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Asistencia Personal: Asistencia a la Direccion

Duracion: 80 horas
Coste Bonificable: 600 €
Modalidad: Online
Objetivos

Este Curso de Asistencia Personal: Asistencia a la Direccién le ofrece una formacion
especializada en la materia. Si desea ser un experto en el ambito de la comunicacién
empresarial y aplicar este aprendizaje en asistencia a la direccion este es su
momento, con el Curso de Asistencia Personal: Asistencia a la Direccion podra
adquirir los conocimientos necesarios para realizar las actividades de comunicaciéon en
la empresa de la mejor manera posible. En la actualidad, en el mundo de la
administracion y gestion y dentro del area profesional de gestién de la informacién y
comunicacién, mas concretamente en la asistencia documental y de gestion, es muy
importante conocer los diferentes procesos por cual se realizan. Por ello con la
realizacion de este Curso de Asistencia Personal: Asistencia a la Direcciéon podra dar
una asistencia de calidad a la direccion de la empresa en los procesos de informacion
y comunicacion, ademas de aprender las técnicas de protocolo social....

Contenidos

UNIDAD DIDACTICA 1. LA ASISTENCIA A LA DIRECCION EN LOS
PROCESOS DE INFORMACION Y COMUNICACION DE LAS
ORGANIZACIONES

1. La empresa y su organizacion
- Concepto y fines de la empresa

- Elementos de la empresa -tierra, trabajo, capital, clientes, proveedores,
actividades, medios de produccién, productos

- Las funciones de la empresa -direccion, financiera, productiva, comercial,
administrativa y de gestién de recursos humanos

- Clasificacion de las empresas segun: tamafo, propiedad del capital,
coste de la produccion, sector econdmico al que pertenecen, su forma
juridica y segun el ambito geografico de su actividad. Las transnacionales
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2. La organizacion empresarial

- La organizacion de la empresa en la Historia

- Principios de organizacién empresarial

- Organizacién interna de las empresas. Departamentos
- La organizacion informal de la empresa

- La representacién de la empresa por medio de organigramas. Sus
diferentes tipos

- Identificacion de la estructura organizativa y la cultura corporativa

- Evaluacion de los criterios de organizacion: puntos fuertes y débiles. Las
necesidades de mejora

3. La direccidn en la empresa

- Niveles de mando -alta direccién, media y mandos intermedios u
operativos

- Personalidad y comportamiento del directivo. Temperamento

- Tipos de autoridad -formal, real, tradicidén, carisma, coaccién, propiedad,
acuerdo

- Funciones de la direccién: direccién, planificacién, organizacion,
ejecucién y control

- Estilos de mando: Direccidn y/o liderazgo. El directivo autocratico, el
paternalista, el participativo o democratico, el burocratico y el «laissez
faire»

- Direccién por objetivos
- Adaptacion de la asistencia al sistema de mando

- Deontologia del secretariado. Principios éticos empresariales. Cédigo
deontoldgico
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4. Relaciones de interaccion entre direccidon y la asistencia a la direccion
- Relaciones ascendentes: el asistente y el directivo

- Relaciones descendentes: el asistente y el equipo humano administrativo
a su cargo

- Relaciones complementarias: el asistente y otros directivos. Relaciones
externas

5. Funciones del servicio del secretariado
- Del secretariado personal de direccidén. Autoestima y asertividad

- Tipos de servicio del secretariado: del area econdmica, productiva,
cientifica, juridica y el de la administracion publica

UNIDAD DIDACTICA 2. EL PROCESO DE LA COMUNICACION
1. El proceso de la Comunicacion

- Elementos del proceso -emisor, mensaje, canal de transmision, codigo,
receptor, contexto, referente-

- Tipos de comunicacion - oral, presencial, no presencial, no verbal,
escrita, audiovisual, electrénica, formal, informal, interna, externa-

- La comunicacion informal: beneficios, problemas y sus causas. Los
rumores

- Efectos de la comunicacion

- Obstaculos o barreras para la comunicacion: fisicas y psicoldgicas -
percepcién y esquemas preconcebidos-

- Decalogo de la comunicacién
2. La comunicacién en la empresa. Su importancia

- Tipo de relaciones: laborales y humanas
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- Tratamiento de la informacidén. Flujo entre departamentos. Los plazos y
el coste. Lo confidencial y lo restringido

- La relacién entre la organizacidon y la comunicacion en la empresa.
Centralizacion y descentralizacion

- La imagen corporativa e institucional en los procesos de informacion y
comunicacién en las organizaciones. Interna y externa (publicidad,
promocién y relaciones publicas)

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACIONES PRESENCIALES

1. Formas de comunicacion oral en la empresa: conversaciones,
reuniones, tertulias, debates, mesas redondas, conversaciones
telefénicas, entrevistas, discursos o exposiciones

2. Precisidn y claridad en el lenguaje

- Realizaciéon de preguntas concretas y correctas

- Utilizacién de un vocabulario concreto

- Vicios de diccion

3. Elementos de comunicacidn oral. La comunicacion efectiva
- La locuacidad, el tono, el ritmo, la claridad, la concision y la coherencia.
- La empatia

- La asertividad

- La reformulacion

- El feed-back o retroalimentacion

- El caracter

- La escucha activa. Técnicas

4. La conduccion del didlogo
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- Cuestiones abiertas y cerradas

- Cuestiones alternativas y dirigidas

- La realizacion de entrevistas

5. La comunicacién no verbal. Funciones

- Formas de comunicacién no verbal: el paralenguaje -tono, volumen,
cadencia, pronunciacion, ritmo, silencios-, la mirada, la expresion facial, la
postura, los gestos -abiertos, cerrados, de engafo, de incongruencia-, la
proxemia -escala de distancias-, la apariencia personal y la acogida

6. La imagen corporativa de la organizacion en las comunicaciones
presenciales

UNIDAD DIDACTICA 4. EL PROTOCOLO SOCIAL

1. Normas generales de comportamiento: Saber ser -naturalidad, talante,
tacto, sentido del humor, autocontrol-. Saber estar -cortesia, buenos
modales en la mesa, sonrisa, el tratamiento-. Saber funcionar -rigor,
puntualidad, expresion verbal, conversacion

2. Presentaciones y saludos

3. Aplicacién de técnicas de transmisidon de la imagen corporativa en las
presentaciones. Cortesia y puntualidad

4. Utilizacidon de técnicas de imagen personal. Indumentaria, elegancia y
movimientos

UNIDAD DIDACTICA 5. COMUNICACIONES NO PRESENCIALES
1. Normas generales

- Pautas de realizacidn-concisidn, precision, claridad, coherencia, riqueza
de vocabulario, cohesion y énfasis

- Estilos de redaccidon: técnicas de sintetizacion de contenidos
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- Técnicas y normas gramaticales: correccién ortografica, construccién de
oraciones y correccion semantica

- Normas de aplicacién de siglas y abreviaturas

2. Herramientas para la correccion de textos: diccionarios, gramaticas,
diccionarios de sindnimos y anténimos y correcciones informaticas

3. Normas especificas

- Redaccion de documentos profesionales. Tipos de lenguaje y estructuras
efectivas

- Internos -memorando, convocatoria, acta, autorizacion, avisos y
anuncios, boletines y revistas, memoria de actividades, comunicados, nota
interna, solicitud, resumen de prensa

- Externos -anuncios, carta circular, carta comercial, tarjeta de visita,
tarjetas comerciales, tarjetones, invitaciones, saludas, comunicado de
prensa, telegramas

- Basicos de la empresa privada- informe, certificado, instancia, denuncia,
recurso

- Mercantiles- presupuesto, pedido, nota de entrega, albaran, factura pro-
forma, factura definitiva, nota de abono, contrato de compra-venta,
recibo, cheque, pagaré, la letra de cambio, giros, transferencias, rellenado
de libros de registro

- De la administracion- informe, certificado, oficio, nota interior, hojas de
iniciativas y reclamaciones, la carta

- Lenguaje y redaccion publicitaria. Caracteristicas
- La carta: presentacion, clases y soportes fisicos

- La carta comercial. Estructura -Inicio o encabezamiento, contenido o
cuerpo, final o cierre-. Tipos- pedido, reclamacién, publicitaria

4. La correspondencia: su importancia
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- Correo de entrada: recepcidn, clasificacién, apertura, comprobacion,
numeracion y registro, distribuciéon o despacho, archivo -técnicas de
mantenimiento

- Correo de salida: elaboracién, firmas, numeracion, registro, plegado,
ensobrado, franqueado y envio. Archivo

- Servicios de correos -lista, apartado de correos, telegrama, burofax
- Comunicaciones interiores

- Confidencialidad

5. Comunicaciones urgentes

- Coste y seguridad

- Medios propios y servicios externos

6. El fax. Utilizacidon y formatos de redaccion

7. El correo electrénico

- Contratacién de direcciones de correo e impresion de datos

- Configuracién de la cuenta de correo

- Uso de las herramientas de gestion de la aplicacidon de correo: creacion vy
cambio de nombre de carpetas, movimiento de mensajes hacia las
carpetas adecuadas, eliminacién del correo no deseado, utilizacién de
listas de destinatario, creacion de grupos de destinatarios, incorporar o
agregar contactos a la libreta de direcciones

- La correspondencia y el correo electrénico: registro, afladidos y
eliminacion de marcas, apertura y guardado de archivos adjuntos, envio
de mensajes a grupos de destinatarios

- El peligro de infeccidn por algun tipo de virus. Criterios de Seguridad

- La firma digital. Requisitos, utilizacién y funcionamiento
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8. Técnicas de transmisidon de la imagen corporativa en las
comunicaciones escritas. Prestigio inherente

9. Instrumentos de comunicacion interna en una organizacion: buzon de
sugerencias, tablones de anuncios, avisos y notas internas

10. Las reclamaciones. Codmo atenderlas y como efectuarlas

- Métodos para la eliminacion de la tension

- Estudio objetivo de la solucidn

- Propuesta de una solucion

- Las cartas de reclamacién

11. Legislacion vigente sobre la proteccion de datos
UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION TELEFONICA

1. Proceso

2. Partes intervinientes. Tipos de interlocutores. Tratamiento adecuado

3. Prestaciones habituales para las empresas

- Agenda

- Desvio de llamadas

- Re-llamada

- Multi-conferencia

- Llamada en espera

- Buzdn de voz o contestador

- Emisién de datos e imagenes

- Otros
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4. Medios y equipos
- Individuales

- Centralitas

- Moviles

- Contestadores

- Grabadoras

- Dictafonos

5. Componentes de la atencidn telefénica: actitud fisica, voz, timbre, tono,
ritmo, articulacién, elocucion, silencios, sonrisa

- Expresiones adecuadas

6. Realizacidon de llamadas efectivas

- Toma de contacto

- Desarrollo del didlogo

- Cierre de la conversacion

7. Recogida y transmisidn de mensajes

- Toma de notas telefdnicas

- Alfabeto telefdnico -deletreo de nombres y direcciones de forma precisa
8. Filtrado de llamadas

9. Gestion de llamadas simultaneas

10. Tratamiento de distintas categorias de llamadas

- Enfoque vy realizacién de llamadas de consultas, reclamaciones,
peticiones, quejas
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11. El protocolo telefénico

12. Videoconferencia, FAQ -preguntas de uso frecuente PUF-, foros -de
mensajes, de opinion, de discusion-, SMS -servicio de mensajes cortos
para moviles-, grupos de noticias -comunicacion a través de Internet-

- Uso y utilizacién de los mismos

13. Técnicas de transmision de la imagen corporativa en las
comunicaciones telematicas

UNIDAD DIDACTICA 7. LA ORGANIZACION Y PLANIFICACION DEL
TRABAJO

1. Eficiencia, eficacia y efectividad. Umbral de rentabilidad de la actividad
del secretariado. Productividad

2. Medios y métodos de trabajo

3. La planificacién como habito

- El lugar de trabajo. La oficina y su organizacion
- Preparacién Previa de la Jornada de Trabajo

4. Priorizacion

- Formas de fijar prioridades

- Lo urgente y lo importante

5. Organizacion

- Reagrupacion y simplificacién

- Distribucion racional de las tareas a lo largo de la jornada
6. Delegacion

7. Control y ajuste. El control del tiempo
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- Ladrones de Tiempo

- Calculo del Valor del Tiempo

- Métodos de Optimizacién del Tiempo

- El reloj bioldgico. La curva de la actividad y la fatiga

- Utilizacién de Aplicaciones Informaticas en la Gestidn del Tiempo.
Instalacion. Funciones y procedimientos de las aplicaciones

8. La calidad en los trabajos de secretariado

9. Habilidades de Relacién Intra-Personal para optimizar el tiempo
10. Habilidades de relacién interpersonal para optimizar el tiempo
11. El puesto de trabajo de la secretaria

12. La recepcidn de la empresa, la sala de reuniones, el salén de actos y
otras - dependencias de la organizacion

13. Prevencion de riesgos laborales

- Normativa actual. La Ley de Prevencién de Riesgos Laborales
- La carga de trabajo, la fatiga y la insatisfaccién laboral

- Criterios ergondmicos

UNIDAD DIDACTICA 8. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL
TRATAMIENTO DE LA INFORMACION EN LA EMPRESA

1. Flujo documental en la empresa

2. Clasificacion de los documentos

- Vitales, utiles, importantes, necesarios, transitorios, desechables
- Documento, informe, expediente, dossier

- Reservado, restringido, privado, publico
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- Métodos: ordenacidn alfabética, numeérica, por indice tematico,
cronologia y toponimica

- Sistemas: tradicional, ordenador, microfilmar documentos. Soportes de
Archivo

3. Tratamiento de los documentos. Estrategias y caracteristicas de un
buen archivo

4. El archivo corporativo. Establecimiento de criterios y procedimientos de
uso. -Inclusiones, extracciones y expurgo-

5. Gestion documental informatica -“oficina sin papeles"-
6. Requisitos medioambientales para la eliminacién de residuos
7. Autoevaluacién
UNIDAD DIDACTICA 9. LA AGENDA
1. Tipos de agenda
- Agenda manual
- Agenda electrénica
- Ordenador
2. Secciones de la agenda
- Planificacion
- Gestion
- Informacion
3. Gestion de agendas
- La agenda del directivo

- La agenda del asistente
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- Normas para el buen uso de |la agenda
UNIDAD DIDACTICA 10. ORGANIZACION DE REUNIONES
1. Tipos de Reuniones

- De informacion: ascendente, descendente y horizontal -comisiones de
trabajo, grupos de decision

- Ordinarias

- Extraordinarias

- Formales

- Medias -grupos de calidad, comité de empresa, reunion de venta-
- Informales -reunidon de departamento, planning semanal, otros-

- Internas -junta directiva, asamblea, aprobacidén presupuestos, consejo
de administracion, comité directivo, junta de accionistas-

- Externas -mesa redonda, conferencia, congreso, coloquio, convencion,
simposio, negociacidn-

2. Planificacion de las reuniones
3. Preparacién de las reuniones

- Objetivos: intercambio de ideas o de informacién, toma de decisiones,
elaboracion de estrategias, distribucidon y coordinaciéon de tareas,
comunicaciéon de temas de interés

- Presupuesto
- Registro de fechas en agendas
- Lista de control

- Lista de participantes
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- Material de apoyo -pizarra adhesiva, de papel o magnética, cafidn de luz,
retroproyector, televisidon, video, presentaciones, graficos, diapositivas-

- Tarjetas -colocacidon de los integrantes, precedencias-

- Logistica: Sala -luz, ruido, tamafo, mesas, visibilidad, distribucion de
asientos, temperatura y ventilacién-, catering, medios audiovisuales e
informaticos, decoracion, seguridad, reserva de hoteles, transporte,
restauracion, recursos humanos y outsorcing

4. Terminologia utilizada en reuniones, juntas y asambleas
- Orden del dia
- Convocatoria -dentro o fuera de la empresa-. Texto de la convocatoria

5. El desarrollo de la reunidn. Etapas de una reunién. -Duracién, pausas, -
almuerzo y otros)

6. Tipologia y funciones de los participantes en una reunion. -Direccion, -
secretario, moderador, tesorero, vocales, presentador, proveedor,
cliente, y otros-

7. El papel de la secretaria el dia de la reunién. -Preparar, comprobar, -
atender-

8. La evaluacion de la reunidn. Actuaciones posteriores a la reunion
- Cuestionario de evaluacion

- Acta resumen -elaboracion borrador, envio, libro de actas-

- Informe

- Informe econdmico

- Seguimiento de acuerdos

- Archivo del dossier de la reunidon
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