Administracion general y comercial

MF0975_2
Técnicas de recepciony
comunicacion

Descripcioén:

En este curso se aprenderan a recibir y procesar las comunicaciones internas y externas a la
organizacion. Para ello se estudiaran las técnicas de recepcion de visitas tanto de clientes
internos como externos, se aprendera a canalizar las comunicaciones orales, tanto
telefonicas como telematicas, y se ensefiara como gestionar y registrar la distribucion de las
comunicaciones escritas, todo ello bajo el protocolo de actuacién que permite transmitir la
mejor imagen para la empresa.



N° de horas:
90 horas

Objetivos:

- Identificar la estructura funcional de organizaciones tipo y de la Administracién Publica, distinguiendo los
flujos de informacion en las comunicaciones orales o escritas, de forma presencial, telematica o
electronica, y sus medios de canalizacion.

- Aplicar las técnicas de comunicacion oral, presencial o telematica, transmitiendo informacién de acuerdo
con los usos y costumbres socioprofesionales habituales de organizaciones e interlocutores tipo.

- Aplicar el proceso de recepcion, acogida y registro de visitas en situaciones tipo desarrollando las
habilidades de comunicacién convenientes en cada una de las fases.

- Aplicar técnicas de comunicacién escrita en la redaccidon y cumplimentacién de informacion y
documentacién, oficial o privada, mediante la utilizacién de medios ofimaticos y electrénicos.

- Aplicar las técnicas de registro publico y privado, y distribucion de la informacién y documentacion,
facilitando su acceso, seguridad y confidencialidad.

Requisitos y conocimientos:

Orientado a personas relacionadas con el area administrativa y de gestién empresarial. No son necesarios
conocimientos previos para cursar el médulo con aprovechamiento, sin embargo es aconsejable disponer
de las habilidades sociales basicas y tener facilidad de expresién y comprension verbal y lectora.

Contenido MF0975_2: Técnicas de recepcion y comunicacion

Unidad didactica 1. Procesos de comunicacién en las organizaciones y Administracion Publica

1.1. Tipologia de las organizaciones

1.2. Identificacion de la estructura organizativa empresarial

1.3. Identificacién de la estructura funcional de la organizacion

. Flujos de comunicacién: elaboracién de diagramas de flujos e informacién grafica

. Canales de comunicacién: tipos y caracteristicas

. La Administracion Publica: su estructura organizativa y funcional

. Técnicas de trabajo en grupo

. Estructuracién y aplicacion practica de los diferentes manuales de procedimiento e imagen corporativa
. Normativa vigente
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Unidad didactica 2. Comunicacién interpersonal en organizaciones y Administraciones Publicas
2.1. La comunicacién oral: Normas de informacién y atencion, internas y externas

2.2. Técnicas de comunicacion oral

2.3. La comunicacién no verbal

2.4. La imagen personal en los procesos de comunicacion

2.5. Criterios de calidad en el servicio de atencién al cliente o interlocutor

Unidad didactica 3. Recepcién de visitas en organizaciones y Administraciones Publicas
3.1. Organizacién y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida

3.2. Control de entrada y salida de visitas, y sus registros

3.3. Funciones de las relaciones publicas en la organizacion

3.4. Proceso de comunicacién en la recepcién

3.5. Aplicacién de técnicas de conducta y relacionales especificas a los visitantes



3.6. Formulacion y gestién de incidencias basicas
3.7. Normativa vigente en materia de registro

Unidad didactica 4. Comunicacién telefénica en organizaciones y Administraciones Publicas
4.1. Medios, equipos y usos de la telefonia: tipos mas habituales en las comunicaciones orales

4.2. Manejo de centralitas telefénicas

4.3. La comunicacion en las redes -intranet e Internet

4.4, Modelos de comunicacién telefénica: barreras y dificultades en la transmision de informacion
4.5. La comunicacion comercial basica en la comunicacién telefénica

4.6. La expresion verbal y no verbal en la comunicacién telefénica

4.7. Destrezas en la recepcién y realizacion de llamadas

4.8. Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de llamadas telefénicas

Unidad didactica 5. Elaboracion y transmisién de comunicaciones escritas, privadas y oficiales

5.1. Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones y Administraciones Publicas

5.2. Normas de comunicacion y expresién escrita en la elaboracién de documentos e informes, internos y externos
5.3. Técnicas de comunicacion escrita

5.4. Cartas comerciales

5.5. Soportes para la elaboracion y transmision de informacion

5.6. Elaboracién de documentos de informacién, y comunicacion, privados y oficiales

5.7. Utilizacion de medios y equipos ofimaticos y telematicos: con agilidad y destreza para la elaboracién y transmision
de la informacién y documentacion

5.8. Aplicacion practica de los manuales de comunicacién corporativa en las comunicaciones escritas

Unidad didactica 6. Registro y distribucion de la informacién y documentacién convencional o electrénica
6.1. Organizacién de la informacion y documentacién

6.2. Correspondencia y paqueteria

6.3. Recepcion de la informacion y paqueteria

6.4. Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria: cotejo, gestion y consultas

6.5. Actuacion basica en las Administraciones Publicas

6.6. Conocimiento y difusién de los manuales de procedimiento e imagen

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

Mas Informacion:

Contenidos adaptados al Certificado de profesionalidad de Actividades administrativas en la relacién con el
cliente (ADGG0208)

Segun contenidos regulados y establecidos en el Real Decreto 645/2011, de 9 de mayo, B.O.E. niUmero 136 de 8 de
junio de 2011
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