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Técnicas de recepcion y comunicacion

E

Area: VENTAS

Duracién: 90h
Metodologia: online

Objetivos
Objetivos Generales

e Recepcionar visitas de clientes internos y externos de la organizacién, o de publico en general, de acuerdo con su dmbito de actuacién,
aplicando criterios de calidad de servicio y protocolo, a fin de canalizar con eficacia y rapidez sus peticiones.

e Canalizar las comunicaciones orales -telefénicas o telematicas-, internas externas, de la organizacién hacia los destinatarios adecuados,
aplicando los protocolos de actuacion internos y transmitiendo la mejor imagen, para responder con eficacia y rapidez las peticiones.

e Gestionar el registro y la distribucién de las comunicaciones escritas -documentos y/o correspondencia convencional o electrénica y
paqueteria recibidas o emitidas, de forma rapida, eficiente y de acuerdo con las normas legales e internas, para optimizar la circulaciény
disponibilidad de la informacién en su ambito de competencia.

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

Objetivos Especificos

e |dentificar la estructura funcional de organizaciones tipo y de la Administracién Publica, distinguiendo los flujos de informacién en las
comunicaciones orales o escritas, de forma presencial, telematica o electrénica, y sus medios de canalizacion.

e 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.

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

e Aplicar técnicas de comunicacién escrita en la redacciéon y cumplimentacién de informaciéon y documentacion, oficial o privada, mediante la
utilizacién de medios ofimaticos y electrénicos.

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

Contenidos y estructura del curso
Unidad de aprendizaje 1 Unidad Didéactica 1: Procesos de comunicacién en las organizaciones y administracién publica.

e Tipologia de las organizaciones.

¢ |dentificacion de la estructura organizativa empresarial.

o |dentificacion de la estructura funcional de la organizacién.

e Flujos de comunicacion: Elaboracién de diagramas de flujos e informacién grafica.

e Canales de comunicacién: Tipos y caracteristicas.

e La Administracién Publica: Su estructura organizativa y funcional.

e Técnicas de trabajo en grupo.

e Estructuraciény aplicacion practica de los diferentes manuales de procedimiento e imagen corporativa.
e Normativa vigente.

e Actividades de Evaluacién



Unidad de aprendizaje 2 Unidad Didactica 2: Comunicacién interpersonal en organizaciones y Administraciones Publicas.

e La comunicacion oral: Normas de informacion y atencién, internas y externas
e Técnicas de comunicacién oral

e La comunicacién no verbal.

e Laimagen personal en los procesos de comunicacion.

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

o Actividades de Evaluacion

Unidad de aprendizaje 3 Unidad Didactica 3: Recepcién de visitas en organizaciones y Administraciones Publicas.

e Organizaciéon y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida.

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

e Funciones de las relaciones publicas en la organizacién.

e Proceso de comunicacién en la recepcion.

e Aplicacién de técnicas de conducta y relacionales especificas a los visitantes.
e Formulaciény gestion de incidencias basicas.

e Normativa vigente en materia de registro.

e Actividades de Evaluacion

Unidad de aprendizaje 4 Unidad Didactica 4: Comunicacion telefénica en organizaciones y Administraciones Publicas.

e Medios, equipos y usos de la telefonia: tipos mas habituales en las comunicaciones orales.

e Manejo de centralitas telefonicas.

e La comunicacién en las redes -intranet e Internet.

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

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

e Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.

e Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de llamadas telefénicas.
e Actividades de Evaluacién

Unidad de aprendizaje 5 Unidad Didactica 5: Elaboracién y transmisién de comunicaciones escritas, privadas y oficiales.

e Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones y Administraciones Publicas: Tipologia ycaracteristicas de los
documentos.

e Normas de comunicacion y expresion escrita en la elaboracion de documentos e informes, internos y externos.

e Técnicas de comunicacion escrita.

e Cartas comerciales.

e Soportes para la elaboracién y transmisién de informacién segin: Canales de comunicacién y objetivos.

e Elaboracion de documentos de informacion, y comunicacion, privados y oficiales.

e Utilizaciéon de medios y equipos ofimaticos y telematicos: con agilidad y destreza para la elaboracién y transmision de la informacion y
documentacion.

e Aplicacién practica de los manuales de comunicacion corporativa en las comunicaciones escritas.

e Actividades de Evaluacién

Unidad de aprendizaje 6 Unidad Didactica 6: Registro y distribucién de la informacién y documentacién convencional o electrénica.

e Organizacion de la informacion y documentacion.

e Correspondencia y paqueteria.

e Recepcién de la informacién y paqueteria.

e Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria: cotejo, gestion y compulsas.

e Actuacion basica en las Administraciones Publicas.

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

e Aplicacién de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y confidencialidad de la informacién y documentacién
convencional o electrénica.

e Actividades de Evaluacion

e Evaluacion final

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) diseflados con criterio pedagdgico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas temdticas de nuestro catdlogo.




Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el &rea homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagoégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, ayidanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!

Blog de Criteria


https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

