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« Oferir una atencioé respectuosa, clara i efectiva a la persona usuaria en situacions
quotidianes i en moments de dificultat.

« Distingir les diferents necessitats de la persona usuaria per adaptar-hi I'atencié de
manera adequada.

« Explorar elements basics de la comunicacio professional per millorar la claredat i
la comprensio en la interaccio.

« Adoptar maneres senzilles de comunicar-se amb persones que expressen queixes
o insatisfaccio per reduir la tensié i facilitar una interaccid respectuosa.

« Aplicar estrategies basiques per evitar judicis, utilitzar un llenguatge descriptiu i
reduir la tensid en situacions dificils.

« Reconeixer les fases de la corba d’hostilitat per respondre de manera ajustada i
segura.

» Seleccionar maneres de col-laborar amb la persona usuaria per arribar a acords
realistes i respectuosos.

« Identificar els elements basics que configuren la qualitat del servei i el seu
impacte en I'experiencia de la persona usuaria.

1. Necessitats de la persona usuaria
Necessitats de reconeixement, necessitats
operatives i necessitats d’'informaci

5. Gestio de la corba d’hostilitat

6. Objectiu professional: negociacio

col-laborativa amb el pacient
 Estils d'afrontament del conflicte
» Negociacié col-laborativa

2.Bases de la comunicacio professional
Principis de comunicacié Palo Alto
o Definicié d’'objectius comunicatius realistes
e Empatia en situacié de conflicte
e Escolta activa
o Reformulacié
La didactica positiva, qué és i com utilitzar

7. La qualitat del servei
» Les dimensions de la qualitat
e La qualitat del servei i “el moment de la veritat”
» Les actituds professionals en les quals es basa
la qualitat de I'atencio al ciutada
e Un meétode per estudiar la qualitat del servei:
I'incident critic

3.Comunicacio en situacions de queixa o
insatisfaccio

4. Prevencio del conflicte
e Com evitar judicis i adoptar un enfocament
descriptiu
e Impacte de la comunicacié no verbal en
situacions de tensid
o Teécniques per desescalar conflictes en la
interaccid amb la persona usuaria
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