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e CENTRO DE GPOSICIONES

TEMA 2.

INFORMACION, ATENCION Y RECEPCION DE PERSONAL VISITANTE.
ATENCION TELEFONICA.

(42 parte).

5. LA ATENCION TELEFONICA

La atencion telefénica es un elemento fundamental de la comunicacién con los ciudadanos,
ya que la primera impresion sobre la institucion se genera a través del teléfono. Requiere
habilidades especificas que permitan una comunicacién clara, efectiva y satisfactoria.

5.1. Normas generales

° La atencion telefonica debe ser diligente y profesional, considerando que cada 1
llamada representa una necesidad o solicitud de un ciudadano.

® La voz, la actitud, el lenguaje y el manejo del silencio son aspectos esenciales.

e La habilidad en el uso del teléfono se puede adquirir y mejorar mediante formacion y
practica.

A) La voz

. Tono: profesional, cordial y calido; evita monotonia o brusquedad.
® Claridad: articulacion correcta de palabras, velocidad adecuada.
e Volumen: suficiente para ser escuchado, sin ser agresivo.

3 Entonacioén: refleja interés y empatia, evitando monotonia.

B) La actitud

® Mantener siempre una actitud positiva y profesional.
. La sonrisa se transmite a través de la voz, generando amabilidad y confianza.
@ Reflejar entusiasmo, formalidad, seriedad y deseo de ayudar.

OPOSITAFIJO.COM



ekl HPosk  Qooie (i

C) El lenguaje

3 Evitar tecnicismos y palabras confusas; priorizar claridad y sencillez.
e Ser cortés y respetuoso; utilizar un lenguaje empatico.
) Comunicar con precisiéon para reducir malentendidos.

D) El silencio

® Explicar al usuario los momentos de espera.
° Practicar la escucha activa; evitar interrupciones.
® Pausas estratégicas para reflexion y comprension.

E) Habilidades sociales clave

Escucha activa: prestar atencién, parafrasear, preguntar y confirmar comprension.
Empatia: comprender emociones y necesidades del ciudadano.
Cortesia y respeto: mantener un lenguaje educado, aun ante situaciones dificiles.

ol A

Claridad y concision: transmitir la informacion de forma directa y comprensible.
F) Consejos para manejo funcional del teléfono

1. Emisién de llamadas:

o Preparacion: identificar interlocutor, mensaje, documentacion y estilo de comunicacion.

o Realizacion: saludar, presentarse, generar clima cordial, escuchar activamente,
exponer tema y despedirse correctamente.

2 Recepcion de llamadas:

o Contestar rapidamente, identificarse y atender al ciudadano sin demoras.

G) Técnicas en la atencion telefénica

® Promesas incumplidas: informar anticipadamente y proponer nueva fecha.

° Esperas: consultar disponibilidad, ofrecer alternativas y tomar nota si es necesario.

e Responder llamadas para otros: limitar informacion y ofrecer tomar mensaje.

. Pasar llamadas: informar correctamente sobre el origen de la llamada y motivo del
traspaso.

. Recibir mensajes: usar soportes adecuados y organizados para registrar la
informacion.
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5.2. Recepcion y telefonia

@ Los centros publicos requieren medios técnicos adecuados para manejar multiples
llamadas simultaneas.

) Se utilizan centrales telefénicas que facilitan emisién, recepcion, conferencias y otras
funciones.

5.2.1. Configuracion de las centrales telefénicas

@ Elementos principales: central, fuente de alimentacion, puesto de contestacion,
teléfonos y complementos, red de lineas y equipos adicionales.

® Funcion de cada elemento:

o Central: mueble que aloja equipos de conexion, conmutacion y redes.

o Fuente de alimentacién: permite operacién continua, incluso con corte de energia.

o Puesto de contestacion: concentrar y ordenar llamadas; con display para
informacion.

o Teléfonos y complementos: extensiones identificadas, manos libres, fax, etc.

o Red de lineas: conecta todos los dispositivos. 1

o Equipos adicionales: altavoces, porteros electronicos, microteléfonos, etc.

5.2.2. Funcionamiento de las centrales telefonicas

3 Recepcion de llamadas: sefializacion optica y acustica; prioridad en rellamadas;
control de estados de extensiones.

° Emision de llamadas: marcacion directa o abreviada; asignacion de comunicacion a
usuarios internos; control de tasas y registro de llamadas.

° Otras posibilidades del puesto de contestacién: derivaciéon de llamadas, servicio
nocturno, uso de manos libres, retencién de comunicacion interna.
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