


VIII RAPPORTO ANNUALE UNIREC 

IN COLLABORAZIONE CON MEDIA PARTNERSHIP 

PROGETTO  PHONE COLLECTION: DA HARD A FEEL 

Introdurre un cambiamento culturale, immettendo in Azienda nuovi strumenti per 
aumentarne l’efficacia e l’efficienza e per comprendere meglio il Cliente ed i suoi bisogni 

Progetto di rottura con il passato che ha consentito di: 

 

 

o lavorare telefonicamente a livello SIA RAZIONALE CHE EMOZIONALE (FEELING) 

 

o utilizzare concetti e strumenti di tipo MATEMATICO nell’approccio con il cliente debitore 

 

 



VIII RAPPORTO ANNUALE UNIREC 

IN COLLABORAZIONE CON MEDIA PARTNERSHIP 

PROGETTO  PHONE COLLECTION: DA HARD A FEEL 

Recuperare grazie alla matematica e alle emozioni 

Per la componente emozionale: 

 

o parlare per IMMAGINI 

o AIUTARE il cliente ad uscire dalle proprie eventuali contraddizioni 

o scoprire i BISOGNI del cliente come persona 

o “SPINTA GENTILE” 

 

Per la componente matematica:  

 

o l’ EQUAZIONE DEL VALORE che stabilisce un equilibrio costruttivo tra benefici 

delle soluzioni proposte al cliente ed il suo impegno, sforzo e rischio 

o un ALGORITMO che mette in relazione la professionalità dell’operatore, la 

predisposizione al dialogo del cliente e la sua situazione economica 

 



VIII RAPPORTO ANNUALE UNIREC 

IN COLLABORAZIONE CON MEDIA PARTNERSHIP 

PROGETTO  PHONE COLLECTION: DA HARD A FEEL 

Cartelloni Feel 

L’incapacità di 

ascoltare il cliente  

Perdere la pazienza  

La difficoltà di 

gestire le tensioni 

del cliente  

Il cliente è un 

numero  

La fretta e la velocità  Tono pacato e 

parlata lenta  Cercare di capire i 

bisogni del cliente  

Più stima del mio 

lavoro  

Fare domande 

aperte  

Ricerca di un metodo 

alternativo per portare  

il cliente a fidarsi di 

me 

COSA LASCIO DEL METODO HARD COSA PRENDO DEL METODO FEEL 


