Esame professionale superiore per capo del marketing con
diploma federale
Esame professionale superiore per capo delle vendite con

diploma federale

Esame 2022

Parte d’esame 1: Domande situazionali
(Compiti da 1 a 10)

Durata dell’esame: 180 minuti

Punteggio: 60

E pregato di prestare attenzione ai seguenti punti:

Controlli che il testo sia completo: il compito comprende 12 pagine, questa copertina inclusa.

. Utilizzi per ogni compito un foglio personale a parte e scriva su ogni foglio il suo nome, il suo
numero di candidato e il numero di compito.

3. Le risposte devono essere sempre brevemente motivate.

4. Metta i fogli personali nella sequenza corretta e li inserisca insieme ad eventuali fogli degli

appunti nella busta dell’esame.

5. Non & permesso unire i fogli con punti metallici.

6. Al fine di una migliore leggibilita, le persone vengono generalmente designate utilizzando sol-

tanto o la forma maschile o la forma femminile.

N —

Le auguriamo buona fortuna!
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Panoramica dei compiti d’esame

Compito | Tema Punti
1 Liquidita 6

2 Valutazione del personale con effetto sul salario 6

3 Effetto pubblicitario 6

4 Shop online 6

5 Acquisizione clienti 6

6 Accompagnare i collaboratori nel cambiamento 6

7 Progetto parole chiave 6

8 Colloquio su conflitto 6

9 Progetto di distribuzione 6

10 Reporting cifre chiave 6
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Compito 1 6 punti
Liquidita

Situazione iniziale

Inizia a lavorare come capo del marketing e delle vendite in una PMI". Il titolare la invita a guardare
il conto annuale 2021 ricevuto dal fiduciario. L’anno passato non € andato particolarmente bene e
di conseguenza il titolare &€ preoccupato per la liquidita della sua azienda. Le chiede quindi di effet-
tuare una valutazione qualificata dell’attuale situazione della liquidita.

Bilancio

Dare 1.1.2021 31.12.2021
Cassa 60 85
La Posta 120 90
Conto corrente bancario 110 0
Titoli 70 0
Debitori 960 760
.. Del credere —45 -40
Magazzino merci 315 425
Attivi transitori (locazione) 7 7
Mobilia e veicoli 620 680
1. Rettifica di valore veicoli -100 -150
Immobili 1’500 1'400
Licenze 0 78
Totale Dare | 3617 | 3335
Avere | 1.1.2021 | 31.12.2021
Conto corrente bancario 0 75
Creditori 1’005 1135
Passivi transitori (ipoteca) 13 8
Accantonamenti per processi (attesi nel 2022) 0 60
Prestiti (a lungo termine) 500 300
Ipoteche 1000 800
Capitale azionario 325 415
Riserve 774 542
Totale Avere 3’617 3’335

(Importi in CHF 1°000)
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Compiti

1.1 Esamini il bilancio, rediga la prova di liquidita per il 2021 e calcoli il grado di liquidita 2.

(3 punti)

1.2 Citi il valore indicativo generalmente valido per il grado di liquidita 2 e valuti i valori calcolati.

(3 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alla seguente domanda chiave:

— |l calcolo delle cifre chiave e la sua valutazione della situazione sono corretti e rilevanti dal

punto di vista tecnico?

' PMI = piccole e medie imprese.
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Compito 2 6 punti

Valutazione del personale con effetto sul salario

Situazione iniziale

Ora lavora come capo nazionale delle vendite in un’impresa di medie dimensioni che distribuisce
diversi prodotti commerciali nel «settore dei beni di consumo a elevata rotazione». A lei fanno capo
4 responsabile vendite regionali che dirigono in totale 28 collaboratori del servizio esterno. Inoltre il
responsabile del supporto alle vendite fa direttamente riferimento a lei. Quest’'ultimo ha a disposi-
zione un team di 5 collaboratori.

Finora le vendite sono state dirette personalmente dal titolare. Quest'ultimo svolgeva ogni anno un
colloquio personale con ogni collaboratore, tuttavia non esisteva una valutazione annuale unitaria.

Da un sondaggio tra i suoi colleghi della direzione aziendale emerge che tutti i collaboratori auspi-
cano un piano di valutazione annuale con direttive chiare. Le viene ora chiesto di elaborare una
proposta completa per I'azienda. La proposta deve essere al tempo stesso esigente, motivante e
orientata alle prestazioni.

Inoltre dal titolare & stato prospettato un aumento salariale del 3%. Lei non vuole piu distribuirlo in
modo forfettario tra tutti i collaboratori, come avvenuto finora, ma in modo individuale in base a
parametri delle prestazioni chiaramente definiti.

Compiti

2.1 Crei la proposta per il piano di valutazione annuale. (3 punti)

2.2  Descriva e motivi i parametri delle prestazioni e mostri una chiave di ripartizione traspa-
rente per 'aumento salariale pianificato. (3 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:

— La proposta si basa su un approccio progettuale che prevede chiari parametri delle prestazioni
e chiare direttive?

— La sua proposta funziona per tutti i collaboratori dell'azienda?

©Copyright by Commissioni d’esame per capo del marketing e capo delle vendite



Esami professionali superiori per capo del marketing e capo delle vendite | Domande situazionali

Esame 2022 (Compiti da 1 a 10) Pagina 5 di 12

Compito 3 6 punti
Effetto pubblicitario

Situazione iniziale

L’azienda 20 Minuten Advertising SA commercializza tutte le testate mediatiche di 20 Minuten in
Svizzera; carta stampata, digitale (incluso social media e micro influencer) e radio. 20 Minuten ¢ il
marchio mediatico piu influente della Svizzera. Come misura di fidelizzazione della clientela 20 Mi-
nuten Advertising offre ai clienti che acquistano pubblicita su 20 Minuten la possibilita di misurare
I'effetto della campagna pubbilicitaria mediante un pre-post design.

In qualita di capo del marketing competente per la catena di parrucchieri Capelli belli pianifica una
grande campagna multi-channel su TV, manifesti € 20 Minuten online. 20 Minuten le offre una mi-
surazione con pre-test e post-test su 20 Minuten online per misurare I'effetto della sua campagna
sulla notorieta spontanea e assistita e sulla simpatia suscitata da Capelli belli. Per ondata le vengono
garantiti 1’500 questionari compilati e viene controllata la struttura socio-demografica (sesso, eta,
attivita lucrativa) dei campioni per consentire la confrontabilita tra le ondate.

Compiti

3.1 Descriva i passaggi di un pre-test e un post-test per misurare I'effetto pubblicitario in base
alle informazioni sopra indicate e sviluppi un questionario con 3 domande centrali sull’effetto
pubblicitario e 3 sulla struttura sociodemografica. (3 punti)

3.2 Identifichi 2 punti critici da considerare nell’interpretazione dei risultati dello studio sull’effetto
delle diverse misure pubblicitarie della sua campagna. Formuli quindi una proposta per poter
migliorare la significativita dello studio per la misurazione dell’effetto della pubblicita su 20
Minuten online. (3 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:

— Ein grado di delineare un progetto di studio e sviluppare un questionario mirato?

— E in grado di valutare la qualita di un procedimento metodologico, trarne le conclusioni corrette
e ottimizzare il progetto di studio?
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Compito 4 6 punti

Shop online!

Situazione iniziale

E capo del marketing e delle vendite dell'azienda Business Wear SA, che commercializza abbiglia-
mento da lavoro per artigiani e personale impiegato nel settore della salute e ristorazione in tutta la
Svizzera. | prodotti vengono distribuiti da sempre attraverso locali di vendita propri. Come integra-
zione, € stato creato un servizio esterno che visita clienti in portafoglio e potenziali e che riceve gl
ordini passandoli al servizio interno vendite per l'ulteriore elaborazione. | clienti apprezzano I'assi-
stenza e la consulenza competente, sia nel commercio stazionario sia attraverso i collaboratori del
servizio esterno.

Considerata la cura dedicata alle relazioni e il fatto che I'assortimento richiede in parte di essere
spiegato, la direzione aziendale ha finora rinunciato intenzionalmente alla vendita su Internet. Nel
frattempo gli sviluppi legati al coronavirus, hanno rafforzato ulteriormente la tendenza gia molto forte
alla digitalizzazione.

Ora la direzione aziendale sta valutando la possibilita di attivare oltre ai canali di distribuzione esi-
stenti anche uno shop online, che consente ai clienti di informarsi e ordinare direttamente su Internet.

Il suo superiore la prega di preparare per la prossima riunione della direzione aziendale una presen-
tazione sul tema dello shop online e di illustrarne i contenuti.

Compiti
4.1 Rediga per la direzione aziendale un catalogo con 4 situazioni critiche per il successo alle
quali prestare particolare attenzione nella vendita tramite Internet. Motivi tali situazioni. (4

punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:
Situazioni critiche per il successo Motivazioni

4.2 Fornisca alla direzione aziendale una raccomandazione per o contro lo shop online. Motivi
la sua decisione con 3 argomenti. (2 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:
Raccomandazione Motivazione

Valutazione
La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:

— L’elaborazione € corretta dal punto di vista tecnico?
— L’approccio scelto &€ mirato, realistico e sufficientemente attinente al compito formulato?

" Shop online = sito Web attraverso il quale un'azienda vende merci o servizi in Internet.
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Esame 2022 (Compiti da 1 a 10) 9
Compito 5 6 punti

Acquisizione clienti

Situazione iniziale

L’azienda Frit SA & un’azienda di commercio che vende friggitrici efficienti e di qualita in tutta la
Svizzera. La clientela & molto eterogenea e il potenziale di vendita & presente ovunque si frigga per
un’attivita commerciale (alberghi, ristoranti, mense, panetterie, industria ecc.). Negli ultimi 2 anni, le
vendite di friggitrici sono stagnanti. Frit SA & ora riuscita a stipulare un partenariato di vendita e
distribuzione esclusivo con il produttore leader di friggitrici in Francia.

Il 1° agosto 2022 ha iniziato a lavorare come capo del marketing e delle vendite presso I'azienda Frit
SA. In primo luogo ha acquistato serie di dati di potenziali clienti idonei e desidera elaborarli in modo
sistematico.

In una prima fase contatta telefonicamente i clienti, quindi inoltra ai collaboratori del servizio esterno
competenti i clienti interessati a una visita.

Compiti
5.1 Definisca 3 misure che il servizio esterno deve intraprendere in preparazione alle visite e
motivi la sua selezione. (1.5 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:
Misure Motivazioni

5.2 Non le € ancora chiaro se desidera valutare i collaboratori del servizio esterno in base al
fatturato, alle vendite o al margine di copertura. Spieghi questi 3 cifre chiave, li valuti in base
alla loro significativita e ne scelga uno. Motivi la sua decisione. (4.5 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:

— L’elaborazione & corretta dal punto di vista tecnico?

— L’approccio scelto per I'offerta e la procedura da seguire &€ mirato, realistico ed & sufficientemente
attinente al compito formulato?
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Compito 6 6 punti

Accompagnare i collaboratori nel cambiamento

Situazione iniziale

L’azienda 4Win SA impiega circa 30 collaboratori. Offre servizi rivolti alle PMI in tutta la Svizzera
nell’ambito della pubblicita e della comunicazione. Negli ultimi anni il progresso tecnologico ha ac-
celerato il processo di trasformazione in questo settore. Anche 4Win SA é sotto pressione con il suo
classico modello commerciale. | suoi clienti aziendali cercano continuamente nuove strade e nuovi
partner per le loro attivita. Infatti le barriere all'ingresso sono diminuite, ad esempio per effetto dei
canali social media. | suoi collaboratori di vendita iniziano a sentire fortemente questo cambiamento.
E suo compito prevedere tendenze e cambiamenti nel contesto in cui operano i suoi clienti aziendali.
| suoi clienti si aspettano approcci moderni e innovativi. La classica competenza tecnica non € piu
sufficiente. | suoi collaboratori di vendita si rivolgono sempre piu spesso a lei e necessitano sempre
piu di assistenza per poter sostenere questo nuovo ambiente.

Compiti

6.1 Citi e descriva 3 approcci che puo inserire nella conduzione dei suoi collaboratori affinché
ricevano il supporto atteso. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:
Approcci gestionali Descrizioni

6.2 Per sopravvivere i suoi collaboratori necessitano di competenze che vanno oltre le classiche
competenze tecniche. Citi e motivi 2 di tali competenze e come puo svilupparle nel suo team.

(3 punti)
A tal fine si basi sulla seguente griglia:
Competenze Motivazioni Possibilita di sviluppo
Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:
— L’elaborazione & corretta dal punto di vista tecnico?
— Le risposte sono sufficientemente attinenti al compito formulato?
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Compito 7 6 punti
Progetto parole chiave

Situazione iniziale

L’azienda in cui lavora ha da 2 anni un nuovo sito Internet. L’azienda vende prodotti nellambito della
fisioterapia. | margini sono elevati e i clienti finali vengono riforniti direttamente. La sua clientela ha
un’eta un po’ avanzata e ne ha tenuto particolarmente conto nella realizzazione del suo nuovo sito
Internet.

Tuttavia in qualita di capo del marketing e delle vendite rileva che il sito Internet non sta portando i
risultati previsti e attesi. Ha assunto anche uno sviluppatore web per assicurare che la presenza su
Internet sia un successo per la sua azienda.

Le ricerche hanno evidenziato che il suo sito viene trovato bene tramite annunci. Tuttavia la ricerca
organica non produce buoni risultati. Si accorge che le pagine del sito sono poco ottimizzate e che
contengono poche parole chiave o non ne contengono affatto.

Compiti

7.1 Spieghiitermini SEQ' e SEA2 Descriva l'effetto di entrambe le misure ad esempio sui costi
di marketing e descriva il loro effetto nel tempo. (2 punti)
A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Definizione Effetto sui costi di marketing Effetto nel corso del tempo

7.2 Desidera ottimizzare il suo sito web per quanto riguarda le parole chiave e considera impor-
tante creare un progetto di massima che affronti in modo completo la questione. Il suo pro-
getto di massima deve mostrare a tutti gli interessati come gestire la questione in futuro.
(4 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:
— L’analisi e il progetto sono chiari e corretti dal punto di vista tecnico?
— Le motivazioni sono chiare?

" SEO = Search Engine Optimization = ottimizzazione dei motori di ricerca.

2 SEA = Search Engine Advertising = marketing dei motori di ricerca.
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Compito 8 6 punti

Colloquio su conflitto

Situazione iniziale

Lavora come responsabile del team nel reparto Hardchrom. | suoi due capi turni litigano tra di loro.
Il collaboratore del primo turno rimprovera al collaboratore dell’'ultimo turno di lasciare spesso non
elaborati gli incarichi aperti. |l collaboratore dell’'ultimo turno si difende e accusa il primo turno di non
risolvere spesso i guasti costringendo i suoi collaboratori a dover prima attendere la riparazione della
macchina. Per questo motivo spesso gli incarichi restano inevasi.

Compiti

8.1 Come responsabile di entrambi desidera comporre il conflitto esistente. Descriva il suo modo
di procedere e i principi opportuni in questo caso. (3 punti)

8.2 Descriva i 3 motivi a favore di una rapida gestione del conflitto. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Argomenti Motivazioni

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:
— L’elaborazione ¢ corretta dal punto di vista tecnico?

— Le motivazioni sono chiare?
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Compito 9 6 punti
Progetto di distribuzione

Situazione iniziale

Lavora come capo del marketing e delle vendite presso la PMI" Sunnehof SA. L’azienda trasforma
prodotti agricoli locali e stagionali in prodotti di alta qualita. | suoi clienti sono i classici rivenditori di
generi alimentari Migros, Coop, Denner e Spar. Il prodotto che fa registrare vendite maggiori € il
succo di mela Sunnehof presente in 3 diverse confezioni nell’assortimento standard nazionale di tutti
i clienti commerciali menzionati e pari al 75% del fatturato totale. Gli altri quasi 40 prodotti si trovano
stagionalmente negli assortimenti dei rivenditori citati nella Svizzera orientale.

La tendenza favorevole ai prodotti regionali e naturali ha determinato negli ultimi 10 anni una grande
crescita di mercato. | consumatori apprezzano i prodotti regionali e naturali e sono disposti a spen-
dere un prezzo maggiore per acquistarli. Sunnehof SA non ¢ riuscita ad approfittare granché di
questa crescita di mercato. | partner commerciali richiedono aggressivamente da alcuni anni delle
riduzioni dei prezzi che dipendono all’ingresso sul mercato di molti nuovi fornitori. Data questa nuova
situazione della concorrenza € stato necessario ridurre piu volte i prezzi con una conseguente ero-
sione del margine di utile. Inoltre diversi prodotti Sunnehof sono stati cancellati dall’assortimento e
sostituiti con prodotti della concorrenza.

Il titolare la incarica di riesaminare il progetto di distribuzione esistente e di proporre eventuali otti-
mizzazioni. L’obiettivo & da un lato ridurre la dipendenza dai clienti esistenti e dall’altra ridurre la
dipendenza dal prodotto piu forte.

Compiti

9.1 Citi gli elementi del progetto di distribuzione secondo la sequenza della sua elaborazione
temporale. (2 punti)

9.2 Propone al titolare di integrare 'attuale modello di vendita indiretta con uno di vendita diretta.
Citi 4 vantaggi e 4 svantaggi della vendita diretta e delinei 4 forme di vendita concrete per la
distribuzione diretta dei prodotti Sunnehof SA. (4 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:

— L’elaborazione ¢ corretta dal punto di vista tecnico?
-~ Le motivazioni sono chiare?

' PMI = piccole e medie imprese.
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Compito 10 6 punti

Reporting cifre chiave

Situazione iniziale

L’azienda Cracky produce e distribuisce da oltre 80 anni prodotti per aperitivi e snack. La qualita dei
prodotti & eccellente, il servizio clienti &€ ottimo e I'azienda registra una quota di mercato di fino al
60%. Tra i clienti rientrano, oltre ad alberghi, ristoranti, mense e chioschi, anche tutti i grandi com-
mercianti al dettaglio della Svizzera.

Per il commercio al dettaglio Cracky gestisce il progetto rack jobbing. | commercianti stabiliscono
quanto posto (metri lineari o m?) mettere a disposizione di Cracky per la vendita dei suoi assortimenti.
Cracky si fa quindi carico di tutta la gestione dello scaffale o della superficie. Vi rientrano I'ordina-
zione delle merci, il riempimento degli scaffali, il controllo di qualita (date di scadenza), la sostituzione
della merce (gli articoli non piu vendibili vengono tolti dall’assortimento e accreditati o sostituiti), la
gestione di ulteriori punti vendita per offerte e attivita, e la collocazione di strumenti per la promozione
delle vendite nel punto vendita.

Per I'attuazione di questo progetto, Cracky impiega oltre 50 «merchandisers» che visitano a cadenza
regolare i punti vendita assegnati. Queste persone hanno grandi liberta e competenze decisionali
nel proprio ambito al fine di migliorare la vendibilita e assicurare la soddisfazione del cliente.

Dal 1° gennaio ha assunto la direzione delle vendite in Cracky e di conseguenza & responsabile dei
merchandisers. Ha notato che non & disponibile un reporting delle cifre chiave che consenta di con-
frontare tra loro i merchandisers.

Compiti
10.1 Deduca a partire dal’ambito lavorativo degli operatori di vendita 3 cifre chiave che desidera
rilevare in futuro. Spieghi per ciascuna cifra chiave cosa esprime e motivi perché tale cifra &

importante per il confronto desiderato. (4.5 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:
Indicatori Affermazione Motivazione

10.2 Descriva almeno 5 misure e mostri come applicare le cifre chiave scelte per raggiungere la
comparabilita desiderata e portare i merchandisers a un livello omogeneo. (1.5 punti)

Valutazione

La sua prestazione viene valutata in base alle seguenti domande chiave:
— L’elaborazione & corretta dal punto di vista tecnico?

— L’approccio scelto &€ mirato, realistico e sufficientemente attinente al compito formulato?
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