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1° Semestre - Mandato pratico 1/15 
Organizzare la postazione di lavoro nel centro servizio clienti e renderla ergonomica 
Obiettivi di valutazione: a1.1 + a1.2 + a1.3 + a2.1 + a2.2 + a2.3 + a2.4 + b1.1 
 

1° Semestre - Mandato pratico 2/15 
Ottenere informazioni e rispettare le norme sulla protezione dei dati 
Obiettivi di valutazione: a3.1 + a3.4 + a3.6 + a3.7 + d4.1 + d4.2 + d4.3 
 

1° Semestre - Mandato pratico 3/15 
Gestire in modo professionale le richieste e le esigenze dei clienti  
Obiettivi di valutazione: b1.2 + b1.5 + b1.10 + b1.11 + d3.2 
 

2° Semestre - Mandato pratico 4/15 
Informarsi sulle prestazioni di mercato  
Obiettivi di valutazione: a3.1 + a3.4 + a3.5 + a3.6 +b1.2 + b1.5 + b1.8 + b1.10 
 

2° Semestre - Mandato pratico 5/15 
Distinguere i diversi tipi di clienti e gestire le loro diverse richieste 
Obiettivi di valutazione: b1.9 + b4.5 + b5.1 + b5.3 
 

2° Semestre - Mandato pratico 6/15 
Gestire e documentare i reclami in modo professionale  
Obiettivi di valutazione: b4.7 + d4.1 + d4.5 +d5.1 
 

3° Semestre - Mandato pratico 7/15 
Analizzare e aumentare la produttività e la motivazione nel centro servizio clienti  
Obiettivi di valutazione: b1.1 + d1.1 + d2.2 + d2.3 + d2.5  
 

3° Semestre - Mandato pratico 8/15 
Acquisire clienti grazie a una consulenza mirata 
Obiettivi di valutazione: c1.3 + c2.1 + c2.4 + c2.5 
 

3° Semestre - Mandato pratico 9/15 
Migliorare in modo mirato la qualità e l'efficacia dei colloqui con i clienti 
Obiettivi di valutazione: d1.1 + d1.2 + d1.3 + d1.4 + d1.5 + d1.6 
 

4° Semestre - Mandato pratico 10/15 
Gestire i reclami in più lingue e risolverli in modo orientato al cliente 
Obiettivi di valutazione: b1.11 + b4.9 + d1.7 
 

4° Semestre - Mandato pratico 11/15 
Fidelizzazione dei clienti tramite offerte nella lingua locale e in una seconda lingua nazionale o in inglese 
Obiettivi di valutazione: b3.2 + b4.3 + c1.4 + c1.5 + c1.7 + d4.4  
 

4° Semestre - Mandato pratico 12/15 
Utilizzo degli strumenti di traduzione e annotazione delle informazioni importanti 
Obiettivi di valutazione: b4.2 + b5.2 + b5.3  
 

5° Semestre - Mandato pratico 13/15 
Condurre sondaggi in modo professionale e garantire la protezione dei dati  
Obiettivi di valutazione: b2.1 + b2.2 + b2.3 + b2.4 + c3.1 + c3.2 + c3.3 + c3.4  
 

5° Semestre - Mandato pratico 14/15 
Collaborazione con il team e il proprio ruolo 
Obiettivi di valutazione: d2.6 + d3.1 + d3.3 + d3.4 
 

5° Semestre - Mandato pratico 15/15 
Spiegare la struttura dei prezzi e gestire con professionalità i casi di cortesia commerciale 
Obiettivi di valutazione: b4.6 + b4.8 + b4.9 
 

Facoltativo: mandato pratico 1.0/ 1.0 (consigliato del 3° semestre) 
Inserimento e affiancamento dei nuovi collaboratori nel centro servizio clienti 
Obiettivi di valutazione: d6.1 + d6.2 + d6.3 + d6.4 + d6.5 + d6.6 
 


