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ANNEX 7
PROTOCOL DE COMUNICACIO |
COORDINACIO INTERNA

A) OBJECTIU

Establir les directrius generals de comunicacié i coordinacié interna entre el
personal d'Atencié a l'Usuari i la resta d'arees del centre esportiu. Aquest
document té com a finalitat garantir una gestidé eficac i ordenada de les
incidencies, millores i coordinacions, i alhora reconeixer els drets i
responsabilitats d'aquest col-lectiu clau en el funcionament del centre.

B) AMBIT D'APLICACIO

Tots els espais dels centres esportius d'ASME.

C) RESPONSABILITAT

Personal d'Atencié a l'Usuari, Coordinacié d'Atencid a l'Usuari.

D) PROCEDIMENT

1. Us d'eines de comunicacio interna

1.1. EINES ESTABLERTES
El personal d'Atencié a l'Usuari utilitza habitualment les seglients eines:

e WhatsApp: Per a comunicacions rapides sobre operativa diaria i incidencies
urgents.

e Correu electronic corporatiu: Per comunicar incidencies, fer sol-licituds formals i
mantenir registre de seguiment.

¢ Reunions internes: Per revisar aspectes de funcionament, compartir informacié i
coordinar actuacions.

e Eines de gesti6 compartida (Ex. Excel, formularis, plataforma interna): Per
registrar incidencies i seguiments.
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1.2. BONES PRACTIQUES
¢ Utilitzar canals adequats segons la urgencia i la formalitat del missatge.

e Respectar la comunicacié horaria, evitant missatges fora de l'horari laboral si no
sén urgents.

e Mantenir un to respectuds, clar i professional.

e Evitar malentesos: si hi ha dubtes sobre una instruccié o informacio, consultar-ho
abans d'actuar.

e Ser proactiu/iva en la transmissié d'informacié rellevant entre torns o canvis
d'equip.

e Fer servir missatges complets i estructurats que facilitin la comprensié i el
seguiment (ex. qué ha passat, on, accions preses, qué cal fer).

e Respectar la confidencialitat de les comunicacions internes.

2. Procediment per informar incidencies i sol-licituds de millora

2.1. RESPONSABILITAT DEL PERSONAL D'ATENCIO
e Comunicar qualsevol incidencia detectada o informada per les persones usuaries.

¢ Proposar millores sobre funcionament, espais, atencié o processos interns.

e Fer seguiment de les notificacions fetes i sollicitar informacié sobre la seva
resolucid.

2.2. PROCEDIMENT

1.Detectar o rebre la informacié: incidencia comunicada per un usuari o observada
directament.

2.Registrar-la: mitjancant el procediment a seguir.

3.Transmetre-la a la coordinacié o direccié segons la naturalesa del cas.

La informacié registrada ha d'incloure:
e Espai afectat, data i persona usuaria.

e Descripcio clara i objectiva.
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3. Coordinacioé amb altres arees del centre

3.1

ROL DE L'ATENCIO A L'USUARI

El personal de recepcié és un punt clau de coordinacié:

3.2

Transmet informacions entre persones usuaries i equip tecnics.

Deriva consultes o situacions a l'area corresponent (Dirigides, Manteniment,
Direccid, etc.).

Dona suport en la gesti6 del dia a dia dels diferents serveis.

RELACIO AMB ALTRES AREES

Ha d'estar informat de canvis d'horaris, activitats, obres o situacions especials per
poder oferir una atencié acurada i actualitzada a les persones usuaries.

Participa en reunions de coordinacié si s'escau, aportant informacioé recollida des
del punt d'atencié i contribuint a una visié transversal de les necessitats del
centre.

Ha de rebre resposta o retorn per part de les arees quan fa notificacions o
peticions, per tal de garantir una comunicacié bidireccional i fomentar la
corresponsabilitat.

Ha de poder accedir a la informacié operativa rellevant de cada area (activitats,
manteniment, gestié d'espais, etc.) de forma clara i estructurada.

Ha de fomentar un ambient de col-laboracié, empatia i suport mutu amb els equips
d'altres arees, per tal d'assegurar una experiencia positiva per a les persones
usuaries i un entorn de treball saludable.

4. Comunicacié amb la resta de treballadors

4.1.

PRINCIPIS DE COMUNICACIO EFECTIVA

El personal d'Atencié a l'Usuari ha de mantenir una comunicacié oberta, assertiva i
respectuosa amb totes les persones treballadores del centre. AQuesta comunicacié ha
de contribuir a un bon clima laboral i a la resolucié coordinada de situacions.

4.2. RECOMANACIONS PRACTIQUES

Expressar-se de manera clarai concisa, evitant ambiguitats.
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Utilitzar un to cordial i constructiu, especialment en situacions de tensié o
desacord.

Escoltar activament i mostrar disponibilitat per col-laborar.

Evitar la transmissié de queixes sense canalitzar-les pel procediment establert.

e Donar resposta als missatges o comunicacions rebudes dins un termini raonable.

5. Revisio i millora del protocol

Aquest protocol s'actualitzara periodicament tenint en compte l'experiencia del
personal d'Atencié a 'Usuari.

Les aportacions s6n benvingudes i s'estudiaran en reunions de coordinacié o canals
habilitats.



