Pruebas libres, 2018
Ciclo Superior: Administracion y Finanzas
Mddulo: Comunicacion empresarial y atencidn al cliente

Examen

El examen sera de forma escrita, compuesto de dos partes, a saber:
Tedrico: 4 puntos

e Responder a 6 preguntas cortas, como por ejemplo, diferencias entre el modelo
organizativo por comités y el matricial.

Practico: 6 puntos

e A partir de un supuesto, confeccionar un organigrama segun los requisitos dados.

e La comunicacidn escrita: redactar, distribuir, estructurar,... cualquier escrito como, por
ejemplo, una carta comercial, una solicitud o instancia, un certificado, un saluda, etc.

e El archivo: archivar mediante los diferentes sistemas de clasificacion: alfabético,
numérico, cronoldgico, geografico, tematico, alfanumérico,...

Contenidos Basicos (extraidos de la programacion)

Tema 1:

1. Laorganizacion de la empresa
1.1. ¢{Qué es organizar?
1.2. Principios de la organizacidn
1.3. Etapas de la organizacion
2. Modelos organizativos
2.1. Organizacioén lineal
2.2. Organizacion funcional o de Taylor
2.3. Organizacion lineo-funcional
2.4. Organizacidn por comités
2.5. Organizacién matricial
3. Organizacidn estructural de las personas en la empresa
El organigrama empresarial
5. Funciones del personal en la organizacién
5.1. Funcién de produccion
5.2. Funcién comercial
5.3. Funcidn financiera
5.4. Funcién de recursos humanos
5.5. La gestion del talento
6. Relacién interdepartamental
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Tema 2

Comunicacidn, informacidn y comportamiento
Elementos que intervienen en la comunicacién
Tipos de comunicacion
El proceso de la comunicacion
Barreras de la comunicacion
Factores que modifican la percepcion
Errores de la comunicacién
Las relaciones humanas y laborales en la empresa
Los flujos de comunicacion
. Comunicacién interna
10.1. Comunicacién interna que fluye en sentido vertical
10.2. Comunicacién interna que fluye en sentido horizontal
11. Comunicacion externa
11.1. Comunicacién personal o individualizada
11.2. Comunicacién no personal o masiva
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Tema 3

1. Conceptoy componentes de la comunicacién oral
2. El proceso de la comunicacion oral
2.1. Fases
2.2. Barreras
2.3. Soluciones
Principios basicos en las comunicaciones orales
Técnicas de comunicacion oral presencial
5. Formas de comunicacion oral
5.1. Comunicaciones orales individuales
5.2. Comunicaciones orales colectivas
6. Habilidades sociales y protocolo en la comunicacion oral
Técnicas de imagen corporal
8. Comunicaciones en la recepcién de visitas y acontecimientos especiales
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Tema 4

1. Lacomunicacidn telefénica
1.1. Estructura general de una conversacion telefdnica. Proceso
1.2. Componentes de la atencién telefénica
1.3. La cortesia en las comunicaciones telefénicas
1.4. Tratamiento de las diversas categorias de llamadas

2. Redes telefdnicas

3. Centralitas

4. Directorios telefénicos
5. Videoconferencia

6. Mensajeria instantanea
Tema5

1. Lacomunicacion escrita eficaz
2. Caracteristicas de la redaccion en los textos de la empresa
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3. Principios basicos de estilo en la comunicacion escrita
3.1. Concisién
3.2. Claridad
3.3. Emplear la voz activa
3.4. Evitar la redundancia
3.5. Emplear los dos géneros
4. Técnicas de construccion de oraciones y parrafos para un escrito eficaz
Abreviaturas comerciales y oficiales
6. Herramientas para la correcciéon de textos
6.1. Programas informaticos para la correccion de textos
6.2. Diccionarios
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Tema 6

1. Correspondencia comercial
1.1. La carta comercial
1.2. Caracteristicas de la correspondencia comercial
1.3. Estructura formal de la carta comercial
1.4. Contenido de la carta
1.5. Consejos practicos sobre la presentacién formal
1.6. COmo redactar una carta comercial
2. Textos de organizacion interna
2.1. Comunicado interno o memorandum
2.2. Informe
2.3. Convocatoria
2.4. Acta
2.5. Certificado
2.6. Notas de recepcién de llamadas telefdnicas y visitas
2.7. Portada de fax o caratula
3. Textos protocolarios
3.1. Saluda
3.2. Tarjeta de invitacién
3.3. Felicitaciones diversas
3.4. Nota de regalo
3.5. Pésame
3.6. Esquela
3.7. Telegrama
4. Textos de relacion con la Administracion Publica
4.1. Solicitud
4.2. Denuncia
4.3. Alegaciones
4.4, Recurso

Tema 7

1. Las redes sociales
2. Web2.0
3. Principales redes sociales sin tematica especifica
3.1. Facebook
3.2. YouTube
3.3. Tuenti
3.4. Twitter
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Redes sociales especificas

4.1. Problemas de las redes sociales

4.2. El negocio de las redes sociales

4.3. Netiqueta en las redes sociales

Medidas que hay que tener en cuenta antes de unirse a una red social
Google +

Comunicacion institucional en las redes sociales

Tema 8

La recepcidén de la correspondencia

1.1. Recepcién y clasificacion

1.2. Numeraciény registro

1.3. Distribucion

1.4. Informatizacién de la recepcion de la correspondencia
La salida de la correspondencia de la empresa

2.1. Plegado y ensobrado

2.2. Numeracién y registro

2.3. Envio

2.4. Informatizacién del envio de correspondencia
Servicio de Correos

3.1. Cartas y documentos

3.2. Telegramas

3.3. Faxy burofax

3.4. Envio de paqueteria

Servicios privados de paqueteria y mensajeria

4.1. Servicio nacional

4.2. Servicio internacional

4.3. Servicios complementarios

Seguridad y confidencialidad de la informacién
5.1. Proteccién legal

5.2. Procedimientos de seguridad y confidencialidad en la informacion
5.3. Proteccién de datos de cardcter personal

Tema 9

1.

2.

3.

Archivo de la informacién en soporte papel

1.1. Clasificacién y ordenaciéon de documentos

1.2. Normas y sistemas de clasificacién

1.3. Archivo: concepto, objetivos y condiciones

1.4. Tipos de archivos

1.5. Organizacion y clasificacién de un archivo de oficina
1.6. El proceso de archivo

1.7. Permanencia de los documentos en el archivo

1.8. Destruccién de documentos

Archivo de la informacion en soporte informatico

2.1. Las bases de datos para el tratamiento de la informacidn
2.2. Procedimientos de proteccién de datos

Organizacion en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de comunicacién telematica
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Tema 10

1. Conceptoy tipologia de los clientes
1.1. Tipologia de los clientes
2. Lasrelaciones con el cliente
2.1. El servicio al cliente
2.2. La atencidn al cliente
2.3. Fidelizacion de clientes
3. El departamento de atencién al cliente
3.1. Funciones del departamento de atencion al cliente
3.2. Organizacidn del departamento de atencién al cliente
4. Lacomunicacién con el cliente
4.1. Herramientas de comunicacion con el cliente
4.2. El marketing directo
Temall
7. El consumidory sus derechos
7.1. Concepto de consumidor
7.2. Derechos de los consumidores
8. Marco juridico de la defensa del consumidor
9. Organismos de defensa del consumidor
Tema 12
1. Gestién de quejas y reclamaciones
1.1. Elementos basicos de las quejas y reclamaciones
1.2. Procedimientos de la gestidn de quejas
1.3. Documentacion administrativa de la gestion de quejas
1.4. La calidad en la gestidn de quejas
2. Elsistema arbitral de consumo
2.1. Los dérganos arbitrales
2.2. Procedimiento del arbitraje de consumo
Tema 13
1. Actividades posteriores a la venta
2. La satisfaccion del cliente
3. Elservicio posventa
3.1. Objetivos y actividades del servicio posventa
3.2. Lainformacion en el servicio posventa
3.3. Organizacion del servicio posventa
4. Lla calidad en el servicio posventa

4.1. Concepto de calidad
4.2. Calidad del servicio y calidad percibida por el cliente
4.3. Gestion de la calidad del servicio posventa
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