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SOLUZIONI INNOVATIVE

“Qualita e Comunicazione nei Processi di Assistenza Clienti”
Corso Base e Corso Avanzato

Corso di Formazione Professionale
Per il Personale di Contatto
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DESCRIZIONE DELL’INTERVENTO FORMATIVO

INDICE DEGLI ARGOMENTI| Corso Base:

Prima Sessione: “La Qualita del Servizio”

UD1 — “L’assistenza Clienti e 'immagine aziendale”

v’ Attivazione: “Che cos’é il servizio”

v L’'incontro con il cliente: il momento della verita
v Qualita del servizio e immagine aziendale

v’ La qualita attesa e la qualita percepita

UpD2 — “l fattori di immagine”
v’ La fidelizzazione del Cliente
v  Esercitazione in sottogruppi: “I fattori di immagine”

UD3 - “I margini di miglioramento del servizio di assistenza™

v' | processi tipici dell’assistenza Clienti
v’ Definizione del processo
v Esercitazione in sottogruppi: “Ill miglioramento del nostro processo lavorativo”

Seconda Sessione: “La Comunicazione Efficace”

UD4 — “lLa comunicazione™
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v’ Caratteristiche generali: definizioni, struttura del processo di comunicazione, modalita

v Gli assiomi

v La comunicazione funzionale e non funzionale

v’ La comunicazione verbale e non verbale

v Il feed-back

v Esercitazione in plenaria: “La comunicazione a due vie”

UD5 — “QGli stili di comunicazione”

v Questionario di autovalutazione: “Stili di comportamento”
v Lo stile aggressivo

v Lo stile passivo

v Lo stile assertivo

v’ La gestione del conflitto

v Schede descrittive: “Gli stili di comportamento”

Terza Sessione: “La Comunicazione Telefonica Efficace”

UD6 — “Caratteristiche della comunicazione via telefono”

v’ Caratteristiche del mezzo telefonico

v Gli standard della comunicazione telefonica
v’ Gli elementi non percepibili

v Gli elementi percepibili

UD7 - “Le fasi della comunicazione telefonica”
v' Simulazione “Telefonate tipo” (prima fase)
v Le fasi
v’ La gestione delle criticita
v Attivazione: “Pronto? Modalita di risposta”
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UDS8 - “L’ascolto aftivo”

v La differenza tra richiesta ed esigenza

v'La capacita d’ascolto

v’ Questionario di autovalutazione: “La capacita di ascolto”
v' Simulazione di “Telefonate tipo” (seconda fase)

Quarta Sessione: “lIdentificazione e Soluzione dei Problemi”

UD9 — “L’identificazione del problema”
v/ Brainwriting: “Cos’é un problema?”
v  Approccio metodologico e creativita nella soluzione dei problemi
v’ Esercitazione in sottogruppi: “I problemi tipici” (prima tappa)

UD10 - “La soluzione del problema”

v Il processo diagnostico
Gli interventi di soluzione
Oltre la soluzione del problema
Esercitazione in sottogruppi: “Applicazione del processo diagnostico e del filtro di selezione a 3
problemi tipici” (seconda tappa)

INDICE DEGLI ARGOMENTI Corso Avanzato:

UD1 - “Dalla richiesta al servizio: esigenze del Clienfe”
v Attivazione: “Idee di qualita”
v’ Principi generali della qualita del servizio
v’ Esercitazione: ‘L albero della qualifa”
v Front-Line ed indagine aziendale
v Case Study: “Gestire la percezione del Cliente”

UD 2 — “Customer Satisfaction”
v’ Attivazione: “Idea df Cusfomer Safisfaction”
v’ Customer Satisfaction
v’ Brainwriting: “Cos’e un reclamo”
v’ Gestione dei reclami
v Importanza della retention

UD 3 — “Comunicazione”
v Questionario di autovalutazione: “La comunicazione”
v’ Attivazione: “/dea di comunicazione”
v’ Caratteristiche generali
v’ Modelli di Comunicazione
v’ Esercizi di “Analisi fransazionale”
v Esercizi di PNL “I vari sistemi rappresentafivi”
v’ Le fasi della Comunicazione telefonica
v Role playing: “La felefonala non orienfata al Cliente”

UD 4 — “Ascolto Attivo”

v' | quattro step dell’Ascolto Attivo

v’ Attivazione: “Caralteristiche di un buon ascolffo”
v’ La Capacita di Ascolto

v’ Esercitazione: “I e dicerie”
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UD 5 - “Assertivita”

v Gli stili di comportamento
v Esercitazione: “Distingui i vari stili”
v Esercitazione: “La vedova”

UD 6 — “lLarelazione con sé stessi”

v Test di profilo: “Autosviluppo professionale”
v’ Autosviluppo professionale
v Esercitazione: “Sogni, Credenze, Valori e Motivazioni”

UD 7 — “Le mosse vincenti”

v’ Creativita
v Emozioni
v’ Gestione dell’ansia

UD 8 — “Self Project”
v’ Esercitazione: “ll piano dii sviluppo”

MODALITA DI EROGAZIONE

Sia per if Corso Base che per Il Corso Avanzato sono previste 24 ore di Formazione per ogni gruppo.

Sono previste 6 sessioni di 4 ore ciascuna, suddivise per gruppi di massimo 12 persone per ciascun
gruppo.
Il Corso di Formazione sara arricchito da Esercitazioni in Aula e Role Playing.

Ai Partecipanti sara consegnato il materiale documentale (in Formato Digitale) usato durante il Corso di

Formazione.
A fine Corso si fara un Follow Up di verifica.

COSTI DELL’INTERVENTO FORMATIVO

Il corso potra essere totalmente finaziato per le aziende aderenti al
fondo Interprofessionale FON.AR.COM.

Antonio Maria Mirante
Amministratore Unico



