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On-line (Teleformacién).
30 h.

1. La comunicacién oral

1.1 El lenguaje oral.

1.1.1 Concepto y caracteristicas.

1.1.2 Caracteristicas de los mensajes orales.

1.1.3 Elementos de la comunicacién oral.

1.1.4 Funciones de la comunicacién oral.

1.1.5 Clases de comunicacion oral: inmediatas, individuales o colectivas.

1.1.6 Planificacién de la comunicacion oral.

1.1.7 Formas de comunicacion oral: entrevista, reunion, debate.

1.2 La comunicacién no verbal.

1.2.1 Los mensajes en la comunicacion no verbal: voluntarios e involuntarios.
1.2.2 Recursos no verbales en la comunicacion oral: entonacion, gestuales y espaciales.
1.2.3 Aspectos importantes en la comunicacion no verbal: mirada, postura, gestos.
1.3 La comunicacioén verbal y no verbal en la comunicacion presencial.

1.3.1 Pautas de comportamiento e imagen corporativa.

1.3.2 Normas para conversatr.

1.3.3 Reglas para escuchar.

1.3.4 Criterios de calidad: empatia, amabilidad.

1.3.5 Tratamiento de las objeciones.

1.3.6 Las quejas y reclamaciones.

1.4 La comunicacion telefonica.

1.4.1 El teléfono en la actividad empresarial.

1.4.2 Pautas de atencién telefénica en la empresa: voz, sonrisa, silencio, expresion, etc.
1.4.3 Reglas para efectuar una llamada de teléfono.

1.4.4 Pasos para contestar una llamada de teléfono.

1.4.5 Protocolos de tratamiento.

1.4.6 Barreras y dificultades en la transmisién de informacion.

1.4.7 Tipos de llamadas telefonicas.

1.4.8 Sistemas de comunicacion telefénica en la empresa.

1.4.9 Busqueda de informacion telefonica.

1.5 Normas de seguridad, registro y confidencialidad en la comunicacion presencial y
telefonica.

2. La comunicacion escrita

2.1 La escritura como medio de comunicacion.
2.1.1 El mensaje escrito: concepto.

2.1.2 Caracteristicas del mensaje escrito.

2.1.3 Tipos de comunicaciones escritas.

2.1.4 Principios en la redaccion para la eficacia del mensaje escrito.
2.1.5 Planificacion de los textos.

2.1.6 La correccion sintactica y gramatical.

2.1.7 Los signos de puntuacion.

2.1.8 Las abreviaturas y siglas.

2.2 Equipos y sistemas de comunicacion escrita.
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2.2.1 Los sistemas de comunicacién: concepto.

2.2.2 El ordenador.

2.2.3 Otras herramientas de comunicacion: fax.

2.3 Comunicaciones escritas internas de caracter breve.

2.3.1 Concepto.

2.3.2 Tipos de comunicaciones internas.

2.3.3 Los avisos: concepto y forma de elaboracion.

2.3.4 Los rotulos: tipos de soporte y papeles, instrumentos y técnicas.

2.3.5 Los comunicados de régimen interior: concepto y forma de elaboracion.

3. Aplicaciones y medios informaticos que intervienen en la gestion de la comunicacion
empresarial

3.1 El correo electrénico:

3.1.1 Elementos que lo componen.

3.1.2 Envio de correos.

3.1.3 Recepcidn de correos.

3.1.4 Archivo de correos.

3.2 La agenda electrénica:

3.2.1 Contactos.

3.2.2 Tareas.

3.2.3 Notas.

3.2.4 Calendario.

3.3 Procesador de texto:

3.3.1 Estructura de un procesador de texto.

3.3.2 Funciones de un procesador de texto.

3.3.3 Gestién de documentos.

3.3.4 Modelos de documentos: fax, memorandum, etc.
3.3.5 Aplicacion de formato a documentos.

3.3.6 Edicién de documentos.

3.3.7 Impresién de documentos.
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