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Operatore ai servizi vendita
Competenze del triennio

Cari Genitori e cari allievi,

da quest’anno cambieremo il nostro modo di valutare. Utilizzeremo le competenze
indicate da Regione Lombardia che perfettamente descrivono quel saper fare necessario perché i ragazzi
siano preparati a entrare nel mondo del lavoro.

Le competenze saranno distinte con riferimento alle aree di base e alle materie professionali degli specifici
percorsi.

E quindi fondamentale e per noi operazione di trasparenza, condividere e spiegarvi come lavoreremo.

Nella pagella troverete la descrizione delle diverse competenze che i ragazzi devono raggiungere per passare
di annualita o sostenere I'esame.

Al raggiungimento della competenza possono concorrere una o piu materie. Troverete allora un unico voto
che i docenti che lavorano insieme esprimono sulla competenza.

Ma per maggiore chiarezza, potrete visualizzare le singole materie coinvolte e il giudizio di ciascuna. Se
I"allievo sulla singola materia non avesse raggiunto le abilita e conoscenze richieste, dovra sostenere un corso
di recupero.

Le competenze sono da intendere come traguardo da raggiungere entro il terzo anno di ciascun percorso,
ma vengono sviluppate di giorno in giorno e verificate costantemente. Ogni anno, quindi, ciascun docente

Ill

lavorera al fine di raggiungere il “pezzetto” di competenza previsto per I'annualita in corso e in pagella si

vedra espressa la valutazione relativa allo step intermedio necessario abbinato a ciascuna competenza.
| voti vanno dal 4 all’8, dove:

- 4 elinsufficienza grave (competenza non raggiunta);

- 5 (competenza raggiunta a un livello iniziale ma non ancora sufficiente);
- 6 (competenza raggiunta ad un livello base);

- 7 (competenza raggiunta a livello intermedio);

- 8eél'eccellenza (competenza raggiunta pienamente).

Nelle pagine seguenti troverete la declinazione delle competenze e delle materie che concorrono al
raggiungimento delle stesse.

Verra fornita una pagella di fine primo quadrimestre e di fine anno.

Fondamentale sono i descrittori del comportamento professionale (CP). Se lo stesso non e sufficiente,
I'allievo non € ammesso all’annualita successiva.

Ciascun docente potra inoltre esprimere un “CP di materia” per serieta, collaborazione, lavoro a casa,
puntualita nelle consegne ecc.. che andra ad incidere sul raggiungimento delle competenze stesse.
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Come accennato sopra, ricordiamo che una competenza puo essere raggiunta pur con una fragilita in una
materia o in un aspetto particolare di alcune abilita e conoscenze della materia, come espresso dal
programma di ciascun docente. In quel caso lo studente dovra sostenere un recupero specifico a conclusione
dell’anno scolastico.

La Direzione
Ecco le competenze culturali di base
COMPETENZE ALFABETICHE FUNZIONALI - COMUNICAZIONE
lll anno — lll liv. EQF
Esprimersi e comunicare in lingua italiana in contesti personali, professionali e di vita
ABILITA’ Materie coinvolte
= adottare specifiche strategie di lettura e di =  |taliano
interazione comunicativa in rapporto allo =  QOrganizzazione aziendale, marketing e vendite
scopo e alla tipologia di comunicazione =  Laboratorio soft skills

= comprendere testi orali e continui, non continuie | ® Social Media Marketing
misti di diversa complessita, finalita e tipologia,
prodotti da una pluralita di canali comunicativi

= identificare le informazioni e i diversi punti di
vista di testi o fonti di diversa natura

= applicare modalita di redazione di testi di diversa
tipologia e funzione, anche di tipo professionale e
in formato digitale

lll anno — |1l liv. EQF
Comunicare utilizzando semplici materiali visivi, sonori e digitali, con riferimento anche ai linguaggi e
alle forme espressive artistiche e creative

ABILITA’

Utilizzare Materie coinvolte

= utilizzare applicazioni, tecniche e tecnologie
digitali di presentazione di un progetto o
prodotto

=  applicare tecniche di composizione di semplici
testi multimediali

= applicare criteri di lettura e interpretazione dei
beni storici, culturali ed artistici, con particolare
riferimento al proprio territorio

= utilizzare semplici tecniche e strumenti delle
arti visive (disegno, pittura, fotografia, grafica,
cinema) per esprimere
concetti, vissuti, esperienze

Italiano

Organizzazione aziendale, marketing e vendite
Social Media Marketing

Grafica Pubblicitaria
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COMPETENZA LINGUISTICA

lll anno — liv. A2 QCER
Esprimersi e comunicare in lingua straniera in contesti personali, professionali e di vita

ABILITA’ Materie coinvolte
= identificare i punti principali di semplici testi orali
e scritti in lingua standard, relativi ad ambiti di
interesse personale e generale, di attualita e

attinenti all’ambito professionale

= redigere semplici testi di diversa tipologia, relativi
a situazioni di vita e professionali

= sostenere una semplice conversazione formale
e informale anche a distanza su argomenti
familiari e di ambito professionale

= Inglese

=  comprendere i contenuti essenziali di messaggi,
annunci semplici, documenti visivi in lingua
standard

= riflettere sui propri atteggiamenti in rapporto
all’altro in contesti multiculturali

COMPETENZE MATEMATICHE, SCIENTIFICHE E TECNOLOGICHE

Il anno — Il liv. EQF

Utilizzare concetti matematici, semplici procedure di calcolo e di analisi per descrivere e
interpretare dati di realta e per risolvere situazioni problematiche di vario tipo legate al proprio
contesto di vita quotidiano e professionale

ABILITA’ Materie coinvolte
= utilizzare strumenti e procedure di calcolo e il = Matematica
concetto di approssimazione per affrontare *  Laboratorio di Scacchi

problemi di vario tipo del proprio contesto

= descrivere situazioni reali
attraverso il linguaggio e le forme
di rappresentazione formale della
matematica

» individuare e rappresentare relazioni e funzioni

» risolvere einterpretare graficamente
equazioni, disequazioni, sistemi di
equazioni e disequazioni

* riconoscere caratteri qualitativi, quantitativi,
discreti e continui

=  applicare i concetti base di probabilita e
riconoscere eventi incompatibili e
compatibili, dipendenti e indipendenti
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Il anno — Il liv. EQF

dell’ambiente

Utilizzare concetti e semplici procedure scientifiche per leggere fenomeni e risolvere semplici
problemi legati al proprio contesto di vita quotidiano e professionale, nel rispetto

= jdentificare i fenomeni connessi ai processi del
proprio settore che possono essere indagati ed
affrontati in modo scientifico

=  riconoscere e analizzare le principali criticita ecologiche
connesse all’'ambiente e al proprio ambito professionale

= applicare il metodo della progettazione per la risoluzione
di semplici problemi pratici

ABILITA’ Materie coinvolte
= osservare, descrivere e interpretare un fenomeno = Matematica
naturale o un Sistema artificiale mediante un metodoe | ® Laboratorio di Scacchi
un linguaggio scientifico appropriati = Storia e geografia

COMPETENZE STORICO-GEOGRAFICO-GIURIDICHE ED ECONOMICHE

Il anno — Il liv. EQF

sistema socio-economico territoriale e complessivo

Identificare la cultura distintiva e le opportunita del proprio ambito lavorativo, nel contesto e nel

lavoro

» individuare i settori economici e le principali strutture
e funzioni aziendali

= identificare le opportunita lavorative del sistema
socio- economico di appartenenza

= identificare i principali strumenti e le modalita di
gestione del denaro
in rapporto al suo valore e alle finalita d’uso

ABILITA’ Materie coinvolte
= identificare le caratteristiche principali e i fattori = Diritto ed economia
fondamentali che regolano I'economia e il mercato del * Organizzazione aziendale, marketing e

vendite
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lll anno — Il liv. EQF
Leggere il proprio territorio e contesto storico-culturale e lavorativo, in una dimensione diacronica
attraverso il confronto fra epoche e in una dimensione sincronica attraverso il confronto fra aree
geografiche e culturali

ABILITA’ Materie coinvolte
= collocare gli eventi storici nella giusta successione = Storia e geografia
cronologica e nelle aree geografiche di riferimento = QOrganizzazione aziendale, marketing e
= individuare, secondo le coordinate spazio temporali, i vendite

cambiamenti relativi al vivere quotidiano e i
fenomeni principali nell’evoluzione e del sistema
socio economico di appartenenza

= |eggere - anche in modalita multimediale - le
differenti fonti storiche, letterarie, iconografiche,
documentarie, cartografiche

= riconoscere le specificita storico- culturali e socio-
economiche del territorio

= individuare i principali mezzi e strumenti che hanno
caratterizzato I'innovazione tecnico- scientifica nel
corso della storia

COMPETENZA DIGITALE

lll anno — I11 liv. EQF
Utilizzare le tecnologie informatiche per la comunicazione e la ricezione di informazioni

ABILITA’ Materie coinvolte
= utilizzare programmi base e app su PC, tablet e =  Laboratorio e-commerce
smartphones =  Social Media marketing
= effettuare le pili comuni operazioni di ricerca, * Laboratorio sull’utilizzo dell’Al

= Laboratorio Grafica

memorizzazione e organizzazione, elaborazione, : <
=  Laboratorio Pubblicita

rappresentazione e trasmissione di dati e informazioni

= utilizzare larete Internet per attivita di comunicazione
interpersonale e professionale e per partecipare alla
vita sociale

= riconoscere i vincoli e i rischi
dell’'uso della rete

= applicare misure definite di sicurezza e norme basilari
di privacy

= utilizzare strumenti per gestire una rete di contatti su
un social network




CFP San Giuseppe Cooperativa Sociale Sede legale:
P.I. e C.F. 06237430969 Via XX Settembre 7, 26900 Lodi
www.cfpcanossa.org Tel. 0371 56240

COMPETENZA DI CITTADINANZA

lll anno — Il liv. EQF
Esercitare diritti e doveri nel proprio ambito esperienziale di vita e professionale, nel tessuto sociale e
civile locale e nel rispetto dell’lambiente

ABILITA’ Materie coinvolte
= adottare comportamenti responsabili in relazione ai = Diritto ed economia
valori della Costituzione e delle norme, nell’ambito
della sfera privata e di quella sociale e lavorativa
= identificare le norme di base che regolano il mercato = Orientamento al lavoro
del lavoro e le diverse tipologie di contratti di lavoro
= fruire dei servizi del territorio anche on-line messi a
disposizione del cittadino
= identificare le strutture e le modalita di partecipazione ed
esercizio dei propri diritti-doveri nell’ambito della
comunita professionale locale e allargata
= adottare comportamenti rispettosi di sé, degli altri e
dell’lambiente e delle sue risorse

= Laboratorio soft skills

Il anno — |1l liv. EQF
Esprimere le proprie risorse e potenzialita motorie e espressive nel rispetto e cooperazione con gli altri

ABILITA’ Materie coinvolte

. . . . Y . L} i i
=  Esprimere le proprie risorse e potenzialita motorie ed Educazione motoria

espressive nel rispetto e cooperazione con gli altri
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Quelle che seguono sono le competenze tecnico professionali.

COMPETENZE TECNICO PROFESSIONALI RICORSIVE

Definire e pianificare fasi delle operazioni da compiere, nel rispetto della normativa sulla sicurezza,
sulla base delle istruzioni ricevute, della documentazione di appoggio (schemi, disegni, procedure,
distinte materiali) e del sistema di relazioni.

ABILITA’ Materie coinvolte
- Utilizzare indicazioni di appoggio (schemi, | ®* Organizzazione aziendale, marketing e
disegni, procedure, modelli, distinte materiali) vendite

= Laboratorio e-commerce
=  Laboratorio Grafica
=  Laboratorio Pubblicita

e/o istruzioni per predisporre le diverse fasi di
lavorazione/servizio

- Applicare criteri di organizzazione del proprio
lavoro relativi alle peculiarita delle/dei
lavorazioni/servizi da eseguire e dell'ambiente
lavorativo/organizzativo

- Applicare modalita di pianificazione e
organizzazione delle/dei lavorazioni/servizi e
delle attivita nel rispetto delle norme di sicurezza,
igiene e salvaguardia ambientale specifiche di
settore

- Applicare metodiche e tecniche per la gestione
dei tempi di lavoro

Approntare, monitorare e curare la manutenzione ordinaria di strumenti, utensili, attrezzature e
macchinari necessari alle diverse fasi di lavorazione/servizio sulla base della tipologia di materiali da
impiegare, delle indicazioni/procedure previste, del risultato atteso

ABILITA’ Materie coinvolte

- Individuare strumenti, utensili, attrezzature, | = Laboratorio e-commerce
macchinari per le diverse fasi di lavorazione sulla | *  Laboratorio Grafica
base delle indicazioni di appoggio (schemi, " Laboratorio Pubblicita
disegni, procedure, modelli)

- Applicare procedure e tecniche di
approntamento strumenti, attrezzature,
macchinari, utensili di settore

- Adottare modalita e comportamenti per la
manutenzione ordinaria di strumenti, utensili,
attrezzature, macchinari di settore

- Utilizzare metodiche per individuare livelli di
usura ed eventuali anomalie di funzionamento di
strumenti e macchinari di settore
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Operare in sicurezza e nel rispetto delle norme di igiene e di salvaguardia ambientale, identificando e
prevenendo situazioni di rischio per sé, per altri e per I'ambiente

ABILITA’ Materie coinvolte

- Identificare figure e norme di riferimento al|® Organizzazione aziendale, marketing e
sistema di prevenzione/protezione di settore vendite
. . . . . . . . . L] i -
- Individuare le situazioni di rischio relative al Laboratorio e-commerce

o | I ibili ri | =  Laboratorio Grafica
proprio lavoro e le possibili ricadute su altre| , Laboratorio Pubblicita

persone = Diritto e Economia

- Individuare i principali segnali di divieto, pericolo | =  Salute e sicurezza (solo secondo anno)
e prescrizione tipici del settore

- Adottare comportamenti lavorativi coerenti con
le norme di igiene e sicurezza sul lavoro e con la
salvaguardia/sostenibilita ambientale di settore

- Adottare i comportamenti previsti nelle situazioni
di emergenza

- Utilizzare i dispositivi di protezione individuale e
collettiva di settore

- Attuare i principali interventi di primo soccorso
nelle situazioni di emergenza
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Quelle che seguono sono le competenze tecnico professionali.

COMPETENZE TECNICO PROFESSIONALI CONNOTATIVE

Curare il servizio vendita, anche a distanza, sulla base delle specifiche assegnate, attuando la
promozione, il riordino e I'esposizione

ABILITA’ Materie coinvolte
- Utilizzare tecniche di allestimento e riordino di =  QOrganizzazione aziendale, marketing e
spazi espositivi vendite
- Utilizzare tecniche espositive adatte al prodotto " Laboratorio e-commerce

. . . - . = Laboratorio Grafica
- Applicare tecniche promozionali di vendita del = Laboratorio Pubblicita

prodotto / servizio

- Applicare criteri di codifica dei prodotti

- Applicare tecniche per la rotazione degli articoli

- Applicare criteri di prelievo da magazzino e di
rifornimento di scaffali/banchi vendita

- Utilizzare dispositivi digitali per I'identificazione,
tracciabilita, riassortimento e registrazione della
merce

- Utilizzare applicativi e-commerce a supporto di
servizi vendita on line

Supportare le diverse fasi dell’acquisto, anche a distanza, offrendo un prodotto/servizio rispondente alle
esigenze del cliente

ABILITA’ Materie coinvolte

=  QOrganizzazione aziendale, marketing e

- Rilevare le esigenze e le richieste del cliente vendite '

- Individuare soluzioni e proposte di prodotto/ " Laboratorio e-commerce
servizio corrispondenti alle richieste del cliente

- Utilizzare tecniche e strumenti di vendita del
prodotto /servizio

- Applicare condizioni e modalita di pagamento e
consegna

- Utilizzare applicativi e-commerce a supporto di
servizi vendita on line
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Fornire assistenza al cliente, anche a distanza, collaborando all’evasione dei reclami.

ABILITA’ Materie coinvolte

- Applicare tecniche di accoglienza e segnalazione| *  Organizzazione aziendale, marketing e
dei reclami vendite

- Applicare tecniche di verifica dell’'uso corretto del . Laboratorfo €-commerce

o = Laboratorio Grafica

prodotto/ servizio = laboratorio Pubblicita

- Applicare tecniche di ripristino di conformita del
prodotto /servizio (resi, sostituzioni)

- Applicare tecniche di rilevazione dei dati per
indagini sulla soddisfazione del cliente

- Utilizzare applicativi e-commerce a supporto di

servizi vendita on line

Effettuare semplici adempimenti amministrativi, fiscali e contabili, applicando la normativa di
riferimento.

ABILITA’ Materie coinvolte

- Applicare tecniche di tenuta e chiusura|® Organizzazione aziendale, marketing e
giornaliera della cassa vendite

- Applicare tecniche per la predisposizione di
modelli fiscali di pagamento

- Applicare tecniche di redazione ed emissione dei
documenti di acquisto e di vendita

- Applicare tecniche di rilevazione di carattere
contabile e fiscale

- Applicare modalita diverse di

riscossione e pagamento

- Utilizzare strumenti e programmi gestionali di

contabilita
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