CATEGORIA: SOCIOSANITARIO

Gestion del estrés en la atencion telefonica

La atencion telefonica exige responder con rapidez, claridad y
empatia, incluso ante situaciones de tensioén, urgencia o conflicto.
Este curso proporciona herramientas para gestionar el estrés y
mantener una comunicacioén eficaz durante la atencion a usuarios y

pacientes.

Caddigo Accion: SEAD098PO

Familia profesional: Seguridad y medio ambiente

Area profesional: Seguridad y prevencion
Duracioén: 25 horas
Modulos: 4 bloques de contenidos

Modalidad: Presencial / Teleformacion

Especialmente indicado para:
Profesionales de atencion telefonica,
admisidn, cita previa, atencion al paciente,
servicios de informacién y otros puestos que
mantengan contacto frecuente con usuarios
por teléfono.

¢ Qué mejora aporta este curso?
Ayuda a reducir el impacto del estrés en
la atencidn al usuario, mejora la calidad
de la comunicacion y permite afrontar
llamadas conflictivas o emocionalmente
exigentes con mayor seguridad y
autocontrol.

Necesidades de formacion que cubre:
Permite identificar las principales fuentes
de estrés asociadas a la atencidn telefénica,
mejorar la gestion emocional y desarrollar
técnicas de comunicacion que ayuden a
manejar situaciones dificiles.

Objetivos:

» |dentificar las principales causas de
estrés en la atencion telefénica.

o Comprender las respuestas fisicas y
emocionales asociadas al estrés.

e Mejorar la comunicacion con
usuarios y pacientes.

e Gestionar situaciones de tension y
conflicto.

e Aplicar técnicas de autocontrol y
relajacion.

o Desarrollar estrategias para prevenir
el desgaste profesional.

e Mejorar la calidad de la atencion
telefonica.

Contenidos:
1. El estrés en el entorno laboral

Concepto de estrés.

Causas y factores desencadenantes.
Sintomas fisicos y psicologicos.
Consecuencias sobre el rendimiento.
Identificacion de situaciones
estresantes.

2.Estrés y atencion telefonica

Caracteristicas de la comunicacion
telefonica.

Factores de presion en la atencién al
usuario.

Gestion de llamadas dificiles.
Atencion a personas enfadadas o
alteradas.

Prevencion del desgaste emocional.

3. Técnicas de comunicacion y gestion
emocional

Escucha activa.

Empatia.

Asertividad.

Comunicacion verbal y paraverbal.
Gestion de conflictos.

Control de las propias emociones.

4. Técnicas para prevenir y reducir el
estrés

Respiracion y relajacion.
Organizacién del trabajo.
Gestidn del tiempo.

Técnicas de autocontrol.
Estrategias de afrontamiento.
Prevencion del burnout.
Habitos saludables.



