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	Titolo modulo: UTILIZZARE INTERNET, INTRANET E STRUMENTI DI TELEMARKETING

	Durata - ore: 40
	Codice: SAZB303
	Figura professionale: Operatore call center telemarketing centralino [9]
	Prerequisiti Formativi: [SAZB302] - Gestire informazioni e documentazione in formato digitale e Web
	Prestazione attesa al termine del modulo: Organizzare e gestire i contenuti delle comunicazioni, applicare le procedure inerenti alle comunicazioni a distanza
	Contenuti: - Forme di comunicazione aziendale, diretta e a distanza
- Principi della comunicazione a distanza (telematica e telefonica)
- Modalità di predisposizione di contenuti per la comunicazione telematica
- Architettura e funzionamento dei motori di ricerca
- La gestione fidelizzante del cliente/utente
- Normativa sulla privacy







	Metodologia prevalente: Studio di casi e autocasi

	Metodologie di prossimità: - Co-costruzione/condivisione di uno schema procedurale per l'organizzazione, la gestione e la trasmissione delle informazioni di osservazione, strutturata come rubric


	Modalità di verifica della prestazione attesa: Esercitazione (individuale o in piccoli gruppi) in aula informatica  e utilizzo dei parametri e degli standard previsti in rubric per la valutazione e l'autovalutazione del prodotto 
	Area di attività: 3.  Svolgimento di funzioni di telemarketing 

	Competenza: - Erogare servizi di centralino e supporto tecnico ed informazione con il supporto di documentazione
- Realizzare azioni di promozione e di vendita via telefono
- Utilizzare e aggiornare banche dati commerciali a supporto delle attività di telemarketing e teleselling

	Abilità: - Utilizzare tecniche di comunicazione orale e via web
- Ricercare informazioni in database anche digitali
- Gestire tempi di lavoro, priorità
- Applicare procedure aziendali
- Coordinare le attività assegnate
- gestire attività di vendita a distanza
- Contribuire al miglioramento dell’immagine aziendale
- Conformarsi alla normativa sulla privacy


	Conoscenze: - Tecniche di comunicazione
- Struttura organizzativa, procedure aziendali e loro applicazione
- Prodotti / servizi erogati
- Tecniche di gestione del tempo e delle priorità
- Attrezzature, supporti informatici e loro modalità di utilizzo
- Elementi di normativa in materia di privacy
- Tecnica di problem solving




