Apprendistato professionalizzante

Formazione formale tecnico professionale AGENZIA DEL LAVORO

Titolo modulo

Durata - ore

Figura professionale

Prerequisiti Formativi

Prestazione attesa
al termine del modulo

Contenuti

Metodologie didattiche

Modalita di verifica
della prestazione
attesa

COMUNICARE TELEFONICAMENTE IN LINGUA TEDESCA

24 Codice | SAZB305

Operatore call center telemarketing cantralino [9]

[TRA 43] - La comunicazione: strumenti di osservazione e riflessione
[TRA 76] - Tedesco livello intermedio

Gestire la comunicazione telefonica, via mail e via fax, smistare le
telefonate, comprendere messaggi e riferirli, fornire informazioni su
prodotti e servizi

- tecniche di comunicazione telefonica

- modalita e tecniche di presentazione

- forme di cortesia, di filtro, di smistamento, di chiusura

- glossario del settore

- formule tipo di comunicazione commerciale per effettuare risposte via
fax e via e-mail

Metodologia Simulazione di colloqui telefonici e esercitazioni di
prevalente comunicazioni via e-mail

Metodologie Costruzione/condivisione scheda di osservazione e
di prossimita controllo strutturata come rubric

Analisi della simulazione telefonica e della comunicazione via e-mail,
valutazione e autovalutazione in coerenza con i parametri e gli standard
previsti in rubric



Correlazioni - Modulo profilo professionale AGENZIA DEL LAVORO

Area di attivita 1. Svolgimento delle funzioni di centralinista
2. Svolgimento di funzioni di Call Center
3. Svolgimento delle funzioni di telemarketing

C(ompetenza - Erogare servizi di centralino e supporto tecnico ed informazione con il
supporto di documentazione
- Svolgere attivita di back office e front office
- Erogare informazioni tecniche con il supporto di documentazione
- Realizzare azioni di promozione e vendita al telefono

Abilita - Comunicare con contenuti e modalita adeguati agli obiettivi e ai
destinatari e in lingua straniera

Conoscenze Lingue straniere utilizzate dall'utenza
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