Corso “Tecnico Servizi Call Center” – Csea Torino 
Anno Formativo 2001/2002

Durata: 400 ore

Periodo di svolgimento: novembre 2001 – aprile 2002

Orario diurno, 4 ore al giorno dal lunedì al venerdì

Destinatari: 1) Giovani disoccupati 18 – 25 anni, diplomati 

                   2) Adulti disoccupati oltre 25 anni, diplomati (una parte degli iscritti può

     avere queste caratteristiche)

Altre modalità di accesso al corso:

Colloquio attitudinale e  motivazionale 

In relazione alla durata del corso si ritiene di richiedere come prerequisito per l'accesso conoscenze di base di informatica.

Profilo professionale

Il corso di formazione  denominato “Tecnico  Servizi Call Center” ha l’obiettivo di  preparare  una figura professionale in grado di svolgere servizi telefonici con il supporto di tecnologie informatiche, caratterizzati da efficaci relazioni e comunicazioni con la clientela, presso imprese che si avvalgono di questo canale distributivo per la vendita di prodotti o servizi e per l'assistenza clienti.

Gli allievi qualificati potranno  inserirsi all'interno dei Servizi di Call Center come operatore telefonico per gestire le telefonate in entrata e in uscita, svolgere attività di promozione e vendita, assistenza alla clientela (Customer Service), supporto tecnico (Help Desk), organizzare un data- base dei clienti, raccogliere dati, archiviarli, ed attingervi per una efficace azione di marketing,

Possono essere previsti eventuali sviluppi della figura professionale in qualità  di operatore senior, di team-leader e di supervisore del processo di lavoro.

Lo stage è finalizzato alla sperimentazione del processo di lavoro di un operatore telefonico nelle agenzie di Call-Center. Lo stage è svolto direttamente nelle sedi operative ed è monitorato periodicamente dai docenti che operano nel corso, in collaborazione con il tutor aziendale. E'  prevista l'alternanza dell'allievo nello svolgimento di mansioni differenziate all'interno dell'azienda: affiancamento di operatori senior, attività telefonica guidata, partecipazione a lavori di équipe per la promozione delle vendite e la gestione dei clienti.

Durata: 160 ore 

Periodo: Marzo - Aprile

Sintesi del programma:

- Comunicazione interpersonale

- Principi di marketing, marketing telefonico

- Tecniche di vendita

- Analisi delle attività, delle tecniche operative e del lessico specifico dei servizi di      Call Center

- Uso di strumenti informatici (Office 97,  Internet e posta elettronica)

- Principi di organizzazione aziendale, di autoimprenditorialità, di orientamento al lavoro, di qualità e delle norme antinfortunistiche negli ambienti di lavoro. 

Pianificazione delle ore, suddivisione delle materie:
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	Tecnico servizi Call Center 

400 ore
	note

	Materie
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	Accoglienza-orientamento all’ingresso
	
	  8 ore
	

	Pari opportunità
	     
	10 ore
	

	Orientamento al lavoro
	
	22 ore
	

	Internet e posta elettronica
	
	20 ore
	

	Office 97
	     
	72 ore
	

	Comunicazione 
	
	46 ore
	

	Marketing
	
	12 ore
	

	Tecniche di vendita
	     
	20 ore
	

	Tecniche operative di Call Center
	
	10 ore
	

	Inglese
	     
	12 ore
	

	Stage 40%
	
	160 ore
	

	Prova finale
	
	 8 ore
	


