
A ATENCIÓN TELEFÓNICA COMO AXUDA PARA 
MELLORAR A PRESTACIÓN DE SERVIZOS ÁS 

PERSOAS USUARIAS DOS CIM

17 de novembro ao 1 de decembro de 2020



▪ Exposición teórica:
▪ Bases da comunicación
▪ Modelo atención telefónica.

▪ Reflexión práctica desde a realidade da atención telefónica vivida.
▪ Exposición teórica sobre as achegas do coñecemento, práctica e manexo de técnicas

de comunicación ao teléfono para as persoas ás que atendemos.



• Dinámica interactiva de grupo sobre conceptos básicos: xestión e contención
emocional (prevención do burn out), hábitos de cortesía, comunicación positiva,
escoita activa, formulación de preguntas e actuación profesional.

• Exposición teórica sobre as técnicas de atención telefónica: manexo do ton de voz,
falar con claridade, falar con velocidade adecuada, falar sorrindo.

• Exposición teórica dos coidados adicionais que require a organización e xestión
dunha adecuada conversa telefónica no contexto dos CIM.



• Reflexión grupal (elaborar inferencia no punto anterior) acerca do que supón para as
persoas que atendemos que podamos comunicarnos de maneira mellorada ao
teléfono.

• Traballo práctico. Elaboración de puntos críticos.

• Dinámica interactiva de grupo sobre a base teórica: transferencia de chamadas,
esperas; trato persoa-persoa, xerar o “espazo telefónico privado seguro”, coidados da
imaxe vocal.

• Taller de construción de melloras para os equipos e contornas laborais en canto aos
aspectos cruciais: ruídos de fondo, equipamento, material e a súa organización
previa.

• Intercambio de experiencias na realidade de cada contexto:



“Atender o teléfono desde os CIM e non caer no automatismo”.  Rolda de experiencias.

Taller de construción de pautas para poder poñer en marcha acciones nas contornas laborais para coidar a 
atención telefónica nos contextos dos CIM. 

Exposición teórica sobre as condicións que se xeran contorna á atención telefónica. A Prevención de Riscos 
Laborais relacionados coa atención telefónica. A perspectiva do Instituto Nacional de Saúde e Hixiene no Traballo 
( INSHT). Notas técnicas útiles: o seu coñecemento e análise.

Exposición teórica das ferramentas complementarias de: oratoria, teatro, canto e outras. 

Dinámica vivencial das ferramentas. 

Debate e rolda de intervencións para desenvolver actitude de coidado da voz. Coñecemento do papel das 
persoas especialistas en:

o Otorrinolaringoloxía.

o Foniatría.

o Logopedia. 



• Aplicación de mentalidade de  autocoidado en coherencia cos  ODS 3 (coidar a saúde dos profesionais) e  ODS 8 
(traballo decente).

• Aplicar o coñecemento do  ODS 17 (xerar alianzas desde o  autocoidado da voz) para alcanzar o cumprimento da 
Axenda 2030: Obxectivos de Desenvolvemento Sostible e a achega desde a resposta ás situacións de atención 
telefónica nas contornas de traballo socioasistenciais, concretamente nos CIM. 

• Normativa que acompaña á atención telefónica nas contornas profesionais.

• Decálogo de mellora continua.

• Iniciativa de impacto: crear unha rede de profesionais activos no coidado, mellora e a prevención da voz.

• Reflexión grupal (elaborar  inferencia no punto anterior) acerca do que supón para os equipos e as contornas 
laborais dos CIM poder detectar a mellora das condicións de atención telefónica.

• Debate acerca de desenvolver mentalidade de mellora continua nos equipos de traballo. A elaboración dunha 
Política de Condicións de Atención Telefónica. 

• Presentación e defensa de melloras da atención telefónica. Intercambios.

• Peche de sesión con reflexión grupal enfocada na necesidade de construír unha sociedade que saiba comunicarse 
de forma máis consciente e plena.

• [Introducir a ferramenta de testemuño, escóitaa activa grupal e o bulebule de ideas como ferramentas de mellora 
continua para detectar, xerar ideas e actuar].



Última sesión

Reflexión grupal (elaborar inferencia no punto anterior) acerca do que
supón para as persoas traballadoras coñecer, practicar e manexar as
técnicas.

Taller práctico vivencial. Presentación e defensa da mellora profesional.

Debate aberto e peche de sesión con reflexión grupal.



(2 millóns, catrocentros dezanove mil 
douscentos)

2, 419. 200

DATOS DE 2002



2 horas/ día x 7 días/ semana x 4 semanas/mes x 12 meses ano= 
672 horas

672 h= 40.320 minutos ao ano (2 millóns, catrocentros dezanove 
mil douscentos)

672h/24h día= 28 días ao teléfono

1 mes ao teléfono nun ano (de 12 meses, 1 pasámolo ao 
teléfono)



oEnganchados ao móbil: España, 5º país
do mundo que máis tempo pasa co
teléfono.

oO noso país está entre os cinco que máis
tempo utilizan en prestar atención ao
teléfono móbil, cunha media de dúas
horas e 11 minutos diarios por usuario.



▪ China 03:03 horas ao
días.

▪ EEUU con 02:37
horas.

▪ Italia con 02:34
horas.

▪ Corea do Sur 02:10
horas.

▪ Canadá 02:10 horas.

▪ Reino Unido 02:09
horas.

▪ Alemania 01:37
horas.

▪ Francia 01:32 horas.



E para 2019, cambiaron moito os datos?



O dato máis significativo, indica que en España, o uso semanal
do smartphone ascendeu dende considerablemente os últimos
anos a un total de 61 horas, o que significa que lle dedicamos 2
días e 13 horas a estes aparellos cada semana.

Isto significa, noutras palabras, que estamos a usar o teléfono
unhas 8,7 horas diarias.

Ademais, o 88% dese tempo en teléfonos ocúpase con
aplicacións, entre as que sobresaen evidentemente as que
teñen un carácter social, por exemplo Facebook, Instagram e
WhatsApp, nesa orde.



España conta con case 40 
millóns de...¿?



A poboación residente en España 
aumentou en 392.921 persoas durante 
o ano 2019 e situouse en 47.329.981 
habitantes ao 1 de xaneiro de 2020.



Datos contrastados:

En España hai 39,4 millóns de persoas que se conectan a internet e 27
millóns a redes sociais, mentres que 37,2 millóns de persoas usan
teléfono móbil.

O 92% dos usuarios conéctase diariamente; o 6% polo menos unha vez
á semana e o 2% como mínimo unha vez ao mes.

O tempo que os usuarios españois pasan na internet é de 5,20 horas
diarias; en televisión, de 2,53 horas; en redes sociais 1,38 horas e
escoitando música en " streaming" ou por transmisión directa na
internet, 45 minutos.



No caso de España, o 57% dos usuarios cre que as novas
tecnoloxías conlevan máis beneficios que riscos e ese
mesma porcentaxe fai calquera xestión de maneira en
liña antes que de forma convencional ou física.

O 91% considera clave a privacidade e a protección dos
seus datos; a 48 % borra as cookies, a información que
vai deixando na súa navegación e que permitiría a súa
rastrexo, e o 42% usa bloqueadores de publicidade na
internet.



O 45% di que accede a internet
sobre todo desde o seu teléfono
móbil, e o 53% visualiza
diariamente vídeos en liña fronte
ao 14% que nunca o fai.

As aplicacións máis descargadas
en España son WhatsApp,
Instagram, Facebook Messenger,
Facebook, Wallapop, Amazon,
Netflix, Wish, Spotify e
Snapchat.



O 87% dos españois utiliza teléfonos móbiles intelixentes;
o computador úsao o 72%; a tableta, o 41%.

O 54% dos españois usa o móbil para facer fotos; o 51%
como espertador; o 36% para consultar o tempo; o 26%
como axenda; o 25% para ler noticias; o 14% para
xestionar tarefas; o 5% para acceder a libros e revistas; o
3% para levar rexistros de saúde, actividade, dieta, etc.



Todo isto por parte dos que son ou/e serán 
usuarios/as dos CIM pero os CIM????

Como levan esto de xestionar a parte de 
atención telefónica?



Atención telefónica e os CIM



Todos CIM

https://violenciagenero.igualdad.gob.es/

https://violenciagenero.igualdad.gob.es/inform
acionUtil/recursos/telefono016/home.htm

https://violenciagenero.igualdad.gob.es/
https://violenciagenero.igualdad.gob.es/informacionUtil/recursos/telefono016/home.htm


Exemplos por cada provincia:

http://www.caldasdereis.com/cim_c.php#1

https://cee.gal/gl/servizos/servizos-sociais/cim/

https://www.viveiro.es/cim-1719/

https://www.terradecelanova.es/es/centro-de-informacion-a-la-
mujer.htm

http://www.caldasdereis.com/cim_c.php#1
https://cee.gal/gl/servizos/servizos-sociais/cim/
https://www.viveiro.es/cim-1719/
https://www.terradecelanova.es/es/centro-de-informacion-a-la-mujer.htm


VICEPRESIDENCIA Y CONSELLERÍA DE PRESIDENCIA, ADMINISTRACIONES PÚBLICAS Y JUSTICIA
DECRETO 130/2016, de 15 de septiembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento para el reconocimiento y
acreditación de los centros de información a la mujer de titularidad de las entidades locales de Galicia, así como para la
modificación y extinción de su reconocimiento.

Artículo 11. Funciones de la directora o director del CIM

Las funciones de la persona que ejerza la dirección del CIM, en los
términos establecidos en los artículos 5 y 10 del presente decreto,
serán las siguientes:

o) Atención individualizada y seguimiento a las personas usuarias
mediante el asesoramiento personal, telefónico o por escrito.



Obxectivo de reflectir sobre a ATENCIÓN TELEFÓNICA

•Proporcionar un espazo de
comunicación/debate/intercambio acerca do modelo
de atención telefónica para as mulleres vítimas de
violencia familiar e de xénero.

•Analizar se contempla os elementos básicos para
solicitar información, brindar a información solicitada,
detectar o risco no que se atopa a vítima, dar
contención emocional en situacións de crises e facer as
referencias á rede establecida entorno a elas.



A atención telefónica a mulleres que viven
violencia por parte da súa parella é un
recurso útil, nalgunhas ocasións a única
forma que a muller ten de achegarse á
institución que pode ser a súa fonte de
axuda, dado que é o primeiro contacto
institucional.



Que supón? 

Supón que as persoas que atenden ao teléfono coñezan
os principios básicos que fundamentan a toma de
contacto da liña telefónica, para que as mulleres
obteñan o beneficio de atopar do outro lado da liña
unha persoa que se interesa polo seu problema, que
valida a súa experiencia, que a respecta e bríndalle un
espazo de apoio e contención que lle permita atopar
solucións viables ao seu problema.



Que imos ver?

- A base e as principais bases da comunicación e as funcións
da axuda telefónica

- O principio de escoita activa como base do proceso

- Os aspectos específicos desta axuda e a súa constante
mellora

- A intervención en crise como unha das principais
necesidades neste tipo de atención.



Bases da comunicación e 
estas aplicadas á atención telefónica

* xa que non sodes un call center



Que é comunicación?

A comunicación é o proceso mediante o que un emisor/entidade,
transmite información a outra (receptor).

Devandito proceso é, con todo, moito máis complexo que a mera
emisión de mensaxes, xa que pode estar suxeito a interferencias que
perturben o contido.

Así, desde un punto de vista técnico a comunicación dótase de
determinadas ferramentas para garantir que a mensaxe chegue ao
destinatario.

Estas ferramentas son o que coñecemos como técnicas de comunicación
e que hai que coñecer cando una parte do noso traballo precisa do seu
correcto manxeo e mellora continua.



A comunicación implica un acto de transmitisión dunha
información, petición, pensamento ou sentimento a
outra persoa.

Na comunicación persoal hai que ser consciente, non só
do que se pronuncia, senón tamén do que se transmite a
través da linguaxe corporal.

Así, a comunicación require da interacción entre polo
menos dúas persoas; un emisor e un ou varios receptores
que, respectivamente, emiten e captan a mensaxe.



elementos básicos que interveñen en toda
comunicación: emisor, código, mensaxe, 
receptor e contexto



Os dous elementos crave no esquema tradicional da
comunicación son o emisor e o receptor:

▪Emisor: fonte desde a que parte a mensaxe; toma a
iniciativa do acto da comunicación.

▪Receptor: quen recibe a mensaxe; persoa ou entidade a
quen vai dirixido a mensaxe.

“O receptor simboliza o obxecto da comunicación; este 
sería nulo sen o receptor, o cal é tan importante como a 

fonte”.



Código, canle, mensaxe, contexto, ruído e  
filtros completan o esquema



•Código: entendemos por código, un sistema de
signos coñecido polo emisor e polo receptor, que
pode ser combinado por medio dunha serie de
regras para articulare descifrar a mensaxe.

As súas dúas características principais son a
arbitrariedade e estar organizado con carácter
previo. Por tanto, emisor e recetor deben utilizar un
código común (un idioma, un argot, un conxunto de
termos técnicos…)



Probamos?



Elmer
Elmer es un elefante de colores que quiere ser gris, como el resto de su 
manada. Sin embargo, pronto se da cuenta de que no hay nada de malo en ser 
distinto, todos y cada uno resultan fundamentales para la manada.

La ovejita que vino a cenar
Un lobo que solo come sopa de verduras siempre tiene hambre, los lobos tienen comer carne para poder ser 
fuertes.  hasta que un día la suerte llama a su puerta y llega a su casa una pequeña ovejita que se ha perdido. 
Todos sabemos lo que va a pasa, ¿o quizás no?

La vaca que puso un huevo
Macarena está muy triste, las demás vacas saben montar en bici, andar sobre dos patas…pero ella no. Las gallinas 
de la granja y amigas de Macarena deciden unirse para ayudar a que Maca recuperare su autoestima y, ¡que 
sorpresa! a la mañana siguiente, Macarena ha puesto un huevo.

Las jirafas no pueden bailar
El Baile de la Selva es el evento más importante del año en África. ¡A todos los animales les encanta bailar! Y a la 
jirafa Gerardo a la que más, pero es bien sabido que ¡las jirafas no pueden baila! ¿O sí?

Arturo y Clementina
Arturo y Clementina están muy enamorados y han decidido casarse. Clementina tiene muchos sueños y quiere 
hacer muchas cosas junto a Arturo, quiere viajar y conocer mundo. Pero Arturo no quiere que Clementina salga de 
casa.

1

2
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4

5



Título: Elmer

Elmer es un elefante de colores que quiere 
ser gris, como el resto de su manada. Sin 
embargo, pronto se da cuenta de que no hay 
nada de malo en ser distinto, todos y cada 
uno resultan fundamentales para la manada.



Título: Arturo y Clementina
Arturo y Clementina están muy enamorados y 
han decidido casarse. Clementina tiene 
muchos sueños y quiere hacer muchas cosas 
junto a Arturo, quiere viajar y conocer 
mundo. Pero Arturo no quiere que 
Clementina salga de casa.



Título: Las jirafas no pueden bailar

El Baile de la Selva es el evento más 
importante del año en África. ¡A todos los 
animales les encanta bailar! Y a la jirafa 
Gerardo a la que más, pero es bien sabido 
que ¡las jirafas no pueden baila! ¿O sí?



Título:La vaca que puso un huevo

Macarena está muy triste, las demás vacas 
saben montar en bici, andar sobre dos 
patas…pero ella no. Las gallinas de la granja y 
amigas de Macarena deciden unirse para 
ayudar a que Maca recuperare su autoestima 
y, ¡que sorpresa! a la mañana siguiente, 
Macarena ha puesto un huevo.



Título: La ovejita que vino a cenar

Un lobo que solo come sopa de verduras siempre 
tiene hambre, los lobos tienen comer carne para 
poder ser fuertes.  hasta que un día la suerte llama 
a su puerta y llega a su casa una pequeña ovejita 
que se ha perdido. Todos sabemos lo que va a 
pasa, ¿o quizás no?



Elmer
Elmer es un elefante de colores que quiere ser gris, como el resto de su 
manada. Sin embargo, pronto se da cuenta de que no hay nada de malo en ser 
distinto, todos y cada uno resultan fundamentales para la manada.

La ovejita que vino a cenar
Un lobo que solo come sopa de verduras siempre tiene hambre, los lobos tienen comer carne para poder ser 
fuertes.  hasta que un día la suerte llama a su puerta y llega a su casa una pequeña ovejita que se ha perdido. 
Todos sabemos lo que va a pasa, ¿o quizás no?

La vaca que puso un huevo
Macarena está muy triste, las demás vacas saben montar en bici, andar sobre dos patas…pero ella no. Las gallinas 
de la granja y amigas de Macarena deciden unirse para ayudar a que Maca recuperare su autoestima y, ¡que 
sorpresa! a la mañana siguiente, Macarena ha puesto un huevo.

Las jirafas no pueden bailar
El Baile de la Selva es el evento más importante del año en África. ¡A todos los animales les encanta bailar! Y a la 
jirafa Gerardo a la que más, pero es bien sabido que ¡las jirafas no pueden baila! ¿O sí?

Arturo y Clementina
Arturo y Clementina están muy enamorados y han decidido casarse. Clementina tiene muchos sueños y quiere 
hacer muchas cosas junto a Arturo, quiere viajar y conocer mundo. Pero Arturo no quiere que Clementina salga de 
casa.

1 TODO CON “I”

2 SE COME LAS “A”, “E” Y LAS “I”

3 EN LUGAR DE LAS “S” DA PALMADA

4 INTERPRETA, NO HABLA 

5 CAMBIAR LA “A” POR UN “1”





En un lugar de la Mancha, de cuyo nombre no 
quiero acordarme, no ha mucho tiempo que 
vivía un hidalgo de los de lanza en astillero, 
adarga antigua, rocín flaco y galgo corredor



Cifrado de César

Aquí está a frase para descifrar:

KZ  QDZKHCZC  EQDBTDMSDLDMSD  DR  HLOQDBHRZ

Este método foi nomeado en honra ao líder militar e político romano 
Julio César (100-44 a. C) quen -segundo o historiador e biógrafo 
romano  Gayo  Suetonio Tranquilo- usábao en mensaxes militares e 
oficiais.



O que se fai é substituír todas as letras por outras do
alfabeto, que están nun número fixo de posicións máis
adiante ou atrás: o que necesitas descubrir entón é cantas
posicións e en que dirección.

Para a frase que encriptamos, a clave é máis sinxela: 1
posición á dereita.

Así que no canto de escribir A escribimos B; no canto de
B, C; no canto de C, D, etc.

E a nosa frase era: KZ QDZKHCZC EQDBTDMSDLDMSD
DR HLOQDBHRZ



Castelán:

La realidad frecuentemente es imprecisa.



A PERSOA USUARIA

A influencia sobre a atención telefónica



EXPECTATIVAS DA PERSOA USUARIA

Como xa vimos “informadas” sobre algunas 
cousas, pasa o que pode que pase…



As expectativas dos e das usuarias son cada vez maiores en todos os
sectores de actividade que entre en contacto coa área socioasistencial.

Cada vez máis a sociedad non se conforman con calquera cousa, non son
fáciles de contentar, porque están ben formados e informados ou mesmo
moi distraídos entre tanto hiper-información.

Temos que contar con iso, estar preparados. O ideal de éxito e calidade,
con todo, reside en superar esas expectativas, sorprender
favorablemente.

Iso non significa endosar información ou instrucións innecesarias, pero si
dar unha resposta adecuada, completa, rápida e fiable, que achegue valor
adicional ao que sería unha solución de trámite.



Entre as  expectativas:

• Eficacia: obtención real de resultados e respostas.

• Rapidez: o tempo é factor fundamental, sempre escaso e valioso.

• Facilidade: simplicidade, comodidade, aforro de esforzo

• Autonomía: tendencia a preferir no posible ter que anclarse a un 
servizo.

• Concentración: atopar a resposta completa nun sitio, por unha soa 
vía.

• Fiabilidade: garantías sobre o valor e calidade da información 
recibida.

• Trato individualizado: atención ás peculiaridades persoais



As persoas que acuden a solicitar servizo nos CIM non teñen un entendemento dos 
CIM nen una interpretación da realidade e formas de interactuar cos CIM nos 
mesmos termos (ou o máis semellante posible) e dende a mesma perspectiva ca nos.

De ahí que resulte moi importante saber detectar cando teñen expectativas xa 
creadas arredor das nosas reais competencias e posibilidades. 

As persoas non teñen capacidade nin oportunidade (menos todavía cando se da esa 
primera chamada telefónica) de coñecen o sistema, a linguaxe técnica habitual, a 
organización interna e mesmo as indicacións e directrices externas superiores, non se 
paran a ler con detenimiento nin en moitos casos entenden os indicadores, os 
folletos, os carteis ou as comunicacións escritas. 

En moitas ocasión, as primeiras chamadas ou tomas de contacto serven para paliar 
isto, pero aínda así non hai que estrañarse de que se presente expectativas postas en 
nos desubicadas.



EXPECTATIVAS VIVIDAS

Serías capaz de mencionar alguna expectativa
relacionada co teu posto de traballo que puideras
apreciar (incluso desmontar) ao recibir esa
primeira chamada de solicitude de atención ou
que che desvelaran en confianza despois (a modo
de “eu pensaba que aquí”, “eu cría que ti ías
arranxarme…”).



EXPERIENCIA XERAL CON 
PERSOAS USUARIAS DE SERVIZOS



Ás persoas en xeral, tanto cando
mantemos una conversa por teléfono
como en persoa, adoitamos a actuar e
pensar da seguinte maneira (aspectos
máis habituais) cando somos persoas
usuarias de….(senón ponte agora a
pensar como te comportas cando eres
demandante dun servizo)



Ás persoas habitualmente neste servizo:

• Non levan ben non levar a razón. Reaccionan
bastante negativamente.

É conveniente, sobre todo nas primeiras tomas de
contacto, deixar sempre aberta a posibilidade de
que o CIM escoita, acolle, non xulga, non etiqueta e
que tamén as persoas que traballan aquí se poden
equivocar.



•As persoas usuarias dos CIM precisan que de
forma moi clara lle transmitamos que o
asunto que as fixo poñerse en contacto co
servizo é o suficientemente importante e
acollemos con toda a nosa capacidade a súa
situación para axudar a que vaia por
derroteros acertados.

•Precisam moito reforzo da decisión tomada.



• As persoas usuarias do servizo CIM non van poder asimilar que
lles transmitamos nerviosismo ou ansiedade a pesar de que,
como sabemos, somos persoas e podemos caer/presentar esta
debilidade.

Sempre e cando nos vexamos impotentes ou incapaces de
acadar con solvencia profesional o acompañamento dun caso
será mellor que derivemos a outra persoa da equipa, xa que pola
nosa situación persoal ou motivos moi variados poida que non
sexamos capaces de abordar a faceta da atención neste ámbito
de forma transitoria.



Algúns matices para comezar…



Intentemos evitar…tanto cando 
estemos atendendo por teléfono como 
en persoa



• Levantar o ton de voz cando falamos cun compañeiro que non está
ao noso lado. É mellor levantarse ou quizais chamarlle ao seu
teléfono.

• Conversar con outras persoas ou comentar algo con
compañerio/as de traballo mentres estamos atendendo.

• Contar o usuário/as ou comentar em voz alta (que se nos escapen)
aspectos que non funcionan ou problemas internos do servizo.

• Dar explicacións ou información referentes a asuntos doutros
Servizos, aínda que creamos que coñecemos o tema. É mellor
encamiñar ao usuario ao lugar ou persoa que corresponda, que
arriscarse a dar algunha información que poida ser incorrecta
(novatada).



REFORZOS PARA ATENDER NA PRIMEIRA CHAMADA

Primeiro: PROACTIVIDADE

- Estar predisposto a crear un clima positivo (coidado da mentalidade).

- Atender bem ao nome da persoa e chamar polo seu nome cando
interaciones (xeración de cercania).

- Sorrír dende o momento en que descolgue o telefono.

- Coidar o ton da voz para que se faga acolledora.

- Pensar no que se vai precisar (o de sempre, que para um é unha cousa) 
antes de contestar ao telefono (preparar o encontro).



Segundo: Sintonización

- Chega o momento de facer eso de “Escoitar sen interromper”.

- Poñerse no lugar da outra persoa (a famosa empatía).

- Facilitar e compartir a información que se posúa e se domine, 
ademais de que claramente ten que ser previamente revisada (por se 
houbese actualización, modificacións ou derogacións)..



Terceiro: Aclaracións

- Para esclarecer hay que facer PREGUNTAS, e estas deben servirnos
para coñecer os feitos e poder evidencialos.

- Se houbese confusións estas non poden quedar para facerse mais 
grandes (evitar o efecto do moneco de neve).



Cuarta: Solucións

- Explicar na medida do posible as vías de solución ao seu 
problema.

- Se o anterior non é posible de inmediato, comunicar 
que é o que fará para solucionar o seu problema ou 
encauzalo cara a unha mellor situación.

- Tome nota se hai posibilidade de mellorar o servizo.



Quinta: Tranquilidad

- Ofrecer un espazo no que a persoa poida depositar as súas
preocupacións.

- De novo, poñerse no seu lugar (empatía)

- Deixar voar a imaxinación para que xurdan moitas solucións
creativas.

- Nunca (ainda que sexa bastante evidente) trate ao usuario coma se 
fose o problema.

- Nunca sinalice ou culpe a outras persoas do problema que se 
presenta. 



Evitar… 



• Falar de temas persoais coa persoa que chama ou abarcar 
demasiado protagonismo persoal na conversa (tamén aplicable á 
presencialidade).

• Mesturar o persoal e o profesional:
• Se se reciben chamadas persoais que hai que atender por algún motivo 

concreto, é mellor canalizalas a algún lugar que non estea á vista do 
público.

• Detectar e atender cando chegamos “mal” para exercer neste ámbito.

• Demostrar demasiada familiaridade com algunhas persoas (sobre 
todo usuárias no trato con algúns usuarios coñecidos ou habituais. 
O resto dos usuarios que esperan ser atendidos podem 
malinterpretar o que está a ver como un sinal de favoritismo ou de 
perda de tempo.



• Non mirar ao noso interlocutor ou falarlle de lado.

• Mostrarnos tensos, preocupados ou distantes.

• Mostrarnos desinteresados ou negativos.

•Dedicarnos a outras cousas mentres o usuario está a falar. Se 
temos algún tema urxente para terminar, é mellor terminalo 
despois. Tamén é posible que mentres o usuario fale, nós 
empecemos a consultar o computador, precisamente para 
empezar a resolver o que se nos está expondo ou revisemos a 
documentación que nos presenta, neste caso, advertirémolo ao 
noso interlocutor, para que a situación non dea lugar a 
equívocos.



• Utilizar palabras demasiado técnicas ou non darse conta da
necessidade tal vez de clarificar o seu trasfondo e implicación, ou
demasiado familiares ou ambíguas ou incluso frases e expresións
demasiado longas: convén ser sinxelo na linguaxe.



Exemplos

• Vai chegar una notificación



•Tes que comparecer.



•A pérdida da potestade do fillo/ filla



•Pago de costas xudiciais xeradas. 



•O presente litixio.



•Son de aplicarse as disposiciíons 
contidas nos artigos. 



•Ordeando se emplace á persoa 
demandada



•informe psicolóxico forense



•Imos proceder á exploración do teu 
caso



•Vou emitir un informe no que conste



•Presenta trastorno afectivo



•Solicítase estudio da unidade familiar a 
fin de establecer o Réxime de Visitas



•A entrevista enmárcase nas relación 
paterno filiais



•Antecedente de caso



Conseguir unha reintegración social e familiar



•Vou tramitar e xestionar este 
recurso, ¿paréceche adecuado? 



Tipoloxía de persoas usuarias



Persoa moi silenciosa.

A persoa que opta por non comprometerse nunha comunicación verbal provoca
bastante frustración, especialmente no servizo telefónico, xa que non hai sinais non
verbais que se poidan interpretar. É de supoñer que este suxeito vive unha
ambivalencia, xa que se comunica cun punto/servizo de axuda, pero non fai efectiva
esa comunicación. A explicación a isto podería estar nas experiencias previas que estas
persoas tiveron con servizos de axuda, ou na vida en xeral. Poden estar bastante
tímidos ou sumamente inseguros respecto de confiar para pedir axuda.

Unha das características da comunicación vía teléfono é que pon ao suxeito que chama
nunha proximidade co que responde rapidamente, o que pode resultar moi
atemorizante para suxeitos que requiren ir paso a paso ao relacionarse con alguén.
Mentres usa o teléfono para gañar unha variable psicolóxica sen facer cambios no seu
medio ambiente físico, a rapidez do cambio e o impacto da proximidade pode
escorrentalo, a menos que consigamos acougala



Este tipo de chamantes pode tentar eludir a
comunicación poruqe son as que soen dubidar de se
charma ou non e ás veces atópanse respondendo cousas
como:

“Oh, síntoo, debín marcar mal”.

Neste caso sería recomendable que se tentase manter o
contacto preguntando “Que número marcou?” ou “Hai
algo en poida axudarlle?”. Con estas preguntas estarase a
dar sinais de consideración e humanidade que o llamante
considerará en caso de chamar novamente.



Tamén ás veces poida que entren chamadas nas que nun 
principio non se escoita a ninguén ou óense suspiros.

Con este tipo de chamadas a recomendación inicial é non colgar 
o teléfono pensando que ninguén está a chamar. 

Debemos poder plicar a estratexia de atender a calquera son 
que poida dar pistas sobre o estado do llamante. Como exemplo 
disto, se se escoita suspiros, entón tentará axudar a expresarse 
dicindo: “Ás veces é moi difícil empezar a falar respecto das 
cousas que nos  fan mal”. 

Se pasado un intre non hai sinais, é recomendable recordar a 
onde chamou. 

O silencio non sempre resulta ser algo negativo. 



É importante darlle dereito ás persoas que acuden a
pedir axuda que permanecen en silencio a que sintan
estar acompañadas telefonicamente.

Aínda que algúns chamantes poden cualificarse como
silenciosos, o silencio pode aparecer en moitas
chamadas. A persoa que colle o teléfono deberá saber
respectar o silencio, darlle un espazo, e proseguir
posteriormente coa conversación. O silencio, nun
determinado contexto, acompaña.



A persoa que chama de forma crónica/moita frecuencia.

Existe un grupo de persoas que chama e se caracterizan 
por realizar un gran número de chamadas, fora de 
contexto, comentando aspectos que poidan ir máis alá das 
función do CIM. 



A persoa que soe confiar soamente nunha das persoa
profesionais

Os motivos desta preferencia poderían ser:

1. A persoa volve querer ser atendida de modo automático por
quen a auxiliou exitosamente no pasado. Isto pode levar a xerar
unha dependencia.

2. Busca a alguén que o entenda, e como nunha primeira toma
de contacto ese profesional lle serviu, quere que sempre sexa
esa persoa a que lle acompañe en cada trámite, falr con ela por
teléfono soamente ou ir en presencia ou a xestións.

3. Outros motivos. Ocórrevos? Ocorreuvos?
Algunhas desvantaxes destas preferencias dos llamantes.



A persoa que chama que é un pouco brusca 

Este tipo de  persoas pode chegar a empregar o servizo e 
descargar a súa rabia ou frustración. Xeralmente trátase 
de persoas que pasan por situacións  angustiantes que 
non puideron manexar, e atopa unha forma de desafogo 
en culpar polos problemas ou pola non solución 
inmediata deles. A solución que este tipo

de  llamantes demanda do servizo está case sempre fóra 
dos alcances pero hai que tentar solventalo. 



4. HABILIDADES PERSONALES 



Cualidades necesarias para a correcta atención 
(telefónica ou en persoa):

xerais



- Sentirse ben consigo mesmo/a: AUTOCOIDADO
- Ser amigable e con boas capacidades de comunicación.
- Ser capaz de aceptar a outros sen xulgalos.
- Non sentir ningunha necesidade de dar solucións feitas, opinións, ou de

tomar decisións por outras persoas.
- Ser capaz de escoitar a persoas que están moi alteradas: paciencia,

tolerancia a persoas que esixen, gritan, choran é un requisito moi básico
para esta función.

- Non atemorizarse ao escoitar temas moi complicados e intensos.
Resiliencia.

- Ser capaz de manter unha estrita confidencialidade, mesmo con parentes
próximos respecto do falado tanto em persoa como por telefono.

- Ser acougado e estable emocionalmente.
- Estar disposto a aprender.



Sentirse ben consigo mesmo/a: 

AUTOCOIDADO da voz

- QUENTAR 5´porque as cordas vocais son un músculo 
moi pequeno que non se debe esgotar

- MASAXE DE LARINXE (musculatura)
- HABLAR CARA ATRÁS (mucosa)

- TOS PITIMINÍ (aire ao final da larinxe)



1) Escoller canción: “No dudaría”.

https://www.youtube.com/watch?v=t5zWfADKgGk&list=PLcGM-
7aUuWYhdkZ09LxBSvaSEIsNmme87&index=14

https://www.youtube.com/watch?v=t5zWfADKgGk&list=PLcGM-7aUuWYhdkZ09LxBSvaSEIsNmme87&index=14


2) Tarareala 

(de paso, adivinámola)

La la la la



Si pudiera olvidar todo aquello que fui
Si pudiera borrar
Todo lo que yo vi, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Si pudiera explicar, las vidas que quité
Si pudiera quemar
Las armas que use, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Prometo ver la alegría
Escarmentar de la experiencia
Pero nunca
Nunca más usar la violencia
Prometo ver la alegría
Escarmentar de la experiencia
Pero nunca
Nunca más usar la violencia
Pa-ra-tu-ru-ru, tu-ru
Pa-ra-tu-ru, tu-ru-ru-tu
Pa-ra-tu-ru-ru, tu-ru
Pa-ra-tu-ru, tu-ru-ru-tu
Si pudiera sembrar los campos que arrasé
Si pudiera devolver
La paz que quité, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Si pudiera olvidar aquel llanto que oí
Si pudiera lograr
Apartarlo de mí, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Prometo ver la alegría
Escarmentar…



3) Coa “M”

Preparando a resonancia da voz (mandíbula, 
musculatura facial..) e a proxección 



Si pudiera olvidar todo aquello que fui
Si pudiera borrar
Todo lo que yo vi, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Si pudiera explicar, las vidas que quité
Si pudiera quemar
Las armas que use, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Prometo ver la alegría
Escarmentar de la experiencia
Pero nunca
Nunca más usar la violencia
Prometo ver la alegría
Escarmentar de la experiencia
Pero nunca
Nunca más usar la violencia
Pa-ra-tu-ru-ru, tu-ru
Pa-ra-tu-ru, tu-ru-ru-tu
Pa-ra-tu-ru-ru, tu-ru
Pa-ra-tu-ru, tu-ru-ru-tu
Si pudiera sembrar los campos que arrasé
Si pudiera devolver
La paz que quité, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Si pudiera olvidar aquel llanto que oí
Si pudiera lograr
Apartarlo de mí, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Prometo ver la alegría
Escarmentar…



4) Coa “R” para axudar a timbrar a voz.

Subindo a lingua

A falta de adestramento conleva perder o ronroneo.



Si pudiera olvidar todo aquello que fui
Si pudiera borrar
Todo lo que yo vi, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Si pudiera explicar, las vidas que quité
Si pudiera quemar
Las armas que use, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Prometo ver la alegría
Escarmentar de la experiencia
Pero nunca
Nunca más usar la violencia
Prometo ver la alegría
Escarmentar de la experiencia
Pero nunca
Nunca más usar la violencia
Pa-ra-tu-ru-ru, tu-ru
Pa-ra-tu-ru, tu-ru-ru-tu
Pa-ra-tu-ru-ru, tu-ru
Pa-ra-tu-ru, tu-ru-ru-tu
Si pudiera sembrar los campos que arrasé
Si pudiera devolver
La paz que quité, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Si pudiera olvidar aquel llanto que oí
Si pudiera lograr
Apartarlo de mí, no dudaría
No dudaría en volver a reír
Prometo ver la alegría
Escarmentar…



Habilidades Concretas sobre teléfono



Predisposición (compatibilizar persoa profesional-atender teléfono)

• Ser capaz de transmitir servizo, acollida e un trato amable e 
cordial. Hábitos de cortesia TODOS OS DÍAS.

• * Preguntar cando non se está seguro de comprender a 
necesidade ou cando haxa dúbidas.

* reformular as cuestións importantes
• • *Interromper.

* Acomodarse ao ritmo da outra persoa

• Sacar conclusións precipitadas. 

* Manter a orde nas nosas mesas e postos de traballo.



Técnica da REFORMULACIÓN

Que é?



É unha habilidade que consiste en devolver á outra persoa o que expresa, 
tanto de forma verbal como non verbal e presentalo con claridade, coma 
se utilizásese un espello no que o interlocutor se vexa reflectido.

¤  Verbalmente: utilizar os mesmos termos.

¤  Emocionalmente: a mesma emoción co mesmo grao de intensidade.

¤   Corporalmente: unha posición corporal e  gestual simétrica, establecer  
rapport (presencial é imprescindible).



Implicacións da reformulación



¤  Comunica comprensión do mundo interior.

¤  Quen fala experimenta próximo a quen lle escoita.

¤  Comunica aceptación dos sentimentos de quen fala

¤  Da a posibilidade de compartir emocionalmente.

¤  Quen fala entende que lle aceptan tal como é e á súa experiencia tal 
como é vivida. 



Efectos da reformulación



¤  Proporciona a seguridade necesaria para poder expresar estados de 
ánimo máis complexos ou pouco claros para a persoa e poder así explorar 
máis profundamente o propio mundo.

¤  Fomenta a responsabilidade de quen fala

¤  Quen escoita ten unha ferramenta que lle axuda a estar centrado na 
persoa de quen fala.



Imos practicala



- “Boas, chamaba porque me dixeron que dende ahí poderían axudarme 
ante dúbidas que teño de cara a romper coa miña parella”.

- “Bos días. Estoume divorciando e síntome desbordada porque teño 
medo polo que vaia pasar de aquí en diante cos meus fillos”.

- “Hola. Meu nome é Sara. Levo un tempo pensando en chamar e non 
me atrevía xa que me sinto moi paralizada. Fai pouco cortei unha 
relación tóxica e non sei como retomar o control”.

- “Meu nome é Eva e non sei se me poderían axudar. Todos os meus 
soños e ilusións estragáronse”.

- “Hola. Son unha muller que non sabe con quen falar ou a quen 
consultar. Teño medo de falar. Non me vai localizar a chamada, 
verdade? Asegúramo?



Outra gran habilidade ao telefono

Acomodarse ao ritmo da outra persoa



Traballo cos ritmo

1. Ritmo puramente conversacional:
▪ Importancia de prestar atención ao ritmo que marca a conversa da

outra persoa.

▪ Mesma importancia ten coñecer ademais o ritmo que temos nós.

2. Ritmo cognitivo conversacional:
▪ Para adecuar o ritmo, en moitas ocasións, axudamos ás persoas se

lles facilitamos a tarefa de pensar, de ordear as ideas e as tomas de
decisións.



Cando estamos ao teléfono fáltannos os sinais

visuais que nos amosan o ritmo da persoa que

temos enfronte, polo que se pode dar a situación

de que nos precipitemos un pouco máis ao falar.

Non existe o apoio visual e é máis ca nunca moi

importante gardar un ritmo e a vocalización.



Tan importante resulta manexar o ritmo e o que

inflúe á hora de manter unha conversa telefónica

que ata se teñen desarrollado tecnoloxías de apoio

para traballar a consciencia do ritmo ao que un fala

para mellorar esta habilidade.



Exemplo de 2011



• Esta ferramenta  axuda ás persoas a que se den conta do ritmo que 
adoitan usar cando falan en:

- Relaxadas

- Balanceadas

- Excitadas 

VEXÁMOLO



https://www.youtube.com/watch?v=w5G1V3R_BBE

https://www.youtube.com/watch?v=w5G1V3R_BBE


Incluso xa hai ferramentas que están atendendo a toda a 
cuestión da oratoria en xeral.



Imos a ler unha pequena mensaxe como se
fósemos persoas nun estado extremo de
relaxación, de balance e de excitación para
apreciar as diferencias.



No hay barrera, cerradura, ni cerrojo que 
puedas imponer a la libertad de mi mente. 
(Virginia Woolf)



Fagamos análise da nosa capacidade de ritmo e 
de adoitar un ritmo pautado.

Cando se traballa a miúdo o ritmo, soemos 
adoitar na conversa (sobre todo na telefónica) 
un mellor manexo da “impulsividade”, “das 
interrupcións”.



ADESTRAR OS RITMOS:

1) PERCUSIÓN (OIDO-RITMO-FRECUENCIAS-AUTORREGULACIÓN)

2) COGNITIVO (IDEAS, PROTAGONISTAS...)



RITMOS
https://www.youtube.com/watch?v=uzXpvILRMog

https://www.youtube.com/watch?v=6UYnHJqo7_4

https://www.youtube.com/watch?v=uTrFAsaHd94

https://www.youtube.com/watch?v=EBBteybZdHY

https://www.youtube.com/watch?v=VQAxYcRuhiY

https://www.youtube.com/watch?v=x-0Wf1mZVBc

https://www.youtube.com/watch?v=uzXpvILRMog
https://www.youtube.com/watch?v=6UYnHJqo7_4
https://www.youtube.com/watch?v=uTrFAsaHd94
https://www.youtube.com/watch?v=EBBteybZdHY
https://www.youtube.com/watch?v=VQAxYcRuhiY
https://www.youtube.com/watch?v=x-0Wf1mZVBc


Captar ideas principales/secundarias.

Tamén na infancia se traballa mediante o aspecto 
de “comprensión lectora” e despois vaise deixando 

de adestrar.

Protagonistas, tema central, temas 
secundarios, conclusión



Idea para adestrar: coller audios aleatorios e 
saber captar o importante do que escoita

https://www.youtube.com/watch?v=EUUKp0wpRt0

https://www.youtube.com/watch?v=EUUKp0wpRt0


A atención telefónica realízase unicamente a través da 
palabra e é de carácter inmediato, polo que é primordial, 
non só a mensaxe comunicada, senón a forma de 
comunicalo e, sobre todo, o noso ton de voz. 

A VOZ É UN SISTEMA PRIMARIO (emoción pero 
adestramento, reforzo, cambio tamén).

Este deberá adecuarse ás circunstancias da conversación,  
vocalizando e a unha velocidade menor que se se tratase 
dunha atención presencial.



Seguimos con máis habilidades e variables a
ter en conta para unha boa atención ao
teléfono que vai pasar necesariamente polo
manexo vocal, cognitivo e mesmo emocional.



a) Actitude corporal

• (Mirar aos ollos na nosa mente. O contacto visual indica que a canle de
comunicación está aberto). Ao teléfono imaxinemos que temos a alguén
diante para manexar mellor a atención plena á conversa (visualización para
focalizar a atención).

• Utilizar unha boa postura. Indica o noso grao de atención e
dispoñibilidade. Evite posturas forzadas que se notan na maneira de
pronunciar ao outro lado da liña.

• Sorrir e utilizar xestos que indiquen que estamos receptivos e
abertos. Axuda e facilita a comunicación.



FACEMOS A PROBA

• Centro de Información á Muller de ...., o meu nome é Sandra, en que 
podo/podemos axudarlle?



Á hora de responder o teléfono, nunca contestes unha chamada
sen un sorriso na cara. Porque o sorriso fainos ser amables.
Porque transmite boa acollida. Porque o primeiro que vai escoitar
a outra persoa vai causar unha boa impresión, aínda que estea a
chamar para comentarnos algo desgarrador, unha petición de
urxencia ou presentar unha queixa.

Se na atención telefónica soa a indiferente, triste, cansa ou
similar, dá por feito que esa será a imaxe que transmitirá e coa
que se vai quedar a persoa que te chama. Nada aconsellable.



Ao teléfono o noso sorriso “escóitase”, 
percíbese alén da liña.

Practicando o sorriso telefónico:

LÁPIZ DO SORRISO



Contaréivos a historia
de aquela muller fea, tristemente

sentada diante a porta
de un remoto domingo de foguetes,
mentras a noite espreita nos tellados

ás ledas anduriñas tecelanas.
Seica ten un marido que foi mozo

e agora é soio sombra
ou meridián de ventos ventureiros.·

Un home que lle escribe indescifrábeles
cartas de amor cando é ano bisiesto,

datadas en Shangay ou Terranova.

Pero ela nunca chora, está sentada
á porta dunha estrela, está esperando
cos ollos postos sobre as duras pedras,

ferida polo tempo, escura llanza.

Tivo un fillo de achego nas carqueixas
que aquil ano cheiraban a pecado.

Tivo un fillo lexítimo
legalizado en cánones i en libros,
folio tantos, ut supra, reintegrado
con pólizas e timbres espedientes.

Os fiIlos foron indo
hasta un día de abril, precisamente,

que lles nacéu nas maus unha paisaxe
de capricornios trópicos con lúas
e máxicos pandeiros barloventos.

¡Xa non tiña remedio!

Marcháronse o bastardo e o lexítirno
camiño de ningures

baixo estreIas sin nome.

Agora collen caucho, curten peles
de caimán no Orinoco,
según dixo un veciño

que rexenta un quilombo de mulatas
alá en Venezuela.

Pero ela nunca chora, está sentada
á porta dunha estrela,

ferida polo tempo, escura llanza.

O soño sulagado 1954
Historia dunha muller



La voz: reserva natural y emocional

https://www.youtube.com/watch?v=jMCHEgE
kleI

https://www.youtube.com/watch?v=jMCHEgEkleI


b) Expresión oral

• Saudar. Saudar moi conscientemente. Na atención presencial
é o inicio da comunicación e na telefónica igual.

• Comunicarnos con claridade e correcta dicción. A nosa forma
de expresarnos debe ser clara e sinxela para axudar á
comprensión por parte da persoa que nos chama.

• Usar un vocabulario facilmente comprensible e axustar, na
medida do posible, a linguaxe ao nivel académico e
circunstancias particulares en cada caso.

* Manter unha velocidade adecuada.



Traballo da claridade:
A práctica do tapón



Mauro Pareja a Emilia Parzo Bazán :

Todas esas novedades que le bullen a usted en esa
cabecita revolucionaria, serán muy buenas en otros
países de Europa o del Nuevo Mundo; lo serán tal vez
aquí, en 1980. Lo que es ahora, ¡desdichada de usted si
se obstina en ir contra la corriente!



Traballo de dicción



A dicción é a forma de empregar as palabras para formar oracións, xa
sexa de maneira oral ou escrita. Fálase de boa dicción cando o emprego
das devanditas palabras é correcto e acertado no idioma ao que estas
pertencen, sen atender ao contido ou significado do expresado polo
emisor. A palabra dicción provén do latín dictio, - nem, 'maneira de
falar'.

A colocación da voz consiste en producila
correctamente, tomando en conta a respiración, a
colocación correcta do diafragma, a posición dos
beizos, a articulación e, desde logo, a dicción.



A dicción é unha análise que conxuga ritmo,
articulación, respiración e correcto uso das
palabras.

O máis importante é saber que a dicción das outras
persoas ten efecto espello en nós e que nós
teremos efecto espello noutras persoas, incluso
estando ao teléfono. Se eu me acelero, a persoa ao
outro lado acelérase. Se eu alzo a voz, a outra
persoa vai alzar a voz.



Exercicio

- Articulación esaxerada coa boca moi aberta e activa.

- Articulación pechada, beizos pechados (como a boca a imos invalidar 
imos ver como imos buscar outras vías de reforzo da comunicación).

- Lectura normal.



Las dos mujeres estaban solas en el piso
londinense.

—El caso es que —dijo Anna al volver su amiga de
hablar por teléfono en el recibidor—, el caso es que
por lo visto todo se está desmoronando.

Molly era una mujer adicta al teléfono. Cuando ella
atendió el teléfono, ella acababa de preguntar:
«Bueno, ¿qué me cuentas?».



O ton de voz adecuado

• Non é necesario falar cun ton de voz alto para ser escoitado,
ten unha connotación de autoridade que neste servizo pode
ser contraproducente. As tonalidades agudas soen soar máis
alto que as graves. Habería que tentar volver grave os tonos
de voz agudos.
• Pode axudar ás voces agudas (habituais en mulleres) se

baixamos o volumen pero tampouco falar moi baixo é a
técnica correcta, isto reflicte inseguridade ou falta de enerxía.
Se o ambiente o permite, un ton de voz moderado é
apropiado para que as persoas escoiten as súas palabras e
recíbanas adecuadamente.



Os tonos de voz grave inflúen moito máis e causan 
máis impacto  nos cerebros das persoas, polo que se 
adoita a adestrar ás persoas profesionais en conseguir 
encauzarse cara a gravedade da súa tonalidade, como?



PRÁCTICA PARA UN TONO DE VOZ MÁIS GRAVE

•Detectar as tonalidades: falar en escada.



"La igualdad de las mujeres debe ser un
componente central en cualquier intento para
resolver los problemas sociales, económicos y
políticos"

(Kofi Annan, ex secretario de la ONU).



Máis adestramentos para mellorar a comunicación que
facilitamos ao teléfono:

• Falar pausado e claro de forma que se alcance a escoitar cada
palabra.

• Utilizar sempre o “vostede” como fórmula nun primeiro
momento, con independencia da súa categoría, idade,
condición, etc.

• Dar mensaxes claras, directas e coherentes. Se temos que facer
algo mentres lle atendemos (consulta á base de datos, chamada
telefónica, ir buscar un impreso, etc.), explicarémolo. Pola
contra podemos producir unha sensación de desconcerto ou
desatención



Para falar claro e pausado úsanse varias 
técnicas de mellora, como xa estamos 
coñecendo, entre elas TRABALINGUAS



Adestrar con trabalinguas axuda á dicción e, sobre todo,
para a toma de contacto daquelas palabras que non temos
habitualmente no noso argot e as nosas estruturas orofaciais
non dominan.

Adestrar palabras ou estruturas expresivas non habituais
axuda a que as habituais as pronunciemos mellor sobre
todo esencial por teléfono.



Na infancia trabállase moito os trabalinguas pola
influencia que ten articulatoria para a comunicación
oral das persoas e o seu correcto desenvolvemento
e mellora.

De adultos deixamos de facelo e é moi
recomendable adestrar de vez en cando cando a
nosa profesión depende en parte da nosa fala.



Gancho reviragancho,

que tanto reviragancheaches,

deixa que te desreviraganchee

con este desreviraganchiño

que teño para desreviraganchear

ganchos reviragancheados

nas ramas do carballal.



O vello revello sapatandello

Érase unha vez un vello revello sapatandello

que foi ao monte remonte sapatandonte

e detrás dunha pedra revella sapatandella

encontrou un cuíño rebiño sapatandiño.

Levouno á casa rebasa sapatandasa

díxolle o vello á vella revella sapatandella:

”Toma este cuíño rebiño sapatandiño

e bótao na olla rebolla sapatandolla,

que eu vou á misa remisa sapatandisa

e logo veño.

Ten cuidado co gato rebaso sapatandaso

non che leve un pedazo”.

Ao vir da misa remisa sapatandisa

díxolle o vello á vella revella sapatandella:

”Onde está o cuíño rebiño sapatandiño?”

”O cuíño sapatandiño levouno o gato rebaso
sapatandaso.”

ME CAGO NO GATO REBASO SAPATANDASO, SE VOU ALÍ 
DOULLE UN

PAUSASO.



Treinta y tres tramos de troncos 
trozaron tres tristes trozadores de 

troncos y triplicaron su trabajo, 
triplicando su trabajo de trozar 

troncos y troncos.



Compadre de la capa parda, no compre usted 
mas capa parda, que el que mucha capa parda 

compra, mucha capa parda paga. Yo que 
mucha capa parda compré, mucha capa parda 

pagué



Un podador podaba la parra y otro podador que por allí 
pasaba le preguntó: Podador que podas la parra. 

¿Qué parra podas? 

¿Podas mi parra o tu parra podas? 

Ni podo tu parra, ni mi parra podo, que podo la parra de 
mi tío Bartolo



Una pájara peca, meca, derga, andorga, 
cucurruchaca, coja y sorda, tiene unos 

pajaritos pecos, mecos, dergos, andorgos, 
cucurruchacos, cojos y sordos, si esta pájara no 
fuera peca, meca, andorga, cucurruchaca, coja 
y sorda, no tuviera los pajaritos pecos, mecos, 

dergos, andorgos, cucuruchacos, cojos y 
sordos! 



Outra habilidade está na

Recepción de chamadas



A atención das chamadas telefónicas empeza xa antes de iniciar a 
conversación coa prontitude con que descolgamos o teléfono. 

O máis recomendable é que o número de tons non exceda de tres.

• Fórmula de benvida: Temos un PROTOCOLO?

identificación da unidade.

• Chamadas Internas: 

Con carácter xeral, identificarase o posto de traballo con frases do tipo 
“Centro de Información…..Concellaría de……do Concello de ……”



Como facemos a primeira toma de contacto?
Cando nos deixan recado de ter que chamar...



•TÉDELO PROTOCOLIZADO no voso CIM?

•Puidemos facelo respondendo ás peculiaridades do
meu CIM?

•Estando protocolizado, cumplímolo?

•Adáptase ás necesidades reais?



(organizar á persoa que chama axuda a organizarnos a nos)

Anticipa a intención da chamada.

Toda persoa que ten o teléfono e o factor tempo á vez como factores no 
seu traballo, sabe da importancia de filtrar e priorizar de forma acertada. 

Para axilizar e dar calidade na atención telefónica debemos:

- Poder captar/extraer de quen chama a suficiente información como para 
saber o motivo da chamada e ter preparado un plan, que vai comezar 
por saber quen se ten que encargar de falar con cada tipo de persoa. 

- Temos que asegurarnos, na medida das nosas posibilidades, de revisar 
que a liña telefónica debe estar sempre operativa. 



Calidez no trato

Humanizar a atención telefónica

As persoas prefiren un trato non autómata (que ás veces adoitamos, 
sexamos conscientes de iso), máis humano e amigable.

Pero coidado: AUTOCOIDADO

Dito isto, convén aclarar a diferenza entre amigo e amigable. Queremos 
que as persoas estén a gusto pero non que vaian de café con nós nen 
acabar sendo unha amizade.



Escóitate!

Unha das cuestións que se traballa tanto na oratoria a un auditorio 
como ao teléfono é a autenticidade.

Sintes de verdade o que dicides?

Sempre?

Que di a vosa voz de ti?

Que cres que di a túa voz de ti mesmo/a?



Poñerse na situación da persoa que está ao outro lado:

XOGOS DE ROL

A  mellor maneira de organizar o servizo de atención é investindo os roles.

Como me gustaría que respondesen á miña chamada?

Preciso axuda por temas burocráticos, como me gustaría que mo explicaran?

Teño medo, sabes que precisarías nese momento?

Darse conta dos problemas que supoñen as voces  robotizadas, a demora en 
descolgar o teléfono, a inseguridade dunha voz  desconcentrada, as dúbidas sobre 
quen debe solucionar un tema e a furia que nos provoca a indiferenza á nosa 
situación. 



Escoita activa

Unha vez que o usuario empeza a falar hai que poñer en xogo a escoita
activa. Hai que decatarse do que di, non do que nos parece que di. Ás
veces recibimos un alude de datos que esconde a información que
necesitamos.

Outras veces temos que completar a información recibida facendo
pregúntalas pertinentes.

Tanto para unha cousa como para a outra, é necesario captar o que o
noso interlocutor quérenos dicir. Ser precipitados ao principio pode
facernos perder o tempo ao final.



Para saber escoitar é necesario:

CAPTAR O IMPORTANTE AO INICIO

• Ter a mente aberta

• Non pensar “Xa sei o que me vai a dicir”.

• Tentar relaxarse

• Procurar ter unha actitude positiva.

• Ser amable e demostralo.

• Pedir aclaracións e preguntar no momento oportuno; é dicir, cando

o noso interlocutor crea que se expresou suficientemente.



Como se escoita?

Co corpo:
• Mirar aos ollos (presencia 
telefónica)
• Proximidade
• Cara de atención
• Postura
• Afirmación coa cabeza
Coa palabra:
• Asentimentos
•  Parafrasear/Eco

• Tono adecuado
• Preguntas

Coa actitude:
• Non interromper
• Consellos: se os piden
• Actitude comprensiva
• Non xulgar
• Non dar ordes



• Expresar que entendemos: “Se non entendín
mal, Vd. Díxome que.”.
• Saber identificar os problemas. Estar atento
ás dificultades que aparezan en cada caso.
• Ofrecer a información necesaria. Evitar dar
información non solicitada polo usuario que
poida provocar confusión na resposta.



A  Asertividade 

é unha técnica que nos fai capaces de manifestarnos tal e 
como somos, dicindo o que pensamos, sen provocar no outro 
condutas agresivas, de rexeitamento ou de fuxida, e ademais, 
sen gardar internamente ningún sentimento de loita ou 
agresión. 

Tamén nos axuda a aceptar e canalizar as críticas como unha 
achega positiva e como un elemento para mellorar 
profesionalmente.



Si yo tuviera una púa

https://www.youtube.com/watch?v=5fbNDx3TXnY&t=7s

https://www.youtube.com/watch?v=5fbNDx3TXnY&t=7s


Recomendacións xerais

a) Recomendacións relacionadas coa contorna:

- Ter o teléfono ben accesible e adoptar unha postura cómoda durante a 
súa utilización.

- Soster o auricular coa man contraria á que se utiliza habitualmente para

escribir, co fin de ter esa man libre para anotar as mensaxes.

- Ter os documentos e material necesarios para unha correcta atención da

chamada ben próximos e á vista: directorio telefónico do resto do 
persoal, papel para anotar recados, etc.

- Evitar na medida do posible os ambientes ruidosos que dificulten a 
concentración ou que poidan interferir a chamada atendida.



b) Recomendacións relacionadas coa actitude persoal:

- Ser positiva coas súas palabras.

- Para facerlle entender que se lle escoita con atención 
recoméndase  intercalar, mentres mantemos a conversación, 
expresións do tipo “si”, “de acordo”, “entendo”, etc.

- No caso de que a persoa interlocutora se mostre reticente, poña 
obxeccións, exprese signos de protesta, mostre agresividade, etc., 
é importante non entrar no seu mesma dinámica, así como 
escoitar de forma aberta non  mediatizada pola actitude de quen 
está ao outro lado. 



TIPOLOXÍA DE CHAMADAS 
colectivos



Atención a colectivos especiais

Neste apartado, facilítanse pautas de actuación ou comportamentos
que se poden utilizar ante certos colectivos especiais, os cales esixen
unha atención adecuada á súa realidade específica.

Devanditos colectivos son os seguintes:



Persoas maiores
Debemos ter en conta que o colectivo de persoas maiores representa cada vez unha proporción maior
da poboación. Por tanto, merecen que nos acheguemos á súa realidade específica para poder satisfacer
as súas necesidades concretas. A súa atención non implica criterios diferentes aos do resto, pero si
implica poñer mais énfase nalgúns aspectos para adaptarnos ás súas características:

• Acollerlles cunha actitude cordial, positiva, optimista e construtiva.
• Respectar o seu ritmo de expresión e comprensión sen impacientarnos.
• Vocalizar correctamente, elevar lixeiramente o ton de voz se captamos deficiencias auditivas.
• Falar cun ritmo moderado ou lento, se é necesario.
• Utilizar unha linguaxe clara.
• Ser exhaustivos á hora de dar instrucións.
• Resumir as instrucións ou os datos xerais con notas breves, sempre escritas con letra grande e
clara.



Persoas Estranxeiras

• Ter en conta as dificultades de idioma e, por tanto, de comprensión.

• Considerar as posibles diferenzas culturais, relixiosas, etc.

• Asimilar as especiais circunstancias que poden presentar.



Persoas con discapacidade

Con frecuencia é un colectivo que xera certa inseguridade ao persoal pola falta de 
hábito:
• Presentarémonos e identificaremos.
• Non evitaremos expresións comunmente aceptadas e de uso frecuente, como ver, 
observar, mirar, cando falemos con persoas con discapacidade visual; andar moverse, 
etc., cando falemos con persoas con discapacidade  motriz, etc.
• Preguntaremos que necesita e só ofreceremos a axuda que nos demande.
• Non transmitiremos nin  condescendencia, nin compaixón, nin  sobreprotección.
• É fundamental que o persoal sempre estea atento á localización de usuarios con 
características especiais para avisarlles en caso de emerxencias ou alarmas.
• Se a persoa con discapacidade vai acompañada, dirixirémonos a ela directamente, no 
canto de dirixirnos ao seu acompañante como único interlocutor.



Persoa que ven con conflicto cara o CIM

Ao atender a un usuario descontento hai que ter en conta que, neste tipo de situacións, ás veces todos teñen
razón.

A persoa descontenta cre que ten boas razóns para estalo: non é habitual que alguén se anoxe polo mero
feito de facelo.

Posiblemente todo o que desexa nese momento é poder manifestar o seu enfado e suprimir a causa que o
provocou.

• Acougalo, escoitándoo atentamente e sen interrupcións.

• Non ateigarlle

• Desculparse e asumir a propia responsabilidade se fose necesario.

• Convidalo a un lugar máis reservado, onde continúe atendéndoo. Coidado se xa é a segunda vez que
presenta queixa.

• Procurar que atenda outra persoa se a situación é un tanto descompensada e incapaz de normalizala.



En todo caso, é fundamental ter en conta estes tres aspectos:

• Non rebaixar ou culpar ao usuario

• Non culpar á Institución: nós somos a Institución

• Non responder con ira ou agresividade.



Situacións a manexar con intelixencia

TÉCNICA DO DISCO RAIADO



Un usuario tenta insistentemente que lle PREPAREMOS un trámite, deámoslle unha
información, etc., que non podemos facilitarlle.

Explicarémoslle coa maior cordialidade que o que nos está solicitando non podemos
darllo.

Se, a pesar da nosa explicación, insiste, pode ser un bo momento para utilizar a
técnica do “disco raiado”:

deixarémoslle falar

indicarémoslle repetidamente que entendemos os seus motivos e/ou necesidades,
pero que, en definitiva, nós temos que axustarnos ao noso modo de actuación.



CASO PRACTICO DOCUMENTAL/
BASE DE DATOS

REXISTRO CHAMADA 



Rexistro de chamadas telefónicas

Nome do contacto:

Numero de teléfono:

Data e hora:

Resumo da chamada:

Aviso ou recado

Recado para:

De:

Prioridade: [ ]Urxente [ ]Normal [] Pouco urxente

Mensaxe 



•Canle: é o medio que utiliza o emisor para
transmitir a mensaxe ao receptor.

As dúas canles que predominan na nosa
cultura son: oral-auditivo ( mensaxes sonoras)
e o visual ( unha imaxe, textos, xesto, etc.) .
Existe unha combinación destas dúas canles:
audiovisuais (usado para transmitir mensaxes
televisivas, cinema, etc.) .



GUÍA INTERACTIVA DE RECURSOS
XUNTA DE GALICIA

https://observatorioviolencia.org/wp-
content/uploads/guia_recursos_violencia_interactiva.pdf

https://observatorioviolencia.org/wp-content/uploads/guia_recursos_violencia_interactiva.pdf


Mensaxe:

información que o emisor transmite ao receptor.

Non se circunscribe ao seu contido explícito, xa que
abarca todos os sinais colaterais (xestos,
connotacións verbais…) ben sexan conscientes ou
inconscientes que conforman o acto da
comunicación.



Práctica da mensaxe pola canle 
oral-auditiva

- Yo no deseo que las mujeres tengan poder sobre los hombres, sino
sobre ellas mismas. (Mary Wollstonecraft).



Práctica da canle oral-auditiva

- Yo no deseo que las mujeres tengan poder sobre los hombres, sino
sobre ellas mismas. (Mary Wollstonecraft).

Expresalo como que é posible, convicción



No hay barrera, cerradura, ni cerrojo que puedas imponer a la libertad 
de mi mente. (Virginia Woolf).



No hay barrera, cerradura, ni cerrojo que puedas imponer a la libertad 
de mi mente. (Virginia Woolf).

Expresalo dubidando, non o creo de verdade



Tú no eres tus circunstancias, eres posibilidades. Si sabes eso, puedes 
hacer lo que sea. (Oprah Winfrey).



Tú no eres tus circunstancias, eres posibilidades. Si sabes eso, puedes 
hacer lo que sea. (Oprah Winfrey).

Expresar demasiada inxenuidade, ledicia



No estoy aceptando las cosas que no puedo cambiar, estoy cambiando 
las cosas que no puedo aceptar. (Angela Davis).



No estoy aceptando las cosas que no puedo cambiar, estoy cambiando 
las cosas que no puedo aceptar. (Angela Davis).

Expresalo con confusión, non sei nen o que digo



La libertad se aprende ejerciéndola. (Clara Campoamor).



La libertad se aprende ejerciéndola. (Clara Campoamor).

Con expresión dictatorial, é unha orde case



La compañía femenina me ha hecho ver el verdadero sentido de fuerza, 
determinación y valentía. (Franz Kafka)

Expresalo con verdadeira sorpresa, asombro



•Contexto: ámbito ou espazo no que ten
lugar o proceso da comunicación. Ten
capacidade para condicionar desde algúns
significados específicos ata o acto global
da comunicación.

•Ruído: toda perturbación non desexada
que altera o sinal e que pode xerar una
situación confusa na comunicación.



Filtros: son as barreiras mentais, tanto do
emisor como do receptor, que teñen a súa orixe
nas súas crenzas, os valores, prexuízos,
experiencias, coñecementos, expectativas,
prexuízos, etc.

Soporte: é o elemento material que contén ou
polo que circula a mensaxe.



A maior ou menor eficacia do proceso de comunicación 
depende de varios factores, entre os que destaca o maior o 

dominio que o emisor e o receptor teñan dos códigos 
(codificación e  descodificación, respectivamente). 



“hoxe está teoricamente asumido que a
comunicación é unha actividade  

consustancial á vida de calquera organización 
pública ou privada”.

Polo tanto, polo ben da persoa traballadora e a 
persoa que recibe o servizo, hai que darlle atención 

integral



Comunicación efectiva

Pódese considerar que unha comunicación é efectiva
cando existe coherencia entre a linguaxe corporal e o
verbal escollendo o momento, as palabras e a actitude
apropiada.

A mensaxe que se desexa comunicar tem que chegar á
persoa ou grupos considerados apropiados para recibilos
e seguidamente producirse o cambio de conduta
esperado no receptor.



A comunicación facilita a especialización, diferenciación e 
maduración do individuo e fai uso dela para:

● Recibir e transmitir mensaxes e obter información.

● Operar coa información existente a fin de deducir novas
conclusións que non foran directamente percibidas, e para

reconstruír e anticipar feitos futuros.

● Iniciar e modificar procesos fisiolóxicos dentro do seu corpo.

● Influír e dirixir a outras persoas e acontecementos externos.



Os principais requisitos da comunicación efectiva son os seguintes:

● Claridade: A comunicación debe ser clara, para iso a linguaxe
en que se exprese e a maneira de transmitila, deben ser
accesibles para quen vai dirixida.

● Integridade: A comunicación debe servir como lazo integrador
entre os membros da mesma, para lograr o mantemento da
cooperación necesaria para a realización de obxectivos.

● Aproveitamento dos aspectos informais: A comunicación é
máis efectiva cando se fai uso da parte informal para suplir
canles de información formal (aspectos emocionais).



● Equilibrio: debe haber un plan de acción para que resulte
efectiva.

● Moderación: A comunicación ha de ser a estritamente
necesaria e o máis concisa posible, xa que o exceso de
información pode ocasionar burocracia e ineficiencia.

● Difusión: Preferentemente toda a comunicación formal debe
efectuarse por escrito e pasar só a través das canles
estritamente necesarias, evitando papelada innecesaria.

● Avaliación: Os sistemas e canles de comunicación deben
revisarse e perfeccionarse periodicamente.



Barreiras da Comunicación

A NTP 685 describe as barreiras ou impedimentos da
comunicación e advirte:

“en ocasións resulta algo dificultoso que a comunicación
leve a cabo, debido a que existen inconvenientes que fan
que esta non chegue a ser totalmente eficaz”.



A comunicación en ocasións resulta 
algo dificultosa debido a barreiras:

● Psicolóxicas:

❍ Emocións.

❍ Valores.

❍ Hábitos de conduta.

❍ Percepcións.

● Físicas:

❍ Ruídos/ Distancia

● Semántica:

❍ Símbolos (palabras, imaxes, accións) con 
distintos significados.

● Outros:

❍ Interromper.

❍ Cambiar de tema.

❍ Non escoitar.

❍ Interpretacións.

❍ Responder a unha pregunta con outra
pregunta.



Outra clasificación das barreiras da 
comunicación diferencia entre impedimentos 
ou barreiras ambientais, interpersoais e 
verbais: 



Barreiras ambientais.

Equiparables ás físicas na anterior clasificación. Caracterízanse por ser impersonales.
Así, ademais do ruído e a distancia, cabe citar as distraccións visuais ou todo tipo de
interrupción allea ás entidades que interveñen no proceso de comunicación.

Barreiras interpersoais.

En gran medida están relacionadas coas citadas barreiras psicolóxicas. Así por exemplo,
cando emisor e receptor teñen percepcións distintas sobre unha realidade, levántase
unha barreira entre eles. Algo similar ocorre coas suposicións, que polo xeral conlevan
un prexuízo (entendido como xuízo previo) que levan ao suxeito a dar algo por feito.

Barreiras verbais.

A barreira verbal máis evidente é a relativa ao código (cando emisor e receptor non
comparten un mesmo idioma). Feita esta excepción, existen interferencias cando se
utilizan xergas distintas, tecnicismos descoñecidos para o outro interlocutor, falar
demasiado rápido ou moi baixo etc.



Tan importante é o estudio da comunicación, da fala, da voz nas 
entornas laborais que xa no ano 2004 saíu unha norma UNE ao 
respecto relacionada coa PRL e a mellora 



Análise do risco do uso 
do teléfono no traballo



Consecuencias físicas de usar o telefono nos 
entornos de traballo. 

Estamos afeitos a dicir que as tecnoloxías en 
xeral facilítannos a vida pero...

E se nos excedemos? E se nos afecta o seu 
uso?



Riscos para a nosa saúde física e mental

Físicas, pola postura corporal que adoptamos ao utilizar estes dispositivos
e mental polo aumento da excitabilidad no sistema nervioso que provoca
tal uso continuado do mesmo. Aínda que é certo que utilizar o noso
smartphone non ten por que ser o causante directo, si que representa un
desencadenamento ou detonante de moitas lesións relacionadas, sobre
todo, co aparello locomotor.

Dor e rixidez nas mans e os dedos

Sentir dor e rixidez tanto nos dedos como nas mans; é probable que
mesmo sintamos certo hormigueo e é que, a musculatura da nosa man
reséntese ante tantos minutos-horas de estar a pulsar as teclas do
teléfono.

As tendinites son habituais.



Dificultade para respirar

As inadecuadas posturas que adoptamos no uso dos aparellos poden
provocarnos sensación de opresión no peito e dificultade para respirar con
normalidade por mor da perda de capacidade do volume pulmonar polo
peche do tórax e insuficiencia de expansión costal.

Dor de pescozo

Sensación de sobrecarga e tensión na zona dos ombreiros e o pescozo. A
súa orixe non é outro que a sobrecarga da musculatura da zona pola
postura forzada de pasar excesivo tempo co telefono ou smartphone
entre mans. Os trapecios e a escápula sofren desta sobrecarga
provocándonos dor. O tronco e a columna vertebral tamén acusan
debilidade (por mor da falta de actividade física) e perda da musculatura
que estabiliza este sistema, podendo provocar perda de control motor.



Aumento da tensión

Relacionada co efecto que provoca estar pendentes das notificacións,
correos ou revisións de redes sociais, prodúcese un incremento da
irritabilidad do noso sistema nervioso xerándonos ansiedade, déficit de
atención e aumento da tensión.

Dores de cabeza

As posicións inadecuadas a causa do abuso de teléfonos, móbiles, tabletas
ou portátiles, son cada vez máis habituais e outra das consecuencias
destas posturas forzadas é dor de cabeza ou mesmo sensación de mareo
por culpa da contracción dos suboccipitales, os músculos que facilitan os
nosos movementos de cabeza, -durante un tempo prolongado- de estar a
mirar a pantalla dun dispositivo. A postura forzada tamén pode provocar
presión nos oídos e os globos oculares.



• Insomnio

Certas investigacións xa puxeron sobre a mesa os perigos de usar teléfono
no traballo e continuar na vida privada co seu uso a través do móbil á
hora de irnos a durmir.

Na cama, utilizar o noso smartphone, só pode provocarnos unha
diminución na calidade do soño e insomio, por mor da luminosidade
extra da pantalla, que activa varios receptores que fan pensar ao noso
cerebro que aínda é de día e que podemos permanecer máis tempo
espertos.

Se sufrimos de insomnio polo abuso do móbil, tamén padeceremos de
irritabilidad, somnolencia e falta de concentración, por non descansar
nin ben nin o suficiente a noite anterior.



•Consecuencias sobre a columna vertebral

O noso ritmo de vida -tan estresante-, o excesivo
sedentarismo e a falta de actividade física supoñen un
cóctel explosivo para o noso organismo.

Así, a posición forzada -e normalmente non a máis
saudable- que adoptamos ao utilizar os nosos dispositivos
tecnolóxicos, xera alteracións na columna cervical
provocando inestabilidade e rixidez en certas zonas da
columna vertebral.



estiramentos

https://www.youtube.com/watch?v=mxpN_h20mhg

https://www.youtube.com/watch?v=stQ4yI44Law

https://www.youtube.com/watch?v=Z8PuwqxEn-8

https://www.youtube.com/watch?v=PWEi8efZJ3A

lingua e gorxa :

https://www.youtube.com/watch?v=Zif17nmnquw

https://www.youtube.com/watch?v=mxpN_h20mhg
https://www.youtube.com/watch?v=stQ4yI44Law
https://www.youtube.com/watch?v=Z8PuwqxEn-8
https://www.youtube.com/watch?v=PWEi8efZJ3A
https://www.youtube.com/watch?v=Zif17nmnquw


O Proceso de Comunicación

A comunicación é un proceso dinámico, grazas ao cal a
mensaxe pode circular desde a orixe (emisor) ata o seu
destino (receptor).

Devandito proceso inflúe nas dimensións social e
individual do suxeito, na medida que a comunicación é un
factor determinante tanto para a socialización como para
o desenvolvemento do individuo.



Con independencia de que sexa oral, escrito, 
simbólico ou por medio de calquera outro
tipo de comunicación, o proceso para que 
esta cumpra o seu labor require de polo
menos oito fases ou etapas: 



Fases da 
comunicación



Resulta complexa tanto se é verbal como non verbal, na
que emisor e receptor establecen unha relación racional
pero tamén emocional.

Na devandita relación prodúcese un intercambio que
culmina coa retroalimentación ou feedback, que
permite intercambiar non só coñecementos, senón
tamén sentimentos, experiencias.



1.Desenvolvemento dunha idea

Paso previo a calquera acto de comunicación, requírese una reflexión acerca da idea
que se desexa transmitir.

2. Codificación

O emisor debe adaptar a mensaxe a un código que sexa coñecido á súa vez polo
receptor (idioma común, conxunto de signos ou de xestos…). Nesta fase elíxese o
formato ou tipo de linguaxe que se utilizará (oral, escrito, mímico…)

3. Transmisión

Cando a mensaxe foi elaborada, transmítese por medio do código e formato elixidos.
Neste mesmo acto selecciónase a canle máis adecuada para a súa transmisión.

4. Recepción

A mensaxe chega ao receptor a través da canle. Se existen barreiras na canle, a
mensaxe podería alterarse e mesmo perderse. Exemplo; un problema auditivo do
receptor.



5. Descifrado ou decodificación

Unha vez recibiuno, o receptor descifra a mensaxe por
medio do código común. O maior ou menor grao de
comprensión dependerá da similitude entre a idea
transmitida e a recibida.

6. Aceptación

Unha vez descifrado, o receptor pode optar entre aceptar
ou rexeitar a mensaxe, aínda que, do mesmo xeito que
ocorre coa decodificación, esta fase pode admitir graos.



7. Uso

O proceso de comunicación conleva unha intencionalidade, que
alcanzará o seu obxectivo na medida en que o receptor reaccione
á mensaxe.

8. Retroalimentación

A retroalimentación ou feedback, é a fase final, caracterizada
pola resposta do receptor. Así, este convértese en emisor quen,
por medio da súa reacción á mensaxe, codifica e envía un novo
ao primeiro emisor. Unha correcta retroalimentación produce
como efecto a satisfacción en ambas as entidades, o que
redunda nunha mellora das relación (confianza plena nos CIM).



Eu dou instruccións…

A onde chegaremos?



Actividade de dar instrucción e a ver que sae





Instruccións para facer, sabe deus o que



Unha vez vista a base da COMUNICACIÓN, 
que acontece ao teléfono e coa relación que 
debemos entablar cos e coas usaurios/as?



A base do apoio telefónico.

Todo comeza polo sentido que ten 
un servizo telefónico de axuda



A familia, como calquera outro sistema social, é un sistema
que conta cunha organización (sexa estruturada ou non).

Como todo sistema precisa comunicarse e relacionarse
con outros sistemas.

Precisa comunicarse coa escola, co Concello, cos
comercios, …

Que ocorre cando esa conexión non se da?



Se esa relación non se da, aumenta o risco de que ao
interior da familia existan problemas de relación entre os
seus membros, dificultades no manexo de situacións
críticas e dificultades propias da crianza dos fillos, no
soporte familiar en xeral, ante circunstancias complexas,
cambios socioeconómicos...

Co cal crece a prevalencia de aparecer diversos problemas
tanto nos adultos como nos nenos (Barudy, 1999).
Neupsiquiatra.



As liñas telefónicas de emerxencia son actualmente
un método emerxente de intervención en crise.

Un número importante de investigacións
demostraron que este método é especialmente
apropiado para presentar denuncias ou consultar
sobre diversos temas cando a xente está a enfrontar
un problema serio e non conta cunha rede de
soporte social pertinente para acollelo.



As liñas telefónicas de axuda xorden en Estados Unidos a
fins dos anos 50 e o seu propósito orixinal era a
prevención de suicidios.

O desenvolvemento das primeiras técnicas de
intervención e do procedemento de utilización do
teléfono para salvar vidas atribúese ao Centro de
Prevención do Suicidio da cidade de Los Ángeles, Estados
Unidos, onde se desenvolveu o modelo que conformou a
columna vertebral do movemento de prevención do
suicidio ( McGee, 1974).



En Europa pódese falar dun desenvolvemento paralelo
deste tipo de medio.

O pastor anglicano Chad Varah en 1953 iniciou a axuda
telefónica na súa parroquia de Londres. É o fundador de
The Samaritans (1953) e de Befriends International
(1974).

Befriends International é unha liga de organizacións cuxa
finalidade é apoiar en todo o mundo, programas de
voluntariados enfocados na prevención do suicidio (
Moller, 2001).



Tomando como modelo a iniciativa do fundador dos
Samaritanos, creáronse en Gran Bretaña outras liñas de axuda
que se focalizan nas problemáticas da paternidade.

Estudos posteriores (1990) observaron que os incidentes de
malos tratos aos nenos adoitan ocorrer cando os pais que están
baixa tensión non contan con redes de apoio que os conteñan
neses momentos. Cando se tomou conciencia desta situación,
establecéronse varias liñas de axuda telefónica deseñadas para
asistir aos pais.

“Pais Anónimos” é o nome dunha de tales liñas de axuda, na cal
escoitan os problemas de cada usuario e danlle unha guía ou
consello polo teléfono.



Ademais de Befriends, existen outras asociacións
internacionais destes servizos.

É o caso de International Federation of Telephonic
Emergency Services ( IFOTES), con sede en Xenebra,
e que foi fundada en 1976 durante o IV Congreso
de Servizos Telefónicos de Axuda realizado en
Bruxelas ( Moller, 2001).



Unha terceira asociación internacional de servizos telefónicos de
asistencia é Lifeline.

En 1963 foi fundado o primeiro servizo desta agrupación, na
cidade australiana de Sydney.

O seu fundador creou o servizo telefónico como unha forma de
darlle unha resposta rápida ao gran número de persoas que
chegaban a pedirlle consello.

https://www.lifeline.org.au/

https://www.lifeline.org.au/


Que tipo de atención se da nos CIM que 
require que haxa persoal para atender o 

teléfono nos CIM? 



1) Proporcionar información relacionada co uso de servizos de atención
á muller: xurídica, social, psicolóxica, incluso ás veces, médica.

Para cumprir con esta función é necesario que o profesional que atenda a
chamada poida contar cun directorio actualizado da rede entorno ao CIM,
no que se especifique o tipo de servizo que se brinda, horarios, requisitos,
custos. Así como a actualización permanente das institucións que apoian á
muller vítima de violencia, e a outros problemas relacionados: atención de
menores, de anciáns, discapacidade, alcolismo, drogadicción, entre outros.

É importante contar cunha política de información, na que se de unha soa
liña da mesma, dar diferentes respostas ante unha mesma pregunta, pode
crear confusión e perda de credibilidade.



MEDIDAS POSTAS EN MARCHA PARA 
GARANTIR O DEREITO Á INFORMACIÓN

Para garantir o dereito á información das mulleres vítimas de 
violencia de xénero, as Comunidades Autónomas teñen posto 
en marcha distintos servizos. 



En todas as Comunidades Autónomas creáronse centros de
información e atención xurídica gratuíta, a nivel provincial e
municipal, constituíndo unha ampla rede de puntos de
información en todo o territorio do Estado.

Outras medidas foron a edición de guías e folletos, a creación de
webs de información, a realización de campañas específicas
dirixidas a colectivos especialmente vulnerables e os servizos
telefónicos de información e asesoramento.



Doutra banda, algunhas Comunidades Autónomas teñen
emprendido medidas para garantir a accesibilidade da información
aos colectivos máis vulnerables, como persoas con discapacidade e
inmigrantes.

Neste sentido, editáronse materiais e guías para persoas non
videntes, e nalgunhas Comunidades Autónomas os servizos
telefónicos están adaptados para persoas con discapacidade
auditiva.

É importante destacar que cada vez máis Comunidades Autónomas
ofrecen servizos de teletradución e atenden en maior número de
idiomas..



◄ SERVIZOS TELEFÓNICOS

A práctica totalidade das Comunidades Autónomas contan con este
servizo variable segundo:

• Número de teléfono diferenciado ou asociado ao 112 (emerxencias).

• Información xenérica en materia de igualdade ou específica en violencia
de xénero.

• Carácter gratuíto do servizo.

• Franxa horaria de atención.

• Accesibilidade para persoas con discapacidade auditiva.

• Atención en varios idiomas.



Dada a diversidade de servizos e ante a necesidade de garantir o
dereito á información en todo o territorio, a Delegación do
Goberno para a Violencia de Xénero puxo en marcha o servizo
telefónico de atención e asesoramento xurídico, a través do 016.

Na práctica mayoría, as chamadas ao 016 son derivadas aos
teléfonos autonómicos que garanten un servizo similar, e nos
casos en que a prestación difire, aténdense polas propias
operadoras do 016 a partir da información facilitada polas
propias Comunidades Autónomas e Cidades de Ceuta e Melilla.



Todos CIM

https://violenciagenero.igualdad.gob.es/

https://violenciagenero.igualdad.gob.es/inform
acionUtil/recursos/telefono016/home.htm

https://violenciagenero.igualdad.gob.es/
https://violenciagenero.igualdad.gob.es/informacionUtil/recursos/telefono016/home.htm


Exemplos por cada provincia:

http://www.caldasdereis.com/cim_c.php#1

https://cee.gal/gl/servizos/servizos-sociais/cim/

https://www.viveiro.es/cim-1719/

https://www.terradecelanova.es/es/centro-de-informacion-a-la-
mujer.htm

http://www.caldasdereis.com/cim_c.php#1
https://cee.gal/gl/servizos/servizos-sociais/cim/
https://www.viveiro.es/cim-1719/
https://www.terradecelanova.es/es/centro-de-informacion-a-la-mujer.htm


2) Facer de canal e actuar como ligazón entre a usuaria e
o servizo especializado de atención.

Dentro dos CIM manexar adecuadamente a onde remitir
a demanda/necesidade, co fin de facer unha referencia
acertada.

3) Conter e apoiar psicoloxicamente en casos de
emerxencia/crise inminente ou situación de grande
inestabilidade.



ESCOITAR ACTIVAMENTE. 
UN ARTE, DESTREZA, …



“Escoitar activamente” significa escoitar coidadosamente
e acertadamente (moitas veces escoitar entre liñas).

A conversa é o mecanismo de intercambio, de
comunicación e o único acceso que temos para coñecer
aquilo que a muller necesita e está a demandar, xa ben
sexa en persoa ou por teléfono.

As pausas, silencios, o ton, inflexión, énfase e ritmo de voz
son unha fonte de información complementaria que en
ocasións confirma e noutras fai aparecer incongruente o
contido da comunicación.



Son indicadores de estados emocionais que dan a pauta para 
facer unha intervención telefónica que atenda o problema que 
motivou a chamada da muller. 

A conduta verbal que expresa a muller debe ser captada en toda 
a súa amplitude, escoitando atentamente os sentimentos, 
condutas e experiencias que acompañan ás palabras.

Adquirir esa destreza para distinguir cando existen 
incongruencias entre o contido da mensaxe e o sentimento que 
está detrás do mesmo, dado que reflicte a dificultade que 
representa para a muller esa área en particular. 



Guías

http://igualdade.xunta.gal/es/documentacion-guias

Unificar é imprescindible

http://igualdade.xunta.gal/es/documentacion-guias


FACER SEGUEMENTOS telefónicos



O seguimento é o proceso mediante o cal, emprendendo accións
específicas, nos cercioramos de que a muller obtivo unha
atención integral de calidade das instancias ás que consideramos
pertinente canalizala.

Ademais, é factible que despois de accións de detección e
avaliación de risco, estimemos oportuno estar en contacto directo
coa usuaria en risco para verificar a súa seguridade.

Para facilitar labores de seguimento, sería recomendable ter un
expediente absolutamente confidencial da usuaria que conteña:



DATOS XERAIS



• Plan de seguimento que inclúa os datos de localización da 
usuaria e das persoas que integran a súa rede de apoio, onde se 
indiquen mecanismos de comunicación e de ser necesario formas 
de abordaxe para a visita domiciliaria.

• Resumo do expediente clínico, fundamentalmente no que se 
refire ás atención médicas vinculadas coa situación de violencia.

• Folla de avaliación do risco e datos esenciais do plan de 
seguridade deseñado.

• Listaxe das instancias ás que foi canalizada e os resultados 
reportados desa canalización.



CUESTIÓNS ESPECÍFICAS



• Propoñer unha ou varias entrevistas de seguimento á usuaria despois da 
canalización.

• Asumir un plan de chamadas telefónicas, para coñecer a situación da 
usuaria e as súas condicións de seguridade.

• Realizar unha vixilancia periódica das instancias receptoras para verificar o 
estado dos casos que canalizou.

• Levar a cabo visitas domiciliarias, cando isto non aumente o risco para a 
usuaria, naqueles casos en que estas abandonaron o proceso de atención.

Aínda cando as actividades propias dos servizos concluísen, é importante 
que o persoal a cargo non perda de vista que o seguimento permite 
construír unha ponte de servizos continuados para quen vive violencia nun
marco de certeza e seguridade



Os CIM, un servizo ao servizo da ciudadanía 
imprescindible e efectivo

AO TELÉFONO TAMÉN


