La Comunicazione Telefonica

E’fie&&eri umant, per comunicare, utifizzano 3 canali:

< Verbale
.
N gjaraverﬁafe

W W;n vergafe

Z@gafe di questi tre efementi non é contenuto nella comunicazione tefefonz'ca?

iggafi sono Je Jarinczjoafi consequenze 7

LE FASI DI UNA TELEFONATA

1. z;%]aertura

2. Comjaren&z'one delle esigenze

3. 3ocfcﬁ'afazz'one delle esigenze




4,. C/ﬁ'u&ura

1. APERTURA

I%]oertura é i[Jarimo momente di contatto tra noi e i nostro
interfocutore. ?fz'no a poco tempo fajfz' uﬁ‘;ci interni non venivano
rajjiuntz’ t[ajfz' utenti; ci si conosceva tutti, si era inJooch' ed era
facz’fe riconoscere dalla vece [interfocutore. ij"f invece, non & piu
cosz. fcﬁ(’jgenrfenti sono tanti, non sempre rz'JJaonrfono c[afJaroJarz'o
uﬁcz’o, e sempre piu spesso 1icittadini accedono ajfz' uﬁch' interni.

L’Apertura serve a:

m] &ncfere nota faJarOJarz'a identita o f’ufflcz’o che riceve Ja
tefefonata

a ;Z:cocgfz'ere [interfocutore e infoncferjfi Ja sensazione di

essere accolte in modo cortese e(}arofes.}z’onafe

a ﬁef ararsi afl ascolto

Quale formula di Apertura?
Buongiorno /Buonasera
ﬂn&ejno di benvenuto

Sono Alberto Un'assunzione o3

resfonwaiifitd

Servizio titoli, mi dica.

UUn biglietto da visita rofessionale e un offerta di disponibilita.
L7 S P

Cosa evitare?



Qa z;;zjoertura brusca, toni di voce annoiati o innervesiti ancor

Jarz'ma d7 sapere chi 6, nessun cennc alla Jorcfria identita o

a queffa Jeff’uﬁcio.

Ufff. prooonto.




COMPRENSIONE DELLE ESIGENZE

f’fafase centrale della tefefonata, Yueffa in cui [interfocutore cif

espone Je sue esigenze, che noi dobbiamo comprendere er
o 7 o S

aiutarfo a Joc[([i&farfe.
Questa fase serve a:

a ﬁz’mo&trare Ja nostra c[z'JJaonz'ﬁz’fz'td e competenza

Q Gircoscrivere i/Jaroﬁfema

Come fare?

Lasciando Joarfare Sinterfocutore
;choftanc[o attivamente
&as&umenr[o brevemente z'fJaroﬁfema

?ornen([‘o informazz'onz' corrette, chiare e sintetiche

Cosa evitare?

Q Ominuire [interfocutore
E’ sicuro di aver fatto cosi?
a t;z]ojoarire burocratict Yuancfo éJooJJz'b_z'fe farne a meno
Se prima non mi riempie questo e quest altro modulo
io....
a ﬁterromfere e n'JJaonz[ere bruscamente
No no no no no...questo proprio non ¢ possibile...non

che dirle...

a 35@97}(;*(;, biascicare o simifi durante Ja conversazione

YY)



3. LA SODDISFAZIONE DELLE ESIGENZE

c%rjeatire efﬁcacemente Yuesta fawe, dobbiame aver compreso
bene Je esijenze del nostre utente. cgoc[t[iafare una persona Jz'jnijpica
ﬁJJoonJere alle sue a&Joettatz’ve, ctoé ﬁrnire z'nforma,zioni e

consulenza in modo cortese e d%'.sJoonz’Ez’fe.
Questa fase serve a:

a ﬁz’mo&trare Ja nostra eﬁ‘zcucia e competenza
a %utare concretamente Jutente
a ?ornz're all utente oy:nz' informazione utife a conoscere

mejfz'o 7 servizi c[eff%mmz’ni&trazione

Come fare?

Fornendo informazionz’ esatte
cﬁ'ocponenc[o soluzioni alternative
ﬂe&criventfo Je azioni in atto

mzjzntenenc[o JemJore [d cafma e fafazienza

Cosa evitare?

ﬂz’fa&cz’are sofo [finterfocutore in attesa
Dilenzi Jarofunjatz'
Iz'njuajjz'o tecnico oyerjafe

z'réfaetere una ﬁa&e non compresa con Je stesse Jaarofe

0O 00 O



4. LA CHIUSURA

Ia chiusura costituisce # momento con cui concludiamo i nostro
servizio e Ja nostra Jorestazione refazionale;, anche se hbreve, Ja
conversazione che operatore e utente fanno insieme per rajjz’unjere

Ja meta, costituisce una Jaiccofa storia refazionale.

Ia chivsura ¢ fmomente con cui lasciamo aff utente ifﬂéfajaore” del

servizio d7 cui Ka usuﬁuz'to.
La chiusura serve a:

a %nﬁcare cke Je nostre informazioni sianc state comprese
e abbiano Jozﬁﬁ'afatto Je erjenze dell utente

a ?or:nz're un saluto Jaer&onafi.z,zato afl ‘utente, facenc[ofo
sentire non un numerc , ma una persona in carne ed
ossa

Q @_ﬁ‘h’re e garantire cli'&(jaonz'lfz’fz’t& per iffuturo

] Ia&cz’are aff utente wuna buona z'mJareJJz'one del nostro

ServizZio

Quale formula di Chiusura?

jnoatrz’ interfocutori sono tanti, tutti diversi e con er:yen,ze
eterogenee; da ciascuno di foro Jz'JocJJo:no cocjrfz'ere Jujjerz'mentz'
su come chiudere.

“Sono contenta/o di esserle stata/o utile, buona seral!”

“Posso esserle utile in qualche altro modo?”

“...bene, allora non mi resta che augurarle buone vacanze!”
Cosa evitare?

O Frasi autosvalutanti
“Spero di aver risolto...”

m] f{jgre&&z’onz’ brusche
“Scusi, ho altre chiamate in linea, buongiorno”

“Se ¢ tutto chiaro la saluto”



