Comunicacion

- Precisar el compromiso.
- Agradecer la comunicacion.
- Saludar.

= DESPUESDELA LLAMADA

Tras la conversacion telefonica deberemos tener presente la realizacion de un seguimiento.
Hay que pasar a actuar:

- Movilizar las unidades necesarias.

- Informar alas personas interesadas.

- Dar aviso a Guardia Civil, PoliciaLocal, Cruz Roja
- Verificar larealizacion delaaccion.

- Comprobar lallamada

Si el interlocutor ha emitido la [lamada a través de una cabina tel ef énica debemos solicitarles el
nombre, teléfono y D.N.I. para posteriormente comprobar con la Guardia Civil Loca s coincide €
nombre con e D.N.I.

1.6.6. ACTUACIONESANTE LA EMERGENCIA

= DETECCION DE LA ANSIEDAD

En € receptor de Bomberos es conveniente que se capte el grado de ansiedad del interlocutor,
para que en lamedida de lo posible podamos tranquilizarle.

¢Como actuar?
1 Deberemos prestar atencion alos indicativos:
- Tono devoz
- Desorden deideas
2. Transmitir tranquilidad con:
- Nuestro tono de voz
- Elocucion pausada

4, Recoger e nimero de teléfono de nuestro interlocutor por s se interrumpe la
comunicacion o es necesario pedir mas datos posteriormente

4, Ayudar a que habla formulando preguntas cerradas y alternativas para conseguir de
formarépidalos datos del siniestro:

- Tipo deintervencién
- Direccion completa de siniestro
- Existencia de victimas

5. Indicar que recursos movilizamos

-14-



Cuerpo de Bomberosdela Comunidad de Madrid

6. Ofrecer ingtrucciones necesarias d que solicita ayuda en el caso de que esto fuera
posible.
7. Verificar lallamada.

Cuando € interlocutor este excesivamente intranquilo es conveniente, tras la movilizacion de
|os recursos, volver allamar.

Ante llamadas reincidentes tras conocer la existencia del siniestro debemos ofrecer a

interlocutor lainformacién que disponemos, indagar si nos puede of recer mas datos sobre el suceso y en
caso negativo debemos cortar cuanto antes la comunicaci én agradeciendo la llamada.

= TOMA DE MENSAJES

A lahora de recepcionar una llamada deberemos siempre estar preparados
paratomar nota.

Debemos anotar siempre lainformacion de forma claray legible sefialando
en laparte superior € diay lahoraen que serealiz6 larecepcion.

Es necesario tomar nota de |os datos siguiendo un orden previamente
establecido para hacer més fécil lalectura posterior.

Paralas [lamadas que no son de emergencia se recogera en el caso de que sea hecesario:

Nombre del interlocutor

Nombre de laempresa

Horay fechadelallamada

Motivo

Teléfono

Mejor hora de localizacion del interlocutor

R&RKRKREKRR

Aspectos a cuidar:

Repetir € mensgje dd interlocutor para comprobar que lo hemos
anotado correctamente

= TRANSFERIR UNA COMUNICACION

¢Coémo actuar?

@ Deberemos indicar e nombre del departamento y/o persona con la que vamos a
transferir.

@ Cerciorarnos de que € interlocutor habla con e dpto. y/o personaindicada.

@ En € caso de conversaciones atres o mas bandas, indicarselo a interlocutor
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Cuando actuemos a nivel de centraita, ademas:

@

Si lapersona estd ausente "informamos” al interlocutor de dicha ausenciay si es posible
de su duracion

Si comunicalaextension, ofrecer la alternativa de esperar un instante

En e caso de que d interlocutor no pueda contactar con la persona deseada, ofrecer
alguna de las siguientes alternativas:

- Tomar un mensgje

- Volver allamar (anotar n° de teléfono y mejor hora paralocalizarl€)
- Que vuelva allamar indicandole el mejor momento

- Comunicarle con otra persona

Aspectos a cuidar:

. Reaccionar con rapidez
° Disposicién a la ayuda; saber quién es la persona méas adecuada para atender la
[lamada.

PETICION DE INFORMACION

Para comunicar informacion por teléfono los pasos a seguir seran:

Tener toda lainformacion a mano

Averiguar si se trata de una emergencia

Conocer perfectamente la informacion, sabiendo lo que vamos a dar y 1o que no
daremos

Seguir un orden preestablecido a dar lainformacion

Repetir toda la informacién importante

Plantear la posibilidad de transferir a una persona competente o hacer una
segunda llamada, si no estamos seguros de lainformacion adar.

Aspectos a cuidar

* Hablar con claridad

* Emplear un tono tranquilo

* Escuchar activamente

* Repetir lainformacion importante

* Solicitar a interlocutor que tome notas

* Cuando NO se trate de urgencia indicar amablemente el teléfono a que llamar en
sucesivas ocasiones

ATENCION A RECLAMACIONES
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Pasos a seguir:
O Anadlizar objetivamente los hechos:
- Captar lasintenciones del interlocutor
- Esperar aque bagje e nivel de agresividad y hacer una pausa cortés antes de intervenir

® Formular preguntas precisas para conocer la exactitud de los hechos:
¢qué?, ¢como?, ¢quién?, ¢por qué?, ;donde?

©® Reformular lareclamacion:
JCOmMo?

- Incluyendo técnicas que resten gravedad, sin quitarle la razén - No minimizar la
reclamacion para evitar suincomprension

¢Por quée?

- Percibe que |e escuchamos y comprendemos su situacion
- Hacerle comprender que puede no tener sentido su queja
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(4] Ofrecer |a solucion:

- Si es conocida, aplicarlainmediatamente

- Si no es conacida, transferirla, consultarla o prometer volver allamar inmediatamente

- Si no hay solucion, no hacer promesas imposibles y llamar tras un periodo de tiempo (damos
sensacion de interés)

Actitud ante | as reclamaciones:

No dar siempre razon a interlocutor

Evitar consecuencias indeseadas

Comprender |os sentimientos del interlocutor

Adaptar una actitud neutral, evitando juicios de responsabilidades

No sentirse acusado

Mostrar interés en ayudar

No culpabilizar a otras personas, pues perjudicalaimagen del organismo

OO

Aspectos a cuidar:

- Tono devoz bgjoy sereno

- Hablar més despacio de lo habitual

- Nointerrumpir y escuchar activamente
- No utilizar expresiones agresivas

16.7. EA ESTRUCTURALE DE LA NVER ION TELEFONICA EN
EMISION

= PREPARACION DE LA LLAMADA

¢A quién voy allamar?

¢Conoce mi entidad o servicio?

Motivo de lallamada

¢Qué informacion voy autilizar?

¢Quéleinteresaa interlocutor?

¢Dispongo de todo el material necesario para comenzar mi trabajo?

* % X ¥ ¥ *

= TOMA DE CONTACTO

1. Saludo: Buenos dias/tardes.
2. Presentacion: Soy... (nombre)
3. ldentificacion: De... (entidad)

= JUSTIFICACION DEL MOTIVODE LA LLAMADA:

Debemos ser breve y solicitar en el caso de que sea necesario que tomen nota.
- Motivo Principa
- Motivo Secundario

= DESCUBIERTA DE NECESIDADES
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A) Descubiertasimple

B) Descubiertacomplga. Emplearemos trestipos de preguntas:
Pregunta abierta
Pregunta cerrada
Pregunta alternativa

» ARGUMENTACION

Ofrecer una respuesta clara a las preguntas y dudas que puedan plantearnos nuestro
interlocutor

= CIERRE

Empleo de preguntas alternativas
*  Confirmar lainformacion

= DESPEDIDA

Agradecer y saludar.
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1.6 LA ATENCION TELEFONICA

161 LAATENCION TELEFONICA EN LOS SERVICIOS DE EMERGENCIA

El teléfono se ha convertido en algo méas que un medio transmisor de mensgjes, hoy en dia es,
ante todo, un proveedor de servicios que cubre la préctica totalidad de nuestras necesidades diarias.

En un servicio de atencion telefonicay especia mente en un servicio de emergencia publica cobra
un papel fundamental la actitud y aptitud de las personas que se encargan de prestar el servicio, ya que
equipos informéticos y de comunicaciones de alta tecnologia pueden llegar a ser desaprovechados por
una actuacion profesional inadecuada,

L os factores determinantes de la percepcion de un buen servicio son:

Capacidad de respuesta.

Agilidad.

Fiabilidad.

Accesibilidad

Seguridad.

Cortesia.

Comprensién y conocimiento del usuario.

Actuar sobre esto es el objetivo del Servicio de Emergenciay el éxito en su consecucion vendra
dado por latotal implicacién detodo el personal en el trabgjo esforzado y continuo.

1.6.2. VENTAJASE INCONVENIENTESDEL TELEFONO

VENTAJAS DEL TELEFONO:

Répido

Reduce costos

Mayor cobertura

Proporciona contactos mas frecuentes con usuarios geogréficamente dispersos
Permite la personalizacion de los mensgjes



1.6.3.

Comunicacion

Proporciona servicio a usuario
Proporciona una respuesta inmediata

INCONVENIENTES DEL TELEFONO:

Limitado en cuanto a medios de expresion
Interrumpe

Es maés dificil mantener la atencion

No quedan pruebas

Dificultad en la comprension

ACCIONESEN LA ATENCION DE EMERGENCIAS

RECEPCION DE LLAMADAS

RECEPCION DE EMERGENCIAS.

RECEPCION DE LLAMADAS DE LOS GRUPOS DE ACTUACION.
TRANSFERENCIA DE LLAMADAS.

PETICION DE INFORMACION.

TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

EMISION DE LLAMADAS

MOVILIZACION DE RECURSOS.

INFORMACION A OTROS SERVICIOS (GUARDIA CIVIL, POLICIA LOCAL, CRUZ
ROJA... ).

SEGUIMIENTO DE LA ACTUACION.

COMPROBACION DE LA VERACIDAD DE LA LLAMADA.

HABILIDADES NECESARIAS PARA OFRECER UNA ADECUADA ATENCION
TELEFONICA

SABER ESCUCHAR:

Hablar lo necesario
Pensar como €l usuario
Concentrarse

No discutir

Escuchar entre "lineas"
Confirmar lainformacion

En situaciones de emergencia tendemos a adelantarnos a nuestro interlocutor para agilizar

nuestra actuacion, sin embargo debemos ser especialmente cuidadosos en estos casos ya que no
escuchar unos segundos puede ocasionar perder unos minutos fundamentales en un servicio de
emergencia.
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SABER PREGUNTAR:

o Preguntar de formaclaray precisa
o Ser directo
o Realizar preguntas cerradasy alternativas

CUALIDADESDE LA VOZ.

Tranquilidad
Seguridad
Cordididad
Receptividad
Confianza
Cortesia
Fluidez
Modulacion

164 COMPONENTESCOMUNICACION TELEFONICA
= LAVOZ

Es el instrumento bésico de la comunicacion telefonica. Lavoz por su
poder emotivo, actla sobre la sensibilidad y alcanza el subconsciente.

Tienelaposibilidad de:

Crear confianza
Tranquilizar
Influenciar
Imponer
Persuadir

En lo que serefiere alavoz hay que distinguir tres aspectos referidos a

LA ENTONACION
LA ARTICULACION
LA ELOCUCION

= LA ENTONACION

Adapte el tono de voz alas diferentes circunstancias teniendo en cuentala
problemética del usuario:

Acogida (tono calido)

Recogida de datos (tono segur o)

Informacidn de la accion a seguir, consgos seguridad y medidas preventivas (tono
tranquilo)

B) B) B)
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Comunicacioén
@ Despedida(tono calido)

Ante darmas falsasy Ilamadas de "bromistas’ mantener siempre un tono
firmey serio.

Recuerde:

. No hable ni agritos, ni a susurros, hable en tono normal.

o Debemos variar constantemente el tono, para conseguir captar la atencion del
interlocutor y conseguir llevar el control de lallamada.

o El tono transmite seguridad, disposicion de ayuda, pero también cansancio,
aburrimiento, mal humor . . .

= LA ARTICULACION
Labuena articulacion hace que € mensgje sea comprensible.
REGLASUTILES:
*  Articular vocalizando bien.
*  Evitar comerse paabrasy finales de palabras.
*  Hablar aproximadamente a3 cms. del auricular.

= LA ELOCUCION

Por teléfono debemos hablar més lentamente de o normal, sin que esto
signifique caer en el extremo opuesto de hablar excesivamente despacio.

El ritmo ided es de 140 palabras por minuto, teniendo en cuenta, que en
persona seria de 180 palabras por minuto.

&5
"140 palabras por minuto"

Cuando nuestro interlocutor da muestras de ansiedad y nerviosismo
debemos hablar despacio para conseguir tranquilizarle.

= EL LENGUAJE

El éxito de la transmision depende, en gran medida, de las palabras que se
elijan paratransmitir esas ideas, se hecesita:

v" Unvocabulario rico para expresar sus argumentos
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Palabras positivas que transmitan eficacia
Un vocabulario inteligibley claro
Expresiones motoras que den muestras de agilidad en la accion.

DEBEN EVITARSE:

Palabras negras

Palabras imprecisas
Frasesy férmulas hechas
Términos técnicos
Palabras agresivas
Palabras de argot

EL SILENCIO

En la edtructuracion de las frases, los silencios corresponden a los puntos y las comas, son
momentos de la respiracion.

Como técnica € silencio sirve para:

Subrayar laimportancia de las palabras principal es.
Qir a interlocutor

A. UTILIZACION POSITIVA
* Escucha activa: - Tomando notas
- Haciendo preguntas
- No hablando demasiado
- No terminando las frases del usuario
B. UTILIZACION NEGATIVA
* Tunel oscuro: - Abandonar al interlocutor
" Seamos | 0s 0j0s de nuestros usuarios
ACTITUDES

L as personas sometidas a estimul os similares, suelen reaccionar de forma
diferente.

Cada persona tiene un determinado estilo de conducta, que es € que generalmente utilizaran en
sus relaciones con los demaés, ya sean relaciones particulares con los demés, o de trabajo.
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Comunicacion

ACTITUD FiSICA:

La postura que mantengamos a hablar por teléfono tiene una gran importancia porque no es lo
mismo mantener una conversacion sentados correctamente en una postura erguida, que si lo hacemos
moviéndonos por la sala o recostados hacialos laterales del asiento.

Nuestra voz no se oye de lamismaforma, surge como s estuviéramos
forzando y produce un efecto extrafio.

ACTITUD PSIQUICA:

Ladisposicion hacia unallamada telefonicatanto s emitimos, como si
recibimos esa llamada, debe ser positiva.

A través del teléfono estamos transmitiendo la imagen del Centro de Comunicaciones de
Bomberos y por esto nuestra actitud debe ser de convencimiento, de autoconfianza, dindmica, activa'y
afirmativa.

Evitar cualquier tipo de emocién personal, tanto Si es negativa como
positiva.
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