Apprendistato per il diritto dovere

Formazione formale tecnico professionale /o Centro diformazione ~ AGENZIA DEL LAVORO

Titolo modulo

STILE COMUNICATIVO ORIENTATO ALLA TIPOLOGIA DEL CLIENTE

Durata - ore

24 Codice | SAP03-D-E

Figura professionale

Estetista[120]
Acconciatore[123]

Prerequisiti Formativi

L.1 Padroneggiare gli strumenti espressivi ed argomentativi (...)in vari
contesti.

Prestazione attesa
al termine del modulo

Utilizzare uno stile comunicativo (telefonico- vis a vis) in relazione alla
tipologia del cliente nell’accoglienza, assistenza e commiato

Contenuti

* Concetti e riferimenti base della comunicazione verbale e non verbale
* Criteri e indicatori della qualita nella comunicazione

« Caratteristiche e accorgimenti della comunicazione telefonica

 Cenni delle teorie sugli stili comunicativi e sull’assertivita

« Criteri per l'individuazione delle tipologie della clientela

* Fasi del servizio

Metodologie didattiche

Metodologia simulazione
prevalente

Metodologie lezione frontale, analisi dei casi e individuazione di
di prossimita riferimenti teorici a supporto; lavori di gruppo,

Modalita di verifica
della prestazione
attesa

Osservazione di una simulazione di accoglienza, assistenza e congedo
mediante griglia di osservazione elaborata in aula dal gruppo con ripresa
di eventuali elementi di metodo e/o contenuto




Correlazioni - Modulo con Profilo professionale provinciale
e Figura professionale nazionale ** AGENZIA DEL LAVORO

PROFESSIONALIZZANTE DIRITTO DOVERE **

Area di attivita

Competenza 5 Effettuare I'accoglienza e
I'assistenza adottando adeguate
modalita di approccio e orientamento
al cliente

Abilita 5.Applicare tecniche di intervista al
cliente per individuarne le esigenze

Conoscenze 5.Tecniche di comunicazione e
relazione interpersonale
5.Tecniche di intervista

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