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CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION 

Focus 
9Ω Řŀƭ ōŜƴŜǎǎŜǊŜ ŘŜƎƭƛ Operatori che dipende  

in gran parte la soddisfazione del Cliente. 

Premessa  

Nel Customer-care ƭŀ άǉǳŀƭƛǘŁ ŎƻƳǳƴƛŎŀǘƛǾŀέ ŝ ǳƴ ŎƻƴŎŜǘǘƻ ŀƳōƛƎǳƻΣ ǎǇŜǎǎƻ 
associato a statistiche relative alla durata di conversazione, ai tempi di 
ŀǘǘŜǎŀΧ  

/Ωŝ ǇŜǊƼ ŀƴŎƘŜ ǳƴΩŀƭǘǊŀ ǉǳŀƭƛǘŁΣ ŎƘŜ 
sfugge ad una diretta codificazione 
numerica, la quale ha un suo focus 
ǎǇŜŎƛŦƛŎƻΥ ƛƭ ōŜƴŜǎǎŜǊŜ ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ 
telefonico inteso come sviluppo del suo 
ǎŜƴǎƻ Řƛ ŜŦŦƛŎŀŎƛŀΦ : Řŀ ǉǳŜǎǘŀ άǎŜŎƻƴŘŀέ 
qualità che dipende in gran parte la prima. 

Le due caratteristiche 
ŘŜƭƭΩhǇŜǊŀǘƻǊŜ ŎƘŜ Ŧŀƴƴƻ 

la differenza 

Ferma restando la preparazione sul prodotto, i principali elementi distintivi 
della professionalità di un operatore telefonico sono due: la voce come 
strumento di credibilità e empatia (comunicazione) e la capacità di adottare 
strategie in base al cliente (problem solving). 

Il corso   C.Q.C. ς CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION è stato creato proprio 
per rispondere a queste due esigenze fondamentali, ed è in grado di offrire 
un training efficace per sviluppare una voce in grado di comunicare con 
efficacia le soluzioni che soddisfano il Cliente. 

Perché questo non è un 
corso come gli altri 

C.Q.C. ς CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION è 
un corso che ƴƻƴ ŎΩŜǊŀ Ŝ ŎƘŜ ǇǳƼ ŦŀǊŜ ƭŀ 
differenza. La Voce.net ha creato un metodo 
semplice e coinvolgente, basato sui colori, per 
trasferire agli operatori in soli due giorni i 
segreti di una Voce empatica, persuasiva, 
coinvolgente. 

Imparare a rispondere 
con una voce allineata ai 
valori distintivi del Brand 

La maggiore particolarità di questo corso sta nella ricerca della voce più 
adatta a rappresentare il Brand per il quale gli Operatori sono chiamati a 
ǊƛǎǇƻƴŘŜǊŜΦ {Ŝ ƛƭ .ǊŀƴŘ ŎƻƳǳƴƛŎŀ άŜƭŜƎŀƴȊŀέΣ Ǝƭƛ hǇŜǊŀǘƻǊƛ ƛƳǇŀǊŜǊŀƴƴƻ ŎƻƳŜ 
ǎƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀ ŜƭŜƎŀƴȊŀ Ŏƻƴ ƭŀ ǾƻŎŜΦ {ǘŜǎǎƻ ŘƛǎŎƻǊǎƻ ƴŜƭ Ŏŀǎƻ Řƛ άǎǇƻǊǘƛǾƛǘŁέΣ 
άǎŜƳǇƭƛŎƛǘŁέΣ ŜǘŎΦ 
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Con il Metodo FourVoiceColors®, lôoperatore telefonico imparerà ad usare 
una voce diversa per ognuna delle fasi della telefonata. 

A seconda del momento, saprà come generare: 

cordialità ï fiducia ï calma - autorevolezza ï coinvolgimento 

 

 

 

Metodo FourVoiceColors® - ©2005-2009 La Voce.net di Ciro Imparato ς Tutti i diritti riservati 
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Scheda del corso 

Obiettivi 

¶ Imparare a generare con la voce un feedback positivo nel cliente 

¶ sviluppare le potenzialità vocali 

¶ rispondere con una voce in linea con lo stile del Brand 

¶ sviluppare la capacità di problem solving 

¶ apprendere strategie efficaci per affrontare i clienti più difficili 

¶ individuare e superare i blocchi che limitano le proprie risorse 

Contenuti di 
comunicazione 

Generare con la voce i sentimenti base: cordialità autentica, fiducia, 
autorevolezza e calore umano (metodo  FOURVOICECOLORS® di Ciro Imparato) 

individuazione del colore dominante  

ŀƭƭŜƴŀƳŜƴǘƻ ŀƭƭΩǳǎƻ ƳƻŘǳƭŀǘƻ ŘŜƎƭƛ ŀƭǘǊƛ 3 

uso consapevole della voce per generare feedback positivi 

Usare il telefono con sincera attenzione: ogni individuo è unico 

Imparare a trasmettere spontaneità e naturalezza 

Saper adattare lo script ad ogni circostanza 

Contenuti di  
Problem Solving 

[Ωarte dello stratagemma: ottenere il massimo con il minimo sforzo 

strategie per la gestione efficace del complain (in particolare della gestione 
dei clienti aggressivi) 

ǎǘǊŀǘŜƎƛŜ ǇŜǊ ǊƛŘǳǊǊŜ ƭΩŀŦŦŀǘƛŎŀƳŜƴǘƻ ŘƻǾǳǘƻ alla ripetitività 

strategie per spezzare i loop depotenzianti dei circoli viziosi 

individuazione dei propri punti deboli e criteri per superarli 

Metodologia 

C.Q.C. ς CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION ǇǊŜǾŜŘŜ ƭΩǳǎƻ Řƛ ǘŜŎƴƛŎƘŜ 
formative evolute per suscitare entusiasmo e motivazione nel partecipante, 
ŎƻǎƜ ŎƘŜ ƭΩŀǇǇǊŜƴŘƛƳŜƴǘƻ Ǉƻǎǎŀ ŜǎǎŜǊƴŜ ŦŀǾƻǊƛǘƻΦ {ŜŎƻƴŘƻ ƛƭ ǇǊƛƴŎƛǇƛƻ ŘŜƭ 
learning by doing ƛƭ ŎƻǊǎƻ ǇǊŜǾŜŘŜ ŀƴŎƘŜ ƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ Řƛ role-playing, di giochi 
ŘΩŀǳƭŀ Ŝ ŘŜƭƭΩŀǳǎƛƭƛƻ ŘŜƭƭŀ ǾƛŘŜƻǊŜƎƛǎǘǊŀȊƛƻƴŜΣ ƛƴ ƳƻŘƻ ǘŀƭŜ ŎƘŜ ƛ ǇŀǊǘŜŎƛǇŀƴǘƛ 
siano condotti a mettere in pratica fin da subito ciò che hanno acquisito. 

Destinatari Operatori di Call Center e loro responsabili  

Durata 
Una giornata (max 9 partecipanti) se solo  FOURVOICECOLORS® 
Due giornate (max 16 partecipanti)  FOURVOICECOLORS® + problem solving  
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Chi siamo 

Ciro Imparato 

Ciro ImparatoΣ ŀǳǘƻǊŜ ŘŜƭ ƭƛōǊƻ ά[ŀ ǘǳŀ ǾƻŎŜ 
ǇǳƼ ŎŀƳōƛŀǊǘƛ ƭŀ Ǿƛǘŀέ ό{ǇŜǊƭƛƴƎ ϧ YǳǇŦŜǊ 
2009), è un doppiatore dalla voce calda e 
profonda che sentiamo tutti i giorni negli spot 
pubblicitari radiotelevisivi. Formatore e Voice 
Coach dal 1990, nel 2005 ha creato il metodo 
FOURVOICECOLORS® per migliorare la voce. 

 

Imparato unisce una grande padronanza nella gestione del pubblico ad una 
spiccata sensibilità verso la psicologia umana, derivante sia dalla formazione 
universitaria sia dagli anni di esperienza in aula. Le sue lezioni-show, basate 
su emozioni e sensazioni, sono dinamiche, spettacolari e molto coinvolgenti. 
[ΩƻōƛŜǘǘƛǾƻ ŝ conferire ai partecipanti 
sicurezza nella parola, efficacia comunicativa 
e capacità di parlare in pubblico con 
disinvoltura. Il suo approccio in aula è 
essenzialmente pragmatico: la sua esperienza 
di doppiatore gli consente di far sentire i vari 
colori della voce nello stesso momento in cui 
vengono trattati. Il messaggio che arriva è 
quindi duplice perché interessa sia la sfera 
cognitiva che quella emotiva. 

 

Il metodo  FOURVOICECOLORS® insegna ad usare la voce con  la semplicità dei 
colori, esattamente come capita in alcuni metodi per imparare la musica. Nel 
workshop FOURVOICECOLORS®, in sole otto ore i partecipanti imparano ad 
arricchire i concetti con una voce diversa per ogni circostanza: questo 
ŀǳƳŜƴǘŀ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŁ Řƛ ƎŜƴŜǊŀǊŜ ŎƻƴǎŜƴǎƻ Ŝ ŀŎŎǊŜǎŎŜ ƭΩŀǳǘƻǎǘƛƳŀ. 

 

La nostra Mission è: άGenerare consenso attraverso la pŀǊƻƭŀέΦ 

La Voce.net è titolare del metodo  FOURVOICECOLORS®. È la prima società di 
Formazione Aziendale in Italia a basare la sua attività sullo sviluppo della 
±ƻŎŜ ƴŜƭƭŜ ǾŀǊƛŜ ǘŜƳŀǘƛŎƘŜ ŀȊƛŜƴŘŀƭƛΦ [ΩƻŦŦŜǊǘŀ ǎǇŀȊƛŀ Řŀƭ ŎƻŀŎƘƛƴƎ ƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭŜ 
alla gestione di progetti di ampia portata su tutto il territorio nazionale. Le 
aree di intervento sono tutte quelle in cui la parola svolge un ruolo 
preminente: tavole rotonde, interviste, convention, customer center, 
vendita, presentazioni efficaci, public speaking.   

http://www.lavoce.net/ 
http://www.fourvoicecolors.com  

Per informazioni e contatti: comunicazione@lavoce.net 

 

http://www.lavoce.net/
http://www.fourvoicecolors.com/
mailto:comunicazione@lavoce.net

