3
i : : Informarsi su prodotti e | Trattare e mettere a di- | Riconoscere gli sviluppi
= ﬁcquml_zllone, Eu_trmmaone € ulte- servizi del proprio ramo | sposizione prodetii e ser- | attuali nel proprio ramo e
L norg St‘;.' UL O 0SCERE B vizi del proprio ramo in | integrarii nell attivita quo-
PEIGGULE SEMVEL funzione dei clienti tidiana
di: dz2 d3: d4: ds:

ramo cio al deftagho attraverso | del commercio al defta- | al deltaglio e assumere | commercio al dettaglio
tutti i canali glio nuovi compiti
el e el
Svolgere collogui di ven- | Creare esperienze orien- | Collaborare alla realizza-
e | Creazione di esperienze di dita impegnativi nel com- tate a prodofti e servizi | zione di eventi o promo-
acquisto mercio al dettaglio del commercio al defta- | Zioni
glio
11 f2: 3
Curare i dati degli arficoli | Analizzare i dati concer- | Gestire la presentazione
. - s per il negozio onling nenti le vendite online & il | della merce e le proce-
T | Gestione di negozi online comporiamento dei dure nel negozio online
clienti

SEFCS
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tivTabella delle competenze operative
assistente del commercio al dettaglio CFP
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\ Campi di competenze operative

Competenze professionali operative 2

Creazione e organizzazione delle
relazioni con i clienti

al
Creare il primo contatto con il cliente
del commercio al dettaglio

a2

Analizzare il bisogno del cliente del
commercio al dettaglio e presentare
soluzioni

a3
Concludere collogui di vendita & riela-
borarli

ad

Gestire le richieste del clienti del com-
mercio al dettaglio attraverso diversi
canall

b Gestione e presentazione di pro-
dotti e servizi

b1
Secondo istruzioni, attuare compiti nel
processo di gestione della merce

b2

Secondo istruzioni, presentare pro-
dotti e servizi del commercio al detta-
glio in funzione dei clienti

b3

Secondo istruzioni, utilizzare informa-
zioni e dati dei clienti operativamente
rilevanti

Acquisizione, introduzione e ulte-
¢ | riore sviluppo di conoscenze su
prodotti e servizi

cl
Informarsi su prodotti e servizi del
proprio ramo

c2

Trattare e mettere a disposizione pro-
dotti e servizi del proprio ramo in fun-
zione dei clienti

c3

Riconoscere gli sviluppi attuali nel
proprio ramo e integrarli secondo
istruzioni nell'attivita quotidiana

d Interazione nell'azienda e nel
ramo

d1

Garantire il flusso di informazioni nel
commercio al dettaglio atfraverso tutti
i canali

d2
Impostare la collaborazione con di-
versi team del commercio al dettaglio

d3

Riconoscere gli sviluppi aziendali nel
commercio al dettaglio e assumere
nuovi compiti secondo istruzioni

dd
Organizzare il proprio lavoro nel com-
mercio al dettaglio secondo istruzioni
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Piattaforme

- Konvink - scuola I(o nVI n I(

Wissen furs Konnen.

- Konvink o altre piattaforme - azienda e Cl a dipendenza dal ramo di
appartenenza

pag. 9



Riforma Vendita 2022+

€% | tre luoghi di formazione

Piano di formazione «Impiegata / Impiegato del commercio al dettaglio AFC - orientamento e»

ﬁ Apprendim gestito: con il portfolio personale

LPCCal Porgere il benvenuto ai clienti LPCOa2 Entusiasmare iclienti LP COas ioni coniclientie

LPCOal Accogliere le richieste LPCOa3 G igli @ spis tidi i i LPCOa5 Essere ambasciatrice o ambasciatore sui social media

LPCOa2 Capireibisognidelcliente dei clienti LPCOa5 Accogliereifeedback deiclienti

LECaaR, i Lod SR LPCOa3 Avviarela conclusione di collogui di vendita LE s ; e

LPCOa3 Migliorare i collogui di vendita LPCOa4 Rispondere alle domande dei clienti con il cliente

BiDoy Ctnislept o of posre el LPCOa4 Trasmettere le richieste dei clienti LPCOb3 Utilizzare correttamente cifre e dati

di pagamento LPCOb1 Gestirele merci LPCOdS Assegnare incarichi dilavero compleati

LPCOa3 Stareallacassa LPCODb3 Registrare idati - -
ot LPCOB1 Occuparsi della riceziona della marce LPCOc3 Intagrare sviluppi e tendenze attuali nal LPCO el Svolgere colloqui impegnativi con i clienti

LPCObB1 Elaborare le uscite di merci colloquio di vendita LP COel Gestireireclami
i LPCOD2 Realizzarele presentazioni della merce LPCOCcS in modo .PCOel Gestire riparazionio ritorni o | Creazions di esperisnze di
i in modo autonomo LPCOdl Comunicare con sicurezza e in modo cordiale P COe2 Creareesperienze o = = acquisto
% LPCOcl Informarsiin merito alla concorrenza LPCOdl Comunicare al telefono in maniera conforme LF COe2 Raggiungere isegmenti di clienti sul social media

LPCOcl Formulare argomenti di vendita LECOdL C i i ioni LP COe3 Conoscere gli eventi per i clienti della propria aziend

LPCOc2 Offrire servizi adatti LPCOd1 Ricevere informazioni e inoltrarle per iscritto [F s Frnlticin ksvaigie SRR o ' ' )

LPCOc2 Trattara e mettere a disposizione i prodotti LPCOdl Gestire situazioni d'emergenza RS BERET S S

LPCOd2 Viverelo spirito del team LPCOd2 Accettare feedback

LPCOd2 Accettare ordini dilavoro LPCOd3 Porreobiettivi SMART

LPCOd3 /1 effi dell i LPCOd4 Pianificare e coordinare gli interventi di lavoro

LPCOd3 Partacipare attivamente ai collogui di bilancio LPCOd4 Fissarela priorita di appuntamenti e compiti

e alle valutazioni LPCOd4 Definire un buon equilibrio tra vita professionale
@ privata
1° semestre 02‘ semestre 3* semestre e‘l—' semestre 5° semestre 6° semestre e

Leggenda é
Analisi personale: HNota relativa all'insegna- Proposta per la suddivisione dei Conoscenze di base e abilita \{:b
griglia di competenze mento professionale in blocchi fadattabile a seconda del nelle compatenze operative & \0.\\‘?

azienda ramo di formaziene e d'esame] menzionate LY
CI11"anno =€ giorni B ‘\QQ
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| tre luoghi di formazione

Piano di formazione «Impiegata / Impiegato del commercio al dettaglio AFC — orientamento f»

gesti con il portfolio personale

Riforma Vendita 2022+

SEFCS

=

Gestione di negozi online

1
‘Curare i dati degli articoli
per il negozio online

12

Analizzare i dati concer-
nenti le vendite online e il
comportamento dei
clienti

e
Gestire la presentazione
della merce e le proce-
dure nel negozio online

Lavori pratici Laveri pratici Lavori pratici
LPCOal Porgere il benvenuto ai clienti LPCOa2 Entusiasmareiclienti LP COa5 ppare relazioni coni clientie
LPCOal Accogliersle richieste LPCOa3 Consigl i di LPCOa5 Essere i i sui social media
LPCOa2 Capire ibisognidel clienta dei clienti LPCOa5 Accogliere i foedback dei ctienti
LPCOaz2 Utiliz enze defl - LPCOa3 Avviare la conclusione di collogui di vendita LPCOaé Ri re situazioni nel
LPCOa3 Migliorarei gollnq'n{ mms{ta ) LPCOa4 Rispondere alle domande dei clienti conil cliente
LPCOa3 Creare esperienze diacquisto positive nellaprocedura  1pgoad4  Trasmettere le richieste dei clienti LPCOb3 Utilizzare correttamente cifre e dati
dipagsmante LPCObL Gestire le merci
LPCOa3 Starealla cassa LPCOb3 Registrareidati LPCOdS Fornire feedback costruttivi
LPCObl Occuparsi della ricezione della merce LPCOc3 Integrare sviluppi e tendenze attuali nel LPCOfl Familiarizzare con il negozio online
= LPCObL FElaborarele uscite di merci colloquio di vendita LPCOf it nuovi i
§ LPCOb2Z Realizarele prasentazioni della marce LPCOCS Anjomentars in modo sosanibila LPCOfl Collegare prodotti nal negozio online
in modo autonomeo 1PCOdi Comunicare con sicurezza e in modo cordiale LPCOf2 Analizzare il comportamento di acquiste della
"-% LPCOcL 1 in merito alla LPCOdi Comunicare al telefono in maniera conforme mleriony pal ue ezl i
LPCOcl Formulare argomenti di vendita LPCOd1 C i i LPCOf2 Analizzare e rispondere al feedback dei clienti
LPCOc2 Offrire sarviziadatti LPCOd1 Ricevere informazioni e incltrarle per iscritto LPCOf2 e i o1
LPCOc2 Trattare e mettere a disposizione i prodotti LPCOd1 Gestire situazioni d'emergenza LPCOf2 Gestirela scorta dei prodotti nel negozio online
LPCOd2 Viverelo spirito del team LPCOd2 Accettare feedback LPCOf2 Analizzareinegozi online della concorrenza
LPCOd2 Accettare ordini dilavoroe LPCOd3 Porre obiettivi SMART LPCOf3 Verificare la facilita di utilizzo del negozio online da
LPCOd3 i i i i LPCOd4 Pianifi i i interventi di tavoro parte degli utenti
LPCOd3 Partecipare attivamente ai colloqui di bilancio LPCOd4 Fissare la priorita di appuntamenti e compiti TDGD D) Sarenoiians peonas il Tk nd st ate furin anting.
ST WAl anicai ¥ CO 51 SOoIio Uyl By b LPCOf3 Garantirala reperibilita di contenuti del negozio
Sk LPCOf3 Gastire in modo professionale ka risoluzione di
1° semestre e2‘ semestre 3° semestre semestre 5° semestre 6° semestre e
1
Leggenda &
Analisi personale: Nota relativa allinsegna- Proposta per la suddivisions dei Conoscenze dibase e abilita 2
griglia di competenze mento professionale in ‘blocehi (adattabile a seconda del nelle competenze operative @& ‘_@%"b
azienda ramo di formazione e d'esame) menzionate ) qs\ob
CI11° anno =6 giorni A-\?’

CI2 2* anno = 4 giorni
CI33° anno =4 giomi
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| tre luoghi di formazione

Piano di formazione «Assistente del commercio al dettaglio CFP»

con il portfolio personale

LPCOal Porgere il benvenuto ai clienti LPCOa2 1 dall’:
LPCOal Accogliere le richieste LPCOa2 Entusiasmare iclienti
LPCOa2 Capireibisognidel cliente LPCOa3 M]ﬂlnmlm'llnqludimﬂﬁa
LPCOa3 Ci i di isto positive nella LPCOa3 i spiegare
di pagamento dei clienti
LPCOa3 Stareallacassa LPCOa3 Avviarela conclusione di collogui di vendita
LPCOb1 Occuparsi della ricezione ﬂlll'l.: ‘merce LPCOa4 Rispondere alle domande dei clienti
LPCOb1 Elaborare le uscite di merc LPCOa4 Trasmettera le richieste dei clienti
LPCODb2 Realizzarele pmumazmm della merce in modo LPCODB1 Gestire le merci
3 autonomo LPCObB3 Utilizzare correttamente cifre e dati
T | LPcOcl in merito all LPCOb3 Registrareidati
j; LPCOcl Formulare argomenti di vendita LPCOc3 iluppie attuali nel
E LPCOc2 Offrire servizi adatti di vendita
LPCOc2 Trattare e mettere a disposizione i prodotti LPCOc3 A:gmmhmmmdpsushnihﬂm
LPCOd2 Viverelo spirito del team LPCOd1
LPCOd2 Accettare ordinidilavoro LPCOd1 Cumllnu:arnaltnlnlcmninmnim l:on!\:mi
LPCOd3 i effi i LPCOdlL
LPCOad3 1] 1 ai collogui di b il LPCOdl Ricevere informazioni e incltrarle per iscritto
alle valutazioni LPCOdl Gestire situazioni d'emergenza

LPCOd2 Accettare feedback

LPCOd3 Porre obiettivi SMART

LPCOd4 i dilavoro
LPCO A4 Fissarela priorita di appuntamenti e compiti
LPCOA4 Definire un buon equilibrio tra vita professicnale

eprivata
1° semestre 02' semestre 3° semestre 4° semestre e
Leggenda
Analisi personale: Wota relativa all'insegna- Proposta perla suddivisions dei Conoscenze di base e abilita
griglia di competenze mento professionale in ‘Blocchi (adattabile & seconda del nelle competenze operative
azienda ramo di formazione & d'esame) menzionate

CI11*anno = 6 giomi
€12 2°anno =4 giomi
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Lavori pratici

LPCOal Porgere il benvenuto ai clienti
LPCOal Accogliere le richieste
LPCOa2 Capireibisognidel cliente
LPCOa2 Utilizzare le conoscenze dell'assortimento
LPCOa3 Migliorare i collogui di vendita
LPCO a3 Creareesperienze di acquisto positive nella procedura
di pagamento
LPCOa3 Stareallacassa
LPCOBl Occuparsidella ricezione della merce
LPCObl Elaborare le uscite di merci
LPCOB2 HRealizzarele presentazioni della merce
in modo autonomo

LPCOcl Informarsiin merito allaconcorrenza
LPCOc! Formulare argomentidivendita
LPCOc2 Offrire serviziadatti
LPCOc2 Tratiare e mettere a disposizione i prodotti
LPCOd2 Viverelo spirito del team
LPCOd2Z Accettare ordinidilavoro
LPCOd3 Impiegareefficacemente tecniche dell’apprendimento
LPCOd3 Partecipare attivamente ai collogui di bilancio
@ alle valutazioni

Azienda

2° semestre

O

1° semestre

4% | uogo azienda - AFC

Lavori pratici

LPCOaz
LPCOa3

LPCOa3
LPCOa4
LPCOa4
LPCOb1
LPCODb3
LPCOC3

LPCOC3
LPCOd1
LPCOdi
LPCOdL
LPCOd1
LPCOdi
LPCOd2
LPCOd3
LPCOd4
LPCOd4
LPCOd4

3° sermestre

Entusiasmare i clienti

Consigliare e spiegare strumenti di fidelizzazione
dei clienti

Avviare la conclusione di collogui di vendita
Rispondere alle domande dei clienti
Trasmettere le richieste dei clienti

Gestire le merci

Registrare i dati

Integrare sviluppi e tendenze attuali nel
collogquio di vendita

‘Argomentare in modo sostenibila

Comunicare con sicurezza ¢ in modo cordiale
Comunicare al telefono in maniera conforme
Comunicare oralmente informazioni

Ricevere informazioni e inoltrarle per iscritto
Gestire situazioni d'emergenza

Accettare feedback

Porre obiettivi SMART

Pianificare e coordinare gli interventi di lavoro
Fissare la priorita di appuntamenti e compiti
Definire un buon equilibrio tra vita professionale
e privata

4° semestre

O

Riforma Vendita 2022+
SEFCS

Lavori pratici

LPCOa5 Sviluppare relazioniconiclienti e mantenerie
LPCO a5 Essereambasciatriceoamb i sui social media
LPCOaS Accogliereifeedback dei clienti
LPCOa6 Risolvere situazioni complesse nel colloguio
con il cliente
LPCODB3 WUtilizzare correttamente cifre e dati
LPCOdS5 Assegnareincarichidilavero complati
LPCOdS Fornire feedback costruttivi
LPCOel Svolgere colloguiimpegnativiconiclienti
LPCOel Gestireireclami
LPCOel Gestireriparazionio ritorni
LPCOe2 Creareesperienze
LPCOe2 Raggiungereisegmentidiclienti suisocial media
LPCOe3 Conoscere glieventi periclienti della propria azienda
LPCOe3 Pianificare e svolgere un evento periclientio
una promozione

5° semestre 6° semestre

Leggenda
Analisi personale: Nota relativa all'insegna-
griglia di competenze mento professionale in

azienda

Proposta per la suddivisions dei
blocchi (adattabile a seconda del
ramo di formazione e d'esame]

CI11% anno = 6 giorni
CI2 2° anno =4 giorni

&
) A 2>
Conoscenze di base e abilita V.:b
nelle competenze operative Qr" '@\(,a
menzionate 5 Q,Q b
By Q«Q
<3

Per far raggiungere le competenze operative in
azienda il formatore deve attribuire i lavori pratici
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Lavori pratici

uogo azienda - CFP

Lavori pratici

LPCOal Porgere il benvenuto ai clienti LPCOaZ Utilizzare le conoscenze dell'assortimenta
LPCOal Accoglierele richieste LPCOa2 Entusiasmareiclienti
LPCOa2 Capireibisognidel cliente LPCOa3 Migliorare i collogui di vendita
LPCOa3 Creare esperienze di acquisto positive nella procedura LPCOa3 Consigliare e spiegare strumenti di fidelizzazione
di pagamento dei clienti
LPCOa¥ Stareallacassa LPCOa3 Avviarelaconclusione di collogui di vendita
LPCObDI Occuparsidellaricezione della merce LPCOad4 Rispondere alle domande dei clienti
LPCODbl Elaborare le uscite di merci LPCOad Trasmettere la richieste dei clienti
LPCObZ Realizzare le presentazioni della merce in moda LPCObl Gestirele merci
o autonomao LPCODb3 Utilizzare correttamente cifre e dati
= LPCOcl Informarsiin merito afla concorrenza LPCODB3 Registrare idati
§ LPCOcl Formulare argomenti di vendita LPCOc3 Integrare sviluppie tendenze attuali nel colloguio
2] LPCOc2 Offrire servizi adatti di vendita
<% LPCOc2 Trattare e mettere a disposizione 1 prodotti LPCOc3 Arg are in modo
LPCOd2 Viverelo spirito del team LPCOdl Comunicare con sicurezzae in modo cordiale
LPCOd2 Accettare ordini dilavoro LPCOdl Comunicare altelefono in maniera conforme
LPCOd3 i effi tecniche dell di LPCOdl Comunicare oralmente informazioni
LPCOd3 Partecipare atti te ai collogui di bil ioe LPCOd1 Ricevere informazionie incltrarle per iscritto
alle valutazioni LPCOdl Gestire situazioni d'emergenza
LPCOd2 Accettare feedback
LPCOd3 Porreobiettivi SMART
LPCOd4 Pianificare e coordinare gli interventi dilavero
LPCOd4 Fissarela priorita di appuntamenti e compiti
LPCOd4 Definireun buon ilibrio tra vita p I
e privata
1° semesire : 2° semesire 3° semestre 4° semestre :
2]

Leggenda \§
Amnalisi personale: Nota relativa all'insegna- Proposta per la suddivisione dei Conoscenze dibase e abilita \‘.:b
griglia di competenze mento professionale in blocchi {adattabile a seconda del nalle compatenze operative é_ \G.*”b

azienda ramo di formazione e d'esame] menzionate ¥ Q'o(\
C111° anno =& giorni ‘34Q,

C122° anno =4 giorni

Riforma Vendita 2022+
SEFCS

Per far raggiungere le competenze operative in
azienda il formatore deve attribuire i lavori pratici
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Esempio Lavoro pratico
xéﬁs@

Creare il primo contatte con il cliente del commercio al dettaglio

Lavero pratico

Porgere il benvenuto ai clienti

Trovi le basi par questo lavoro pratico nellelements i sulla tiva atl: Creare
il pimo contatto con il ciiente del commercio al dettaghio

T tt - - I - t Ll - I
Situazione iniziale
In qualita di specialista del commercio al dettaglio sei il padrone o la padrona di casa nella tua azienda.
Vomesti che le tue client si sentano a loro agio. Per creare quest'atmosfera & per realizzare tramite cid svo g e re pe r

anche un colloguio di vendita di successo, linizio deve funzienare al meglio.

|l presente lavoro pratico ti aiuta a porgere | benvenuto ai clienti in modo professionals e tramite cid poni

e oo s o raggiungere le varie
:’ci:me:.:::‘jpi:ﬂem in merito a quali canali di comunicazione 0 svolgersi | contatti con i c O m p ete n Ze o p e rat i ve
e e sono caricati in konvink

Compito parziale 2:  Rifietti su che cosa debba includere una buona prima comunicazione con le clienti.
In tal senso pensa a esperienze di vendita positive in cui tu stessa o stesso sei
stata o stato clients. Che cosa ti ha entusiasmato o reso felice? Crea un biglistiing
che possa fungere da supporto per i fuoi pensiern.

Compito parziale 3: Porgi ora il benvenute ai clienti: avvicinati attivamente a due clienti, porgi loro il
benvenuto e informati su come puoi aiutari. Utilizza a tale proposito il biglieting
del compito parziale 2. Fatti fomnire un riscontro dalle tue formatrici

Compito parziale 41 Al termine del compito parziale 3, awvicinati nuovamente alle tre clienti, dai loro il
benvenuto e chiedi di nuovo che cosa puoi fare per loro. Dopo ogni contatto chiedifi
che cosa ha funzionate bene e che cosa devi ancora miglorars.

Compito parziale 5: Documenta e rifletti sui tuoi risultati nefla documentazione digitale dell'apprendi-
mento.

Suggerimenti per la soluzione

Oeserva come i tuel collaborater porgono il benvenuto ai clienti e ricava idee per i tuoi contatti personali
con i clienti
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Luogo azienda — procedura lavori pratici

== Pianificazione

» Assegnazione lavori pratici

sl IMplementazione dei lavori pratici

* Gli apprendisti eseguono i lavori pratici

» Gli apprendisti documentano i lavori con delle raccolte
(opere, grafici, appunti, foto,....)

s Colloquio di qualificazione

 Autovalutazione e valutazione esterna (formatore) con la
griglia delle competenze

* Momento opportuno per allestire il rapporto di formazione
semestrale

« Controllo delle competenze
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Luogo azienda — pianificazione AFC

r
J

o

Il formatore
assegna |
compiti

pratici

=

. n . . |§I
Pianificazione @@@

Riforma Vendita 2022+
SEFCS

Lavori pratici Lavori pratici Lavori pratici
LPCOal Porgere il benvenuto ai clienti LPCOa2 Entusiasmareiclienti LPCOa5 Sviluppare relazioni coniclienti e mantenerle
LPCOal Accoglierele richieste LPCOa3 Ci i ;piegare strumenti di fi LPCOa5 Essere iatrice o i sui social media
LPCOa2 Capireibisognidel cliente dei clienti LPCOaS Accogliereifeedback dei clienti
LPCOa2 U{iljzzm l? conoscenze delljassurli.mu\lu LPCOa3 Avviare la conclusione di colloqui di vendita LPCOaé Ri $ ioni ¢ nel
LPCOa3 Migliorarai c_ulloqm_ di va}_‘tdm ) LPCOa4 Rispondere alla domande dei clienti con il cliente
LPCOa3 Creare esperienze di acquisto positive nella procedura LPCOa4 Trasmetterele richieste dei clienti LPCODB3 Utilizzare correttamente cifre e dati
di pagamento LPCObL Gestire le merci LPCOd5 Assegnare incarichi dilavoro completi
LPCOa3 Stareallacassa LPCOB3 Registrare i dati LPCOdS Fornire feedback costruttivi
LPCOBI Occuparsidella ricezione della merce LPCOc3 Integrare sviluppie tendenze attuali nel LPCOel Svolgere collogui impegnativi con i clienti
."g LPCOBb! Elaborare le uscite di merci colloquio di vendita LPCOel Gestireireclami
E LPCODBZ Realizzarele presentazioni della merce LPCOc3 Argomentare in modo sostenibile LPCOel Gestire riparazioni oritorni
N in modo autonomo LPCOdAl Comunicare con sicurezza e inmodo cordiale LeCOe2 Creareesperienze S ek
< LPCOcl Inf i in merito all Tenza LPCOd! Comunicareal telefono in maniera conforme LPCOe2 Raggiungere isegmenti diclienti sui social media
LPCOc! Formulare argomentidivendita LPCOdl Comunicare oralmente informazioni LP COe3 Com?s«_tarﬂ gti aventi per i clienti de'il..'-) pl_'npnl azienda
LPCOc2 Offrire servizi adatti LPCOd! Ricevare informazioni e inoltrarle per iscritto LPCOe3 Pianificare e svolgere un evento per| clienti o
LPCOc2 Trattare e mettere a disposizione i prodotti LPCOdl Gestire situazionid'emergenza MRS PO ORIan
LPCOd2 Viveralospirito del team LPCOd2Z Accettare feadback
LPCOd2 Accettare ordinidilavoro LPCOd3 Porre obiettivi SMART
LPCOd3 piag: £t tecnichae dall’; LPCOd4 Pianificare e coordinare gli intarventi di lavoro
LPCOd3 Partecipare attivamente ai collogui di bilancio LPCOd4 Fissarela prioriti di appuntamenti e compiti
@ alle valutazioni LPCOd4 Definire un buon equilibrio tra vita professionale
e privata
1° semestre 2° semestre 3° semestre 94' semestre 5° semestre 6° semestre @
Leggenda é
Analisi personale: Nota relativa all'insegna- Proposta perla suddivisione dei Conoscenze di base e abilita ‘_'b
griglia di compatenza mento profassionale in blocchi (adattabile a seconda del nelle competenze operativa e,'& @@
azienda ramo di formazione e d'esame) menzionate ) Q,ooé
CI11"anno =6 giomi ‘\\\Q,

CI22%anno =4 giorni

Pianificazione annuale direttamente in konvink
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Luogo azienda — implementazione

(o Gli apprendisti

* Gli apprendisti
documentano i lavori
con delle raccolte
(opere, grafici, appunti,
foto,....)

Implementazione | | =
dei lavori pratici —

N

eseguono i lavori pratici

Alla fine la PIF documenta e riflette sul lavoro pratico svolto e
allestisce il suo portfolio personale.

Il portfolio € un raccoglitore virtuale di tutte le competenze
acquisite nei tre luoghi di formazione e non solo, possono essere
inserite anche competenze extra-professionali acquisite.

Significa che nel portfolio personale si annotano come hanno
realizzato il lavoro pratico.

Si possono aggiungere allegati, screenshot o grafici.

La cosa importante € la riflessione. Che cosa & andato bene?
Cosa non ha funzionato? Che cosa hai imparato? Cosa
cambieresti la prossima volta?

Il formatore fissa la data per vedere il lavoro pratico e per
discuterlo.
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Luogo azienda — implementazione

| 0 1ecmina mairea | @ aieorina | @ cancens | | - g
- Creare un lavoro - — _

- Raccolta di lavori ™

aaaaaa

Obbligo di allestire le opere attraverso i lavori pratici (inseriti in Konvink)
che completano le competenze operative da raggiungere. Il formatore
controlla, discute e firma le opere
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Luogo azienda — colloquio di qualificazione

CAutovaIutazione e ) Al termine dello §vo|g|mento .del lavori prg.tlm attribuiti .al!a
valutazione esterna competenza operativa la PIF si autovaluta utilizzando la griglia
(formatore) con la griglia delle competenze.
delle competenze

« Momento opportuno per Nella griglia delle competenze c’é sempre una domanda guida
allestire il rapporto di con diversi criteri.
formazione semestrale

« Controllo delle competenze La PIF pensa a degli esempi concreti dalla sua attivita lavorativa

quotidiana e verifica, con l'aiuto dei criteri, in che misura ha gia
. . acquisito questa competenza.
Colloquio di 4
lifi ; Una volta completata I'autovalutazione, la PIF invita il formatore a
qualltricazione : . : : :
compilare la sua valutazione (valutazione da parte di terzi).

In questa occasione si puo allestire anche il rapporto di
formazione
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Luogo azienda — griglia delle competenze

Kok Schilungsumgebung sLaworars in tEams & «COmunicans Con sTUms & rspetos

Confronta le valutazioni

* L8 g & i kW

Categoria: Unita di apprendimento «Comunicare con stima e rispettos

Domanda principale 1: Sono (n grado di comumnicans
positivamenie?

atthearnente’

S aivia & Ned s rcione e

ahessaggl Incentrati su dl mes?

Categoria: Unita di apprendimento «Lavorare in team»

il pasta in un lEam?
Deettagh

Direttamente in konvink
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Luogo azienda — rapporto di formazione

(- Autovalutazione e h Esempio rapporto
valutazione esterna
(formatore) con la griglia i i
dolle compotonze Obbligatorio semestralmente

* Momento opportuno per ; A
allestire il rapporto di Se_ le C_ompetenze _non sSOono ragglgnte O Se e
formazione semestrale a rischio il buon esito della formazione il

» Controllo delle competenze . . . .

formatore lo comunica per iscritto alle parti

Colloquio di contraenti e all’autorita cantonale.

qualificazione '*0*?%

CONTROLLO DELLE COMPETENZE ALLA
FINE DEL 2°, 4° E 5° SEMESTRE
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Luogo scuola professionale

Griglia delle lezioni

Tempo per luogo di formazione AFC (1.5-2-1 giorni di scuola)

I 2 2 A

Azienda
=  Totale giorni per settimana 3.5 3 4

Scuola professionale

=  Conoscenze professionali 440 520 200 1160
»  Cultura generale 40 40 80 160
=  Educazione fisica 40 80 40 160

Scuola professionale
= Totale lezioni per settimana 13 16 8
= Totale giorni per settimana 1.5 2 1
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% | uogo scuola professionale

Griglia delle lezioni

Tempo per luogo di formazione CFP (1-1 giorni di scuola)

I 2 2

Azienda
= Totale giorni per settimana 4 4

Scuola professionale

=  Conoscenze professionali 280 280 560
=  Cultura generale 40 40 80
=  Educazione fisica 40 40 80

Scuola professionale
=  Totale lezioni per settimana 9 9
= Totale giorni per settimana

-—
-_—
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% | uogo scuola professionale

Nome Cognome Data di nascita Attinenza
Anno scolastico Professione Classe
2022-2023
Materie I 1° semestre | 2° semestre
Comportamento CCO-A:
Condotta

Applicazione

Campi di competenze operative

CCO-A: Creazione e organizzazione delle relazioni con i clienti

CCO-B: Gestione e presentazione di prodotti e servizi

CCO-C: Acquisizione, introduzione e ulteriore sviluppo di conoscenze su
prodotti e servizi

CCO-D: Interazione nell'azienda e nel ramo

Cultura generale
Cultura generale

MEDIA COMPLESSIVA

ASSENZE (ore-lezione) giustificate
arbitrarie
totali

Altro

Educazione fisica

DECISIONI

OSSERVAZIONI

- conoscenze del commercio al dettaglio

- italiano "consulenza"
- tedesco
CCO-B:

- conoscenze del comme
- economia

CCO-C:

- societa

CCO-D: "conoscenze azienda /
- italiano gestione team"

- tedesco

- conoscenze del commercio al dettaglio

Cultura Generale:

- |° semestre
* contratto di tirocinio
* assicurazioni sociali
* diritti e doveri
*C0O

- lI° semestre
* stile di vita

* rapporti sociali

Riforma Vendita 2022+
SEFCS
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Luogo corsi interaziendali

Documentazione delle prestazioni nei corsi interaziendali

Gli operatori dei corsi interaziendali documentano le prestazioni delle persone
in formazione mediante controlli delle competenze per ogni corso
interaziendale.

| controlli delle competenze sono espressi in note. Queste confluiscono nel
calcolo della nota dei luoghi di formazione.
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La sua funzione

Portfolio — panoramica di konvink

Attuare Guidare Formazione
3 =T +

Documentazione Presentare I'azione Scambio

Riflessione Fornire riscontri ) Riflessione

Base

Scuola professionale

~ Conoscenze di base
— Conoscenze di applicazione

Persona in formazione

Portfolio personale

Azienda / quotidianita

ot Corso interaziendale

~ Capacita

— Svolgimenti operativi

~ Impostazione / approcei ai
valori

~ Capacita
— Riflessione della pratica

E

Riforma Vendita 2022+
SEFCS
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