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Obiettivi di questo incontro informativo

| partecipanti ...

... ottengono una panoramica sul progetto «Vendita 2022+»
. capiscono cosa significano le modifiche per il ramo dell’automobile
. sanno dove trovare le informazioni e i documenti necessari
. SONo in possesso dei contatti per eventuali domande
. sanno cosa fare nel caso in cui dal 2022 intendano formare apprendisti
. hanno la possibilita di porre eventuali domande
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Presentiamoci...

Pierluigi Vizzardi Presidente formazione professionale, UPSA Sezione
Ticino

Brigitte Hostettler Responsabile per la formazione di base commerciale &
Commercio al dettaglio, UPSA Svizzera

Arianna Meier Collaboratrice, DFP Sezione della formazione
commerciale e dei servizi

Carla Battaglioni Ispettrice, DFP Sezione della formazione commerciale e
dei servizi

Jacqueline Niderost Responsabile apprendisti, SIC Societa Impiegati di
Commercio Sezione Ticino

Marco Doninelli Direttore, UPSA Sezione Ticino
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Introduzione: Le e gli impiegati del commercio al dettaglio del futuro




| choslw

Il progetto «Vendita 2022+»

BDS
= FCS

Ordinanza della SEFRI
sulla formazione professionale di base

Impiegata del commercio al dettaglio AFC / Impiegato del commercio
al dettaglio con attestato federale di capacita (AFC)

Piano di formazione

del 18 maggio 2021
relativo all'ordinanza della SEFRI del 18 maggio 2021 sulla formazione professionale di base

T1900 Impi del ioal d lio AFC /
I :'_Ig  de coms ,é";i',' glio AFC Impiegata / Impiegato del commercio al dettaglio con
P attestato federale di capacita (AFC)

Gestionnaire du commerce de détail CFC

La Segreteria di Stato per la formazione, la ricerca e Iinnovazione (SEFRI),

visto I'articolo 19 della legge del 13 dicembre 2002! sulla formazione professionale;
visto "articolo 12 dell’ordinanza del 19 novembre 20032 sulla formazione
professionale (OFPr),

visto I"articolo 4 capoverso 4 dell’ordinanza del 28 settembre 20072 sulla protezione
dei giovani lavoratori (OLL 5),

del 18 maggio 2021

N. professione 71900

ordinag:

Sezione 1: Oggetto, ori i, rami di for i e d’esame, durata

Art. 1 Profilo professionale e orientamenti . . . .
VGl impiegati del commercio al dettaglio di livello AFC svolgono in particolare le Fonnazu)ne dl base nel commercio a] dettagho
attivita esie ddi no per le conoscenze, capacitd e attitudini sotto

indicate:

a.  consigliano, sostengono e servono i clienti nella lingua nazionale locale e in
una lingua straniera (livello B1 secondo il Quadro comune europeo di riferi-
mento per la conoscenza delle lingue QCER4) attraverso i canalia loro dispo-

Programma nazionale per
I'insegnamento della
[;15411-“11-12“-“3 CULTURA GENERALE

RS 412.10
2 RS 412,11
i RS 822.115

www, coe.in/friweb .

Impiegati del commercio al dettaglio AFC
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La mappa degli eventi

Giornata
FES Profilo di attivita

Competenze per il Specifiche del

Inizio
futuro ramo

1. Bozza
profilo attivita

Workshop gruppi dei
rami aziende
Sondaggio aziende
Collaudo
1. Bozza delle
competenze per il
futuro

Procedura di
consultazione

Profilo di
qualificazione

Giornata FCS 2017 Competenze per il
et futuro

Faevihung wnd Innavation W

v
Discussione
Team principale '-
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La mappa degli eventi

Giornata FCS
2019

,‘:t Profilo di qualificazione Obiettivi di valutazione
qu.‘,'b Documentazione
é.q’é\b\ dell’apprendimento

4
&
- ; * Documenti di
attuazione per le
+ aziende
Concetto di
attuazione per le
scuole professionali
Programmi di
Concetto di formazione per i

informazione e corsi interaziendali
formazione

x @?0\ Concetto quadro didattico
@

&

)

Elaborazione SP incl.

Cultura generale

Ordinanza sulla

ai formazione

Corsi interaziendali professionale di base
Procedura di qualificazione

o
+
+

Sistema di formazione Ticket SEFRI Disposizioni di

attuazione procedura

+ el di qualificazione

Documenti di base
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Di quali competenze hanno bisogno gli impiegati del commercio al
dettaglio di domani?

HELPDESK

O

1IN

' Mia eTim, 18 anni hanno
appena conseguito 'AFC

-

... sono intelligenti
e critici nei loro confronti

.. convincono con compentenza
aziendale e professionale

o
v
o
S D,
{*‘ e ... agiscono nella ... agiscono con concetti di
4@ a&- quotidianita pr.ufessior_nale sulla e a collaboranoa pensiero e d‘afziane speclf.‘lci del
& base di metodi livello professionale commercio al dettaglio

Al posto degli obiettivi di valutazione, le COMPETENZE vengono elaborate tramite
INCARICHI PRATICI.
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Le nuove competenze operative degli impiegati del commercio al dettaglio

Punti chiave

AFC

¥ Campi di competenze operative

Competenze professionali operative =

.a5:

.aﬁ:

al: az; a3 ad
Creare il pimo contatto | Analizzare il bisogno del | Concludere colloqui di Gestire le nchieste dei Instaurare e mantenere | Comunicare in situazioni
Creazione e organizzazione delle con il cliente cliente e presentare vendita e nelaborarh chenti attraverso diversi | la fidelizzazione dei complesse
2 | relazioni con i clienti soluzioni canal clleni atraverso divers
cana
b1: b2: b3:
Attuare compiti nel pro- | Presentare prodotti e Gestire indici aziendali
5 Gestione e presentazione di cesso di gestione della | senvizi in funzione dei operativamente nilevanti
prodotti e servizi merce clienti informazioni e dati relati-
vi ai chenti
cl: c2 c3:
. : ) Informarsi su prodoltie | Trattare e meftere a Riconoscere gli sviluppi
’ ﬁ‘quﬁu:"fmwe servizi del proprio ramo | disposizione prodotti e | attuali nel proprio ramo e
8u prodoti e servizi pomsdieslive e qmum:eﬂ
di: d2: d3: ad: d5:
Garantire il flusso di Impostare la collabora Riconoscere gli sviluppi | Organizzare e coordina- | Delegare compiti parziali
g |Interazione nellazienda e nel informazioni attraverso | zione con diversi team | aziendali e assumere re i propri lavori nel proprio campo di
ramo tutti 1 canali nuovi compiti responsabilita
et: ez _
s coloqui di N e s > o ol e
vendita impegnativi | tate a prodotti e servizi Z5one d event & promo. . - . .
Gli ambiti di specializzazione
| devono _
fl: 2z 3 . , .
Curare i dati degli articoli | Analizzare i dati concer- | Gestire la presentazione | €SSEIlre scelti all’atto della firma
per il negozio online nenti le vendite online e il | defla merce e le proce- .. ..
comportamentodei | dure nelnegezioonine | €| contratto di tirocinio!
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Le nuove competenze operative degli assistenti del commercio al dettaglio
CFP

& Campi di competenze operative Competenze professionali operative =
al a2 a3 a4
Creare il pnmo contatto con il cliente | Analizzare il bisogno del cliente e Concludere colloqui di vendita e Gestire le richieste dei clienti attraver-
a Creazione e organizzazione delle presentare soluzioni rielaborarli so diversi canali
relazioni con i clienti
b1 b2 b3
Secondo istruzioni, attuare compiti nel | Secondo istruzioni, presentare prodot- | Secondo istruzioni, utilizzare informa-
b Gestione e presentazione di processo di gestione della merce ti e servizi in funzione dei clienti zioni e dati dei clienti operativamente
prodotti e servizi rilevanti
cl c2 c3
S : ; Informarsi su prodotti e servizi del Trattare e mettere a disposizione Riconoscere gli sviluppi attuali nel
Acqqtsmon_f. '"m;.’m e proprio ramo prodotti e servizi del proprio ramo in | proprio ramo e integrarli secondo
¢ | ulteriore sviluppo di conoscenze / funzione dei clienti istruzioni nell'attivita quotidiana
su prodotti e servizi
d1 d2 d3 d4
Garantire il flusso di informazioni Impostare la collaborazione con Riconoscere gli sviluppi aziendali e Organizzare il proprio lavoro secondo
d Interazione nell'azienda e nel attraverso tutti i canali diversi team assumere nuovi compiti secondo istruzioni
ramo istruzioni

- Le stesse competenze di base delle professioni AFC
- Numero ridotto di competenze operative

- Minore complessita

- Nessun ambito di specializzazione

10
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Collaborazione tra i luoghi di formazione: la questione del xcome»

Vol

Collaborazione tra i luoghi
di formazione RU_OIO dello
Documentazione ” P sviluppo CI

dell’apprendimento online

Sistema di
formazione strumenti

L . Incarichi pratici
Incarichi pratici

Azienda

Corsi interaziendali

Richieste dalla
pratica

— v
La procedura di
qualificazione —
Valutazione delle
: - competenze ._ Scuola professionale

Apprendimento a spirale
Nessuna materia 11

Ruolo della FCS
Griglia oraria
Cultura Generale
parzialmente

integrata
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L’incarico pratico

12
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Cosa significa per il nostro ramo?

ICD After-Sales
After SaleS \ Automobile AFC
. 7 ICD Sales
Meccatronico/a O A Automobile
d'automobili AFC o = e
= @ 2
o s ©
Meccanico/a di = NI
manutenzione O o N
per automobili = L 2
AFC o n'd 8

Nuovo*
ACD After-Sales

Automobile CFP _
N Servizi

Assistente di

manutenzione per

automobili

ACCGSSOFI Impiegato/a di

commercio

Amministrazione AFC

4

Nuovo*= riposizionato
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Cosa significa per il nostro ramo?

Formazione nel Commercio
al Dettaglio in Svizzera (FCS)
(novita: 22 rami)

Sales Automobile After-Sales Automobile
(nuovo ramo) (ramo riposizionato)

Organizzare eventi di acquisto * Organizzare eventi di acquisto
Curare lo shop online *  Curare lo shop online

Le principali modifiche in breve

- Non esistono piu le conoscenze generali del ramo (CGR)

- Novita: 14 giorni di Cl invece di 10 (AFC)

- Novita: 10 giorni di Cl invece di 8 (CFP)

- L’esame pratico diventa la nota minima

- Nuovo strumento didattico con documentazione dell’apprendimento digitale (le persone in
formazione hanno bisogno di un laptop!)

- La gestione di complessi colloqui con i clienti e di vendita
rientra per entrambi i rami nelle competenze richieste

- Perl'inizio tirocinio 2022, tutte le aziende devono richiedere ai Cantoni nuove autorizzazioni a

formare per entrambi i rami
14
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Cosa significa per il nostro ramo?

Sales Automobile After-Sales Automobile

DA1

14

Campi di competenze operative:
A Creazione e organizzazione delle relazioni
con i clienti

B Gestione e presentazione di prodotti e
servizi

C Introduzione e ulteriore sviluppo di
conoscenze su prodotti e servizi

D Interazione nell’azienda e nel ramo

E Creazione di esperienze d’acquisto*

0
F  Gestione negozi online**

ANNI DITIROCINIO

A 2 GIORNI DI SCUOLA PROFESSIONALE ALLA SETTIMANA

* H ’
GIORNI DI CORSI INTERAZIENDALI DURANTE **I Cl vengono svolti dallUPSA ,
LA EORMAZIONE DI BASE 4 giorni di Cl vengono svolti dal’FCS

CAMPI DI COMPETENZA OPERATIVA

15
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Gli impiegati e le impiegate del commercio al dettaglio AFC Sales
Automobile

- Consigliano e servono nello showroom, al telefono e online.

- Rendono indimenticabile I'esperienza cliente durante la vendita di
veicoli o altri servizi di mobilita.

- lllustrano i vantaggi, le varianti e le opzioni di un veicolo o di un
servizio di mobilita.

- Spiegano i vantaggi e gli svantaggi delle diverse opzioni di
finanziamento

- Coordinano il processo di acquisto dei veicoli

- Calcolano i prezzi di vendita e allestiscono le offerte di acquisto e
di permuta

16
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Gli impiegati e le impiegate del commercio al dettaglio AFC After-Sales
Automobile

- Consigliano e servono telefonicamente, online o di persona nella
vendita di ricambi e accessori, cosi come nel servizio clienti.

- Ricercano, presentano e ordinano ricambi e accessori per auto,
cosi come altri servizi

- Presentano prodotti e servizi in modo interessante
- Gestiscono in modo professionale i ritiri e i ricorsi in garanzia

- Collaborano all’organizzazione di vendite promozionali ed
esposizioni stagionali.

- Sorvegliano il processo di acquisto delle merci, dall’ordine alla
consegna

17
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Dove trovo le principali informazioni sul progetto?

Online:

www.professioneauto.ch
www.bds-fcs.ch
WwWw.aqvs-upsa.ch

www.sbfi.admin.ch

Di persona:

e

%,‘

Email: marco.doninelli@upsa-ti.ch
Tel.: +41 91 911 51 24

18


http://www.professioneauto.ch/
http://www.bds-fcs.ch/
http://www.agvs-upsa.ch/
http://www.sbfi.admin.ch/
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Cosa deve fare I'azienda che decide di formare gli apprendisti?

Questioni amministrative

- Richiedere al Cantone una nuova autorizzazione a formare (Sales & After Sales)
- Rispettare la lista della dotazione minima

- Richiedere la licenza per lo strumento didattico Konvink

Questioni personali
- Corso di formazione FCS Info Hub 2 (circa 120 minuti)

- Corsi di formazione UPSA sui rami destinati alle formatrici e ai formatori
(1 giorno)

https://www.agvs-upsa.ch/it/formazione-professionale/business-academy-upsa

19
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Il nuovo strumento didattico con documentazione dell’apprendimento digitale

(persone in formazione)

Was finden Sie hier? - Lernende
EFZ

Wie kann dich diese Lernumgebung auf dem Weg
durch deine Grundbildung unterstiitzen? Hier
erfihrst du es! Nutze die Ubersichtsgrafik, um dir
einen ersten Uberblick iiber die Umgebung zu
verschaffen, und erfahre Schritt fiir Schritt, wie du
Konvink gewinnbringend fiir deine Grundbildung...

Zum Inhalt -»

Online-Lerndokumentation

Deine Online-Lerndokumentation hilft dir deinen
Lernprozess wahrend deiner gesamten
Grundbildung zu planen und umzusetzen. Hier
dokumentierst und reflektierst du die Umsetzung
deiner Praxisauftrage, schatzt deine Kompetenzen
ein, sammelst Hilfsmittel und Ressourcen aus den
Lernorten Betrieb, Berufsfachschule und
uberbetrieblicher Kurs und legst so nach und...

Zum Inhalt =

konvink [

20
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Il nuovo strumento didattico con documentazione dell’apprendimento
digitale (formatrici e formatori)

KONVINK n

Hoch Home

Fir Berufsbildner/innen

Sie bilden als Berufsbildner/in den Nachwuchs in
lhrer Branche aus. Eine spannende und
herausfordernde Aufgabe, bei der Sie diese digitale
Arbeitsumgebung zielgerichtet unterstiitzt.
Schmékern Sie durch Grundlagendokumente,
tauschen Sie sich mit anderen Berufshildner/innen
aus und repetieren Sie in kurzen Tutorials und
Praxishilfen die wichtigsten Grundlagen zur
Ausbildung von Lernenden im Betrieb.

Tutorials Fit fuir die Aufgabe

Wie geht das nun genau? Hier finden Sie Tutorials Sie sind Berufsbildner/in und sorgen somit dafiir,
und Hilfsmittel, die lhnen die Umsetzung lhrer dass es in lhrem Beruf motivierten und
Aufgaben kurz und biindig aufzeigen. kompetenten Nachwuchs gibt. Nutzen Sie diese

Box als Hilfsmittel fiir diese spannende und
abwechslungsreiche Aufgabe: Klicken Sie sich durch
das Schaubild, schmdkern Sie durch Tipps und
Anregungen und holen Sie sich praktische
Hilfsmittel fiir lhren Ausbildungsalltag.

21
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Spazio alle domande

22
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Grazie per il vostro impegno

\\ professioneauto. ph »>
' NG

ENTRA NELLA %
COMMUNITY @
PROFESSIONE- ®
AUTO

G o
| MESTIERI LEGATI ALCAUTO HANNO UN FUTURD

23
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