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Atencio telefonica i comunicacio

Presentacio6

Aquest taller pretén que els/les participants aprenguin a:

Utilitzar técniques de comunicacio verbal i d'informacio per adaptar el missatge i I'estil de la
comunicacio a les caracteristiques de l'interlocutor.

Coneixer i aplicar els elements importants que ens ajuden a ser eficacos en la comunicacio.
Desenvolupar una atencio telefonica de qualitat.

La comunicacio personal és una eina clau en I'atencié a la ciutadania i ha de ser una de les
competéncies on cal dedicar una gran part dels esforcos de les persones que estan en
funcions d’atencié al public. El mitja telefonic és encara un dels més importants en la relacio
amb la ciutadania i cal conéixer les seves caracteristiques diferencials per aconseguir el
millor servei i una atencié eficag, d'acord amb les expectatives esperades.

Col-lectiu destinatari Modalitat

Consulteu els itineraris formatius a qui va adrecada curs

al Banc d'Accions Formatives(BAF):

7 BAF dels Ens Locals

 BAF de la Diputacié de Barcelona Canal
Presencial

Nombre d'assistents per edicio
Minim Optim Maxim
15 16 18

Temporalitzacio

Durada total:
16 hores
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Distribucio horaria:

Hores presencials: 16

Hores de videoformaci6: 0

Hores de treball virtual: O
Programaci6é setmanal orientativa:
2 setmanes

Objectius

1. Utilitzar técniques de comunicacio verbal i d'informacioé per adaptar el missatge i I'estil
de la comunicaci6 a les caracteristiques de l'interlocutor(a).

1.1. Aplicar i identificar els conceptes clau de I'assignatura (la importancia de la
comunicacié empatica, la preparacio i I'elaboracio del discurs, les caracteristiques de la
comunicacio telefonica...).

1.2. Identificar els aprenentatges en els exercicis realitzats i valorar la seva correcta
aplicacio.

2. Coneéixer i aplicar els elements importants que ens ajuden a ser eficagcos en la
comunicacio.

2.1. Identificar els conceptes clau del curs

2.2. Aplicar-los al lloc de treball.

3. Desenvolupar una atencié telefonica de qualitat.

3.1. Descriure en el seu dia a dia les noves capacitats adquirides i plantejar-les als/a les
responsables.

3.2. Aplicar la nova experiéncia en aquest ambit aprofitant els aprenentatges i implementar-
ho com objectius valorables pels seus/per les seves caps.

Continguts

1. El procés de comunicacio.

2. L'atencio telefonica: definicid de missatges, la veu, les fases i les técniques.
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3. Els criteris de porta oberta, d'espera i de contacte posterior.
4. L'establiment de prioritats.

5. Comunicacio efectiva amb diferents tipus d'interlocutors/ores externs en circumstancies
propies de I'entorn de treball.

6. Adopcio del to i de la velocitat adequats en les diferents fases de I'atenci6 telefonica i en
les diferents situacions que es donen en el contacte telefonic.

Materials formatius de consulta
Materials de referéncia per I'accié formativa

- Comunicacio efectiva en |'atencié telefonica

En l'actualitat tenim diferents canals per comunicar-nos amb les organitzacions: correu
electronic, formularis de contacte, assistent digital, entre d'altres,... En ocasions,
l'inconvenient per a l'usuari en I'Gs d'aquestes eines de comunicacié és no poder rebre una
resposta personalitzada i immediata. L'atencio telefonica, en aquestes circumstancies,
segueix essent la manera propera, resolutiva i calida que el ciutada desitja trobar per
resoldre les seves necessitats.

Col-leccio “Sintesis de formacié” de la Direcci6é de Serveis de Formacié. Edicio 2022

Materials formatius complementaris:
= Atencié al ciutada

Orientacions metodologiques per al participant

Explicacié dels conceptes tedrics basics a través de suports audiovisuals, dialeg amb els/les
participants sobre els punts clau del contingut i resolucio dels dubtes que puguin sorgir.
Realitzacié d'exercicis practics amb els/les alumnes per consolidar amb exemples els
conceptes tractats.

Aquests exercicis practics consisteixen a simular situacions del dia a dia i escenificar-les a
l'aula per tal de valorar com es realitza actualment i com podem millorar la capacitat
comunicativa dels/de les alumnes. Préviament s’hauran explicat tots els conceptes teorics
de 'assignatura sobre la comunicacié personal i especialment en I'ambit telefonic.
Realitzacié d'un exercici final mitjancant un pitch individual d’'uns dos minuts de durada i que
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s'exposara davant tot el grup. Cada alumne/a preparara un pitch amb el suport del/de la
formador(a) i 'exposara en public. Aquest pitch sera gravat en video com a prova final
d’'avaluacio.

Orientacions per a l'avaluacio6
Nivell d'avaluacio

Nivell 1 Valoracié de les actituds i la participacio

Nivell 2|Superaci6 d'activitats a partir d'uns criteris establerts

Nivell 3 Demostracio de l'aplicabilitat al lloc de treball
Sistema d'avaluaci6

Assisténcia
O Prova
Producte

Metodologia d'avaluacio per al participant

S'avaluara l'assisténcia activa a les sessions i la realitzacié de les diferents activitats
proposades, aixi com el el disseny del pla de millora personal.

Puntuaci6 dels elements d'avaluaci6

La seglent graella pot adaptar-se als particippants de cada edicio.

Elements d'avaluacié Punts
Autoavaluacio dels exercicis realitzats 10
Actitud durant el curs (participacid, preguntes) 20
Comprensi6 conceptes clau (implementacié als exercicis) 20
Capacitat comunicativa (exercici final) 50
Puntuaci6 Total (suma de punts) 100

Certificacio

Per assolir la qualificacié d'APTE, els requeriments son:

- Haver assistit al 100% de les sessions convocades.

- Assolir un minim de 70 punts del total dels element d'avaluacio.
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O Assistencia

Aprofitament
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