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Duracién: 90 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera 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 Ultima generacién con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizaciéon de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion 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:

Esta formacién 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 Certifica
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Roalizé con aprovechamionto ol curso de:

C del en Ti ysuTi

Codigo AF/ Grupo 3440/1, de 60 horas do duracion, realizado desdo ol dia 15/12/2021 al dia 30122021,
en ol que se impartié el programa que so especifica al dorso.

§'

Vige, a 30 de Diclembre de 2021

B

Programa del curso:

1. Procesos de comunicacion en las organizaciones y Administracion Publica.
1.1 Tipologia de las organizaciones por:

1.1.1 Sector de actividad.

1.1.2 Tamafio.

1.1.3 Forma juridica de constitucién y otras.

1.2 Identificacién de la estructura organizativa empresarial:

1.2.1 Horizontal.

1.2.2 Vertical.

1.2.3 Transversal.

1.3 Identificacién de la estructura funcional de la organizacion:

1.3.1 Estructura departamental.

1.3.2 El organigrama de la empresa: su elaboracion.

1.4 Flujos de comunicacion: elaboracion de diagramas de flujos e informacion grafica.
1.5 Canales de comunicacion: tipos y caracteristicas.

1.6 La Administracion Publica: su estructura organizativa y funcional.

1.7 Técnicas de trabajo en grupo:

1.7.1 Relaciones jerarquicas.

1.7.2 Relaciones funcionales.

1.8 Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manuales de procedimiento e imagen corporativa.
1.9 Normativa vigente en materia de:

1.9.1 Seguridad, registro y confidencialidad de la informacién y la comunicacion.
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1.9.2 Proteccién de datos, y servicios de informaciéon y comercio electronico.

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:

2.2.1 Habilidades sociales.

2.2.2 Protocolo.

2.3 La comunicacion no verbal.

2.4 La imagen personal en los procesos de comunicacion:

2.4.1 Actitudes.

2.4.2 Usos.

2.4.3 Costumbres.

2.5 Criterios de calidad en el servicio de atencion al cliente o interlocutor:

2.5.1 Empatia.

2.5.2 Principios bésicos de la asertividad.

3. Recepcidn de visitas en organizaciones y Administraciones Publicas.

3.1 Organizacion y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida: Aspecto y disposicion de materiales
auxiliares y equipos.

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 comunicacion en la recepcion:

3.4.1 Acogida.

3.4.2 ldentificacion.

3.4.3 Gestion.

3.4.4 Despedida.

3.5 Aplicacién de técnicas de conducta y relacionales especificas a los visitantes:
3.5.1 Escucha activa, empatia y otras.

3.5.2 Aplicacion de técnicas correctivas.

3.6 Formulacioén y gestion de incidencias basicas.

3.7 Normativa vigente en materia de registro.

4. Comunicacion telefonica 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 telefonicas.

4.3 La comunicacion en las redes intranet e Internet.

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

4.6 La expresioén verbal y no verbal en la comunicacion telefonica:

4.6.1 Recepcion.

4.6.2 Identificacion.

4.6.3 Justificacion de ausencias.

4.6.4 Peticiones, solicitudes e inscripciones.

4.7 Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.
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4.8 Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de llamadas telefonicas.

5. Elaboracion y transmision de comunicaciones escritas, privadas y oficiales.

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

5.2 Normas de comunicacion y expresion escrita en la elaboracién de documentos e informes, internos y externos:
5.2.1Normas ortograficas, sintacticas y de Iéxico socioprofesionales.

5.2.2Uso de abreviaturas comerciales y oficiales.

5.3 Técnicas de comunicacion escrita:

5.3.1 Identificacion de documentos.

5.3.2 Mensajes por correo electronico o correo postal.

5.4 Cartas comerciales.

5.5 Soportes para la elaboracién y transmisién de informacién segun:

5.5.1 Canales de comunicacion.

5.5.2 Objetivos.

5.6 Elaboracion de documentos de informacion, y comunicacion, privados y oficiales:

5.6.1 Formatos.

5.6.2 Criterios de realizacion.

5.6.3 Verificacion.

5.6.4 Control de errores.

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

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

6. Registro y distribucién de la informacion y documentacion convencional o electrénica.

6.1 Organizacioén de la informacion y documentacion:

6.1.1 Objetivos.

6.1.2 Finalidad.

6.1.3 Técnicas a aplicar.

6.2 Correspondencia y paqueteria:

6.2.1 Tipologia.

6.2.2 Tratamiento.

6.2.3 Verificacion de datos.

6.2.4 Subsanacion de errores.

6.2.5 Accesos.

6.2.6 Consulta.

6.2.7 Conservacion.

6.3 Recepcion de la informacion y paqueteria:

6.3.1 Herramientas: servicio de correos, mensajeria, circulacién interna, correo electronico, fax, foros, chats, areas
de FAQ o herramientas similares.

6.3.2 Revisién periddica de estas comunicaciones.

6.3.3 Distribucién por canales adecuados.

6.4 Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria: cotejo, gestion y compulsas.
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6.5 Actuacion bésica en las Administraciones Publicas:

6.5.1 Nociones basicas del Procedimiento Administrativo Comun.

6.5.2 Procedimiento basico del Registro Publico.

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 informacién
y documentacién convencional o electrénica
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