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OBJETIVOS

La gestion administrativa exige una dedicacion considerable dentro del ambito empresarial, de
ahi que realizarla de un modo adecuado constituya un factor determinante para avanzar hacia
la eficacia y la eficiencia de cualquier corporacion; algo para lo que es imprescindible contar con
personal altamente preparado en este sentido. De este modo, cualquier persona que vaya a
desempenfar funciones dentro de este area habrd de desarrollar habilidades comunicativas
especificas, a fin de poder contribuir a mejorar a través de ellas las relaciones que la empresa
para la que trabaja tiene con proveedores y otras partes interesadas, y al objeto de optimizar
también la atencién al cliente.

El personal administrativo ha de cuidar aspectos tan distintos como la atencién al teléfono o las
relaciones y el caracter del directivo, que requieren de tacto, discrecidon y grandes habilidades

en cuanto al uso adecuado de las técnicas de comunicacién mas usuales.

PROGRAMA

1. Comunicacion

1. La comunicacion
1. Introduccién
La comunicacién en el ambito empresarial
La comunicacién escrita
La confidencialidad de la informacion
La calidad de la informacién

Resumen
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Actividades propuestas


http://www.ayrconsulting.es/

Consulting

- Espacio Europeo

A&R Consulting
1SO 9001 C/Mercedes Llopart n° 10, IoE:aI 5
1S0 14001 29010 Mélaga
BUREAU VERITAS TIf..951 955 089 / 952 066 267
Certification Fax: 952 066 267

www.ayrconsulting.es

N° ES084239 / N° ES084240

2. Las cartas y su protagonismo en la actividad empresarial

1.
2.
3.
4.
5.

Introduccién

Tipos de cartas

Envios masivos o mailings
Resumen

Actividades propuestas

3. Los informes y documentos de gran envergadura

1.
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7.

Introduccién

Tipos de informe

Desarrollo del informe

Busqueda de la informacion
Documentos de gran envergadura
Resumen

Actividades propuestas

4. La comunicacion interna en la empresa

1.
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2. Finanzas

1. Empresa
1.
2.
3.

Introduccién

Conceptos

Clases

Documentos preimpresos
Comunicacion y soporte electronico
Resumen

Actividades propuestas

Definicién y forma juridica
Procesos societarios

Operaciones societarias

2. Contabilidad en la empresa. Anexo contabilizacidén practica basica

1.
2.
3.

Introduccién
El procedimiento contable

Las cuentas anuales

3. Control de caja y presupuestos

1.
2.

El control de caja

Los presupuestos

4. Relacion empresa-clientes/proveedores

1.
2.

Documentos de cobro y pago

Herramientas de seguimiento de cobros y pagos
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5. Relacion empresa-entidades bancarias
1. Sistema financiero espafiol
2. Productos de financiacién bancaria
6. Relacién empresa-instituciones publicas
1. La Seguridad Social
2. Hacienda Publica
7. Conceptos financieros
1. Introduccidn
La solvencia a corto plazo
El fondo de maniobra
El punto muerto
La rentabilidad econémica
La rentabilidad financiera
La rotacién del activo

El endeudamiento
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La capitalizacién
3. Archivo

1. Gestion de la informacion
1. Concepto
2. Valor de la informacién
3. Gestidn de la informacion
4. Formatos y soportes
5. Tipos de documento
6. Resumen
2. El archivo y los tipos de archivo
1. éQué son los archivos?
2. Clasificacion de los tipos de archivo
3. Tipo de archivo por el nivel de actividad
4

Tipos de archivo clasificados por nivel de edad y grado de
actividad

5. La oficina sin papeles
6. Resumen
3. Técnicas de archivo
1. Aspectos relativos a la organizacion del archivo
2. Ciclo de vida de un archivo
3. Resumen

4. Clasificacidon de la informacion
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4. El cliente
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éQué es clasificar?
Sistemas de clasificacion

Resumen

1. Introduccion

2. Competencias y habilidades necesarias para la atencién al cliente

1.
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Competencias técnicas
Competencias emocionales
Competencias de eficacia personal
Autocontrol

Autoconfianza

Comportamiento ante los fracasos
Compromiso con la organizacion
Motivacion por el logro

Calidad del servicio

.Iniciativa

.Competencias de influencia

. Persuasion

.Habilidades para la negociacion y resolucion de conflictos
.Habilidades para la construccién de relaciones
.Competencias gerenciales

.Habilidades para trabajar en equipo

.Liderazgo

.Competencias de ayuda y servicio

.Empatia

20.

Conclusiones

3. Clientes externo/ interno

1.
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10.

éPor qué los clientes dejan de serlo?
¢Quién es el cliente interno?

Tipos de clientes

Necesidades del cliente

Necesidad de ser comprendido
Necesidad de ser bien recibido
Necesidad de sentirse importante
Necesidad de comodidad

Atencidn al cliente con calidad

Evolucién histérica del concepto de calidad
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11.Servir al cliente con calidad

12.Conclusiones
5. Proveedores

1. El sistema logistico

1. Introduccién

2. Subsistema de servicio al cliente

3. Subsistema interno
2. Calidad de servicio

1. Introduccién

2. Distribucién comercial de articulos de consumo masivo
3. El mercado de materiales de construccion
4

El mercado de componentes electronicos para la industria
aeronautica

5. El nivel de servicio
3. Gestion de compras
1. Introduccién
2. Beneficios de la gestion de compras
3. Objetivos de la gestion de compras
4. Gestion de stock
1. Definicién y finalidades
2. Beneficios de la gestion de stock
5. Proveedores
1. Introduccién
Evaluacidn de proveedores
Seleccién de proveedores
La peticion de ofertas
La negociacion

El pedido
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