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Idees clau

El tracte que es dona en I'atencio al ciutada condiciona la imatge que es té de I'"Administracio.

idees clau

Gestionar correctament els canals d'imatge aporta grans avantatges i beneficis.

Comunicar és el procés de transsmisio d'un missatge entre un emissor i un receptor.
Saber comunicar-se bé és molt important per a I'entesa entre les persones.

Si coneixem els obstacles de la comunicacio, sabrem com superar-los i farem de la comunicacio
una eina wtil i practica.

La comunicacio no verbal és la comunicacio que es duu a terme mitjancant signes que no tenen una
estructura sintactica verbal. Els gestos, la mirada, la postura, etc., son elements decisius de la
comunicacio.

Tots els ciutadans volen cobrir una série de necessitats basiques: ser compresos, ser rebuts, sentir-
se importants, estar comodes. El personal que atén el ciutada podra satisfer aquestes necessitats
seguint una série de pautes.

L'acollida correcta al ciutada té tres fases: rebre’l, tractar el problema o la demanda i acomiadar-se
d'ell correctament.

L'atencio telefonica entra dins d’un servei de qualitat al client.
Hi ha tecniques i habilitats necessaries per a una bona atencio telefonica.

L'is del contestador automatic forma part de I'atencio telefonica i cada dia és més important.
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Tenir en compte les pautes d'actuacio davant algunes situacions especials ajuda a sortir-se’n amb
exit.

=
o

La imatge de PAdministracio local
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Els aspectes que cal valorar per considerar que un servei és de qualitat son els segiients:

I'entorn

el tracte

els serveis

les COMUNicacions

+

+

+

e

Son totes les expressions i els missatges que actuen com a canals
d'informacio i que s'utilitzen per donar a conéixer als ciutadans les
activitats i els serveis que ofereix |'/Administracio local.

Son els edificis on s'ubiquen els serveis de I'Administracio
local, especialment aguelles zones a les quals accedeix el
ciutada.

Son totes les activitats que es perceben plblicament. Qualitats
com lamabilitat, la cordialitat, el respecte, la consideracia i la
paciéncia son imprescindibles. L'escolta activa és determinant per
garantir una atencid correcta.

S6n fotes les prestacions que s'ofereixen al ciutada. Cal que el
servei sigui immediat, agil, rapid i personalitzat. Aixi mateix, cal
mostrar una actitud protessional i experia.
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Claus per a un tracte excel-lent
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El tracte excel-lent es basa en tres factors:

positivitat
e
. Cal tenir una actitud positiva, que parli de les possibilitats en lloc de les limitacions,
que destaqui els valors positius davant dels valors negatius, que es responsabilitzi
en lloc de culpabilitzar-se, que transmeti seguretat en lloc de sensacio de descontrol.

implicacio

o
Cal comprometre’s i mostrar-se interessat Es important estar
sempre predisposat a ajudar el ciutada.
anticipacio
s

Un factor determinant és el nivell d'anticipacié que es mostra a les expectatives del ciutada. Des d'aguesta
perspectiva, podem definir tres tipus de servei:
a) Deficient: no respon a les necessitats i no té solucions previstes ni disposicio per satisfer-les.
b) Correcte: respon a les necessitats quan el ciutada les expressa i té solucions previstes peré mosira una
disposicio passiva.
c) Excel-lent: respon a les necessitats del ciutada abans que les expressii anticipa les solucions mitjangant
una disposicio activa.

El procés de la comunicacio

La comunicacio es el proces de transmissio d'un missatge entre un emissor i un destinatari.
Els elements que intervenen en qualsevol acte de comunicacio son:

el procés de

- comunicacio
r entorn ¥ \
(sorolis)
canal

= visual, auditiu, olfactiu,...
emissor ( : %+ receptor
- Actituds (paraula, gest, escrit....) Actituds -
codi ¥
feedback B

WAE

L'emissor té la intencié de transmetre una idea al receptor i elabora el seu missatge, el codifica, és a dir, utilitza un llenguatge comprés pel

receptor, i I'emet a través d'un cert nombre de canals. Tant el receptor com I'emissor poden demanar feedback per assegurar-se que el
missatge s'ha entés o que els dos I'han entés de la mateixa manera.
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Els obstacles de la comunicacio

Col-loca en cada columna les segilents frases segons si faciliten o obstaculitzen la comunicacio:

La comunicacio verbal

; | p.;raula

—

~— correccio

—— prefeccio
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com es diu

allo que es diu

En la comunicacia verbal és important tenir en compte:

el vocabulari que sutilitza i Ia forma com es diven les

coses: abans de parlar s'ha de pensar be alld que es vol dir i fer-
ho de manera cordial i educada.

L entonacio: sha de modular i dirigir bé la veu.

El £0: ha de ser clari relaxat.

el VOIUM: no ha de ser ni tan baix que no se senti, ni tan alt
gue pugui intimidar.

elritme: noshade parlar ni massa pausadament ni massa de pressa.

La Vocalitzacio.: pronundiar correctament és basic per
fer-se entendre.
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L’escolta activa

Comunicar no nomeés consisteix a parlar, sino també a saber escoltar. Uneix les paraules de les dues columnes segons el gue creus gue és

I'escolta activa:

Escoltar
Respondre
Empatia

Ser pacient
Incomprensio
Respectar
Enutjar-se

L'escolta activa suposa:

- Mantenir una posicid corporal oberta al = =
dialeg que demaostri, amb els gestos, que activitat

ens interessa el que ens diuen.

- Mantenir el contacte visual de manera no
dominant o intimidatoria.

- Escoltar sense interrompre. S'ha de mostrar
que efectivament s'escolta, amb un

H somriure sincer i expressions d'assentiment.
e PR No cal estar-hi d"acord.
= - Mostrar empatia, comprendre els
 evitar sentiments de qui ens parla. Podem repetir
amb altres paraules el que ens estan dient i
mostrar que ho entenem. Aixo ajuda a
aclarir els missatges i promou |'enteniment
mutu.

- Intentar comprendre el punt de vista
de qui parla i acceptar les seves opinions
encara que no les compartim.

- Eliminar obstacles que frenen la
comunicacio: critiques, desqualificacions,
exigéncies, prejudicis, estereotips, etc.

- Respectar I'espai vital que l'altra persona
vol mantenir.

e—o—e etle 0 @ re—o Qe —el 0 o To

La importancia de la comunicacié no verbal

La comunicacid no verbal és tan o més impartant que la verbal, ja que é&s la decisaria en un procés dinteraccid. Aquest tipus de comunicacio
esta subjecta a factors culturals i contextuals. Es molt més complexa que la verbal, ja que és fot alld que es percep a través dels nostres

sentits.

contacte visual

Mirar a la cara la persona amb qui s'esta parlant &s el millor procediment per mostrar sinceritat. El contacte visual
indica que el canal de comunicacid és obert.

expressio de la cara

Cal que I'expressio del rostre estigui d'acord amb el missatge.

Encara que s'estigui assegut, indica el grau d'atencio i disponibilitat. Es pot augmentar |'abast dels missatges

postura adoptant una postura decidida.

- Es important tenir una actitud assertiva. Es a dir, expressar els sentiments propis de manera lliure i amb seguretat,
sentiments sense negar els drets dels alires. Tot consisteix a expressar-nos de manera honrada i espontania.
dubte El dubte fa que I'efecte d'afirmacié disminueixi; per aixd és important aconseguir una expressio espontania i

segura.

Un gest receptiu i obert facilita la comunicacio i la receptivitat.
Els gestos han de ser:
- Visibles: Cal fer-los de manera que es puguin captar bé.

- Amplis: Cal que es vegin amb tota claredat quan som davant d'un grup.
- Selectius: 5han d'utilitzar amb mesura, ja que I'excés de gestos satura el receptor i el distreu.

Saps que cal evitar? Clica aqui
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Saps que cal

Quan parlem amb una altra persona: evitar?

— Posar-se les mans a les butxagues.

- Posar-se les mans als malucs.

— Balancejar-se d'un peu a laltre.

— Desplagar-se d'un costat a l'altre.

— Recolzar-se en una cadira o una taula.

Quan estem asseguts:

— Recolzar &l cap en una ma. ;

— Tenir els bragos sota la taula. o

— Balancejar les espatiles.

— Balancejar-se cap endavant i cap endarrere amb la cadira.

En qualsevol situacio evitarem:

- —Jugar amb el boligraf, les notes, les claus, efc.
— Rascar-se el cap, fregar-se el nas, tocar-se les orelles...
- Posar-se les mans davant la boca. i
— Mossegar-se els llavis. '
~ Mirar el rellotge.

[ X tancar ]

L’atencié personalitzada

Hem de tenir present que tots els ciutadans, a més del servei que ens puguin sollicitar, volen cobrir quatre necessitats basiques: ser
compresos, ser ben rebuts, sentir-se importants i estar comodes.
Per poder complir les seves expectatives, hem de conéixer les etapes del procés de relacio amb l'usuari

1. Acollir o rebre
Els instants inicials son decisius, perqué en ells el ciutada percep la primera imatge de I'organitzacio, i aixd I

influira en les seves actituds. En el cas que hagi d'esperar-se per ser ates, tot allo que pugui percebre en
aguests moments és important: les cues, la passivitat o I'agilitat del personal d'atencio i, en general, la
comoditat o la incomoditat de I'espera, constitueixen auténtics missatges d'acollida.

Exemple: «Bon dia, senyor Bonet, m'alegro de veure’l. Qué puc fer per vosté?: [ pautes ]

2. Atendre la consulta o tractar el problema
En aguesta etapa cal congixer les necessitats i la demanda de I'usuari. L'altra persona ha de sentir-se escoltada

en tot moment. Un cop plantejat el problema, si ens en podem fer carrec nosaltres mateixos, ho farem; si no és

possible, li hem de facilitar el contacte amb la persona que I'hauria d'atendre i ens hem d’assegurar gue ho faci. [ pautes ]
3. Acomiadar-se
Es una oportunitat per demostrar disponibilitat oferint la col-laboraci en alires ocasions o bé per solucionar
dubtes relacionats amb I'ds concret del servei que fara 'usuari com a conseqliéncia de la seva consulta.

Exemple: «No dubti a telefonar si li cal algun altre aclariment- o «Adéu i gracies per la seva visita-. [ pautes ]

Pagina
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Per tal que I'atencid personal sigui excel-lent, s’han de
tenir en compte les pautes seglients:

En rebre:

— Prendre sempre la iniciativa del contacte. L'entrevista |a iniciem nosaltres.

— Tenir present que el ciutada no ve a demanar un favor.

— Saludar el ciutada sense esperar que ho faci ell.

— Adrecar-se al ciutada pel seu nom (si el sabem).

— Saludar amb la mirada &s la manera d'informar &l visitant que som conscients
de la seva preséncia i estem disposats a atendre’l.

— Somriure amb amabilitat és un signe de benvinguda i fa que l'interlocutor se
senti comode.

— Ajudar el ciutada a plantejar el seu problema, mostrar-se accessible.

— Afegir alguna frase amable.

[ X tancar ]

Per tal que I'atencid personal sigui excel-lent, shan de
tenir en compte les pautes segiients:

En tractar el problema:

— Escoltar de manera activa i mosirar interés per alld que ens explica
linterlocutor. Aixd afavoreix la seva simpatia i ofereix una bona imatge.

— Anar verificant la informacic que aporta l'usuari fent preguntes de recerca
per concretar i confirmar la demanda.

— No confiar en idees preconcebudes o sobreenteses.

— Un cop delimitada la demanda, donar mostres de comprensio fent-ne una
breu sintesi i buscant la confirmacid de 'usuari.

[ X tancar ]
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Per tal que I'atencid personal sigui excel-lent, shan de
tenir en compte les pautes segiients:

En acomiadar-se:

— Evitar la impressio de desinterés un cop s'ha tractat 'assumpte.
— Mantenir fins al darrer moment la mateixa amabilitat | cortesia.
— Acomiadar-se de l'usuari pel seu nom (si el sabem).

— Dir-li adéu amablement.

[ X tancar ]

Errors que cal evitar

Els errors que cal evitar en |'atencio personalitzada fan referéncia a:

— Parlar a I'nterlocutor de costat i no mirar-lo a la cara.

— Mostrar-se tens, preocupat o distant. >(
Mostrar un — Dedicar-se a alfres coses mentre el client parla.
o La clau é t f il ient i int t
fisic imq“ﬂt clau es mositrar-se tranquil, somrient 1 interessat.
— Mostrar-se negatiu. >(
Adoptar certes — Mostrar-se desinteressat.
expressions o } nig |
actituds La clau és mostrar-se positiu i predisposat.
Parlar de manera — Parlar amb paraules massa técnigues. >/
inadequad — Parlar amb expressions massa familiars.
— = — Parlar amb expressions vagues o ambigles.
La clau és ser concret, senzill i personalitzar el dialeg.
Mostrar inquietud

+ — Donar la sensacio de no dominar la feina. >/
— Reforgar la preocupacio de linterlocutor.

La clau es mostrar-se empatic i segur de la feina.
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La comunicacid felefonica presenta unes caracteristiques que la diferencien de la comunicacio presencial. Es fracta d'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix més formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacio no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
gue es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacio.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i

proporcionard un servei de gualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

La salutacié

L'escolta

La recerca d'informacio

Els traspassos de trucada

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

Les trucades gue nosaltres realitzem

= - F % £ 5 B

- Respirar profundament per relaxar-se.

- Agafar el teléfon tan bon punt soni. No s’ha de deixar sonar més
de tres vegades.

- Contestar immediatament després d’haver despenjat I'aparell,
sense fer esperar I'interlocutor.

La comunicacio telefdnica presenta unes caracteristiqgues que la diferencien de la comunicacio presencial. Es fracta d'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix més formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacié no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
que es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacio.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i

proporcionara un servei de qualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

La salutacio

L'escolta

La recerca d'informacio

Els traspassos de trucada

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

Les trucades que nosaltres realitzem

= -5 5 - 5 -8 F

- Contestar amb una expressio amable.

Es important somriure i presentar-se, ja sigui amb el nom propi
o amb el del servei o la unitat.

- Parlar clar, vocalitzant i amb I'auricular prop de la boca.
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La comunicacio telefonica presenta unes caracteristiques gue la diferencien de la comunicacid presencial. Es tracta d'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix mes formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacio no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
que es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacio.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i
proporcionara un servei de gualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

- Escoltar I'interlocutor fins que aguest hagi acabat de parlar,
La salutacié sense creure que s’ha entes tot de bon comencament.
" n - Mentre s’escolta, donar senyals d’atencic i evitar les

repeticions.

La recerca dlinformacio - Es important no deixar llacunes o dubtes sobre el que
I'interlocutor ens ha dit: val la pena demanar-li que ho repeteixi.
No fer-ho per no molestar o semblar incompetent podria crear
més endavant malentesos.

Els traspassos de trucada

La fl de Ia comumicacié - Pot resultar molt atil disposar d’'un paperiun llapis per poder

prendre notes.
Les trucades per a una altra persona

Les trucades que nosaltres realitzem

g N N A A R A

La comunicacio telefonica presenta unes caracteristiques gue la diterencien de la comunicacié presencial. Es fracta d'un mitja de comunicacid
fred i distant que exigeix més formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacio no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
que es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i l'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacia.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i
proporcionara un servei de qualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada
- Si ens veiem obligats a abandonar el nostre interlocutor, dir-li:
La salutacié «Un moment si us plau, ho consulto-.

- No oblidem mantenir-lo informat perqué sapiga que estem
. ta treballant per a ell.

La recerca d’informacio - Si I'espera és molt llarga és convenient informar-lo, ja que

potser no es pot esperar i el podem trucar nosaltres més

Els traspassos de trucada endavant, quan ja disposem d’allé que ens demana.

- Si hem de consultar o parlar amb algu més, no oblidem deixar la
trucada en espera, perqueé si tapem l'aurieular amb la ma ens
poden sentir igual.

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

- No hem d’oblidar, un cop ral::ijperam la trucada, dir:
«Sento haver-lo fet esperar...».

gy ey i el uy Ay el

Les trucades que nosaltres realitzem
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La comunicacio telefonica presenta unes caracteristigues que la diferencien de la comunicacio presencial. Es tracta d’'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix més formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacio no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
gue es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacio.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefaniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i
proporcionara un servei de qualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

- En el cas que nosaltres no puguem satisfer qui ens truca,

La salutacié intentarem comunicar-li amablement quin és el departament o
servei que li pot donar la informacio i, si podem, I'hi passarem
nosaltres matieixos.

Lescolta

- Hem d’evitar que la persona que truca hagi de tornar a explicar
el seu cas o que la persona a la qual li passem la trucada hagi
de tornar a posar l'interlocutor en contacte amb un tercer.

La recerca dlinformacio

Els traspassos de trucada

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

Les trucades que nosaltres realitzem
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La comunicacio telefonica presenta unes caracteristigues que la diferencien de la comunicacio presencial. Es tracta d'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix més formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacio no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
que es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacia.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i
proporcionara un servei de qualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

- L'as de formules per acomiadar-se pot posar de manifest la
bona voluntat que tenim envers 'interlocutor i reforcar aixi la
nostra imatge i la de I'Ajuntament.

La salutacio

Liesoolta - Acomiadar-se de I'interlocutor i fer un breu silenci per veure si

desitja alguna cosa més. Si no és aixi, penjarem de manera
suau. Hauriem d’evitar utilitzar un vocabulari col-loquial i penjar
I'aparell de manera brusca.

La recerca d'informacio

Els traspassos de trucada

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

gy N Ay el Sy ey )

Les trucades que nosaltres realitzem
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La comunicacid felefonica presenta unes caracteristiques que la diferencien de la comunicacio presencial. Es fracta d'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix més formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacio no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
gue es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacio.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i
proporcionard un servei de gualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

- Si ens truguen preguntant per una persona que no hi és,
La salutacio demanarem a qui truca que s'identifiqui, I'informarem que la
persona no hi és i li oferirem la possibilitat de deixar un
" o missatge.

- 5i ens truquen preguntant per una persona que esta parlant per
teléfon, demanarem a qui truca que s'identifiqui, I'informarem de
la situacio, li preguntarem qué desitja fer i actuarem en
conseqiiéncia.

La recerca d'informacio

Els traspassos de trucada

- Si ens truguen preguntant per una persona gue no pot atendre
la trucada, demanarem a qui truca que s’identifiqui, ens
excusarem i li oferirem la nostra ajuda.

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

Les trucades gue nosaltres realitzem
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La comunicacio telefonica presenta unes caracteristiques que la diferencien de la comunicacio presencial. Es fracta d'un mitja de comunicacio
fred i distant que exigeix meés formalitat. La impossibilitat de percebre la comunicacid no verbal dels interlocutors (excepte el somriure, que si
gue es percep amb una certa facilitat) fa que el contingut de les paraules i I'estil expressiu siguin els elements clau de la comunicacio.

Es per aixd que aprendre i aplicar algunes técniques telefoniques ajudara a desenvolupar la feina de manera més professional i
proporcionara un servei de qualitat al ciutada.

La recepcio de la trucada

- Abans de trucar, és recomanable haver-se preparat la trucada.

La salutacio

- Comprovar el nimero de teléfon i la informacio que
necessitarem.

L'escolta

- No oblidar el motiu de la nostra trucada en el cas que la
conversa es desvii. Aixo resulta d’especial utilitat si truquem per
diferents temes.

La recerca d'informacio

Els traspassos de trucada

La fi de la comunicacio

Les trucades per a una altra persona

el N S Nl Nl N N

Les trucades que nosaltres realitzem



Atencié al ciutada ‘ @ Diputacié

Barcelona

El contestador automatic

El contestador automatic ens beneficiara a I'nora d'emetre una bona imatge, aixi com també ens ajudara a fransmetre-la a I'nora de deixar un

missatge.

Com enregistrar el nostre missatge

A I'hora d'enregistrar un missatge en el nostre
contestador automatic, s'han de tenir clars alguns
consells:

- Escriure el missatge amb antelacio i repetir-lo tot

Com deixar un missatge al contestador

Si quan realitzem una trucada telefanica ens trobem
amb un contestador automatic, hem de tenir en
compte aguests consells:

- El motiu de la trucada ha de resumir-se en pogues

llegint-lo en veu alta. Cal evitar improvisar un text a paraules. Evitar explicar amb detall el tema que ens

l'altim moment. preocupa.

- Somriure, parlar amb normalitat i evitar balbotejar. - Per tal que posteriorment es posin en contacte amb
nosaltres, és important indicar:

- Ser natural.

«Nom de |a persona que truca, carrec i empresa.
- Enregistrar un missatge curt. Com mes llarg, mes « A qui va adregat el missafge.
gran sera la temptacio de penjar abans no s"acabi. + Motiu del missatge: comanda, reclamacio, etc.

+ Nimero de teléfon de la persona que fruca.
- Canviar el text de tant en tant.

[ exemple ] [ exemple ]

. > ST iy

El contestador automatic ens beneficiara a I'hora d'emetre una bona imatge, aixi com també ens ajudara a transmetre-la a I'hora de deixar un
missatge.

Com enregistrar el nostre missatge Com deixar un missatge al contestador

A Thora d'enregistrar un missatge en el nostre
contestador automatic, s'han de tenir clars alguns
consells:

Si quan realitzem una trucada telefanica ens trobem
amb un contestador automatic, hem de tenir en
compte aguests consells:

i empresa.

acid, etc.
e truca.

[ X tancar exemple ] [ X tancar exemple ]

[ exemple ]

L | )
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Establiment de prioritats

El teléfon i I'atencit al public és molt dificil que es puguin donar alhora, perqué vosté tan sols pot fer una sola cosa a la vegada. Si ha d'atendre
el pablic i respondre al teléfon, la regla que s’haura de seguir es donar prioritat a la persona que té al davant.

Fes clic per saber com cal actuar en cada situacia:

Situacio 1
Si un ciutada s’apropa quan vosté esta parlant per teléfon.

Si un ciutada s'apropa quan vosté esta parlant per telefon, pot actuar de la manera segient i per aquest ordre:

1

Col-loca cada frase en l'ordre corrects.

El ciutada comprendra que vosté ha d'acabar la seva conversa telefanica. Tingui cura dels seus gestos i de les expressions
mentre duri la conversa telefonica. El seu interlocutor no pot veure’l, perd la persona que té davant seu si. De la mateixa
manera, després de penjar no digui ni manifesti res referent a la trucada i ocupi's de la seva visita: demani-li disculpes i
pregunti-i qué desitja.

El telefon i I'atencid al pablic &s molt dificil que es puguin donar alhora, perqué vosté tan sols pot fer una sola cosa a la vegada. Si ha d'atendre
el public i respondre al teléfon, la regla que s’hauria de seguir s donar pricritat a la persona que té al davant.

Fes clic per saber com cal actuar en cada situacio:

Situacio 2
Si el teléfon sona quan voste ja atén la visita.

Si el teléfon sona quan vosté ja atén la visita, pot actuar en l'ordre segiient:

a h W N

Col-loca cada frase en l'ordre corrects.

La persona que té al davant sempre té prioritat sobre alld que vosté esta fent en aguell moment: pricritat sobre les seves
relacions amb els companys i prioritat sobre la feina que esta desenvolupant.
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Tractament de situacions dificils

reclamacions
queixes

NXEzZsSIN
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La manera més recomanable d'actuar davant d’aquestes situacions és:

- Mantenir-se sere. No hem de perdre mai la calma i de cap manera mostrar-nos agressius ni incorrectes.

- Evitar espectacles. Si és possible, conduir el ciutada a un lloc reservat, sempre amb delicadesa,
per atendre’| millor.

- Escoltar amb atencio i calma, prendre notes i recordar tots els aspectes que ens ajuden a escoltar
activament. Utilitzar un to de veu tranquil i baix.

- Deixar gque el ciutada expligui tot el problema. Aixo el tranquil-litzara.

- Manifestar sentiment per alld que ha passat, demostrar empatia, sobretot si la culpa és realment nostra. Si és
una reclamacio justa, s motiu de preocupacio per a nosaltres.

- Fer un examen de la situacio. Procurar establir les causes que han originat la reclamacio. Procurar no

culpabilitzar ningd en concret. Pensar també quines mesures hem de prendre pergué no torni a passar, tant per al
ciutada com per al nostre organisme.

- Sila culpa és nostra, admetre-la i demanar disculpes. Sino, no culpar ningd perd informar el ciutada amb
claredat i correccio. Aquest to de serietat ens fara guanyar punts davant el nostre client.

- Procurar donar sempre una explicacié suficient al ciutada. Es important no intentar enganyar-lo ni
donar-li una informacié innecessaria.

- Iniciar rapidament els tramits oportuns per solucionar IPerrada. Hem de posar al corrent el nostre
cap immediatament.

- Prendre les mesures necessaries perque el problema no es repeteixi.

- Mostrar-nos comprensius, moderats i equanimes, perqué si resolem la reclamacio amb destresa i
delicadesa, haurem vinculat mes el ciutada amb el nostre organisme.

La millor manera de gestionar les situacions dificils és mitjancant I'assertivitat. Aquesta técnica requereix
paciéncia, serenitat i ganes d'ajudar els altres.

Quan es triomfa i quan es fracassa en atencié al ciutada

Cuan es triomfa i quan es fracassa en I'atencio al ciutada:

ES TRIOMFA ES FRACASSA
- Quan es té una actitud positiva i un caracter alegre. - Quan s'esta deprimit i enfadat.
- Quan es gaudeix treballant amb _ :
altres persones i per a altres Quan es prefereix treballar sol.
persones. - Quan es necessita ser el centre d'atencid.

- Quan s'és capag de posar el ciutada

e i - Quan es desitja treballar a un ritme

suau, tranguil.

- Quan es té un alt nivell d'energia i es
i 4. - Quan s'espera que les coses

e AR succeeixin de manera ordenada i
- Quan es considera que el treball és previsible.
fonamentalment una professio de

relacions humanes. - Quan es necessita que els altres
i sapiguen que es té la rao.
- Quan s'accepta que els clients tenen la

rad (fins i tot quan no la tinguin).
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