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Esistono due tipi di operatori di telemarketing: quelli che fissano
appuntamenti e quelli che non fissano appuntamenti. Un operatore
di telemarketing efficace considera la telefonata un successo soltanto
se si conclude con un appuntamento.

Nel libro vengono presentati i 7 passi del modello F.I.D.U.C.I.A. per
fissare un appuntamento con numerosi esempi e casi pratici:

Focalizzare lo script della telefonata
Iniziare con il piede giusto
D ichiarare l’obiettivo della telefonata e presentarsi
U tilizzare le obiezioni come un’opportunità per fissare un appuntamento
Convincere coinvolgendo
Indurre “spintaneamente” a dirci di sì
Archiviare la telefonata e definire il passo successivo

Il libro si rivolge ad operatori di call center, agenti di vendita, imprenditori,
personale di uffici interni, assistenti di Direzione, consulenti e a tutti
coloro che telefonano per riuscire ad ottenere un appuntamento. 

Gianluca Gambirasio fondatore ed Amministratore Unico
di Olympos Group srl ama definirsi “di professione
sci alpinista e per hobby consulente e formatore
aziendale”. Laureato con lode in Economia e Commercio,
ha lavorato per diverse società di consulenza e
formazione nazionali ed internazionali. Ha sviluppato
diverse metodologie innovative di formazione tra cui

la metodologia investigativa (www.acenacondelitto.it) e la montagna
una scuola di management (www.montagnascuoladimanagement.it).
È intervenuto per oltre 150 aziende tra cui Epson, Intesa SanPaolo, Fiat,
Bosch, CariParma, Banca Marche, Ikea, Fischer, General Electric, Fondiaria
SAI, Technogym, Philips, NSK, Komatsu, Kodak, Nital, CNA, Ferretti Yachts
e Svarovski Optik. Ai suoi corsi di formazione hanno partecipato oltre 4.000
persone. Per contattare l’autore: gianluca.gambirasio@olympos.it.

Olympos Group srl è una società di consulenza e
formazione commerciale, marketing e manageriale.
Si caratterizza per un approccio pragmatico al
raggiungimento degli obiettivi del Cliente sintetizzato
nel payoff: “Il valore di un’idea sta nel metterla in pratica”
(www.olympos.it – customer.service@olympos.it ).
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L’autore

Gianluca Gambirasio fondatore e amministrato-
re unico di Olympos Group srl. Ama definirsi
“di professione sci alpinista e per hobby con-
sulente e formatore aziendale”. Laureato con
lode in Economia e Commercio, ha lavorato per
diverse società di consulenza e formazione na-
zionali e internazionali. Ha scritto: Il venditore
etico: conquistare la fiducia del Cliente con i

fatti, Più risultati in meno tempo: come migliorare la gestione delle proprie
attività lavorative, La montagna: una scuola di management. La determi-
nazione del singolo e della squadra sono le chiavi del successo sul K2 co-
me in azienda (www.montagnascuoladimanagement.it), 1000 aforismi e
citazioni a uso aziendale e non solo e Formazione Formatori: emergere
con i risultati dalla giungla della formazione aziendale.

Oltre a essersi occupato in prima persona di telefonare per fissare in-
contri con nuovi Clienti, si occupa della formazione interna degli operatori
telefonici Olympos che effettuano tale lavoro per noi e per la nostra clien-
tela. Gestisce inoltre il corso interaziendale “Telefonare per fissare appun-
tamenti” e gli interventi di formazione su misura che realizziamo per nume-
rosi team di telemarketing.

È intervenuto per oltre 150 aziende tra cui Epson, Intesa SanPaolo,
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Fiat, Bosch, CariParma, Kone, Banca Marche, Ikea, Fischer, General Elec-
tric, Fondiaria SAI, Technogym, Philips, NSK, Komatsu, Kodak, Nital,
CNA, Ferretti Yachts e Svarovski Optik. Ai suoi corsi di formazione hanno
partecipato oltre 4.000 persone.

Per contattare l’autore scriva a: gianluca.gambirasio@olympos.it o vi-
siti il sito www.gianlucagambirasio.it.

Olympos Group srl è una società di consulenza e for-
mazione commerciale, marketing e manageriale.

Si caratterizza per un approccio pragmatico al rag-
giungimento degli obiettivi del Cliente sintetizzato nel
payoff: “Il valore di un’idea sta nel metterla in pratica”

(www.olympos.it – customer.service@olympos.it).



A Cristina e Nicoletta
così diverse ma così uguali

nel bene che vi voglio
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Introduzione
A lungo andare, solo il capace ha fortuna

Menandro.

Esistono due tipi di operatori di telemarketing:
• quelli che fissano appuntamenti;
• quelli che non fissano appuntamenti.

La differenza tra un bravo operatore di telemarketing e uno molto bravo
sta nei risultati ottenuti. Dal mio punto di vista, l’unica caratteristica di un
operatore di telemarketing di successo è l’abilità di conseguire risultati su-
periori alla media, in termini:
• quantitativi: numero di appuntamenti fissati;
• qualitativi: se l’obiettivo non è “fissare appuntamenti a ogni costo”, un

operatore di successo è abile nel selezionare solo gli interlocutori ad
alta potenzialità.
Un operatore di telemarketing efficace considera la telefonata un suc-

cesso soltanto se si conclude con un appuntamento.
Nell’attività che svolgiamo per fissare appuntamenti, possiamo dividere

gli interlocutori che contattiamo in tre categorie:
• gli assolutamente no: anche se fossero al telefono con il miglior ope-

ratore di telemarketing del mondo non concederanno mai la loro dispo-
nibilità;

• gli assolutamente sì: anche al peggiore operatore di telemarketing del
mondo daranno la loro disponibilità;

• i dipende: i potenziali Clienti da persuadere all’incontro.
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L’operatore di successo ha tre particolari abilità che lo contraddistin-
guono:
1. trasformare i dipende in sì;
2. selezionare gli interlocutori interessanti dai “perdi tempo”: qualora il

suo obiettivo non sia unicamente quantitativo ma anche qualitativo;
3. raccogliere informazioni dagli assolutamente no.

Per possedere l’“unica caratteristica” di un operatore di telemarketing
di successo (l’efficacia), ritengo determinante sviluppare le seguenti cinque
doti (che riporto in ordine di importanza):
1. preparazione;
2. “spintaneità”;
3. coinvolgimento;
4. spontaneità;
5. sintonia.

Anche nel telemarketing la “sesta marcia”, quella che ci permette di ec-
cellere nei risultati, è rappresentata dalla nostra motivazione e dal nostro
atteggiamento mentale positivo.

Trovare piacere, essere stimolato, andare sempre alla ricerca di nuovi
traguardi, essere ambiziosi, svegliarsi alla mattina con un sorriso, voler
sempre migliorare, non sentirsi mai arrivati e/o stanchi, divertirsi lavoran-
do, avere passione ecc. sono sicuramente la tecnica più efficace per fare be-
ne e con successo il proprio lavoro.

Nel libro vengono presentati i 7 passi del modello FIDUCIA per fissa-
re un appuntamento:
F ocalizzare lo script della telefonata;
I niziare con il piede giusto;
D ichiarare l’obiettivo della telefonata e presentarsi;
U tilizzare le obiezioni come un’opportunità per fissare un appuntamento;
C onvincere coinvolgendo;
I ndurre “spintaneamente” a dirci di sì;
A rchiviare la telefonata e definire il passo successivo.

Ringrazio i colleghi Aldo Frigenti, Alessandro Frè, Alfonso Miceli,
Elisabetta Castagneri e Stefano Greco per le loro interviste riportate in que-
sto libro. Ringrazio Claudio Scalco per l’aiuto nella correzione delle bozze.

Buona lettura e buone telefonate.

Gianluca Gambirasio



13

1. “La banca delle idee”

Il valore di un’idea sta nel metterla in
pratica

Thomas Alva Edison.

Leggendo questo manuale, selezioni le idee chiave che le serviranno
nel suo lavoro e le riporti di seguito per evitare il rischio di dimenticarle.
Mi auguro rappresentino per lei un ottimo investimento per aumentare sia il
numero che la qualità degli appuntamenti fissati.
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2. Sviluppare un piano personale di miglioramento

Non si può insegnare niente a un uomo.
Si può solo aiutarlo a scoprire ciò che ha
già dentro di sé

Galileo.

I quattro stadi dell’apprendimento di una persona sono:
1. inconsciamente incompetente: non si sa di dovere/potere imparare un

qualcosa;
2. consciamente incompetente: so di potere imparare un qualcosa;
3. consciamente competente: so di saper/saper fare una cosa;
4. inconsciamente competente: riesco a compiere azioni senza pensarci,

mi vengono spontanee.
Ognuno di noi ha dei punti di forza (+) e delle aree di miglioramento (–).

Tutti i giorni abbiamo l’occasione per metterci alla prova in continuazione,
testando sul campo le nostre capacità e i nostri progressi.

Per quanto riguarda le aree di miglioramento le possiamo distinguere in:



15

• consapevoli: siamo a conoscenza che rappresentano dei nostri punti di
debolezza. Tra tutte le nostre aree di miglioramento, queste sono le me-
no pericolose. Essendone coscienti abbiamo già presente l’obiettivo su
cui impegnarci;

• inconsapevoli: queste sono il vero pericolo. Sono i nemici/freni che
ogni giorno inconsapevolmente portiamo con noi nel nostro lavoro. Nel
giorno in cui non vorremo o saremo più in grado di individuarle avre-
mo finito di migliorare e di crescere. La mancanza di umiltà è una delle
peggiori aree di miglioramento che possa avere una persona. Se non c’è
umiltà manca la predisposizione al miglioramento continuo (fig. 1).
Mi auguro che questo manuale possa esserle utile nell’individuare con

maggiore chiarezza ciò che sa già fare ottimamente e nel comprendere se ol-
tre alle aree di miglioramento consapevoli (le meno pericolose poiché già
sotto i nostri occhi) esistono aree di miglioramento inconsapevoli da scoprire.

Fig. 1 – Il percorso dello sviluppo personale
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Esercizio: autoanalisi punti di forza e aree di miglioramento

Sintetizzi nella seguente tabella i suoi principali punti di forza e aree di mi-
glioramento nel telefonare per fissare appuntamenti.

Punti di forza
(nel telefonare per fissare appuntamenti)

Aree di miglioramento
(nel telefonare per fissare appuntamenti)

1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
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Un consiglio che le propongo è di fissare un incontro con il suo capo, un
suo collega/collaboratore e/o altre persone che hanno avuto modo di
ascoltarla mentre telefona e che lei stima e apprezza per sapere la loro
opinione su questa sua autovalutazione. Sarà una preziosa occasione per
confrontare la propria autopercezione con quella di persone che nel lavoro
la conoscono molto bene.
Un ulteriore buon metodo per individuare le nostre aree di miglioramento
consiste nel registrare le nostre telefonate. Quando andremo a risentirle
avremo la possibilità di ascoltare con maggiore attenzione le nostre parole
e il nostro stile di comunicazione.
Il giorno stesso in cui al termine di una giornata di lavoro non ci chiederemo
più “Come posso gestire ancora meglio la prossima telefonata?” avremo
finito di crescere professionalmente e dal mio punto di vista anche di diver-
tirci nel lavoro che svolgiamo.
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