MANUAL D'ATENCIO ALS CIUTADANS I CIUTADANES

1. Presentacio

L' objectiu fonamental de tota institucid publica és, sens dubte, el servei a la
comunitat a la qual s'adreca la seva actuacié. Aquest principi, que té validesa
general, adquireix un valor encara més significatiu quan ens referim a I'accié de
I'Ajuntament. No solament perque I'administracié municipal és la més propera a les
persones que sén usuaries dels seus serveis -cosa que sovint ja ha estat
assenyalada-, sinod, sobretot, perque és la que més directament fonamenta la seva
legitimacié en correspondre de manera satisfactoria a les aspiracions dels ciutadans
i les ciutadanes.

Per tant, en el proposit de saber oferir-los una atencié adequada radica el que és
alhora un repte perd també un al-licient i un motiu de satisfaccid, tant pels que
tenim la responsabilitat de dirigir la institucié com per tots els treballadors i les
treballadores municipals.

Oferir una atencié de qualitat requereix, de segur, un esforg col-lectiu de reflexio i
d'autocritica continuada. Perd demana igualment, i cal no oblidar-ho, una voluntat
individual de millora i d'evolucié personal i professional.

Aquest Manual d'atencio als ciutadans i les ciutadanes ha estat preparat amb la

pretencié de contribuir a atendre millor, i espero que efectivament esdevingui un
mitja util per a aquesta comesa.

2. Introduccio

Objectiu d'aquest manual

Aquest manual pretén ser una eina util que, d'una banda, reculli, de forma agil i
entenedora, criteris i reflexions per millorar de forma continuada la qualitat dels
serveis municipals d'atencio als ciutadans i les ciutadanes i, d'una altra, constitueixi
un instrument de referéncia que permeti homogeneitzar la nostra actuaciéo com a
servidors publics en les relacions amb les persones que viuen a Sabadell.

A qui va adrecat?

Tot i que s'adreca principalment a les persones que tenen responsabilitat o relacio
amb I'atencio als ciutadans i les ciutadanes, pretén ser una eina de consulta i
reflexid a I'abast de la totalitat de persones que treballen en aquest Ajuntament.

3. L'Ajuntament i els ciutadans i les ciutadanes de Sabadell

Queé esperem els ciutadans i les ciutadanes de Sabadell del seu
ajuntament?

El gran repte de tots els ajuntament és millorar dia a dia la qualitat dels serveis que
ofereixen.

Des del punt de vista dels ciutadans i les ciutadanes, la qualitat que ofereixen els
serveis publics ve determinada pels segiients factors:

pla satisfaccié de les seves expectatives com a usuaris



I'eficacia i eficieéncia en la resolucié de les gestions
el tracte correcte i professional de les persones
(Font: Dades del MAP)

Aguest factors de qualitat de servei contrasten amb les caracteristiques que
tradicionalment s'associen als serveis que presten les administracions publiques:

I'actitud inadequada del personal que els atén

la burocracia i la lentitud en la resolucié de les gestions
(Font: The quest for quality services)
L'Ajuntament de Sabadell és una organitzacio al servei dels ciutadans i les
ciutadanes

Estar de debo al servei dels ciutadans i les ciutadanes vol dir posar la nostra
organitzacié en funcio i al servei de tots. Aixd implica:

Detectar les necessitats dels ciutadans i les ciutadanes

El nostre Ajuntament és sensible i receptiu a les necessitats dels diferents sectors
socials, economics, associatius i institucionals de Sabadell.

La deteccid eficac d'aquestes necessitats requereix inexcusablement una actitud
receptiva cap a les demandes i opinions de les persones.

Només detectant i analitzant les necessitats reals de les persones estarem en
disposicié de satisfer-les de manera adequada.

Fer una organitzacié comprensible

L'Ajuntament de Sabadell ha de resultar comprensible i entenedor per a totes les
persones que viuen a Sabadell, amb independéncia del seu ambit social o el seu
nivell cultural.

Aconseguirem que el nostre Ajuntament sigui més comprensible:

proporcionant la informacioé necessaria per resoldre les necessitats de les
persones

utilitzant un llenguatge clar i proper

dissenyant unes relacions facils, cordials i entenedores

identificant i senyalitzant adequadament els nostres serveis
Fer un Ajuntament accesible

Cal que les persones que viuen a Sabadell percebin el seu Ajuntament com una
organitzacié que els és accesible i propera, que esta al seu servei.

Per aconseguir-ho és necessari:



apropar els punts d'informacié a les persones
adequar els espais d'atencio
adaptar els horaris a la disponibilitat dels ciutadans i les ciutadanes
facilitar informacio per totes les vies al nostre abast (presencial, telefonica, etc.)
buscar el personal més receptiu i amb més capacitat de comunicacié per
desenvolupar les tasques d'atencid, tant presencial com telefonica
Fer un Ajuntament agil i flexible
Els sabadellencs i les sabadellenques esperen que I'Ajuntament satisfaci les seves
necessitats amb rapidesa i flexibilitat i que redueixi al maxim els temps d'espera en
els tramitacions i consultes.
Hem d'aspirar que les persones que viuen a Sabadell sentin que som el seu

Ajuntament, que tenim voluntat i consciéncia de servei, que som receptius, que
estem plenament implicats en la millora de la seva qualitat de vida.

4. Els treballadors i les treballadores municipals

La imatge humana del nostre Ajuntament

La qualitat i I'eficacia dels serveis que ofereix el nostre Ajuntament vénen
determinades per la professionalitat de les persones que hi col-laboren.

Les persones encarregades d'atendre al public, tant de forma presencial com per
via telefonica, constitueixen la imatge humana de I'Ajuntament de Sabadell.

Perd no hem d'oblidar que totes les persones que treballem en aquesta organitzacio
estem al servei del pablic i, per tant, tots nosaltres som responsables de la imatge
gue rebra de I'Ajuntament.

Les capacitats personals en I'atencié a les persones

Les actitud positives en I'atencio a les persones

La correcta atencid als ciutadans i les ciutadanes es basa en la professionalitat i
voluntat de servei de les persones que fan aquesta tasca

La qualitat de servei en I'atencid a les persones es concreta en una série d'actitudss
positives que val la peena tenir molt en compte.

Vegem-ne un resum:

interés i capacitat d'iniciativa per resoldre les demandes, les necessitats i els
problemes dels ciutadans i les ciutadanes de forma activa i eficag

voluntat de millora continua del servei que es presta a les persones

receptivitat cap a totes les persones, sense prejudicis sobre alld que les fa



diferents (nivell cultural, social o econdmic, sexe, edat, estética personal...)
respecte vers les persones i voluntat d'escoltar i entendre punts de vista diversos
consideracio del cas de cada persona com un cas especific

compromis amb els ciutadans i les ciutadanes en situacions burocratiques,
procurant evitar-los passos innecessaris

objectivitat en la transmissié de la informacid, evitant judicis de valor
receptivitat envers les critiques

respecte al dret a la privacitat de la informacié de les persones

Les capacitats personals en I'atencio a les persones

Vegem ara les capacitats basiques i indispensables per fer una correcta tasca
d'atencid professional:

comprensio i percepcid
captacio del nucli fonamental d'una comunicacié
comunicacié agil i entenedora envers qualsevol nivell cultural

interrelacié de les demandes amb els instrument disponibles per resoldre-les.

5. La comunicacio

Factors que condicionen la comunicacio

Quan, com a treballadors i treballadores municipals, atenem una persona, hi estem
establin un procés de comunicacid.

Aquest procés de comunicacié només sera complet i correcte quan la informacio
circuli entre les persones implicades de manera que totes dues expressin i captin el
sentit i la intencio real dels diferents missatges.

Tots hem presenciat o hem participat en situacions de comunicacié que han generat
malentesos. I és que la comunicacié humana no és pas simple.

De fet, hi ha diferents factors que incideixen directament en la correcta emissio i
interpretacié dels missatges. Alguns sén intrinsecs als mateixos interlocutors i
alguns altres els son externs.

Factors interns als interlocutors
Els prejudicis, els valors, les creences, les actituds i els estat d'anim componen, a

grans trets, la nostra subjectivitat i, per tant, la manera com percebem i valorem la
realitat.



Els estats animics poden generar una comunicacid interpersonal distorsionada: per
exemple, si ens trobem en un estat depressiu, tindrem tendéncia a emetre
missatges pessimistes i carregats de connotacions negatives i, pel mateix motiu,
possiblement ens mostrarem susceptibles davant de missatges que captarem com a
critica o judici de valor negatiu vers nosaltres.

Els estats d'anim influeixen enormement en la manera de comunicar-nos, pero
normalment sén temporals.

En canvi, les nostres actituds, valors, creences i prejudicis s'estableixen, en gran
part, des d'edats mols primerenques en funcié del nostre entorn social, economic i
cultural i, per tant, els tenim molt més interioritzats.

Aquest factor poden fer que percebem la persona amb la qual ens comuniquem i el
seu cas concret de forma subjectiva i que tendim a dues actituds extremes:
identificar-nos i gairebé aliar-nos amb el seu problema o bé rebutjar-lo perque
representa valors diferents o oposats als nostres.

No podem fugir facilment dels nostres prejudicis, dels nostres valors, etc., pero és
indispensable que quan decidim una conducta o resposta davant de qualsevol
situaid sabem que realament existeixen. Només sent conscients de la seva
existencia podem controlar-los per contribuir a generar una comunicacié més agil i
productiva.

Factors externs als interlocutors

L'ambient fisic i I'ambient socio-cultural i linglistic conformen I'entorn on té lloc la
situacié de comunicacio.

Els sorolls ambientals poden interferir en la comunicacié o dificultar o impossibilitar
la correcta captacio i comprensié dels missatges.

També l'aspecte i I'emplagament dels elements fisics condicionen la manera com
s'hi establiran els processos de comunicacio: els espais comodes i acollidors
propicien una comunicacidé més relaxada, cordial i positiva i, en canvi, els ambients
fisics molt formals i els elements arquitectonics voluminosos que separen els
interlocutors marquen un cert distanciamente psicoldgic i generen una comunicacio
interpersonal més freda.

L'entorn socio-cultural i linglistic també incideix en la comunicacié: per exemple,
les diferéncies idiomatiques, de registres linglistics o de domini de vocabulari
especific poden dificultar els processos de comunicacio.

Queé és la retroalimentacio6?
La retroalimentacié, també coneguda amb el terme anglés feed-back, és I'element
de la comunicacié que permet comprovar que els missatges entre els interlocutors

(emissor i receptor) sén compresos per tots dos.

En qualsevol relacié interpersonal utilitzem la retroalimentacié, tot i que moltes
vegades no en som conscients.

Utilitzem la retroalimentacié quan fem gestos afirmatius que indiquen la correcta
comprensid del missatge emes, quan preguntem per aclarir un dubte, quan
somriem expressant la comprensio i identificacio amb allo que se'ns diu, etc.

Utilitzem la retroalimentacio per poder-nos comunicar de manera entenedora, per



verificar que el servei que oferim és el més adequat per als ciutadans i les
ciutadanes.

Hem d'estimular aquest entorn per aconseguir fer participar les persones i aixi
poder resoldre'ls millor les necessitats.

Com podem estimular la retroalimentacié?
preguntant i respectant I'opinié de la persona amb qui parlem.
enfocant el tema des del punt de vista de qui ens el formula.

propiciant els suggeriments.

Comunicacié verbal i no verbal

Sovint identifiquem la comunicacié humana amb la comunicacié verbal.
La comunicacio interpersonal, pero, va més enlla.

Quan ens comuniquem, tots els nostres sentits queden implicats en la situacié de
comunicacié: no solament diem coses i sentim allo que se'ns diu, sind que també
captem i interpretem els gestos, les mirades, les actituds posturals, les inflexions
de veu, etc., que acompanyen el llenguatge verbal.
Entenem per comunicacié no verbal la transmissio d'informacioé a través de les
nostres actituds corporals, els nostres moviments, la gestualitzacioé facial, la
mirada, el silenci, etc.
Comunicacié no verbal

expressa actituds i emocions.

matisa, accentua o abona el llenguatge verbal.

pot arribar a contradir alld que s'expressa verbalment.

6. La relacio professional amb els ciutadans i les ciutadanes

Caracteristiques de la relacio professional amb els ciutadans i les
ciutadanes

Les relacions professional que s'estableixen entre les persones que treballen a
I'ajuntament i els ciutadans i les ciutadanes es caracteritzen pels segients
elements:

tenen com a origen la necessitat del ciutada o la ciutadana de resoldre un
problema

es pressuposa un cert grau de desigualtat entre els interlocutors: el treballador o
la treballadora municipal esta en condicions d'aportar els coneixements i la
informacié que manquen al ciutada o la ciutadana o dels quals dubta



és impossible renunciar a aquesta relacié: no podem negar mai la relacio
professional ni establir voluntariament quan s'inicia i quan s'acaba, com pot succeir
en les relacions personals

els ciutadans i les ciutadanes dipositen la seva confianca en els treballadors i les
treballadores municipals que els atenen i els pressuposen professionalitat

Els conflictes en I'atencio personal

Qualsevol professional amb tasques d'atencié al ciutada pot fer molt per augmentar
o reduir els conflictes interpersonals, en primer lloc no generant-los i, en segon lloc,
buscant la solucié adequada per resoldre'ls.

Evidenment, no totes les relacions professionals estan lliures de conflictes. Moltes
vegades algunes circumstancies alienes al mateix professional afecten els
interessos o sentiments del ciutada o la ciutadana, sense que se li pugui oferir una
solucié adequada.

En aquests casos, és facil que en acomplir totes les fases de relacid professional no
aconseguim la satisfaccio plena de la persona que atenem. Péro almenys haurem
aconseguir reduir la sensacio de frustracié que pateixi com a conseqiiéncia
d'accions que entengui com una transgressié dels seus drets.

Quan una persona s'adreca a I'Ajuntament per formular una reclamacié o queixa,
hem de partir de la base que:

hi ha una rad que fa que aquesta persona se senti molesta. En cas contrari, no
formularia una queixa

la queixa que es formula pot ser:

Fundada

La persona en gliestié ha rebut un tracte incorrecte de I'Ajuntament, ha vist

transgredis els seus drets com a ciutada, ha patit les conseqliéncies d'un error

administratiu, se li ha transmés una informacio incompleta o inadequada, etc.
Infundada

La persona tenia unes expectatives equivocades respecte als resultats d'una gestio,

ha extret conclusions precipitades respecte a algun tema abans de conéixer les

directrius implicades i les conseqiéncies que s'en derivaven, etc

Per enfocar una queixa o reclamacié de manera professional i evitar o suavitzar els
conflictes que se'n poden derivar, hem de tenir en compte els seglients criteris:

escoltem molt atentament i sense interrompre la reclamacié que se'ns formula

mostrem interes, receptivitat i comprensié. No reaccionarem mai amb
agressivitat o hostilitat: aixi només aconseguirem agreujar la situacié

formulem preguntes per coneixer amb la maxima objectivitat el cas que se'ns
planteja.

reconeguem els error que s'hagin pogut cometre, expressem les nostres
disculpes i fem tot el que estigui a les nostres mans per resoldre el conflicte que



s'ha generat

per tal de resoldre el problema, no pretenguem dir a qui atenem com ha
d'actuar: expliquem-li les alternatives que resultin realisten per arribar a satisfer les
seves necessitats

si la queixa que se'ns formula és infundada, informem del tema en qlestio amb
precisio i objectivitat per tal que la persona que ha formulat la queixa conegui les
vies correctes de resolucio i, a partir de les dades objectives, pugui veure que la
seva valoracié subjectiva no era correcta

La atencio assertiva

Ser assertius en la comunicacié interpersonal significa plantejar, exposar o defensar
les nostres idees de forma adequada i educada, defugint postures defensives com
la submissid o I'agressivitat

No actuem assertivament quan no afrontem els problemes o conflictes basics que
se'ns presenten perqué els percebem com una amenaga. Aquesta percepcio
s'expressa amb postures d'indiferéncia, negligéncia, condencesdéncia, manca
d'autovaloracid, atac a l'altre, voluntat d'imposicid, tensid, no acceptacié
d'alternatives.

Actuem de forma assertiva quan:
adoptem actituds positives i constructives
treballem amb els altres
ens autovalorem i valorem les altres personas
facilitem la comunicacio i la resolucié de problemes

acceptem les critiques per errors propis i expressem la nostra voluntat de
solucionar-los

Actuar amb assertivitat ens ajudara a aconseguir una bona "sintonia" amb qui
parlem i suavitzara les situacions de comunicacié conflictives.

La relacié empatica

Actuar amb empatia significa saber posar-nos en el lloc de qui atenem. Aix6 ens
permet entendre com pensa i sent i també esbrinar les seves expectatives, encara
que no siguin facils o possibles de satisfer.

Actuar amb empatia representa reconéixer la persona que atenem i respectar-la,
pero mai identificar-se amb la seva situacié: comprendrem millor les demandes que
se'ns fan si les observem des de la perspectiva dels ciutadans i ciutadanes, pero
aixo no implica haver d'estar d'acord amb el que pensen ni emetre critiques poc
constructives contra altres treballadors o treballadores o contra I'Ajuntament com a
organitzacio.

7. L'atencio presencial



Fases de I'atencié presencial

Els canals que més sovint utilitzem per atendre els ciutadans i les ciutadanes sén el
presencial i el telefonic.

L'atencid presencial és la que s'establei quan atenem les persones estant cara a
cara amb elles.

Consta de tres fases basiques:
acollida: la primera impressié
identificacio i resolucid de la consulta
conclusid i comiat

Passem a veure alguns aspectes basics que intervenen en cadascuna d'aquestes
fases:

1.- Acollida: la primera impressio
La manera com iniciem la relacié amb el ciutada o la ciutadana marcara les
condicions en qué es desenvolupara la resta del contacte professional amb aquesta

persona.

Els ciutadans i les ciutadanes esperen ser atesos per I'Ajuntament amb eficacia,
eficiéncia, amabilitat i respecte.

Per tant, esperen que actuem de manera professional i poder confiar en nosaltres.
La primera impressié que, com a Ajuntamunt, donem als ciutadans i les ciutadanes
marcara la nostra imatge professional i personal i condicionara la qualitat de la
ocmunicacié interpersonal que s'hi establira des d'aquest moment.

En la primera impressié que donem als ciutadans i les ciutadanes influeixen
diferents factors:

I'aspecte fisic

la manera de parlar
I'actitud d'escoltar

el que es diu

el sexe

I'edat

les expressions facials
el contacte visual

els moviments

I'espai personal

Els ciutadans i les ciutadanes es formaran una imatge professional i personal de



nosaltres no solament a partir d'alldo que diguem, siné també a partir d'alld que
percebin visualment de nosaltres i també a partir dels sentiments que els generem.

Quan donem una impressié positiva guayem seguretat i credibilitat davant dels
altres i de nosaltres mateixos.

Quan donem una impressid negativa estem generant obstacles en la comunicacid.

Vegem ara un conjunt de conductes que ens ajudaran a transmetre una primera
impressio de seguretat personal, confianga i professionalitat:

Saludar amb la mirada

Aguesta és una manera d'informar la persona que tenim al davant que la seva
preséncia és reconeguda i que hi ha disposicié per atendre-la.

Somriure

El somriure és un gest de recepcio, un signe de benvinguda molt Gtil per arribar a
qui tingui un problema i suavitzar el contacte de qui vulgui presentar una queixa.

Mirar als ulls
El contacte visual indica que el canal de la comunicacié és obert i convida la
persona que tenim al davant a comencar a parlar. Es un gest que s'associa a
I'amistad i la simpatia.

Mostrar interés
Després d'haver saludat, la persona que atenem pot esperar que li donem peu per
iniciar la conversa. Podem fer-ho amb formules com ara "Us puc ajudar?" , "Qué
desitgeu?", etc. que deixaran palés el nostre interés per la consulta que se'ns
planteja.

Saber escoltar:
Cal que donem temps a qui atenem per explicar-se i que demostrem que |'estem
escoltant. Expressions com "si", "és clar" tenen valor per al nostre interlocutor que
comprendra que el que diu és important per a nosaltres.

Tenir cura de la imatge personal
La nostra preséncia pot exercir una profunda influéncia, no tan sols en la imatge
que donem als altres sino també en la nostra autoimatge i, per tant, en les pautes
de comunicacid que utilitzem amb els altres. Call que la nostra preséncia fisica
transmeti imatge de qualitat professional.

2. Identificacio i resolucié de la consulta

Un cop iniciat el contacte amb la persona que atenem, hem de clarificar els motius
de la seva demanda per tal de contribuir a una orientacié adequada.

Per tal de clarificar la consulta:
escoltem atentament les explicacions que se'ns donim

comproven si hem entés correctament la consulta que se'ns fa. Ho podem



aconseguir contrastant el que nosaltres hem entés amb el que la persona que
atenem ens volia dir: "per tant, si he entés correctament la vostra consulta,
necessiteu saber..."

no utilitzeu mai frases com "no m'heu dit aixo abans" o "no us expliqueu bé":
denotem agresivitat i generaran tensio en la comunicacid. Transmetrem
tranquil-litat i harmonia a qui atenem: li facilitarem motl les coses. Pensem que la
persona que tenim al davant pot trobar-se en una situacié de desinformacié global
que li generi grans dificultats per explicar-nos la seva consulta o per posar-nos en
antecedents

siguem comprensius i cordials

no fem que la responsabilitat de la comprensié només recaigui en la persona que
atenem: pensem que son nosaltres els qui ens hem de fer entendre.
Per tant, no diguem mai "no m'heu entés" sind "em sembla que no m'he explicat
béll

siguem objectius, clars i estructurats en els explicacions i assegurem-nos que les
solucions que donem siguin les més adequades per a cada necessitat concreta

si cal, complementem la informacié que donem verbalment amb documentacio
escrita existent o amb una petita nota en qué farem constar dades puntuals que la
persona que atenem haura de tenir molt presents (teléfons, adreces, fases d'un
tramit, noms d'organismes, documents necessaris per fer una gestio, etc.)

Vegem ara com es poden classificar les solucions que hem de donar a les consultes
que se'ns formulin:

Definitives
Representen la resolucié total d'una gestidé o consult, com també la transmissio
d'informacid per evitar que es torni a repetir un problema o per poder detectar-lo a
temps en una altra ocasié.

A curt termini
Sén solucions momentanies, no eviten que es reprodueixi el problema i de fet en
solucionem només els simptomes. Només es poden oferir quan les definitives sén
impossibles o0 com a complement d'aquestes.

La canalitzacié
Representa remetre el ciutada o la ciutadana a qui pot donar resposta a la seva
demanda. No és gens professional desplagar les consultes a altres persones o
departaments de I'Ajuntament per "treure'ns de sobre" la persona que ens ha
formular una consulta.
Cal estar ben segurs de qui pot donar la informacié necessaria, perque canalitzar
sense estar-ne segurs representa un risc que no es mereix la persona que atenem i
que pot transformar-se en un problema major. Quan canalitzem la consulta a un
altre departament o a una altra persona cal que proporcionem a qui atenem totes
les dades que tinguem a l'abast per facilitar-1i I'accés (adreces, teléfons, persones
de contacte, horaris d'atencié al public, documentacié necessaria per fer
tramitacions concretes, etc.).

L'orientacio
Es una canalitzacié que no podem assegurar que sigui la correcta. L'hem de
reconeixer explicitament com a tal per no crear falses expectatives en la persona
que atenem i ha de ser complementada amb elements que permetin comprovar



definitivament si és la correcta o no.
3.-Conclusid i comiat

Amb el servei prestat hem d'haver donat imatge de qualitat i professionalitat a la
persona que hem ates.

Un cop solucionat el tema de consulta, no tancarem bruscament la conversa sino
que deixarem obert el canal de comunicacié amb frases com "Us puc ajudar en
alguna cosa més?".

Si no hagués més consultes, ens acomiadariem amb un somriure cordial i deixariem
clar, de forma explicita, que continuem a disposicio del ciutada o la ciutadana per a
qualsevol nova consulta a curt, mitja o llarg termini.

La comunicacié no verbal en I'atencioé presencial

Com ja hem vist quan tractavem el tema de COMUNICACIO, les nostres actituds
corporals, els nostres moviments facials, els moviments de les nostres mans, les
nostres mirades, la nostra veu son aspectes que comuniquem tant o més que els
nostres missatges verbals.

Per tant, cal que els tinguem molt en compte.

Vegem ara alguns comportaments no verbals i els missatges positius o negatius
gue transmeten.

Comportaments no verbals que generen missatges positius

Col-locacié frontal a la persona que atenem i lleugera inclinacié cap endavant:
denota atencid i interés cap a la persona que atenem i predisposicio per ajudar-la.

Postures relaxades, gestos harmonics i coherents amb els missatges verbals: si
partim de la base d'una comunicacié verbal relaxada i harmonica, hem d'esforcar-
nos perque els nostres gestos denotin equilibri i serveixin per abonar, matisar o
aclarir els nostres missatges verbals.

Bracos i cos en actitud oberta i receptives: conviden a la participacié. Denoten
receptivitat i actitud positiva cap a la persona que atenem.

Volum de veu discret: transmet serenitat i genera confianga.

Comportaments no verbals que generen missatges negatius

Col-locacié de costat a la persona que atenem i inclinacié cap enrere: déna a
entendre voluntat de fugir de la situacio o la persona que tenim al davant i, per
tant, denota manca d'interés per part nostra.

Postures tenses i crispades, gestos bruscs i incoherents amb els missatges
verbals: mans garratibades, moviments molt expansius dels bragos, moviments de
les cames en forma de tisores, ets., son gestos que denoten agressivitat,
nerviosisme, tensié i inseguretat personal. Encara que emetem els nostres
missatges verbals amb voluntat de relaxacid i serenitat, els nostres gestos tensos



desvetllaran els nostres sentiments, les nostres pors i la nostra agressivitat i
prevaldran per sobre del sentit de les paraules.

Bracos i cos en actitud tancada, formant barrera: denoten separacio fisica i
psicologica respecte a la persona que atenem i les actituds que se'n deriven
(desconfianca, superioritat, autosuficiencia).

Mirada esquiva: tots tendim a apartar la mirada de qui tenim al davant quan
tractem de processar idees dificils, quan seguim processos interns complexos. Pero
també ho fem quan amaguem alguna cosa, quan no som del tot sincers. Per tant,
desplagar continuament la mirada respecte a la persona que atenem pot donar a
entendre manca de sinceritat, engany, desinterés o descuit per part nostra.

Volum de veu elevat: denota autosuficiéncia i afany de superioritat.

Els missatges no verbals equivocs

El nostre comportament no verbal pot tenir, moltes vegades, diferents
interpretacions, algunes amb connotacions molt negatives.

Per exemple, els gestos rapids d'assentiment amb el cap poden implicar gran
interés pel tema que ens exposa la persona que atenem, perod si n'abusem poden
donar a entendre que no prestem l|'atencié correcta i volem finalitzar la conversa
rapidament.

Un gest aparentment tan neutre com mirar-se el rellotge per consultar I'hora pot
donar a entendre que tenim pressa per acabar la conversa, que considerem que
estem emprant el nostre temps en una questié que no s'ho mereix.

Cal que tinguem cura de les nostres actituds i eliminem les conductes equivoques
que puguim implicar manca de professionalitat en I'atencié que oferim

8. L'atencio telefonica

Fases de I'atencio telefonica

Per a molts dels ciutadans i les ciutadanes serem la primera imatge (en aquest cas,
la primera veu) que rebran del seu Ajuntament. Per tant, caldra que ens esforcem
per donar impressié de qualitat i professionalitat també a través d'aquest canal.

Les pautes generals de la comunicacio per via telefonica sén basicament les
mateixes ja definides a I'apartat d'atencié presencial.

El mitja telefonic, perd, també té algunes caracteristiques molt especifiques que
caldra tenir en compte per fer-ne un Us adequat i professional.

Analitzem-les a partir de les tres fases de qué consta el procés d'atencié telefonica:
recepcio de la trucada
identificacio i resolucidé de la consulta

conclusio i comiat



1.- Recepcid de la trucada
En aquesta primera fase d'atencid, cal que seguim les seglients pautes basiques:

Agafem el teléfon rapidament: Quan soni el teléfon, intentem d'agafar-lo abans
gue soni el tercer truc. Deixar passar més estona donara impressié de desatencid i
manca d'agilitat.

Somriguem: Sembla que pel canal telefonic la comunicacié gestual no sigui
important, pero s'ha demostrat que somriure mentre responem la trucada fa variar
lleugerament el nostre to de veu, li ddna un matis més optimista i constructiu i
ajuda a iniciar una conversa més cordial, agradable i positiva.

Saludem i identifiquem-nos: La salutacié i la identificacié del nostre departament
o punt d'atencid és el sistema més agil perqué el ciutada o la ciutadana pugui
contrastar si ha contactat amb el lloc i/o la persona que desitjava.

Identifiguem la persona que atenem, si és necessari: Si, a més d'identificar-la, li
parlem utilitzant el seu nom, captara bona predisposicié per part nostra i
contribuirem a una comunicacié més cordial.

2.- Identificacio i resolucié de la consulta

Un cop iniciat el contacte telefonic hem de concretar la consulta que se'ns fa i mirar
de resoldre-la.

Per identificar i resoldre la consulta cal que seguim les segiients pautes:
Escoltem activament: escoltar activament implica:

escoltar amb atencio i sense interrompre ni pressuposat missatges encara no
emesos

identificar el tema central que se'ns planteja. retenir les idees o0 no les dades
concretes: les idees sén el marc i fons de la conversa i les dades només en proven
la validesa; si acumulen les dades que se'ns faciliten sense detectar la idea o
demanda geneérica, no estem escoltant correctament

centrar-se en el contingut dels missatges i deixar en un terme secundari la
forma en qué son expressats .

relacionar les idees del missatge que se'ns transmet. El nostre pensament és
més rapid que la veu de qui atenem. La diferent velocitat entre la seva expressio i
la nostra captacié ens permet un marge de temps que hem d'aprofitar per
relacionar les idees que ens diu.

pensar en les conseqiiéncies d'alldo que ens diu la persona que atenem i plantejar
preguntes que li ho facin veure

Prenguem notes: prendre notes puntuals sobre la consulta telefonica ens ajuda a
agilitar-ne la comprensié i la resolucio ja que ens evita tornar a preguntar les
gliestions més concretes i ens permet centrar I'atencié en el nucli de la conversa.

Variem les nostres expressions: per demostrar interés pel tema que se'ns
exposa i confirmar que estem escoltant amb atencid, sovint emetem expressions o
frases fetes ("és clar"..."és clar" o bé "si"..."si"...).



Aguestes formules linglistiques son positives i necessaries amb moderacié. Pero, si
les utilitzem de manera massa reiterativa, crearem la sensacio d'atencié poc
personalitzada.

Evitem converses paral-leles i sorolls de fons: els sorolls de fons dificulten la
comunicacid i fan impressié d'ambient massa distés i poc professional.

Tinguem cura del llenguatge: expressem-nos de manera clara i entenedora i no
oblidem mai I'Us de paraules amables, respectuoses i cordials durant tota la
conversa.

Canalitzem correctament les trucades: si no podem solucionar personalment la
demanda que se'ns formula, haurem de canalitzar-la cap al departament o la
persona adequada.

En el cas que no tinguem accés directe, per via telefonica, al departament o a la
persona que podra resoldre la demanda, indicarem a la persona que atenem les
dades necessaries perque hi pugui accedir facilment (teléfon, persona per qui ha de
preguntar, horari d'atencié al public...).

En cas que hi tinguem accés directe, canalitzarem la demanda seguint els seglients
criteris basics:

indicarem al ciutada o la ciutadana el servei i/o la persona que I'atendra.

informarem al servei on derivem la trucada del nom de la persona que truca i el
motiu de la consulta.

derivarem la trucada.
Quan derivem la trucada, siguem agils i intentem reduir al maxim el temps
d'espera. Si aquest temps es perllonga per qualsevol motiu, és convenient que ens
disculpem

3.- Conclusio i comiat

En la fase final d'atencio telefonica actuarem segons les mateixes pautes que en
I'atencidé presencial perd tindrem molt present que el canal telefonic queda tallar de
manera més brusca i definitiva que el contacte directe. Per trant, evitarem penjar
I'aparell telefonic de manera precipitada i donarem un petit marge de temps per si
la persona que atenem ens vol dir alguna cosa més.

La veu en I'atencio telefonica
En I'atencid presencial els interlocutors es comuniquen posant en joc tots els seus
sentits, i tots els seus sentits capten i emeten, amb més o menys intensitat,
informacid valuosa dins el procés de comunicacio.
En I'atencid telefonica, en canvi, els interlocutors només s'interrelacionen
mitjancant la parla i I'oida, i per aixd hi adquireixen més importancia els aspectes
relacionats amb les seves veus.
Vegem els components de la veu humana i com influeixen en el procés de
comunicacio:

Timbre
Es I'inic component de la veu que no podem modificar, ja que és genétic.

Volum



Podem modificar-lo segons la nostra voluntat. En I'atencio6 telefonica hem de tenir
en compte que l'auricuylar amplifica com a minim dues vegades el nostre volum de
veu; per tant haurem de moderar-lo.

Quan intentem comunicar una cosa realment important, quan utilitzem paraules
amables o de disculpa, quan el nostre interlocutor alci el volum de veu o quan
vulguem captar I'atencio de I'altre, nosaltres utilitzarem un volum de beu baix.

Parlar amb un volum de veu elevat és molest per la persona que atenem i denota
prepoténcia, condescendéncia, dominacio i agressivitat.

To

Pot ser agut o greu. Els tons extrems demostren manca de control sobre el nostre
estat emocional; per exemple, el to agut pot demostrar crispacio i/o alegria, mentre
que un to greu pot demostrar tristesa i/o despreocupacio.

Ritme

Es referix a la velocitat de la veu. El ritme massa accelerat genera nerviosisme en
la persona amb qui parlem i fa la sensacié de voler acabar la conversa aviat. Un
ritme massa lent denota desgana i manca d'interés per la conversa.

Inflexio

Es la modulacié que donem a la veu. Les inflexions de la nostra veu poden generar
missatges amb diferents matisos:

Inflexié categorica: causa efecte d'imposicid i suficiencia. Només es pot utilitzar
en situacions concloents.

Inflexié amenacadora: genera asserviment i mai no és recomanable en la relacio
professional.

Inflexié reflexiva: representa una actitud respetuosa i prudent. Es la inflexié que
hem d'utilitzar en la relacié professional.

Inflexié entusiasta: mostra una actitud alegre i optimista. Es Util per animar i per
iniciar cordialment una conversa. Si n'abusem, podem denotar despreocupacio i,
fins i tot, frivolitat.

Inflexid ironica: demostra una actitud desconcertant i de vegades grollera. Mai
no és justificada.

9. L'atencio a col-lectius especials

L'atencio a les persones grans

Les persones grans representen cada vegada un percentatge més ampli de la
nostra poblacio.

Ser gran pot representar entrar en una etapa vivencial motivadora i amb noves
perspectives, perd tambe requereix un procés d'adaptacié a una situacio
economica, social i fisica que moltes vegades pot resultar altament problematica.



Les persones grans mereixen que, com a Ajuntament, ens apropem a llur realitat
especifica per poder satisfer llurs necessitats concretes. No oblidem que, amb
aquest esforg, estem contribuint a millorar-los la qualitat de vida.
L'atencid professional a les persones grans no implica criteris de conducta diferents
dels ja enunciats en els punts anteriors d'aquest manual, pero si que requereix que
posem més emfasi en algunes pautes per adaptar-nos millor a les seves
caracteristiques concretes.

Per atendre la persona gran:

acollim-la amb una actitud cordial, positiva, optimista i constructiva

solidaritzem-nos amb els temes que ens plantegi, perd aportant-hi sempre un
matis d'optimisme i mai contribuint a generar o agreujar punts de vista pessimistes

respectem-li el ritme d'expressid i compresié sense impacientar-nos

vocalitzem correctament i apugem lleugerament el volum de veu si captem
deficiéncies auditives

parlem amb ritme moderat o, si fos necessari, lent

utilitzem un llenguatge clar, definit tots aquells conceptes que puguin generar
confusiod. si cal, utilitzem exemples per definir conceptes o processos

siguem molt exhaustius a I'hora de donar instruccions i no obviem dades que
puguim ser desconegudes per la persona que atenem o que li puguin generar
confusions

resumim les instruccions o les dades generals amb breus notes, sempre escrites
amb lletra grossa i clara

si aportem documentacié escrita, expliquem resumidament la informacié que s'hi
pot trobar i facilitem I'accés a dades d'especial interés marcant-les formalment
(amb un paperet intercalat entre els fulls, subratllant-ne fragments, etc.)

ajudem-la a accedir o sortir dels espais fisics si pateix deficiéncies motrius

L'atencio a les persones amb disminucions
Que significa patir una disminuci6?

Les persones patim una disminucié quan alguns dels nostres organs o algun
membre del nostre cos no pot realitzar la seva funcié correctament.

Les disminucions es classifiquen en tres grans grups:
les sensorials
les fisiques motius
les psiquiques

Les persones afectades per algun tipus de disminucié tenen moltes dificultats per
gaudir amb normalitat de:



les relacions socials

I'ensenyament

el lleure i I'esport

la cultura

el treball

la vida independent

la mobilitat fisica plena
La manca d'un coneixement profund de la realitat de les disminucions fa que sovint
actuem amb les persones que en pateixen sobreprotegint-les o bé defungint-ne el
contacte interpersonal.

La relacio professional del nostre Ajuntament amb les persones disminuides
En I'atencidé professional a persones que pateixen algun tipus de disminucié ens
hem de regir pels mateixos criteris de qualitat de servei que observem en la nostra

tasca d'atencid i servei a qualsevol altra persona.

Adaptar-nos a les necessitats especifiques de les persones disminuides requereix,
pero, que tingem molt presents els dos condicionants basics de llur realitat vital:

les limitacions per accedir als espais fisics i moure-s'hi

les dificultats per establir la comunicacié interpersonal
Veurem a continuacid les pautes de conducta basiques per atendre persones amb
disminucions sensorials (visuals i auditives), amb disminucions fisiques motrius i
amb disminucions psiquiques.
L'atencio a les persones invidents

Quan atenguem una persona invident

no mostrem nerviosisme en el tracte amb ella: la incomodarem perqué captara
gue la nostra actitud tensa és provocada per la inseguretat que ens genera la seva
disminucié

oferim-li el nostre ajut, perdo no ens molestem si no li resulta necessari

perqué capti la nostra preséncia i la nostra disposicioé per atendre-la, portem la
iniciativa per saludar-la, tot establint un lleu contacte de la nostra ma amb el seu

brag i preguntant-li en qué la podem ajudar

parlem directament amb la persona invident que atenem i no fem servir com a
intermediaria la persona que l'acompanyi

parlem amb un volum de veu moderat: la persona invident hi sent perfectament

utilitzem amb naturalitat les expressions verbals relacionades amb la visid



("veureu com no tindreu cap problema...", "Anem a veure...", etc.) o les paraules
"cec" o "invident". Aquestes expressions també formen part del llenguatge que
utilitza la persona invident

fem I'esfor¢ de comunicar-nos amb un llenguatge explicit per si mateix: la
persona cega no veu els gestos amb els quals normalment acompanyem els
missatges verbals

concretem les posicions d'elements fisics prenent com a referéncia la persona en
glestié: "a la vostra dreta", "just darrere vostre", etc.

si cal, informem la persona invident dels elemens fisics que vagi trobant al seu
pas i que li puguin suposar un obstacle i posem la seva ma més lliure en contacte
amb els elements arquitectonics que tingui a I'abast (baranes, parets...) perque es
pugui situar

per donar-li un objecte, posem-lo en contacte amb una de les seves mans o bé
fem que I'objecte faci un discret so en el lloc on el dipositem

no juguem amb els gossos de cecs ni fem gestos que els distreguim de la seva
important tasca com a guies: podriem provocar un accident
L'atencié a les persones amb sordesa

Quan atenguem una persona amb sordesa

abans de parlar-li, assegurem-nos que ens mira o bé cridem la seva atencié amb
algun gest que li indiqui la nostra intencidé d'iniciar la comunicacié

col-loqguem-nos de manera que la nostra cara estigui il-luminda per la llum
vocalitzem amb claredat pero sense exagerar i sense cridar
parlem a poc a poc

construim frases curtes i simples i no utilitzem un llenguatge rudimentari ni
parlem en argot

si no hem aconseguit fer-nos entendre, busquem noves paraules o estructures
linglistiques per expressar la mateixa idea

acompanyem els nostres missatges amb gestos i paraules escrites tantes
vegades com calgui per aconseguir una comprensio total.
L'atencié a les persones amb disminucions fisiques motrius

S'entén per disminucié fisica motriu la manca parcial o total de la capacitat d'un o
diversos membres del cos per desenvolupar les seves funcions.

La persona amb una disminucio fisica motiu necessita I'ajut dels altres o d'aparells
especials per fer aquelles funcions que té limitades (desplacar-se, agafar objectes,
etc.).

Algunes de les disminucions fisiques motrius més conegudes son la PARAPLEGIA
(paralisi de les cames), la TETRAPLEGIA (paralisis de les quatre extremitats) i



I'HEMIPLEGIA (paralisi de mig cos).
Quan atenguem una persona amb disminucions motrius

tractem-la amb naturalitat i relaxacio, pero sense oblidar en cap moment les
dificultats que pateix

“donem-li tot el suport que sigui necessari per compensar-li les dificultats
manipulatives, de desplagament, etc.

si tenim dubtes sobre quin tipus d'ajut necessita, no ens precipitem i preguntem-
li si vol ser ajudada i de quina manera

no ens deixem impressionar per |'aspecte fisic que pugui tenir
adaptem-nos al seu ritme de moviments

siguem discrets i no preguntem l'origen o les causes de la lesié mentre no hi
hagi, per part seva, la iniciativa de parlar del tema

si es desplaca amb cadira de rodes:

parlem a la seva algada

si cal que I'ajudem a traslladar-se pels diferetns espais fisics, preguntem-li com
cal que maniobrem la cadira i estiguem atents a les seves instruccions per fer els

diferents moviments amb prudéncia i correccid

col-loquem-nos sempre al davant de la persona disminuida perquée ens vegi quan
li parlem i no hagi de fer esforcos per girar el cap o tot el cos

L'atencié a les persones amb disminucions psiquiques

Les dificultats concretes que tenen les persones amb disminucié psiquica fan que,
generalment, siguin altres persones les que els resolguin les gestions.

Tot i aixi, si en alguna ocasiéo hem d'atendre una persona amb disminucié psiquica,
tinguem en compte els segients criteris basics:

relacionem-nos amb ella segons les seves possibilitats i no segons les seves
dificultats

evitem actuar per ella: escoltem atentament alldo que ens diu i preguntem-li per
clarificar les seves consultes

respectem-la, no li tinguem aprensio

tinguem en compte que entén més coses del que sembla

tinguem paciéncia amb ella, pot reaccionar amb lentitud
Esperem que el contingut d'aquest manual contribueixi a la reflexié sobre la qualitat
de la nostra relacié professional amb els ciutadans i les ciutadanes de Sabadell i
gue ens motivi a replantejar-nos dia a dia la practica de la nostra tasca com a

treballadors i treballadores municipals i, per tant, com a servidors publics.

Millorar la qualitat del servei que ofereix el nostre Ajuntament és responsabilitat de



TOTES LES PERSONES QUE L'INTEGREM.

ESFORCEM-NOS PER CONTRIBUIR-HI



