
Documentazione 
dell’apprendimento e 
delle prestazioni 
Impiegato di commercio_ modello integrato 
Servizi & Amministrazione 

La documentazione dell’apprendimento e delle prestazioni (DAP) ti viene fornita dalla Comunità di Interesse per la 
Formazione Commerciale (CIFC Svizzera). Questi documenti riassumono le informazioni importanti per la tua formazione pratica. 
Superate le procedure di qualificazione della “parte aziendale”, sarai un’impiegata/un impiegato di commercio a tutti gli effetti 
ottenendo l’Attestato Federale di Capacità. 

Ma partiamo dall’inizio! 

In base all’art. 30 cpv. 1 del Regolamento delle scuole professionali del 1° luglio 2015, la scuola ti fornirà anche un programma di 
formazione pratica. Questa verrà svolta nei laboratori scolastici di pratica aziendale e presso le aziende di pratica commerciale 
della Società degli impiegati del commercio a Bellinzona.  

Il programma redatto, tenendo conto delle leggi federali e cantonali vigenti, garantirà una formazione completa e aggiornata alle 
esigenze del mercato del lavoro. Ti consigliamo di sfruttare il più possibile le occasioni di lavoro1, di discussione, di confronto e 
di riflessione che ti verranno proposte dalle formatrici, dai formatori e dai/dalle coach di pratica che incontrerai sul tuo cammino. 
Saranno per te il primo contatto con il mercato del lavoro! 

Conserva con cura la tua documentazione dell’apprendimento: attraverso momenti ed esercitazioni proposte, questo strumento ti 
permetterà di raccogliere materiali e riflessioni fondamentali alla tua formazione e di presentarti preparata/o alle procedure di 
qualificazione finali.  

Sarai tu la sola/il solo responsabile della tua documentazione dell’apprendimento: segui i mandati che ti vengono affidati e una volta 
capite le regole compila autonomamente e regolarmente la tua documentazione che diventerà una fonte importantissima di 
informazioni, istruzioni, metodi di lavoro, appunti, diagrammi, schemi e dati. 

Ti auguriamo di trascorrere un periodo di formazione interessante e di successo! Buon lavoro! 

Comunità d’Interesse per la Formazione Commerciale CIFC Ticino – Società degli impiegati del commercio 

Aline Bernasconi 
Responsabile della formazione di base 

Edizione 10.2016 

1 Le persone in formazione della Scuola Media di Commercio, modello integrato, secondo quanto prevede l’art. 9 cpv. 3 del Regolamento degli studi dei centri 
professionali commerciali del 15 febbraio 2016, dovranno svolgere uno stage pratico di 2 settimane al minimo, entro l’inizio del III anno di formazione. 



Documentazione dell’apprendimento e delle prestazioni 

1. Panoramica allegato 1 
In questo documento troverai riassunte le 8 competenze operative che compongono il profilo professionale 
dell’impiegato di commercio. 

2. Tassonomia         allegato 2
L’indicazione dei livelli di tassonomia relativi agli obiettivi di valutazione serve a definire il livello delle esigenze
richieste. Si distinguono sei livelli di competenze da C1 a C6.

• C1 sapere, conoscere 
• C2 comprendere 
• C3 applicare 
• C4 analizzare 
• C5 sintetizzare 
• C6 valutare 

3. Competenze operative allegato 3
In questo capitolo troverai la descrizione di ogni competenza operativa e un’indicazione di possibili criteri di 
valutazione che i formatori useranno per valutare il tuo lavoro. 

1.1.1 Gestire materiale/merce o servizi 
1.1.2 Fornire consulenza ai clienti 
1.1.3 Eseguire incarichi e mandati 
1.1.4 Attuare misure di marketing e di pubbliche relazioni 
1.1.5 Eseguire compiti di amministrazione del personale 
1.1.6 Eseguire procedure economiche finanziarie 
1.1.7 Svolgere attività amministrative e organizzative 
1.1.8 Applicare le conoscenze del proprio ramo e della propria azienda 

4. Competenze interdisciplinari       allegato 4
Per ogni obiettivo operativo sono indicate le competenze metodologiche e /o le competenze sociali e personali
stimolate.
Competenze metodologiche

2.1 Efficienza e sistematicità nel lavoro 
2.2 Pensiero ed azione interdisciplinare 
2.3 Efficacia nella negoziazione e nella consulenza 
2.4 Presentazione efficace 

Competenze sociali e personali 
3.1 Disponibilità a fornire buone prestazioni lavorative 
3.2 Capacità di comunicazione 
3.3 Capacità di lavorare in gruppo 
3.4 Forme comportamentali 
3.5 Capacità d’apprendimento 
3.6 Coscienza ecologica 

1



5. Controllo delle competenze
Secondo le “Disposizioni d’esecuzione Parti Pratiche Integrate (PPI) per Impiegato/Impiegata di 
commercio AFC emanate il 30 marzo 2015 dalla CSRFC”, il Controllo delle Competenze (CC) nel quadro 
delle PPI è una forma di valutazione del progresso di apprendimento nel corso di una PPI, in genere durante 
una sequenza definita. Esso permette di verificare in quale misura sono state acquisite le competenze 
richieste.

Tipi di CC-PPI

Descrizione di processi, analisi e valutazione

Descriverai, analizzerai e valuterai un processo nel tuo ambito di attività.

Se l’entità del processo lo giustifica, un compito può essere assegnato anche a un piccolo gruppo (fino a 4        
persone). La valutazione è individuale e ogni membro del gruppo è valutato per le parti che ha trattato.

Convenzione sugli obiettivi di valutazione con osservazione e colloquio di valutazione

Per definire il compito che dovrai svolgere, preliminarmente verranno concordati degli obiettivi di osservazione 
nonché dei criteri e dei parametri di valutazione.

Il compito assegnato può essere lo stesso per più persone in formazione. Ciascuna persona in formazione è 
valutata individualmente.

Valutazione della DAP

Sarai informato su come tenere la DAP nel quadro delle PPI. Documenterai e analizzerai i compiti e i lavori 
svolti nell’ambito delle PPI. Alla riflessione personale e al conseguente successo o progresso 
nell’apprendimento viene attribuita grande importanza.

Lo svolgimento è individuale e la valutazione avviene sulla base dei criteri di valutazione comunicati.

Valutazione delle persone in formazione in base a una problematica complessa e pratica tratta dal campo di 
attività delle PPI 

Per il controllo delle competenze il formatore/ la formatrice responsabile formula una o due problematiche 
complesse e attinenti alla pratica che attengano ad alcune competenze rilevanti delle PPI (transfer). 
Affrontando tali problematiche hai la possibilità di dimostrare in quale misura hai acquisito le competenze 
richieste.  
Il controllo delle competenze è individuale o in piccoli gruppi (fino a 4 persone). Ciascuna persona in 
formazione è valutata individualmente. 

6. Profilo della formazione e delle prestazioni      allegato 5
Questa scheda riassuntiva verrà compilata prima dell’esame finale di tirocinio. Durante la formazione riceverai
le informazioni necessarie dai tuoi formatori/ dalle tue formatrici.
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http://www.cpc-chiasso.ch/ppi/?page_id=479
http://www.cpc-chiasso.ch/ppi/?page_id=470
http://www.cpc-chiasso.ch/ppi/?page_id=473
http://www.cpc-chiasso.ch/ppi/?page_id=476
http://www.cpc-chiasso.ch/ppi/?page_id=476


7. Procedure di qualificazione finali
Al termine della formazione pratica dovrai svolgere un esame orale “Pratica professionale – orale” e un esame
scritto “Pratica professionale – scritto”. Apprenderai dai formatori, dalle formatrici e dai/dalle coach, durante la
tua formazione, quali saranno le caratteristiche delle due procedure di qualificazione. Alla base di quest’ultime
ci saranno le competenze operative descritte nella documentazione dell’apprendimento.

Norme di superamento (Ofor, art.22 cpv. 1 lett. a)
“La procedura di qualificazione con esame finale è superata se per la parte aziendale la nota raggiunge o
supera il 4.0, e non più di una nota di materia della parte aziendale è insufficiente, e nessuna nota di materia
della parte aziendale è inferiore al 3.0”.

Modello integrato 
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Panoramica  allegato 1 
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Le competenze operative professionali in breve
Sintesi delle competenze operative professionali inclusi gli obiettivi di valutazione CI Impiegata/impiegato di commercio AFC, ramo Servizi e amministrazione S&A
1.1 Ramo e azienda
Campi di competenze operative professionali (obiettivi operativi) con le competenze operative (obiettivi di valutazione)

Campi di competenze 
operative

Competenze operative professionali 

1 2 3 4 5 6 7

1.1.1  Gestire materiale/mer-
ce o servizi

1.1.1.1 Obbligatorio, FOS: PPI
Sono in grado di procurare mate-
riale e merce secondo le direttive 
aziendali e le disposizioni legali.

1.1.1.2 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di immagazzinare 
materiale e merce a regola d’arte 
rispettando esigenze e direttive.

1.1.1.3 Opzionale, FOS: SLD
Sono in grado di organizzare la 
consegna di materiale/merce ai 
clienti conformemente all’ordine.

1.1.2 Fornire consulenza ai 
clienti

1.1.2.1 Obbligatorio, FOS: PPI
Sono in grado di trattare in 
modo competente le richieste 
dei clienti secondo le direttive 
aziendali.

1.1.2.2 Obbligatorio, FOS: SLD 
Sono in grado di condurre col-
loqui di vendita e di consulenza 
con i clienti in modo cortese, 
convincente e in funzione degli 
obiettivi.

1.1.2.3 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di gestire le infor-
mazioni e i dati dei clienti con i 
sistemi e gli strumenti aziendali 
in modo chiaro e condivisibile.

1.1.2.4 CI
Sono in grado di preparare collo-
qui con i clienti, analizzare i loro 
bisogni, consigliarli con convin-
zione e concludere positivamente 
il colloquio.

1.1.3 Eseguire incarichi e 
mandati

1.1.3.1 Obbligatorio, FOS: PPI
Sono in grado di svolgere au-
tonomamente e a regola d’arte 
lavori concernenti le richieste di 
clienti e con partner commerciali 
esterni.

1.1.3.2 Obbligatorio, FOS: PPI
Sono in grado di eseguire con-
fronti tra situazione effettiva e 
situazione pianificata conformi 
alle direttive, di documentare lo 
stato di avanzamento di incarichi 
e progetti e di allestire statistiche 
correttamente.

1.1.3.3 Obbligatorio, FOS: SLD 
Sono in grado di rispondere ai re-
clami dei clienti in modo cortese 
e appropriato e di elaborare e 
attuare soluzioni adatte.

1.1.3.4 CI
Sono in grado di prendere atto e 
di elaborare i reclami dei clienti e 
di trasmetterli ai diversi partner 
commerciali.

1.1.3.5 CI
Sono in grado di svolgere com-
piti e incarichi seguendo le fasi 
di lavoro date dal metodo dei sei 
livelli.

1.1.4 Attuare misure di  
marketing e di  
pubbliche relazioni

1.1.4.1 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di descrivere il 
mercato e il contesto di mercato 
di un’azienda per quanto concer-
ne i settori centrali.

1.1.4.2 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di impiegare in 
funzione degli obiettivi gli stru-
menti di marketing (ossia le 4 P) 
per acquisire e fidelizzare clienti.

1.1.4.3 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di rilevare tra-
mite appropriate statistiche le 
conseguenze di misure volte ad 
acquisire e fidelizzare clienti.

1.1.4.4 Opzionale, FOS: PPI Sono 
in grado di calcolare, per prodotti 
scelti, i costi di produzione, il 
costo complessivo, il prezzo di 
vendita e il margine di utile.

1.1.5 Eseguire compiti di 
amministrazione del 
personale

1.1.5.1 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di svolgere i prin-
cipali compiti legati all’entrata o 
all’uscita di personale.

1.1.5.2 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di aggiornare 
orari di lavoro, assenze e dati del 
personale. Mi occupo dell’am-
ministrazione delle prestazioni 
sociali e salariali accessorie.

1.1.5.3 CI
Con l’aiuto degli obiettivi di 
formazione, sono in grado di 
documentare e riflettere sui miei 
punti forti e descrivere possibilità 
e limiti dello sviluppo in ambito 
professionale.

1.1.6 Eseguire procedure  
economico-finanziarie

1.1.6.1 Obbligatorio, FOS:SLD
Sono in grado di evadere con 
competenza le fatture in entrata 
e in uscita.

1.1.6.2 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado di aprire, tenere, 
controllare e chiudere la cassa 
in modo corretto e coscienzioso 
nonché di tenere il libro cassa.

1.1.6.3 Opzionale, FOS: SLD 
Sono in grado allestire chiu-
sure trimestrali o annuali e 
di preparare i principali indici 
economico-aziendali per l’analisi 
e la valutazione.

1.1.7 Svolgere attività  
amministrative e  
organizzative

1.1.7.1 Obbligatorio, FOS: PPI 
Sono in grado di redigere in 
modo corretto e autonomo e-
mail, appunti, lettere, rapporti, 
testi per siti web e verbali.

1.1.7.2 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di gestire dati 
e documenti in modo sicuro e 
coerente impiegando un sistema 
di protezione e archiviazione 
dei dati secondo le disposizioni 
legali.

1.1.7.3 Obbligatorio, FOS: SLD 
Sono in grado di preparare 
riunioni ed eventi dalla pianifica-
zione alla conclusione in modo 
mirato ed efficiente.

1.1.7.4 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di sbrigare a 
regola d’arte la posta in entrata 
e in uscita comprendente lettere 
e pacchi.

1.1.7.5 Obbligatorio, FOS: PPI
Sono in grado di sbrigare compiti 
ed esigenze della comunicazio-
ne interna nei seguenti settori: 
news letter, albo dell’azienda, 
Intranet o giornale aziendale.

1.1.7.6 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di procurare, 
curare e gestire mobili, materiale 
e apparecchi d’ufficio.

1.1.8 Applicare le conoscen-
ze del proprio ramo e 
della propria azienda

1.1.8.1 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di presentare, con 
l’aiuto di documenti o campioni 
significativi, le caratteristiche, le 
peculiarità, i punti forti dei pro-
dotti e dei servizi di un’azienda.

1.1.8.2 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di mettere a 
confronto le caratteristiche, le 
specificità e i punti di forza dei 
prodotti e servizi dei principali 
concorrenti con l’aiuto di para-
goni rilevanti.

1.1.8.3 Obbligatorio, FOS: SLD
Sono in grado di presentare a un 
estraneo i principali aspetti e le 
principali peculiarità di un’azien-
da.

1.1.8.4 Obbligatorio, FOS: SLD
Con l’ausilio di documenti e 
strumenti d’aiuto sono in grado 
di illustrare le principali caratteri-
stiche ed evoluzioni del ramo in 
cui è attiva l’azienda.

1.1.8.5 CI
Sono in grado di descrivere la 
struttura della formazione e gli 
obiettivi e gli elementi di forma-
zione nonché le procedure di 
qualificazione pratiche.

1.1.8.6 CI
Sono in grado di descrivere le 
caratteristiche e gli sviluppi eco-
nomici del ramo in cui è attiva 
l’azienda.

1.1.8.7 CI
Sono in grado di presentare i 
prodotti e servizi dell’azienda di 
tirocinio e di descrivere i principa-
li prodotti della concorrenza.

1.1.9 Conoscenze speciali 
per il gruppo di azien-
de Casse di compensa-
zione AVS

1.1.9.1–1.1.9.5 Sono in grado 
di presentare, con l’aiuto di 
documenti significativi, la storia, 
gli obiettivi, l’organizzazione e le 
sfide dell’AVS e delle casse AVS.

1.1.9.6–1.1.9.24 Sono in grado 
di sbrigare a regola d’arte tutti 
i compiti relativi agli obblighi di 
assicurazione, contribuzione, 
conteggio e quelli legati alla 
determinazione delle prestazioni 
di AVS e AI nonché di utilizzare 
correttamente i documenti.

1.1.9.25–1.1.9.26 Sono in grado 
di sbrigare a regola d’arte tutti 
i compiti relativi alle prestazioni 
complementari e di utilizzare 
correttamente i documenti.

1.1.9.27–1.1.9.28 Sono in grado 
di sbrigare a regola d’arte tutti 
i compiti relativi alle indennità 
per perdita di guadagno (IPG) 
e di utilizzare correttamente i 
documenti.

1.1.9.29–1.1.9.30 Sono in grado 
di sbrigare a regola d’arte tutti i 
compiti relativi agli assegni fami-
liari (cassa AF, legge federale su-
gli assegni familiari) e di utilizzare 
correttamente i documenti.

Valido per cicli di formazione con inizio a partire dal 2015 (cioè dallo SLD 2017)

Situazione all‘ottobre 2016
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Valido per cicli di formazione con inizio a partire dal 2015

01.08.1996 x

1 2 3 4 25% 50% 75% 100%

1.1.1.1 Obbligatorio
1.1.1.2 Opzionale
1.1.1.3 Opzionale

1.1.2.1 Obbligatorio
1.1.2.2 Obbligatorio
1.1.2.3 Obbligatorio

1.1.3.1 Obbligatorio
1.1.3.2 Obbligatorio
1.1.3.3 Obbligatorio

1.1.4.1 Opzionale
1.1.4.2 Opzionale
1.1.4.3 Opzionale
1.1.4.4 Opzionale

1.1.5.1 Opzionale
1.1.5.2 Opzionale

1.1.6.1 Obbligatorio
1.1.6.2 Opzionale
1.1.6.3 Opzionale

1.1.7.1 Obbligatorio
1.1.7.2 Obbligatorio
1.1.7.3 Obbligatorio
1.1.7.4 Obbligatorio
1.1.7.5 Obbligatorio
1.1.7.6 Obbligatorio

1.1.8.1 Obbligatorio
1.1.8.2 Obbligatorio
1.1.8.3 Obbligatorio
1.1.8.4 Obbligatorio

2.1
2.2
2.3
2.4

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6

Disponibilità a fornire buone prestazioni
Capacità di comunicazione

Azienda/Luogo:
Formatrice/Formatore:
Cognome/Nome

E-Mail formatrice/formatore:

Persona in formazione: 
Cognome/Nome
Data di nascita: uomo donna

Profilo della formazione e delle prestazioni 
per il modello integrato della formazione di base organizzata dalla scuola

Impiegato/Impiegata di commercio AFC «Servizi e amministrazione»

Hans Muster

Test Schule, 3000 Bern

Nina Happy

n.happy@test.ch

Procurare merce, materiale/acquistare servizi da terzi (C5)
Immagazzinare materiale/merce (C5)
Fornire materiale/merce (C5)

Numero telefonico:

1. Competenze professionali Semestre
1

Gestire materiale/merce o servizi

Apprezzamento dei punti 

forti

031 311 31 31

Svolgere incarichi o mandati (C3)
Valutare risultati (C4)
Gestire reclami (C4)

Gestire richieste dei clienti (C3)
Condurre colloqui con i clienti (C5)
Gestire dati dei clienti (C4)

Fornire consulenza ai clienti

Eseguire incarichi e mandati

Eseguire calcolazioni di prezzo per prodotti e servizi (C3)

Gestire arrivi e partenze di personale (C3)
Gestire dati dell’amministrazione del personale (C3)

Descrivere il mercato (C2)
Utilizzare strumenti di marketing (C3)
Valutare misure di marketing (C4)

Attuare misure di marketing e pubbliche relazioni

Eseguire compiti di amministrazione del personale

Elaborare documenti scritti (C5)
Amministrare dati e documenti (C3)

Utilizzare le conoscenze del ramo (settore economico) (C2)

2. Competenze interdisciplinari

Competenze metodologiche

Efficienza e sistematicità nel lavoro

Organizzare riunioni ed eventi (C5)

Gestire fatture in entrata e in uscita (C4)
Tenere la cassa (C4)
Collaborare all’allestimento di chiusure contabili (C3)

Eseguire procedure economico-finanziarie

Svolgere attività amministrative e organizzative

Applicare le conoscenze di prodotti e servizi (C3)
Spiegare prodotti e servizi della concorrenza (C2)
Utilizzare le conoscenze della propria azienda (C2)

Gestire lettere e pacchi (C3)
Utilizzare gli strumenti della comunicazione interna (C3)
Gestire materiale e infrastrutture d’ufficio (C3)

Applicare le conoscenze del proprio ramo

Apprezzamento dei punti forti

1 A seconda del modello di formazione la ripartizione avviene su almeno due semestri (risp. su due periodi ciascuno pari a metà della formazione, 
a condizione che la formazione duri almeno due semestri).

25% 50% 75% 100%

Coscienza ecologica

Pensiero e azione interdisciplinare
Efficacia nella negoziazione e nella consulenza
Presentazione efficace

Competenze sociali

Capacità di lavorare in gruppo
Forme comportamentali
Capacità di apprendimento
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Valido per cicli di formazione con inizio a partire dal 2015

3. Controllo delle competenze PPI

Timbro dell’azienda:

Indicazioni in merito a tempistica (semestre), forma e contenuto (competenze professionali).

4. Azienda

5. Prodotti e servizi

6. Attività

7. Situazioni di colloquio

8. Allegati

Descrivete i principali prodotti e/o servizi. Fate riferimento agli obiettivi di valutazione 1.1.8.1 «Applicare le conoscenze di prodotti e servizi» e
1.1.8.2 «Spiegare prodotti e servizi della concorrenza»

Presentate la vostra azienda in modo chiaro e conciso (informazioni chiave). Fate riferimento agli aspetti dell’obiettivo di valutazione 1.1.8.3

«Utilizzare le conoscenze della propria azienda».

Firma della

formatrice /

del formatore:

Data:

Presentate le principali attività che avete svolto nell’arco della formazione utilizzando le considerazioni che avete annotato nel modulo

«Riflessione personale».

Descrivete le situazioni professionali nell’ambito delle quali avete potuto fare uso della vostra capacità di comunicazione, ad esempio i tipici

colloqui di consulenza con clienti interni o esterni, utilizzando le considerazioni che avete annotato nel modulo «Riflessione personale».

Eventuali allegati devono limitarsi a informazioni essenziali. Se disponibili, allegare documenti brevi e chiari (il formato non deve superare l'A4). Si
prega di evitare cataloghi, campioni o opuscoli in formato grande e troppo voluminosi.

Firma della persona in 

formazione:

CIFC Svizzera - Agosto 2016 www.cifc.ch 2 / 266


	Pagina vuota
	Pagina vuota



