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ATENCIO AL CIUTADA

Imatge

<

Consell Comarcal
del Ripolles

La imatge d’una organitzacio, és la
percepcio que tenen els clients,
usuaris o ciutadans d’ella i a la que

associen determinats valors:
confianca, credibilitat, servei,
professionalitat, responsabilitat

social i mediambiental, etc.
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My little Bamboo JNnuu
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Consell Comarcal
del Ripollés

eComenca per posar-te en el lloc del

ATENCIO AL CIUTADA

ciutada.

eExplica tot sobre el teu Servei per

Educar educar-lo.

a| eDeixa clar el funcionament de
I‘organitzacio.

ciutada?

eComunica de forma clara.

nosaltres?
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Consell Comarcal
del Ripollés

emeés informat

ATENCIO AL CIUTADA

emajor preparacio academica
eprotegit per més lleis i normes
*mes expressiu i assertiu
emés ofertes i idees
emolt menys lleial

el ciutada davui
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Textrermusta”
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Consell Comarcal
del Ripollés

“apostol”

AIT zona de “afecte”

zona d'indiferencia

zona on abandonen

nivell de
lleialtat

molt molt satisfet

insatis fet grau de satisfaccid

Satisfaccio del ciutada

R




RIPOLLES

Ets part del cicle.

Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA
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Consell Comarcal
del Ripollés
4 )
Negar Mentir Expressar acord o Provocar
responsabilitats desacord grans silencis
- J
4 N\ N\
Parlar d’un Llencar missatges Utilitzar un llenguatge superior ala
. guan creiemque ja no capacitat de la persona que ens
mateix ens escolten escolta
N J /
N N\
Mantenir Menysprear Fer sorolls
Prejutjar converses costums, mentre
paral-leles creences... parlem
J J
]
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Ets part del cicle.
Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA

SOMRIURE
@

VEU  LLENGUATGE SILENCI

Elements basics
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Tocalid: Consell Comarcal

el Ripolles
Amabilitat i empatia . Somriure
Reflecteix una actitud positiva, de disposicio a
I'ajuda. S'utilitza en la presentacio i en el comiat.
Objectiu: transmetre una imatge agradable, tant al
comencament de la conversa (crear el clima

adequat) com al final (deixar una bona impressio)

Ve U To segur:

Directe, serios

Reflecteix actitud dirigida al suggeriment.

S'usa per sondejar necessitats o potencial,i per
obtenir dades.

Objectiu: aconseguir la informacio necessaria per
oferir després el servgj adequat.
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RIPOLLES Cor&s?ILCowgrcal
el Ripollés

Ets part del cicle.
Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA

C LAREDAT BREVETAT CORRECIO
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oo\ e\ e

llenguatge
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ATENCIO AL CIUTADA

Silenci

NVJEMIERE
importancia
de certes
paraules

Es util per
percebre al
nostre
interlocutor

ELSILENCI ES
IMPORTANT
PERQUE...

o~

Consell Comarcal
del Ripollés

Serveix pe
aillar idees
importants

Facilita
['aparicid
d'objeccion
seventuals
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Queixes i reclamacions
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Consell Comarcal
del Ripolles
Una reclamacid pot oferir la possibilitat
de:
ATENCIO AL CIUTADA eCooperar amb el ciutada

eDemostrar professionalitat, donant wuna

. . resposta rapidaisincera
Queixes i

i eEvitar una imatge dolenta de l'organitzacio
reclamacions

eReforcar la confianca del ciutada cap a
nosaltres

L'empipament del ciutada no és res

personal... Has de mantenir Ia
calmal

ﬁ NETTH 6




nets
RIPOLLES

Ets part del cicle.

Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA

Queixes i
reclamacions
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Consell Comarcal
del Ripollés

escolta. no interrompis, dona senyals d'assentiment, espera
al fet que baixi el seu nivell d'agressivitat

oren la paraula. to sere ibaix, parlaa poc a poc (lanostra
calma es contagia), fes preguntes precises: que ha
ocorregut? quan?, on?, qui esta implicat?

verifica. reformula I' ocorregut per donar a entendre que se
iha compres. Evitafer judicis de valor imostra’t empatic

ofereix una solucio o resposta. si la coneixes proposa-la, sila
desconeixes fes una consulta, dirigeix-lo a la persona
responsable o t'has de comprometre a donar una resposta
en un breutermini

Consells

NETTRE®




RPoLLES

Ets part del cicle.

Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA

Queixes i
reclamacions

o~

11 - . Consell Comarcal
DonJustificar-nos: e

em excuses

I”

ex.: “tenim molta feina” - “ens falta persona

O Defensar-nos:

no assumim la nostra responsabilitat
ex.: “aixo no és culpa meva” - “aixonodepen de
mi”

Neguem la veracitat de la queixa

ex.: “aixo no és aixi” - “doncs és el primer que
passa”

O Ataquem:

ex.: “escolti’'m, a mino em cridi” - “Voste protesta

Reaccions comuns

’ Eﬂﬁ@?rﬁ§®




Ets part del cicle.

Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA

Queixes i
reclamacions

PREGUNTES AVANTATGES

-S0n genériques
OBERTES -Mlllor_obertura f’l dialeg
-Apareixen nous interessos

-S6n concretes
TANCADES -Obliguen a donar resposta
-Creen compromis
-Dirigeixen l'eleccio
ALTERNATIVES -Permet influir en la presa de

decisions

REFORMULACIO

.~

Consell Comarcal
del Ripollés

INCONVENIENTS

-Poden prendre una direccio no
desitjada
-Problematica amb els locuaces

-Ofereixen poques dades addicionals
-Poden provocar blogueig: “no”

-Poden semblar brusques

<Poden donar la sensacio de
manipulacio

Preguntes

@
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Ets part del cicle.

Recicla !

ATENCIO AL CIUTADA

Queixes i
reclamacions
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del Ripollés

Excitable: Avasalla. Possible insult. Tranquil-litzar
Timid: Reservat. Amabilitat, donar confianca
Esceptic: Critic. Paciencia, Sinceritat, perseveranca
Irraonable: Negatiu. Tranquil-litat. Petites
concessions
Agradable iafable: L'ideal.... Cortesia
Silencids: Fred. Portar la iniciativa. Brevetat
Gracids: Ironic. Serietat i Fermesa
Conversador: Parlar molt. No estimular
Estranger: Termes senzills. Gestos.

Tipologia
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Ry AT som éssers “socials”
ATENCIO AL CIUTADA les h a b i Iita t SdeCOMUu niC dC i 6 ens
ajuden a

Comunicacio millorar les relacions interpersonals

éslintercanvid'idees, pensaments i
sentiments entre dos o

mes

persones
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A P
ERsoN,

INFORMAR
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Consell Comarca |
del Ripolles

COMUNICAR

Comunicacio
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Consell Comarcal

del Ripollés

g Na - I A
esaber
esaber
ofer fer

coneixements \

N

i

/ &

Comunicacio

ST TR
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ATENCIO AL CIUTADA

Comunicacio
\ P 4

/|\

Informativa

A

-
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Consell Comarcal
del Ripollés
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Reguladora

()

/l\

Afectiva

Funcions
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IIIIIIIIIIIIIII
del Ripollés

Barreres comunicatives

G
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Consell Comarcal
del Ripolles

TS AL @D Es donen quan certs elements materials o ambientals
impedeixen que el missatge de 'emissor arribi al

receptor (sorolls, interrupcions, distancia,
Barreres distraccions, etc.)

comunicatives

Fisiques i ambientals
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Consell Comarcal
del Ripolles

Degudes als valors, habits i cultura de les persones
que participen en el procés de comunicacio
Es produeixen per problemes en la percepcio o
expressio incorrecta, és a dir, quan es produeix
manca d’assertivitat

Interpersonals
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Consell Comarcal
del Ripollés

Causades per les diferéncies que crea la diversitat humana.

Sorgeixen en la comunicacio a causa d’una incorrecta

ATENCIO AL CIUTADA

interpretacio dels signes del codli.

* Parlar amb una llengua que no dominem

 Emprar una terminologia molt tecnica que
desconeixem.

Barreres
comunicatives

Socioculturals i semantiques

G
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ATENCIO AL CIUTADA

Barreres
comunicatives

MESURES PREVENTIVES

Emissor:
* Preparar el missatge
« Us d’un llenguatge senzill
* Fer us de la retroalimentacio

Receptor:
e Actitud d’escolta activa
e Atencio i concentracio plena

e Evitar filtres i distraccions

ﬁ wiGE

A

Consell Comarcal
del Ripolles
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ATENCIO AL CIUTADA
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Consell Comarcal
del Ripolles

Ol Empatia 02 Escoltaactiva

.
.,
"""m.“
~

O4Negociacio Assertivitat

Habilitats comunicatives
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Consell Comarcal
del Ripollés

ATENCIO AL CIUTADA

Habilitats
comunicatives

Identificacido mental i afectiva d'un
subjecte amb l'estat d'anim d'un altre

empatia
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Consell Comarcal
del Ripollés

ATENCIO AL CIUTADA

Habilitats
comunicatives

L'escolta activa es basa en deixar de banda per uns instants el
nostre propi punt de vista per poder entendre sense
interferencies el que I'altra persona ens esta dient

Escolta activa

B NnE T X6




ATENCIO AL CIUTADA

Habilitats
comunicatives

<

Consell Comarcal
del Ripolles

L'assertivitat consisteix a defensar les teves opinions, idees,
drets, sense fer que l'altra persona es senti malament.

Ml

()

Assertivitat
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Comunicacio emocional

G

1)

ST TR




nets
RIPOLLES

ATENCIO AL CIUTADA

Comunicacio
emocional

<

Consell Comarcal
del Ripolles

eDir el que sents sobre qualsevol fet, experiencia o conducta.
*Ens ajuda a ser més empatics i assertius, i per tant, a
comunicar d'una manera més efectiva.

ePermet que el missatge i les emocions que genera durin més
temps a la memoria.

*Ens ajuda a motivar i generar moviment.

eTransmet intel-ligencia, creativitat i domini del llenguatge.
eEvita conflictes i discussions i els soluciona millor quan
aquests es produeixen.

eComunica trets de la teva personalitat i percepcions sobre la
teva forma de veure la vida. També pot transmetre
autoestima.

Beneficis

\)
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ATENCIO AL CIUTADA

Comunicacio
emocional

<

Consell Comarcal
del Ripolles

La comunicacio emocional utilitza la subjectivitat
donant a entendre que aquest missatge és
Unicament nostre.

Esta basat en les nostres atencio al ciutada creences
lliures i canviants, evitant aixi exposar idees i

opinions com si fossin
veritats absolutes i rigides.

Subjectivitat

18R s e
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ATENCIO AL CIUTADA Quins verbs serveixen per expressar-se de forma
subjectiva? SOn molts pero els principals serien:

Comunicacio Creure, percebre, sentir, pensar, opinar, semblar.
emocional Il-lusionar, voler, preocupar, etc .

OO0 OeaH

Verbs emocionals
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ATENCIO AL CIUTADA

Comunicacio
emocional

o~

Consell Comarcal
del Ripollés

Si descrius comportaments i no persones, podras
expressar lliurement el que penses reduint encara
meés les possibilitats de crear un conflicte.

També resultaras molt més
persuasiu pergue la gent sap que
pot canviar el seu comportament,

pero no opina el mateix sobre la

seva personalitat "

Comportaments

Ml Hﬁ@ﬁ%’_‘@




] nets @

Lﬁ_R'PO'-'-ES | Consell Comarca

ATENCIO AL CIUTADA
comunicacio comunicacio
efectiva afectiva

Comunicacio . i .
emocional atencio ala .,
. y atencio al receptor
informacio

Influencia positiva
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Consell Comarcal
del Ripollés

ATENCIO AL CIUTADA emissor/a receptor/a

e Objectius * Objectius
. L, » Expectatives » Expectatives
Comunicacio e ROL1 e ROL2
emOCional e Quisom e Individual o col-lectiu?
e Quirepresentem? carrec, e Homogeni o heterogeni?
personalitat, area,  Es important tenir en compte
organitzacio, col-lectiu el destinatari per garantir

I'eficacia de la comunicacio

Influencia positiva

N -
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Lﬁ_R'PO'-'-ES | Consell Comarca

ATENCIO AL CIUTADA

DISCURS RECEPTORS
- informacions Opir."lions
IN FI‘LJIR - emocions actituds
COmu nicaCié raons comportaments

emocional

Influencia positiva
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\ 4 Vendre
Convencer
Recomanar
Crear interes
Moure a l'accio
Impactar
Guanyar prestigi
Avaluar

ATENCIO AL CIUTADA

Comunicacio Interpretar
emocional Aclarir

Recolliridees
Denunciar
Divertir
Commoure
Ensenyar

Influencia positiva
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ATENCIO AL CIUTADA

Comunicacio
emocional

A
A

Consell Comarcal
del Ripollés

La comunicacio no s’efectua amb paraules sind que és a
través de gestos, mirades, actituds, etc.

Comunicacio no verbal
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Gestio de conflictes
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ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

o~

Consell Comarcal
del Ripollés

Problema?

N8P/

Conflicte?

Situacions on dues o més persones tenen desacord entre els seus
interessos, desitjos o valors.

Conflictes
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Consell Comarcal
del Ripolles

ATENCIO AL CIUTADA

Elsconflictes son
inevitables enla vida 1

personal ilaboral

GESt'O de Les caracteristiques de
conflictes les organitzacions Lapreséncia d'un
actuals au_g_menta la conflicte no elimina la
probabilitat de comunicacié, lidéna
conflfctesl un altrecaracter
Les organitzacions
requereixen nivells . : :
: No és possibleescollir
tolerables de . . .
. sitenir o no conflictes,
conflictes per . . 5
només podem fer és

augmentarla seva
efectivitat ibenestar

Principis del conflicte

ﬁﬁ Hﬁ@
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Consell Comarcal
del Ripollés

ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de

conflictes
Comunicacio
Valors, interessos Recursos dolenta,
réli ons ' com partits, malente.'sos,
g' L. personals, percepclons..
expectatives, visio, . _
d'autoritat,
metes, etc... . )
d'equips..

diferencies

R
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Consell Comarcal

Pseudoconflictes del Ripolles

Es la situacié en qué hi ha un conflicte perqué
dues persones o parts estan enfrontades, pero

ATENCIO AL CIUTADA els interessos de cada part no son oposats

Conflictes latents

Existeixen pero no es manifesten clarament. el
conflicte hi és, perd0 una o ambdues parts no
perceben la incompatibilitat d’interessos,
necessitats, valors, etc....

Gestio de
conflictes

©
£
S
-
s
()
c
o
8o
Q
n

Conflictes manifestos
Es manifesten de manera clara.

Tipus de conflictes

Ml Hﬁ@ﬁ%’_‘@




<

Consell Comarcal

Conflictes intrapersonals del Ripoles

Son individuals i interns de cada persona

ATENCIO AL CIUTADA Conflictes de relacio

s’estableixen diferents nivells segons la relacio
gue hi ha entre els grups o les persones

Gestio de

conflictes Conflictes interpersonals

son entre dues persones que s’enfronten per
una tercera persona, una idea o un bé material
gue tots dos desitgen

Conflictes grupals

N
o
Lo
o
|
e
n
c
o
oo
)
»

Pot afectar a tres o més persones

Tipus de conflictes
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Consell Comarcal
del Ripolles

Funcionals

Son conflictes que permeten augmentar
I'efectivitat, millorar el clima de treball, la

ATENCIO AL CIUTADA

gualitat de servei i la identitat de I'equip

Gestio de

conflictes Multifuncionals

=
©
-
o
0
©
—

Son conflictes que danyen |'efectivitat, el clima,
la qualitat de servei i la identitat de I'equip de
treball

Tipus de conflictes
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Consell Comarcal
del Ripolles

ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

La negociacio
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ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

<

Consell Comarcal
del Ripolles

Es el métode de negociacié
Harvard i es basa en quatre
principis: Persones, Interessos,
Opcions, Criteri.

PER

PRINCIPIS

POSICIONS SITUACIO

Cada part pren una posicida l'inici Es el milor estl de

de la negociacio, discuteix per e
> . negociacid. Es aquella en la
mantenir aquesta posicid i fa D
. . qual l'estil s'adapta a les
concessions secundaries, . L
. . circumstancies.
inicament per aconseguir la seva
posicio..

Tipus de negociacio

1)
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Consell Comarcal
del Ripollés

. R negociacio negociacio negociacio negociacié
ATENCIO AL CIUTADA g " g . g . g_ :
competitiva cooperativa acomodativa evitativa
» “guanyar-perdre” + “guanyar-guanyar’ @ ) o *En aquest cas s'evita
varet O gt Al el “perdre-perdre”
* una part obtindrameés Es busca la situacio en * Una part assumeix a 22;1‘;?3.:]6 assume:(m
(4 (R_A-f
G est I 0 d e quefaltre la qual 21 dos . =i duct deteriorar la relacid i
protagonistes guanyin E{r)‘r?c?lci,gd (l)lrae‘; - només donara
[ J -
(o0 nfl ICtES « La cerca és d'objectius I'objectiu de resultats negatius
a compartir a traves desenvolupar un vincle » Per aixd opta per no
de la fixacio de noves amb ['altrapart negociar. Aquest és el
variables no  Sap que els resultats cami més raonable
contemplades al en el curt termini no quan el negociador
principi seran els millors, perd sap queno
laseva miraesta aconseguira cap
posada en el llarg benefici amb aguesta
termini negociacio

Tipus de negociacio

N -
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Consell Comarcal
del Ripolles

Recel Confianga

ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de e Rl

conflictes

Comunicacio a la negociacio
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ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

G

Jo
proposaria

Hauria de
tenir-ho
en
compte

Crec que
seria
bona
idea

Lameva
proposta
seria

Ho podria
fer

No seria
possible

Ho hauria
de pensar

Seriaun
bon
moment

E::%/—\
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Consell Comarcal
del Ripollés

Comunicacio a la negociacio
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Consell Comarcal
del Ripolles

ATENCIO AL CIUTADA L'Unica tactica que realment funciona és

la professionalitat, |la preparacio de les
Gesti6 de negc?uauons, I.a franquesa, el respecte a
conflictes I'altra part i la ferma defensa dels
Interessos.

Tactiques
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ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

<

Consell Comarca |
del Ripolles

Son tactiques que busquen
confondre, intimidar o afeblir la
posicio del contrari per enfortir la

propia posicio.

A

Tactiques de pressio

1)
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desgast

Gestio de
conflictes

B

atac
.
tactiques
enganyoses
L
[ |

Ml

ultimatum

exigencies
creixents

22

autoritat
superior

A 4
Consell Comarcal
del Ripollés
bo idolent
\
llocde
negociacio
\ y,
temps

Tactiques de pressio

1)
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ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

La mediacio
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Consell Comarcal
del Ripolles

« Procés voluntari i confidencial de

ST resolucid de conflictes en el qual les

parts implicades, ajudades d’una tercera
persona neutral i imparcial, el/la
mediador/a, poden resoldre les seves
diferencies fins arribar a una solucio
consensuada, satisfactoria i mutuament
acceptada »

Gestio de
conflictes

La mediacio
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ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

Seguretat j
llibertat

| | |
Voluntarietat Imparcialitat

Conﬁdencialitat
Equitat
Comunicativa

Principis de la

1)

%
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Consell Comarcal
del Ripollés

mediacio

R




ATENCIO AL CIUTADA

Gestio de
conflictes

N -
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Consell Comarcal

del Ripollés
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Ha d’existir una clara voluntat de superar la situacié
conflictiva.

'acord ha de recollir els interessos de totes les parts
implicades.

Les parts que estan elaborant i/o que van a assumir I'acord,
han de tenir poder de decisio.

Els acords han de complor les seglients caractristiques:

a)  Ser realista
b) Clar

c) Equilibrat
d) Concret

Que, qui, quan, quant, com i de quina manera

Acords
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