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SCHEDA CORSO

RECEPTIONIST: L'ARTE DELL'ACCOGLIENZA E DELLA GESTIONE

Corso  AZIENDALE

o Provvedere all'accoglienza delle persone in visita presso l'azienda
Competenze di fine

COrso
Realizzare lo smistamento delle telefonate
Requisiti d'accesso Previsti dal programma GOL
Sede Via Cernuschi — 8 Monza
Durata 60 ore
Obbligatoria - Mattina dalle 9.00 alle 13.00 + alcuni pomeriggi dalle
Frequenza

14.00 alle 16.00

INTRODUZIONE FIGURA RECEPTIONIST E SUO
POSIZIONAMENTO AZIENDALE-
introduzione figura - ruolo e story telling
La deontologia professionale
il comportamento dell'operatore in postazione receptionist
La riservatezza (CDPR)
RUOLO RECEPTIONIST
Ruolo Receptionist
come mi presento
Moduli - Conoscenze come presento il luogo dove lavoro
ACCOGLIENZA E GESTIONE DEL CLIENTE
le procedure di accoglienza (in board e out board)
TECNICHE DI ACCOGLIENZA
Cestire rapporti e relazioni
come accolgo il cliente
La gestione delle relazioni con i clienti
Fornire informazioni
GESTIONE TELEFONATE E LAMENTELE
la gestione delle telefonate
la gestione delle lamentele
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TECNICHE DI COMUNICAZIONE

Comunicazione efficace

Comunicazione Verbale

Comunicazione non verbale

Ascolto attivo

Cenni di pragmatica e pragma linguistica nella comunicazione
umana

Utilizzare tecniche di comunicazione

TIME MANAGEMENT

La gestione del tempo

La gestione degli inventari

gestire le priorita

La pianificazione delle attivita

La gestione degli imprevisti

Problem solving

PRINCIPI DI CUSTOMER CARE E DI CUSTOMER SATISFACTION_
Mappare il percorso del cliente: Identificare le diverse fasi che |
clienti attraversano, dalla consapevolezza, all'acquisto e alla post-
vendita. Analizzare e Individuare tutti i punti di contatto tra il
cliente e 'azienda, online e offline.

MARKETING

Cenni di marketing

Cenni di vendita

D.lgs. 81/08 Salute e sicurezza nei luoghi di lavoro, Principio di
responsabilita del datore di lavoro e del lavoratore dipendente,
Infortuni e malattie professionali, Soggetti che operano per |l
benessere del dipendente, Principali rischi presenti nel luogo di
lavoro, Principali tutele previste per il lavoratore, Organismi di
vigilanza in caso di inosservanza delle regole, Condotta del
lavoratore con riferimento ai principali rischi, Esercitazione pratica
sui rischi presenti

Test scritto

Attestato di competenze previo superamento del test finale e
frequenza minima 70% delle ore di lezione

Il corso avra luogo al raggiungimento del numero minimo di 5 allievi

Data: 06/02/2026

Ente Accreditato di riferimento: Cernuschi 8 _ Monza

Pratica trattata da: Giusy Guarna
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