[image: logo diy][image: Ein Bild, das Text, Schrift, Grafiken, Logo enthält.

Automatisch generierte Beschreibung]

	
	A+P DO IT YOURSELF



[bookmark: _Hlk185336906]Procedura di qualificazione per Impiegati del commercio al dettaglio AFC

[bookmark: _Hlk103682278]Lavoro pratico prestabilito (LPP) – Serie 0 Approfondimento Tempo libero + Abitazione

	Sede dell’esame
	
	N. candidata/candidato
	
	Data/orario
	

	Cognome
	
	Nome
	

	Cognome, nome & visto del perito d’esame 1
	
	Cognome, nome & visto del perito d’esame 2
	



	Domanda sullo stato di salute
	Si sente in grado di assolvere l’esame?
	Sì   ☐
	No   ☐

	Controllo documenti d’identità
	È stato controllato il documento personale?
	Sì   ☐
	No   ☐

	Eventi particolari:
	



	Voce secondo l’ofor 
	Parte
	Campi d’esame
	Durata
	Max. punti
	Punti
ottenuti
	Ponde-razione
	Nota

	1
	1.1
	Relazioni con i clienti (CCO A+C)
	40’
	30
	
	50%
	

	3
	1.2
	Orientamento: Creazione di esperienze di acquisto (CCO E)
	30’
	18
	
	30%
	

	2
	1.3
	Gestione e presentazione di prodotti e servizi (CCO B)
	20’
	12
	
	20%
	



	
	
	 
	
	Nota complessiva *
	






[bookmark: _Hlk94705900]* La nota complessiva è data dalla media ponderata e arrotondata a un decimale delle parti 1.1 – 1.2.
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[bookmark: _Hlk81555995]Panoramica dei risultati

	Parte
	Campi d’esame
	Durata
	Punti
	Punti ottenuti
	Nota

	1.1
	Relazioni con i clienti (CCO A+C)
	
	Colloquio 1
	Colloquio 2
	Totale
	
	
	

	
	Saluto, accoglienza: Creare il primo contatto con il cliente in modo appropriato
	40’
	
	
	6
	
	
	

	
	Informazione 1: Analizzare il bisogno del cliente e presentare soluzioni 
	
	
	
	6
	
	
	

	
	Informazione 2: Consigliare il cliente in modo convincente 
	
	
	
	6
	
	
	

	
	Conclusione: Progettare professionalmente la conclusione della vendita
	
	
	
	6
	
	
	

	
	In generale: Gestire i clienti con professionalità 
	
	
	
	6
	
	
	

	1.2
	Orientamento: Creazione di esperienze di acquisto (CCO E)

	
	1.2.1 Colloquio impegnativo con un cliente
	
	

	
	Proporre possibili soluzioni appropriate
	20’
	6
	
	
	

	
	Creare un’esperienza di acquisto
	
	6
	
	
	

	
	1.2.2 Creare un mondo di esperienza o un evento per i clienti o una promozione delle vendite
	
	

	
	Procedere in modo appropriato
	10’
	3
	
	
	

	
	Valutare un’esperienza di acquisto
	
	3
	
	
	

	1.3
	Opzione 1: Gestione e presentazione di prodotti e servizi (CCO B) – Progettare una propria presentazione di merce risp. servizi

	
	Presentazione di merce risp. servizi: presentare in modo orientato ai clienti
	20’
	3
	
	
	

	
	Presentazione di merce risp. servizi: preparare una presentazione
	
	3
	
	
	

	
	Presentazione di merce risp. servizi: giustificare la procedura in modo comprensibile e condivisibile
	
	3
	
	
	

	
	Presentazione di merce risp. servizi: procedere in modo plausibile nelle situazioni critiche
	
	3
	
	
	



[bookmark: _Hlk94705930]
Tabella di conversione / scala delle note


	Nota
	parte 1.1
	parte 1.2
	parte 1.3

	6
	29 – 30
	18
	12

	5.5
	26 – 28
	16 – 17
	11

	5
	23 – 25
	14 – 15
	9 – 10

	4.5
	20 – 22
	12 – 13
	8

	4
	17 – 19
	10 – 11
	7

	3.5
	14 – 16
	9
	6

	3
	11 – 13
	7 – 8
	5

	2.5
	8 – 10
	5 – 6
	3 – 4

	2
	5 – 7
	3 – 4
	2

	1.5
	2 – 4
	1 – 2
	1

	1
	0 – 1
	0
	0





[bookmark: _Hlk103682882]
1.1 Relazioni con i clienti

Colloquio con un cliente 1

[bookmark: _Hlk61959017]Informazioni preliminari per le persone in formazione

	Definizione dei compiti per le persone in formazione
	Gestisca / conduca il colloquio con il cliente.

	Quadro temporale / organizzazione
	Svolgimento dei colloqui con il cliente: 20 minuti ciascuna (40 minuti in totale)

	Indicazioni per le persone in formazione
	· Presti attenzione a utilizzare la terminologia professionale, le tecniche appropriate di conversazione e di porre le domande. L’obiettivo del colloquio consiste nel raggiungere, entro il tempo a disposizione, una conclusione dell’acquisto da parte del cliente risp. una soluzione appropriata per il cliente e di gestire il reclamo risp. la restituzione di merce.
· Durante il colloquio può prendere degli appunti. 
· Il colloquio inizia quando il cliente accede al punto vendita.
· Una perita / un perito d’esame interpreta il ruolo di cliente.
· Il secondo perito completa il protocollo.
· I 2 periti si scambiano i ruoli per il secondo colloquio di vendita.



[bookmark: _Hlk103682956]
Informazioni preliminari per i periti d’esame

	Indicazioni per i periti d’esame
	Uno dei periti d’esame interpreta il ruolo di cliente, mentre l’altro annota nella griglia d’esame le osservazioni fatte. 
Il perito d’esame che interpreta il ruolo di cliente si prepara al colloquio con il cliente e agisce secondo la seguente guida.

· Il perito d’esame deve rimanere assolutamente nel proprio ruolo e pone soltanto delle domande che potrebbero esse poste da un cliente reale (nessuna domanda tecnica nel senso di un colloquio professionale).
· Il perito d’esame non può osservare e valutare contemporaneamente il comportamento della persona in formazione. C’è il rischio che il proprio modo di vivere il ruolo sovrasti la valutazione della prestazione fornita dalla persona in formazione. 
· Il comportamento del perito d’esame dovrebbe essere il più uniforme possibile: soltanto in questo modo è possibile confrontare il comportamento di diverse persone in formazione.
· Il perito d’esame deve rispettare lo svolgimento di base del colloquio, in caso contrario risulta molto difficile una valutazione secondo criteri standard. 
· In presenza di periti d’esame inesperti c’è il rischio che questi ultimi dirigano eccessivamente il colloquio impedendo alla persona in formazione di esporre / presentare in modo appropriato le proprie qualificazioni. Di regola, il cosiddetto ʺleadʺ durante il colloquio compete alla persona in formazione. 

Filo conduttore del colloquio: il colloquio procede idealmente secondo il seguente svolgimento 
· Saluto e accoglienza del cliente 
· Determinazione dei bisogni
· Consulenza sul prodotto / servizio nonché sui nuovi sviluppi e sulle nuove tendenze e presentazione delle soluzioni
· La persona in formazione si attiva affinché il cliente raggiunga la decisione di acquisto
· Decisione di acquisto 
· Conclusione della vendita
· In generale: gestire i clienti con professionalità




[bookmark: _Hlk103683282]
Situazione del cliente 1 per i periti d’esame – Tema (da uno dei seguenti reparti: Utensili, Pitture, Lampadine, Tecnica di fissaggio/Colle, Macchine e attrezzi da giardinaggio/Irrigazione, Legno/Rivestimenti di pavimenti)

	[bookmark: _Hlk150411451]Richieste e punto di vista del cliente
	Descrizione precisa del ruolo del cliente

Situazione di partenza:


Descrizione del lavoro da svolgere:


Esigenze del cliente / motivi di acquisto / aspettative del cliente:


Articoli già disponibili dal cliente:


	Comportamento durante il colloquio
	Descrizione precisa del comportamento del cliente


	Soluzione modello

Indicazione per i periti d’esame:
Questa soluzione modello non va considerata come unica soluzione giusta, ma solamente come orientamento per la valutazione.
	Il colloquio è strutturato come segue:
	· Accoglienza (contatto visivo, saluto e domanda aperta)
· Determinazione delle esigenze (porre domande aperte, a partire da: come, dove, cosa, perché, quando)
· Consigli (consigli validi basati sulle esigenze del cliente)
· Conclusione della vendita (conclusione della vendita, riassunto di tutti i gruppi di articoli)
· Vendite aggiuntive (articoli appropriati in base alla situazione del cliente)
· Procedura di pagamento (situazioni diverse a seconda del comportamento durante il colloquio; non pagare effettivamente alla cassa)
· Salutare (valorizzare l'acquisto, fidelizzare il cliente)

	
	Creare il primo contatto con il cliente in modo appropriato
	· Aspetto gradevole e curato (abiti da lavoro, distintivo)
· Approccio attivo al cliente
· Contatto visivo e domande aperte durante il saluto
· Prestare la massima attenzione al cliente

	
	Analizzare il bisogno del cliente e presentare soluzioni
	· Completare la valutazione dei bisogni utilizzando domande aperte, ad esempio:
- 

· Ascoltare con attenzione e concentrazione
· Lasciare che il cliente si esprima
· Prendere appunti

	
	Consigliare i clienti in modo convincente
	· Proporre una soluzione globale per il progetto del cliente. Sulla base della valutazione delle esigenze, proporre tutti i servizi e gli articoli necessari con le caratteristiche desiderate:
…
…
…
…
· Integrare le esigenze del cliente nella vendita: 
…
…
…
· Affrontare / confutare le obiezioni: rispondere alle domande in modo professionale e ...

	
	Progettare in modo professionale la conclusione della vendita
	· Approccio professionale alla conclusione della vendita: riassumere gruppi di articoli (abbiamo tutto?)
· Salutare e valorizzare l'acquisto
· Sistemi di fidelizzazione del cliente
· Processo di pagamento: …)

	
	Gestire i clienti in modo professionale
	· Comportarsi in modo aperto, cordiale e orientato al cliente
· Effettuare vendite aggiuntive e offrire servizi adeguati (ad es. ...).
· Utilizzare in modo efficiente gli strumenti a disposizione (ad es. ...)

	Frase di apertura (reazione all’accoglienza)		Buongiorno. Vorrei ….



[bookmark: _Hlk103684252]
1.1 Relazioni con i clienti: griglia di valutazione situazione del cliente 1

	Campo di competenze operative A+C «Saluto, accoglienza»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 1: Creare il primo contatto con il cliente in modo appropriato 
Domanda guida: La persona in formazione crea in modo appropriato il primo contatto con il cliente?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione crea in modo professionale il primo contatto con il cliente. Lo saluta in modo proattivo e cortese e gli presta tutta l’attenzione.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a un primo contatto professionale con il cliente. 
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a un primo contatto professionale con il cliente. 
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione non è professionale e/o non è stata eseguita. 
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «Informazione 1»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 2: Analizzare i bisogni del cliente e presentare soluzioni
Domanda guida: La persona in formazione individua (ponendo domande dettagliate) il bisogno del cliente e presenta soluzioni appropriate?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione individua (con domande dettagliate) il bisogno del cliente. Pone domande orientate all’obiettivo. Ascolta in modo concentrato e attento. Lascia finire di parlare il cliente. Presenta soluzioni appropriate al bisogno del cliente.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a un’analisi - orientata all’obiettivo - del bisogno del cliente e rispetto a una presentazione della soluzione appropriata.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a un’analisi - orientata all’obiettivo - del bisogno del cliente e rispetto a una presentazione della soluzione appropriata.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona informazione è inutilizzabile e/o si discosta totalmente da un’analisi - orientata all’obiettivo - del bisogno del cliente.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «Informazione 2»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 3: Consigliare il cliente in modo convincente
Domanda guida: La persona in formazione consiglia in modo convincente e orientato al cliente?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	[bookmark: _Hlk64539057]Realizzato pienamente: la persona in formazione consiglia in modo esaustivo il cliente su prodotti / servizi nonché su sviluppi e tendenze. Coinvolge il bisogno del cliente nella propria argomentazione e utilizza delle storie appropriate in modo situazionale ed effettivo. Giustifica la proposta di soluzione in modo esaustivo e con competenza professionale. Gestisce in modo costruttivo le domande di chiarimento critiche, le restituzioni di merce o i reclami del cliente riprendendoli e inserendoli in modo situazionale nella sua storia. Applica strategie appropriate allo scopo di portare il cliente a una decisione di acquisto.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una consulenza convincente e competente.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una consulenza convincente e competente.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è inutilizzabile e/o incomprensibile.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «Conclusione della vendita»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 4: Progettare professionalmente la conclusione della vendita
Domanda guida: La persona in formazione esegue professionalmente la conclusione del colloquio con il cliente?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione dimostra di saper gestire professionalmente il processo di pagamento. Tiene in considerazione sia il prodotto / il servizio acquistato sia la restituzione di merce / il reclamo. Utilizza i programmi di fidelizzazione della clientela in funzione dei desideri del cliente.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una conclusione professionale della vendita.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una conclusione professionale della vendita.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è sbagliata e/o non professionale.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «In generale»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 5: Gestire i clienti con professionalità
Domanda guida: La persona in formazione si prende cura di una gestione professionale dei clienti?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione si dimostra aperta, cortese e orientata al cliente. Attua le direttive aziendali e utilizza efficacemente i mezzi ausiliari a disposizione. Riconosce e applica ulteriori opportunità di consulenza e vendita.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una gestione professionale dei clienti (es. non attua le direttive aziendali oppure non utilizza i mezzi ausiliari a disposizione oppure non applica l’opportunità per un’ulteriore vendita). 
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una gestione professionale dei clienti (es. non attua le direttive aziendali e non utilizza nessuno dei mezzi ausiliari a disposizione).
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è inutilizzabile e/o non professionale. 
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





[bookmark: _Hlk103685103][bookmark: _Hlk103507558]Situazione del cliente 2 per i periti d’esame – Tema (da uno dei seguenti reparti: Accessori auto, Grigliare, Bicicletta/E-bike, Sistemi di sicurezza/Smart Home)

	Richieste e punto di vista del cliente
	Descrizione precisa del ruolo del cliente

Situazione di partenza:


Descrizione del lavoro da svolgere:


Esigenze del cliente / motivi di acquisto / aspettative del cliente:


Articoli già disponibili dal cliente:


	Comportamento durante il colloquio
	Descrizione precisa del comportamento del cliente


	Soluzione modello

Indicazione per i periti d’esame:
Questa soluzione modello non va considerata come unica soluzione giusta, ma solamente come orientamento per la valutazione.
	Il colloquio è strutturato come segue:
	· Accoglienza (contatto visivo, saluto e domanda aperta)
· Determinazione delle esigenze (porre domande aperte, a partire da: come, dove, cosa, perché, quando)
· Consigli (consigli validi basati sulle esigenze del cliente)
· Conclusione della vendita (conclusione della vendita, riassunto di tutti i gruppi di articoli)
· Vendite aggiuntive (articoli appropriati in base alla situazione del cliente)
· Procedura di pagamento (situazioni diverse a seconda del comportamento durante il colloquio; non pagare effettivamente alla cassa)
· Salutare (valorizzare l'acquisto, fidelizzare il cliente)

	
	Creare il primo contatto con il cliente in modo appropriato
	· Aspetto gradevole e curato (abiti da lavoro, distintivo)
· Approccio attivo al cliente
· Contatto visivo e domande aperte durante il saluto
· Prestare la massima attenzione al cliente

	
	Analizzare il bisogno del cliente e presentare soluzioni
	· Completare la valutazione dei bisogni utilizzando domande aperte, ad esempio:
- 

· Ascoltare con attenzione e concentrazione
· Lasciare che il cliente si esprima
· Prendere appunti

	
	Consigliare i clienti in modo convincente
	· Proporre una soluzione globale per il progetto del cliente. Sulla base della valutazione delle esigenze, proporre tutti i servizi e gli articoli necessari con le caratteristiche desiderate:
…
…
…
…
· Integrare le esigenze del cliente nella vendita: 
…
…
…
· Affrontare / confutare le obiezioni: rispondere alle domande in modo professionale e ...

	
	Progettare in modo professionale la conclusione della vendita
	· Approccio professionale alla conclusione della vendita: riassumere gruppi di articoli (abbiamo tutto?)
· Salutare e valorizzare l'acquisto
· Sistemi di fidelizzazione del cliente
· Processo di pagamento: …)

	
	Gestire i clienti in modo professionale
	· Comportarsi in modo aperto, cordiale e orientato al cliente
· Effettuare vendite aggiuntive e offrire servizi adeguati (ad es. ...).
· Utilizzare in modo efficiente gli strumenti a disposizione (ad es. ...)

	Frase di apertura (reazione all’accoglienza)		Buongiorno. Vorrei ….




1.1 Relazioni con i clienti: griglia di valutazione situazione del cliente 2

	Campo di competenze operative A+C «Saluto, accoglienza»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 1: Creare il primo contatto con il cliente in modo appropriato 
Domanda guida: La persona in formazione crea in modo appropriato il primo contatto con il cliente?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione crea in modo professionale il primo contatto con il cliente. Lo saluta in modo proattivo e cortese e gli presta tutta l’attenzione.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a un primo contatto professionale con il cliente. 
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a un primo contatto professionale con il cliente. 
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione non è professionale e/o non è stata eseguita. 
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «Informazione 1»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 2: Analizzare i bisogni del cliente e presentare soluzioni
Domanda guida: La persona in formazione individua (ponendo domande dettagliate) il bisogno del cliente e presenta soluzioni appropriate?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione individua (con domande dettagliate) il bisogno del cliente. Pone domande orientate all’obiettivo. Ascolta in modo concentrato e attento. Lascia finire di parlare il cliente. Presenta soluzioni appropriate al bisogno del cliente.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a un’analisi - orientata all’obiettivo - del bisogno del cliente e rispetto a una presentazione della soluzione appropriata.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a un’analisi - orientata all’obiettivo - del bisogno del cliente e rispetto a una presentazione della soluzione appropriata.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona informazione è inutilizzabile e/o si discosta totalmente da un’analisi - orientata all’obiettivo - del bisogno del cliente.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «Informazione 2»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 3: Consigliare il cliente in modo convincente
Domanda guida: La persona in formazione consiglia in modo convincente e orientato al cliente?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione consiglia in modo esaustivo il cliente su prodotti / servizi nonché su sviluppi e tendenze. Coinvolge il bisogno del cliente nella propria argomentazione e utilizza delle storie appropriate in modo situazionale ed effettivo. Giustifica la proposta di soluzione in modo esaustivo e con competenza professionale. Gestisce in modo costruttivo le domande di chiarimento critiche, le restituzioni di merce o i reclami del cliente riprendendoli e inserendoli in modo situazionale nella sua storia. Applica strategie appropriate allo scopo di portare il cliente a una decisione di acquisto.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una consulenza convincente e competente.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una consulenza convincente e competente.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è inutilizzabile e/o incomprensibile.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «Conclusione della vendita»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 4: Progettare professionalmente la conclusione della vendita
Domanda guida: La persona in formazione esegue professionalmente la conclusione del colloquio con il cliente?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione dimostra di saper gestire professionalmente il processo di pagamento. Tiene in considerazione sia il prodotto / il servizio acquistato sia la restituzione di merce / il reclamo. Utilizza i programmi di fidelizzazione della clientela in funzione dei desideri del cliente.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una conclusione professionale della vendita.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una conclusione professionale della vendita.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è sbagliata e/o non professionale.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative A+C «In generale»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 5: Gestire i clienti con professionalità
Domanda guida: La persona in formazione si prende cura di una gestione professionale dei clienti?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione si dimostra aperta, cortese e orientata al cliente. Attua le direttive aziendali e utilizza efficacemente i mezzi ausiliari a disposizione. Riconosce e applica ulteriori opportunità di consulenza e vendita.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una gestione professionale dei clienti (es. non attua le direttive aziendali oppure non utilizza i mezzi ausiliari a disposizione oppure non applica l’opportunità per un’ulteriore vendita). 
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una gestione professionale dei clienti (es. non attua le direttive aziendali e non utilizza nessuno dei mezzi ausiliari a disposizione).
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è inutilizzabile e/o non professionale. 
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





1.2 Orientamento: Creazione di esperienze di acquisto (CCO E)

1.2.1 Colloquio impegnativo con un cliente

Informazioni preliminari per le persone in formazione

	Definizione dei compiti per le persone in formazione
	Gestisca / conduca il colloquio impegnativo con il cliente.

	Quadro temporale / organizzazione
	Svolgimento del colloquio con il cliente:	20 minuti



Situazione del cliente per i periti d’esame - Tema (reclamo o sostituzione di un articolo da parte di uno dei reparti delle situazioni cliente 1 + 2 parte 1.1)

	Richieste e punto di vista del cliente
	· Descrizione della situazione iniziale (reclamo o cambio di un articolo, ad esempio da parte di un cliente arrabbiato): …
· Tipo di cliente: …
· Il cliente immagina la seguente soluzione: …
· L Il cliente è aperto alla seguente vendita aggiuntiva (ad es. azione in corso): …

	Comportamento durante il colloquio
	· Caratteristiche in base al tipo di cliente (espressioni facciali, gesti, espressioni verbali)
· …
· Possibili obiezioni nel trattare il reclamo:
· …
· A seconda del tempo disponibile (almeno 5 minuti): Dopo che il reclamo è stato trattato, il cliente indica che è interessato alla seguente offerta:
· …

	Soluzione modello

Indicazione per i periti d’esame 
Questa soluzione modello non va considerata come unica soluzione giusta, ma solamente come orientamento per la valutazione.
	Proporre possibili soluzioni appropriate
	· Rispetta le fasi del processo di reclamo/scambio: …
· Risolvere il problema in modo conciliante, tenendo conto delle linee guida dell'azienda e delle proprie competenze: …
· Fornire una giustificazione comprensibile per la soluzione proposta: …

	
	Creare un’esperienza di acquisto
	· Reazione dell'apprendista alle critiche espresse:
· …
· Azioni orientate al cliente e alla risoluzione dei problemi:
· …

	Frase di apertura (reazione al saluto)	 Buongiorno. Ho il seguente problema: (breve descrizione della situazione iniziale)



1.2.1 Colloquio impegnativo con un cliente: griglia di valutazione

	Campo di competenze operative E «Colloquio impegnativo con un cliente»
	Valutazione
	0
	2
	4
	6

	Criterio di valutazione 1 Proporre possibili soluzioni appropriate
Domanda guida In una situazione impegnativa con un cliente la persona in formazione propone possibili soluzioni appropriate?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione sviluppa possibili soluzioni appropriate coinvolgendo tutti i mezzi d’informazione a disposizione. Propone una soluzione in armonia con le linee guida aziendali e nell’ambito delle sue competenze. Giustifica la proposta in modo comprensibile e condivisibile.
	6
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a un’appropriata procedura di soluzione.
	4
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a un’appropriata procedura di soluzione.
	2
	

	Sbagliato / non eseguito: la soluzione della persona in formazione è inutilizzabile e/o non professionale.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze E «Colloquio impegnativo con un cliente»
	Valutazione
	0
	2
	4
	6

	Criterio di valutazione 2 Creare un’esperienza di acquisto
Domanda guida La persona in formazione crea un’esperienza di acquisto in una situazione difficile con un cliente?
	Giustificazione
		
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione crea un’esperienza positiva di acquisto procurandosi il punto di vista del proprio interlocutore nella situazione difficile. Mantiene la conduzione del colloquio, crea sicurezza nel cliente e lo sorprende positivamente.
	6
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a un’esperienza di acquisto professionale.
	4
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a un’esperienza di acquisto professionale.
	2
	

	Sbagliato / non eseguito: il comportamento della persona in formazione è inutilizzabile e/o non professionale.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





1.2.2 Creare un mondo di esperienza o un evento per i clienti o una promozione delle vendite

	Situazione iniziale

	· All'apprendista viene affidato il compito di pianificare e realizzare un'esperienza O un evento per i clienti O una promozione delle vendite nell'azienda di formazione.
· Condizioni quadro predefinite (ad es. tema, gamma di prodotti, ecc.): 
· …
· …
· Gruppo target:
· …
· Si possono utilizzare gli strumenti di pianificazione disponibili in azienda

	Definizione dei compiti per le persone in formazione
	Indicate come progettereste il mondo dell'esperienza per [i prodotti indicati]. 
OPPURE
Spiegate le vostre idee per [l'evento cliente / la promozione delle vendite]. Pianificate gli elementi di un design concreto per [un evento cliente / promozione delle vendite] e spiegate le vostre idee in merito.

Esame critico dei fattori di successo: infine, valutate le possibilità (ad esempio, di raggiungere il gruppo target) e i rischi (ad esempio, la disponibilità della merce) della vostra idea e pensate a come verificare il successo (controllo del successo) in modo da poter apportare miglioramenti.

	Quadro temporale / organizzazione
	Preparazione da parte degli apprendisti (prendere appunti): 5 minuti
Presentazione da parte degli apprendisti (orale): 5 minuti
Tempo totale: 10 minuti

	Nota per gli esperti
	Raccogliere i voti degli apprendisti alla fine della parte 1.2.2 e allegarli alla griglia d'esame.

	Soluzione modello

Indicazione per i periti d’esame 
Questa soluzione modello non va considerata come unica soluzione giusta, ma solamente come orientamento per la valutazione.
	Procedura appropriata
	· Fattori di successo:
· Gruppo target: …
· Collocazione nel negozio: …
· Pianificazione del tempo: …
· Misure di progettazione/promozione delle vendite: …
· …

	
	Valutazione dell’esperienza di acquisto
	· Stima delle probabilità (fattori di successo, ad esempio il raggiungimento del gruppo target): …
· Stima dei rischi (fattori di successo, ad esempio la disponibilità di beni): …
· Verifica dei risultati e possibili misure di miglioramento: …




1.2.2 Creare un mondo di esperienza o un evento per i clienti o una promozione delle vendite: griglia di valutazione

	Campo di competenze operative: E «Creare un mondo di esperienze o un evento per i clienti o una promozione delle vendite»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 1 Procedere in modo appropriato
Domanda guida La procedura illustrata è appropriata per entusiasmare il segmento di clienti mirato, per fidelizzarlo e per consolidare i rapporti con i clienti?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione propone una procedura appropriata. La procedura comprende metodi appropriati per fidelizzare la clientela. La procedura si rivolge al segmento di clienti definito.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una procedura appropriata.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una procedura appropriata.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è inutilizzabile e/o non appropriata.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Campo di competenze operative: E «Creare un mondo di esperienze o un evento per i clienti o una promozione delle vendite»
	Valutazione
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 2 Valutare un’esperienza di acquisto
Domanda guida La persona in formazione valuta in modo pertinente il successo della procedura proposta?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: La persona in formazione valuta in modo pertinente l’attuazione della sua idea. La persona in formazione si crea una visione d’assieme delle opportunità e dei rischi della procedura. Dalla propria valutazione deduce / ricava misure appropriate.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la prestazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una valutazione applicabile.
	2
	

	Carente: la prestazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una valutazione applicabile.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la prestazione della persona in formazione è inutilizzabile e/o non applicabile.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	






1.3 Opzione 1: Gestione e presentazione di prodotti e servizi

Con compito di preparazione

	Situazione iniziale
	· Presentazione stagionale della merce dell'assortimento dell'azienda formatrice nel reparto (da determinare tra i reparti coperti da CI1 e CI2; vedere anche le situazioni cliente 1 + 2 parte 1.1).
· Condizioni quadro: 7 principi di presentazione della merce, superficie libera o pannello frontale, rispetto delle linee guida interne dell'azienda per la presentazione della merce. 
· Motivi di questa presentazione della merce: aumentare le vendite, migliorare l'immagine e la competenza del punto vendita, distinguersi dalla concorrenza.
· Obiettivo: una presentazione attraente della merce che incoraggi i clienti a fare un acquisto spontaneo.
· Gruppo di clienti target: a seconda della presentazione della merce, un gruppo target specifico o tutti i clienti del punto vendita.

	Definizione dei compiti per le persone in formazione
	Compito parziale 1
	Pianificate la presentazione della merce annotando quali gruppi di prodotti potrebbero essere coinvolti e quali articoli volete esporre. Pensate a dove volete che si svolga la presentazione.

	
	Compito parziale 2
	Discutete i vostri piani con il vostro formatore professionista e decidete insieme il luogo e gli articoli per la presentazione della merce.

	
	Compito parziale 3
	Preparare gli articoli e gli ausili necessari in conformità alle linee guida interne.

	
	Compito parziale 4
	Realizzare la presentazione della merce in base ai principi di presentazione della merce prescritti internamente. Nel farlo, tenere conto delle informazioni contenute nella situazione iniziale.

	
	Compito parziale 5
	Analizzate la presentazione della vostra merce e annotatene i punti di forza e di debolezza.

	Quadro temporale / organizzazione
	Svolgimento del colloquio professionale: 20 minuti (presentazione: 5 minuti; colloquio professionale: 15 minuti).

	Indicazioni
	Svolgete questo lavoro preparatorio direttamente nella vostra azienda sulla base di una presentazione specifica del prodotto.
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Colloquio professionale (Criteri di valutazione 2, 3 e 4 / 3 x 5 minuti, totale 15 minuti)

Indicazioni per i periti d’esame 
· La soluzione modello non va considerata come unica soluzione giusta, ma solamente come orientamento per la valutazione.
· Un perito pone le domande mentre il secondo verbalizza le risposte delle persone in formazione.
· Per ciascun blocco deve essere posta almeno una domanda ma, se possibile, si possono porre anche più domande.

	1.3.1 Possibili domande di concretizzazione relative alla procedura / alla preparazione
	Soluzione modello

	1.3.1.1 Dove ha ordinato la merce?
	…

	1.3.1.2 Come è stata la procedura durante la pianificazione della sua presentazione?
	…

	1.3.1.3 Quali mezzi ausiliari / documentazione / modelli ha utilizzato?
	…



	1.3.2 Possibili domande di giustificazione
	Soluzione modello

	1.3.2.1 Perché ha impiegato il prodotto / il servizio che ha scelto?
	…

	1.3.2.2 Perché ha deciso di allestire la presentazione nel posto che ha scelto?
	…

	1.3.2.3 Perché ha impiegato il supporto per la merce / il medium per il servizio che ha scelto? 
	…



	1.3.3 Possibili domande relative a situazioni critiche
	Soluzione modello

	1.3.3.1 Si è accorto che le mancano i mezzi ausiliari (es. volantino) per la sua presentazione?
	…

	1.3.3.2 Mentre prende in consegna la merce, constata che il prodotto XY è rotto o danneggiato.
	…

	1.3.3.3 Il fornitore le comunica che il prodotto XY non è più disponibile.
	…
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Porre sempre la stessa domanda complementare relativa a una situazione critica: Come procede in questa situazione critica?






1.3 Opzione 1: Gestione e presentazione di prodotti e servizi: griglia di valutazione

	Campo di competenze operative B «Presentazione di merce risp. servizi»
	Valutazione 
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 1: Presentare in modo orientato ai clienti
Domanda guida: La persona in formazione presenta la merce risp. i servizi in modo orientato ai clienti?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione presenta la merce risp. i servizi in modo pertinente e condivisibile. Struttura in modo logico la presentazione. Presenta la merce risp. i servizi con convinzione ed entusiasmo.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la presentazione della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto a una presentazione orientata ai clienti.
	2
	

	Carente: la presentazione della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto a una presentazione orientata ai clienti.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la presentazione si discosta totalmente da una presentazione orientata ai clienti.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative B «Presentazione di merce risp. servizi»
	Valutazione 
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 2: Preparare la presentazione
Domanda guida: La procedura che la persona in formazione applica mentre pianifica e prepara la presentazione di merce risp. servizi è efficace?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione risponde in modo professionalmente corretto alle domande sulla pianificazione e preparazione della presentazione di merce risp. servizi. Le dichiarazioni sono comprensibili e condivisibili.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: le risposte presentano piccole differenze rispetto alla risposta professionalmente corretta.
	2
	

	Carente: le risposte presentano grandi differenze rispetto alla risposta professionalmente corretta.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: le risposte sono inutilizzabili e/o incomprensibili.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative B «Presentazione di merce risp. servizi»
	Valutazione 
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 3: Giustificare la procedura in modo comprensibile e condivisibile
Domanda guida: La persona in formazione giustifica la sua procedura mentre prepara e attua la presentazione di merce risp. servizi in modo comprensibile, condivisibile e professionalmente solido?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: le giustificazioni della persona in formazione sono comprensibili e condivisibili. La persona in formazione argomenta in modo professionalmente solido. Gli argomenti sono formulati in modo comprensibile e proposti in modo strutturato.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: le giustificazioni della persona in formazione presentano piccole differenze rispetto alla giustificazione condivisibile e professionalmente solida.
	2
	

	Carente: le giustificazioni della persona in formazione presentano grandi differenze rispetto alla giustificazione condivisibile e professionalmente solida.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: le giustificazioni della persona in formazione sono inutilizzabili e si discostano totalmente da una giustificazione condivisibile e professionalmente solida.
	0
	

	Osservazione
	
	
	
	
	
	
	
	
	




	Campo di competenze operative B «Presentazione di merce risp. servizi»
	Valutazione 
	0
	1
	2
	3

	Criterio di valutazione 4: Procedere in modo plausibile nelle situazioni critiche
Domanda guida: La persona in formazione spiega una procedura plausibile nelle situazioni critiche descritte?
	Giustificazione
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzato pienamente: la persona in formazione descrive i punti centrali di una procedura professionale nelle situazioni critiche. La procedura è giustificata in modo condivisibile. La successione delle singole fasi procedurali è pertinente.
	3
	

	Realizzato / piccole lacune: la risposta della persona in formazione presenta piccole differenze rispetto alla risposta completa.
	2
	

	Carente: la risposta della persona in formazione presenta grandi differenze rispetto alla risposta completa.
	1
	

	Sbagliato / non eseguito: la risposta della persona in formazione è inutilizzabile e si discosta totalmente dalla risposta completa.
	0
	

	Osservazione
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Spiegazione dei livelli qualitativi delle risposte ai criteri di valutazione
	3 punti
	Livello di prestazione: da buono a ottimo
Il criterio richiesto è raggiunto. La risposta / l’azione rivela conoscenze e competenze solide. Essa corrisponde a una prestazione da buona a ottima in ambito professionale.
Questo si manifesta attraverso:
· Risposte / azioni precise e corrette.
· Le risposte / azioni concordano in modo specifico con il compito assegnato.
· Risposte / azioni chiaramente strutturate, logiche e ben organizzate.
Per esempio: una risposta / un’azione completa, precisa e strutturata e che risponde perfettamente al compito assegnato.
Osservazione per i periti d’esame: per ottenere il punteggio massimo non è necessaria una prestazione perfetta.

	2 punti
	Livello di prestazione: buono
La risposta / l’azione presenta lievi scostamenti rispetto a una prestazione da buona a ottima.
Questo si manifesta attraverso:
· Risposte / azioni talvolta incomplete.
· Risposte / azioni talvolta superficiali o di carattere generale.
· Risposte / azioni globalmente corrette, ma poco giustificate.
· Giustificazioni in parte irrealistiche.
· Risposte / azioni adattate in modo insufficiente al compito assegnato.
Per esempi: una risposta / un’azione di principio corretta, ma con poca profondità oppure con pochi dettagli specifici.

	1 punto
	Livello di prestazione: insufficiente con grandi lacune
La risposta / l’azione presenta lacune significative rispetto alla prestazione attesa.
Questo si manifesta attraverso:
· Risposte / azioni spesso incomplete.
· Risposte / azioni per lo più superficiali o di carattere generale.
· Risposte / azioni in generale corrette, ma senza giustificazione.
· Giustificazioni incomplete o poco realistiche.
· Risposte / azioni puntualmente sbagliate.
· Nessun riferimento specifico agli interlocutori.
Per esempio: una risposta / un’azione contenente alcuni elementi corretti, ma superficiale o incompleta nel suo insieme.

	0 punti
	Livello di prestazione: inutilizzabile o del tutto sbagliato
La risposta / l’azione è inutilizzabile e molto distante dalla prestazione attesa.
Questo si manifesta attraverso:
· Un’interpretazione sbagliata della domanda posta (assenza di una risposta adattata alla domanda stessa).
· Risposte / azioni e/o giustificazioni in maggioranza sbagliate.
· Risposte non strutturate e incoerenti.
· Nessuna risposta / azione.
Per esempio: una risposta / un’azione che non risponde alla domanda posta oppure che propone una soluzione del tutto sbagliata.
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