ALLEGATO “16”

STANDARD MINIMO DI PERCORSO FORMATIVO
QUALIFICAZIONE DI OPERATORE VENDITE A DISTANZA

1. RAPPORTO FRA UNITA DI COMPETENZA E UNITA DI RISULTATI DI APPRENDIMENTO:

Unita di Competenza Unita di Risultati di Apprendimento

-- Inquadramento della professione

Gestione delle relazioni con il cliente Gestire la relazione con il cliente

-- Elementi di informatica

Gestione della postazione di lavoro e utilizzo

. . . . Utilizzare strumenti e tecnologie della postazione di lavoro
di strumenti e tecnologie dedicate

-- Normativa a tutela della privacy e dei consumatori

Marketing e tecniche di vendita

Promozione e vendita a distanza ) ) ) )
Realizzare promozione e vendita a distanza

Gestione della stipula di contratti e ordini Stipulare contratti e gestire ordini

Gestione delle informazioni acquisite nella

. . Gestire le informazioni acquisite nella relazione telefonica
relazione telefonica

-- Lingua straniera tecnica, al livello CEFR B1

-- Sicurezza sul luogo di lavoro

2. LIVELLO EQF DELLA QUALIFICAZIONE IN USCITA: 3

3. REQUISITI OBBLIGATORI DI ACCESSO AL PERCORSO:

- Maggiore eta o assolvimento del diritto-dovere all’istruzione e/o alla formazione professionale.

- Diploma di scuola secondaria di primo grado.

- Coloro che hanno conseguito un titolo di studio all'estero, devono presentare una dichiarazione di valore o
un documento equipollente/corrispondente, che ne attesti I'equipollenza/corrispondenza di valore, con i ti-
toli rilasciati nello Stato di provenienza, ai fini della verifica dei livelli di scolarizzazione.

Conoscenza linguistica:

- Per i cittadini italiani, conoscenza di una lingua straniera almeno al livello B1 del Quadro Comune Europeo
di Riferimento per le Lingue, restando obbligatorio lo svolgimento delle specifiche prove valutative in sede
di selezione, ove il candidato gia non disponga di attestazione di valore equivalente.

- Per i cittadini stranieri & indispensabile la conoscenza della lingua italiana, almeno al livello B1 del Quadro
Comune Europeo di Riferimento per le Lingue, restando obbligatorio lo svolgimento delle specifiche prove
valutative in sede di selezione, ove il candidato gia non disponga di attestazione di valore equivalente.

Permesso di soggiorno per cittadini extracomunitari:

- | cittadini extracomunitari devono disporre di regolare permesso di soggiorno, valido per I'intera durata del
percorso o di dimostrazione dell'attesa di rinnovo, documentata dall'avvenuta presentazione della
domanda di rinnovo del titolo di soggiorno.



4. ARTICOLAZIONE, PROPEDEUTICITA E DURATE MINIME: *

Articolazione dell’Unita Unita di Risultati Durata | dicuiin _ . .
N. . . . . . . Crediti formativi
di competenza/Contenuti di apprendimento | minima FaD
1. |Conoscenze Inquadramento della 12 0 Non ammesso il

- Orientamento al ruolo professione riconoscimento di

- Aspetti contrattualistici, fiscali e previ- credito formativo di
denziali frequenza

2. | Conoscenze Gestire la relazione con 30 Max 10 ' Ammesso il ricono-

- Modelli teorici di comunicazione il cliente scimento di credito
finalizzati all'interazione telefonica formativo di fre-

- Fondamentali psicologici delle dinamiche quenza, da appren-
relazionali relative alle differenti tipologie dimenti formali,

di cliente e contenuto della non formali ed in-
comunicazione formali.

- Metodi e tecniche di comunicazione
telefonica (ascolto, interazione attiva) Credito di frequenza

- Tecniche di identificazione del cliente con valore a priori,

- Tecniche di gestione delle situazioni in caso di possesso
critiche del colloquio telefonico di qualifica di “Ope-

ratore assistenza

Abilita clienti”, i cui stan-

- Adottare lo stile comunicativo pil dard professionale e
appropriato, per il raggiungimento degli minimo di percorso
obiettivi di comunicazione formativo, costitui-

- Utilizzare strategie di comunicazione, in scono gli allegati,
funzione delle diverse tipologie di clienti rispettivamente,

e delle attivita da svolgere “13“ e “14“ della

- Adottare tecniche di comunicazione effi- presente determi-
cace, con l'obiettivo di stimolare nazione.
I'interesse e il coinvolgimento degli inter-
locutori, anche in lingua inglese

- Comprendere lo stato d’animo
dell’interlocutore e attivare comporta-
menti coerenti, al fine di evitare situazio-
ni di confitto/criticita

- Rilevare gli input funzionali
all'identificazione delle diverse tipologie
di interlocutori e degli obiettivi che si in-
tendono perseguire, attraverso l'azione di
comunicazione

- Adottare stili di comportamento impron-
tati alla cordialita e alla cortesia

3. | Conoscenze Elementi di informatica 20 Max 20 Ammesso il ricono-

- Operativita d’'uso di computer e dispositi-
vi collegati, creazione e gestione di file,
reti

scimento di credito
formativo di fre-
quenza, da appren-

! La colonna “Durata minima”, indica il numero di ore complessive obbligatorie di attivita didattica in aula/laboratorio, al
netto dell’eventuale tirocinio curriculare.
La colonna “di cui in FaD” indica il numero massimo di ore realizzabili con tale modalita, con il vincolo della tracciabilita
individuale delle attivita svolte e nell'lambito del monte ore complessivo di cui alla colonna “Durata minima”.

Infine nella colonna “Crediti formativi”, sono indicate le condizioni ed i limiti di riconoscibilita del credito di frequenza della
corrispondente Unita di risultati di apprendimento.




Articolazione dell’Unita Unita di Risultati Durata dicuiin .. . .
. . . . . . Crediti formativi
di competenza/Contenuti di apprendimento | minima FaD

- Basidiuso ed interazione in Internet dimenti formali,

- Elementi di sicurezza digitale non formali ed in-
formali.

Credito di frequenza
con valore a priori,
in caso di possesso
di qualifica di “Ope-
ratore assistenza
clienti”, i cui stan-
dard professionale e
minimo di percorso
formativo, costitui-
scono gli allegati,
rispettivamente,
“13“e “14“ della
presente determi-
nazione.

Conoscenze Utilizzare strumenti e 30 Max 10 ' Ammesso il ricono-

- Tecnologie del call center tecnologie della posta- scimento di credito

- Funzioni degli applicativi CRM — Customer | zione di lavoro formativo di fre-
Relationship Management quenza, da appren-

- Tool digitali a corredo dei call center (p.e. dimenti formali,
Cloud computing) non formali ed in-

- Il posto operatore: caratteristiche stru- formali.
mentali (cuffie, pc, etc.) ed ergonomiche

- Principali software per la gestione dei Credito di frequenza
flussi informativi con valore a priori,

- Live chat di assistenza in caso di possesso

- Principi di igiene vocale di qualifica di “Ope-
ratore assistenza

Abilita clienti”, i cui stan-

- Utilizzare le tecnologie e gli strumenti, a dard professionale e
supporto della interazione vocale di una minimo di percorso
postazione di lavoro di un call center formativo, costitui-

- Utilizzare gli specifici strumenti digitali di scono gli allegati,
CRM — Customer Relationship rispettivamente,
Management “13“ e “14“ della

- Rispettare i protocolli di sicurezza presente determi-
informatica nazione.

Conoscenze Normativa a tutela del- 10 Max 5 | Ammesso il ricono-

- Normativa a tutela della privacy e del la privacy e dei consu- scimento di credito
trattamento dei dati personali (GDPR) matori formativo di fre-

- Norme a tutela dei consumatori guenza, da appren-
dimenti formali,
non formali ed in-
formali

Conoscenze Marketing e tecniche di 10 Max 10 ' Ammesso il ricono-

Elementi di marketing e telemarketing
Tecniche di vendita

vendita

scimento di credito
formativo di fre-




Articolazione dell’Unita Unita di Risultati Durata dicuiin .. . .
. . . . . . Crediti formativi
di competenza/Contenuti di apprendimento | minima FaD
- Tipologie di vendita a distanza guenza, da appren-
(telefoniche, a mezzo di tecnologie web e dimenti formali,
sistemi di comunicazione integrata) non formali ed in-
formali
Conoscenze Realizzare promozione 30 0 Ammesso il ricono-

La gestione delle diverse fasi della vendita
a distanza: dall'approccio alla chiusura
Tecniche di fidelizzazione del cliente
Tecniche di gestione del tempo
Procedure e codici di comportamento per
le fasi di: contatto, promozione, vendita,
erogazione delle informazioni, sondaggi,
trattamento obiezioni

Tipologie di traccia (script) — copione
della telefonata

Tecniche di identificazione del cliente
Tecniche di gestione delle situazioni
critiche del colloquio telefonico

Tecniche di somministrazione interviste e
questionari

Tecniche di gestione dello stress

Abilita

Gestire la fase di contatto, utilizzando un
vocabolario corretto e rispettoso
Reperire e analizzare informazioni,
relativamente alle caratteristiche e
all’utilizzo dei prodotti/servizi da
proporre

Promuovere la vendita di prodotti/servizi
mediante comunicazione a distanza
(telefonica, chat o social media, mail, sito
web, blog), descrivendo l'offerta e i
prodotti/servizi, acquisendo le
informazioni necessarie e immettendole
nel sistema digitale di supporto
Interpretare esigenze e preferenze del
cliente, adottando tecniche di
negoziazione, atte ad adeguare i
desiderata dei clienti, ai vincoli di prezzo
e idonee al conseguimento degli obiettivi
commerciali

Informare i clienti in modo chiaro e com-
pleto, utilizzando esempi e limitando |'u-
so di termini tecnico-specialistici, al fine
di far comprendere le caratteristiche del
prodotto/servizio che si promuove
Gestire momenti di stress e situazioni di
frustrazione, reagendo positivamente
Assistere i clienti nei servizi post-vendita,
quali la consegna, l'installazione di beni o

e vendita a distanza

scimento di credito
formativo di fre-
quenza, da appren-
dimenti formali,
non formali ed in-
formali




Articolazione dell’Unita
di competenza/Contenuti

Unita di Risultati
di apprendimento

Durata
minima

di cui in
FaD

Crediti formativi

attrezzature, I'attivazione di servizi, il
follow-up, I'assistenza per scambio o resi
dei prodotti, la risoluzione di anomalie, la
gestione dei reclami, rilevando le attivita
effettuate, nel rispetto delle modalita
aziendali

Conoscenze

Tipologie di contratti di vendita e loro
modalita di stipula

Documentazione di vendita (commerciale
e fiscale)

Organizzazione del processo logistico di
consegna di beni

Organizzazione del processo di erogazione
dei servizi

Tipologie di contratti di fornitura
Tecniche di evasione e monitoraggio degli
ordini

Abilita

Effettuare/supportare la stipula del
contratto

Gestire i rapporti con i reparti di
produzione e i fornitori, verificando le
scorte e trasmettendo gli ordini
Monitorare la preparazione della
spedizione di beni o I'attivazione dei
servizi, predisponendo la
documentazione commerciale (p.e.
incarico di spedizione, garanzie)
Monitorare la predisposizione della
documentazione di vendita (documenti di
trasporto e documentazione fiscale) e
trasmetterla al personale interessato

Stipulare contratti e
gestire ordini

15

Max 5

Ammesso il ricono-
scimento di credito
formativo di fre-
quenza, da appren-
dimenti formali,
non formali ed in-
formali

Conoscenze

Tecniche di rilevazione della customer
satisfaction

Tecniche di redazione di reportistica
Tecniche e strumenti per la gestione do-
cumentale

Elementi di organizzazione aziendale

Abilita

Applicare tecniche di feedback e repor-
ting, utili alla rappresentazione degli esiti
della relazione telefonica

Identificare le diverse tipologie di infor-
mazioni necessarie alle esigenze di servi-
zio (p.e. anagrafica clienti, gestione re-
clami, soddisfazione clienti, opinioni, etc.)
Utilizzare tecniche per la rilevazione, di-

Gestire le informazioni

acquisite nella relazione

telefonica

20

Max 5

Ammesso il ricono-
scimento di credito
formativo di fre-
quenza, da appren-
dimenti formali,
non formali ed in-
formali.

Credito di frequenza
con valore a priori,
in caso di possesso
di qualifica di “Ope-
ratore assistenza
clienti”, i cui stan-
dard professionale e
minimo di percorso
formativo, costitui-




Articolazione dell’Unita Unita di Risultati Durata dicuiin .. . .
N. . . . . . . Crediti formativi
di competenza/Contenuti di apprendimento | minima FaD
retta e indiretta, delle problematiche in- scono gli allegati,
dividuate, utilizzando sistemi informatiz- rispettivamente,
zati, nel rispetto delle procedure aziendali “13“ e “14“ della
e della normativa in vigore presente determi-
- Utilizzare i pacchetti informatici di siste- nazione.
ma e gli schemi in uso, per
I'alimentazione del sistema informativo e
dei database condivisi, nel rispetto delle
tempistiche assegnate
- Elaborare la documentazione, sulla base
dei dati rilevati, inoltrandola per confer-
ma — ove del caso — al personale di rife-
rimento
10. | Conoscenze Lingua straniera tecni- 30 Max 10  Ammesso il ricono-
- Lingua straniera (ascolto e produzione ca, al livello CEFR B1 scimento di credito
orale), al livello B1 del CEFR formativo di fre-
quenza, da appren-
dimenti formali,
non formali ed in-
formali
11. Conoscenze Sicurezza sul luogo di 8 Max 4 | Ammesso credito di
- Legislazione sulla salute e sicurezza sui lavoro frequenza con valo-
luoghi di lavoro e applicazione delle nor- re a priori, ricono-
me di sicurezza sciuto a chi ha gia
- Gli obblighi del datore di lavoro e del la- svolto, con idonea
voratore attestazione (con-
- Dispositivi di protezione individuali formita settore di
riferimento e validi-
Abilita ta temporale), il
- Applicare i protocolli di prevenzione e ri- corso conforme
duzione del rischio professionale all’Accordo Stato —
Regioni del
21/122011 - For-
mazione dei lavora-
tori, ai sensi dell’art.
37, comma 2 del
D.lgs. 81/2008
DURATA MINIMA TOTALE, AL NETTO DEL TIROCINIO CURRICULARE 215 Max 79

NOTA:

Le Unita di Risultati dell'apprendimento n. 1 e 2, vanno realizzate prima delle altre Unita.

5. TIROCINIO CURRICULARE:
Durata minima: 50 ore;
Durata massima: il 40% sul totale del percorso.

6. UNITA’ DI RISULTATI DI APPRENDIMENTO AGGIUNTIVE:
A scopo di miglioramento/curvatura della progettazione didattica, nel limite massimo del 10% delle ore totali

di formazione, al netto del tirocinio curriculare.




. METODOLOGIA DIDATTICA:

Le Unita di Risultati di apprendimento vanno realizzate attraverso attivita di formazione d'aula specifica e
metodologia attiva, utilizzando, se necessario, laboratori pratici, in particolare per le Unita di Risultati di ap-
prendimenton.3,4e7.

. VALUTAZIONE DIDATTICA DEGLI APPRENDIMENTI:
Obbligo di tracciabile valutazione didattica degli apprendimenti, per singola Unita di risultati di apprendi-
mento.

. GESTIONE DEI CREDITI FORMATIVI:
- Credito di ammissione: --.
- Crediti di frequenza: la percentuale massima riconoscibile ¢ il 30% sulla durata di ore d’aula o laborato-
rio; il 100% sul tirocinio curriculare, al netto degli eventuali crediti con valore a priori.

10. REQUISITI PROFESSIONALI E STRUMENTALI:

Qualificazione dei formatori, di cui almeno il 50% esperti provenienti dal mondo del lavoro, in possesso di
una specifica e documentata esperienza professionale o di insegnamento, almeno triennale, nel settore di ri-
ferimento; presenza di aule e laboratori adeguatamente attrezzati.

11. ATTESTAZIONE IN ESITO RILASCIATA DAL SOGGETTO ATTUATORE:

Documento di formalizzazione degli apprendimenti, con indicazione del numero di ore di effettiva frequenza.
Condizioni di ammissione all’'esame finale: frequenza di almeno 1'80% delle ore complessive del percorso
formativo. E consentita 'ammissione all'esame finale, anche a fronte della frequenza di almeno il 70% delle
ore complessive del percorso formativo, previo parere favorevole - documentato — del collegio dei docen-
ti/formatori.

12. ATTESTAZIONE IN ESITO AD ESAME PUBBLICO:

Certificato di qualificazione professionale, rilasciato ai sensi del D.Igs. 13/2013.



