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Cuidados de la Voz en la Atencion Telefonica
Modalidad:

e-learning con una duracion 112 horas

Objetivos:

- Conocer laimportancia de lacomunicacion, el lengugjey el habla dentro de la empresa.
- Saber cuales son las fases del desarrollo del lenguaje y sus requisitos.
- Aprender cudles son |os principal es sistemas implicados en la fonacion.
- Aprender cudles son los principales trastornos de la voz.
- Conocer laimportancia de los cuidados de la voz paralos docentes.
- Saber cuales son las principal es patol ogias vocal es mas comunes y sus caracteristicas.
- Desarrollar técnicas de cuidados especificos paralavoz.

Contenidos:

TEMA 1. EL PROCESO DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

Elementos del proceso de comunicacion

Tipos de comunicacion: Lacomunicacion telefonica
La comunicacion informal

Efectos de la comunicacion

Obstacul os o barreras para la comunicacion

Deca ogo de la comunicacion

TEMA 2. LA COMUNICACION ORAL |
La comunicacion oral en laempresa

Precisiony claridad en €l lenguaje
Elementos de la comunicacién oral eficaz

Soluciones
Formativas
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Técnicas de intervencion verbal
TEMA 3. LA COMUNICACION ORAL Il

Formas de comunicacién oral en laempresa
Hablar en publico
Laentrevistaen laempresa

TEMA 4. COMUNICACION TELEFONICA

Proceso de comunicacion telefonica
Prestaciones habituales

Mediosy equipos

Redlizacion de [lamadas

Protocolo telefénico

TEMA 5. LA VOZ HABLADA

Introduccion
Lostrastornos de lavoz
Importancia de |os diferentes tipos de respiracién en la produccion de lavoz

TEMA 6. FISIOLOGIA DE LA FONACION EN ATENCION TELEFONICA

Introduccion: e sonido

Principal es sistemas implicados en la fonacion

Anatomiay fisiologia del sistema fonador

El mecanismo de hablade lalaringe

Las partes del Sistema Nervioso implicadas en laemision de lavoz
Postura corporal adecuada parala articulacion de los sonidos

TEMA 7. LA VOZ DEL PROFESIONAL EN ATENCION TELEFONICA

Introduccion

Caracteristicas y requisitos de lavoz del telefonista

La produccion de lavoz

Factores de riesgo que dafian lavoz del profesional
Errores que cometen los docentes en la emision de lavoz
Adquisicion de habitos vocal es adecuados

Soluciones
Formativas
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TEMA 8. LA AFECTACION DE LA VOZ EN ATENCION TELEFONICA

Introduccion

El uso correcto del aire

Patologia vocales méas comunes en |os profesionales de atencion telefonica
Lafonaciony el tabaguismo

Las hormonasy lavoz

Sintomas que indican la existencia de desordenes de lavoz

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

Introduccion

Medidas preventivas de |os problemas de voz del telefonista
Lahigiene vocal del telefonista

Laalimentacion

Reeducacion delavoz

Los sistemas de amplificacion

Ejercicios para preparar |lavoz (calentamiento)

Soluciones
Formativas

L&
Ibérica

i

_ AVDA.DE BRASIL, 6- T PLANTA

s MADRID. = -

| 'relf.mszaus-Fa»slsgsssst-
lbericastas |1 {




