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1° semestre

Competenze operative:

e al organizzare la postazione di lavoro nel centro servizio clienti e renderla ergonomica

e a2 garantire la funzionalita operativa dei media digitali nella postazione di lavoro

e a3 predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per la consulenza alla clientela

e bl registrare le richieste della clientela provenienti da diversi canali, smistarle e stabilire un ordine di priorita

e b2 informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei dati nonché sulle condizioni generali

e b4 fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e proporre soluzioni
e cl fidelizzare i clienti

e c2 acquisire clienti

e d2 analizzare e ottimizzare la propria produttivita nel dialogo con la clientela

e d3riflettere sulle procedure operative del centro servizio clienti e avanzare proposte di miglioramento
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Situazione esemplificativa

Un cliente preoccupato contatta il servizio clienti della Posta in vista del proprio trasloco, previsto per il giorno successivo.

L'operatrice per la comunicazione con la clientela pone delle domande mirate sull’indirizzo precedente per poter identificare I'utente e registra il
nuovo recapito. In seguito, attiva un ordine di rispedizione e spiega al cliente che la corrispondenza gia inviata sara recapitata al vecchio indirizzo
ancora per alcuni giorni. Il cliente si mostra interessato ai servizi di trasloco e desidera consultare la relativa documentazione in formato cartaceo.
L’operatrice per la comunicazione con la clientela dispone quindi I'invio del materiale al nuovo indirizzo e invita I'utente a contrassegnare la nuova
cassetta delle lettere con il proprio nome entro il giorno del trasloco.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione
al.l+a23 Ergonomia: Box CFSL; ergonomia nelle postazioni di lavoro in ufficio; allestimento della postazione di lavoro a scuola; disposizione dei posti a sedere;

confronto tra scuola e ufficio.

Configurazione del laptop (BYOD); messa in funzione della piattaforma di apprendimento scolastica; gestione dei login per il materiale didattico/la
piattaforma didattica e per gli altri strumenti digitali; consultazione della pagina https://www.safeatwork.ch/it/settori/amministrazione; riservatezza
e complessita delle password.

b1.4 +bl.5 Stesura e denominazione di testi interni; utilizzo delle strutture di archiviazione; ripristino di documenti; applicazione della protezione e della
sicurezza dei dati

al3 Raccolta differenziata nell’edificio scolastico; area fumatori; consumo di materiale per fotocopie e articoli di cancelleria; ricambio d’aria rapido,
spegnimento delle luci; consumo energetico dello streaming e dell’intelligenza artificiale (ad es. MS Copilot)

al.2 Pianificazione della formazione presso il centro Cl, la scuola professionale e I'azienda formatrice tramite le funzioni di calendario dei programmi
di comunicazione d’ufficio; sincronizzazione tra calendario privato e professionale; pianificazione dei tempi di spostamento; diverse modalita di
organizzazione quotidiana (prevenzione dello stress); filtraggio delle notifiche; inserimento di pause offline

b1.1+b1.10 [l mio equilibrio tra lavoro e vita privata; gestione del tempo; assegnazione delle priorita ai compiti secondo il principio di Pareto e la matrice
di Eisenhower

bl.2 +bl.3+ Vantaggi e svantaggi dei programmi di comunicazione d’ufficio per e-mail, redazione di testi, fogli di calcolo e presentazioni; diversi canali di
b1.5 +bl.6 comunicazione orale e scritta; differenze stilistiche tra ambito interno ed esterno; comunicazione non verbale, paraverbale e verbale.

b4.5+bd.1 + Riconoscimento delle esigenze della clientela; categorie delle esigenze secondo Maslow; identificazione delle fasi del colloquio con il cliente e
b4.9 redazione di linee guida alla conversazione; verbalizzazione comprensibile dei colloqui in lingua nazionale locale; scopo e contenuti essenziali di
un verbale; distinzione tra appunti del colloquio e verbale di decisione

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

= - = Linee guida generali al colloquio (per la 22 giornata dei Cl)
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Situazione esemplificativa

In un centro servizio clienti (inbound) puo capitare che una cliente cordiale desideri modificare il proprio indirizzo, numero di telefono o indirizzo
e-mail, esprimendosi nella lingua locale. L'operatore per la comunicazione con la clientela del call center verifica I'identita della cliente per accertarsi
che la richiesta sia legittima. Tale verifica puo avvenire tramite domande sui dati personali o attraverso la conferma di un codice di sicurezza.
L'operatore inserisce i dati di contatto aggiornati nel sistema e conferma le modifiche con la cliente per assicurarsi che tutte le informazioni siano

state registrate correttamente. | nuovi dati di contatto vengono aggiornati e salvati nel sistema. Infine, la cliente riceve una conferma delle modifiche
tramite e-mail o posta, a seconda della sua preferenza.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
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Obiettivi di Contenuti didattici

valutazione

b4.1+b4.3+ Gestione di dialoghi orali nella lingua nazionale locale; illustrazione della struttura e dello svolgimento del colloquio; conoscenza e applicazione di
b1.9 espressioni empatiche e strategie di formulazione delle domande

b2.1+b2.2+ Protezione dei dati e basi legali; distinzione tra richieste della clientela e limiti di legge; analisi del ciclo di vita del cliente e integrazione nel contesto
b2.3+b2.4+ aziendale; basi legali, codice di condotta, missione e visione del centro servizio clienti; CGC

cl.5

a3.1+a3.2+ Verifica, elaborazione e adeguamento delle richieste della clientela; descrizione di ulteriori esigenze dei clienti, approfondimento delle offerte e
b1.8+cl.4+ relativa applicazione nelle strategie di fidelizzazione; comprensione e spiegazione delle basi legali e delle direttive aziendali relative alle prestazioni
cl6 di mercato

bl.4 + b4.3 Redazione di testi nella lingua nazionale locale

bl.1+bl.2+ Approfondimenti

b1.3+bl1.5+

b1.6 +b1.10

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese

valutazione

bl.4 + b4.4 Redazione di documenti in lingua straniera per scopi interni:

redazione e inoltro di e-mail e brevi comunicazioni interne (appellativo, contenuto e conclusione, allegati); inoltro interno di dati personali;
presentazione di offerte; acquisizione e illustrazione delle conoscenze sui prodotti

Trasferimento nelle aziende

Trasferimento nei Cl
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Situazione esemplificativa

Una nuova cliente, indispettita per la mancata richiamata dovuta a indisponibilita del personale, contatta I'azienda in una seconda lingua nazionale

o in inglese. L'operatrice per la comunicazione con la clientela smista la chiamata al reparto competente sulla base di semplici moduli di testo nella
seconda lingua nazionale o in inglese.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

. = Glossario con vocabolario settoriale (per la 32 giornata dei Cl)
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Obiettivi di Contenuti didattici

valutazione

c2.3 Elaborazione di un catalogo di criteri per 'analisi della concorrenza e dei siti Internet

d2.1 Illustrazione di diversi metodi e tecniche per |'organizzazione del lavoro e ricerca di soluzioni personalizzate

d2.2 +d2.5+ Presentazione della propria organizzazione e dei compiti all’'interno del team (sulla base delle procedure giornaliere/esempi di organizzazione

d3.2 della giornata lavorativa nell’azienda)

bl.4 Approfondimento: forme di comunicazione, stili di scrittura e idoneita dei canali ai diversi tipi di testi; archiviazione di dati e documenti

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese

valutazione

b4.2 + b4.4 Elaborazione delle basi per i modelli di testo standard relativi a diverse richieste della clientela; apprendimento dell’'uso degli ausili di traduzione;
creazione di modelli di testo in una lingua straniera; conoscenza e utilizzo di moduli di testo e strumenti per la 2 lingua nazionale o I'inglese
(ad es. Deepl, ChatGPT); svolgimento di colloqui di consulenza con I'ausilio di moduli di testo

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl
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2° semestre

Competenze operative:

e a3 predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per la consulenza alla clientela

b1 registrare le richieste della clientela provenienti da diversi canali, smistarle e stabilire un ordine di priorita

e b2 informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei dati nonché sulle condizioni generali

¢ b3 analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni di mercato adeguate

e b4 fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e proporre soluzioni
e cl fidelizzare i clienti

e c2 acquisire clienti

e d2 analizzare e ottimizzare la propria produttivita nel dialogo con la clientela.
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Situazione esemplificativa

Tramite chat, una cliente della banca attenta al budget richiede I'attuale tasso d’interesse del conto salario.

L'operatrice per la comunicazione con la clientela le risponde e la reazione della cliente € negativa; altre banche, infatti, offrirebbero tassi d’interesse
migliori. Di conseguenza, |'operatrice le propone il tasso d’interesse piu vantaggioso del conto di risparmio e richiama la sua attenzione su una
promozione in corso per un investimento a termine. La cliente vuole conoscere maggiori dettagli. L'operatrice per la comunicazione con la clientela
scopre che l'interlocutrice € gia cliente e prepara I'apertura di un conto di risparmio. Si accerta della correttezza dell’indirizzo e-mail e le invia la relativa
documentazione.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione

a3.2+a3.3+ | Confronto tra prestazioni di mercato reali; distinzione tra prodotti e servizi; riconoscimento dell’USP di aziende di riferimento (banche)
a3.5 e spiegazione della relativa rilevanza strategica; analisi delle prestazioni di mercato della propria azienda in base alle tre dimensioni della
sostenibilita

b2.1+b2.2+ | Confronto delle disposizioni in materia di protezione dei dati di diverse aziende; diritti e doveri nell’'ambito della protezione dei datj;
b2.3+b2.4 illustrazione delle basi legali per le transazioni commerciali (CO) e delle condizioni generali di contratto

b3.2 + b3.3+ | Definizione delle informazioni necessarie; associazione della comunicazione appropriata al tipo di cliente; scelta delle tipologie di
b3.4 +b3.5 domande adeguate e relativa integrazione in un colloquio finalizzato all’obiettivo; analisi delle differenze tra tipologie di domande e
tecniche di formulazione e illustrazione delle relative interazioni

b1.7 + b1.8 + | Redazione chiara e completa di diverse tipologie di verbale; distinzione tra verbali e appunti

b1.10
Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl
. - = Le tecniche di formulazione delle domande sono tratte dal

materiale didattico
= Modello HBDI o DISG
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Situazione esemplificativa

Un cliente poco esperto di tecnologia é stato informato tramite SMS della possibilita di disdire il proprio abbonamento generale FFS.

Telefona quindi al centro servizio clienti e racconta di avere un cane da poco tempo. L'operatore per la comunicazione con la clientela apprende
che il cane viaggia quasi sempre con lui e che supera i 30 cm di altezza. Pertanto, gli consiglia I'acquisto di un abbonamento generale per cani e il
cliente accetta. Per la prima volta, il cliente desidera pagare la fattura tramite I’e-banking. Sentendosi insicuro, pone alcune domande all’'operatore
per la comunicazione con la clientela, il quale gli assicura che monitorera la ricezione del pagamento e lo chiamera nel caso in cui la somma non
dovesse pervenire entro una settimana.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

. = Trasferimento dai Cl:
approfondimento delle esigenze dei clienti e ascolto attivo
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Obiettivi di Contenuti didattici

valutazione

a3.l Distinzione tra basi aziendali e basi legali per il lavoro quotidiano (esempi per diversi settori)

a3.2+a3.3 Distinzione tra prodotti e servizi nell’ambito delle prestazioni di mercato sulla base di aziende di riferimento; illustrazione dell’USP delle aziende e
spiegazione della relativa rilevanza strategica

a3.5 Descrizione delle prestazioni di mercato della propria azienda (caratteristiche e vantaggi delle prestazioni di mercato, criteri di valutazione della
validita, della sostenibilita e dell’attualita); illustrazione delle tre dimensioni della sostenibilita sulla base dell’esempio «viaggi» (aereo, treno, bus ecc.);
altri esempi: alimentazione, abitazione, energia

cll+cld+ Metodi e procedure per attirare I'attenzione dei clienti; identificazione di ulteriori esigenze della clientela tramite domande mirate; classificazione

cl.6+c2.3 dei clienti nel relativo segmento, analisi e motivazione delle risp. esigenze ai fini della fidelizzazione; presentazione di offerte adeguate e personalizzate

b3.2+b3.3+ Tipologie di domande e ascolto attivo; conoscenza e confronto dei tipi di clientela; identificazione delle esigenze dei clienti e proposta delle prestazioni

b3.4 + b3.5 di mercato adeguate; elaborazione di un modello (modello HBDI o DISG) e relativa applicazione a esempi pratici

bl.7 Verbalizzazione di dialoghi: metodo di lavoro, sistema di archiviazione, leggibilita, struttura, stile e lessico

b1.8 Apprendimento della gestione dei diversi canali e variazione dello stile linguistico; verifica delle richieste dei clienti e risposta tramite il canale e con lo
stile piu appropriati

b1.10 Riconoscimento delle priorita e organizzazione coerente dei compiti; apprendimento, impiego e applicazione di metodi decisionali

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese

valutazione

b3.2 + b3.3 Tipologie di domande e ascolto attivo nella lingua straniera; determinazione delle esigenze dei clienti

b4.5 + b4.6 + Sviluppo di moduli di testo nella lingua straniera

b4.9

Trasferimento nelle aziende

= |ntegrazione dei moduli di testo in lingua straniera nell’attivita aziendale

Trasferimento nei Cl
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Situazione esemplificativa

Un’azienda di commercio online ha spedito un pacco contenente diversi articoli. La cliente, molto attenta, nota che il pacco non & ancora arrivato /
oppure noi riceviamo indietro il pacco perché non ¢ stato possibile consegnarlo. La cliente contatta il centro servizio clienti competente tramite il
modulo di contatto / oppure noi cerchiamo di rintracciarla utilizzando i dati a nostra disposizione. Un operatore per la comunicazione con la clientela
interviene o verifica I'indirizzo di consegna. L'operatore si scusa e predispone una nuova spedizione all’'indirizzo di consegna corretto.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

= Presentazione di esempi di reclami/reazioni dei clienti = Vocabolario nella lingua nazionale locale
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione

b4.7 + b4.8 Individuazione della causa del reclamo/delle reazioni dei clienti e gestione del problema, sia in forma scritta che orale, tramite tecniche
di formulazione appropriate; promozione della consapevolezza di rappresentare il «volto» dell’azienda nei confronti della clientela;
gestione del reclamo nella lingua nazionale locale con I'ausilio di soluzioni standard (approccio metodico), verificando I'eventuale
applicabilita di una benevolenza; confronto e ottimizzazione di esempi di diverse tipologie di reclami/reazioni dei clienti

d2.1+d2.2 Applicazione di diversi metodi e tecniche; riconoscimento, analisi e gestione dei conflitti

d2.5 Analisi, adattamento e miglioramento del lavoro di squadra e della collaborazione

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese

valutazione

b4.7 Individuazione della causa del reclamo/delle reazioni dei clienti e gestione del problema, sia in forma scritta che orale, tramite tecniche di

formulazione appropriate; promozione della consapevolezza di rappresentare il «volto» dell’azienda nei confronti della clientela; gestione del
reclamo nella seconda lingua nazionale o in inglese con 'ausilio di soluzioni standard (approccio metodico), verificando I'eventuale applicabilita
di una benevolenza; confronto e ottimizzazione esempi di diverse tipologie di reclami/reazioni dei clienti.

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl
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3° semestre

Competenze operative:

e a3 predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per la consulenza alla clientela

b1 registrare le richieste della clientela provenienti da diversi canali, smistarle e stabilire un ordine di priorita

e b4 fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e proporre soluzioni
e cl fidelizzare i clienti

e 2 acquisire clienti

e d1 riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la propria capacita di gestione del dialogo

e d2 analizzare e ottimizzare la propria produttivita nel dialogo con la clientela
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Situazione esemplificativa

La formatrice valuta la performance insieme alla persona in formazione, esaminando gli indicatori e individuando i margini di miglioramento.
La persona in formazione riflette sulla propria motivazione e pianifica la propria settimana lavorativa in autonomia, ponendosi degli obiettivi smart.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
= Se disponibile: = || proprio ruolo nel team
presentazione della pianificazione del lavoro personale = Significato dei KPI (Key Performance Indicators/indicatori)
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione
a3.7+b1.10 Significato, senso e utilita di una pianificazione personale del lavoro e delle mansioni; elaborazione di un modello di pianificazione giornaliera con i

relativi elementi costitutivi; metodologie di distinzione dei compiti in base all’'urgenza e all'importanza

bl.1+bl1.2+ Spiegazione delle caratteristiche dei diversi canali di comunicazione; distinzione tra vantaggi e svantaggi dei canali; verifica dell’idoneita dei canali in
bl.3 base a specifici contenuti
bl.5 Differenziazione delle modalita di comunicazione sui vari canali per la clientela interna ed esterna; attribuzione della tipologia dei contenuti

comunicativi alle direttive aziendali e alle disposizioni di legge

di.l1+d1.2+ Applicazione di strumenti e metodi finalizzati alla riflessione sulle interazioni con i clienti; analisi critica dei dialoghi con la clientela, acquisizione di
di.3 consapevolezza e definizione/attuazione delle relative misure di miglioramento; basi teoriche per fornire e ricevere feedback; descrizione dello scopo
e del senso del feedback (percezione esterna) e delle regole di comunicazione per |'ottimizzazione dei propri dialoghi con i clienti

di1.6+d1.7 Distinzione tra i sintomi dello stress positivo e negativo (eustress e distress); capacita di riconoscere e classificare le situazioni di stress in ambito
professionale, a scuola e nella vita quotidiana privata; analisi delle cause dello stress e sviluppo di strategie per la gestione delle situazioni critiche;
elaborazione di misure di identificazione precoce e strategie individuali di prevenzione; spiegazione del concetto di resilienza e relativa
contestualizzazione nelle situazioni di stress

d2.1+d2.2 Descrizione di metodi, tecniche e strumenti ausiliari per I'organizzazione del lavoro; elaborazione di soluzioni personali relative alle tecniche di
apprendimento e di lavoro; acquisizione e sperimentazione nella propria quotidianita (azienda, scuola, Cl, vita privata) dei metodi di analisi
dell’organizzazione del lavoro e della gestione del tempo

d2.3+d2.5 Significato e interpretazione degli indicatori; analisi dei fattori d’influenza e dell'impatto degli indicatori sui risultati del team e sulla collaborazione
all'interno dello stesso; riconoscimento dell’impatto individuale sulla collaborazione e sul raggiungimento degli obiettivi di squadra

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

= Utilizzo/applicazione della pianificazione del lavoro elaborata in azienda * Significato del concetto di «resilienza»
=  Fondamenti per il mandato pratico 7
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Situazione esemplificativa

Una cliente chiama manifestando interesse per un abbonamento a un’offerta mediatica. Richiede una consulenza sui diversi abbonamenti e sulle
relative prestazioni in un’altra lingua nazionale o in inglese. L'operatore per la comunicazione con la clientela riconosce |'esigenza e, avvalendosi di
un glossario di settore propone una promozione in corso. In seguito a una domanda di chiarimento, la cliente accetta e sottoscrive |'offerta consigliata.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
= Se disponibili: presentazione dei risultati emersi dal mandato "
pratico 8
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Obiettivi di Contenuti didattici

valutazione

cl.l+cld+ Panoramica delle offerte permanenti e di quelle temporanee/speciali; spiegazione dell’utilita e dell'importanza delle offerte per la fidelizzazione della
cl.5 clientela; identificazione dei segmenti di clientela e delle relative esigenze; integrazione del ciclo di vita dei clienti e della fidelizzazione nel dialogo con

la clientela; descrizione di metodi e procedure volti all’ottimizzazione dell’attenzione della clientela

cl.2 Ricerca e confronto tre le offerte e le prestazioni di mercato della concorrenza; analisi e valutazione in base a criteri prestabiliti

cl.6+c2.5 Creazione di una raccolta/lista di controllo personale per I'individuazione di ulteriori esigenze della clientela, incluse tecniche, argomentazioni e
formulazioni per la gestione delle obiezioni

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese
valutazione

b4.2 + b4.6 + Gestione professionale delle chiamate in entrata e chiarimento delle esigenze dei clienti con I'ausilio di domande mirate; consulenza specialistica in
b4.9 merito alle prestazioni di mercato e ai prezzi; conduzione del dialogo finalizzata alla conclusione della vendita; verbalizzazione dei dialoghi con i clienti
in lingua straniera e redazione di appunti sui colloqui

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

»  Raccolta/lista di controllo personale =  Raccolta/lista di controllo personale per la gestione delle obiezioni
=  Ciclo di vita dei clienti / Segmenti di clientela / Tipo di cliente
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4° semestre

Competenze operative:

e a3 predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per la consulenza alla clientela

b1 registrare le richieste della clientela provenienti da diversi canali, smistarle e stabilire un ordine di priorita

e b3 analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni di mercato adeguate

e b4 fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e proporre soluzioni
e cl fidelizzare i clienti

e 2 acquisire clienti

e c3 creare ed effettuare sondaggi e valutarne i risultati

e d1riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la propria capacita di gestione del dialogo
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Situazione esemplificativa

Un locatario critico telefona all’amministrazione immobiliare (nella lingua nazionale locale) per lamentarsi del conteggio delle spese accessorie.
Sostiene infatti che I'importo sia troppo elevato e che determinati costi non debbano essere a proprio carico.

L'operatrice per la comunicazione con la clientela illustra nel dettaglio il conteggio delle spese accessorie, spiegando in particolare I'aumento dei
prezzi dell’energia elettrica. Propone inoltre al locatario di visionare i giustificativi originali presso |'ufficio dell’amministrazione immobiliare, possibilita
alla quale egli rinuncia, chiedendo invece una proroga del termine di pagamento. Dopo aver verificato la solvibilita del locatario, I'operatrice per la
comunicazione con la clientela concede la proroga e provvede ad aggiornare la scadenza nel sistema contabile.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

=  Se disponibili: presentazione dei testi " -
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione

bl.4+ bl.5+ Redazione di testi per situazioni complesse (reclami), verifica della completezza e della comprensibilita e archiviazione tracciabile nel

b1l.7+ b1.8+ luogo corretto; confronto tra i canali di comunicazione scritta e descrizione del loro impiego pil appropriato; dimostrazione di empatia
b1.9 verso le emozioni della clientela in forma scritta; creazione di un glossario con formulazioni empatiche
b3.3+b3.4 Spiegazione dell’utilita dell’ascolto attivo e relativa implementazione nel dialogo con la clientela; distinzione tra le tipologie di clienti e

conseguente adeguamento della comunicazione in base al destinatario

c2.5+d1.2+ | Obiezioni: applicazione di tecniche, argomentazioni e formulazioni attraverso I'utilizzo di uno strumento di lavoro individuale

d1.3+d1.6+
di.7
Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei CI
=  Raccolta di documenti = Preparazione e redazione delle basi teoriche per la gestione delle

obiezioni. Adattamento delle argomentazioni alle specifiche
prestazioni di mercato della propria azienda.
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Situazione esemplificativa

Un cliente diligente provvede autonomamente a registrare un cambio di indirizzo tramite il portale clienti della sua assicurazione mobilia domestica e
responsabilita civile. Nel campo per le annotazioni menziona che al nuovo indirizzo convivera con il proprio partner. L'operatrice per la comunicazione
con la clientela contatta il cliente e lo ringrazia per la notifica della variazione. Si informa se la somma assicurata sia adeguata alla futura mobilia
domestica comune. Chiede inoltre dove & assicurato il partner e se si desidera una polizza congiunta e ulteriori coperture. Il cliente € entusiasta della
consulenza competente e richiede la visita da parte di una consulente alla clientela. Il dialogo si conclude con la fissazione dell’appuntamento e

I’'aggiornamento dei dati anagrafici del cliente. La documentazione relativa al prodotto viene inviata insieme a una lettera d’accompagnamento in una
seconda lingua nazionale o in inglese.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
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Obiettivi di Contenuti didattici

valutazione

a3.1+a3.2+ | Acquisizione delle basi legali nel settore dell’assicurazione di mobilia domestica e responsabilita civile e applicazione delle stesse

a3.3+a3.5+ | (copertura assicurativa) in casi di studio; confronto tra le prestazioni di mercato per la mobilia domestica e la responsabilita civile;

cl.6 preparazione di domande mirate per effettuare il cambio di indirizzo e registrazione dei dati nel sistema; indagine su eventuali esigenze
e motivazioni del cliente e proposta di ulteriori prestazioni di mercato; verifica della necessita di un appuntamento in presenza con un
consulente o una consulente alla clientela; verifica delle competenze e della disponibilita, con proposta di possibili date per
I"appuntamento; conclusione del colloquio con fissazione dell’appuntamento, successiva conferma tramite un altro canale e invio della
documentazione pertinente

c3.2+c3.3 Semplice sondaggio generale sulla soddisfazione dei clienti: definizione dell’obiettivo del sondaggio, tecniche di formulazione delle
domande per il sondaggio, selezione dei canali idonei, griglia di valutazione (tenere conto della data del Cl)

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese

valutazione

b4.3 +b4d.4 Invio della documentazione relativa ai prodotti alla clientela in forma scritta (utilizzare moduli di testo e strumenti)

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

= Preparazione al mandato pratico 13, 5° semestre = Sondaggio completo di obiettivo e tipologia, due motivi di

incentivazione per i clienti nel testo introduttivo, almeno 12 domande
con diverse opzioni di risposta, 2 domande di approfondimento e
testo conclusivo (deve essere pronto a fine febbraio)
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Situazione esemplificativa

Una cliente attenta al prezzo chiama il centro servizio clienti con I'intenzione di disdire il proprio abbonamento di telecomunicazioni.

Un operatore per la comunicazione con la clientela risponde in modo professionale alla chiamata in una seconda lingua nazionale o in inglese,
raccoglie I'esigenza della cliente e la identifica. Consulta tutte le informazioni rilevanti sulla cliente nel sistema Customer Relationship Management
e decide che la relazione con la cliente deve essere curata in modo proattivo. Utilizzando una tecnica di colloquio adeguata, sottopone una nuova
offerta alla cliente, la quale, dopo aver posto alcune domande di chiarimento, accetta. L'operatore per la comunicazione con la clientela predispone
le modifiche necessarie nei sistemi e invia la conferma alla cliente.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl
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Obiettivi di Contenuti didattici

valutazione

cl.l+cl2+ Acquisizione e fidelizzazione dei clienti: assegnazione dei clienti ai rispettivi segmenti e collocazione all'interno del ciclo di vita del cliente;
cl.4+cl5+ individuazione di ulteriori esigenze del cliente durante il dialogo e presentazione di offerte supplementari; approfondimento delle esigenze della
cl.6+c2.3 clientela in termini di prezzo; formulazione di un’offerta adeguata e convincente sulla base delle ricerche e dei dati raccolti, promozione dell’offerta,

conclusione del dialogo; follow-up: finalizzazione e conferma dell’offerta; esecuzione della modifica; annotazione, illustrazione, confronto e
presentazione del processo aziendale dalla finalizzazione all’attivazione

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese

valutazione

b4.2 + b4.6 + Ricezione professionale delle chiamate e chiarimento delle esigenze della cliente attraverso domande mirate; conduzione di un dialogo che includa i
b4.7 + b4.9 temi del raffronto dei prezzi; follow-up: redazione e archiviazione della nota o del verbale di colloquio

b4.3 +b4.4 Invio della nuova offerta alla cliente in forma scritta (utilizzare moduli di testo e strumenti)

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

Pagina 27




f..'gAURls

5° semestre

Competenze operative:

a3 predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per la consulenza alla clientela
b1 registrare le richieste della clientela provenienti da diversi canali, smistarle e stabilire un ordine di priorita
b2 informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei dati nonché sulle condizioni generali

b3 analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni di mercato adeguate

b4 fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e proporre soluzioni

c1 fidelizzare i clienti

c2 acquisire clienti

c3 creare ed effettuare sondaggi e valutarne i risultati

d1 riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la propria capacita di gestione del dialogo
d2 analizzare e ottimizzare la propria produttivita nel dialogo con la clientela

d3 riflettere sulle procedure operative del centro servizio clienti e avanzare proposte di miglioramento
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Situazione esemplificativa

La divisione delle contribuzioni ha introdotto una piattaforma per i clienti (self-service). Un ufficio di consulenza esterno ha il compito di verificare la
soddisfazione dei clienti rispetto a questa nuova piattaforma. Una persona in formazione al terzo anno collabora al progetto e funge da anello di
congiunzione tra |'ufficio di consulenza e la direzione della divisione delle contribuzioni. Egli illustra all’ufficio di consulenza quali servizi vengono offerti,
spiega come funziona il CRM e fornisce supporto per il sondaggio sulla soddisfazione della clientela.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

» Se disponibili: " -
presentazione dei risultati emersi dal mandato pratico n. 13
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione
c3.2+c3.3 Follow-up del sondaggio: archiviazione dei risultati in tool adeguati, relativo utilizzo ai fini della valutazione del sondaggio e adeguamento della stessa

alle esigenze individuali

a3.1+a3.2+ Approfondimento: basi della protezione dei dati/sicurezza dei dati esterna; prestazioni di mercato: identificazione e formulazione delle caratteristiche

a3.3+a3.5+ distintive; distinzione tra servizi e prodotti attraverso esempi, I’analisi della propria azienda formatrice e sulla base della situazione 13; identificazione

b2.2 +b2.3 e utilizzo dell’USP (proposta unica di vendita) sulla base di aziende di riferimento; documentazione e archiviazione dei risultati in forma adeguata
secondo le direttive

b2.1+cl.2+ CRM: possibilita di impiego, vantaggi e svantaggi, basi della protezione dei dati/sicurezza dei dati/cibersicurezza interna, gestione degli archivi dei

cl.4 +cl5 dossier, gestione dei nomi dei dossier, strutturazione e gestione dei sistemi di archiviazione

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl
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Situazione esemplificativa

Un operatore per la comunicazione con la clientela deve approfondire la conoscenza dell’organizzazione strutturale e procedurale della propria azienda
formatrice nel settore della vendita per corrispondenza e, a tal fine, affianca la formatrice di riferimento durante la pianificazione di una settimana
lavorativa. Insieme ricevono gli incarichi e il programma, stabiliscono le priorita e tengono conto della disponibilita del team.

L'operatore per la comunicazione con la clientela propone alla formatrice obiettivi smart, scadenze e ripartizione dei compiti all’interno del team.
Preparano insieme la riunione del team, durante la quale anche la persona in formazione presentera alcuni aspetti. Al termine della settimana lavorativa,
I’operatore per la comunicazione con la clientela valuta i risultati e svolge una riflessione sugli stessi insieme alla formatrice.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

=  Se disponibili. presentazione dei risultati emersi dal mandato " -
pratico n. 14 (sostenibilita, proposte).
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione

d1.1+d1.2+ | Approfondimento: integrazione dei processi aziendali e riflessione su di essi, con successivo adattamento, completamento e

d2.1 +d2.2 + | presentazione degli stessi; riflessione incentrata su pianificazione, lavoro di squadra e gestione del tempo; sperimentazione e
d2.3+d2.5 documentazione di modalita di riflessione individuali, includendo aspetti relativi alla salute e al benessere psicofisico; integrazione degli
indicatori e adozione di misure adeguate; collegamento e approfondimento generale e interdisciplinare dei temi relativi al lavoro di
squadra, alla salute e alla riflessione; documentazione per le riunioni di team: creazione dell’ordine del giorno, dell’invito e della scaletta
della riunione, redazione, archiviazione e invio del verbale della riunione

d3.2 +d3.3+ | Elaborazione, verifica e riflessione sulle opportunita di sostenibilita; inclusione della sostenibilita elettronica (energia e risorse); verifica
d3.4 dell’organizzazione, delle strutture e dei processi, con formulazione di proposte di miglioramento; elaborazione di modelli e relativo
adattamento individuale; illustrazione delle misure volte al miglioramento della qualita a livello interno ed esterno

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

= Attuazione nelle aziende formatrici dei miglioramenti qualitativi .
in materia di sostenibilita illustrati negli obiettivi didattici
d3.2 +d3.3 +d3.4.
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Situazione esemplificativa

Un cliente di lunga data disdice per iscritto (secondo le regole) le sue assicurazioni complementari presso la propria cassa malati.

L'operatrice per la comunicazione con la clientela risponde telefonicamente e cerca di capire quali siano i motivi della disdetta. Sembra che alcune,
ma non tutte le assicurazioni complementari (con i loro pacchetti di prestazioni) soddisfino le esigenze del cliente. Poiché il cliente usufruisce di poche
prestazioni e ha sempre pagato le fatture per intero e nei tempi previsti, I'operatrice puo proporgli un'offerta su misura e vantaggiosa anche in una
seconda lingua nazionale o in inglese.

Preparazione presso le aziende Preparazione tramite i Cl

= Presentazione in classe dei risultati emersi dal mandato pratico . -
n. 12 (direttive per il dialogo standard e ausili per la traduzione
nella seconda lingua nazionale o in inglese)
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Obiettivi di Contenuti didattici
valutazione

bl4+bl.7+bl.8+ Comprensione dell'importanza della fidelizzazione e della riacquisizione dei clienti per I'elaborazione di offerte su misura; presentazione di
b3.3+b3.4+b3.5+ offerte dettagliate in forma scritta tramite diversi canali adatti (anche oralmente)
cll+cl2+cl4

Obiettivi di Contenuti didattici — 22 lingua nazionale o inglese
valutazione

b4.2 +b4.3 +b4.4+ Creazione di un’offerta che soddisfi le esigenze della clientela utilizzando modelli standard e ausili alla traduzione
b4.7 + b4.8 + b4.9

Trasferimento nelle aziende Trasferimento nei Cl

Pagina 34



f..’gAURls

6° semestre

Competenze operative:

¢ approfondimento e networking attraverso tutte le competenze operative e le piattaforme di apprendimento.

Diverse situazioni pratiche
Retrospettiva su una selezione di situazioni esemplificative ed esperienze degli apprendisti.
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