C.O.C.

CUSTOMER-CARE
QUALITY
COMMUNICATION

CUSTOMER CENTER INBOUND

Rev. 6 2009



Ia Voce.net

voice & communication

C.Q.C.

CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION

9Q RIf 0S8 Ygedtarcchedipemis 3 A

Focus . . . .
in gran parte la soddisfazione del Cliente.
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associato a statistiche relative alla durata di conversazione, ai tem
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sfugge ad una diretta codificazione
numerica, la quale ha un w focus

Premessa
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telefonico inteso come sviluppo del st
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qualita che dipende in gran parte la primi

Le due caratteristiche
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la differenza

Ferma restando lamgparazione sul prodotto, i principatlementi distintivi
della professionalita di un operatore telefoniceono due: & voce come
strumento di credibilitd e empati&omunicazione) e la capacita di adottare
strategie in base al client@roblem solving).

Il corso C.Q.C. ¢ CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION € Stato creato propric
per rispondere a queste due esigenze fondamentali, ed é in grado di ¢
un training efficace per sviluppare una voce in grado di comunicare
efficacia le soluzioni che ddisfano il Cliente.

Perché questo non é un
corso come gli altri

C.Q.C. ¢ CUSTOMER-CARE QUALITY COMMUNICATION €
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semplice e coinvolgente, basato sui colori, pEriEt
trasferire agli operatori in soli due giorni passione
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segreti di unaVoce empatica, persuasiva,jayee
coinvolgente

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

La maggioreparticolarita di questo corso sta nella ricerca della voce

adatta a mppresentare il Brand per il quale gli Operatori sono chiame
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Con il Metodo FourVoiceColors®, lperatore telefonico imparera ad usare
una voce diversa per ognuna delle fasi della telefonata.

A seconda del momento, sapra come generare:

cordialitai fiduciai calma - autorevolezza i coinvolgimento

FASE 2 FASE 3 FASE 4
CREAZIONE DI UN ﬁ COMUNICAZIONE ﬁ CONFERMA DELLA
CLIMA DI FIDUCIA PROFESSIONALE

BUONA RELAZIONE

—
VOCE VERDE VOCE BLU VOCE ROSSA
FIDUCIA AUTOREVOLEZZA CALORE UMANO
sincera, rassicurante, umana pacata, affidabile, sicura calda, coinvolgente

A 4

FAR PERCEPIRE QUALITA’
FIN DAI PRIMI 10 SECONDI

ASCOLTARE CON ORGOGLIO DI
IR NOSTRO ATTENZIONE, COMPRENDERE R £ APPARTENENZA E
INTERLOCUTORE IL MOTIVO DELLA PIACEVOLEZZA NEL
TELEFONATA, RASSICURARE I SICUREZZA CONDIVIDERLO CON
S LN FEEDBACK E STABILIRE UNA RELAZIONE L'INTERLOCUTORE

POSITIVO

Metodo FourVoiceColo®- © 20052009 La Voce.net di Ciro Imparatd utti i diritti riservati
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Scheda del corso

Obiettivi

Imparare a generare con la voce un feedback positivo nel cliente
sviuppare le potenzialita vocali

rispondere con una voce in linea con lo stile del Brand
sviluppare la capacita groblem solving

apprendere strategie efficaci per affrontare i clienti piu difficili
individuare e superare i blocchi che limitano le proprserse

E R

Contenuti di
comunicazione

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

individuazione del colore dominante
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uso consapevole della voce pnerarefeedbackpositivi

Usare il telefono con sincera attenzione: ogni individuo € unico
Imparare a trasmettere spontaneita e naturalezza

Saper adattare lo script ad ogni circostanza

Contenuti di
Problem Solving

[ axe dello stratagemmaottenere il massimo con il minimo sforzo

strategie per la gestione efficace demplain(in particolare della gestion
dei clienti aggressivi)
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strategie per spezzarddop depotenzianti dei circoli viziosi
individuazione dei propri punti deboli e criteri per supdirar

C.Q.C. ¢ CUSTOMER-CARE QUALITY Communicaton LINB @SR S f Qdza
formative evolute per suscitare entusiasmo e motivazione nel partecipe
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Metodologia learning by doingh f  O2 NE 2  LINB @ S Réeplayhe & Siocki
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siano condotti a mettee in pratica fin da subito cio che hanno acquisito.

Destinatari Operatori di Call Center e loro responsabili
. _— o
Durata Una giornatgmax 9 partecipnti) se séo FOURVOICECOLORS

Due giornate (max 16 partecipan®purVoicECOLORs® + problem solving
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Ciro Imparato

Chi siamo

Ciro ImparatoX | dzi 2 N RSf
LJdz5 OF YOALFNIA ftF @
2009), € undoppiatore dalla voce calda
profonda che sentiamo tutti i giorni negli sp
pubblicitariradiotelevisivi. Formatore e Voic
Coach dal 1990, nel 2BMa creato il metodo
FourVoiceCoLors® per migliorare la voce.

Imparato unisce una grande padronanza nella gestione del pubblico ac
spiccata sensibilita verso la psicologia umana, derivaiatelala formazione
universitaria sia dagli anni di esperienza in aula. Le sue lestiomi, basate
Su emozioni e sensazioni, sono dinamiche, spettacolari e molhwalgenti.
[ Q20 A Sl Gokhferige ai§ partecipanti
sicurezza nella parola, efficacia conuativa
e capacita di parlare in pubblico cor=
disinvoltura. 1l suo approccio in aula ¢
essenzialmente pragmatico: la sua esperien
di doppiatore gli consente di far sentire i va
colori della voce nello stesso momento in c
vengono trattati. Il messaggiche arriva e
quindi duplice perché interessa sia la sfera
cognitiva che quella emotiva.

FourVoicEGOLORS®

Il metodo FourVoiceCoLors® insegna ad usare la voce con la semplicita
colori, esattamente come capita in alcuni metodi per imparare la musica
workshop FourVoICECOLORS®, in sole otto ore | partecipanti imparano
arricchire i concetti con una voce diversa per ogni circostaqzasto
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lavoce..

voice & communication

LanostraMission e0Generare consenso attraversolapl NR f | € @

La Voce.net & titolare del metod#ourVoiceCoLors®. E la prima societa ¢
Formazione Aziendale in Italia a basare la sua attivita sullo sviluppo
+20S ySttS @GFNARS (GSYIFGAOKS T ASy
alla gestione dprogetti di ampia portata su tutto il territorio nazionale. |
aree di intervento sono tutte quelle in cui la parola svolge un rt
preminente: tavole rotonde, interviste, convention, customer ceni
vendita, presentazioni efficaci, public speaking.

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

Per informazioni e contatti: comunicazione@Ilavoce.net
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