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Detalles de la unidad - S

WAOQ2: Marketing de comunicacion

Uso de habilidades de comunicacion social y empresarial adecuadas
para audiencias seleccionadas y resultados previstos

2.3 UTILIZAR LAS TECNICAS ‘.
TELEFONICAS DE FORMA EFICAZ

LO3.1 Demostrar la capacidad de explicar los beneficios de una comunicacion eficaz en el
lugar de trabajo y de resolver problemas a través de la comunicacion, asi como de seleccionar
los métodos més apropiados para las audiencias seleccionadas y los resultados previstos.

|

-

|
LO3.2 Demostrar la capacidad de aceptar el comportamiento y las opiniones de los demas y expresar frustraca y

desacuerdo de manera constructiva. -



/ Certification for
® Administration
Personnel

Mapa de ruta

Diferentes tipos de Como recibimos
comunicacion informacion

Lenguaje corporal y
Teléfono Puntos clave del médulo

Comunicacion




Cara a cara

Teléfono
Texto

Correos electréonicos
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iLa comunicacion telefénica es importante! '© ©U &=

Largas distancias
Trafico

Globalizacion

Vivir en el carril rapido
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Es una herramienta necesaria * No hay interaccion visual

en la vida laboral moderna entre los usuarios.

debido a su inmediatez.  No puedes ver el lenguaje
corporal

* La apariencia no importa de la otra persona.
cuando nos Es por eso que a

veces

f ) comunicamos por teléfono.
: malinterpretamos las

cosas que

Es eficaz para resolver escuchamos (sin

problemas. embargo, la gente en realidad

puede escuchar el lenguaje
corporal).




|dentifica las razones por las cuales hablas por teléfono M eu P

 ;,Con quiéen hablas a menudo?

_ 2 NAME THE % OF THE
e ;Larazon” REASON | DAILY
USE

* 06 del uso diario?




-
Eficacia durante una llamada telefénica ' © ©U

en grupo)

-¢, A quién representamos?

- ¢A quien?

- ¢, Cual es nuestra fortaleza como empresa? -
¢organizacion?

- ¢, Qué necesitan los clientes?

- ¢, Qué significa ser un cliente fiel? ¢ Cuando
los clientes se convierten en clientes?

cleal?

Intenta responder las siguientes preguntas (ejercicio Who we represent ?

-¢,COmo podemos mantener a los clientes satisfechos?
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To whom?

Our strength?

Customer needs?

Loyal customer?

How can we keep customers
satisfied ?
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La comunicacion telefonica en el lugar de trabajo

)

espuesta

(R

- Llamadas entrantes

- Interno
h | L -,
™~ Tratando con
ﬁ - Clientes exigentes

- Hablar de manera efectiva
. - i FYE b i

B Mejorar la comunicacion existente

’ ;‘ @d ,-,_;-,_ﬂ';‘\'.};:
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La estructura de una llamada telefonica -

o

Introduccion

Tema principal

Cilerre
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Llamadas entrantes ' e eu e

INTRODUCCIONES |
- .
La forma correcta de hablar: T . _ "
— MMC jBuenos dias! il | \ | Cabve
o e
— Habla Fanis. 2 | . "o e
- ‘ L with Bae® g Mesloctad  drrr sl i T for

Dar la impresion a la persona que llama
de que es bienvenida a

whie @ e -
) % miriier o e e et b

llamar una y otra vez y
descubrir los deseos o T 4

necesidades internas.

- ¢Le puedo ayudar en algo?
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Introduccion - llamadas entrantes e eu =

\

— 4 anillos

— La persona gque recoge el
El teléfono en ese momento es la

persona mas importante de
la organizacion.

— Introducciones

— Asegurese de que el momento sea

apropiado para la otra persona
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Llamadas salientes ‘e el e

INTRODUCCIONES

. Preséntate:
“Buenas noches seinor. Mi nombre es Fanis y le llamo desde MMC...”

. Deja claro el motivo de tu llamada durante los primeros segundos:

“Llamo para solicitar informacion sobre sus ofertas de viajes.”

. Sea claro, tranquilo y positivo




El cuerpo principal de la llamada telefénica ‘@-QUPCEE

*Descubrir las necesidades de la persona que llama
O
« Determinar el motivo por el que llama

« PARTE PRINCIPAL DE LA LLAMADA
TELEFONICA

DEBE RELACIONARSE CON LOS OBJETIVOS

DE LA LLAMADA TELEFONICA
- Los objetivos deben ser SMART




Comunicacion interna y externa '

Externo Interno
Comunicacion Comunicacion

I
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Como recibimos informacion -

Fraseologia
Voz 7%

\ &8
.
.




Recibir informacion
|

|

El tono de voz y la forma en que decimos algo

g« Tono — Qué y como lo decimos

A

Las palabras que usamos

» Uso de 'imagenes'

&enguaje corporal
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Nuestra voz - El tono de nuestra voz st

E— — 1§ —

Cuando conocemos a alguien:

Natural, suave, amigable — tratando de
generar confianza.

Cuando hacemos un argumento:

Tono de voz positivo, enérgico y estable.

Durante un conflicto:
calma — hace que alguien sea

cooperativo ,

enérgico, positivo, calido y tranquilo

Cerrar una conversacion/presentacion: enérgico,

positivo, tranquilo y relajado.
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Caracteristicas de nuestra voz - i

* Intensidad
fuerte, baja
e TONO

alto, bajo, agresivo, defensivo, despectivo,
apologetico, etc.

* Ritmo

Teniendo en cuenta la puntuacion
* Tinte

suave, duro, emocional, metal, etc.
* Velocidad

lento, rapido, medio
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« Actitud

fuerte, debil, inconsciente, simple, etc.

* Enfasis
énfasis en palabras especificas

* Intencion

La voz revela si quieres o no decir lo que estas
diciendo.
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Utilice su voz para superar las expectativas del cliente e eu o

— Ajusta la intensidad de tu voz.

— Poner enfasis en lo importante

palabras o frases.

— Utilizar signos de puntuacion. Los escribimos

porque debemos usarlos.

— Haz que el otro se sienta igual a ti. No utilices un

tono agresivo ni defensivo.




it : : /é eu o
Utilice su voz para superar las expectativas del cliente Faorne

- Habla claro.

- Hablar de forma convincente.

- Mantén la vivacidad. Asegurate de mantener

el interés de la persona con la que te
comunicas.




Lenguaje corporal

/

La comunicacion humana se compone
principalmente de gestos, lenguaje corporal, posiciones y
distancias.

b
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Comunicacion no verbal ‘e-eupc==




¢, Es importante el lenguaje corporal en la
comunicacion telefonica?
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Lenguaje corporal y teléfono /é eu S —
Comunicacion

- ISR R

 ;,Alguna vez has sentido, mientras hablas

por teléfono, que tu interlocutor sonrie,

aunque no lo puedas ver?

* ¢ Alguna vez has sentido que el
¢, Su interlocutor le ignora 'y no

Intenta cooperar ni ayudarle?
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La comunicacion telefonica en el lugar de trabajo

-

Consejos al manejar el teléfono

- Siéntese comodamente y hable con normalidad. Piense que la
parte (interlocutor/cliente) esta frente a usted.

No te inclines mientras hablas

No tener un lenguaje corporal negativo durante la comunicacion.

No gires en tu silla




Usando palabras magicas /é (=10 e

 Reflejar nuestros valores, nuestras fortalezas, nuestra personalidad.
y por supuesto nuestra ideologia.

 Reflejar nuestro saber hacer, nuestras habilidades, nuestra

inspiracion, nuestra formacién academica.




I A /_) b
Vocabulario estratégico '© €U =
T ‘w

- Eficaz

- Seguro

- Util

- Unico

- Practico

- Uil

- Inmediato
- Confiable
— [limitado

- Inversion 1 =

- Personal
- Calidad

— Personalizado
- Garantizar

— Rentable

— Reducido




Evite los siguientes tipos de palabras durante la
comunicacion

Ll
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1. Palabras negativas
2 Palabras agresivas
C) Palabras dudosas
D) Palabras sin sentido

E) Palabras cliché

F) Palabras técnicas
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Negative Expressions

| cannot help you

Positive Expressions

Hold the line please

You cannot participate in this program

| would like to offer you some alternatives

We cannot schedule an appointment

We can arrange an appointment for
tomorrow

This is a problem

| am afraid this is an issue




Mejora tu vocabulario

 Escuchar

e | eer

» Mejorar su expresion
» Ahadir

7 nuevas palabras a su vocabulario

» Desechar palabras inadecuadas que no ayudan en su

comunicacion diaria

« Evitar palabras cliché

— e o B f‘i}fﬁw/ff/‘/




Buenas practicas

Si la linea esta ocupada, debes informar
adecuadamente a la persona que llama:

“Gracias por esperar en la linea
Senor/Senora, el sefior Williams no esta

mas tarde?

disponible en este momento. ¢ Le gustaria llamar

4
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Mensajes de voz /é eu

Técnicas de comunicacion teleféonica efectiva a
traves de buzones de voz:

- Preparacion antes de coger el auricular é
- Hora de la llamada ~——

- NUmero de teléfono

- Otros (cual es el mensaje)




Completando la llamada telefonica

* ;,Se cumplen los ebjetivos?

» ¢.Existe un plan de accion?
Si es asi, resuma el plan de
accion... y agradezca a la otra persona por la llamada telefonica.

-

. - -

whati how | who
o LR U 2

whén
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Tomando mensajes -

» Desarrollar una plantilla para mensajes telefénicos:

—Incluir el nombre de la persona que llama

—Nombre de la persona a la que va dirigido el mensaje

- Tema

— Hora y fecha
« RECORDAR:
» Las llamadas telefénicas son informacion confidencial.

 El contenido del mensaje no debe revelarse a nadie que no

sea el destinatario.

« La informacion de la persona que llama también es confidencial

' y no debe revelarse ni ponerse a disposicion de nadie.

s ﬁ :
r B iR




Herramienta metodologica |

iPreguntas de opcion multiple!

E-EUPA LO 3.1 M 001

38



z Prueba

Haga clic en el boton Cuestionario para editar este objeto

. To increase call duration

as y lograr los resultados

o solve problems and achieve intended outcomes

c.  To advertise products only to avoid communication

gublicitar progdugtos, uni

com




VIDEO DE EJERCICIO ESCRITO
iANALISIS!

E-EUPA LO 3.1 M 002

40
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VIDEO DE EJERCICIO ESCRITO

i ANALISIS!



Certification for

Preguntas | e

1. ¢ Crees que la conversacion de ambas partes fue efectiva y por quée?

2. ¢ Puedes analizar el cuerpo principal de la llamada telefénica respecto a sus objetivos SMART?

3. ¢ La actitud del receptor de la llamada fue positiva? ¢Qué palabras se utilizaron para determinar la
actitud?




Preguntas de repaso

Pregunta de repaso 1

— Recordar los principios basicos de una comunicacion telefénica eficaz.
comunicacion relativa a la estructura de la llamada telefénica, el tono de voz, el

uso de palabras apropiadas, etc.

Pregunta de repaso 2

— Explicar las ventajas y limitaciones del teléfono.
comunicacion.

AR T T T . /
///T\ \ \ W&r\&}\ / / & 4 \
Pregunta de repaso 3

— Identificar y describir las diferentes etapas involucradas en la comunicacion telefénica.

(entrantes y salientes) y técnicas que se deben utilizar en cada una de ellas.

Pregunta de repaso 4

— Identificar palabras y frases positivas y negativas.

’ Certification for
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Pregunta de repaso 5

— ldentificar estrategias para mejorar tu vocabulario.

Pregunta de repaso 6

— Explicar por qué el lenguaje corporal es importante en la comunicacion.

Pregunta de repaso 7

— Describe la informacién clave que debes tener en cuenta al tomar un teléfono.

masaje

KL NN N\

Pregunta de repaso 8

— Describir como la informacion podria afectar la confidencialidad y la
seguridad y coOmo manejar estos problemas y enumerar ejemplos
relevantes
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Puntos clave del moédulo

BN

S I

B i 5

' @

Punto clave 1

— Las sefiales no verbales son mas importantes que las verbales

incluso en la comunicacion telefénica

Punto clave 2

— Tenemos que ser conscientes de nuestras expresiones verbales.

comunicacion, palabras, expresiones, etc. asi como de

nuestra comunicacion no verbal cuando

hablamos por teléfono, especialmente el tono de

voz, la actitud sonriente, etc.




Cofinanciado por
la Unién Europea

BIEN HECHO

Has completado la Unidad 2.3

Financiado por la Union Europea. Las opiniones y puntos de vista expresados solo
comprometen a su(s) autor(es) y no reflejan necesariamente los de la Unidn Europea o los
de la Agencia Ejecutiva Europea de Educacion y Cultura (EACEA). Ni la Unién Europea ni la
EACEA pueden ser considerados responsables de ellos.
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