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DIRECTRICES DE ATENCIÓN TELEFÓNICA
La atención telefónica puede representar un primer contacto con el cliente o usuario y resulta más delicada que la presencial por contar sólo con el canal auditivo para conseguir una comunicación satisfactoria. 

La atención telefónica consiste primeramente en acoger a nuestro interlocutor. Esa acogida consta de las siguientes fases:

· Descolgar con rapidez

· Sonreír y saludar

· Identificarse

· Ayudar a plantear el problema

Es un momento crítico, la primera impresión que nuestro interlocutor va a recibir de nosotros y la que va a marcar la relación depende de este momento. Hay que poner casi más empeño que en cualquier otro. El punto clave de la fase de acogida es crear un clima de confianza.

En esta fase de contacto, debemos sonreír, porque la sonrisa no se ve, pero se escucha.

· Genera una mejor imagen y con ella se obtienen mejores resultados.

· Se humaniza el contacto telefónico.

· Provoca clima cordial, predispone positivamente al cliente.

· Demostramos entusiasmo.

Cuando sonreímos cambia nuestra voz, al abrir la boca pronunciamos y vocalizamos de una forma determinada que se identifica con el proceso de sonreír, por lo que sí se transmite.

En la fase de contacto, junto con la sonrisa, hay que dar importancia a cuatro habilidades que ayudan a optimizar los resultados de la atención telefónica. 
Estas cuatro habilidades son: 

· Saber escuchar

· Saber preguntar

· La capacidad de expresarse correctamente

· El dominio de la voz

Además, las expresiones utilizadas deben ser:

· Amables

· Neutras 

· Formuladas en presente

· Que muestren hechos probados

· Positivas

· Expresar seguridad

· Valorar las ideas aportadas por el interlocutor

Así, algunos ejemplos de expresiones que no deben usarse son las siguientes:

· “No cuelgue”, que debe sustituirse por la expresión correcta “Gracias por esperar”

· “¿Para qué?”, que debe sustituirse por la expresión “¿De qué se trata?”

· “Es un problema importante” debe sustituirse por “Es un asunto importante”

· La expresión “¿De parte?” debe completarse y expresarse como “¿De parte de quién, por favor?”

· La expresión “¿Le conoce a usted?” debe sustituirse por “¿Han tenido ustedes algún contacto?”

· “Se lo diré cuando le vea” es más correcta si se dice “Le daré su mensaje cuando regrese”

· “Inténtelo el jueves” se mejora si se dice “Llame usted el jueves por la mañana, por favor”

· La expresión “No hay nadie, llame mañana” debe sustituirse por “Es un poco tarde hoy, podemos hablar mañana”

· La expresión “¿Es usted el que ha llamado tres veces?” está mejor formulada si se plantea como “Creo que ya hemos hablado con anterioridad, ¿verdad?”

· “El Señor X no está nunca en su despacho” debe sustituirse por “El Señor X es difícil de localizar”

· La expresión “Espera o vuelve a llamar” es más correcta si se formula como “¿Prefiere esperar o llamar en unos minutos?”

· “No puedo ponerle ahora” debe sustituirse por “No puedo pasarle la comunicación en este momento”

· Y, por último, “Voy a ver si le puedo interrumpir” debe sustituirse por “Voy a ver si puede atenderle”.

Todas estas expresiones ponen de manifiesto la importancia de una buena utilización del lenguaje, de saber preguntar y de saber expresarse correctamente, con la educación y el respeto debidos siempre a nuestros clientes.

Como hemos visto, también es importante el dominio de la voz como una de las cuatro habilidades que ayudan a optimizar los resultados de la atención telefónica. Así, modulando correctamente los distintos elementos que constituyen nuestra voz, tales como el tono, el volumen, la velocidad, la articulación de las palabras, la inflexión y la acentuación, conseguiremos transmitir dinamismo, energía, entusiasmo, vitalidad, movimiento y pasión. 

Por último, en la fase de despedida, tenemos que recordar siempre los siguientes aspectos:

· Mencionar el nombre de nuestro interlocutor en la despedida

· Mantener el interés hasta el final

· Hacer una síntesis final de lo hablado 

· Esperar a que cuelgue para colgar nosotros

El punto clave de la fase de despedida es estar disponible hasta el final.

[image: image8.jpg]


[image: image2.wmf][image: image3.wmf][image: image4.wmf][image: image5.wmf][image: image6.wmf]
[image: image7.jpg]