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CURSO CALL CENTER
MUNICIPALIDAD DE PAINE

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

Modalidad Reunion con Relator Incluye
Presencial/Elearning Costo O Diploma y Certificado
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gol Objetivo general

Desarrollar habilidades efectivas de comunicacién y servicio al cliente en
el contexto de un call center municipal.

@ Objetivos especificos

e Mejorar las competencias en la atencidn al cliente.
e Implementar técnicas de resoluciéon de conflictos.

e Fomentar la empatia y escucha activa en las interacciones.

°) =l b
N T,
G BT Gg

ONLINE ONLINE EN VIVO PRESENCIAL
Clases asincronicas, Clases remotas en vivo, Asiste fisicamente a las
entregandote la libertad donde profesory clases, en nuestras
de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
momento y lugar que tu interactdan en tiempo dependencias del
decidas. real, en una fecha y cliente.

horario establecido
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Temario del curso:

Médulo 1: Rol del Call Center en
Seguridad Publica

Objetivo: Reconocer la importancia del
operador de call center en la atencién de
emergencias, entendiendo su rol clave en la
seguridad y respuesta rapida.

Contenidos:

Funciones del call center en la central de
seguridad publica.

Flujo de atencidon de llamadas de emergencia
(desde la recepciéon hasta la derivacion).
Principios de comunicacién efectiva bajo
presién.

Actividad practica y dindmica:

Simulacién de rol: Los participantes realizan
dramatizaciones de llamadas de emergencia
(ejemplo: accidente de transito, urgencia
médica, situacién de riesgo). Se alterna entre
rol de operador y solicitante.

Mdédulo 2: Uso y actualizacion de bases
de datos en emergencias

Objetivo: Aprender a consultar, registrar y
actualizar informacién en las bases de datos
para una gestidn eficiente de recursos.
Contenidos:

Tipos de datos criticos en seguridad publica
(ubicacidn, tipo de emergencia, recursos
disponibles).

Protocolos para registrar y actualizar
informacién en el sistema.

Importancia de la trazabilidad y confiabilidad
de los datos.

Actividad practica y dindmica:

Ejercicio en sistema simulado: Cada
participante practica ingresando y
actualizando informacién de emergencias en
una base de datos ficticia, asegurando
precisién y rapidez.

Mdédulo 3: Manejo de situaciones criticas
y priorizacion de llamadas

Objetivo: Desarrollar habilidades para
gestionar situaciones de alta presion,
priorizando emergencias y manteniendo la
calma durante la atencion.

Contenidos:

Identificacién de emergencias prioritarias.
Técnicas de control emocional para el
operador.

Estrategias de contencién y comunicacién con
el solicitante en crisis.

Actividad practica y dindmica:

Juego de priorizacién: Se presentan distintos
escenarios de emergencias simultdneas
(ejemplo: accidente grave, caida menor, robo
en curso). Los participantes deben decidir el
orden de atencidn y justificar su decisién.

Médulo 4: Coordinacion con equipos de
respuesta (ambulancias y emergencias)
Objetivo: Fortalecer la coordinacién del call
center con ambulancias y otros equipos de
emergencia para una respuesta oportuna y
eficaz.

Contenidos:

Protocolos de comunicacién con ambulancias,
bomberos y policias.

Lenguaje claro y estandarizado para evitar
errores en la transmisioén.

Retroalimentacién y cierre del caso en el
sistema.

Actividad practica y dindmica:

Simulacién de coordinacién en tiempo real:
Los participantes reciben casos ficticios y
deben coordinar con “equipos externos”
(representados por compaferos) para
despachar recursos y hacer seguimiento.

y mucho mas...
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Datos del Organismo Capacitador:

Nombre Empresa OTEC: Capacitaciones GoCursos SPA

Rut: 77919346-2

Giro: Servicio de Capacitaciones

Direccidn Irarrazaval 690 Nufioa Santiago de Chile
Cuenta Bancaria Cuenta Corriente 95466877 Banco Santander
Email: contacto@gocursos.cl
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