Impiegata/o di commercio AFC — 3° anno di tirocinio
Comunicazione — Opzione italiano, 3UD/settimana (93 UD)

102 UD

Campo di
apprendimento

Comunicazione nella lingua nazionale

Competenze d5: Gestire consulenze, vendite e trattative complesse con i clienti o i fornitori nella lingua nazionale
operative Applicano le tecniche degli small talks.

Verificano I'adeguatezza dei contenuti e la qualita degli small talks.

Applicano i punti principali della comunicazione scritta con clienti e fornitori impegnativi.

Conducono consulenze e trattative complesse.

Spiegano il modello dei livelli di escalation in un conflitto.

Applicano tecniche che consentono loro di risolvere i conflitti.

Conducono colloqui complessi incentrati su conflitti e reclami.

Analizzano le consulenze, vendite e trattative complesse affrontate e ne traggono miglioramenti per i colloqui futuri.
Obiettivi di Spiegano il modello dei livelli di escalation in un conflitto.
valutazione lllustrano le condizioni per la riuscita di small talks.
relativi alle

conoscenze di
base

Spiegano quali aspetti diversi occorre considerare nella comunicazione scritta con i clienti e i fornitori.
Spiegano diverse procedure per risolvere i conflitti.
Citano le fasi dei colloqui di reclamo.

Obiettivi di
valutazione
relativi alle
abilita, alle
attitudini e alle
competenze
linguistiche

Applicano le tecniche degli small talks.

Verificano 'adeguatezza dei contenuti e la qualita degli small talks.

Applicano i punti principali della comunicazione scritta con clienti e fornitori impegnativi.

Conducono consulenze e trattative complesse.

Applicano tecniche che consentono loro di risolvere i conflitti.

Conducono colloqui complessi incentrati su conflitti e reclami.

Analizzano le consulenze, vendite e trattative complesse affrontate e ne traggono miglioramenti per i colloqui futuri.

Mezzi di apprendimento: Materiale docente, Moodle, altri materiali didattici
Modalita di valutazione del CCO A: due verifiche sommative ogni semestre (scritte e/o orali).




