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Conocimiento @ tu allance

PROGRAMA
TECNICAS PARA LA ATENCION TELEFONICA




Nuestra
Empresa

Usecap limitada, es una consultora y Organismo Técnico de
Capacitacion (OTEC), creado en el ano 2006, acreditado ante
el Servicio de Capacitacion y Empleo (SENCE)

Certificado bajo las normas de Calidad 1ISO 9001:2008 y NCH
2728. Por el ente Francés, lider mundial desde el ano 1828,
Bureau Veritas

Brindamos como Valor Agregado consultoria para su orga-
nizacion, por la contratacion de servicios de capacitacion.

Consultoria + capacitacion

Buscamos que los recursos SENCE de su empresa sean ges-
tionados de manera estratégica a través de servicios de con-
sultoria y capacitacion, allineados con el pensamiento orga-
nizacional de su empresa.



Al finalizar el curso el participante sera capaz de aplicar
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Contenido

MODULO 1: INTRODUCCION AL
PROCESO DE ATENCION TELE-
FONICA
La Atencion Telefénica en las Em-
presas y/o Institucion

MODULO 2: IMPORTANCIA DE
LA COMUNICACION TELEFONI-
CA
- La importancia de la atencidn tele-
fonica

Factores principales en la atencion
telefénica

Proceso de atencion telefénico
Reglas para tener en cuenta en la
atencion

Escuchar nos ayuda a comunicar
Reglas para tener en cuenta
Ventajas de una escucha activa
Técnicas de Escucha

MODULO 3: COMPONENTES DE
LA ATENCION TELEFONICA

La Voz
Capacidad De Escucha

Actitud Ante El Teléfono
Gestion De Continuidad
Coordinacion Del Disefo

MODULO 4: EL PROCESO DE
ATENCION AL PUBLICO EN EL

CONTACTO TELEFONICO
El proceso de atencion al publico en
el contacto telefénico
Proceso de atencion telefdnica:
° Etapa 1. Acoger y presentar
° Etapa 2: Descubrir la necesidad
° Etapa 3: Facilitar ayuda
Diagnostico del comportamiento
telefénico eficaz

Técnicas telefonicas efectivas

MODULO 5: ELEMENTOS QUE
DIFICULTAN Y ELEMENTOS QUE
FACILITAN LA COMUNICACION

CON LOS USUARIOS
Elementos que dificultan la comu-
nicacion :
Acusaciones
° Amenazas



° Exigencias

° Generalizaciones

° Menos precio

o

° Etiquetas
Elementos facilitadores de la comu-
nicacion:

° Hablar en plural

° Declarar agrado o desagrado

° Hablar en positivo

° Pedir las cosas por favor

MODULO 6: PROTOCOLOS
PARA LOGRAR UNA COMUNI-
CACIONES EFICAZ CON LOS
USUARIOS EN SITUACIONES
HABITUALES: LA COMUNICA-

CION TELEFONICA
¢Como utilizar la voz ante el teléfo-
no?
¢Como utilizar el lenguaje por telé-
fono?
Uso de palabras del lenguaje co-
mun.
Elementos esenciales: la sonrisa y el
silencio.

Utilizaciéon del sarcasmo o la ironia:

Reglas de Oro para Atender Correc-
tamente El Teléfono

MODULO 7: PROTOCOLOS
PARA LOGRAR UNA COMU-
NICACION EFICAZ CON LOS
USUARIOS EN SITUACIONES

DIFICILES
Como actuar ante una reclamacion
Qué hacer en una situacion de
agresividad
Secuencia de atencidn al publico
(presencial y telefonicamente)

° Contacto inicial :(atencién presen-

cial)

° Contacto inicial: (atencion telefoni-

ca)

° Sintonia: (atencion telefénica)

° Informacion: (atencién presencial y

telefénica)

° Conclusion (atencion telefénica)
Resolucion de problemas (atencion
presencial y telefénica)

10 reglas de oro para ser eficaz por
teléfono
Tipologias de publico

Acciones negativas
Barreras de la comunicacion
Clases de barreras:

° Barreras debidas al propio proceso
de comunicacion.

° Barreras debidas a las caracteristi-
casy actitudes de los comunican-
tes.

° Barreras debidas a la propia si-
tuacion de la comunicacion hacia
la busqueda de la solucion de los
conflictos



Servicios
Relacionados

Prueba Plataforma Reportes
Diagnostico Inicial de educacion virtual de avances
Soporte via Retroalimentacion de Entrega de diplomay
telefonica, mail, todas las actividades y Certificacion del curso

foros, whatsapp evaluaciones



Informacion

General
‘
Modalidad Duracion Cod. Sence

E-Learning 110 horas 1238026185
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