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4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a1: 

organizzare la postazione di lavoro nel centro servizio clienti 

e renderla ergonomica.

a1.1
Organizzo la postazione di lavoro in base alla mia statura e costituzione fisica 

secondo i principi dell’ergonomia e in maniera tale da tutelare la mia salute

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a1: 

organizzare la postazione di lavoro nel centro servizio clienti 

e renderla ergonomica.

a1.2

Completo la postazione di lavoro che mi è stata assegnata con attrezzature e 

ausili di lavoro personali e li organizzo in modo da poter lavorare in condizioni 

che promuovono la produttività e il benessere.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a1: 

organizzare la postazione di lavoro nel centro servizio clienti 

e renderla ergonomica.

a1.3
Organizzo la mia postazione di lavoro puntando a ridurre al minimo le emissioni 

e il consumo di risorse.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a2: 

garantire la funzionalità operativa dei media digitali nella 

postazione di lavoro.

a2.1 Accendo il computer, collego le periferiche e ne verifico il funzionamento.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a2: 

garantire la funzionalità operativa dei media digitali nella 

postazione di lavoro.

a2.2
Regolo le impostazioni di luminosità e nitidezza dello schermo per non 

affaticare gli occhi.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a2: 

garantire la funzionalità operativa dei media digitali nella 

postazione di lavoro.

a2.3

Verifico la disponibilità delle applicazioni e l’accesso ai dati di cui ho bisogno per 

lavorare, premurandomi di risolvere eventuali problemi o di richiedere 

assistenza tecnica.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a2: 

garantire la funzionalità operativa dei media digitali nella 

postazione di lavoro.

a2.4

Controllo la disponibilità tecnica di tutti i canali di comunicazione attivi presso 

la mia postazione di lavoro, premurandomi di risolvere eventuali problemi o di 

richiedere assistenza tecnica.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a3: 

predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per 

la consulenza alla clientela.

a3.1
Raccolgo informazioni attraverso diversi canali (mail, chat, intranet, affissioni 

ecc.) sulle modifiche alle disposizioni normative e aziendali.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a3: 

predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per 

la consulenza alla clientela.

a3.2

Raccolgo informazioni sulle prestazioni di mercato delle principali aziende 

concorrenti e sulle caratteristiche che li differenziano dai servizi che 

rappresento.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a3: 

predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per 

la consulenza alla clientela.

a3.4
Raccolgo informazioni attraverso diversi canali (mail, chat, intranet, affissioni 

ecc.) sulle modifiche alle prestazioni di mercato.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a3: 

predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per 

la consulenza alla clientela.

a3.5

Controllo e aggiorno le informazioni sulle prestazioni di mercato e sulle 

promozioni in corso del centro servizio clienti e mi assicuro di averle a portata 

di mano.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a3: 

predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per 

la consulenza alla clientela.

a3.6
Mi informo sulle linee guida impartite dall’azienda in merito alle modalità di 

risposta alle richieste dei clienti.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.1 Campo di competenze operative a: 

preparazione ai colloqui con la clientela

Competenza operativa a3: 

predisporre procedure e dati sulle prestazioni di mercato per 

la consulenza alla clientela.

a3.7

Preparo un piano di lavoro individuale (obiettivo del giorno, elenco delle attività 

da svolgere, scadenze, priorità ecc.) in base al piano operativo del centro 

servizio clienti e agli incarichi che mi vengono assegnati e discuto le questioni 

aperte con il mio superiore.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X
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4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.1
Mi preparo in modo che il corpo e la mente siano pronti a svolgere il lavoro che 

mi accingo a fare, verificando anche le condizioni della mia voce.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.2

Utilizzo i diversi canali di comunicazione in maniera alternata a seconda delle 

priorità e delle direttive aziendali, cercando se possibile di ridurre i tempi di 

attesa per la clientela.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.5
Mi mostro cortese e disponibile nella comunicazione con i clienti interni ed 

esterni, creando per loro un’esperienza positiva.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.8

Ricevo le richieste dei clienti attraverso vari canali, ne verifico la comprensibilità 

e la completezza, mi informo sulle parti mancanti e documento la richiesta in 

base alle indicazioni dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.9

Se i clienti ci contattano con riferimento a situazioni impegnative dal punto di 

vista emotivo (reclamo, disdetta, nascita, decesso o escalation), rispondo in 

modo empatico elaborando la richiesta con obiettività.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.10
Smisto le richieste ricevute e stabilisco un ordine di priorità per responsabilità, 

importanza e urgenza secondo le indicazioni dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b1: 

registrare le richieste della clientela provenienti da diversi 

canali, smistarle e stabilire un ordine di priorità.

b1.11
Se di mia competenza, mi occupo personalmente delle richieste dei clienti in più 

lingue o, in alternativa, le trasmetto all’operatrice/operatore responsabile.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b2: 

informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei 

dati nonché sulle condizioni generali.

b2.1 Informo i clienti sull’uso previsto dei dati che richiedo.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b2: 

informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei 

dati nonché sulle condizioni generali.

b2.2
Verifico l’identità dei clienti attenendomi alle disposizioni di legge e alle 

direttive dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b2: 

informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei 

dati nonché sulle condizioni generali.

b2.3
Spiego ai clienti le implicazioni legali in caso di mancata osservanza delle norme 

in materia di protezione dei dati.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b2: 

informare i clienti sulla registrazione e sul trattamento dei 

dati nonché sulle condizioni generali.

b2.4
Informo i clienti sulle condizioni generali e ne sottolineo la rilevanza con 

riferimento alla loro richiesta.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b3:

analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni 

di mercato adeguate.

b3.1
Prima di chiamare o richiamare un cliente, preparo la formula di apertura della 

conversazione.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b3:

analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni 

di mercato adeguate.

b3.2 Cerco di capire la richiesta del cliente attraverso domande mirate.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b3:

analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni 

di mercato adeguate.

b3.3
Ascolto attivamente il cliente e adeguo la mia comunicazione alla specifica 

situazione.

C6 - Valutare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC valutano un fatto 

più o meno complesso in base a determinati criteri.
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4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b3:

analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni 

di mercato adeguate.

b3.4
Nel dialogo con la clientela sono in grado di capire la tipologia di cliente che ho 

di fronte e di adeguare la mia comunicazione alla specifica situazione

C6 - Valutare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC valutano un fatto 

più o meno complesso in base a determinati criteri.

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b3:

analizzare le esigenze della clientela e individuare prestazioni 

di mercato adeguate.

b3.5
In base al profilo del cliente e all’andamento della conversazione, riconosco le 

sue esigenze e individuo la prestazione di mercato più adeguata.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.1

Fornisco ai clienti consulenza completa sulle prestazioni di mercato del centro 

servizio clienti e su tematiche tipiche del servizio clienti parlando nella lingua 

nazionale locale.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.2

Fornisco consulenza ai clienti in una seconda lingua nazionale o in inglese in 

forma orale con l’aiuto di modelli specifiche di dialogo standardizzati messi a 

disposizione dall’azienda e/o di strumenti di traduzione (B1+).

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.3
Fornisco consulenza ai clienti per iscritto sulle prestazioni di mercato e su 

tematiche tipiche del centro servizio clienti nella lingua nazionale locale.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.4

Con il supporto di ausili (moduli di testo, strumenti ecc.), redigo per iscritto 

informazioni semplici e formali per i clienti in una seconda lingua nazionale o in 

inglese A2+).

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.5
Riesco a fornire ai clienti una consulenza convincente e a ottenere così il loro 

consenso.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.6

Presento ai clienti la struttura dei prezzi delle prestazioni di mercato e sono in 

grado di motivarla nella lingua nazionale locale e in una seconda lingua 

nazionale o in inglese (B1+).

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.7

Ricevo i reclami dei clienti nella lingua nazionale locale e in una seconda lingua 

nazionale o in inglese, chiarisco eventuali domande, pattuisco una soluzione e 

chiudo il reclamo assicurandomi che il cliente sia soddisfatto (B1+).

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.8

Nei casi motivati trovo soluzioni di benevolenza a favore del cliente 

attenendomi alle indicazioni dell’azienda e fornisco la documentazione del caso 

nella lingua nazionale locale e in una seconda lingua nazionale o in inglese 

(B1+).

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa b4: 

fornire consulenza alla clientela nella lingua nazionale locale 

nonché in una seconda lingua nazionale o in inglese e 

proporre soluzioni.

b4.9

Riassumo la conversazione avuta nella lingua nazionale locale e in una seconda 

lingua nazionale o in inglese e mi assicuro, attraverso domande mirate, che 

tutte le richieste siano state soddisfatte, nonché di concludere il colloquio con il 

cliente nel modo più positivo possibile (B1+).

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela
Competenza operativa b5: 

erogare o commissionare prestazioni di mercato 

concordate con la clientela.

b5.1
Verifico la disponibilità della prestazione di mercato concordata con il cliente e 

decido se posso fornirla direttamente, informando il cliente se necessario

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela
Competenza operativa b5: 

erogare o commissionare prestazioni di mercato 

concordate con la clientela.

b5.2
Erogo direttamente la prestazione di mercato rispondendo all’esigenza del 

cliente o attenendomi alle indicazioni dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.2 Campo di competenze operative b: 

conduzione dei colloqui con la clientela
Competenza operativa b5: 

erogare o commissionare prestazioni di mercato 

concordate con la clientela.

b5.3
Verifico l’esecuzione dell’ordine del cliente e ne documento la dinamica 

secondo le indicazioni dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X
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4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c1: 

fidelizzare i clienti.
c1.1

Raccolgo informazioni su offerte speciali, promozioni, prestazioni speciali, 

programmi fedeltà e bonus per promuovere la fidelizzazione della clientela.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c1: 

fidelizzare i clienti.
c1.3

Mi attengo a quanto prescritto dalle linee guida dell’azienda in materia di 

gestione del dialogo per assicurare una consulenza sicura, completa e affidabile.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c1: 

fidelizzare i clienti.
c1.4

A seconda del segmento di clientela in questione, propongo un servizio di 

consulenza e un’offerta speciale adeguati.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c1: 

fidelizzare i clienti.
c1.5

Attuo misure individuali di fidelizzazione della clientela basandomi sulle 

indicazioni dell’azienda al riguardo.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c1: 

fidelizzare i clienti.
c1.6

Contatto i clienti attraverso vari canali e propongo prestazioni di mercato in 

linea con il profilo del cliente (compresi cross-selling, up-selling e down-selling).

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c1: 

fidelizzare i clienti.
c1.7

Predispongo il portafoglio clienti esistente in modo tale da rafforzare la 

fidelizzazione della clientela nei confronti dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c2: 

acquisire clienti.
c2.1

Mi aggiorno regolarmente sulle offerte per acquisire nuovi clienti e/o presto 

supporto al reparto interno di marketing nelle attività di ideazione e/o 

programmazione delle iniziative di acquisizione clienti.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c2: 

acquisire clienti.
c2.2

All’interno del sistema di gestione dei contatti con la clientela cerco potenziali 

clienti cui proporre nuove campagne di acquisizione (promozioni).

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c2: 

acquisire clienti.
c2.3

Contatto attivamente potenziali clienti attraverso diversi canali e, applicando 

specifiche tecniche di formulazione delle domande, cerco di capirne le esigenze.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c2: 

acquisire clienti.
c2.4

Ai potenziali clienti presento in modo convincente prestazioni di mercato con 

l’obiettivo di finalizzare le vendite e acquisire nuovi clienti.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c2: 

acquisire clienti.
c2.5 Confuto le obiezioni dei potenziali clienti con argomenti o proposte convincenti.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c2: 

acquisire clienti.
c2.6

Contatto attivamente vecchi clienti e li riconquisto offrendo loro un’assistenza 

personalizzata.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c3: 

creare ed effettuare sondaggi e valutarne i risultati.
c3.1

Sulla base dei dati di cui dispongo verifico quali clienti posso chiamare senza 

violare le disposizioni in materia di protezione dei dati.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c3: 

creare ed effettuare sondaggi e valutarne i risultati.
c3.2

Preparo l’apertura della conversazione finalizzata alla conduzione del sondaggio 

e penso a quali argomenti usare per confutare le probabili obiezioni dei clienti.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c3: 

creare ed effettuare sondaggi e valutarne i risultati.
c3.3 Conduco sondaggi a voce e/o per iscritto secondo le indicazioni dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.3 Campo di competenze operative c: 

impostazione dei rapporti con la clientela

Competenza operativa c3: 

creare ed effettuare sondaggi e valutarne i risultati.
c3.4 Registro le risposte a un sondaggio e ricavo da esse informazioni sul da farsi.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.1
Rifletto sempre sul comportamento che tengo durante il dialogo con i clienti e 

adotto le misure opportune per presentarmi nella giusta veste.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X
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4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.2

Analizzo le conversazioni intercorse con la clientela sulla base di registrazioni, 

feedback dei clienti o valutazioni interne ed estrapolo dalle mie analisi misure 

finalizzate a ottimizzare in misura costante la qualità delle interazioni.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.3

Per migliorare le mie capacità di gestione del dialogo con la clientela, definisco 

obiettivi verificabili, prendo opportune misure e controllo il raggiungimento 

degli obiettivi.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.4
Analizzo il colloquio con l’obiettivo di capire se per il cliente l’esperienza è stata 

positiva, annoto le mie conclusioni ed estrapolo misure di miglioramento.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.5
Attuo in modo autonomo le misure ricavate dalla mia analisi, chiedendo 

supporto esterno in modo tempestivo, se necessario.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.6
Riconosco situazioni di stress nell’ambiente di lavoro e metto in atto 

autonomamente misure di prevenzione, riconoscimento precoce e gestione

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.7
Nella gestione di conversazioni impegnative sono in grado di differenziare tra 

fatti ed emozioni delle persone coinvolte.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d1: 

riflettere sulle interazioni con la clientela e ottimizzare la 

propria capacità di gestione del dialogo.

d1.8
Perseguo attivamente lo sviluppo personale e professionale, ricercando nuovi 

corsi di formazione continua e proponendoli al mio datore di lavoro.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d2: 

analizzare e ottimizzare la propria produttività nel dialogo 

con la clientela.

d2.2
Verifico ogni giorno il mio livello di produttività per individuare margini di 

miglioramento nel mio modo di lavorare e gestire il tempo e per ottimizzarli.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d2: 

analizzare e ottimizzare la propria produttività nel dialogo 

con la clientela.

d2.3

Metto in relazione il dispendio di tempo durante il colloquio con un cliente con 

il risultato raggiunto, valuto la mia produttività sulla base di indicatori aziendali 

e confronto la mia valutazione con quella della direzione del team.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d2: 

analizzare e ottimizzare la propria produttività nel dialogo 

con la clientela.

d2.4
In caso di scostamento dagli obiettivi prefissati, adotto di mia iniziativa misure 

volte a ottimizzare l’organizzazione e l’efficienza del mio modo di lavorare.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d2: 

analizzare e ottimizzare la propria produttività nel dialogo 

con la clientela.

d2.5
Verifico il mio contributo al raggiungimento degli obiettivi del team e discuto la 

situazione con i colleghi.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d2: 

analizzare e ottimizzare la propria produttività nel dialogo 

con la clientela.

d2.6
Mi confronto con gli altri membri del team e rifletto sul mio ruolo al suo 

interno.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d3: 

riflettere sulle procedure operative del centro servizio clienti 

e avanzare proposte di miglioramento.

d3.1
Mi informo sulle linee guida del centro servizio clienti e le utilizzo come 

riferimento per il lavoro e la comunicazione con la clientela.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d3: 

riflettere sulle procedure operative del centro servizio clienti 

e avanzare proposte di miglioramento.

d3.2

Mi informo sulle direttive (procedure, responsabilità, competenze, standard di 

qualità) relative all’organizzazione e alla collaborazione nel centro servizio 

clienti.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X
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4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d3: 

riflettere sulle procedure operative del centro servizio clienti 

e avanzare proposte di miglioramento.

d3.3

Rifletto regolarmente sulle procedure di lavoro del centro servizio clienti e 

avanzo proposte per il miglioramento continuo della qualità, della 

soddisfazione della clientela, dell’efficacia e dell’efficienza.

C5 - Sintetizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC combinano i 

singoli elementi di un fatto e li riuniscono per formare un insieme.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d3: 

riflettere sulle procedure operative del centro servizio clienti 

e avanzare proposte di miglioramento.

d3.4

Verifico il consumo di energia e di altre risorse presso il centro servizio clienti e 

ne ricavo proposte volte al miglioramento dell’efficienza energetica e al 

risparmio di risorse.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d4: 

registrare e trattare i dati relativi ai clienti e alle prestazioni 

di mercato nei sistemi di gestione dei contatti con la 

clientela.

d4.1
Registro e tratto in appositi sistemi di gestione i dati rilevanti relativi ai clienti e 

le interazioni avute con essi, attenendomi alle indicazioni dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d4: 

registrare e trattare i dati relativi ai clienti e alle prestazioni 

di mercato nei sistemi di gestione dei contatti con la 

clientela.

d4.2 Verifico che le informazioni raccolte siano state fornite a norma di legge.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d4: 

registrare e trattare i dati relativi ai clienti e alle prestazioni 

di mercato nei sistemi di gestione dei contatti con la 

clientela.

d4.3
Tratto con la massima riservatezza i dati dei clienti in conformità alle 

disposizioni della legge sulla protezione dei dati e alle condizioni generali.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d4: 

registrare e trattare i dati relativi ai clienti e alle prestazioni 

di mercato nei sistemi di gestione dei contatti con la 

clientela.

d4.4

Prendo nota degli interessi personali dei clienti e delle informazioni relative alle 

loro circostanze di vita per poter in futuro proporre offerte personalizzate e 

fidelizzare i clienti.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d4: 

registrare e trattare i dati relativi ai clienti e alle prestazioni 

di mercato nei sistemi di gestione dei contatti con la 

clientela.

d4.5

Registro nel sistema di gestione dei contatti con la clientela dati e informazioni 

relativi alle prestazioni di mercato erogate per poterli richiamare velocemente 

in caso di bisogno.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d5: 

interpretare e presentare i dati dei sistemi di gestione dei 

contatti con la clientela.

d5.1

Analizzo e interpreto dati selezionati dai sistemi di gestione die contatti con la 

clientela in funzione dell’incarico ricevuto e dell’obiettivo prefissato 

dall’azienda.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d5: 

interpretare e presentare i dati dei sistemi di gestione dei 

contatti con la clientela.

d5.2

Presento le informazioni e le conclusioni ricavate a specifici gruppi target, 

avvalendomi di tecniche e ausili di presentazione opportuni e rispettando le 

regole di riservatezza e protezione dei dati.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d6: 

introdurre i collaboratori del centro servizio clienti alle 

procedure e alle prestazioni di mercato.

d6.1
Preparo l’inserimento di nuovi collaboratori nella mia azienda e informo gli 

uffici interni interessati.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d6: 

introdurre i collaboratori del centro servizio clienti alle 

procedure e alle prestazioni di mercato.

d6.2
Spiego ai nuovi collaboratori la struttura organizzativa del centro servizio clienti 

e la suddivisione delle mansioni.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d6: 

introdurre i collaboratori del centro servizio clienti alle 

procedure e alle prestazioni di mercato.

d6.3
Introduco i nuovi collaboratori sulle procedure e le prestazioni di mercato 

dell’azienda.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d6: 

introdurre i collaboratori del centro servizio clienti alle 

procedure e alle prestazioni di mercato.

d6.4

Introduco i nuovi collaboratori sulle tecniche e gli ausili di comunicazione e 

spiego le indicazioni e gli standard dell’azienda in materia. Informo i nuovi 

collaboratori sulle buone pratiche che sul lavoro permettono di gestire in modo 

più efficiente risorse e consumi energetici.

C3 - Applicare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC applicano le 

capacità/tecnologie apprese in diverse situazioni.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d6: 

introdurre i collaboratori del centro servizio clienti alle 

procedure e alle prestazioni di mercato.

d6.5

Affianco i nuovi collaboratori per un certo periodo di tempo e registro 

sistematicamente il livello che hanno raggiunto nella formazione nonché i loro 

feedback.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X

4.4 Campo di competenze operative d: 

ottimizzazione dei colloqui con la clientela

Competenza operativa d6: 

introdurre i collaboratori del centro servizio clienti alle 

procedure e alle prestazioni di mercato.

d6.6

Analizzo la rilevanza pratica, la qualità e l’efficienza del mio programma di 

formazione sulla base dei feedback ricevuti dai nuovi collaboratori, dal 

personale esistente e dalla direzione del team e li utilizzo per ricavarne misure 

di ottimizzazione.

C4 - Analizzare

Le operatrici/Gli operatori per la comunicazione con la clientela AFC analizzano una 

situazione complessa scomponendo i fatti in singoli elementi e individuando la 

relazione fra gli elementi e le caratteristiche strutturali.

X
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