Apprendistato per il diritto dovere

Formazione formale tecnico professionale aziendale AGENZIA DEL LAVORO

Titolo modulo

GESTIRE IL RECLAMO DEL CLIENTE

Durata - ore

16 Codice | [COMOO08-D-E]

Figura professionale

Addetto alle vendite

Prerequisiti Formativi

[LA1.5] Affrontare molteplici situazioni comunicative scambiando informazioni,
idee per esprimere anche il proprio punto di vista

[LA1.6] Individuare il punto di vista dell’altro in contesti formali ed informali
[COMO007-D-E]Assistere il cliente durante la vendita

Prestazione attesa
al termine del modulo

Elaborare , a partire dall'osservazione di una situazione simulata di post
vendita , una check list per la rilevazione della insoddisfazione e/o
soddisfazione del cliente

Contenuti Richiami ai contenuti previsti dall'asse culturale
Tecniche di accoglienza
Tecniche di negoziazione
Gestione del conflitto

Metodologie didattiche | Metodologia simulazione reclamo
prevalente
Metodologie lavoro di gruppo in apprendimento
di prossimita

Modalita di verifica
della prestazione
attesa

Utilizzo di una griglia di correzione delle singole check list elaborate dai
corsisti.




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

PROFESSIONALIZZANTE DIRITTO DOVERE **

Area di attivita 4
Assistenza post vendita

Competenza Fornire assistenza al cliente,
collaborando all’evasione dei reclami

Abilita Applicare tecniche di accoglienza e
segnalazione dei reclami

Applicare tecniche di rilevazione dei
dati per indagini sulla soddisfazione

del cliente

Conoscenze Principi di fidelizzazione del cliente
Tecniche di ascolto e di
comunicazione

Tecniche di problem solving

** |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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