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Objetivo general 

Capacitar al alumnado para gestionar llamadas telefónicas de forma profesional, 

aplicando técnicas de comunicación eficaz, protocolos de atención al cliente y nociones 

básicas de atención telefónica en inglés, de modo que pueda incorporarse con garantías 

a un puesto de teleoperador/a en un centro de atención telefónica, departamento de 

atención al cliente o servicio de telemarketing. 

Objetivos específicos 

• Comprender el proceso de comunicación, sus elementos y las condiciones que la 

hacen eficaz. 

• Aplicar técnicas de comunicación oral, lenguaje no verbal y escucha activa en un 

contexto profesional. 

• Gestionar llamadas telefónicas entrantes y salientes siguiendo protocolos y reglas 

de oro de la atención telefónica. 

• Operar correctamente las funciones básicas de un sistema telefónico de empresa 

(centralita, extensiones, desvíos, transferencias). 

• Identificar los distintos perfiles psicológicos de los interlocutores y aplicar la 

estrategia de trato adecuada. 

• Gestionar quejas y reclamaciones telefónicas siguiendo un protocolo estructurado. 

• Utilizar vocabulario, expresiones y fórmulas básicas en inglés para la atención 

telefónica. 
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MÓDULO 1 

Fundamentos de la comunicación 

Duración: 6 horas · 2 unidades didácticas 

 

Este módulo introductorio sienta las bases conceptuales sobre las que se apoya todo el 

curso: entender qué es comunicar, cómo funciona el proceso comunicativo y qué papel 

juega la comunicación oral y no verbal. Sin estos fundamentos, las técnicas específicas 

de atención telefónica que se desarrollarán en los módulos siguientes carecerían de 

base conceptual y se reducirían a la mera repetición mecánica de frases hechas. 

UD 1. La comunicación: elementos y proceso 

comunicativo 

Objetivos de aprendizaje 

• Identificar los elementos que intervienen en todo proceso de comunicación. 

• Diferenciar los conceptos de información y comunicación. 

• Describir las fases del proceso comunicativo, desde la elaboración hasta la 

respuesta del mensaje. 

• Clasificar los distintos lenguajes y clases de comunicación existentes. 

• Reconocer los factores que hacen que una comunicación sea eficaz. 

• Valorar la importancia estratégica de la comunicación en el entorno empresarial. 
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Introducción 

En esta unidad vamos a estudiar el proceso comunicativo en general: qué elementos 

participan en él, cómo se desarrolla paso a paso y qué condiciones deben cumplirse para 

que la comunicación sea realmente eficaz. Puede parecer un contenido teórico alejado 

del día a día de un teleoperador, pero es justo lo contrario: cada llamada que se atiende 

es, ni más ni menos, un proceso de comunicación completo, con emisor, receptor, 

mensaje, canal y código. Entender bien esta estructura permite anticipar dónde suelen 

producirse los fallos —un mensaje mal construido, un canal saturado, un código no 

compartido con el interlocutor— y corregirlos antes de que la llamada se convierta en un 

problema. 

A lo largo de esta unidad emplearemos un enfoque progresivo: primero situaremos la 

comunicación en su contexto general (por qué existe y para qué sirve), después 

identificaremos sus piezas básicas, a continuación veremos cómo esas piezas se 

articulan en un proceso de cuatro fases, y finalmente estudiaremos qué convierte una 

comunicación cualquiera en una comunicación eficaz. Este mismo esquema —de lo 

general a lo aplicado— se repetirá en el resto de unidades del curso. 

1. Naturaleza y funciones de la comunicación 

1.1. Naturaleza 

La comunicación forma parte de la mayoría de los actos que realizamos cada día. Los 

seres humanos vivimos en comunidades, y mantener cierto grado de unión y cohesión 

entre sus miembros exige necesariamente un sistema de comunicación compartido. 

Dicho de otro modo: no existe comunidad —ni empresa, ni equipo de trabajo, ni relación 

con un cliente— sin comunicación. 

Esta idea, aunque parezca abstracta, tiene una traducción muy concreta en el mundo 

laboral: una empresa es, en esencia, una red de comunicaciones. Los departamentos se 

coordinan comunicándose, los equipos resuelven problemas comunicándose, y la 

relación con los clientes —el objeto central de este curso— es, ante todo, un acto de 

comunicación sostenido en el tiempo. 
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1.2. Funciones 

La comunicación facilita la convivencia y el desarrollo de las personas a través de tres 

funciones principales: 

• Permite el intercambio: los sujetos se comunican entre sí, transmitiendo e 

intercambiando ideas, pensamientos y sentimientos. 

• Transmite información: gracias a los distintos medios y sistemas de comunicación 

recibimos constantemente información, incluso de los lugares más remotos. 

• Contribuye al desarrollo: la comunicación es parte esencial del aprendizaje. 

Recibimos conocimientos y experiencias de otras personas sin necesidad de vivirlos 

nosotros mismos, lo que permite que el conocimiento se transmita entre 

generaciones. 

Aplicado al entorno profesional: cuando un teleoperador atiende una llamada, no solo 

transmite información sobre un producto o servicio, sino que construye la imagen que el 

cliente se lleva de toda la empresa. Cada una de las tres funciones descritas tiene su 

reflejo en la atención telefónica: el intercambio se produce en cada turno de palabra; la 

transmisión de información es el contenido explícito de la llamada; y el desarrollo se 

traduce en que, llamada tras llamada, tanto el cliente como la empresa "aprenden" (el 

cliente conoce mejor el servicio, la empresa conoce mejor las necesidades de sus 

clientes). 

2. Información y comunicación: una distinción necesaria 

Es habitual confundir estos dos términos, pero no son lo mismo. Eminentes psicólogos 

han demostrado que, desde la primera infancia, las personas nos habituamos a 

interpretar la información que obtenemos a través de los sentidos; aprender a 

seleccionar, interpretar e incluso desechar esa información forma parte del proceso de 

aprendizaje humano. Toda esa información se procesa en el cerebro y se almacena en 

forma de conocimientos, sensaciones y experiencias. Cuando esas sensaciones se 

transmiten a otro individuo por cualquiera de los medios disponibles, se produce la 

comunicación. 
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Concepto Definición Ejemplo en atención 

telefónica 

Información El contenido básico que 

percibimos, sea cual sea su 

procedencia 

El cliente menciona que "el 

pedido no ha llegado" 

Comunicación El proceso mediante el cual un 

individuo transmite a otro cierta 

información 

El teleoperador confirma el 

problema, lo explica y da una 

solución 

 

En resumen: la información es uno de los componentes de la comunicación, pero la 

comunicación es el proceso completo que da sentido, dirección y respuesta a esa 

información. Un teleoperador que se limita a "leer datos" sin construir una respuesta 

comprensible está transmitiendo información, pero no está comunicando eficazmente. 

3. Elementos de la comunicación 

La comunicación es un proceso que tiene como fin principal intercambiar y compartir 

información entre los sujetos que participan en él. Para que se produzca son necesarios 

tres elementos básicos: 

Elemento Definición 

Emisor Persona que transmite el mensaje, la información. Es el origen 

de la comunicación. 

Receptor Sujeto que recibe el mensaje, el destinatario del mismo. Es el 

destino de la información. 
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Mensaje Contenido de la comunicación; el núcleo donde reside la 

información transmitida. Puede ser positivo ("la carta llegó ayer") 

o negativo ("Luis no quiere venir"). 

 

Aplicación práctica 

En una llamada de atención al cliente, el teleoperador actúa alternativamente como 

emisor (cuando informa o resuelve) y como receptor (cuando escucha la consulta). Ser 

consciente de en qué papel se encuentra en cada momento ayuda a mantener el foco: 

como receptor, su tarea es comprender; como emisor, su tarea es que le comprendan. 

Un error muy común de las personas que se inician en este puesto es "pensar la 

respuesta" mientras todavía están en el papel de receptores, lo que reduce la calidad de 

la escucha. 

4. El proceso comunicativo: sus cuatro fases 

Conocidos los elementos, veamos cómo se desarrolla el proceso y qué función cumple 

cada uno de ellos. 

4.1. Elaboración del mensaje 

Corresponde al emisor. Para elaborar el mensaje necesita un lenguaje determinado: una 

serie de signos estructurados y organizados mediante un código. El signo no tiene 

sentido por sí mismo; representa otra cosa y adquiere significado según el uso que se le 

da y el modo en que lo interpretan quienes lo utilizan. El código, por su parte, es el 

sistema que agrupa y organiza esos signos dentro de un contexto significativo. Son 

signos, por ejemplo, las letras del alfabeto, las señales de tráfico, los gestos del lenguaje 

de las personas sordas o los números; son códigos el propio alfabeto, un idioma o el 

Código de Circulación. 

4.2. Transmisión del mensaje 

Es el acto por el cual el emisor hace llegar el mensaje al receptor. El modo y el medio de 

transmisión —canal y soporte— varían según el tipo de comunicación: la voz en una 
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llamada telefónica, el texto en un correo electrónico, el gesto en una comunicación 

presencial. 

4.3. Captación y comprensión del mensaje 

Se produce cuando la información transmitida por el emisor llega hasta el receptor. Para 

que esto ocurra correctamente es necesario evitar dos obstáculos: 

• Ruidos e interferencias: todo aquello que altera, deforma o impide la transmisión o 

recepción del mensaje (por ejemplo, una mala cobertura telefónica o un ambiente 

ruidoso). 

• Sobrecarga del canal: se produce cuando se envían muchas señales o 

informaciones a la vez, de modo que el mensaje no puede recibirse de forma 

efectiva (por ejemplo, hablar muy rápido enumerando varios datos seguidos sin 

pausas). 

Además, es imprescindible que emisor y receptor compartan un mismo sistema de 

signos y un mismo código; de lo contrario no podrán entenderse y la comunicación no 

llegará a realizarse. Cuando el mensaje es recibido y comprendido, se completa la 

comunicación de sentido único, también llamada unidireccional. 

4.4. Respuesta 

Si el receptor contesta al emisor, los papeles se invierten: quien recibía pasa a transmitir, 

y viceversa. Esta es la comunicación de doble sentido o bidireccional, que es 

precisamente la que se produce en una llamada telefónica. Conviene recordar que, 

aunque no haya respuesta explícita, la comunicación se produce igualmente siempre 

que el mensaje ha sido recibido y comprendido por el destinatario. 

4.5. El proceso comunicativo aplicado a un centro de atención telefónica 

Trasladando este esquema de cuatro fases a una llamada real: el cliente elabora su 

consulta (fase 1) y la transmite a través de la línea telefónica (fase 2); el teleoperador la 

capta y trata de comprenderla, idealmente sin interferencias ni sobrecarga (fase 3); y 

finalmente responde, convirtiéndose él mismo en emisor de un nuevo mensaje (fase 4). 

Este ciclo se repite varias veces a lo largo de una misma llamada, por lo que en la práctica 
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hablamos de múltiples "microciclos" comunicativos encadenados, no de un único 

intercambio. 

5. Lenguajes empleados en la comunicación 

Un lenguaje es cualquiera de los sistemas que empleamos para comunicar a otras 

personas nuestras ideas o sentimientos, compuesto por signos convencionales 

organizados mediante un código. Se clasifican en tres grandes grupos: 

1. Lenguajes hablados: emplean la palabra como medio de expresión, con 

independencia del idioma. El mensaje se percibe a través del oído. 

2. Lenguaje de signos y señales: utilizan símbolos con significado propio, como la 

escritura, el lenguaje de personas sordas, las señales de tráfico o la simbología de 

los colores. 

3. Lenguaje de las imágenes: utiliza la representación figurativa para expresar ideas o 

sentimientos, muy presente en publicidad. Se percibe a través de la vista. 

La música constituye una categoría especial: participa del lenguaje de los signos, pero 

se percibe por el oído, igual que los lenguajes hablados. En cualquier caso, para que la 

comunicación sea eficaz es imprescindible que ambos interlocutores conozcan el 

lenguaje y el código que el otro emplea. En atención telefónica, el lenguaje predominante 

es, evidentemente, el hablado, aunque —como veremos en la Unidad 2— existen 

matices no verbales que se perciben también por vía auditiva (tono, ritmo, pausas). 

6. Clases de comunicación 

Atendiendo al sentido percibido, distinguimos: 

Tipo Descripción Ejemplos 

Auditivas El mensaje se percibe por el oído Comunicación oral, 

música, sonidos 



Teleoperador/a · Comunicación y Atención Telefónica Profesional 

Página 11 

Visuales El mensaje se percibe por la vista; puede 

ser estática (no tiene movimiento) o 

dinámica (el movimiento forma parte del 

mensaje) 

Una carta o valla 

publicitaria (estática); un 

spot de TV (dinámica) 

Táctiles El mensaje se percibe a través del tacto Saludos, demostraciones 

de afecto, lectura en braille 

 

Un teleoperador trabaja casi exclusivamente en el terreno de la comunicación auditiva, 

lo que tiene una consecuencia directa: al perder el canal visual, el peso de la 

comunicación recae por completo en la voz, y esto exige un cuidado especial en 

aspectos como la dicción, el ritmo y el volumen, que se desarrollarán con detalle en el 

Módulo 2. 

7. La comunicación eficaz 

Dos personas se entienden cuando el mensaje que una de ellas emite significa algo claro 

y concreto para la otra, y cuando ese significado es común para ambas. Además, el 

pensamiento se organiza mediante la lógica, y el lenguaje se estructura mediante ciertas 

normas recogidas en un código. Para lograr una comunicación eficaz, el emisor debe 

tener en cuenta lo siguiente: 

• Pensar con lógica y elaborar el mensaje de forma que tenga sentido. 

• Utilizar el lenguaje adecuadamente, expresándose de forma correcta y conforme al 

código compartido. 

• Tener en cuenta los conocimientos del receptor, empleando expresiones que pueda 

comprender. 

• Priorizar los mensajes positivos, ya que las personas reaccionamos mejor ante ellos 

que ante los de contenido negativo. 

• Utilizar canales y soportes adecuados, evitando los que puedan generar ruidos o 

interferencias. 
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• Evitar la sobrecarga del canal, transmitiendo un solo mensaje cada vez. 

El receptor, por su parte, también debe poner de su parte para que el proceso llegue a 

buen fin: 

• Prestar atención a la recepción del mensaje para que no se pierda. 

• Tratar de interpretar y comprender el mensaje recibido. 

• Si el mensaje se desvirtúa por ruidos o interferencias, comunicarlo al emisor para 

que repita la transmisión. 

• Pedir aclaraciones cuando la información sea confusa, evitando interpretaciones 

equivocadas. 

• Confirmar al emisor que ha recibido y comprendido el mensaje, completando así la 

comunicación bidireccional. 

7.1. La responsabilidad compartida de la comunicación eficaz 

Un error de planteamiento habitual es pensar que la responsabilidad de comunicarse 

bien recae únicamente en quien habla. Como se ha visto, tan importante es la labor del 

emisor como la del receptor. En el contexto de un centro de atención telefónica, esto 

significa que un teleoperador no solo debe cuidar cómo transmite la información (rol de 

emisor), sino también cómo la recibe y confirma (rol de receptor), ya que en una misma 

llamada desempeñará ambos papeles de forma constante y alternada. 

Aplicación práctica 

Imaginemos una gestoría que atiende llamadas de clientes sobre el estado de sus 

trámites. Cada llamada exige aplicar el esquema completo: el cliente elabora una 

pregunta (a veces de forma desordenada), el teleoperador debe captarla evitando ruidos 

internos (por ejemplo, el sonido de fondo de la oficina) y sobrecarga (no intentar resolver 

dos trámites a la vez sin ordenar la información), y finalmente responder con un mensaje 

que el cliente pueda comprender, evitando en la medida de lo posible la jerga 

administrativa que no comparte con el código del cliente. 
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Caso práctico 

Contexto 

Un teleoperador de una compañía de seguros recibe una llamada de un cliente que 

quiere modificar la fecha de un pago. 

Situación 

El cliente, algo nervioso porque tiene prisa, explica su petición muy rápido, mezclando el 

número de póliza con la nueva fecha deseada y con una queja sobre una llamada anterior 

en la que "nadie le supo explicar nada". El teleoperador, mientras escucha, empieza a 

teclear en el sistema y pierde parte de la información. 

Información disponible 

El teleoperador dispone del número de teléfono del cliente, acceso al sistema de gestión 

de pólizas y un guion de gestión de cambios de fecha de pago. 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Identificar en qué fase del proceso comunicativo se ha producido la pérdida de 

información. 

• Determinar si el problema es de "ruido", de "sobrecarga del canal" o de ambos. 

• Proponer cómo debería actuar el teleoperador, como receptor, para asegurar la 

correcta comprensión del mensaje antes de continuar. 

Solución razonada 

La pérdida de información se produce en la fase de captación y comprensión del 

mensaje (fase 3 del proceso comunicativo), y el origen es una sobrecarga del canal: el 

cliente ha transmitido varios mensajes distintos —número de póliza, nueva fecha, queja 

anterior— sin pausas, y el teleoperador, al dividir su atención entre escuchar y teclear, 

no ha podido procesar toda la información de forma efectiva. La actuación correcta, 

como receptor, es aplicar las pautas de comunicación eficaz vistas en el apartado 7: 

pedir aclaraciones ("para que le pueda ayudar bien, ¿me confirma primero el número de 

póliza?"), y confirmar la comprensión del mensaje antes de continuar ("entonces, si no 

he entendido mal, quiere trasladar el pago del día 5 al día 20, ¿es correcto?"). De este 
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modo se completa correctamente la comunicación bidireccional antes de pasar a la 

resolución del problema. 

Errores frecuentes 

• Confundir información con comunicación, dando por hecho que basta con 

transmitir datos para que exista comunicación real. 

• No verificar que emisor y receptor comparten el mismo código (por ejemplo, usar 

tecnicismos que el cliente no entiende). 

• Intentar captar varios mensajes a la vez (escuchar y realizar otra tarea compleja 

simultáneamente), provocando sobrecarga del canal. 

• Dar por finalizada la comunicación sin confirmar que el mensaje ha sido 

comprendido por el receptor. 

• Descuidar el propio papel de receptor por estar ya "preparando" la respuesta antes 

de que el interlocutor termine de hablar. 

Buenas prácticas 

• Antes de responder, resumir brevemente lo que se ha entendido para confirmar que 

el código es compartido. 

• Adaptar el vocabulario al nivel de conocimiento del interlocutor, evitando jerga 

técnica innecesaria. 

• Cuando se detecte ruido o interferencia, comunicarlo de inmediato en lugar de 

"rellenar huecos" con suposiciones. 

• Priorizar siempre, dentro de lo posible, formulaciones en positivo frente a las 

negativas. 

• Recordar que la responsabilidad de una comunicación eficaz recae tanto en el 

emisor como en el receptor. 

Resumen 

La comunicación es un proceso mediante el cual se intercambia información entre un 

emisor y un receptor a través de un mensaje, utilizando un lenguaje y un código 
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compartidos. El proceso se desarrolla en cuatro fases —elaboración, transmisión, 

captación/comprensión y respuesta— y solo se completa con garantías cuando ambas 

partes colaboran activamente. Existen distintos lenguajes (hablados, de signos, de 

imágenes) y clases de comunicación (auditiva, visual, táctil), pero en todos los casos la 

eficacia depende de factores comunes: claridad, código compartido, ausencia de ruido 

y evitar la sobrecarga del canal. En un centro de atención telefónica, este esquema se 

repite en "microciclos" a lo largo de cada llamada. 

Conceptos clave 

Término Definición breve 

Emisor Persona que origina y transmite el mensaje 

Receptor Persona que recibe e interpreta el mensaje 

Mensaje Contenido de la comunicación 

Código Sistema que organiza los signos para que puedan 

interpretarse 

Canal Medio físico por el que se transmite el mensaje 

Ruido Cualquier interferencia que altera o impide la comunicación 

Sobrecarga del canal Envío de varios mensajes a la vez que impide su correcta 

recepción 

Comunicación 

bidireccional 

Comunicación en la que emisor y receptor intercambian sus 

papeles 
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UD 2. La comunicación oral y el lenguaje no verbal 

Objetivos de aprendizaje 

• Aplicar los principios básicos que hacen comprensible un discurso o mensaje oral. 

• Reconocer los elementos del lenguaje no verbal y su influencia incluso en 

comunicaciones donde no hay contacto visual. 

• Aplicar técnicas de escucha activa en una conversación profesional. 

• Diferenciar las clases de comunicación oral según el número de participantes. 

• Identificar las claves de un diálogo, un discurso, un debate y una entrevista eficaces. 

• Relacionar cada forma de comunicación oral con situaciones propias de la atención 

telefónica. 

Introducción 

Si en la Unidad 1 hemos visto la comunicación en términos generales, en esta unidad nos 

centramos en la comunicación oral, que es la que un teleoperador utiliza en el cien por 

cien de su actividad. Aunque en una llamada telefónica no exista contacto visual, gran 

parte de lo que se conoce como "lenguaje no verbal" —el tono, el ritmo, las pausas— 

sigue estando presente y condiciona decisivamente cómo se percibe el mensaje. 

Dominar estos principios es lo que separa una atención telefónica correcta de una 

atención telefónica verdaderamente profesional. 

1. Principios básicos en las comunicaciones orales 

Para que un discurso, mensaje o exposición se comprenda de forma clara y sencilla, 

deben tenerse en cuenta los siguientes principios: 

Principio En qué consiste 

Definición Indicar brevemente el motivo de la exposición antes de 

comenzarla: qué se pretende conseguir y por qué se interviene 
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Estructura Procurar que el mensaje esté bien ordenado por etapas y de 

manera coherente 

Énfasis Ensalzar las palabras o frases que refuerzan la exposición, 

elevando el tono o haciendo pequeñas pausas 

Repetición Repetir aquellas palabras y frases que ayuden a captar la atención 

del interlocutor y mejorar la comprensión 

Sencillez Exponer las ideas de forma clara y sencilla, utilizando el 

vocabulario más accesible para el interlocutor 

 

Además de estos principios, el mensaje oral debe poseer cuatro características: 

claridad, brevedad, cortesía y cercanía. Estas cuatro cualidades son, de hecho, el eje 

central de todo protocolo de atención telefónica que se estudiará en el Módulo 2. 

1.1. Por qué estos principios son especialmente críticos por teléfono 

En una conversación presencial, si el mensaje no queda del todo claro, el interlocutor 

puede apoyarse en gestos, expresiones o el contexto físico para completar el significado. 

Por teléfono, esa red de apoyo desaparece: todo el peso de la comprensión recae en la 

palabra y en cómo se organiza. Por eso los cinco principios anteriores —y muy 

especialmente la estructura y la sencillez— resultan todavía más determinantes en la 

atención telefónica que en cualquier otro contexto comunicativo. 

2. Elementos del lenguaje no verbal 

La expresión aglutina una serie de acciones distintas a las palabras, pero estrechamente 

relacionadas con ellas. Cuando las personas se comunican de forma oral, además de la 

boca, emplean otras formas de expresión —la mirada, los gestos, las posturas— con las 

que muestran actitudes de rechazo, afirmación o cercanía. 
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• Apariencia personal: la forma de vestir, peinarse o las condiciones de aseo 

introducen matices en la comunicación oral y son en ocasiones motivo de rechazo 

o bienvenida. 

• La mirada: expresa emociones, aversiones, deseos o inquietudes que pueden 

revelar el estado del interlocutor. 

• La expresión facial: transmite el grado de interés, comprensión o estado emocional. 

• Los gestos: el movimiento de las manos sirve para resaltar o destacar palabras o 

frases importantes. 

• La postura: el modo de sentarse o de andar puede reflejar actitudes y sentimientos. 

• La proximidad y el contacto físico: sinónimo de afabilidad y sociabilidad, indica el 

tipo de relación existente entre las personas. 

Aplicación práctica: el lenguaje no verbal en una llamada 

Aunque el cliente no vea al teleoperador, buena parte de estos elementos siguen 

operando de forma indirecta. Una postura relajada y una expresión facial de interés —

aunque nadie las vea— cambian de forma perceptible el tono de voz y la entonación. Por 

eso en los centros de atención telefónica se suele recomendar "sonreír al teléfono": la 

sonrisa, aunque no se vea, se oye. 

2.1. Tabla de equivalencias: del lenguaje no verbal presencial al telefónico 

Elemento presencial Equivalente en una llamada telefónica 

Mirada / expresión facial Tono de voz, atención sostenida sin distracciones 

Sonrisa Tono cálido y cordial, perceptible en la voz 

Postura activa Ritmo de habla dinámico, ausencia de monotonía 

Gestos de énfasis Variaciones de entonación en palabras clave 
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Silencios incómodos (evitarlos) Evitar dejar al interlocutor sin respuesta o "en 

silencio" sin explicación 

3. Modelo de expresión oral 

Según el modelo propuesto por Bygate, podemos distinguir dos aspectos en las 

comunicaciones orales: 

• Conocimientos: son las informaciones que tenemos memorizadas y que, para ser 

expresadas, exigen el dominio de la lengua. También intervienen aspectos 

culturales, como los modelos y estructuras de comunicación propios de cada 

contexto. 

• Habilidades: son los comportamientos que mantenemos en las comunicaciones 

orales, como la capacidad de adaptarse al tema o de ajustar el lenguaje al 

interlocutor. 

En la práctica profesional, esto significa que no basta con "saber" el guion de atención al 

cliente (conocimientos); es necesario también saber adaptarlo a cada situación 

concreta (habilidades). Un buen programa de formación de teleoperadores, de hecho, 

debe trabajar ambos aspectos: el conocimiento del producto o servicio y la habilidad de 

comunicarlo de forma adaptada a cada interlocutor. 

4. Escuchar activamente 

Escuchar con atención es uno de los comportamientos más valorados en la 

comunicación oral. Al prestar atención, transmitimos al interlocutor la idea de que el 

mensaje que nos transmite está siendo recibido y de que somos capaces de interpretarlo 

y comprenderlo. Para escuchar activamente se recomienda: 

• Tener una disposición psicológica adecuada: cuanta más información se tenga, 

mejor se podrá actuar. 

• Observar al interlocutor: comprender sus expresiones e identificar el momento en 

que desea que se intervenga. 
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• Utilizar la palabra de confirmación: expresiones como "si no he entendido mal…", 

"comprendo", "sí…". 

• Evitar realizar otras cosas mientras se escucha: no juzgar antes de tiempo, no 

responder antes de que el interlocutor termine de hablar, no interrumpir. 

• Usar el cuerpo y los gestos: mantener una postura activa y una expresión de interés, 

aunque el interlocutor no la vea directamente, influye en el tono de voz. 

4.1. Los beneficios de la escucha activa en la fidelización del cliente 

Más allá de resolver el problema puntual, la escucha activa tiene un efecto directo en 

cómo el cliente percibe la marca. Un cliente que siente que ha sido "realmente 

escuchado" —no solo atendido de forma mecánica— tiende a mostrar mayor tolerancia 

ante posibles fallos del servicio y mayor fidelidad a largo plazo. Por este motivo, la 

escucha activa no debe entenderse solo como una técnica de comunicación, sino como 

una herramienta estratégica de relación con el cliente. 

5. Clases de comunicación oral 

Las comunicaciones orales se clasifican, según el número de participantes, en: 

Tipo Descripción Ejemplo 

Singulares Un receptor o más no tienen la 

posibilidad inmediata de responder ni de 

ejercer el papel de emisor 

Discurso político, 

exposición magistral, 

canción grabada 

Duales Dos interlocutores adoptan 

alternativamente los papeles de emisor y 

receptor 

Llamadas telefónicas, 

entrevistas, diálogo entre 

amigos 

Plurales Tres o más interlocutores adoptan 

alternativamente los papeles de emisor y 

receptor 

Reunión de vecinos, 

debate en clase, 
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conversación entre varios 

amigos 

 

La atención telefónica se enmarca, por tanto, dentro de la comunicación oral dual: un 

intercambio constante de papeles entre emisor y receptor en el que ambas partes deben 

colaborar activamente. 

6. Formas de comunicación oral: diálogo, discurso, debate y entrevista 

A) El diálogo 

Es la comunicación oral básica entre dos o más personas, en sus distintas variantes 

(conversación, debate, mesa redonda). Para que se produzca un diálogo se requieren 

cinco condiciones: la presencia de dos o más interlocutores, alternancia en las réplicas, 

intercambio de información, una forma lingüística común entre ambos, y cohesión y 

coherencia en las exposiciones. Para que resulte eficaz, ambos interlocutores deben 

mantener actitudes de confianza, respeto, distensión e interés. 

B) El discurso 

Consiste en la presentación ordenada, por parte de un ponente, de sus ideas o 

conocimientos sobre un tema, con el fin de informar o convencer al auditorio. Antes de 

una exposición oral conviene elaborar un guion que contenga las ideas centrales, 

siguiendo estas pautas: establecer con precisión la idea central mediante una breve 

introducción; utilizar un lenguaje ameno, conciso y sencillo; reforzar la idea central con 

pocos puntos esenciales; y prestar especial atención a citas, anécdotas o estadísticas. 

Deben evitarse comportamientos como descalificar al interlocutor, ser automático, 

divagar, generalizar de forma indiscriminada o utilizar planteamientos falsos. 

C) El debate 

Es un intercambio de opiniones entre varias personas sobre un tema, regulado por un 

moderador. Su finalidad no es imponer las propias ideas, sino aportar argumentos que 

refuercen la postura propia para tratar de convencer a los demás. Para defender un punto 
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de vista en un debate conviene: tener claros los objetivos, preparar los argumentos, 

recopilar datos y pruebas, conocer ventajas e inconvenientes de la propia postura y, 

sobre todo, escuchar a los demás por si es necesario matizar la propia tesis. 

D) La entrevista 

Es la comunicación oral mediante la cual el entrevistador pregunta al entrevistado con el 

fin de recabar su opinión o de obtener información. El entrevistador debe realizar una 

preparación previa: buscar datos sobre la persona entrevistada, seleccionar los 

aspectos más relevantes, formular preguntas claras, abiertas y originales, y ordenarlas 

por importancia. 

Aplicación práctica 

Aunque un teleoperador no realiza "discursos" ni "debates" en sentido estricto, muchas 

llamadas contienen elementos de estas cuatro formas: al presentar un producto se está 

"exponiendo" (discurso), al gestionar una objeción se está en cierto modo "debatiendo" 

con argumentos, y al indagar en la necesidad del cliente se está realizando una 

"entrevista" breve. Reconocer estos patrones ayuda a aplicar la técnica adecuada en 

cada fase de la llamada. 

Caso práctico 

Contexto 

Una teleoperadora de un servicio de asistencia técnica recibe la llamada de un cliente 

enfadado porque, según dice, "ya es la tercera vez que llamo por lo mismo". 

Problema 

La teleoperadora nota que el cliente habla muy alto y rápido, y siente la tentación de 

interrumpirle para explicar el procedimiento cuanto antes. 

Información disponible 

Los principios de escucha activa (apartado 4) y las condiciones de un diálogo eficaz 

(apartado 6.A). 

Tareas que debe realizar el alumno 
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• Identificar qué recomendaciones de escucha activa está en riesgo de incumplir la 

teleoperadora. 

• Proponer, usando el lenguaje no verbal aplicable a una llamada (tono, ritmo, 

pausas), cómo debería responder antes de dar la solución técnica. 

Solución razonada 

La teleoperadora corre el riesgo de incumplir dos recomendaciones clave: "evitar realizar 

otras cosas mientras se escucha" —en este caso, interrumpir antes de que el cliente 

termine de exponer su problema— y "usar el cuerpo y los gestos" en su vertiente 

telefónica, es decir, mantener un tono calmado que transmita interés real. La actuación 

recomendada es dejar que el cliente termine de hablar sin interrumpir, aplicar palabras 

de confirmación ("entiendo, y comprendo que le resulte frustrante que sea la tercera 

vez"), bajar el propio ritmo de habla y tono de voz para transmitir calma —lo que, según 

los principios de la comunicación no verbal, invita al interlocutor a bajar también el 

suyo—, y solo entonces pasar a explicar el procedimiento, aplicando los principios de 

estructura y sencillez del apartado 1. 

Errores frecuentes 

• Interrumpir al interlocutor antes de que termine de exponer su situación. 

• Hablar con un tono monótono, sin énfasis, lo que dificulta que el interlocutor 

identifique la información relevante. 

• No confirmar la comprensión del mensaje mediante palabras de escucha activa 

("entiendo", "comprendo", "de acuerdo"). 

• Elevar el propio tono de voz cuando el interlocutor está alterado, en lugar de 

mantener la calma. 

• Descuidar la apariencia y la postura propias por considerar, erróneamente, que "no 

se ven" al teléfono. 

Buenas prácticas 

• Aplicar siempre las cuatro cualidades del mensaje oral: claridad, brevedad, cortesía 

y cercanía. 
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• Adaptar el ritmo y el tono de voz al estado emocional del interlocutor, sin perder la 

propia calma. 

• Utilizar de forma consciente las palabras de confirmación propias de la escucha 

activa. 

• Estructurar cualquier explicación en pasos claros y breves, evitando la sobrecarga 

de información. 

• Mantener una postura física activa, aunque no exista contacto visual: influye 

directamente en la voz. 

Resumen 

La comunicación oral exige aplicar principios de definición, estructura, énfasis, 

repetición y sencillez para resultar comprensible, y debe caracterizarse por su claridad, 

brevedad, cortesía y cercanía. El lenguaje no verbal —mirada, gestos, postura— 

condiciona la comunicación oral incluso cuando no hay contacto visual directo, como 

ocurre en una llamada telefónica, donde se traduce en tono, ritmo y pausas. La escucha 

activa es una habilidad clave que exige atención, confirmación y ausencia de 

interrupciones, y tiene un impacto directo en la fidelización del cliente. Según el número 

de interlocutores, la comunicación oral puede ser singular, dual o plural; la atención 

telefónica es, por su naturaleza, una comunicación oral dual que combina elementos de 

diálogo, discurso, debate y entrevista. 

Conceptos clave 

Término Definición breve 

Lenguaje no verbal Conjunto de elementos de expresión distintos de las 

palabras: mirada, gestos, postura 

Escucha activa Actitud de atención plena que confirma al interlocutor que su 

mensaje está siendo comprendido 
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Comunicación dual Comunicación oral entre dos interlocutores que alternan los 

papeles de emisor y receptor 

Diálogo Comunicación oral básica entre dos o más personas basada 

en la alternancia de réplicas 

Discurso Presentación ordenada de ideas ante un auditorio con fin 

informativo o persuasivo 

Debate Intercambio de opiniones regulado por un moderador 
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MÓDULO 2 

El teléfono como herramienta profesional 

Duración: 10 horas · 3 unidades didácticas 

 

Una vez asentados los fundamentos de la comunicación, este módulo se centra en su 

aplicación específica al canal telefónico dentro de la empresa. Se abordan tres bloques 

complementarios: la importancia estratégica del teléfono como imagen de la 

organización, los componentes técnicos y las reglas de oro de la comunicación 

telefónica, y la gestión de quejas junto con la psicología del interlocutor. Es, con 

diferencia, el módulo de mayor peso horario del curso, ya que concentra el núcleo 

competencial del puesto de teleoperador/a. 

UD 3. El teléfono en la empresa y la atención al cliente 

Objetivos de aprendizaje 

• Valorar la importancia del teléfono como primer punto de contacto entre la empresa 

y el cliente. 

• Aplicar las normas básicas de cortesía en la recepción y realización de llamadas 

profesionales. 

• Diferenciar la atención telefónica personal de la profesional. 

• Reconocer las características que definen a la persona encargada de atender el 

teléfono en una empresa. 

• Identificar los errores más frecuentes al atender llamadas y sus consecuencias para 

la imagen corporativa. 
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Introducción 

En la mayoría de las ocasiones, el primer contacto que se tiene con una empresa es por 

medio del teléfono. Pese a ello, no siempre se le presta la atención que merece. El 

teléfono es una vía más por la que cualquier empresa —y por ende cualquier 

profesional— se comunica con el exterior, y es, a menudo, la única "cara" que el cliente 

llega a conocer de esa organización. En esta unidad estudiaremos por qué esta primera 

impresión es tan determinante y qué normas básicas deben seguirse para gestionarla 

correctamente. 

1. El teléfono y la empresa 

Si no respondemos de forma correcta, estamos proyectando una mala imagen de 

nuestra empresa. Cuide esta primera impresión. 

El teléfono es un instrumento de comunicación que permite a la persona que se 

comunica con nosotros por esta vía hacerse una idea de cómo somos, de cómo la 

tratamos y de lo que puede esperar de nosotros. Es necesario disponer de personal con 

una voz clara —con buena vocalización— y agradable para responder al teléfono, y hay 

que responder con seguridad a cualquier llamada, para dar la impresión de control total 

de la situación. 

Si un cliente, o un potencial cliente, recibe un trato inadecuado por teléfono, puede 

llevarse una impresión muy negativa de la organización. Esta mala impresión es 

equiparable a la que se llevaría un cliente que llegara a nuestras oficinas y fuera tratado 

con mala educación, o que las encontrara sucias o desordenadas. Incluso podríamos 

decir que la comunicación telefónica es más delicada todavía, ya que el interlocutor solo 

percibe una parte de la organización, y la imagen que se forma de ella puede no ser 

correcta ni representativa del conjunto. 

La mala imagen —y, en consecuencia, el perjuicio para la empresa— que genera una 

mala atención telefónica se transmite al exterior no solo a través de los clientes de forma 

directa, sino también a través de proveedores u otros interlocutores que, al no ser 

tratados adecuadamente, se forman una referencia negativa de la empresa y la 

transmiten a terceros. 
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1.1. Cómo responder una llamada en la empresa 

La forma de responder una llamada en la empresa difiere ligeramente de la particular. Lo 

habitual es responder con el nombre de la empresa seguido de una fórmula de 

disposición, por ejemplo: "Tecnas, dígame". Tras responder, se suele preguntar "¿Quién 

le llama?" o "¿De parte de quién?". Conviene tener cuidado con el orden: la opción 

recomendable es "un momentito que voy a ver si está, ¿de parte de quién?", ya que el 

orden inverso —preguntar primero de parte de quién y después comprobar si la persona 

está disponible— puede interpretarse como que no se quiere atender la llamada. 

No debe olvidarse apuntar todos los recados: la memoria falla, y un olvido puede tener 

consecuencias graves. Todas las llamadas deben ser contestadas o, al menos, 

registradas: quién la hizo, a qué hora, para qué motivo y para quién era. 

1.2. Normas de cortesía telefónica 

• Si se está atendiendo otra tarea, se debe pedir a quien llama que espere un 

momento, en lugar de ignorarle. 

• Aunque se conozca a la persona que llama, debe tratársela con el debido respeto y 

con el tratamiento correspondiente, al menos en el ámbito laboral. 

• No deben repercutirse situaciones personales al contestar (por ejemplo, contestar 

de forma brusca por estar de mal humor). 

• No debe taparse el auricular con la mano para hablar sobre la persona que llama: 

suele oírse todo, y resulta de mala educación. 

• Debe mantenerse la calma aunque quien llama pierda los nervios o sea grosero: es 

necesario saber mantenerse en el propio puesto con serenidad. 

• Debe utilizarse siempre el tratamiento de "Señor/Señora" seguido del apellido, y 

"Don/Doña" seguido del nombre, evitando confundir ambos usos. 
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La idea que debe tenerse siempre presente es que el teléfono es una puerta más de 

comunicación con el exterior, que refleja cómo somos y cómo nos relacionamos con 

los demás, configurándose como una fuente más de captación —o de pérdida— de 

clientela. 

2. Atención al cliente por teléfono 

La atención telefónica dentro de la empresa es importante por varios motivos: 

• Es la primera impresión que se da al cliente. 

• Es un medio de comunicación de gran importancia para consolidar y potenciar una 

imagen determinada, ya que es de difusión frecuente, rápida y continua. 

• Permite implantar atributos de la imagen corporativa de forma consciente, 

deliberada y controlada, con un valor estratégico ligado al posicionamiento de la 

empresa. 

Esto supone que conviene distinguir dos tipos de atención telefónica: personal y 

profesional. La atención telefónica profesional exige un mayor grado de formalidad, 

control del lenguaje y aplicación sistemática de protocolos, frente a la mayor flexibilidad 

y espontaneidad propias de la esfera personal. 

La recepción de llamadas tiene dos características que deben tenerse muy en cuenta: 

• Es difícil planificar el flujo de llamadas que se recibirán a diario, ya que la persona 

que llama lo hará cuando lo desee. 

• Puede coger desprevenido al profesional, ya que la finalidad de la llamada no se 

conoce hasta que se entra en conversación con el interlocutor. Por ello, es 

necesario estar preparado para cualquier tipo de llamada. 

En consecuencia, la recepción de llamadas implica el dominio de una serie de 

estrategias de comunicación verbal y no verbal —las estudiadas en el Módulo 1—, sin las 

cuales resulta muy difícil resolver adecuadamente las distintas situaciones que puedan 

plantearse. 
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3. ¿Quién y cómo atiende el teléfono? 

La empresa debe tener claramente definido quién es la persona encargada de atender 

las llamadas telefónicas que se reciben. Una vez definida esa persona, deberá recibir 

instrucciones precisas sobre qué decir y cómo contestar. Si quien atiende el teléfono no 

está suficientemente formado, puede cometer errores en la atención al cliente que 

tengan consecuencias muy negativas para toda la organización. 

Es conveniente que quien atienda las llamadas entrantes conozca la estructura de la 

empresa, las personas que la integran, la presencia o ausencia del personal, los horarios 

de trabajo y la disponibilidad o competencias de cada persona. La importancia de estos 

factores resulta determinante, como puede verse en el siguiente ejemplo. 

Ejemplo de mala praxis 

Se llama a una empresa preguntando por un responsable concreto. La respuesta es: "Un 

momento por favor" (pausa de veinte segundos) "Perdone, pero resulta que no está en 

este momento, ¿de parte de quién?". A continuación, se escucha de fondo, sin que se 

tape correctamente el auricular, cómo la persona que atiende pregunta a otro 

compañero "¿quién es Fulano, o qué extensión tiene?", o incluso "¿Fulano no ha venido 

hoy, verdad?". 

La impresión que se transmite en un caso así es completamente negativa: muestra 

desinterés por la persona que llama y desorganización de la empresa. También puede 

ocurrir que un cliente llame para hacer una consulta y sea transferido sin presentación 

al departamento equivocado, generando una sensación de descoordinación. El cuidado 

en las respuestas y la buena educación se revelan, en ambos casos, como piezas 

fundamentales en el trato al cliente. 

Aplicación práctica 

Una recepcionista o teleoperador debe tener siempre a mano —física o digitalmente— 

un listado actualizado de extensiones, horarios y competencias de cada departamento. 

Esta simple herramienta organizativa evita gran parte de los errores descritos en el 

apartado anterior y transmite al cliente una imagen de empresa ordenada y profesional. 
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Caso práctico 

Contexto 

Una pequeña empresa de reformas recibe una llamada de un cliente potencial 

preguntando por el responsable de presupuestos. 

Situación 

La persona que atiende el teléfono no sabe con certeza quién lleva actualmente esa 

tarea, ya que ha habido un cambio reciente de personal, y duda en voz alta mientras el 

cliente espera en línea. 

 

Información disponible 

Las normas de cortesía telefónica (apartado 1.2) y las recomendaciones sobre quién y 

cómo debe atender el teléfono (apartado 3). 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Identificar qué ha fallado desde el punto de vista organizativo. 

• Proponer una respuesta alternativa que mantenga la profesionalidad pese a la 

incertidumbre. 

Solución razonada 

El fallo de fondo es organizativo: no existe un procedimiento claro y actualizado sobre 

quién asume cada función tras el cambio de personal, lo que provoca dudas visibles ante 

el cliente. Mientras se soluciona ese problema estructural, la actuación correcta en el 

momento de la llamada es no dejar traslucir la duda: "Un momento, por favor, voy a 

comprobar quién le puede atender mejor", evitando cualquier comentario que revele 

desorganización interna, y ofreciendo alternativas concretas (tomar los datos y devolver 

la llamada en un plazo determinado) en lugar de dejar al cliente esperando de forma 

indefinida. 
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Errores frecuentes 

• Dejar esperando a quien llama sin informarle de que se le está atendiendo o de 

cuánto tardará. 

• Tapar el auricular con la mano para hacer comentarios internos: normalmente se 

sigue escuchando. 

• Confundir los tratamientos de cortesía (Señor + apellido / Don + nombre). 

• No conocer la estructura, horarios o competencias del personal de la empresa. 

• Repercutir el propio estado de ánimo en el tono con el que se atiende la llamada. 

 

 

Buenas prácticas 

• Responder siempre con el nombre de la empresa y una fórmula de disposición clara. 

• Preguntar primero si la persona solicitada está disponible antes de preguntar de 

parte de quién, para no dar sensación de filtrado. 

• Registrar todos los recados: quién llamó, a qué hora, para qué y para quién. 

• Mantener siempre la calma, con independencia de la actitud del interlocutor. 

• Disponer de información actualizada sobre la estructura y disponibilidad del 

personal. 

Resumen 

El teléfono es, con frecuencia, el primer y más importante punto de contacto entre la 

empresa y sus clientes, por lo que la calidad de la atención telefónica condiciona 

directamente la imagen corporativa. Existen normas de cortesía específicas —forma de 

responder, tratamiento, gestión de esperas— que deben aplicarse de forma sistemática. 

La persona encargada de atender el teléfono debe conocer bien la estructura de la 

empresa y disponer de la información necesaria para no transmitir desorganización, ya 

que los errores en este punto tienen un coste reputacional elevado. 
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Conceptos clave 

Término Definición breve 

Atención telefónica 

profesional 

Atención telefónica realizada en nombre de una empresa, con 

mayor formalidad que la personal 

Primera impresión 

telefónica 

Percepción que un cliente se forma de la empresa a partir del 

primer contacto por teléfono 

Tratamiento de 

cortesía 

Fórmulas como "Señor + apellido" o "Don + nombre" usadas 

para dirigirse al interlocutor 

Registro de llamadas Anotación sistemática de quién llamó, cuándo, para qué y 

para quién 

 

UD 4. Componentes y reglas de oro de la comunicación 

telefónica 

Objetivos de aprendizaje 

• Identificar los componentes verbales y no verbales presentes en una comunicación 

telefónica. 

• Aplicar correctamente los distintos tonos de voz según la fase de la llamada. 

• Controlar los aspectos técnicos de la voz: articulación, volumen y elocución. 

• Aplicar las reglas de oro de la atención telefónica en situaciones reales. 

• Valorar la importancia del silencio y la sonrisa como recursos comunicativos 

telefónicos. 
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Introducción 

En esta unidad profundizamos en los aspectos más técnicos de la comunicación 

telefónica: qué elementos concretos —la sonrisa, el silencio, la voz— construyen una 

atención de calidad, y qué reglas prácticas deben aplicarse de forma sistemática en 

cualquier llamada profesional. Si el Módulo 1 nos dio el marco teórico y la Unidad 3 el 

contexto empresarial, esta unidad aporta las herramientas operativas del día a día de un 

teleoperador. 

1. La sonrisa como recurso profesional 

La sonrisa cumple varias funciones en la comunicación telefónica: 

• Es una manera de relajarse. 

• Comunica un tono afable y cordial. 

• Se oye por teléfono y es síntoma de predisposición a la ayuda; demuestra interés y 

crea un buen ambiente entre los interlocutores. 

• Manifiesta una actitud positiva y demanda una actitud similar por parte del 

interlocutor. 

• En la presentación y la despedida juega un papel importante en la creación de una 

buena impresión. 

2. El silencio como recurso comunicativo 

El silencio, bien empleado, cumple funciones muy concretas: 

• Subraya la importancia de ciertas palabras. 

• Sirve para aislar ideas importantes. 

• Es eficaz para percibir mejor al interlocutor. 

• Facilita la aparición de inconvenientes si no se controla adecuadamente. 

Nunca debe dejarse al cliente en silencio sin ningún motivo aparente: se evitará así 

que piense que no se le está atendiendo y que se impaciente. 
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3. La voz: entonación, articulación, volumen y elocución 

La voz ocupa un papel fundamental en la comunicación telefónica: de hecho, es la única 

herramienta de expresión a nivel de lenguaje verbal a través de la cual se transmiten y 

dan forma a los mensajes. La voz se compone de entonación, articulación y elocución, y 

debe evitarse siempre la monotonía. 

3.1. Entonación 

Tono Finalidad Cuándo usarlo 

Tono seguro Conseguir la información necesaria 

para ofrecer luego la solución, idea o 

servicio adecuado 

Sondeo de necesidades / 

descubierta 

Tono cálido Transmitir una imagen agradable Toma de contacto, 

acogida y despedida 

Tono sugestivo Reforzar la argumentación Fase de argumentación 

Tono tranquilo Tranquilizar al interlocutor cuando 

eleva la voz 

Gestión de objeciones y 

reclamaciones 

 

3.2. Articulación 

• Hay que hablar abriendo bien la boca y marcando bien las palabras. 

• Debe evitarse "comerse" las palabras, separándolas correctamente al 

pronunciarlas. 

• Conviene hablar manteniendo una separación adecuada entre el auricular y la boca. 

3.3. El volumen 

• El teléfono es una ocasión única para hablar prácticamente al oído de otra persona: 

no debe hablarse ni a gritos ni a susurros, sino con un tono normal. 
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• Nunca debe gritarse, aunque la comunicación no sea buena; si por motivos ajenos 

(ruidos, mala cobertura) no se consigue una comunicación fluida, es preferible 

disculparse y volver a llamar. 

• Debe adaptarse el tono de voz a las distintas circunstancias de cada llamada. 

3.4. Elocución 

• Es la velocidad con la que se transmite el mensaje. Por teléfono conviene realizar 

una elocución más lenta y pausada que en una conversación presencial. 

• Es importante saber adaptarse a la velocidad de habla del interlocutor. 

4. Otros componentes de la comunicación telefónica 

Junto a la voz, la sonrisa y el silencio, la comunicación telefónica se compone también 

de los siguientes elementos, cada uno asociado a una fase concreta de la llamada: 

• Entonación, dicción, tono y ritmo de la voz: deben adaptarse en cada momento. 

• Capacidad de escuchar y comprender: eje central ya trabajado en el Módulo 1. 

• Toma de contacto, acogida y despedida: con tono cálido. 

• Sondeo de necesidades y descubierta: con tono seguro. 

• Argumentación: con tono sugestivo. 

• Objeciones y reclamaciones: con tono tranquilo. 

5. Las reglas de oro de la atención telefónica 

Para una buena atención telefónica a los clientes deben tenerse en cuenta las siguientes 

reglas: 

1. El proceso de llamadas debe ser lo más rápido posible: la sensación de tiempo de 

espera al teléfono se percibe mucho más larga que en persona. 

2. La persona que atiende las llamadas debe tener a su alcance todas las herramientas 

necesarias para evitar esperas innecesarias. 

3. El teleoperador debe hablar lentamente y con claridad, para que el interlocutor 

capte con precisión dónde llama y con quién está hablando. 
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4. Debe identificarse siempre al receptor: quien llama no nos conoce, y conviene 

situarle antes de que exponga su problema. 

5. Debe mostrarse simpatía: aunque la persona al teléfono no nos vea, el tono y las 

pautas transmiten el estado de ánimo. 

6. Debe explicarse siempre cómo se va a proceder ante la llamada: ponerla en espera, 

pasarla con otra persona, tomar nota, solicitar instrucciones, etc. 

7. Conviene meditar lo que no se estaría dispuesto a soportar al llamar a una empresa, 

y aplicarlo a la propia organización. 

Aplicación práctica 

Un buen ejercicio de autoevaluación consiste en grabarse (con los medios adecuados y 

siempre respetando la normativa de protección de datos si se hace con clientes reales) 

atendiendo una llamada simulada, y analizar después: ¿se ha mantenido un tono 

adecuado en cada fase? ¿Se ha hablado con la velocidad correcta? ¿Se han evitado 

silencios sin explicación? 

Caso práctico 

Contexto 

Un teleoperador de un servicio de reservas hoteleras atiende una llamada en la que debe 

consultar la disponibilidad de habitaciones en el sistema, lo que le llevará unos 30-40 

segundos. 

Problema 

El teleoperador pone al cliente en espera sin explicación y, al retomar la llamada, no 

recupera el tono cálido inicial. 

Información disponible 

Los componentes de la comunicación telefónica (apartados 1 a 4) y las reglas de oro 

(apartado 5). 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Identificar qué reglas de oro se han incumplido. 



Teleoperador/a · Comunicación y Atención Telefónica Profesional 

Página 38 

• Redactar cómo debería gestionarse correctamente esta situación, incluyendo las 

fórmulas verbales adecuadas. 

Solución razonada 

Se han incumplido, al menos, dos reglas de oro: la número 6 (explicar siempre cómo se 

va a proceder) y, de forma indirecta, la número 5 (mostrar simpatía de forma sostenida). 

La gestión correcta pasa por explicar la espera antes de producirse ("un momento, por 

favor, voy a comprobar la disponibilidad, no cuelgue"), aplicar el silencio de forma 

justificada durante la consulta, y retomar la llamada recuperando el tono cálido de la 

toma de contacto ("gracias por esperar, ya tengo la información"), evitando que el 

cambio de tarea se perciba como un cambio de actitud hacia el cliente. 

Errores frecuentes 

• Dejar al cliente en silencio sin explicación mientras se realiza una gestión interna. 

• Mantener un tono de voz monótono durante toda la llamada, sin adaptarlo a cada 

fase. 

• Hablar demasiado rápido, dificultando la comprensión del interlocutor. 

• Gritar o susurrar en lugar de mantener un volumen normal y constante. 

• No explicar cómo se va a proceder ante una espera, transferencia o consulta. 

Buenas prácticas 

• Adaptar el tono de voz a cada fase de la llamada: cálido en la acogida, seguro en el 

sondeo, sugestivo en la argumentación, tranquilo ante objeciones. 

• Utilizar el silencio de forma consciente y siempre justificada ante el cliente. 

• Cuidar la articulación y el volumen, manteniendo una elocución pausada. 

• Aplicar de forma sistemática las siete reglas de oro de la atención telefónica. 

• "Sonreír al teléfono" de forma consciente, especialmente en la toma de contacto y 

la despedida. 
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Resumen 

La comunicación telefónica se apoya en componentes propios —sonrisa, silencio y 

voz— que sustituyen la ausencia de contacto visual. La voz se descompone en 

entonación (con distintos tonos según la fase de la llamada), articulación, volumen y 

elocución, todos ellos aspectos entrenables. Las siete reglas de oro de la atención 

telefónica constituyen un marco práctico y aplicable a cualquier situación: rapidez, 

disponibilidad de herramientas, claridad, identificación, simpatía, explicación del 

procedimiento y empatía con la experiencia propia como cliente. 

Conceptos clave 

Término Definición breve 

Entonación Variación del tono de voz según la intención comunicativa 

Articulación Forma de pronunciar y marcar las palabras con claridad 

Elocución Velocidad con la que se transmite el mensaje hablado 

Tono cálido Entonación empleada en la toma de contacto y despedida 

Tono seguro Entonación empleada en el sondeo de necesidades 

Reglas de oro de la 

atención telefónica 

Conjunto de siete pautas prácticas para una atención 

telefónica de calidad 
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UD5. Gestión de quejas y psicología del 

interlocutor 

Objetivos de aprendizaje 

• Aplicar un protocolo estructurado de gestión de quejas telefónicas. 

• Reconocer las motivaciones más habituales de un interlocutor en una llamada de 

atención al cliente. 

• Aplicar el concepto de empatía a situaciones reales de atención telefónica. 

• Identificar distintos estilos de comportamiento del interlocutor y el trato más 

adecuado para cada uno. 

• Valorar la queja como una oportunidad de mejora del servicio, no solo como una 

incidencia. 

Introducción 

Es posible que un cliente llame a la empresa para quejarse por cualquier motivo que, 

para él, sea importante, aunque para la organización pueda no serlo tanto. Cómo se 

gestione esa llamada tiene un efecto directo, no solo en la resolución del problema 

concreto, sino en la relación futura del cliente con la empresa. Esta unidad desarrolla un 

protocolo específico de gestión de quejas y profundiza en la psicología del interlocutor, 

un conocimiento que permite anticipar reacciones y adaptar el trato a cada persona. 

1. Prestar especial atención a las quejas 

Las máximas de tramitación de quejas de los clientes en persona deben aplicarse 

igualmente a las quejas telefónicas. La persona que atiende el teléfono debe tener muy 

claro cómo hacer frente a estas situaciones: no quitarle nunca la razón al cliente de 

antemano, no contestar mal, escuchar y atender, y desviar la queja hacia la persona 

adecuada si no puede resolverla directamente. 
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No debe olvidarse que un cliente satisfecho siempre tiene razón, pero que un cliente 

insatisfecho perjudica a la empresa. 

1.1. Protocolo de gestión de una queja telefónica 

1. Escuchar al cliente y dejar que exponga su problema, dejándole claro que se le 

escucha y se entiende el motivo de la queja. 

2. Dar la adecuada importancia al problema, evitando minimizarlo, aunque parezca 

menor. 

3. Explicar claramente al interlocutor cómo se va a actuar para solventar el problema. 

4. Proponer una solución, si es posible, o indicar cuándo se le comunicará la 

respuesta, cumpliendo siempre con el plazo acordado. 

5. Agradecer al interlocutor que haya expuesto la queja, ya que permite mejorar el 

servicio y beneficiar a la empresa y a otros clientes. 

6. Aunque el cliente no tenga toda la razón, conviene intentar al menos satisfacer sus 

pretensiones razonables y disculparse siempre por cualquier error cometido. 

2. Psicología del interlocutor 

2.1. Motivación 

La motivación se refiere a los estímulos que mueven a la persona a realizar determinadas 

acciones y a persistir en ellas hasta su culminación. Este término está relacionado con 

la voluntad y el interés. Entre las motivaciones más comunes de un interlocutor que 

llama a un servicio de atención al cliente encontramos: 

• Necesidad de ser atendido sin demora. 

• Necesidad de seguridad. 

• Necesidad de sentirse cómodo. 

• Necesidad de ser comprendido. 

• Necesidad de sentirse respetado y reconocido. 
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2.2. Empatía 

La empatía es la capacidad para experimentar en uno mismo los sentimientos de otras 

personas, es decir, para colocarse en el lugar del otro, identificarse con él y apreciar la 

realidad desde una perspectiva distinta a la propia. Es, junto con la escucha activa vista 

en el Módulo 1, una de las competencias más valoradas en cualquier puesto de atención 

al cliente. 

2.3. Percepción 

La percepción es una actividad compleja, ya que realizamos una selección de los 

estímulos recibidos, determinada por nuestras necesidades, deseos y motivaciones. La 

percepción, por tanto, es la interpretación secundaria de las sensaciones en base a la 

experiencia y los recuerdos previos. Esto explica por qué dos clientes pueden reaccionar 

de forma muy distinta ante una misma situación objetiva: su percepción de esa situación 

está mediada por su experiencia previa. 

2.4. Actitud 

La actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea un 

individuo para hacer las cosas. En este sentido, puede decirse que es su forma de ser o 

su modo habitual de comportarse. 

3. Estilos de comportamiento del interlocutor 

Conocer los estilos de comportamiento más habituales permite anticipar el trato más 

adecuado para cada perfil: 

 

Comportamiento Descripción Trato recomendado 

Pretencioso Orgulloso, cree que lo sabe todo, 

es autoritario y tiende a exagerar 

o mentir 

Elogiarle y repetir su nombre 

con frecuencia; demostrar 

interés por sus asuntos y 

pedir su opinión 
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Desconfiado No se cree nada, es 

desagradable y rechaza 

cualquier argumento; utiliza el 

sarcasmo 

Conservar la calma y el buen 

humor, respetar sus ideas y 

buscar puntos comunes; no 

afirmar nada que no se pueda 

demostrar 

Maleducado Está siempre de mal humor y 

ofende al interlocutor; le gusta 

discutir 

Hacer caso omiso de su 

grosería y no interrumpir 

Insatisfecho Protesta por todo y es difícil 

satisfacer sus necesidades 

Escuchar y dar un trato 

amable, agrupar todas las 

quejas y responder de forma 

global 

Receptivo Dice sí a todo, quiere agradar, se 

muestra amable y contento 

Mantener las distancias, 

centrarse en la conversación 

con seriedad y confirmar que 

su interés es real 

Indeciso Se muestra inseguro y duda de 

todo; pide constantemente la 

opinión del interlocutor 

Escuchar pacientemente, dar 

seguridad, orientarle en su 

decisión y asegurar su 

comprensión 

Aplicación práctica 

Identificar rápidamente el estilo de comportamiento predominante en una llamada 

permite ajustar el tono y el discurso desde los primeros segundos, reduciendo la 

probabilidad de conflicto. No se trata de "etiquetar" al cliente de forma rígida, sino de 

disponer de un repertorio de estrategias de trato que se puedan aplicar de forma flexible 

según cómo evoluciona la conversación. 
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Caso práctico 

Contexto 

Un teleoperador de una compañía de telefonía recibe la llamada de un cliente que afirma 

llevar "toda la vida" siendo cliente de la empresa y que exige una compensación 

económica inmediata por un corte de servicio de dos horas. 

Situación 

El cliente habla con tono autoritario, menciona repetidamente su antigüedad como 

cliente y da a entender que conoce mejor que el propio teleoperador cómo debería 

resolverse su caso. 

Información disponible 

El protocolo de gestión de quejas (apartado 1.1) y la tabla de estilos de comportamiento 

(apartado 3). 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Identificar el estilo de comportamiento predominante del interlocutor. 

• Aplicar el trato recomendado para ese estilo dentro del protocolo de gestión de 

quejas. 

Solución razonada 

El comportamiento descrito corresponde al perfil pretencioso: es autoritario, insiste en 

su relevancia como cliente ("toda la vida") y da a entender que sabe más que el 

profesional que le atiende. El trato recomendado es elogiarle y demostrar interés genuino 

por su situación, sin entrar en confrontación sobre quién "sabe más". Aplicando el 

protocolo de gestión de quejas: se debe escuchar sin interrumpir (paso 1), reconocer 

expresamente su antigüedad y la importancia de su caso (paso 2, adaptado al perfil 

pretencioso mediante el reconocimiento), explicar con claridad el procedimiento de 

compensación aplicable —sin prometer nada que no se pueda garantizar— (paso 3), 

indicar el plazo de respuesta (paso 4) y agradecer su fidelidad y el hecho de haber 

comunicado la incidencia (paso 5). 
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Errores frecuentes 

• Quitarle la razón al cliente de antemano, antes de escuchar toda su exposición. 

• Minimizar una queja que, para el cliente, es relevante, aunque parezca menor desde 

la empresa. 

• No cumplir los plazos de respuesta comprometidos tras una queja. 

• Tratar a todos los interlocutores de la misma forma, sin adaptar el trato a su estilo 

de comportamiento. 

• Entrar en confrontación directa con un cliente desconfiado o maleducado. 

Buenas prácticas 

• Aplicar sistemáticamente los seis pasos del protocolo de gestión de quejas. 

• Agradecer siempre que el cliente exponga una queja, entendiéndola como una 

oportunidad de mejora. 

• Identificar el estilo de comportamiento del interlocutor y adaptar el trato en 

consecuencia. 

• Aplicar la empatía de forma genuina, no como una fórmula vacía. 

• Cumplir siempre los plazos de respuesta comprometidos. 

Resumen 

La gestión de quejas exige un protocolo estructurado en seis pasos: escuchar, dar 

importancia al problema, explicar la actuación, proponer solución o plazo, agradecer la 

queja y, en su caso, disculparse. Comprender la psicología del interlocutor —

motivación, empatía, percepción y actitud— permite anticipar reacciones. Existen seis 

estilos de comportamiento habituales (pretencioso, desconfiado, maleducado, 

insatisfecho, receptivo e indeciso), cada uno con un trato recomendado específico que 

aumenta las probabilidades de una resolución satisfactoria. 
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Conceptos clave 

Término Definición breve 

Queja Manifestación de insatisfacción de un cliente ante un 
producto, servicio o trato recibido 

Motivación Estímulos que mueven a una persona a actuar y persistir en 
una acción 

Empatía Capacidad de ponerse en el lugar del otro y comprender su 
perspectiva 

Percepción Interpretación de las sensaciones en base a la experiencia y 
los recuerdos previos 

Actitud Forma habitual de comportarse de una persona 

Estilo de 
comportamiento 

Patrón habitual de reacción de un interlocutor ante una 
situación de atención al cliente 
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MÓDULO 3 

Operativa técnica de la llamada 

 

Tras haber trabajado los aspectos comunicativos y humanos de la atención telefónica en 

los dos módulos anteriores, este módulo se centra en la dimensión técnica: cómo se 

estructura la numeración telefónica en España y qué funciones básicas debe dominar 

cualquier teleoperador en un sistema de centralita o extensión. Es un módulo más 

normativo y operativo, que complementa las competencias comunicativas con una base 

técnica indispensable para desenvolverse con soltura en un entorno de telefonía de 

empresa. 

 

UD 6. El sistema de numeración telefónica y 

funciones de centralita/extensión 

Objetivos de aprendizaje 

• Comprender la estructura general del Plan Nacional de Numeración Telefónica en 

España. 

• Diferenciar los distintos tipos de números telefónicos (geográficos, móviles, de 

tarificación especial, etc.). 

• Identificar los principales tonos de llamada y su significado. 
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• Operar las funciones básicas de una extensión telefónica: puesta en espera, 

transferencia y desvío de llamadas. 

• Aplicar un procedimiento estructurado ante una avería telefónica. 

Introducción 

Un teleoperador no solo necesita dominar la comunicación con el cliente: también debe 

manejar con soltura las herramientas técnicas que hacen posible esa comunicación. En 

esta unidad estudiaremos cómo se organiza la numeración telefónica en España, qué 

tipos de números existen y para qué se utilizan, y cuáles son las funciones básicas de un 

sistema de centralita o extensión que cualquier profesional del sector debe saber operar 

sin dudar: poner una llamada en espera, transferirla a otra persona o activar un desvío. 

1. El Plan Nacional de Numeración Telefónica 

El Plan Nacional de Numeración Telefónica, aprobado mediante Real Decreto 

2296/2004, de 10 de diciembre, supuso una adaptación al marco legal del plan de 

numeración que entró en vigor en España el 4 de abril de 1998. Se refiere exclusivamente 

a los números de teléfono y se define como un plan cerrado a nueve cifras, lo que 

significa que los usuarios llamantes siempre deben marcar las nueve cifras del número 

completo, con independencia del lugar donde se encuentren. Por ello, no son posibles 

las marcaciones locales abreviadas, como ocurría en el pasado. 

El Plan adjudica los indicativos a las distintas provincias españolas y atribuye rangos de 

números a los servicios: por ejemplo, los servicios móviles disponen de los números que 

comienzan por la cifra 6, mientras que los indicativos provinciales comienzan por las 

cifras 9 y 8. 

Dado que una parte importante de los recursos públicos de numeración permanece sin 

atribuir (aproximadamente la mitad), el Plan se configura como un sistema flexible que 

permite la apertura de nuevos rangos por parte de la Secretaría de Estado de 

Telecomunicaciones en función de las necesidades existentes. La asignación de 

números a los operadores corresponde a la autoridad reguladora competente. 
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1.1. Normas internacionales 

El Plan Nacional de Numeración cumple los requisitos descritos en la Recomendación 

E.164 de la Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT), que establece el formato 

internacional de los números telefónicos mediante tres bloques: el indicativo de país 

(Country Code), el indicativo nacional de destino (National Destination Code) y el número 

de abonado (Subscriber Number). 

En el caso de España, el indicativo nacional de destino está inserto en el número de 

abonado, por lo que este coincide con el número nacional. La UIT adjudicó a España el 

indicativo de país 34. Por tanto, las llamadas dirigidas a España desde el extranjero se 

realizan marcando el prefijo internacional del país de origen (normalmente 00), seguido 

del indicativo 34 y del número nacional completo. 

2. El número nacional y su estructura 

El número nacional consta de nueve dígitos, siendo el primero de ellos (N) el que 

determina el tipo de servicio al que pertenece el número: 

Cifra inicial (N) Servicio asociado 

0 Servicios de numeración corta de interés social y prefijo 

internacional 

1 Servicios de numeración corta, servicios armonizados 

europeos y prefijos 

2 Servicios internos y pendiente de atribución 

3 y 4 Pendiente de atribución 

5 Red privada virtual, servicios vocales nómadas, 

comunicaciones máquina a máquina 



Teleoperador/a · Comunicación y Atención Telefónica Profesional 

Página 50 

6 Servicios de comunicaciones móviles 

7 Numeración personal y servicios de comunicaciones móviles 

8 Servicio telefónico fijo y servicios vocales nómadas, tarifas 

especiales 

9 Servicio telefónico fijo, tarifas especiales y acceso a Internet 

 

Este listado refleja las atribuciones descritas originalmente en el Plan de 2004, con 

las incorporaciones posteriores citadas en el manual de referencia. Dado que la 

Comisión Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) actualiza 

periódicamente estas atribuciones, se recomienda contrastar los valores vigentes 

antes de utilizar esta tabla en un contexto formativo o profesional real. 

2.1. El plan de marcación 

El Plan Nacional de numeración es un plan cerrado a nueve cifras: los usuarios siempre 

deben marcar las nueve cifras completas, con independencia de dónde se encuentren, 

y no existe prefijo interurbano para llamadas de larga distancia (a diferencia de lo que 

ocurría antiguamente, cuando el prefijo nacional era la cifra 9). El prefijo internacional, 

igual que en el resto de la Unión Europea, es la secuencia "00", que debe anteponerse al 

número internacional para efectuar llamadas al extranjero. 

Para hacer uso de la selección de operador llamada a llamada, se marca en primer lugar 

el código del operador elegido, seguido bien del número nacional (llamadas nacionales) 

bien de las cifras "00" y el número internacional (llamadas al extranjero). Los códigos de 

selección comienzan por las cifras 103, 104, 105 y 107. 

Existe además un código para inhabilitar la presentación del número llamante en el 

terminal receptor (el 067 desde redes fijas, o la cadena #31# desde redes móviles), que 

debe marcarse antes de cualquier secuencia utilizada para establecer la comunicación. 
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2.2. Los números geográficos 

El Plan atribuye los números que comienzan por las cifras 8 y 9 (con determinadas 

excepciones) al servicio telefónico fijo disponible al público. El territorio nacional se 

organiza en 50 zonas provinciales de numeración, cada una con uno o varios indicativos 

definidos por las tres cifras más significativas del número nacional. A su vez, las zonas 

provinciales se organizan en distritos telefónicos, que constituyen el área geográfica de 

referencia para el cálculo de tarifas. 

Las llamadas dentro de un mismo distrito se consideran metropolitanas; las que se 

producen entre distritos distintos de una misma zona provincial son provinciales; y las 

que se producen entre distritos de provincias distintas son interprovinciales. Aunque los 

indicativos provinciales más conocidos comienzan por la cifra 9, todas las provincias 

disponen también de un segundo indicativo que comienza por 8, compartiendo la 

segunda y tercera cifras. 

2.3. Los números móviles 

El Plan atribuye los números que comienzan por las cifras 6 y 7 a los servicios de 

comunicaciones móviles. Estos números se asignan en bloques cuyo tamaño se 

determina en función de las necesidades existentes, de forma que un mismo código de 

tres cifras puede compartirse entre varios operadores. 

2.4. Otros tipos de numeración 

Además de los números geográficos y móviles, el Plan contempla otras categorías 

especializadas: 

• Numeración personal: identifica a los usuarios finales con independencia de su 

ubicación y del terminal que utilicen. El código atribuido es el 70. 

• Números no geográficos para servicios vocales nómadas: permiten 

comunicaciones bidireccionales en tiempo real desde cualquier punto de acceso a 

Internet. 

• Numeración de redes privadas virtuales (RPV): permite comunicaciones a grupos 

cerrados de usuarios mediante un plan privado de numeraciones abreviadas. 
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• Numeración de tarifas especiales: incluye los servicios de cobro revertido 

automático (900, 800), los de tarificación adicional (803, 806, 807, según la 

modalidad del servicio) y otros como el 901 (pago compartido) o el 902 (pago por el 

llamante sin retribución para el llamado). 

Los códigos concretos de tarifas especiales citados (900, 800, 803, 806, 807, 901, 

902) proceden del manual de referencia y de la normativa histórica del Plan. Algunos 

de estos servicios han sido objeto de revisión regulatoria en los últimos años (por 

ejemplo, en relación con la transparencia de tarifas y la atención al cliente en líneas 

de coste elevado), por lo que su vigencia exacta debe verificarse en la normativa 

actualizada de la CNMC antes de su uso profesional. 

3. Tonos de llamada 

Un teleoperador debe reconocer e interpretar correctamente los distintos tonos que 

puede emitir un sistema telefónico: 

Tono Descripción 

Tono de aviso Dos tonos de aviso dirigidos a todos los interlocutores en línea 

Tono de conferencia Tono dirigido a todos los interlocutores, que se repite cada 15 

segundos 

Señal de llamada 

interna 

Señal emitida por el teléfono que se repite cada 4 segundos 

hasta que se descuelga 

Señal de llamada 

externa 

Señal de dos tonos más corta que la anterior, también 

repetida cada 4 segundos 

Señal de 

retrollamada 

Señal de retrollamada automática de un recordatorio 
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No todos estos tonos son comunes a la totalidad de sistemas y usuarios de la red 

telefónica pública, si bien los descritos son los más habituales en entornos de empresa. 

4. Presentación básica de las extensiones 

Las siguientes prestaciones son las más utilizadas por los usuarios de cualquier sistema 

de centralita o extensión, y su dominio resulta imprescindible para el desempeño diario 

del puesto de teleoperador/a. 

4.1. Puesta en espera 

Se puede poner en espera al interlocutor —quien escuchará habitualmente una 

melodía— marcando la tecla "R". La llamada se recupera volviendo a marcar la misma 

tecla. Como se ha visto en la Unidad 4, toda puesta en espera debe ir acompañada de 

una explicación verbal previa. 

4.2. Consulta y transferencia de llamadas 

Durante cualquier conversación telefónica puede surgir la necesidad de hablar con otro 

usuario sin terminar la conversación inicial. Para ello, durante la conversación con el 

primer interlocutor, se pulsa la tecla "R" para ponerlo en espera y obtener tono de 

marcado, y a continuación se marca la extensión o el teléfono del segundo interlocutor. 

4.3. Desvío de llamada 

Permite evitar perder llamadas cuando se está hablando por la propia extensión o 

cuando no se está en el puesto de trabajo. Se puede activar el desvío de llamada para 

cualquiera de estas situaciones hacia un teléfono alternativo; en ese caso, cuando 

llamen, la llamada se desviará automáticamente a dicho teléfono. Al mantener 

descolgado durante unos segundos un teléfono desviado, se provoca una llamada de 

comprobación al teléfono de destino del desvío. 

5. ¿Qué hacer en caso de avería? 

Al detectar una avería, y antes de comunicarla, conviene identificar primero los síntomas 

para conseguir una asistencia más eficiente. En muchos casos, el fallo puede 

subsanarse en el mismo instante con una mínima colaboración por parte del usuario. 
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5.1. El teléfono no da señal 

1. Comprobar si la conexión a la roseta es correcta: puede estar mal conectada o 

conectada a la toma de datos. 

2. Si la conexión es correcta y el teléfono sigue sin funcionar, probar a conectar otro 

terminal para determinar si el problema es del aparato o de la línea. 

3. Comunicar la avería detectada a la Unidad Técnica, informando de las 

comprobaciones ya realizadas para agilizar la resolución. 

5.2. La calidad de sonido es deficiente 

1. En la mayoría de los casos se debe a un terminal estropeado: si es posible, probar a 

conectar otro aparato para verificar si el problema es del terminal o de la línea. 

2. Comunicar la avería detectada a la Unidad Técnica, indicando las comprobaciones 

realizadas. 

Aplicación práctica 

Un teleoperador que sabe identificar de forma autónoma si una incidencia es del 

terminal o de la línea, y que además sabe describir con precisión el problema a la Unidad 

Técnica, reduce notablemente los tiempos de resolución de incidencias y transmite una 

imagen de profesionalidad tanto a la propia organización como, indirectamente, a los 

clientes que puedan verse afectados por la avería. 

Caso práctico 

Contexto 

Un teleoperador recién incorporado a un centro de atención telefónica recibe una 

llamada de un cliente que quiere hablar con el departamento de facturación, mientras él 

está asignado al departamento de soporte técnico. 

Situación 

El teleoperador debe transferir la llamada sin cortarla y sin hacer esperar 

innecesariamente al cliente. 
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Información disponible 

El procedimiento de consulta y transferencia de llamadas (apartado 4.2) y las reglas de 

oro de la atención telefónica estudiadas en la Unidad 4. 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Describir, paso a paso, el procedimiento técnico para transferir la llamada. 

• Redactar las frases que debería emplear el teleoperador antes, durante y después 

de la transferencia. 

Solución razonada 

El procedimiento técnico consiste en informar al cliente de que se le va a transferir ("un 

momento, por favor, le voy a pasar con el departamento de facturación, no cuelgue"), 

pulsar la tecla "R" para poner la llamada en espera y obtener tono de marcado, marcar la 

extensión del departamento de facturación, informar brevemente al compañero que 

atiende de quién es el cliente y el motivo de la llamada (para evitar que el cliente tenga 

que repetir toda la información), y finalmente completar la transferencia. Este 

procedimiento combina la operativa técnica (apartado 4.2) con las reglas de oro de 

explicar siempre cómo se va a proceder, vistas en la Unidad 4. 

Errores frecuentes 

• Transferir una llamada sin informar previamente al cliente. 

• No informar al compañero receptor del motivo de la llamada, obligando al cliente a 

repetir toda la información. 

• Confundir un problema del terminal con un problema de línea, retrasando la 

resolución de la avería. 

• Desconocer los tonos básicos del sistema telefónico, lo que dificulta identificar el 

tipo de llamada entrante. 

• No verificar el número marcado según el Plan Nacional de Numeración al informar 

a un cliente sobre marcaciones especiales. 
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Buenas prácticas 

• Explicar siempre al cliente antes de poner una llamada en espera o transferirla. 

• Informar brevemente al compañero receptor del contexto de la llamada antes de 

completar la transferencia. 

• Realizar las comprobaciones básicas (terminal vs. línea) antes de comunicar una 

avería a la Unidad Técnica. 

• Mantener actualizado el conocimiento sobre los tipos de numeración vigentes, dado 

que la normativa puede modificarse. 

• Documentar cualquier incidencia técnica con el máximo detalle posible para 

agilizar su resolución. 

Resumen 

El Plan Nacional de Numeración Telefónica organiza los números en España en un 

sistema cerrado a nueve cifras, con distintos rangos atribuidos según el tipo de servicio 

(fijo, móvil, personal, tarifas especiales, etc.). Un teleoperador debe conocer esta 

estructura básica, así como los tonos de llamada más habituales y las funciones 

esenciales de cualquier sistema de centralita o extensión: puesta en espera, 

consulta/transferencia y desvío de llamadas. Ante una avería, conviene seguir un 

procedimiento estructurado de comprobación antes de escalar la incidencia a la Unidad 

Técnica. 

Conceptos clave 

Término Definición breve 

Plan Nacional de 

Numeración 

Sistema regulado que organiza la asignación de números 

telefónicos en España 

Número geográfico Número asociado a una zona provincial concreta, empleado 

por el servicio telefónico fijo 
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Numeración personal Numeración que identifica a un usuario con independencia de 

su ubicación o terminal 

Puesta en espera Función que retiene una llamada mientras se realiza otra 

gestión 

Transferencia de 

llamada 

Traslado de una llamada en curso a otra extensión sin cortar 

la comunicación 

Desvío de llamada Redirección automática de las llamadas entrantes a otro 

teléfono 
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MÓDULO 4. 

Atención telefónica en inglés 

Duración: 8 horas · 2 unidades didácticas 

 

El último módulo del curso capacita al alumnado para desenvolverse en llamadas de 

habla inglesa, una competencia cada vez más demandada en centros de atención 

telefónica que operan con clientela internacional. Se estructura en dos unidades: la 

primera centrada en el vocabulario, los números y el deletreo; la segunda, en las 

fórmulas concretas para contestar e iniciar una llamada en inglés. El nivel exigido es 

básico y funcional, orientado a la resolución de situaciones habituales, no a un dominio 

avanzado del idioma. 

UD 7. Vocabulario, números y deletreo en inglés 

Objetivos de aprendizaje 

• Pronunciar y anotar correctamente números de teléfono en inglés. 

• Deletrear correctamente en inglés utilizando el abecedario telefónico. 

• Reconocer y utilizar los verbos más habituales en contextos de atención telefónica 

en inglés. 

• Emplear el vocabulario específico de telefonía y atención al cliente en inglés. 

Introducción 

Un teleoperador tiene que realizar y recibir llamadas telefónicas, y en muchas ocasiones 

esas llamadas son de habla inglesa. Lo más importante en estos casos es conocer las 
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claves básicas para poder realizar bien el trabajo, sin que ello exija un dominio avanzado 

del idioma. Esta unidad se centra en tres pilares imprescindibles: los números, el 

abecedario para deletrear y el vocabulario específico del entorno telefónico. 

1. Números en inglés 

Un teleoperador debe saber dar y anotar números de teléfono en inglés. A diferencia del 

español, en inglés no se agrupan los números por parejas al deletrear un número de 

teléfono, sino que se dicen de manera individual, número por número, dejando una 

pequeña pausa entre cada grupo de números. 

Ejemplos 

926 23 24 27 se dice: NINE-TWO-SIX TWO-THREE TWO-FOUR TWO-SEVEN. 

Los números dobles en inglés se pueden decir repitiendo el número o utilizando la 

palabra "double". Por ejemplo, 926 22 33 44 puede decirse como NINE-TWO-SIX TWO-

TWO THREE-THREE FOUR-FOUR, o bien como NINE-TWO-SIX DOUBLE-TWO DOUBLE-

THREE DOUBLE-FOUR. 

El número cero se dice "zero", pero lo más habitual en el contexto telefónico es utilizar 

"oh" (que se pronuncia de forma similar a "ou"). Por ejemplo, 926 01 02 00 se diría: NINE-

TWO-SIX OH-ONE OH-TWO DOUBLE-OH. 

1.1. Práctica de comprensión numérica 

Se recomienda practicar la comprensión auditiva de números en inglés escuchando su 

dictado y transcribiéndolo, ya que la anotación correcta de un número de teléfono es una 

de las tareas más frecuentes —y más críticas, por el riesgo de error— en la atención 

telefónica en inglés. 

2. El abecedario en inglés 

Igual que es importante saber los números para poder deletrear los números telefónicos, 

es necesario dominar el abecedario en inglés para poder tomar anotaciones sin errores. 

Cuando se deletrea en inglés es muy frecuente encontrar diferencias entre cómo se 

pronuncian y cómo se escriben las palabras, por lo que resulta imprescindible conocer 
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bien el abecedario. Se utiliza principalmente para deletrear datos personales: nombre, 

apellidos, dirección, etc. La pronunciación de las letras es distinta a la española y el 

abecedario inglés no contiene la letra "ñ". 

Letra Pronunciación Letra Pronunciación Letra Pronunciación 

A ei J yei S Es 

B bi K key T Ti 

C si L el U Iu 

D di M em V Vi 

E i N en W dobl-iu 

F ef O ou X Ex 

G yi P pi Y Uay 

H eich Q kiu Z Zet 

I ai R ar   

 

Al deletrear letras dobles se utiliza la palabra "double". Para pedir a alguien que deletree 

un dato se emplea la expresión: "Can/could you spell…?" (¿Puedes/podrías 

deletrear…?). 

2.1. Deletrear utilizando palabras de referencia 

Cuando se quiere deletrear una palabra con total claridad, es habitual decir cada letra 

acompañada de una palabra que empiece por esa letra, de modo que el interlocutor la 

anote sin confusión. En español se utiliza la preposición "de" (por ejemplo, "M de Málaga, 

A de Asturias"); en inglés se utiliza la preposición "for". 



Teleoperador/a · Comunicación y Atención Telefónica Profesional 

Página 61 

Ejemplo: deletrear "Madrid" en inglés 

M for mother, A for apple, D for dog, R for red, I for ice, D for dog. 

3. Verbos en inglés para atención telefónica 

Los verbos ayudan a entender el sentido de las frases, la mayoría de las veces incluso sin 

comprender totalmente el resto de las palabras. Memorizar los verbos más usados en 

inglés resulta muy útil para mejorar el nivel de comprensión y expresión en llamadas 

telefónicas. 

Inglés Español Inglés Español 

accept aceptar organize Organizar 

allow permitir / dejar pay Pagar 

ask preguntar put Poner 

bring traer read Leer 

buy comprar reply Responder 

cancel cancelar say Decir 

change cambiar sell Vender 

complain quejarse send Enviar 

explain explicar sign Firmar 

fill llenar speak Hablar 

find encontrar spell Deletrear 
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finish terminar study Estudiar 

fix reparar talk Hablar 

forget olvidar teach Enseñar 

give dar tell Decir 

have tener translate Traducir 

hear oír travel Viajar 

know saber / conocer try Intentar 

leave salir / marcharse understand Entender 

look mirar use utilizar / usar 

need necesitar wait Esperar 

open abrir want querer / desear 

4. Vocabulario específico de telefonía 

A continuación, se recogen algunas palabras clave que puede necesitar un teleoperador 

que atiende llamadas en inglés: 

Inglés Español Inglés Español 

Operator Operador/a Hang on Esperar 

Switchboard Centralita Local call Llamada local 
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Telephone / phone Teléfono Long distance call Llamada de larga 

distancia 

Fax machine Fax Make a phone call Hacer una llamada 

Answerphone Contestador Message Mensaje 

Cellphone Teléfono móvil Put through to Pasar con 

Area code Prefijo / código 

territorial 

Reach Contactar, ponerse 

en contacto 

Country code Código del país Telephone number Número de teléfono 

Be engaged Estar comunicando Work number Número de trabajo 

Be over Terminar Wrong number Número 

equivocado 

Connect Conectar, 

comunicar 

Get through Conectar con 

Cut off Desconectar Rate Tarifa 

Dial (a number) Marcar (un número) Fee Pago, precio 

Engaged Comunicando Extension 

(number) 

Número de 

extensión 

Aplicación práctica 

Una técnica muy eficaz para consolidar el vocabulario de esta unidad es crear pequeñas 

fichas de repaso (físicas o digitales) con el vocabulario telefónico y practicar 
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diariamente, aunque sea durante pocos minutos, la pronunciación de números de 

teléfono y el deletreo de nombres propios en inglés, ya que son las dos tareas que con 

mayor frecuencia se repiten en una llamada real. 

Caso práctico 

Contexto 

Una teleoperadora de un hotel recibe una llamada de un cliente extranjero que quiere 

hacer una reserva y debe facilitar su nombre completo y su número de teléfono de 

contacto. 

Situación 

El cliente dicta su nombre —"Jonathan Fairweather"— y su número de teléfono, y la 

teleoperadora debe anotarlos correctamente sin errores. 

Información disponible 

El abecedario en inglés (apartado 2) y las reglas de pronunciación de números 

telefónicos (apartado 1). 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Redactar cómo pediría la teleoperadora que el cliente deletree su apellido, 

empleando la fórmula correcta. 

• Escribir cómo confirmaría el número de teléfono facilitado, aplicando las reglas de 

números vistas en la unidad. 

Solución razonada 

Para asegurar la correcta anotación del apellido, la teleoperadora debe emplear la 

fórmula "Could you spell that, please?", y a medida que el cliente deletree cada letra, 

puede confirmar utilizando el sistema de palabras de referencia con "for" ("F for Fox, A 

for Apple…") para verificar que ha anotado correctamente cada letra, especialmente las 

que puedan generar confusión fonética. Para el número de teléfono, debe repetir el 

número recibido cifra a cifra, aplicando el sistema de pronunciación individual ("so that's 

seven-one-five, double-two, three-four"), confirmando al final con una expresión como 

"Is that correct?" antes de dar por cerrada la anotación. 
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Errores frecuentes 

• Agrupar los números de teléfono por parejas en inglés, como se hace en español, en 

lugar de decirlos de forma individual. 

• No solicitar el deletreo de nombres propios complejos, dando lugar a errores de 

anotación. 

• Confundir la pronunciación de letras con sonidos similares en inglés (por ejemplo, 

"B" y "P", o "M" y "N"). 

• No confirmar los datos anotados (número de teléfono, nombre) antes de finalizar la 

llamada. 

Buenas prácticas 

• Pronunciar los números de teléfono en inglés de forma individual, con pequeñas 

pausas entre grupos. 

• Utilizar siempre el sistema de palabras de referencia ("for") al deletrear datos 

importantes. 

• Confirmar verbalmente cualquier dato crítico (nombre, número, dirección) antes de 

cerrar la llamada. 

• Practicar de forma regular el vocabulario específico de telefonía para automatizar 

su uso. 

Resumen 

El manejo correcto de números, el abecedario telefónico y el vocabulario específico de 

telefonía en inglés son herramientas básicas imprescindibles para cualquier 

teleoperador que atienda llamadas internacionales. Los números se pronuncian de 

forma individual (no por parejas como en español), el cero se pronuncia habitualmente 

"oh", y las letras dobles se indican con "double". El deletreo de datos importantes debe 

apoyarse en palabras de referencia con la preposición "for". Conocer los verbos y el 

vocabulario específico de telefonía en inglés permite desenvolverse con soltura en las 

situaciones más habituales. 
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Conceptos clave 

Término Definición breve 

Spell Deletrear 

Double Palabra usada para indicar una letra o número repetido 

Area code Prefijo o código territorial 

Switchboard Centralita telefónica 

Engaged Estado de una línea comunicando 

Extension Número de extensión telefónica 

 

UD 8. Contestar e iniciar llamadas en inglés 

Objetivos de aprendizaje 

• Contestar correctamente una llamada en inglés, tanto en el ámbito personal como 

en el profesional. 

• Iniciar una llamada en inglés identificándose adecuadamente en contextos 

formales e informales. 

• Emplear las fórmulas correctas para preguntar por la identidad del interlocutor. 

• Utilizar las expresiones adecuadas para preguntar por una persona concreta en una 

llamada. 
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Introducción 

Una vez dominado el vocabulario básico, esta unidad se centra en las fórmulas 

concretas que un teleoperador necesita para las dos situaciones más frecuentes de 

cualquier llamada en inglés: contestar el teléfono y comenzar una llamada. Se trata de 

expresiones fijas, de uso muy frecuente, que conviene automatizar mediante la práctica 

repetida. 

1. Contestar al teléfono en inglés 

Lo primero que debe saberse es diferenciar cuándo una llamada es personal y cuándo 

es profesional, ya que las fórmulas empleadas varían en cada caso. 

1.1. Llamadas personales 

Las expresiones más corrientes en el ámbito personal son: 

• "Hello" — equivalente a "diga", "dígame" u "oiga". 

• "Maria speaking" — equivalente a "María al habla". 

1.2. Llamadas en el ámbito de empresa 

Las expresiones más corrientes en un contexto profesional son: 

• Contestar con el nombre de la empresa: "Tecnas, good morning" ("Tecnas, buenos 

días"). 

• Contestar con el nombre de la empresa seguido del propio nombre y/o apellidos: 

"Tecnas, Carlos Pérez here" ("Tecnas, le atiende Carlos Pérez"). 

• Otras fórmulas habituales para ofrecer ayuda: "Can I help you?" o "How can I help 

you?" ("¿En qué puedo ayudarle?"). 
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1.3. Tabla comparativa de fórmulas de respuesta 

Situación Fórmula en inglés Equivalente en español 

Personal, informal Hello Diga / dígame 

Personal, 

identificándose 

Maria speaking María al habla 

Profesional, con 

nombre de empresa 

Tecnas, good morning Tecnas, buenos días 

Profesional, con 

nombre propio 

Tecnas, Carlos Pérez here Tecnas, le atiende Carlos 

Pérez 

Profesional, 

ofreciendo ayuda 

How can I help you? ¿En qué puedo ayudarle? 

2. Comenzar una llamada en inglés 

Un teleoperador debe saber también cómo iniciar una llamada, identificándose 

correctamente. La forma más habitual es utilizar el demostrativo "this" junto con el verbo 

"to be". 

Ejemplo general 

"This is Pilar" — "Hola, soy Pilar". Esta expresión es la más normal y sirve tanto para 

llamadas formales como informales; la única diferencia radica en decir el nombre y 

apellido completos, o solo el nombre, según el grado de formalidad. 

2.1. Llamada formal 

En un contexto formal puede utilizarse la fórmula "Carlos López here" ("Soy Carlos 

López"), aunque la expresión más utilizada en registros formales es "My name is…", 

como en el ejemplo "My name is Pilar García". 
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2.2. Preguntar por la identidad del interlocutor 

Cuando es necesario averiguar quién está al otro lado del teléfono, pueden emplearse 

varias expresiones: 

• "Who's that?" — "¿Quién es?" 

• "Who are you?" — "¿Quién es / eres?" 

• "Who is calling?" — "¿Quién llama?" (la fórmula más utilizada en contextos 

profesionales). 

2.3. Preguntar por una persona concreta 

Para preguntar si una persona determinada se encuentra disponible, se utilizan 

estructuras como: 

• "Is that + nombre?" — "¿Está + nombre?" 

• "Is + nombre + there?" — "¿Está + nombre?" 

• "Is + nombre + in?" — "¿Está + nombre?" 

3. Estructura completa de una llamada profesional en inglés 

A modo de síntesis, una llamada telefónica profesional en inglés suele seguir esta 

estructura básica, que integra los contenidos vistos en esta unidad y en la anterior: 

1. Contestar identificando la empresa: "Tecnas, good morning." 

2. Ofrecer ayuda: "How can I help you?" 

3. El interlocutor se identifica o es preguntado: "Who's calling, please?" 

4. Si es necesario, deletrear datos con el sistema "for": "Could you spell your surname, 

please?" 

5. Confirmar los datos importantes, incluidos números de teléfono, aplicando la 

pronunciación individual estudiada en la Unidad 7. 

6. Cerrar la llamada de forma cortés: "Thank you for calling, goodbye." 
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Aplicación práctica 

Se recomienda practicar esta estructura completa en voz alta, encadenando las seis 

fases descritas, hasta conseguir que las fórmulas de apertura y cierre resulten 

automáticas. Esta automatización reduce la ansiedad que suele generar el atender una 

llamada en un idioma no materno y mejora la fluidez percibida por el cliente. 

Caso práctico 

Contexto 

Un teleoperador de un servicio de atención al cliente internacional recibe una llamada 

en inglés de un cliente que pregunta por un compañero llamado "Mr. Johnson". 

Situación 

El teleoperador debe contestar la llamada, identificar la empresa, preguntar por la 

identidad de quien llama y gestionar correctamente la consulta sobre la disponibilidad 

de "Mr. Johnson". 

Información disponible 

Las fórmulas de contestación profesional (apartado 1.2) y las expresiones para preguntar 

por una persona concreta (apartado 2.3). 

Tareas que debe realizar el alumno 

• Redactar el diálogo completo, desde que se contesta la llamada hasta que se 

resuelve la consulta sobre la disponibilidad de "Mr. Johnson". 

Solución razonada 

Un diálogo correcto seguiría esta estructura: "Tecnas, good morning, how can I help 

you?" — el cliente pregunta "Is Mr. Johnson there, please?" — el teleoperador responde, 

por ejemplo, "One moment, please, I'll check" y, si está disponible, "Yes, I'm putting you 

through now", o si no lo está, "I'm sorry, Mr. Johnson is not available at the moment, would 

you like to leave a message?". Este ejemplo integra la fórmula de contestación 

profesional, la pregunta por una persona concreta ("Is + nombre + there?") y una gestión 

cortés de la disponibilidad, coherente con las reglas de oro de la atención telefónica 

estudiadas en el Módulo 2. 
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Errores frecuentes 

• Utilizar fórmulas informales ("Hello") en un contexto claramente profesional. 

• No preguntar la identidad del interlocutor cuando es necesario para gestionar la 

llamada. 

• Confundir las estructuras "Is that + nombre?" e "Is + nombre + there?" con otras 

construcciones gramaticalmente incorrectas. 

• No ofrecer una alternativa (tomar un mensaje, ofrecer otra persona) cuando la 

persona solicitada no está disponible. 

Buenas prácticas 

• Adaptar la fórmula de contestación al contexto (personal vs. profesional). 

• Utilizar "My name is…" en contextos formales para una presentación clara. 

• Aplicar las expresiones correctas para preguntar por la identidad del interlocutor o 

por una persona concreta. 

• Cerrar siempre la llamada de forma cortés, independientemente de si se ha resuelto 

o no la consulta. 

• Practicar la estructura completa de la llamada hasta automatizar las fórmulas de 

apertura y cierre. 

Resumen 

Contestar e iniciar una llamada en inglés exige dominar un repertorio reducido pero 

preciso de fórmulas fijas, distintas según el contexto sea personal o profesional. Las 

expresiones "This is…" y "My name is…" son las más habituales para identificarse; "Who 

is calling?" es la fórmula más utilizada para preguntar por la identidad del interlocutor; y 

las construcciones "Is that/there/in + nombre?" permiten preguntar por la disponibilidad 

de una persona concreta. La estructura completa de una llamada profesional en inglés 

integra estas fórmulas con los contenidos de la Unidad 7 (números, deletreo, 

vocabulario), constituyendo el cierre práctico de este módulo y del curso. 
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Conceptos clave 

Término Definición breve 

This is… Fórmula habitual para identificarse al iniciar una llamada 

My name is… Fórmula formal de identificación 

Who is calling? Expresión más utilizada para preguntar la identidad del 

interlocutor 

Is that/there/in + 

nombre? 

Estructuras para preguntar por la disponibilidad de una 

persona 

Put through Pasar o transferir una llamada a otra persona 

 

Este documento constituye el desarrollo completo del temario "Teleoperador/a: 

Comunicación y Atención Telefónica Profesional" (30 horas, nivel básico, modalidad 

online), con los cuatro módulos y las ocho unidades didácticas plenamente 

desarrollados conforme a los criterios de diseño instruccional establecidos: 

objetivos, contenidos, aplicación práctica, caso práctico, errores frecuentes, buenas 

prácticas, resumen, conceptos clave y evaluación final del curso. 
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