2,4,9,11
marc/10
Barcelona

Durada
16 hores

Horari
De 9.30 a14.00 hores

Destinataris
Personal de I"Administracié local amb
tasques d’atencio telefonica.

Inscripcions

El termini d’inscripcié finalitza el dia
22 de febrer de 2010. La inscripcio és gratuita
i el nombre de places és limitat. Per a la
seleccio de les inscripcions es tindra en
compte la cobertura territorial (s’afavorira
la participacié del maxim nombre
d’ajuntaments possible),il'ordre de recepcid
d’aquestes. La formalitzacio de la inscripcio
es fara per mitja del formulari que trobareu
al web de la Federacio: www.fmc.cat.

Certificat

Es lliurara un certificat a aquella persona
que acrediti I'assisténcia a un 80% de les
hores lectives del curs.

Lloc de realitzacio
Centre d’Estudis Adams
c/Bailén, 126

Aula B13

Barcelona

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA

Gestiode
conflictes en
Patencio
telefonica

Presentacio

El personal que té com a activitat principal la informacio
i 'assessorament sobre consultes del ciutada té un
component d'exigéncia i pressié de temps molt elevat,
rad per la qual molt sovint s’hi plantegen situacions
conflictives. Lobjectiu principal del curs és augmentar la
seva eficacia en la resolucié d’aquestes situacions.

Objectius

- Adquirir eines que permetin identificar una situacio
potencialment conflictiva.

- Aprendre a gestionar positivament aquestes situacions
mitjancant habilitats comunicatives telefoniques i de
gestio de conflictes.
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1.LA COMUNICACIO EN LATENCIO AL CIUTADA

- La comunicacio interpersonal: percepcio, actituds,
habilitats.

- Procés comunicatiu.

- Perfil dels usuaris

- L'acollida.

- L'escolta activa.

- Les expectatives dels usuaris. Prestacio de servei: intern,
extern (informar, centrar, assessorar, orientar i canalitzar).

Z

2. ATENCIO TELEFONICA
- Fases de la comunicacio telefonica.
« Preparacio
« Acollida
» Descoberta
« Accio
» Tancament
» Comiat
- Elements de 1a comunicacio telefonica.
* Laveu
« La velocitat
- El llenguatge motivador
« El vocabulari
« El silenci
 El somriure
- Recepcio de trucades.
« L'acollida, primera imatge
« Presentacio del departament
» Descoberta de necessitats
« Resposta eficac
» Tancament
- Emissio de trucades.
« lanomenada “primera imatge”
« La presentacio
« Localitzacio de l'interlocutor
« Formulacio eficac
» Tancament
- L'escolta activa.
» Queé és l'escolta activa?
« Formes d'utilitzar I'escolta activa
« Proactivitat i escolta
- Habilitats socials en el tracte telefonic.
- L'assertivitat. Una habilitat imprescindible
« Els estils de conducta assertiva
- Diferents estils de resposta
« Consells utils sobre allo que cal fer i allo que cal evitar
en una comunicacio telefonica
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