
La Comunicazione Telefonica

Gli e s s e r i  u m a n i ,  p er  c o m u n i c a r e ,  utilizza n o  3  c a n a li:

Verb al e

Par a v e r b a l e

Non  v er b a l e
Quale  di  qu e s ti  tre  el e m e n t i  n o n  è  c o nt e n u t o  n ell a  c o m u n i c a z i o n e  tel ef o ni c a ?

Quali s o n o  le  prin cip ali  c o n s e g u e n z e ?

LE FASI DI UNA TELEFONATA

1 . Apertur a

2. Co m p r e n s i o n e  d ell e  e si g e n z e

3. Sod di sf a zi o n e  d ell e  e si g e n z e



4. Chiusur a

1.     APERTURA  

L’Apertur a  è  il pri m o  m o m e n t o  di  c o nt a tt o  tra  n oi  e  il n o s tr o  
int erl o c u t o r e .  Fino  a  p o c o  te m p o  fa  gli  uffici  int er ni  n o n  v e ni v a n o  
ra g g i u nti  d a g li  ut e nti;  ci  si  c o n o s c e v a  tutti,  si  er a  in  p o c h i  e d  er a  
facil e  ric o n o s c e r e  d all a  v o c e  l’int erl o c u t o r e .  Og gi,  inv e c e ,  n o n  è  più  
c o s ì .  I dip e n d e n t i  s o n o  tanti,  n o n  s e m p r e  risp o n d o n o  d al  pr o pri o  
ufficio,  e  s e m p r e  più  sp e s s o  i citta dini  a c c e d o n o  a gli  uffici  int er ni.

L’Apertura serve a:

q Rend e r e  n ot a  la  pr o pri a  id e ntit à  o  l’ufficio  c h e  ric e v e  la  
tel ef o n a t a

q Acc o g li e r e  l’int erl o c u t o r e  e  info n d e r g li  la  s e n s a z i o n e  di  
e s s e r e  a c c o lt o  in  m o d o  c ort e s e  e  pr of e s s i o n a l e

q Prep a r a r s i  all’a s c o lt o

Quale formula di Apertura?

Bu o n gi o rn o  / Bu o n a s e r a

Un s e g n o  di  b e n v e n u t o

S o n o  Alb e rt o       Un’as s u n zi o n e  di  
re s p o n s a b i lit à

S e r vi zi o  titoli, mi  dica.

 Un bigli ett o  d a  visit a   pr of e s s i o n a l e  e  un’ off ert a  di  dis p o n i b ilità.

Cosa evitare?



q Apertur a  bru s c a ,  toni  di  v o c e  a n n o i a ti  o  inn e r v o s iti  a n c o r  
pri m a  di  s a p e r e  c hi  è;  n e s s u n  c e n n o  alla  pr o p ri a  id e ntit à  o  
a  qu e ll a  d ell’uffici o.

Siiiiii?
Ufff,  pro o o n t o .

2.     



COMPRENSIONE DELLE ESIGENZE

E’ la  fas e  c e n tr al e  d ell a  tel ef o n a t a ,  qu e ll a  in  cui  l’int erl o c u t o r e  ci  
e s p o n e  le  su e  e si g e n z e ,  c h e  n oi  d o b b i a m o  c o m p r e n d e r e  p er  
aiut arl o  a  s o d d i sf a rl e .

Questa fase serve a:

q Dim o s tr a r e  la  n o s tr a  dis p o n i b ilità  e  c o m p e t e n z a
q Circ o s c ri v e r e  il pr o bl e m a

Come fare?

Las ci a n d o  p arl ar e  l’int erl o c u t o r e
Asc olt a n d o  attiv a m e n t e
Rias s u m e n d o  br e v e m e n t e  il pr o bl e m a
For n e n d o  infor m a z i o n i  c o rr e tt e ,  c hi ar e  e  sint eti c h e

Cosa evitare?

q Sminuir e  l’int erl o c u t o r e
E’  si cur o  di  av e r  fatto  c o s ì ?  

q Apparir e  bur o c r a ti ci  qu a n d o  è  p o s s i b il e  farn e  a  m e n o
S e  prima  non  mi  rie m pi e  qu e s t o  e  qu e s t’altro  mo d ul o  

io….
q Interr o m p e r e  e  risp o n d e r e  bru s c a m e n t e

No  no  no  no  no…qu e s t o  propri o  non  è  po s s i b il e…n o n  s o  
ch e  dirle…

q Sbuffar e ,  bia s c i c a r e  o  si mili  dur a nt e  la  c o n v e r s a z i o n e



3.     LA SODDISFAZIONE DELLE ESIGENZE  

Per  g e s tir e  effic a c e m e n t e   qu e s t a  fas e ,  d o b b i a m o  a v e r  c o m p r e s o  
b e n e  le  e si g e n z e  d el  n o s tr o  ut e nt e .  Sod di sf ar e  un a  p er s o n a  sig nific a  
risp o n d e r e  all e  su e  a s p e t t ativ e ,  ci o è  fornir e  infor m a z i o n i  e  
c o n s u l e n z a  in  m o d o  c o rt e s e  e  disp o n i b il e .

Questa fase serve a:

q Dim o s tr a r e  la  n o s tr a  effic a c i a  e  c o m p e t e n z a
q Aiutar e  c o n c r e t a m e n t e  l’ut e nt e  
q For nir e  all’ut e nt e  o g n i  infor m a z i o n e  utile  a  c o n o s c e r e  

m e g li o  i s e r vizi  d ell’Am m i ni str a zi o n e

Come fare?

For n e n d o  infor m a z i o n i  e s a t t e
Prop o n e n d o  s ol uzi o ni  alt er n a tiv e
Des criv e n d o  le  azi o ni  in  att o
Mante n e n d o  s e m p r e  la  c al m a  e  la  pazi e n z a  

Cosa evitare?

q Di las ci a r e  s ol o  l’int erl o c u t o r e  in  att e s a
q Silenzi  pr olu n g a ti
q Lingu a g g i o  te c ni c o  o  g e r g a l e
q Di rip et e r e  un a  fras e  n o n  c o m p r e s a  c o n  le  st e s s e  p ar ol e



4.     LA CHIUSURA  

La c hiu s ur a  c o s tituis c e  il m o m e n t o  c o n  cui  c o n c l u d i a m o  il n o s tr o  
s e r vizi o  e  la  n o s tr a  pr e s t a zi o n e  rel a zi o n a l e ;  a n c h e  s e  br e v e ,  la  
c o n v e r s a z i o n e  c h e  o p e r a t o r e  e  ut e nt e  fan n o  insi e m e  p er  ra g g i u n g e r e  
la  m e t a ,  c o s tituis c e  un a  pic c o l a  st ori a  rel a zi o n a l e .

La c hiu s ur a  è  il m o m e n t o  c o n  cui  las ci a m o  all’ut e nt e  il “s a p o r e ”  d el  
s e r vizi o  di  cui  h a  usufruit o.  

La chiusura serve a:

q Verificar e  c h e  le  n o s tr e  infor m a z i o n i  si a n o  st at e  c o m p r e s e  
e  a b b i a n o  s o d d i sf att o  le  e si g e n z e  d ell’ut e nt e  

q For nir e  un  s alut o  p er s o n a li zz at o  all’ut e nt e ,  fac e n d o l o  
s e n tir e  n o n  un  “nu m e r o ” ,  m a  un a  p er s o n a  in  c ar n e  e d  
o s s a

q Offrire  e  g ar a n tir e  disp o n i b ilità  p er  il futur o
q Las ci ar e  all’ut e nt e  un a  bu o n a  im pr e s s i o n e  d el  n o s tr o  

s e r vizi o

Quale formula di Chiusura?

I n o s tri  int erl o c u t o ri  s o n o  tanti,  tutti div e r s i  e  c o n  e si g e n z e  
et e r o g e n e e ;  d a  cia s c u n o  di  lor o  si  p o s s o n o  c o g li e r e  su g g e r i m e n t i  
su  c o m e  c hiu d e r e .
“S o n o  cont e n t a/o  di  e s s e r l e  stata/o   utile,  bu o n a  s e r a!”
“P o s s o  e s s e r l e  utile  in  qual ch e  altro  mo d o ? ”
“…be n e ,  allora  non  mi  re s t a  ch e  aug ur arl e  buo n e  va c a n z e ! ”

Cosa evitare?

q Fra si  aut o s v a l ut a n ti
“Sp e r o  di  av e r  ris olto…”

q Espr e s s i o n i  bru s c h e
“S c u s i ,  ho  altre  chia m a t e  in  linea,  bu o n g i o r n o ”
“S e  è  tutto  chiar o  la  s aluto ”


