4,6,13,18, 20,
25i27 maig/10
Barcelona

Durada
26 hores

Horari
De 9.30 h.a 14.00 hores.

Destinataris
Personal de I"Administracié local amb
tasques de secretaria.

Inscripcions

El termini d'inscripcié finalitza el dia
26 d’abril de 2010. La inscripciod és gratuita
i el nombre de places és limitat. Per a la
seleccio de les inscripcions es tindran en
compte la cobertura territorial (s’afavorira
la participacié del maxim nombre
d’ajuntaments possible) i el seu ordre de
recepcid. La formalitzacié de 1a inscripcid es
fara per mitja del formulari que trobareu
al web de la Federacio: www.fmc.cat.

Certificat

Es Iliurara un certificat a les persones que
acreditin 'assisténcia a un 80% de les hores
lectives del curs.

Lloc de realitzacio
Centre d’Estudis Adams
C.Bailen, 126

Barcelona

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA

Curs
d’habilitats de
secretari/aria

Objectius
- Reconéixer la imatge de 'organitzacio i el rol del secretari
o de la secretaria.

« Coneixer les claus de I'atencid al client intern i extern.

- Coneixer les caracteristiques basiques del protocol i de
I'organitzacio6 d’actes.

- Desenvolupar les habilitats necessaries per a afrontar
situacions de presa de decisions, delegacié i resolucio6 de
conflictes, etc.



o

Imatge de Forganitzacio i el rol de la secretaria
- Perfil

- Funcions

- Projeccio de 1a imatge institucional

Z

Protocol basic
- El protocol en 'organitzacio d'actes. Nocions basiques:
- Que entenem per protocol.

- Els actes com a vehicle de la imatge institucional i de

comunicacio.

- Les eines del protocol: normatives, tradicions, usos i
costums, etc.

- L'amfitrio, el convidat d'honor, els participants i els
convidats.

- La presidéncia de I'acte.

- Les precedencies, la "llei universal de la dreta”.

- La delegacio.

- L'ordre de I'acte i 1a seva importancia.

- El protocol i els actes:
- Tipus d'actes i les seves caracteristiques en relacio
amb el protocol: taules rodones, inauguracions,
inauguracions d'exposicions, conferencies, cloendes,
signatura de convenis, etc.

- El secretari o la secretaria de carrecs i serveis i la seva
relacio amb els actes protocol-laris:
- Informacié: coneixement de les caracteristiques de
l'acte en 'ambit organitzatiu i de protocol, dels
convidats i dels agents que hi intervenen.
- Els tractaments orals i escrits.
- Salutacions i presentacions.

Atencié al client

- Com tractar els clients / visites
- Recepcio de les visites

- Atenci6 telefonica

- Filtratge de trucades

Habilitats socioprofessionals:

- La iniciativa, la responsabilitat, 1a flexibilitat

- Lescolta activa

- La intel-ligéncia emocional

- Lassertivitat: com desenvolupar un comportament
assertiu

- La motivacio

- La delegacid i la presa de decisions

- La gestio positiva de conflictes

\

Docent

Susana Molina. Llicenciada en direccio i
administracié dempreses per la Universitat
Internacional de Catalunya (UIC),
formadora i gestora de formacio en els
ambits d’atencié al ciutada, protocol i RRPP
i comunicacié interna.

Organitza
Federacié de Municipis de Catalunya

Col-labora
Centre d’Estudis Adams

Acuerdo de

. Formacién Continua
en las Administraciones
Pablicas

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA



