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Fecha inicio: 18/06/2018
- Fecha fin: 30/07/2018
orario: De lunes a Jueves de 16:00 a 00
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Curso gratuito para personasitrabajadoras de todos los'sectores
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Descripcién

Realizar las operaciones de recepcion y apoyo a la gestion administrativa derivada de
las relaciones con el publico o cliente, interno o externo, con calidad de servicio, dentro
de su ambito de actuacion y responsabilidad, utilizando los medios informaticos vy
telematicos aplicando los procedimientos internos y la normativa vigente

Temario
. [Procesos de comunicacion en las organizaciones y Administracion Publica.

- Tipologia de las organizaciones por:
Sector de actividad.
Tamano.
Forma juridica de constitucion y otras.
- Identificacion de la estructura organizativa empresarial:
Horizontal.
Vertical.
Transversal.
- Identificacion de la estructura funcional de la organizacion:
Estructura departamental.
El organigrama de la empresa: su elaboracion.
- Flujos de comunicacion: elaboracion de diagramas de flujos e informacion grafica.
- Canales de comunicacion: tipos y caracteristicas.
- La Administracion PUblica: su estructura organizativa y funcional.
- Técnicas de trabajo en grupo:
Relaciones jerarquicas.
Relaciones funcionales.
- Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manuales de procedimiento e
imagen corporativa.
- Normativa vigente en materia de:
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Seguridad, registro y confidencialidad de la informacion y la comunicacion.
Proteccion de datos, y servicios de informacion y comercio electronico.

2. Comunicacion interpersonal en organizaciones y Administraciones Publicas.

- La comunicacion oral: Normas de informacion y atencion, internas y externas.
- Técnicas de comunicacion oral:

Habilidades sociales.

[Protocolo.
- La comunicacion no verbal.
- La imagen personal en los procesos de comunicacion:

Actitudes.

Usos.

Costumbres.
- Criterios de calidad en el servicio de atencion al cliente o interlocutor:
Empatia. Principios basicos de la asertividad.

3. Recepcién de visitas en organizaciones y Administraciones Publicas.

- Organizacion y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida: Aspecto y
disposicion de materiales auxiliares y equipos.
- Control de entrada y salida de visitas, y sus registros.
- Funciones de las relaciones publicas en la organizacion.
- [Proceso de comunicacion en la recepcion:
Acogida.
Identificacion.
Gestion.
Despedida.
- Aplicacion de técnicas de conducta y relacionales especificas a los visitantes:
Escucha activa, empatia y otras.
Aplicacion de técnicas correctivas.
- Formulacion y gestidon de incidencias basicas.
- Normativa vigente en materia de registro.

4. Comunicacion telefénica en organizaciones y Administraciones PUblicas.

- Medios, equipos y usos de la telefonia: tipos mas habituales en las comunicaciones
orales.
- Manejo de centralitas telefénicas.
- La comunicacion en las redes —intranet e Internet.
- Modelos de comunicacion telefonica: barreras y dificultades en la transmision de la
informacion.
- La comunicacion comercial basica en la comunicacion telefénica.
- La expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefonica:
Recepcion.
Identificacion.
Justificacion de ausencias.
[Peticiones, solicitudes e inscripciones.
- Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.
- Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de llamadas
telefénicas.
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5. Elaboracién y transmisién de comunicaciones escritas, privadas y oficiales.

- Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones y
Administraciones Publicas: Tipologia y caracteristicas de los documentos.
- Normas de comunicacion y expresion escrita en la elaboracion de documentos e
informes, internos y externos:
Normas ortograficas, sintacticas y de léxico socioprofesionales.
Uso de abreviaturas comerciales y oficiales.
- Técnicas de comunicacion escrita:
Identificacion de documentos.
Mensajes por correo electronico o correo postal.
- Cartas comerciales.
- Soportes para la elaboracion y transmision de informacion segun:
Canales de comunicacion.
Objetivos.
- Elaboracion de documentos de informacion, y comunicacion, privados y oficiales:
Formatos.
Criterios de realizacion.
Verificacion.
Control de errores.
- Utilizacion de medios y equipos ofimaticos y telematicos: con agilidad y destreza
para la elaboracion y transmision de la informacion y documentacion.
- Aplicacion practica de los manuales de comunicacion corporativa en las
comunicaciones escritas.

6. Registro y distribucién de la informacién y documentacién convencional o
electronica.

- Organizacion de la informacion y documentacion:
Objetivos.
Finalidad.
Técnicas a aplicar.
- Correspondencia y paqueteria:
Tipologia.
Tratamiento.
Verificacion de datos.
Subsanacion de errores.
Accesos.
Consulta.
Conservacion.
- Recepcion de la informacion y pagueteria:
Herramientas: servicio de correos, mensajeria, circulacion interna, correo
electronico, fax, foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares.
Revision periddica de estas comunicaciones.
Distribucion por canales adecuados.
- Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria:
cotejo, gestion y compulsas.
- Actuacion basica en las Administraciones [Publicas:
Nociones basicas del Procedimiento Administrativo Comun.
[Procedimiento basico del Registro Publico.
- Conocimiento y difusion de los manuales de procedimiento e imagen.
- Aplicacion de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y
confidencialidad de la informacion y documentacion convencional o electronica.



