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OBJECTIUS PROGRAMA

Concéixer els recursos basics en I'atencié 1. Introduccid: caracteristiques de l'atencié
telefonica telefonica

La finalitat de l'atencio telefonica
Com utilitzar correctament el teléfon
La recepcio de la trucada

La salutacio

L'escolta

La recerca d'informacio

Els traspassos de trucada

El fi de la comunicacié

Les trucades que voste realitza

Les trucades per a una altra persona

Disposar d'eines que permetin identificar
una situacié potencialment conflictiva i
aprendre a gestionar positivament aquestes
situacions mitjancant habilitats
comunicatives telefoniques

2. Recursos comunicatius per tractar situacions
potencialment conflictives
Caracteristiques de la comunicacié positiva
Separar el problema de la persona
La gestié de la comunicacié paraverbal i de les
emocions
Mantenir objectius eficients
L'establiment de prioritats
Feedback eficient
La gestio de les deformacions
La gestié de la corba de ['hostilitat

&“" 3. Resolucio de casos i conclusions
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