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	Titolo modulo: LA COMUNICAZIONE SMART - TELEFONO, EMAIL:QUANDO LA RISPOSTA E' UN VALORE AGGIUNTO
	Durata - ore: 4
	Codice: TRA85
	Figura professionale: TUTTE
	Prerequisiti Formativi: NESSUNO
	Prestazione attesa al termine del modulo: Acquisire strumenti e tecniche comunicative affini al mezzo telefonico, all'utilizzo di email e alla situazione di sportello, per gestire positivamente il contatto e per operare al meglio in caso di reclamo
	Contenuti: - Caratteristiche specifiche della comunicazione telefonica. Le fasi del colloquio  telefonico: presentazione adeguata, riconoscimento dell’interlocutore, gestione  delle informazioni, richieste e trasferimenti, formule di saluto. Utilizzo funzionale  della voce, frasi e formule da evitare.- Focus su ll’interlocutore: motivazioni,aspettative, emotività. Incremento della  competenza in relazione alla capacità di ascolto attivo, alla assertività, alla gestione  del reclamo e dell’aggressività verbale.- Importanza della comunicazione email nella vita professionale e personale.  Metodologie per scrivere un’email di riscontro in modo professionale, succinto e  cortese. - Il ruolo fondamentale dello sportello nell’organizzazione quale punto di  collegamento tra l’azienda ed il mondo esterno. Come trasmettere la giusta  immagine dell’azienda negli incontri faccia a faccia: conoscere la struttura aziendale,  organizzare bene lo spazio, mantenere attitudine positiva, usare lo stile di  comunicazione adeguato, prendere nota di tutto.
	Metodologia prevalente: Simulazioni e lavori in sottogruppi per costruzione di mappe di comportamento con osservazione assistita e successive riflessioni in plenaria.
	Metodologie di prossimità: Lezione frontale con utilizzo di slide, smart test individuali con assistenza diretta, confronto e successive riflessioni condivise.
	Modalità di verifica della prestazione attesa: Colloquio e/o correzione in aula di test a domande chiuse e/o aperte con ripresa ed approfondimento degli eventuali contenuti ritenuti necessari e/o richiesti.


