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Curso Superior de Técnicas de
Comunicacion y Atencion al Publico

Duracion: 180 horas
Precio: 0 € *

Modalidad: A distancia

* 100 % bonificable para trabajadores.

Descripcion

Se trata de sacar el mejor provecho a la relacién trabajador-cliente, ensefiando a erradicar fallos en
la comunicacioén verbal y no verbal que puedan convertirse en ruido comunicativo y por tanto puedan
provocar que el proceso de comunicacion no se desarrolle eficazmente para los sujetos que
intervienen.
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A quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo que deseen adquirir o perfeccionar sus
conocimientos técnicos en este area.

Objetivos

El objetivo de este curso es proporcionar conocimientos sobre las técnicas de informacion y
comunicacion efectivas para una buena atencion al administrado. Introducir nuevas pautas de
comportamiento en la actuacién diaria del personal de las administraciones en sus relaciones con
los ciudadanos que les permitan mejorar la calidad del servicio que prestan, asi como analizar las
principales caracteristicas de la comunicacion.

Para que te prepara

El curso te prepara para conocer el proceso de la comunicacion humana, planificandolo y utilizando
las herramientas comunicativas mas eficaces, potenciando ademas las cualidades humanas que
ayuden a prestar un mejor servicio y mejorar la calidad personal, asi como descubrir las habilidades
sociales necesarias para la atencién al publico, conociendo los principales aspectos relacionados
con las habilidades sociales, destrezas o capacidades necesarias para una correcta interaccion
entre el informador y los ciudadanos durante la prestacion de servicios.

Salidas laborales

Administrativo, Funcionario, Recepcionista, Encargado, Dependiente, Comercial, Azafatas, Personal
de Apoyo, Proveedor.
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Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de INESEM via correo postal, la Titulacion
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el
mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracién del mismo, el nombre y DNI del
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno superé las pruebas propuestas, las
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales, Fundacion Tripartita para la Formacion en el
Empleo y Fondo Social Europeo).
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Forma de subvencion

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los seguros sociales que la empresa paga cada
mes a la Seguridad Social.
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Metodologia

Entre el material entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde
aparece un horario de tutorias telefénicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus
consultas, dudas y ejercicios.

Los materiales son de tipo monografico, de sencilla lectura y de caracter eminentemente practico. La
metodologia a seguir se basa en leer el manual teérico, a la vez que se responden las distintas
cuestiones y ejercicios que se incluyen dentro del cuaderno de evaluacion.

Para su evaluacién, el alumno/a debera hacernos llegar en el sobre de franqueo en destino, dicho

cuaderno de evaluacion. La titulacion sera remitida al alumno/a por correo, una vez se haya
comprobado el nivel de satisfaccion previsto (60% del total de las respuestas).

Materiales didacticos

- Manual tedrico 'Atencion al Publico y Técnicas de Comunicacion'

- Cuaderno de ejercicios

+ Informacion Gratis

www.formacioncontinua.eu Informacién y matriculas: 958 050 240 Fax: 958 050 244



http://www.formacioncontinua.eu/Curso-Comunicacion-Atencion-Cliente

Curso Superior de Técnicas de Comunicacion y Atencién al Publico

Profesorado y servicio de tutorias

Nuestro centro tiene su sede en el "Centro de Empresas Granada", un moderno complejo
empresarial situado en uno de los centros de negocios con mayor proyeccion de Andalucia Oriental .
Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,

con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi como
solicitar informacién complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra respuesta
con rapidez.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.
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Plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera de la
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendario formativo con una fecha de inicio y una fecha
de fin.

Si una vez cumplido el plazo no se han cumplido los objetivos minimos exigidos (entrega de
ejercicios y evaluaciones correspondientes), el alumno podra solicitar una prérroga con causa
justificada.

Campus virtual online

Especialmente dirigido a los alumnos matriculados en cursos de modalidad online, el campus virtual
de INESEM ofrece contenidos multimedia de alta calidad y ejercicios interactivos.

Club de alumnos

Servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero
para aprender idiomas...

Revista digital

El alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacion a distancia,
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.
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Programa formativo

MODULO 1: ATENCION AL CIUDADANO

TEMA 1. EL FENOMENO DE LA COMUNICACION HUMANA
El Proceso de Comunicacion

La Estructura del Mensaje

Fuentes de Informacion

Barreras en la Comunicacién

Canales, Medios, Flujos y Redes

Consejos Practicos para mejorar la Comunicacién

TEMA 2. HABILIDADES SOCIALES Y DE COMUNICACION
Expresiéon Oral y Comunicacion

La Comunicacion Interpersonal

Aspectos No Verbales de la Comunicacion Oral

TEMA 3. LAATENCION Y TRATO AL CIUDADANO

La Atencion y Trato al Ciudadano

La Secuencia de Atencién al Ciudadano

Los Roles del Ciudadano y Actitudes a Tomar

Reglas de Oro en la Atencién al Ciudadano

TEMA 4. TRATO DE QUEJAS Y MANEJO DE CONFLICTOS
Las Quejas y sus Causas

Tratamiento de una Queja

El Ciudadano Hostil: Manejo de Conflictos

TEMA 5. LA CAPACIDAD PROFESIONAL, LA MOTIVACION Y LA ACTITUD DEL INFORMADOR EN LA
INTERACCION SOCIAL

El Proceso de Interaccion Social

Las Preguntas y el Sondeo de Necesidades

La Distancia Fisica en la Interacciéon Social

Competencias y Trato del Informador

TEMA 6. CALIDAD, SATISFACCION LABORAL Y HABILIDADES SOCIALES PARA LA ATENCION AL CIUDADAN
La Escucha Activa

Principios de la Escucha Activa

Los Obstaculos en la Escucha

Consideraciones para una Mejor Escucha

Comunicacién

La Comunicacién No Verbal

La Comunicacion Verbal

MODULO 2: TECNICAS DE COMUNICACION

TEMA 7. COMUNICACION ESCRITA

La Comunicacion Escrita

Recomendaciones para Hacer Efectiva la Comunicacién Escrita
Normas Basicas para Dar Forma a la Presentacion Escrita
Elementos en la Elaboracion de Escritos. La Oracion

El Parrafo

TEMA 8. COMUNICACION FORMATIVA

La formaciéon como proceso de comunicacion

Determinantes de la Comunicacién en el Proceso de Ensefianza
La Comunicacién Verbal Formativa

La Comunicacion No Verbal Formativa

TEMA 9. LA COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
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La Comunicacion Interna

La Comunicacion Externa

TEMA 10. LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

La Comunicacion Oral

Normas de Comunicacién Oral

La Comunicacion Telefénica

Consejos Practicos para el Uso Correcto del Teléfono
Conocimiento, Utilizacion y Atencion de un Servicio Telefénico
La Comunicacion Escrita

TEMA 11. LA CORRESPONDENCIA OFICIAL

El Lenguaje Administrativo

Documentos Dirigidos a la Administracion

El Oficio

La Instancia

TEMA 12. LA CORRESPONDENCIA COMERCIAL
Aspectos Basicos de la Correspondencia Comercial
Cartas de Solicitud de Informes Comerciales Previos
Cartas de Pedidos

Cartas Relacionadas con el Departamento de Contabilidad y Finanzas
Cartas de Reclamaciones

Cartas de Oferta de Servicios y/o Productos

Circulares

Comunicaciones Urgentes

Nota Interior

Informes

Saludas

El Dossier y la Nota de Prensa

TEMA 13. PROCESO DE LA CORRESPONDENCIA

La Entrada de Correspondencia

Elaboracién de la Correspondencia

Salida de la Correspondencia

Servicios Postales: Tipos y Caracteristicas

Servicios de Mensajeria y Paqueteria del Sector Privado
TEMA 14. TECNICAS Y SISTEMAS DE COMUNICACION
Mecanografiado

Reproduccion

Sistemas Telematicos de Comunicacién
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