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Apprendistato per il diritto dovere
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Titolo modulo

durata - ore Codice

Figura professionale

Prerequisiti Formativi

Prestazione attesa 
al termine del modulo

Contenuti

Metodologie didattiche Metodologia 
prevalente

Metodologie 
di prossimità

Modalità di verifica
della prestazione 
attesa



AgenziA del lAvoro

ProFeSSionAlizzAnTe diriTTo dovere **

Area di attività

Competenza

Abilità

Conoscenze

Correlazioni - Modulo con Profilo professionale provinciale 
e Figura professionale nazionale **

** Il documento cui fare riferimento per l’apprendistato di base ovvero diritto-dovere è l’Accordo Governo, Regioni e Provincie Autonome 
per gli standard minimi di competenze nei percorsi di Istruzione e Formazione Professionale di durata triennale.


	Titolo modulo: ACCOGLIERE E SMISTARE IL RECLAMO DEL CLIENTE DOPO LA VENDITA
	Durata - ore: 16
	Codice: [COM013-D-A]
	Figura professionale: Addetto alla vendita
	Prerequisiti Formativi: 
	Prestazione attesa al termine del modulo: Raccogliere e riferire le contestazioni del cliente
	Contenuti: Tecniche di accoglienza, di negoziazione e di gestione del conflitto nel rispetto dello stile aziendale
	Metodologia prevalente: role-playing, simulazione
	Metodologie di prossimità: studio di caso
	Modalità di verifica della prestazione attesa: Osservazione dei comportamenti adottati con griglia predisposta 
	Area di attività: 4assistenza post vendita
	Competenza - diritto dovere: Fornire assistenza al cliente, collaborando all’evasione dei reclami 
	Abilità - diritto dovere: Applicare tecniche di verifica dell’uso corretto del prodotto/ servizio Applicare tecniche di ripristino di conformità del prodotto /servizio (resi, sostituzioni) 
	Conoscenze - diritto dovere: Procedure per resi e sostituzioni  
	Conoscenze - professionalizzante: 
	Abilità - professionalizzante: 
	Area di attività - professionalizzante: 
	Competenza - professionalizzante: 


