


Piano di formazione anno 2008
Vendita e AssistenzaToscana

. Agenti da formare: 240

. Formazione in aula:

Logistica :
>- Aule composte mediamente da 15 persone
>- Luogo della formazione: aula binario 16 Firenze SMN
>- Orario lezioni: 9,00-13,00 - 14,00-17,12

Tempi:
. 2° trimestre 2008 : dal 3 al 13 marzo e dal 31 marzo al 5 giugno:

numero 2 giorni per agente
. 4° trimestre 2008 : dal 22 settembre al 4 dicembre: numero 2 giorni per

agente

Argomenti:. Internet - ticketless, paperless, ritiri Self service
. Assistenza negli impianti e la gestione delle criticità

Salablu
. Post vendita: Rimborsi, Bonus, Reclami
. Furti bagagli, infortuni ai viaggiatori. Tariffe ed offerte commerciali
. Rapporto con il cliente. Sicurezza del lavoro

. Tematiche diverse rilevate dal questionario d'aula

, ruolo del RIT,

. Affiancamento in impianto fino il 31/12/2008

>- due sessioni di a cura del Responsabile d'impianto o istruttore individuato
a carattere tecnico

>- una sessione a cura di istruttore individuato sulla comunicazione -
relazione

.


