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Mejora la productividad profesional y personal mediante un enfoque estratégico y proactivo

de la comunicacion.

e Técnicas de Neurociencia aplicadas a:
o Persuadir.
o Negociar con éxito.
o Comprar, vender y cobrar.
o Argumentar y debatir.
e Metodologias y Herramientas Eficaces para:
o Presentar propuestas, proyectos, productos o servicios.
o Organizarnos mejor y gestionar nuestro tiempo.
o Liderar reuniones productivas.
e (Calidad de Servicio y Buenos Habitos en la:
o Atencidn al cliente “interno y externo”.
o Gestion de incidencias, quejas, reclamaciones y conflictos.

Contenidos MF0970_1 Operaciones béasicas de comunicacion. (120 H)

UF0520: Comunicacién en las relaciones profesionales. (50 H)

1. Procesos y técnicas de comunicacién en situaciones profesionales de recepcién y

transmision de informacion
— La comunicacién como proceso.
= Funciones. = Elementos.
= Diferencia entre informacion y comunicacion.

= Fases de la comunicacion. = Lenguajes utilizados para comunicaciones.

= Clases de comunicacién: auditivas, visuales y tactiles.

= Seleccidén y organizacion del contenido de mensajes.

— Técnicas de comunicacién efectiva.

= Factores que influyen en los comportamientos y sefiales de escucha.
= Barreras y dificultades. = Soluciones.

= Comunicaciones eficaces: feed-back, escucha empatica y activa.

— La comunicacion y la empresa.

= Principios de la comunicacion.

= Formas de comunicacién en la empresa: interna y externa.

= Comunicaciones internas: verticales, transversales y formales e informales.

= Comunicaciones externas: entrada y salida.

= Medios empleados en las comunicaciones empresariales.

= Comunicaciones urgentes.

— Los flujos de comunicacion:

= Diagramas de flujo. = Informacion gréfica.
— Pautas de comunicacién e imagen corporativa



2. Pautas de comportamiento asertivo en situaciones de trabajo
— Estilos de respuesta en la interaccion verbal:
= Asertivo
= Agresivo.
= No asertivo.
— El comportamiento verbal.
— El comportamiento no verbal.
— Principales técnicas de asertividad: disco rayado, banco de niebla, asercion negativa,
interrogacion negativa, autor revelacion, libre informacién, compromiso viable.

3. Los conflictos con personas internas o externas de la empresa
— El conflicto en las relaciones de trabajo.
e Caracteristicas de los conflictos.
= Tipos de conflictos: grupal, individual, normativo econémico, pacifico, violento,
positivo, negativo.
— Tratamiento de los conflictos.
= |[dentificacion del conflicto.
= Causas y consecuencias de los conflictos.
= Conflictos relacionados con la tarea.
= Conflictos relacionados con las relaciones interpersonales.
= Comportamientos y sefiales basicas.
= Pautas de actuacion personal como forma de solucion: el didlogo.

- El conflicto como oportunidad de cambio.

UF0521: Comunicacion oral y escrita en la empresa. (70H).

1. La comunicacion oral

— El'lenguaje oral.

= Concepto y caracteristicas.

= Caracteristicas de los mensajes orales.

= Elementos de la comunicacion oral.

= Funciones de la comunicacion oral.

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

= Planificacién de la comunicacion oral.

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

— La comunicacion no verbal.

= Los mensajes en la comunicacién no verbal: voluntarios e involuntarios.

= Recursos no verbales en la comunicacion oral: entonacién, gestuales y espaciales.

= Aspectos importantes en la comunicacién no verbal: mirada, postura, gestos.

— La comunicacién verbal y no verbal en la comunicacién presencial.

= Pautas de comportamiento e imagen corporativa.

= Normas para conversar.

= Reglas para escuchar.

= Criterios de calidad: empatia, amabilidad.

= Tratamiento de las objeciones.

e Las quejas y reclamaciones.

— La comunicacion telefénica.

= El teléfono en la actividad empresarial.

= Pautas de atencion telefénica en la empresa: voz, sonrisa, silencio, expresion, etc.

= Reglas para efectuar una llamada de teléfono.

= Pasos para contestar una llamada de teléfono.

= Protocolos de tratamiento.

= Barreras y dificultades en la transmision de informacion.

= Tipos de llamadas telefonicas.

= Sistemas de comunicacion telefénica en la empresa.
Busqueda de informacion telefénica.

— Normas de seguridad, registro y confidencialidad en la comunicacion presencial y
telefénica.



2. La comunicacion escrita

— La escritura como medio de comunicacion.
= El mensaje escrito: concepto.
= Caracteristicas del mensaje escrito.
= Tipos de comunicaciones escritas.
= Principios en la redaccion para la eficacia del mensaje escrito.
= Planificacion de los textos.
= La correccion sintactica y gramatical.
= Los signos de puntuacion.
 Las abreviaturas y siglas.

— Equipos y sistemas de comunicacion escrita.
o Los sistemas de comunicacion: concepto.
= El ordenador.
= Otras herramientas de comunicacion: fax.

— Comunicaciones escritas internas de caracter breve.
= Concepto.
= Tipos de comunicaciones internas.
= Los avisos: concepto y forma de elaboracion.
e Los rétulos: tipos de soporte y papeles, instrumentos y técnicas.
= Los comunicados de régimen interior: concepto y forma de elaboracion.

3. Aplicaciones y medios informaticos que intervienen en la gestién de la
comunicaciéon empresarial
— El correo electrénico:
= Elementos que lo componen.
= Envio de correos.
= Recepcibn de correos.
= Archivo de correos.
— La agenda electronica:
= Contactos.
= Tareas.
= Notas.
= Calendario.
— Procesador de texto:
= Estructura de un procesador de texto.
= Funciones de un procesador de texto.
= Gestion de documentos.
= Modelos de documentos: fax, memorandum, etc.
Aplicacién de formato a documentos.
= Edicién de documentos.
= Impresion de documentos.



