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Horas 180

CURSO DE ESPECIALIZACION

Cuidados de la Voz en la Atencion Telefonica

Objetivos

La voz proyectada, voz profesional o voz de trabajo es la que se utiliza para realizar una actividad profesional concreta. En el caso
de la atencidn telefdnica, se trata de utilizar la voz de forma que llegue de manera clara a la persona con la que se comunica,
pero se debe aprender a hacerlo sin esfuerzo y de la forma adecuada. Este pack de materiales capacitan al alumno para conocer
la importancia de la comunicacidn, el lenguaje y el habla dentro de la empresay los diferentes cuidados de la voz.

Contenidos
TEMA 1. EL PROCESO DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

Elementos del proceso de comunicacion

Tipos de comunicacién: La comunicacion telefénica
La comunicacién informal

Efectos de la comunicacién

Obstaculos o barreras para la comunicacién
Decalogo de la comunicacion
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TEMA 2. LA COMUNICACION ORAL |

. La comunicacién oral en la empresa

. Precisiony claridad en el lenguaje

. Elementos de la comunicacion oral eficaz
. Técnicas de intervencién verbal
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TEMA 3. LA COMUNICACION ORAL Il

1. Formas de comunicacién oral en la empresa
2. Hablar en publico
3. Laentrevista en la empresa

TEMA 4. COMUNICACION TELEFONICA

Proceso de comunicacion telefonica
Prestaciones habituales
Medios y equipos

Realizacion de llamadas

Protocolo telefonico
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TEMA 5. LAVOZ HABLADA

1. Introduccién
2. Lostrastornos de lavoz
3. Importancia de los diferentes tipos de respiracion en la produccion de la voz

TEMA 6. FISIOLOGIA DE LA FONACION EN ATENCION TELEFONICA

Introduccion: el sonido

Principales sistemas implicados en la fonacion

Anatomia y fisiologia del sistema fonador

El mecanismo de habla de la laringe

Las partes del Sistema Nervioso implicadas en la emision de la voz
Postura corporal adecuada para la articulacion de los sonidos
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TEMA 7. LAVOZ DEL PROFESIONAL EN ATENCION TELEFONICA

Introduccién

Caracteristicas y requisitos de la voz del telefonista

La produccién de la voz

Factores de riesgo que dafan la voz del profesional
Errores que cometen los docentes en la emision de la voz
Adquisicion de habitos vocales adecuados
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TEMA 8. LA AFECTACION DE LAVOZ EN ATENCION TELEFONICA

1. Introduccidn
2. Eluso correcto del aire
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3. Patologia vocales mas comunes en los profesionales de atencion telefénica
4. Lafonaciony el tabaquismo
5. Las hormonasy lavoz

6. Sintomas que indican la existencia de desdrdenes de la voz

TEMA 9. CUIDADOS ESPECIFICOS DE LA VOZ DEL PROFESIONAL EN ATENCION TELEFONICA

Introduccidn

Medidas preventivas de los problemas de voz del telefonista
La higiene vocal del telefonista

La alimentacion

Reeducacion de la voz

Los sistemas de amplificacion
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Ejercicios para preparar la voz (calentamiento)

Tal vez te interese este curso: Atencidén de incidencias en inglés

0 quiza este otro: Atencidn al cliente en el proceso comercial

Siguenos en: Instagram
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