 ALLEGATO B 
Esami di abilitazione alle funzioni di operatore telefonico addetto alle informazioni alla clientela e agli uffici relazioni al pubblico, di operatore telefonico addetto alla gestione e utilizzazione di banche dati, di operatore telefonico addetto ai servizi di telemarketing e di telesoccorso (D.M. 10.01.2000) 

PROVE D’ESAME: 
- prova teorica 
1) Doveri del centralinista e modalità di comunicazione al telefono 

2) Cultura generale 

3) Telefonia e centralino 

4) Informatica 

5) Lingue Straniere 

6) area di indirizzo concernente la specializzazione 
- prova pratica 
1) Braille (o altre modalità di scrittura e di lettura afferente la minorazione visiva) 

2) Centralino Telefonico. Operazioni al posto operatore (comprensive di comunicazioni in lingue straniere) 

3) Uso del personal computer e delle periferiche specifiche per minorati della vista e programmi applicativi 

4) area di indirizzo concernente la specializzazione 

PROGRAMMA D’ESAME 
1) COMUNICAZIONE 
- Teoria e tecniche delle comunicazioni 
- comunicazione interpersonale 
- strumenti per la gestione della comunicazione 
- gestione del messaggio e correttezza nell’emissione del messaggio (le regole verbali) 
- gestione della tecnica della domanda 
2) GESTIONE SERVIZIO AL CLIENTE/RELAZIONI CON IL PUBBLICO 
- principi di relazioni pubbliche 
- abilità comunicative con l’interlocutore 
- gestione del colloquio telefonico 
- comunicazione assertiva 
- comunicazione negoziale 
- comunicazione commerciale
- comunicazione motivazionale 
- saper leggere i bisogni della clientela e capacità di problem solving
       - competenza nell’intervista telefonica
- concetti di “immagine aziendale” 
-  elementi generali di marketing
3) DIRITTO/LAVORO 
- call center: principali funzioni, attività in house e outsourcing
- elementi fondanti della Costituzione italiana 
- l’amministrazione dello Stato, delle Regioni e degli Enti Locali 
- l’Unione Europea e il suo ordinamento 
- elementi di diritto del lavoro 
- leggi di tutela del lavoratore non vedente 
- la struttura della retribuzione (elementi base) 
- normativa sul trattamento dei dati personali 
- le norme sulla sicurezza nel posto di lavoro 
- conoscenza della Pubblica Amministrazione
- elementi di base di organizzazione del lavoro 

4) INFORMATICA 
- nozioni generali di informatica 
- conoscenza dell’architettura del personal computer 
- uso del sistema operativo Windows 
- uso dei programmi applicativi (elaboratore testi, foglio elettronico, internet e posta elettronica) 
- gestione data base (consultazione, inserimento e modifica dati)
- conoscenza e uso degli ausilii hardware e software per non vedenti e ipovedenti 

5) TELEFONIA 
- storia ed evoluzione della telefonia e delle tecniche di comunicazione telefonica 
- conoscenza dell’offerta dei servizi telefonici 
- modalità di comunicazione al telefono
- padronanza delle tecniche di apertura e chiusura della conversazione telefonica 
- padronanza delle tecniche di trasferimento della comunicazione telefonica 

6) LINGUE STRANIERE 
- conoscenza di base della lingua straniera inglese e di altra lingua europea 
- competenza di base per la gestione del colloquio telefonico in lingua straniera 
- conoscenza della fraseologia relativa al settore di appartenenza (area di impiego) 

7) BRAILLE 
- conoscenza e uso del sistema braille e/o modalità di scrittura/lettura afferenti la minorazione visiva 
- uso del braille attraverso i supporti elettronici (display braille) per i ciechi
- uso di hardware e di software specifici per l’ingrandimento dei caratteri per gli ipovedenti 

8) ELEMENTI DI ECONOMIA 
- cenni di economia generale
- il mercato del lavoro 
- il denaro e la moneta 
- il sistema delle imprese
- organizzazzione aziendale
- modelli organizzativi pubblici e privati

AREE DISCIPLINARI PER INDIRIZZI DI SPECIALIZZAZIONE: 
• Operatore telefonico addetto alle informazioni alla clientela e agli uffici relazioni con il pubblico 
- Principi di relazioni pubbliche
- competenza nelle relazioni interpersonali
- competenza nell’efficacia del contatto telefonico 
               - esemplificazione di modelli organizzativi per macrosettori (Credito, Sanità, Assicurativo,                           
       Pubblica Amministrazione, Turismo, ecc.) 
- approfondimento del colloquio in lingua straniera anche scritta 
- elementi di organizzazione di base 

• Operatore addetto alla gestione di banche dati 
- principi di relazioni pubbliche
- creazione, modifica e manutenzione di data base e di interfacce utente 
- tecniche di raccolta informazioni e di inserimento dati 
- approfondimento di un pacchetto di office automation 
- tecniche di raccolta informazioni/motori di ricerca ed inserimento dati 
- elementi di organizzazione di base 
• Operatore addetto ai servizi di telemarketing e di telesoccorso 
· principi di relazioni pubbliche

· rapporto con la clientela

· competenza nelle relazioni interpersonali

· competenza nell'efficacia del contatto telefonico

· elementi di organizzazione di base

a. Telemarketing: 
- il telemarketing 
- tecniche di marketing 
- tecniche di tele-selling e cross-selling 
- principi del marketing mix 

b. Telesoccorso: 
- tecniche organizzative del telesoccorso 

     - capacità di problem solving 
- nozioni di primo intervento di pronto soccorso telefonico 

     -  nozioni di psicologia dell’emergenza 
