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Duracién: 80 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Titulacioén:

CONTENIDOS BASADOS EN CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

Metodologia:

El Curso ser& desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de dltima generacidon con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencién de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacién si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde aparece un horario de
tutorias telefénicas y una direcciéon de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacién del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.

Prequisitos previos:

No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:
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Esta formacion esta encaminada a obtener una mejor cualificacién y competencia profesional.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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DIPLOMA CERTIFICADO
La Directora del Centro ICA Centifica
DDA, 1 v i L
con DN, “——
el S N T

Roalizé con aprovechamionto ol curso de:

C del en Ti ysuTi

Codigo AF/ Grupo 344011, de 60 horas de duracion, reslizado desde ol dia 15/12/2021 al gia 30122021,
on ol quo se Impartié ¢l programa que so ospecifica al dorso.

Representants de la entidad
Directora

Programa del curso:

1. La asistencia a la direccién en los procesos de informacion y comunicacion de las organizaciones.
1.1. La empresa y su organizacion.

1.1.1. Concepto y fines de la empresa.
1.1.2. Elementos de la empresa —tierra, trabajo, capital, clientes, proveedores, actividades, medios de produccién,

productos.

1.1.3. Las funciones de la empresa —direccion, financiera, productiva, comercial, administrativa y de gestién de

recursos humanos.

1.1.4. Clasificacion de las empresas segun: tamafio, propiedad del capital, coste de la produccién, sector econémico
al que pertenecen, su forma juridica y segiin el ambito geografico de su actividad. Las transnacionales.

1.2. La organizacién empresarial.

1.2.1. La organizacion de la empresa en la Historia.

1.2.2. Principios de organizacion empresarial.

1.2.3. Organizacion interna de las empresas. Departamentos.
1.2.4. La organizacioén informal de la empresa.

1.2.5. Larepresentacion de la empresa por medio de organigramas. Sus diferentes tipos.
1.2.6. ldentificacién de la estructura organizativa y la cultura corporativa.

1.2.7. Evaluacion de los criterios de organizacién: puntos fuertes y débiles. Las necesidades de mejora.
1.3. Ladireccion en la empresa.

1.3.1. Niveles de mando —alta direccion, media y mandos intermedios u operativos.

1.3.2. Personalidad y comportamiento del directivo. Temperamento

1.3.3. Tipos de autoridad —formal, real, tradicién, carisma, coaccion, propiedad, acuerdo.
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1.3.4. Funciones de la direccién: direccion, planificacion, organizacion, ejecucion y control.

1.3.5. Estilos de mando: Direccién y/o liderazgo. El directivo autocratico, el paternalista, el participativo o
democrético, el burocratico y el «laissez faire».

1.3.6. Direccidn por objetivos.

1.3.7. Adaptacioén de la asistencia al sistema de mando.

1.3.8. Deontologia del secretariado. Principios éticos empresariales. Caodigo deontolégico.

1.4. Relaciones de interaccion entre direccién y la asistencia a la direccion.

1.4.1. Relaciones ascendentes: el asistente y el directivo.

1.4.2. Relaciones descendentes: el asistente y el equipo humano administrativo a su cargo.

1.4.3. Relaciones complementarias: el asistente y otros directivos. Relaciones externas.

1.5. Funciones del servicio del secretariado.

1.5.1. Del secretariado personal de direccion. Autoestima y asertividad.

1.5.2. Tipos de servicio del secretariado: del area econémica, productiva, cientifica, juridica y el de la administracion
publica.

2. El proceso de la comunicacion.

2.1. El proceso de la comunicacion

2.1.1. Elementos del proceso —emisor, mensaje, canal de transmision, cddigo, receptor, contexto, referente.
2.1.2. Tipos de comunicacion —oral, presencial, no presencial, no verbal, escrita, audiovisual, electrénica, formal,
informal, interna, externa.

2.1.3. La comunicacion informal: beneficios, problemas y sus causas. Los rumores.

2.1.4. Efectos de la comunicacion.

2.1.5. Obstaculos o barreras para la comunicacion: fisicas y psicolégicas —percepcion y esquemas preconcebidos.
2.1.6. Decalogo de la comunicacion.

2.2. La comunicacién en la empresa. Su importancia.

2.2.1. Tipos de relaciones: laborales y humanas.

2.2.2. Tratamiento de la informacién. Flujos entre departamentos. Los plazos y el coste. Lo confidencial y lo
restringido.

2.2.3. Larelacion entre organizacion y comunicacion en la empresa. Centralizacion o descentralizacion.

2.2.4. La imagen corporativa e institucional en los procesos de informacién y comunicacion en las organizaciones.
Interna y externa (publicidad, promocion y relaciones publicas).

3. Comunicaciones presenciales.

3.1. Formas de comunicacién oral en la empresa —conversaciones, reuniones, tertulias, debates, mesas redondas,
conversaciones telefénicas, entrevistas, discursos o exposiciones.

3.2. Precision y claridad en el lenguaje:

3.2.1. Realizacion de preguntas concretas y correctas.

3.2.2. Utilizacion de un vocabulario concreto.

3.2.3. Vicios de diccion.

3.3. Elementos de comunicacién oral. La comunicacion efectiva.

3.3.1. La locuacidad, el tono, el ritmo, la claridad, la concision y la coherencia.

3.3.2. La empatia.

3.3.3. La asertividad.
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3.3.4. La reformulacion.

3.3.5. El feed-back —retroalimentacion.

3.3.6. El carécter.

3.3.7. La escucha activa. Técnicas.

3.4. La conduccién del didlogo.

? Cuestiones abiertas y cerradas.

? Cuestiones alternativas y dirigidas.

? La realizacion de entrevistas.

3.5. La comunicacién no verbal. Funciones.

3.5.1. Formas de comunicacion no verbal: el paralenguaje —tono, volumen, cadencia, pronunciacion, ritmo, silencios—,
la mirada, la expresion facial, la postura, los gestos —abiertos, cerrados, de engafio, de incongruencia—, la proxemia
—escala de distancias—, la apariencia personal y la acogida.

3.6. La imagen corporativa de la organizacion en las comunicaciones presenciales.

4. El protocolo social.

4.1. Normas generales de comportamiento: Saber ser —naturalidad, talante, tacto, sentido del humor, autocontrol—.
Saber estar —cortesia, buenos modales en la mesa, sonrisa, el tratamiento—. Saber funcionar —rigor, puntualidad,
expresion verbal, conversacion.

4.2. Presentaciones y saludos.

4.3. Aplicacién de técnicas de transmision de la imagen corporativa en las presentaciones. Cortesia y puntualidad.
4.4. Utilizacion de técnicas de imagen personal. —Indumentaria, elegancia y movimientos.

5. Comunicaciones no presenciales.

5.1. Normas generales.

5.1.1. Pautas de realizacidon —concision, precision, claridad, coherencia, riqueza de vocabulario, cohesion y énfasis.
5.1.2. Estilos de redaccion: técnicas de sintetizacion de contenidos.

5.1.3. Técnicas y normas gramaticales: correccién ortografica, construccion de oraciones y correccidon semantica.
5.1.4. Normas de aplicacion de siglas y abreviaturas.

5.2. Herramientas para la correccion de textos: Diccionarios, gramaticas, diccionarios de sinbnimos y antébnimos y
correcciones informéaticas.

5.3. Normas especificas.

5.3.1. Redaccién de documentos profesionales. Tipos de lenguaje y estructuras efectivas.

5.3.2. Internos —-memorando, convocatoria, acta, autorizacién, avisos y anuncios, boletines y revistas, memoria de
actividades, comunicados, nota interna, solicitud, resumen de prensa.

5.3.3. Externos —anuncios, carta circular, carta comercial, tarjetas de visita, tarjetas comerciales, tarjetones,
invitaciones, saludas, comunicado de prensa, telegramas.

5.3.4. Bésicos de la empresa privada —informe, certificado, instancia, denuncia, recurso.

5.3.5. Mercantiles —presupuesto, pedido, nota de entrega, alabaran, factura pro-forma, factura definitiva, nota de
abono, contrato de compra—venta, recibo, cheque, pagaré, la letra de cambio, giros, transferencias, rellenado de
libros de registro.

5.3.6. De la Administracion —informe, certificado, oficio, nota interior, hojas de iniciativas y reclamaciones, la carta.
5.3.7. Lenguaje y redaccion publicitaria. Caracteristicas.

5.3.8. La carta: presentacion, clases y soportes fisicos.
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5.3.9. La carta comercial. Estructura —Inicio o encabezamiento, contenido o cuerpo, final o cierre—. Tipos —pedido,
reclamacion, publicitaria.

5.4. La correspondencia: su importancia.

5.4.1. Correo de entrada: recepcion, clasificacion, apertura, comprobacién, numeracion y registro, distribucion o
despacho, archivo —técnicas de mantenimiento.

5.4.2. Correo de salida: elaboracion, firmas, numeracion, registro, plegado, ensobrado, franqueo y envio. Archivo.
5.4.3. Servicios de correos —lista, apartado de correos, telegrama, burofax.

5.4.4. Comunicaciones interiores.

5.4.5. Confidencialidad.

5.5. Comunicaciones urgentes:

5.5.1. Coste y seguridad.

5.5.2. Medios propios y servicios externos.

5.6. El fax. Utilizacion y formatos de redaccion.

5.7. El correo electronico:

5.7.1. Contratacion de direcciones de correo e impresion de datos.

5.7.2. Configuracion de la cuenta de correo.

5.7.3. Uso de las herramientas de gestién de la aplicacién de correo: creacion y cambio de nombre de carpetas,
movimiento de mensajes hacia las carpetas adecuadas, eliminacion de correo no deseado, utilizacion de listas de
destinatario, creacion de grupos de destinatarios, incorporar o agregar contactos a la libreta de direcciones.
5.7.4. La correspondencia y el correo electrénico: registro, afiadidos y eliminacion de marcas, apertura y guardado de
archivos adjuntos, envio de mensajes a grupos de destinatarios.

5.7.5. El peligro de infeccion por algun tipo de virus. Criterios de seguridad.

5.7.6. La firma digital. Requisitos, utilizacién y funcionamiento.

5.8. Técnicas de transmisién de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas. Prestigio inherente.

5.9. Instrumentos de comunicacién interna en una organizacién: buzon de sugerencias, tablones de anuncios, avisos
y notas internas.

5.10. Las reclamaciones. Cémo atenderlas y como efectuarlas.

5.10.1. Métodos para la eliminacion de la tension.

5.10.2. Estudio objetivo de la solucion.

5.10.3. Propuesta de una solucion.

5.10.4. Las cartas de reclamacion.

5.11. Legislacion vigente sobre proteccién de datos.

5.11.1. La Constitucion Espafiola de 1978.

5.11.2. Ley Orgéanica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de caracter personal.

5.11.3. RD 1720/2007 de 21 de diciembre Reglamento de desarrollo de la Ley Orgéanica.

6. Comunicacion telefonica.

6.1. Proceso.

6.2. Partes intervinientes. Tipos de interlocutores. Tratamiento adecuado.

6.3. Prestaciones habituales para las empresas:

6.3.1. Agenda.

6.3.2. Desvio de llamadas.
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6.3.3. Re-llamada.

6.3.4. Multi-conferencia.

6.3.5. Llamada en espera.

6.3.6. Buzon de voz o contestador.

6.3.7. Emisién de datos e imagenes.

6.3.8. Otros.

6.4. Medios y equipos:

6.4.1. Individuales.

6.4.2. Centralitas.

6.4.3. Mdviles.

6.4.4. Contestadores.

6.4.5. Grabadoras.

6.4.6. Dictafonos.

6.5. Componentes de la atencion telefonica: actitud fisica, voz, timbre, tono, ritmo, articulacion, elocucion, silencios,
sonrisa.

6.5.1. Expresiones adecuadas.

6.6. Realizacion de llamadas efectivas.

6.6.1. Toma de contacto.

6.6.2. Desarrollo del dialogo.

6.6.3. Cierre de la conversacion.

6.7. Recogida y transmision de mensajes:

6.7.1. Toma de notas telefénicas.

6.7.2. Alfabeto telefénico —deletreo de nombres y direcciones de forma precisa.

6.8. Filtrado de llamadas.

6.9. Gestion de llamadas simultaneas.

6.10. Tratamiento de distintas categorias de llamadas.

6.10.1. Enfoque y realizacion de llamadas de consultas, reclamaciones, peticiones, quejas.
6.11. El protocolo telefonico.

6.12. Videoconferencia, FAQ —preguntas de uso frecuente PUF—, foros —de mensajes, de opinién, de discusion—,
SMS —servicio de mensajes cortos para moéviles—, grupos de noticias —comunicacion a través de Internet—:
6.12.1. Uso y utilizacion de los mismos.

6.13. Técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones telematicas.
7. Técnicas y habilidades en el tratamiento de conflictos.

7.1. El conflicto como problema en la empresa.

7.2. Funciones del conflicto.

7.3. Causas de los conflictos.

7.3.1. Nivel individual.

7.3.2. Nivel grupal.

7.4. Tipos de conflictos. En funcién de:

7.4.1. Los contrarios.

7.4.2. De su manifestacion.
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7.4.3. De los medios utilizados.

7.4.4. De su utilidad.

7.5. Agresividad humana y conflicto.

7.6. Resolucion de conflictos.

7.6.1. Etapas en la resolucion: revelacion o manifestacion, clasificacion o definicion del conflicto, analisis o
evaluacion, intento de solucién, recapitulacion y evaluacion posterior.

7.7. Factores determinantes en la resolucion de conflictos.

7.8. Relacion previa entre las partes.

7.9. Naturaleza del conflicto.

7.10. Caracteristicas de las partes.

7.11. Estimaciones de éxito.

7.12. Prevencion de conflictos.

7.13. Desarrollo de habilidades sociales para la resolucion de conflictos —empatia, asertividad, escucha activa,
influencia, liderazgo, canalizacion del cambio y didlogo.
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