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�la comunicazione umana la comunicazione umana la comunicazione umana la comunicazione umana 

�la comunicazione telefonicala comunicazione telefonicala comunicazione telefonicala comunicazione telefonica

�le relazione telefonicale relazione telefonicale relazione telefonicale relazione telefonica

�l’organizzazione e il sistema professionalel’organizzazione e il sistema professionalel’organizzazione e il sistema professionalel’organizzazione e il sistema professionale

a cura di:a cura di:a cura di:a cura di:

Roberto Bernabo’Roberto Bernabo’Roberto Bernabo’Roberto Bernabo’

Comunicare efficacemente
al telefono
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L’obiettivo di questo breve corso è quello di trasferire L’obiettivo di questo breve corso è quello di trasferire L’obiettivo di questo breve corso è quello di trasferire L’obiettivo di questo breve corso è quello di trasferire ---- anche mediante anche mediante anche mediante anche mediante 
l’ausilio di esercitazioni pratiche l’ausilio di esercitazioni pratiche l’ausilio di esercitazioni pratiche l’ausilio di esercitazioni pratiche ---- i concetti fondamentali dei seguenti i concetti fondamentali dei seguenti i concetti fondamentali dei seguenti i concetti fondamentali dei seguenti 
argomenti:argomenti:argomenti:argomenti:
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l’ausilio di esercitazioni pratiche l’ausilio di esercitazioni pratiche l’ausilio di esercitazioni pratiche l’ausilio di esercitazioni pratiche ---- i concetti fondamentali dei seguenti i concetti fondamentali dei seguenti i concetti fondamentali dei seguenti i concetti fondamentali dei seguenti 
argomenti:argomenti:argomenti:argomenti:

� La comunicazione La comunicazione La comunicazione La comunicazione umanaumanaumanaumana

� La comunicazione La comunicazione La comunicazione La comunicazione telefonicatelefonicatelefonicatelefonica

� La La La La relazionerelazionerelazionerelazione telefonicatelefonicatelefonicatelefonica

� L’L’L’L’organizzazioneorganizzazioneorganizzazioneorganizzazione di un di un di un di un callcallcallcall center (le figure professionali center (le figure professionali center (le figure professionali center (le figure professionali 
ed il ed il ed il ed il sistema professionalesistema professionalesistema professionalesistema professionale delle competenze)delle competenze)delle competenze)delle competenze)
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La comunicazione umana
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�Le regole della comunicazioneLe regole della comunicazioneLe regole della comunicazioneLe regole della comunicazione

�Il messaggioIl messaggioIl messaggioIl messaggio

�Il contestoIl contestoIl contestoIl contesto

�Il feedbackIl feedbackIl feedbackIl feedback

�Comportamenti di chi comunicaComportamenti di chi comunicaComportamenti di chi comunicaComportamenti di chi comunica

�La comunicazione verbale e non verbaleLa comunicazione verbale e non verbaleLa comunicazione verbale e non verbaleLa comunicazione verbale e non verbale

�I livelli della lingua, i registri linguisticiI livelli della lingua, i registri linguisticiI livelli della lingua, i registri linguisticiI livelli della lingua, i registri linguistici

�Il lessicoIl lessicoIl lessicoIl lessico

�Le barriere alla comunicazioneLe barriere alla comunicazioneLe barriere alla comunicazioneLe barriere alla comunicazione

�Le funzioni della comunicazioneLe funzioni della comunicazioneLe funzioni della comunicazioneLe funzioni della comunicazione

�Fornire istruzioni o informazioniFornire istruzioni o informazioniFornire istruzioni o informazioniFornire istruzioni o informazioni

�La dizione e la pronuncia delle paroleLa dizione e la pronuncia delle paroleLa dizione e la pronuncia delle paroleLa dizione e la pronuncia delle parole

La comunicazione umana 

�DefinizioneDefinizioneDefinizioneDefinizione
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La comunicazione telefonica
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�Le espressioni pericoloseLe espressioni pericoloseLe espressioni pericoloseLe espressioni pericolose

La Comunicazione telefonicaLa Comunicazione telefonicaLa Comunicazione telefonicaLa Comunicazione telefonica

�Il cliente non ci può vedereIl cliente non ci può vedereIl cliente non ci può vedereIl cliente non ci può vedere

�DefinizioneDefinizioneDefinizioneDefinizione

�Ascoltare il clienteAscoltare il clienteAscoltare il clienteAscoltare il cliente

�La gestione delle domande al clienteLa gestione delle domande al clienteLa gestione delle domande al clienteLa gestione delle domande al cliente

�Gestire l’attesa del cliente in lineaGestire l’attesa del cliente in lineaGestire l’attesa del cliente in lineaGestire l’attesa del cliente in linea

�Prendere appuntiPrendere appuntiPrendere appuntiPrendere appunti
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La relazione telefonica
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�La gestione del reclamoLa gestione del reclamoLa gestione del reclamoLa gestione del reclamo

La relazione telefonica con il clienteLa relazione telefonica con il clienteLa relazione telefonica con il clienteLa relazione telefonica con il cliente

�La gestione delle situazioni difficiliLa gestione delle situazioni difficiliLa gestione delle situazioni difficiliLa gestione delle situazioni difficili

�Gestire il cliente che protesta o le critiche del clienteGestire il cliente che protesta o le critiche del clienteGestire il cliente che protesta o le critiche del clienteGestire il cliente che protesta o le critiche del cliente
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Organizzazione e Sistema Professionale


