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PLAN DE FORMACION ANO 2007
DESCRIPCION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

ENTIDAD GESTORA: MAP
ACTIVIDAD FORMATIVA REALIZADA CON FONDOS PROPIOS
AREA TEMATICA: ATENCION E INFORMACION AL CIUDADANO

Accion Formativa niimero: | | Denominacién: Atencion Telefonica

Destinatarios: Empleados Publicos de la Ciudad Auténoma de Melilla

N° de Ediciones: |1 |Participantes por edicién: 15 | Total participantes: |15

N° de horas por 15 Total horas: 15
edicién:

Calendario previsto:
Objetivos:

* Identificar los fundamentos para proporcionar un servicio de alta calidad al ciudadano
mediante la atencién telef6nica.

* Adquirir y practicar los conceptos y técnicas adecuadas para proporcionar una
excelente atencion al ciudadano

* Responder por medio de una comunicacién clara y comprensible con el usuario

* Manejar e intentar solucionar los problemas de los usuarios via telefénica

* Transmitir una imagen positiva via telefonica, usar un lenguaje cercano en la
resolucion de problemas

Objetivos Especificos:

* Como objetivos de aprendizaje especificos se sefiala la familiarizacion con los
conceptos esenciales a la atencion telefonica (voz tono, lenguaje y mensaje) y los
principios de comunicacién.

Contenido:

> Modulo 1.E] teléfono en la atencion al ciudadano / usuario.
1.1. Caracteristicas de la atencion telefénica
» Modulo 2. Comunicacién: Elemento indispensable la atencion telefénica.
2.1. El proceso de comunicacidn.
2.2. Técnicas y elementos de la Comunicacion telefonica
2.3. Tipos de Llamadas.
> Modulo 3. Pautas para mejor la atencién telefénica en la Administracion
3.1. Normas generales ante el Teléfono.
3.2. Caracteristicas de la Voz
3.3. Llamadas de Emisién y Recepcién
3.4. Consideraciones para una'bugna atencion telefonica
»> Modulo 4. Gestion de quejas y reclamaciones
4.1. Técnicas para Superar las Objeciones
4.2. Tratamiento de Reclamaciones
4.3. Tipologia del Interlocutor



