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TECNICAS DE RECEPCION Y COMUNICACION

OBJETIVOS

Analizar la comunicacion en las empresas y organizaciones, estudiando las técnicas
de comunicacién oral, comunicacion telefénica y comunicacion escrita: caracteristicas,
técnicas, normas y reglas, formatos, etc. También se describen los procesos de
atencion al cliente y recepcién de visitas, asi como el registro y gestion de la
informacién y documentacion y la normativa vigente relacionada.

CONTENIDOS
Procesos de comunicacion en las organizaciones y Administracion Publica
Introduccién
1. Técnicas de recepcién y comunicacion.
Procesos de comunicacién (1): estructura de las organizaciones
1. Tipologia de las organizaciones.
2. Estructura organizativa empresarial.
3. Estructura funcional de la organizacion.
4. El organigrama de la empresa.
Procesos de comunicacion (Il): diagramas de flujo, Administracién Publica y
manuales
1. Diagramas de flujo e informacién grafica.
2. La Administracion Publica: estructura organizativa y funcional.
3. Manuales de procedimiento e imagen corporativa.

Canales de comunicacion
1. El proceso de comunicacion.
2. Elementos de la comunicacion.
3. Factores para una buena comunicacion.
4. Informacién y comunicacion.
5. Formas de comunicacion.
Técnicas de trabajo en grupo
1. Grupos y equipos.
2. El equipo de trabajo.
3. Los miembros del equipo: roles.
4. Inicio y evolucién.
5. Relaciones jerarquicas y funcionales.
Normativa vigente
1. Proteccién de datos de caracter personal.
2. A quién va dirigido.
3. Definiciones basicas.
4. Reglamento de la Normativa de Proteccion de Datos de Carécter
Personal.

Comunicacion interpersonal en organizaciones y Administraciones Publicas
La comunicacion oral
1. Comunicacion en la empresa.



FORMACION INDUST

FORMACION E-LEARNING
PERSONALIZADA IN COMPANY
2. La comunicacion oral.
3. Técnicas en la comunicacion oral: habilidades sociales y protocolo.
4. Tipos de comunicacién oral.
Elementos fundamentales en la comunicacion oral
1. El proposito.
2. Habilidades expresivas.
3. Actitudes y estado emocional.
4. Nivel de conocimientos y nivel sociocultural.
5. Interpretacion del receptor y habilidades receptivas.
La comunicacion no verbal
1. Introduccion.
2. Recursos paralinguisticos o de entonacion.
3. Recursos kinésicos o gestuales.
4. Recursos proxémicos o espaciales.
La imagen personal y atencion al cliente
. Laimagen personal en los procesos de comunicacion.
. Criterios de calidad en el servicio de atencién al cliente o interlocutor.
. Puntos clave para la correcta atencion al cliente.
. Conectar con el publico.
. Comunicar para vender.
. Relaciones publicas.
. Comunicar en el trabajo.
Escucha activa, empatia y asertividad
1. Escucha activa.
2. Empatia.
3. Asertividad.
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Recepcidn de visitas en organizaciones y Administraciones Publicas
Recepcién de visitas
1. Organizacién y mantenimiento del entorno fisico del espacio de
acogida.
2. Control de entrada y salida de visitas.
3. Aptitudes del personal de acogida.
4. Funciones de las relaciones publicas en la organizacion.
Proceso de comunicacion en la recepcion
1. Acogida.
2. Identificacion.
3. Gestion.
4. Despedida.
Técnicas de conducta y relacionales
1. Habilidades especificas para los visitantes.
2. Clientes y situaciones dificiles.
3. Formulacién y gestion de incidencias basicas.
4. Normativa vigente en materia de registro.

Comunicacion telefénica en organizaciones y Administraciones Publicas
Medios, equipos y usos de la telefonia
1. Comunicacion telefénica.
2. Equipos de telefonia.
3. Equipos auxiliares.
4. Centralitas telefonicas.
5. Telefonia IP.
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La comunicacion en las redes: Internet e intranet
1. La e-comunicacion.
2. Aspectos generales.
3. Tipos de redes.
4. Internet e intranet.
La comunicacion en las redes: servicios de las redes
1. Servicios de las redes.
2. Redes sociales.
3. Teletrabajo.
4. Otros servicios.
Comunicacion telefénica
1. Introduccion.
2. Los componentes de la atencion telefénica.
3. Tipos de llamadas telefénicas.
4. Dificultades en la transmision de la informacion.
Recepcién y emision de llamadas telefénicas
1. Aspectos para establecer una correcta comunicacion telefénica.
2. Reglas para efectuar una llamada telefénica.
3. Reglas para contestar una llamada telefénica.
4. Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.
5. Normativa vigente en materia de seguridad, registro y
confidencialidad.

Elaboracién y transmisién de comunicaciones escritas, privadas y oficiales

Tipos de impresos y documentos en las organizaciones

1. La comunicacion escrita.

2. Redaccion de documentos e impresos.

3. Caracteristicas del lenguaje comercial.

4. Recomendaciones para una buena redaccion.
Normas en la elaboracion de documentos e informes

1. Normas ortograficas de interés.

2. Abreviaturas.

3. Puntuacion.
Cartas comerciales (1)

1. Introduccion.

2. Presentacion y redaccion.

3. Formatos.

4. Estructura general.
Cartas comerciales (1l)

1. Tipos de cartas comerciales.

2. Cartas relacionadas con el departamento de contabilidad y finanzas.

3. Cartas de reclamaciones y de ofertas.
Correspondencia oficial

1. Caracteristicas.

2. Documentos administrativos basicos.

3. Otros tipos de documentos oficiales.
Otros documentos

1. Documentos internos.

2. Documentos externos.

3. Otras comunicaciones y documentos.
Técnicas de comunicacion escrita

1. Soportes de la comunicacién escrita.
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2. Equipos ofiméticos para la elaboracién y transmision de la
documentacion.
3. El correo electrénico.

4. El fax.
5. Elaboracion de la documentacion.

Registro y distribucion de la informacién y documentacion convencional o
electrénica

Organizacion de la informacion y documentacion
1. El archivo: finalidad y objetivos.
2. Clasificacion de los archivos.
3. Conservacion, reproduccién y destruccion de documentos.
4. Técnicas de clasificacién y ordenacion.

Correspondencia y paqueteria
1. Tratamiento de la correspondencia y paqueteria.
2. Servicios postales.
3. Empresas de mensajeria.
4. Entrada de correspondencia y paqueteria.
5. Salida de correspondencia y paqueteria.

Recepcién de la informacién y documentacion
1. Herramientas y comunicaciones.
2. Manuales de procedimiento e imagen corporativa.
3. Normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y

confidencialidad.

Actuacion béasica en las Administraciones Publicas
1. Nociones basicas del Procedimiento Administrativo Comun.
2. Fases del Procedimiento Administrativo.
3. Documentos administrativos.
4. Gestion electronica de los procedimientos.
5. Derechos de los ciudadanos.



