INDICE SECRETARIADO GESTION DE CALIDAD

TEMA 1 LA EMPRESAY EL ENTORNO

* Principios y formas de organizaciéon empresarial.
* El organigrama. Definicidn y clasificacion.

* Departamentalizacion.

* C(Cadena de valor.

e Testde evaluacion.

TEMA 2 LA CALIDAD COMO HERRAMIENTA DE GESTION

* Calidad. Definicion y aspectos.

* Diseiio del sistema de calidad.

* Lagestion de calidad.

* Herramientas de gestion.

* Laimportancia de la formacién.

e Testde evaluacion.

TEMA 3 PROTOCOLO E IMAGEN CORPORATIVA

* Laimagen corporativa.
* Laintegridad y ética laboral.
* El protocolo empresarial.

e Testde evaluacion.

TEMA 4 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

* Tipos de clientes.

* Atencion al cliente presencial.

* Atencion al cliente telefénico. Filtrado de llamadas.
* Laescucha activa.

* Medios para evaluar la satisfaccion del cliente.

* Deteccién de problemas y resolucion de incidencias.
* Autocontrol y manejo de situaciones criticas.

e Testde evaluacion.



TEMA 5

EL SECRETARIADO

TEMA 6

* Cualidades profesionales.
* Entrenamiento para mejorar las habilidades sociales.
* Relaciones publicas.

e Testde evaluacion.

EL DOMINIO DE LA COMUNICACION

TEMA 7

* Definicién y origenes.
* Proceso y barreras de la comunicacion.
* Tipos de comunicacion.

e Testde evaluacion.

TECNICAS DE COMUNICACION ESCRITA

TEMA 8

* Caracteristicas de la comunicacion escrita.

* Técnicas de redaccion.

* Correspondencia comercial y correos electrénicos.

» Tipos de escritos internos y externos.

* El memorando. El acta. La circular. El informe.

* Autorizacién. Solicitud. Convocatoria.

* Avisos y Anuncios. Boletines y Revistas. Notas internas.
* Las invitaciones. Tarjetas. Saludas.

* Lasnotas de prensa.

e Testde evaluacion.

EL USO DEL TELEFONO

e Factores de la comunicacion telefénica.
e Atencion telefénica del secretariado.
¢ Resolucion de incidencias telefénicas.

e Testde evaluacion.



TEMA 9 GESTION DE DOCUMENTOS

TEMA 10

El albaran y la factura.

Nota de gastos y Nota de cargo y abono.
Libro de registro de factura.

Arqueo de caja.

El cheque y la letra de cambio.
Transferencia bancaria.

Abonaré y Pagaré.

Test de evaluacion.

TECNICAS DE ARCHIVOS

TEMA 11

Concepto, funciones y tipos de archivos.

El registro, los documentos y su clasificacién.

Normativa, seguridad y conservacion de los documentos.
Sistemas de clasificacién de archivos.

Clases y materiales de archivos.

Test de evaluacion.

ORGANIZACION, RESOLUCION Y DECISION

Gestién del tiempo.

La agenda.

Organizacion de viajes y eventos.
Las reuniones.

Test de evaluacién.
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