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Finalità 

L’allieva/o è in grado di gestire in tedesco, a livello B1, situazioni quotidiane e situazioni professionali 

ricorrenti della professione di impiegata/o di commercio, interagendo con clienti, fornitori, colleghe/i e altri 

partner. Sa raccogliere e trasmettere informazioni, chiarire problemi, gestire reclami, spiegare procedure e 

condizioni, proporre e negoziare soluzioni, organizzare attività e concordare i passi successivi, mantenendo 

una comunicazione comprensibile, cortese e orientata alla soluzione. 

 

Criteri per la selezione dei contenuti linguistici 

I temi lessicali e le strutture grammaticali proposti derivano da un’analisi delle competenze linguistiche e 

comunicative richieste nelle situazioni d’esame previste al termine del percorso formativo. La selezione dei 

contenuti non persegue tuttavia una preparazione esclusivamente finalizzata all’esame, bensì mira a sviluppare, 

attraverso ambiti tematici concreti e vicini alla pratica professionale, competenze linguistiche trasferibili alle 

diverse situazioni operative dell’impiegata e dell’impiegato di commercio e alla vita quotidiana.  

I contenuti indicati costituiscono pertanto un quadro di riferimento comune, che ogni docente potrà adattare, 

approfondire o modulare in funzione del livello, dei bisogni e delle caratteristiche specifiche della propria classe.
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Matrice delle competenze professionali. Livello richiesto B1 (PEL) 

Competenza 
professionale 

Fachkompetenz – competenza 
professionale 

Kommunikationskompetenz – competenza 
comunicativa 

Sprachkompetenz B1 – competenza linguistica 

1. Gestire il contatto 
professionale 

Riconosce ruolo, interlocutore e 
scopo del contatto; avvia e 
conclude correttamente la 
situazione professionale. 

Saluta, si presenta, introduce il motivo del 
contatto e conclude il colloquio in modo 
adeguato. 
Applica in modo consapevole la comunicazione 
para/non verbale. 

Usa formule correnti come “Ich rufe wegen … an”, “Es geht 
um …”, “Vielen Dank für …”. Il messaggio è comprensibile 
anche con esitazioni o errori occasionali. 

2. Raccogliere e 
chiarire 
informazioni 

Individua quali informazioni 
sono necessarie per 
comprendere e trattare una 
richiesta. 

Pone domande pertinenti, chiede precisazioni e 
verifica di aver compreso correttamente. 

Formula domande aperte/ chiuse/ indirette; usa 
espressioni come “Könnten Sie mir genauer erklären …?”, 
“Wenn ich Sie richtig verstanden habe …”, 

3. Descrivere 
situazioni e 
problemi 
professionali 

Presenta i fatti essenziali relativi 
a ordini, consegne, fatture, 
servizi, contratti o altri processi 
professionali. 

Espone il problema in modo ordinato e distingue 
fatti, cause e conseguenze. 

Produce sequenze di frasi collegate con zuerst, dann, weil, 
deshalb, dass. Usa Präsens e forme del passato 
sufficientemente corrette per rendere chiara la sequenza 
degli eventi. 

4. Gestire reclami e 
insoddisfazione 

Riconosce il problema del 
cliente e individua le azioni 
necessarie per trattarlo. 

Ascolta, mostra comprensione, mantiene un 
tono professionale, si scusa quando opportuno e 
orienta il colloquio verso una soluzione. 

Usa formule come “Ich verstehe, dass …”, “Es tut mir leid, 
dass …”, “Ich kümmere mich darum”. È in grado di reagire 
senza dipendere completamente da formule memorizzate. 

5. Proporre soluzioni 
e alternative 

Formula possibilità realistiche e 
coerenti con la situazione 
professionale. 

Presenta una o più alternative, ne spiega 
brevemente i vantaggi e verifica l’accettazione 
dell’interlocutore. 

Usa “wir können / könnten”, “ich schlage vor”, “eine 
Möglichkeit wäre …”, “Wäre es möglich …?” Sa collegare 
proposta e condizione con wenn/falls. 

6. Negoziare 
condizioni semplici 

Tiene conto di prezzo, quantità, 
scadenze, budget e condizioni e 
cerca un compromesso 
praticabile. 

Formula richieste, reagisce a proposte e 
obiezioni, accetta, rifiuta o presenta una 
controproposta in modo cortese. 

Usa lessico relativo a Preis, Rabatt, Angebot, Konditionen, 
Menge, Kosten. Sa utilizzare comparativo, come “günstiger, 
besser”, e  Konjunktiv II di cortesia, come “könnten, wäre.” 
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7. Pianificare e 
coordinare attività 

Organizza informazioni relative a 
date, partecipanti, risorse, 
responsabilità e scadenze. 

Concorda appuntamenti, verifica disponibilità, 
assegna o chiarisce compiti e riassume quanto 
deciso. 

Utilizza correttamente espressioni di tempo e 
pianificazione: am, um, bis, ab, spätestens, innerhalb von. 
Usa i verbi modali per obblighi, possibilità e necessità. 

8. Spiegare 
procedure, 
condizioni e vincoli 

Conosce e comunica procedure 
o condizioni rilevanti, per 
esempio contratti, termini di 
consegna o modalità operative. 

Spiega con chiarezza perché qualcosa è possibile 
o non è possibile e propone, quando possibile, 
un’alternativa. 

Usa müssen, können, dürfen, strutture causali con weil/da 
e semplici forme passive quando necessarie: “Die 
Bestellung wurde … / wird …”. 

9. Reagire a 
situazioni impreviste 

Riconosce nuove informazioni o 
cambiamenti nella situazione e 
adatta il proprio 
comportamento professionale. 

Reagisce alle domande e alle obiezioni 
dell’interlocutore, chiede chiarimenti e mantiene 
il colloquio anche quando non conosce 
immediatamente la risposta. 

Utilizza strategie compensative e riesce a cercare una 
formulazione senza interrompere completamente la 
comunicazione: “Wie meinen Sie das?”, “Könnten Sie das 
wiederholen?”, “Einen Moment bitte”, “Ich bin nicht ganz 
sicher, aber …”, “lassen Sie mich das überprüfen …”  

10. Concordare e 
comunicare i passi 
successivi 

Identifica chiaramente 
responsabilità, scadenze e azioni 
successive. 

Riassume il risultato del colloquio, verifica 
l’accordo e prende un impegno concreto. 

Usa strutture come “Ich werde …”, “Wir vereinbaren, dass 
…”, “Ich melde mich bis …”, “Sie erhalten … innerhalb von 
…”. Sa formulare semplici riferimenti al futuro. 

 

 
Criterio B1 osservabile 

Aufgabenbewältigung porta sostanzialmente a termine il compito professionale e affronta i punti principali della situazione 

Interaktion ascolta, risponde, pone domande e reagisce alle informazioni dell’interlocutore 

Verständlichkeit si esprime in modo sufficientemente chiaro da non compromettere la comprensione, anche se sono presenti errori 

Sprachliche Mittel dispone di lessico e strutture sufficienti per descrivere il problema, motivare, proporre, negoziare e concordare 
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