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	Titolo modulo: INTERVISTARE VIA TELEFONO
	Durata - ore: 32
	Codice: SAZB307
	Figura professionale: Operatore call center telemarketing centralino [9]
	Prerequisiti Formativi: [SAZB303] Utilizzare internet, intranet e strumenti di telemarketing[SAZB306] Gestire criticità, reclami e clienti difficili
	Prestazione attesa al termine del modulo: Condurre  un colloquio telefonico finalizzato alla raccolta di dati e informazioni in coerenza con le politiche e le regole aziendali
	Contenuti: - tecniche di intervista telefonica, attrezzature, supporti informatici e loro modalità di utilizzo
- l'importanza dell'ascolto
- tecniche di persuasione
- l'importanza del tono della voce
- come mettere a proprio agio l'intervistato
- tecniche di rilevazione della customer satisfaction
- tecniche e modalità di gestione delle obiezioni
- tecniche di gestione dello stress
- teorie, metodi e tecniche per il miglioramento,
 

	Metodologia prevalente: Attività di "laboratorio" per la valorizzazione dell'esperienza 

	Metodologie di prossimità: Costruzione/condivisione scheda di osservazione e controllo di una intervista tipo strutturata in forma di rubric
 

	Modalità di verifica della prestazione attesa: - Simulazione di una intervista telefonica: analisi e valutazione della performance in coerenza con i parametri e gli standard condivisi in sede di costruzione della scheda di osservazione

	Area di attività: 3.   Svolgimento di funzioni di telemarketing 

	Competenza: Realizzare azioni di promozione e di vendita via telefono
 

Utilizzare e aggiornare banche dati commerciali a supporto delle attività di telemarketing e teleselling 
	Abilità: - Identificare informazioni rilevanti 
- Evidenziare informazioni
- Utilizzare informazioni
- Utilizzare e implementare mailing list e banche dati
- Operare conformandosi alla normativa sulla privacy 



	Conoscenze: - Attrezzature, supporti informatici e loro modalità di utilizzo
- Mailing list e banche dati
- Procedure aziendali e loro applicazione
- Elementi di normativa in materia di privacy
- Tecniche e modalità di gestione delle obiezioni
- Tecniche di gestione dello stress



