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Guia del Curso

Curso de Recepcionista-telefonista en Oficinas

Modalidad de realizacidon del curso: Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Actualmente en el mundo de la administracion y gestién y dentro del drea profesional de
gestion de la informacién y comunicacién, mds concretamente en las actividades
administrativas en la relacion con el cliente, es muy importante conocer los diferentes
procesos de comunicacion y atencién al cliente que deben llevarse a cabo en cada situacion.
A través del presente curso de recepcionista se ofrecen al alumnado los conocimientos
adecuados para recepcionar visitas de clientes internos y externos de la organizacién,
canalizar las comunicaciones orales hacia los destinatarios adecuados, gestionar el registro y
la distribucion de las comunicaciones escritas recibidas o emitidas, etc. En general, todo lo
relacionado con la atencién y recepcién de clientes en oficinas, ya sea de forma presencial o

telefénica.

CONTENIDOS

MODULO 1. TECNICAS DE RECEPCION Y COMUNICACION

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE COMUNICACION EN LAS
ORGANIZACIONES Y ADMINISTRACION PUBLICA

1. Tipologia de las organizaciones por:
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- Sector de actividad

- Tamafo

- Forma juridica de constitucién y otras

|dentificacién de la estructura organizativa empresarial:

- Horizontal

- Vertical

- Transversal

Identificacidn de la estructura funcional de la organizacién

- Estructura departamental

. - El organigrama de la empresa: su elaboracion
. Flujos de comunicacién: elaboracién de diagramas de flujos e informacién gréfica

. Canales de comunicacion: tipos y caracteristicas

La Administracién Publica: su estructura organizativa y funcional

. Técnicas de trabajo en grupo:
. - Relaciones jerdrquicas
. - Relaciones funcionales

. Estructuracién y aplicacién préctica de los diferentes manuales de procedimiento e

imagen corporativa
Normativa vigente en materia de:
- Seguridad, registro y confidencialidad de la informacién y la comunicacién

- Proteccién de datos, y servicios de informacion y comercio electrénico

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION INTERPERSONAL EN
ORGANIZACIONES Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La comunicacién oral: Normas de informacién y atencidn, internas y externas
Técnicas de comunicacién oral:

- Habilidades sociales

- Protocolo

La comunicacién no verbal

La imagen personal en los procesos de comunicacién

- Actitudes

- Usos



9. - Costumbres
10. Criterios de calidad en el servicio de atencién al cliente o interlocutor:
11. - Empatia

12. - Principios basicos de la asertividad

UNIDAD DIDACTICA 3. RECEPCION DE VISITAS EN ORGANIZACIONES
Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

1. Organizacién y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida: Aspecto y

disposicién de materiales auxiliares y equipos

2. Control de entrada y salida de visitas, y sus registros
3. Funciones de las relaciones publicas en la organizacion
4. Proceso de comunicacion en la recepcion
5. - Acogida
6. -ldentificacién
7. - Gestion
8. - Despedida
9. Aplicacién de técnicas de conducta y relacionales especificas a los visitantes:
10. - Escucha activa, empatia y otras
11. - Aplicacién de técnicas correctivas
12. Formulacién y gestién de incidencias basicas
13. Normativa vigente en materia de registro

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION TELEFONICA EN
ORGANIZACIONES Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

1. Medios, equipos y usos de la telefonfa: tipos méas habituales en las comunicaciones
orales

2. Manejo de centralitas telefénicas

3. La comunicacién en las redes intranet e Internet

4. Modelos de comunicacién telefénica: barreras y dificultades en la transmision de la

informacion



La comunicacién comercial basica en la comunicacion telefénica
La expresion verbal y no verbal en la comunicacién telefénica:
Recepcion

Identificacién
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Justificacidn de ausencias

10. Peticiones, solicitudes e inscripciones

11. Destrezas en la recepcion y realizacién de llamadas

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

telefénicas

UNIDAD DIDACTICA 5. ELABORACION Y TRANSMISION DE
COMUNICACIONES ESCRITAS, PRIVADAS Y OFICIALES

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

2. Normas de comunicacién y expresidn escrita en la elaboracion de documentos e

informes, internos y externos:

- Normas ortograficas, sintacticas y de |éxico socioprofesionales

- Uso de abreviaturas comerciales y oficiales

Técnicas de comunicacion escrita:

- Identificacién de documentos

- Mensajes por correo electrénico o correo postal

Cartas comerciales
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Soportes para la elaboracién y transmisién de informacién segtin:

10. - Canales de comunicacién

11. - Objetivos

12. Elaboracién de documentos de informacién, y comunicacion, privados y oficiales:

13. - Formatos

14. - Criterios de realizacion

15. - Verificacién

16. - Control de errores

17. Utilizacién de medios y equipos ofiméticos y telematicos: con agilidad y destreza para

la elaboracién y transmisién de la informacién y documentacion



18.

Aplicacion practica de los manuales de comunicacién corporativa en las

comunicaciones escritas

UNIDAD DIDACTICA 6. REGISTRO Y DISTRIBUCION DE LA
INFORMACION Y DOCUMENTACION CONVENCIONAL O
ELECTRONICA

15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.

Organizacién de la informacién y documentacién
- Objetivos

- Finalidad

- Técnicas a aplicar

Correspondencia y paqueterfa:

- Tipologia

- Tratamiento

- Verificacion de datos

- Subsanacién de errores

- Accesos

. -Consulta
. - Conservacion

. Recepcidn de la informacién y paqueteria:

- Herramientas: servicio de correos, mensajeria, circulacidn interna, correo electrénico,
fax, foros, chats, dreas de FAQ o herramientas similares

- Revisién periédica de estas comunicaciones

- Distribucién por canales adecuados

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

Actuacién bésica en las Administraciones Publicas:

- Nociones basicas del Procedimiento Administrativo Comun

- Procedimiento basico del Registro Publico

Conocimiento y difusién de los manuales de procedimiento e imagen

Aplicacién de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y

confidencialidad de la informacién y documentacién convencional o electrénica



MODULO 2. ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE EN LAS OPERACIONES
DE COMPRAVENTA

El departamento comercial

Procedimiento de comunicaciéon comercial

Identificacion del perfil psicoldgico de los distintos clientes
Relacién con el cliente a través de distintos canales

Criterios de calidad en la atencién al cliente: satisfaccién del cliente
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Aplicacién de la confidencialidad en la atencién al cliente

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION DE INFORMACION
COMERCIAL EN LOS PROCESOS DE COMPRAVENTA

1. El proceso de compraventa como comunicacion

2. Laventa telefénica

UNIDAD DIDACTICA 3. ADAPTACION DE LA COMUNICACION
COMERCIAL AL TELEMARKETING

1. Aspectos bésicos del telemarketing
2. La operativa general del teleoperador
3. Técnicas de venta

4. Cierre de la venta

UNIDAD DIDACTICA 4. TRAMITACION EN LOS SERVICIOS DE
POSTVENTA

1. Seguimiento comercial: concepto
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Fidelizacién de la clientela

Identificacién de quejas y reclamaciones

Procedimiento de reclamaciones y quejas

Valoracién de los pardmetros de calidad del servicio y su importancia o consecuencias
de su no existencia

Aplicacién de la confidencialidad a la atencidn prestada en los servicios de postventa
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