Apprendistato professionalizzante
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Titolo modulo

Durata - ore
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Prerequisiti Formativi

Prestazione attesa
al termine del modulo

Contenuti

Metodologie didattiche

Modalita di verifica
della prestazione
attesa

SVOLGERE ATTIVITA' DI FRONT OFFICE

40 Codice | SAZB301

Operatore call center telemarketing centralino [9]

[TRA 43] La comunicazione: strumenti di osservazione e riflessione

Accogliere e rispondere a clienti e fornitori in sintonia con la filosofia e le
regole aziendali

- La specificita del lavoro front-line

- Tecniche di comunicazione

- L'accoglienza del cliente

- La gestione delle attese

- Analisi e autodiagnosi del proprio modo di comunicare

- Prendere appunti e scrivere messaggi

- Tecniche di gestione del tempo e delle priorita

- Accorgimenti utili e errori da evitare

- Struttura organizzativa, procedure aziendali, normativa in materia di
privacy

Metodologia - Analisi di casi e autocasi

prevalente

Metodologie - Giochi di ruolo e simulazioni

di prossimita - Costruzione/condivisione della scheda di osservazione

e valutazione strutturata come rubric

Osservazione/valutazione di una simulazione della prestazione
utilizzando i parametri e gli standard co-costruiti e condivisi



Correlazioni - Modulo profilo professionale AGENZIA DEL LAVORO

Area di attivita 1. Svolgimento delle funzioni di centralinista
C(ompetenza Svolgere attivita di back-office e front-office
Abilita - Coordinare le attivita assegnate

- Applicare procedure aziendali
- Identificare le priorita
- Ricercare informazioni in database anche digitali

Conoscenze - Tecnica di problem solving
- Struttura organizzativa, procedure aziendali e loro applicazione




	Titolo modulo: SVOLGERE ATTIVITA' DI FRONT OFFICE
	Durata - ore: 40
	Codice: SAZB301
	Figura professionale: Operatore call center telemarketing centralino [9]
	Prerequisiti Formativi: [TRA 43] La comunicazione: strumenti di osservazione e riflessione
	Prestazione attesa al termine del modulo: Accogliere e rispondere a clienti e fornitori in sintonia con la filosofia e le regole aziendali
	Contenuti: - La specificità del lavoro front-line
- Tecniche di comunicazione
- L'accoglienza del cliente
- La gestione delle attese
- Analisi e autodiagnosi del proprio  modo di comunicare
- Prendere appunti e scrivere messaggi
- Tecniche di gestione del tempo e delle priorità
- Accorgimenti utili e errori da evitare 
- Struttura organizzativa, procedure aziendali,  normativa in materia di privacy

	Metodologia prevalente: - Analisi di casi e autocasi

	Metodologie di prossimità: - Giochi di ruolo e simulazioni
- Costruzione/condivisione della scheda di osservazione e valutazione strutturata  come rubric
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	Competenza: Svolgere attività di back-office e front-office
	Abilità: - Coordinare le attività assegnate
- Applicare procedure aziendali
- Identificare le priorità
- Ricercare informazioni in database anche digitali


	Conoscenze: - Tecnica di problem solving
- Struttura organizzativa, procedure aziendali e loro applicazione





