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24.13  ADDETTO CUSTOMER CARE 

DESCRIZIONE PROFILO 

L'Addetto customer care si inserisce nel processo di post vendita operando nel servizio customer care di aziende di medie-grandi 
dimensioni di distribuzione/vendita prodotti e servizi. Può essere destinato alla gestione del numero verde in house, al call center, 
alla gestione di casella postale, al sito internet dedicato alla customer service. Nel caso di addetti più esperti si può anche occupare 
dell'affiancamento/addestramento/formazione e controllo di altri operatori di call center più giovani o neo inseriti e/o appartenenti 
a servizi in outsourcing. In questo caso e per aziende di grandi dimensioni l'Addetto customer care viene definito anche team leader. 
In generale, a tutti i livelli i suoi compiti sono quelli di ascolto proattivo di problemi e richieste del cliente, individuazione dell'ambito 
in cui si inquadra il problema/richiesta e proposta di possibili soluzioni, assistenza e informazioni su prodotti, servizi, informativa, 
modulistica e canali di accessibilità dell'azienda in ogni forma, ecc. 

ELEMENTI DI CONTESTO 

Ambito di riferimento 

Opera nei servizi post vendite di custode care all’interno di imprese di prodotto/servizio. 

Collocazione organizzativa 

Di solito si trova a lavorare nella direzione qualità o marketing con altre persone che svolgono il suo stesso ruolo con la supervisione 
di un Team leader e/o Responsabile del customer care. 

REFERENZIAZIONI 

Livello EQF: 4 
 

Classificazione Internazionale delle Professioni ISCO 
4225 – Addetti all’informazione 

Classificazione Nazionale delle Professioni ISTAT 
4.2.2.1 - Addetti all'accoglienza e all'informazione nelle imprese e negli enti pubblici 

Classificazione Nazionale delle Attività economiche ATECO 
822 - Attività dei call center 

 
 

COMPETENZA 

Effettuare la rilevazione dei dati per indagini di soddisfazione del cliente-utente 

Livello EQF: 4 
 

Conoscenze Abilità 
Metodologie della ricerca qualitativa 
Metodologie della ricerca quantitativa 
Normativa in materia di tutela della Privacy 
Principi di customer satisfaction 

Utilizzare tecniche di comunicazione orale 
Utilizzare tecniche di comunicazione telefonica 
Applicare tecniche di conduzione interviste 
Utilizzare software conduzione di interviste di mercato 
Utilizzare software gestione attività di call center 

COMPETENZA 

Fornire assistenza ai bisogni/attese del cliente/utente 

Livello EQF: 4 
 

Conoscenze Abilità 
Elementi di customer care 
Elementi di teoria della comunicazione 
Principi di customer satisfaction 

Applicare metodi di verifica della soddisfazione del cliente 
Applicare procedure di gestione reclami 
Applicare tecniche di accoglienza della clientela 
Applicare tecniche di ascolto attivo 
Utilizzare tecniche di comunicazione interpersonale 
Utilizzare tecniche di comunicazione telefonica 
Utilizzare software gestionali per l'interrogazione di banche 
dati 
Utilizzare software gestione attività di call center 


