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

GESTIRE L'INTERFACCIA CON IL CLIENTE NELLE SITUAZIONI DI
RECLAMO

16 Codice A TES208

Addetto alle macchine di lavanderia e stireria [66]

[TES203] Gestire l'interfaccia con il cliente

Gestire l'interfaccia con il cliente con particolare attenzione alla
situazione di reclamo

* Ripresa delle modalita di accoglienza del cliente

* Ripresa indicazioni operative per valutare la fattibilita di quanto richiesto
dal cliente

» Tecniche di gestione dei reclami

* Analisi strumenti per il monitoraggio e la valutazione della
soddisfazione del cliente

Metodologia Simulazione

prevalente

Metodologie Studio di casi anche aziendali tratti dall'esperienza del
di prossimita gruppo, lezione frontale

Osservazione diretta di una simulazione con riflessione di gruppo e
ripresa di concetti ritenuti necessatri



Correlazioni - Modulo profilo professionale AGENZIA DEL LAVORO

Area di attivita Gestione del cliente

Competenza Governare le relazioni con i clienti per accettazione e consegna capi di
lavanderia

Abilita « Applicare tecniche di accoglienza e segnalazione dei reclami

* Utilizzare tecniche di gestione dei conflitti
« Utilizzare di strumenti informatici e di registrazione di cassa

Conoscenze * Tecniche di comunicazione
» Modalita di gestione dei reclami
* Principi di customer care
 Strumenti e modalita di pagamento e consegna
* Principi di fidelizzazione del cliente
* Tipologie di comportamenti dei capi in relazione al lavaggio
* Tecniche di riconoscimento delle banconote false
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