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Imatge

La imatgeŘΩǳƴŀorganització,és la

percepció que tenen els clients,

usuariso ciutadansŘΩŜƭƭŀi a la que

associen determinats valors:

confiança, credibilitat, servei,

professionalitat, responsabilitat

sociali mediambiental,etc.
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Què  
esperen  

els
ciutadans?
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Educar?
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ωComença per posar-te en el lloc del 
ciutadà.

ω9ȄǇƭƛŎŀ ǘƻǘ ǎƻōǊŜ Ŝƭ ǘŜǳ {ŜǊǾŜƛ ǇŜǊ 
educar-lo.

ω5ŜƛȄŀ ŎƭŀǊ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀƳŜƴǘ ŘŜ 
ƭΨƻǊƎŀƴƛǘȊŀŎƛƽΦ

ω/ƻƳǳƴƛŎŀ ŘŜ ŦƻǊƳŀ ŎƭŀǊŀΦ

Educar 
al 

ciutadà?

i   nosaltres?
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ωmés informat
ωƳŀƧƻǊ ǇǊŜǇŀǊŀŎƛƽ ŀŎŀŘŝƳƛŎŀ
ωǇǊƻǘŜƎƛǘ ǇŜǊ ƳŞǎ ƭƭŜƛǎ ƛ ƴƻǊƳŜǎ
ωƳŞǎ ŜȄǇǊŜǎǎƛǳ ƛ ŀǎǎŜǊǘƛǳ
ωƳŞǎ ƻŦŜǊǘŜǎ ƛ ƛŘŜŜǎ
ωƳƻƭǘ ƳŜƴȅǎ ƭƭŜƛŀƭ

Ŝƭ  ŎƛǳǘŀŘŁ ŘΩŀǾǳƛ
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Satisfacció   del    ciutadà
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bƻ  ǎΩƘŀ ŘŜ   ŦŜǊ
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Elements bàsics
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Veu

Tocàlid:
Amabilitat i empatia . Somriure
Reflecteix una actitud positiva, de disposició a 
l'ajuda.  S'utilitza en la presentació i en el comiat.
Objectiu: transmetre una imatge agradable, tant al 
començament de la  conversa (crear el clima 
adequat) com al final (deixar una bona  impressió)

Tosegur:
Directe, seriós
Reflecteix actitud dirigida al suggeriment.
S'usa per sondejar necessitats o potencial,i per 
obtenir dades.
Objectiu: aconseguir la informació necessària per 
oferir després el servei  adequat.
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CLAREDAT

1

PRECISIÓ

2

BREVETAT

3

CORRECIÓ

4

llenguatge
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Silenci


