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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.

Mas de

18

anos de

Mas de

300k

estudiantes
formados

Hasta un

98%

tasa

experiencia

Hasta un

50%

de los estudiantes
repite

Hasta un

100%

de financiacion

empleabilidad

Hasta un

25%

de estudiantes
internacionales

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.

STARS | |
BATIN G evETEL {ﬁ} Ranklna Educativo

\\ E EUROPEAN
e ELEZEMUNDO

v

* LOS »

MEJORES MASTERS
EN
e M R

* Cyber *

(. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

ALIANZAS Y ACREDITACIONES

UNIVERSIDAD

NEBRIJA
A Junta
de Andalucia

®5°cecap

&

L]
AENOR | AENOR RS
GESTION GESTION :. °C
DE LA CALIDAD AMBIENTAL : I Q N E T
1S0 9001 1S0 14001 .. LTD

dMADEUS

Your technology partner

() Aia

Accredited Technical Associate

HP ExpertONE

SSTEWA MODML DE SUID

FONDO
SOCIAL
EUROPEO

©

CONFIANZA

£\

Adobe

CERTIFIED
ASSOCIATE

0.Off

software

Go

for Education

I Microsof.t'

<

ICe

EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Cuidados de la Voz en la Atencién Telefénica + Titulacién
Universitaria

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
5 ECTS

= 6 [E €

Titulacion

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Cuidados de la Voz en la Atencion Telefénica con 1500
horas expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional -
Titulacién Universitaria en Técnicas de Rehabilitacién de la Voz con 5 Créditos Universitarios ECTS.
Formacién Continua baremable en bolsas de trabajo y concursos oposiciéon de la Administracion
Publica.
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mo centro acred iones formativas
esente titulo

expi

i NOMBRE DEL ALU

Nombre del curso

con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de Educa Business School.
¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX
Con una calificacion KXKXKXXXXXXXXXX.
¥ para que conste expido la presente titulacién en Granada, a (dia) de (mes) del (afio),

Firma del Alumno/a La Direccion Académica
NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Descripcion

Si quiere desenvolverse de manera profesional en el ambito de la Voz este es su momento, con el
Master en Cuidados de la Voz en la Atencién Telefénica podrd adquirir los conocimientos necesarios
para desempenar funciones de la mejor manera posible en este entorno. Realizando este Master en
Cuidados de la Voz en la Atencion Telefénica conocerd las estructuras del cuerpo que influyen en la
produccion de la voz, adquiriendo las técnicas para coordinar las diferentes partes y estructuras para
la llegar a una calidad en la emisién de la voz.

Obijetivos

Los objetivos que se pretenden alcanzar en este Master Cuidados de la Voz en la Atencién Telefénica
son los siguientes: - Adquirir los conceptos generales de la anatomia humanay la voz. - Conocer las
partes importantes como la caja tordcica o la laringe. - Realizar una respiracion diafragmatica. -
Conocer los resonadores de la voz. - Realizar ejercicios practicos. - Conocer la importancia de la
comunicacion, el lenguaje y el habla dentro de la empresa - Saber cuales son las fases del desarrollo
del lenguaje y sus requisitos - Aprender cudles son los principales sistemas implicados en la fonacién -
Aprender cudles son los principales trastornos de la voz - Conocer la importancia de los cuidados de la
voz para los docentes - Saber cudles son las principales patologias vocales mas comunes y sus
caracteristicas - Desarrollar técnicas de cuidados especificos para la voz
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Para qué te prepara

Este Master en Cuidados de la Voz en la Atencién Telefénica esta dirigido a todos los profesionales
que trabajen en el ambito de la atencién telefénica y que estén interesados en conocer las pautas de
actuacion adecuadas para la emisiéon correcta de la voz, su cuidado y las posibles patologias que
puedan aparecer. El Master en Cuidados de la Voz en la Atencion Telefénica también estd dirigido a
cualquier persona que utilice su voz como herramienta de trabajo o a todo aquel que esté interesado
en aprender estas pautas y técnicas especificas.

A quién va dirigido

A través de este Master en Cuidados de la Voz en la Atencién Telefénica, el alumno podrd conocer los
sistemas implicados en la emisién de la voz, la importancia de la comunicacién, el lenguaje y el habla,
etc. A través de este tipo de informacién, también aprendera los elementos que intervienen en la
emision de la voz, etc. En definitiva, el alumno aprendera cudles son las pautas adecuadas para emitir
la voz de forma que no se daie la misma.

Salidas laborales

Una vez finalizada la formacién en el presente master, habras adquirido los conocimientos y
habilidades que aumentaran tus expectativas laborales en el sector de la Atencién Telefénica.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. CUIDADOS DE LA VOZ EN LA ATENCION TELEFONICA
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PROCESO DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

Elementos del proceso de comunicaciéon

Tipos de comunicacién: La comunicacién telefénica
La comunicacién informal

Efectos de la comunicacién

Obstaculos o barreras para la comunicacién
Decdlogo de la comunicacién

A e

UNIDAD DIDACTICA 2. LA COMUNICACION ORAL |

1. La comunicacion oral en la empresa

2. Precisiéony claridad en el lenguaje

3. Elementos de la comunicaciéon oral eficaz
4. Técnicas de intervencién verbal

UNIDAD DIDACTICA 3. LA COMUNICACION ORAL Il

1. Formas de comunicacion oral en la empresa
2. Hablar en publico
3. La entrevista en la empresa

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION TELEFONICA

Proceso de comunicacioén telefénica
Prestaciones habituales

Medios y equipos

Realizacién de llamadas

Protocolo telefénico

uhwn =

UNIDAD DIDACTICA 5. LA VOZ HABLADA

1. Introduccién
2. Los trastornos de la voz
3. Importancia de los diferentes tipos de respiracion en la produccion de la voz

UNIDAD DIDACTICA 6. FISIOLOGIA DE LA FONACION EN ATENCION TELEFONICA

Introduccién: el sonido

Principales sistemas implicados en la fonacién

Anatomia y fisiologia del sistema fonador

El mecanismo de habla de la laringe

Las partes del Sistema Nervioso implicadas en la emisién de la voz
Postura corporal adecuada para la articulacién de los sonidos

ounpkpwn-=
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 7. LA VOZ DEL PROFESIONAL EN ATENCION TELEFONICA

Introduccién

Caracteristicas y requisitos de la voz del telefonista

La produccién de la voz

Factores de riesgo que danan la voz del profesional
Errores que cometen los docentes en la emision de la voz
Adquisicién de habitos vocales adecuados

ounpkpwN-=

UNIDAD DIDACTICA 8. LA AFECTACION DE LA VOZ EN ATENCION TELEFONICA

Introduccion

El uso correcto del aire

Patologia vocales mas comunes en los profesionales de atencién telefénica
La fonacion y el tabaquismo

Las hormonasy la voz

Sintomas que indican la existencia de desérdenes de la voz

ounpkrwn-=

UNIDAD DIDACTICA 9. CUIDADOS ESPECIFICOS DE LA VOZ DEL PROFESIONAL EN ATENCION
TELEFONICA

Introduccién

Medidas preventivas de los problemas de voz del telefonista
La higiene vocal del telefonista

La alimentacién

Reeducacién de la voz

Los sistemas de amplificacién

Ejercicios para preparar la voz (calentamiento)

Nouvhkrwdh=

PARTE 2. ATENCION TELEFONICA
UNIDAD DIDACTICA 1. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1. Servicio al cliente

2. La calidad del servicio al cliente

3. Asistencia al cliente

4. Indicaciones de la asistencia al cliente

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Introduccién

Herramientas de medida de la calidad percibida (satisfaccién del cliente)
Calidad percibida por el consumidor

Calidad del servicio

¢Por qué medir la calidad percibida?

¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?

Herramientas para medir la satisfaccién del cliente

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 3. EL CLIENTE
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

El cliente

Comportamiento del cliente

Necesidades del cliente

Tipos de clientes

Analisis del comportamiento del cliente
Factores de influencia en la conducta del cliente
Modelos del comportamiento del cliente

UNIDAD DIDACTICA 4. TELEFONISTA Y SU FORMACION

1.
2.
3.
4.

Descripcion y funciones de la ocupacion de Telefonista
Entorno de Trabajo

Competencias de perfil profesional

Formacién necesaria

UNIDAD DIDACTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR

Nouvhkwdh=

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Tipos de ventas

Cémo tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA TELEFONISTA

NoubkhwnN=

Introduccion

La comunicaciény sus elementos
Barreras de la comunicacién

La escucha activa

La asertividad

Empatia

La inteligencia emocional

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL TELEFONISTA

aunpkhwnNn=~

Introduccion
Comunicacioén telefénica
Fases de la comunicacion
Técnicas especificas
Actitudes

Expresiones y vocabulario

UNIDAD DIDACTICA 8. LA NEGOCIACION

N =

Concepto de negociacién
Estilos de negociacion

Los caminos de la negociacion
Fases de la negociacién

<
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UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE NEGOCIACION

1. Estrategias de negociacién
2. Tacticas de negociacion
3. Cuestiones practicas

UNIDAD DIDACTICA 10. EL TELEFONO

Definicién de teléfono

(Quién fue su inventor?

Evolucion del teléfono y su utilizaciéon
Tipos de teléfono

Componentes del teléfono

Red telefénica

Centrales telefdnicas

El teléfono, un medio de comunicacion
Los Call Centers

Vo N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 11. TELEMARKETING

1. Introduccién
2. Eltelemarketing
3. Fases del telemarketing

PARTE 3. ANATOMIA DE LA VOZ
UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS GENERALES DE ANATOMIA HUMANA

1. Huesos

2. Articulaciones

3. Musculos

4. Control del sistema nervioso

UNIDAD DIDACTICA 2. CONCEPTOS GENERALES SOBRE LA VOZ

(Qué es lavoz?

Tipos y clasificacion de las voces

Las tres partes del aparato vocal: el fuelle,
el vibradory los resonadores

Tipos de respiracion

Respiracién clavicular

Respiracion intercostal

Respiracién diafragmatica

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 3. CAJA TORACICA. LOS ORGANOS RESPIRATORIOS

Costillas, esternén y columna vertebral
Costillas

Esternén

Columna vertebral

PN
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5.
6.
7.
8.

EDUCA BUSINESS SCHOOL

Movimientos de la caja toracica

Cavidad toracica. Trdquea, arbol bronquial y pulmones
Trdqueay arbol bronquial

Pulmones

UNIDAD DIDACTICA 4. LA LARINGE. EL VIBRADOR DEL APARATO VOCAL

N

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

N A WN =

Anatomia de la laringe

Cartilagos de la laringe

Articulaciones de la laringe

Ligamentos de la laringe

Cavidad de la laringe. Cuerdas vocales
Mdusculos intrinsecos de la laringe

Nervios de la laringe

Fonacion

Cambios en las cuerdas vocales por la accién
hormonal a lo largo de la vida

Musculos extrinsecos. Posicion de la laringe
La voz de pechoy el pasaje de la voz

Huesos de la cintura escapular

Temporal y mandibula

Misculos extrinsecos de la laringe

Posicién de la laringe. Voz de pecho y pasaje de la voz

UNIDAD DIDACTICA 5. LA RESPIRACION DIAFRAGMATICA. LA MANCHA DEL APARATO VOCAL

—_—

v NaUnRAWDN =

Diafragma. El musculo inspirador

Anatomia del diafragma

Acciones del diafragma

Mecanica diafragmaética

Miusculos abdominales. La espiracién controlada
Pelvis. Sacro, coccix y coxal

Anatomia de los musculos abdominales

Presion intraabdominal

Equilibrio diafragma/musculatura abdominal

El soporte de la voz

UNIDAD DIDACTICA 6. MUSCULOS ACCESORIOS DE LA RESPIRACION

—_—

v NaUnhAWDN =

Musculos accesorios de la inspiracién

Musculos intercostales externos

Musculos elevadores de las costillas (supracostales) largos y cortos
Musculo esternocleidomastoideo

Mdusculos escalenos

Musculo pectoral mayor

Mdusculo pectoral menor

Musculo serrato anterior (mayor o lateral)

Musculo dorsal ancho

Musculo serrato posterosuperior

<. EDUCA
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11. Musculos accesorios de la espiraciéon

12. Musculos intercostales internos (intermedios)
13. Musculos intercostales intimos (internos)

14. Musculo cuadrado lumbar

15. Mdusculo serrato posteroinferior

16. Musculos subcostales

17. Musculo transverso del térax

UNIDAD DIDACTICA 7. RESONADORES DE LA VOZ

Huesos del crdneo y de la cara
Esfenoides

Frontal

Etmoides

Cornete inferior

Lagrimal o unguis

Vémer

Palatino

Maxilar

10. Nasal

11. Faringe

12. Porcion nasal de la faringe o rinofaringe
13. Porcién oral de la faringe u orofaringe
14. Porcion laringea de la faringe o hipofaringe
15. Musculos de la faringe

16. Musculos constrictores de la faringe

17. Musculos elevadores de la faringe

N A WN =

N

18. Accion coordinada de los musculos de la faringe. Deglucion

19. La faringe como caja de resonancia. Voz engolada
20. Velo del paladar o paladar blando

21. Boca

22. Vestibulo de la boca

23. Articulacion temporomandibular. Musculos de la masticaciéon

24. Cavidad bucal propiamente dicha

25. La boca como cavidad de resonancia

26. Timbre, coberturay proyeccién de la voz
27. Cavidad nasal y senos paranasales

28. Cavidad nasal y fosas nasales

29. Senos paranasales

UNIDAD DIDACTICA 8. EJERCICIOS PRACTICOS

1. Importancia de la postura

2. Ejercicios de relajacion

3. Cémo respirar bien

4. Introduccién al trabajo vocal

PARTE 4. TECNICAS DE REHABILITACION DE LA VOZ

<
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UNIDAD DIDACTICA 1. ANATOMOFISIOLOGIA DE LOS SISTEMAS IMPLICADOS EN LA REPRODUCCION
DELAVOZ

El aparato fonador

El sistema respiratorio
El sistema vibrador

El sistema resonador
El sistema nervioso

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. LAVOZ

1. Lavoz humana
2. La produccién de la voz
3. Parametros de la voz

UNIDAD DIDACTICA 3. EL DESARROLLO DE LA COMUNICACION Y DEL LENGUAJE

1. Conceptos basicos sobre la comunicacion y del lenguaje
2. Factoresimplicados en el desarrollo del lenguaje

UNIDAD DIDACTICA 4. LOS TRASTORNOS DE LA VOZ

1. Concepto de trastorno
2. Introduccioén al trastorno de la voz
3. Principales trastornos de la voz: afonia y disfonia

UNIDAD DIDACTICA 5. LA CLASIFICACION DE LAS DISFONIAS

1. Disfonias funcionales
2. Disfonias organicas

UNIDAD DIDACTICA 6. ALTERACIONES MAS FRECUENTES DE LOS REPLIEGUES VOCALES

El nédulo

El pélipo

Edema de Reinke
Disfonia hipercinética
Disfonia hipocinética
Laringitis

Faringitis

NoubkwnN=

UNIDAD DIDACTICA 7. HIGIENE DE LA VOZ

1. Concepto de higiene vocal
2. Importancia de la higiene vocal
3. Pautas a seguir para mantener una higiene vocal adecuada

UNIDAD DIDACTICA 8. EL LARINGOLOGO

1. La figura del laringélogo

(. EDUCA
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2. Funciones del laringélogo
3. Importancia del laringélogo

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS APLICADAS A LA REHABILITACION DE LA VOZ

1. Técnicas de relajacion
2. Técnicas de respiracion

UNIDAD DIDACTICA 10. EJERCICIOS DE REHABILITACION DE LA VOZ

Ejercicios logocinéticos

Ejercicios de vocalizacién
Ejercicios de impostacion
Ejercicios de articulacion

PN =
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