La manera mas sencilla de que crezca

tu organizacion SOLEn
CON LOS LIDERES EN Eecd &H m § 150z
FORMACION EXE) Eam

Técnicas de recepcion y comunicacion -
Actividades Administrativas en la relacién con el

cliente
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Recepcionar visitas de clientes internos y externos de la organizacion, o de publico en general, de
acuerdo con su ambito de actuacion, aplicando criterios de calidad de servicio y protocolo, a fin de
canalizar con eficaciay rapidez sus peticiones.

- Canalizar las comunicaciones orales 2tel efonicas o telematicas?, internas o externas, de la organizacion
hacia los destinatarios adecuados, aplicando los protocolos de actuacién internos y transmitiendo la
mejor imagen, pararesponder con eficaciay rapidez |as peticiones.

- Gestionar €l registro y la distribucion de las comunicaciones escritas ?7documentos y/o correspondencia
convencional o electrénicay paqueteriarecibidas o emitidas, de formarapida, eficiente y de acuerdo con
las normas legales e internas, para optimizar la circulacion y disponibilidad de la informacién en su
ambito de competencia.

- Redactar y cumplimentar documentos e impresos de comunicacion o informacion, oficiales o privados,
con correccion y pulcritud, cumpliendo las instrucciones recibidas y utilizando los medios
convencionales o informaticos disponibles, a fin de transmitir la mejor imagen de la organizacion a sus
destinatarios.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES Y
ADMINISTRACION PUBLICA.

1. Tipologia de las organizaciones por:

1.1.- Sector de actividad.
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1.2.- Tamafio.

1.3.- Formajuridica de constitucion y otras.

2. ldentificacién de la estructura organi zativa empresarial:

2.1.- Horizontal.

2.2.- Vertical.

2.3.- Transversal.

3. Identificacion de la estructura funcional de la organizacion:

3.1.- Estructura departamental .

3.2.- El organigrama de la empresa: su elaboracion.

4. Flujos de comunicacién: elaboracion de diagramas de flujos e informacion gréfica.
5. Canales de comunicacion: tiposy caracteristicas.

6. La Administracion Pablica: su estructura organizativay funcional.
7. Técnicas de trabajo en grupo:

7.1.- Relaciones jerarquicas.

7.2.- Relaciones funcionales.

8. Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manual es de procedimiento e imagen
corporativa.

9. Normativa vigente en materia de:
9.1.- Seguridad, registro y confidencialidad de lainformacion y la comunicacion.

9.2.- Proteccion de datos, y servicios de informacién y comercio electronico.
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UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION INTERPERSONAL EN ORGANIZACIONES Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

1. Lacomunicacion oral: Normas de informacion y atencion, internasy externas.
2. Técnicas de comunicacion oral:

2.1.- Habilidades sociales.

2.2.- Protocolo.

3. Lacomunicacion no verbal.

4. Laimagen personal en los procesos de comunicacion:

4.1.- Actitudes.

4.2.- Usos.

4.3.- Costumbres.

5. Criterios de calidad en €l servicio de atencién a cliente o interlocutor:

5.1.- Empatia.

5.2.- Principios bésicos de la asertividad.

UNIDAD DIDACTICA 3. RECEPCION DE VISITAS EN ORGANIZACIONES Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

1. Organizacion y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida: Aspecto y disposicion de
materiales auxiliares y equipos.

2. Control de entraday salida de visitas, y sus registros.

3. Funciones de las relaciones publicas en la organizacion.
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4. Proceso de comunicacion en la recepcion:

4.1.- Acogida.

4.2.- |dentificacion.

4.3.- Gestion.

4.4.- Despedida

5. Aplicacion de técnicas de conductay relacionales especificas alos visitantes:
5.1.- Escucha activa, empatiay otras.

5.2.- Aplicacion de técnicas correctivas

6. Formulacién y gestion de incidencias basicas.

7. Normativa vigente en materia de registro.

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION TELEFONICA EN ORGANIZACIONES Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

Medios, equiposy usos de latelefonia: tipos méas habituales en las comunicaciones orales
Manejo de centralitas telefonicas.

La comunicacion en las redes intranet e Internet.

Model os de comunicacion telefonica: barrerasy dificultades en la transmision de lainformacion.
La comunicacion comercial basica en la comunicacion telefonica

Laexpresion verbal y no verba en la comunicacion telefonica:

Recepcion.

| dentificacion.

Justificacion de ausencias.

Peticiones, solicitudes e inscripciones.

Destrezas en larecepcion y realizacion de llamadas.

Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de Ilamadas telefonicas.

UNIDAD DIDACTICA 5. ELABORACION Y TRANSMISION DE COMUNICACIONES
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ESCRITAS, PRIVADASY OFICIALES.

1. Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones y Administraciones Publicas:
Tipologiay caracteristicas de los documentos.

2. Normas de comunicacion y expresion escrita en la elaboracion de documentos e informes, internosy
externos:

2.1.- Normas ortogréficas, sintacticasy de |éxico socioprofesionales.
2.2.- Uso de abreviaturas comercialesy oficiales.

3. Técnicas de comunicacion escrita:

3.1.- Identificacion de documentos.

3.2.- Mensagjes por correo electronico o correo postal.

4. Cartas comerciales.

5. Soportes para la elaboracion y transmision de informacion segun:
5.1.- Canales de comunicacion.

5.2.- Objetivos.

6. Elaboracién de documentos de informacion, y comunicacion, privadosy oficiales:
6.1.- Formatos.

6.2.- Criterios de realizacion.

6.3.- Verificacion.

6.4.- Control de errores.

7. Utilizacion de medios y equipos ofiméticos y telematicos. con agilidad y destreza parala elaboracion
y transmisién de lainformacion y documentacion.
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8. Aplicacion préctica de los manual es de comunicacién corporativa en las comunicaciones escritas.
UNIDAD DIDACTICA 6. REGISTRO Y DISTRIBUC!ON DE LA INFORMACION Y
DOCUMENTACION CONVENCIONAL O ELECTRONICA.

1. Organizacion de lainformacion y documentaci on:

1.1.- Objetivos.

1.2.- Finalidad.

1.3.- Técnicasaaplicar.

2. Correspondenciay paqueteria:

2.1.- Tipologia.

2.2.- Tratamiento.

2.3.- Verificacion de datos.

2.4.- Subsanacién de errores.

2.5.- Accesos.

2.6.- Consulta.

2.7.- Conservacion.

3. Recepcion de lainformacion y paqueteria:

3.1.- Herramientas: servicio de correos, mensgjeria, circulacion interna, correo electrénico, fax, foros,
chats, éreas de FAQ o herramientas similares.

3.2.- Revision periodica de estas comunicaciones.

3.3.- Distribucién por canales adecuados.
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4. Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondenciay paqueteria: cotejo, gestion y
compulsas.

5. Actuacion béasica en las Administraciones Publicas:

5.1.- Nociones bésicas del Procedimiento Administrativo Comun.

5.2.- Procedimiento bésico del Registro Publico.

6. Conocimiento y difusion de los manuales de procedimiento e imagen.

7. Aplicacion de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y confidencialidad de la
informacion y documentacion convencional o electrénica.
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