OBIETTIVI E DESTINATARI

Negli ultimi anni l’attività dei Call/Contact Center ha rafforzato la sua caratteristica di modello di comunicazione multicanale e di potente strumento di marketing one to one.

Per garantire la qualità del servizio erogato dai Call/Contact Center è necessaria una visibile azione di valorizzazione del servizio stesso e delle sue componenti, in particolare delle Risorse Umane utilizzate. 

La qualificazione del personale permette di identificare criteri professionali a garanzia della qualità delle operazioni, a dimostrazione dell’efficacia delle attività di selezione, formazione e addestramento. La Qualificazione Professionale come Certificato che garantisce il percorso di formazione effettuato in azienda e l’effettiva esperienza ottenuta sul campo.

Il Certificato di Operatore di Call/Contact Center è pensato per validare le competenze e le capacità acquisite per svolgere pienamente il lavoro di operatore nell’ambito di strutture di Call Center e di relazione con il Cliente, il Consumatore e il Cittadino.

L’esame, quindi, non è solo una verifica delle conoscenze teoriche, ma anche sul saper fare acquisito e sullo stile di comunicazione e relazione interpersonale. 

Il progetto di Certificazione ConCert è stato sviluppato da AICA, Associazione Italiana per il Calcolo Automatico, in collaborazione con CMMC, 
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	Customer Management Multimedia Callcenter, il Club (www.club-cmmc.it) che associa oltre 150 aziende che hanno


scelto di dedicare particolare attenzione alla relazione con clienti e utenti. 

I vantaggi prodotti da questa certificazione saranno vari, in particolare per le società o/ il call center.

· Certificare una solida competenza di base del proprio personale

· Migliorare la soluzione e lo sviluppo dei programmi internazionali

· Aumentare standard di performance

· Contenere tempi e costi del training

· Poter dimostrare la qualità e professionalità con cui è svolto il servizio

· Cercare un’immagine di qualità

· Migliorare la definizione della performance degli SLA

CERTIFICAZIONE ConCert®
Nel pieno rispetto delle caratteristiche specifiche delle professionalità del settore sono disponibili due differenti Certificati:
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	Certified CustomerCare Professional dedicato ad addetti di 
Customer Care / Help Desk
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	Certified Telemarketing Professional dedicato ad addetti di
Telemarketing / Teleselling


Oltre ad una formazione specifica, definita nell’ambito di standard elevati di contenuti e competenze, è consigliabile una esperienza in call center o in strutture similari.

Buone conoscenze del personal computer, conoscenze teoriche ed esperienze pratiche nel campo della relazione con la clientela, costituiscono caratteristiche preferibili.

Per acquisire il Certificato

Per acquisire il Certificato in una delle due aree di competenza, il candidato dovrà sostenere prove pratiche a dimostrazione della conoscenza dei differenti tipi di servizio proposti da un Call Center; in qualità di erogatore di un servizio, dovrà essere in grado di rispondere ai bisogni della clientela in tutte le situazioni ed essere capace di offrire sistematicamente il servizio più adatto ed efficace.

Il suo comportamento responsabile ed adattato al profilo dell’interlocutore, associato ad una corretta tecnica di relazione, dovrà permettergli di gestire ed ottenere risultati costanti ed efficaci nei numerosi contatti con i clienti.

Le conoscenze, le competenze e gli elementi che saranno valutati sono indicati nel Syllabus pubblicato sul sito www.club-cmmc.it .
L’Esame di Certificazione

L’esame si svolge in due parti, una prima parte con test scritti, domande a risposta multipla, e quesiti mirati, ed una seconda parte costituita da uno o più role play.

Nel role play saranno valutate le competenze, ma anche le attitudini e le modalità connesse alla personalità ed agli atteggiamenti del candidato.

Tali role play saranno quindi individuali, con il candidato che al telefono simulerà un caso con l’Esaminatore Attore del role play situato in una altra stanza dove non vede il candidato, mentre nella stessa stanza del candidato sarà invece presente l’altro Esaminatore con il ruolo di Osservatore.

Il telefono a lato del candidato sarà dotato di cuffia con microfono.
Il Certificato CCP®, o il Certificato CTP®, sarà rilasciato solo al superamento di entrambe le prove, sia la parte di test scritti sia la parte di role play.

Sessioni di Certificazione

Le sessioni d’esame programmate per l’annualità 2005 sono previste nei seguenti mercoledì

9 febbraio – 13 aprile – 15 giugno – 28 settembre – 30 novembre

MODALITA’ DI ISCRIZIONE

La quota di partecipazione è fissata nei seguenti termini:

il prezzo indicato per la Skill Card è di 

€ 150 + IVA 20% (soci CMMC € 130 + IVA 20%)

il prezzo indicato per l’esame di certificazione è di 

€ 120 + IVA 20% (soci CMMC € 100 + IVA 20%)

Per gli iscritti all’Associazione Ludovico Necchi e all’Associazione Amici dell’Università Cattolica la quota di partecipazione è scontata del 10%.

Il versamento può essere effettuato mediante:

· assegno bancario o circolare;

· bancomat, carta di credito (Visa, Mastercard o Eurocard)

· conto corrente postale n. 15652209 intestato a Università Cattolica del Sacro Cuore – Largo Gemelli,1 – 20123 Milano, specificando il titolo del corso sulla causale di versamento

· bonifico bancario sul c/c 000010000191 intestato a Università Cattolica del Sacro Cuore - c/o Banca Intesa Ag. 16, via Urbano III,3 – 20123 Milano – ABI 03069 – CAB 09486 CIN F specificando il titolo del corso sulla causale di versamento

INFORMAZIONI E ISCRIZIONI 

Università Cattolica del Sacro Cuore

Formazione Permanente

Via Carducci, 30 - 20123 Milano

Tel. 02.7234.5701 - Fax 02.7234.5706

E-mail: formazione.permanente-mi@unicatt.it 

Sito Internet: www.unicatt.it/formazionepermanente/mi 
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Università Cattolica del Sacro Cuore

DIREZIONE SCIENTIFICA

Prof. Carlo Galimberti
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Test Center
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