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I. PROTOCOLO DE EMPRESA

LA EMPRESA COMO REALIDAD SOCIAL

· (20) Las empresas son fuente de riqueza, de desarrollo, de empleo, de inversiones, de investigación y, en definitiva, son el motor natural que dinamiza todos los sectores de la sociedad desde sus diferentes ámbitos de actuación.

El manual de protocolo interno

· (22)… Manual de protocolo en el que no sólo se señala el orden jerárquico, sino que se dan indicaciones para la celebración de cada tipo de acto, y observaciones del modo en que se deben desarrollar las diferentes actividades que promueve la empresa. 

· (23)… Manual de imagen corporativa; es la fusión de lo que serían el Manual de Precedencias y el Manual de Estilo.

· (24)… la Junta de Accionistas, el Consejo de Administración, las visitas de delegaciones, las firmas de acuerdos, las entregas de premios, los homenajes a empleados, los aniversarios, las ruedas de prensa, los patrocinios, las primeras piedras o inauguraciones de nuevas instalaciones, etcétera. 
El consejo de administración 
· (29)… su aparición mediática suele darse en momentos de especial interés, como opas, crisis o cambios de presidencia, entre otros. 
Los Colegios profesionales
· (31)… Los Colegios profesionales son espacios de encuentro, de debate, de análisis de las nuevas situaciones profesionales y de las nuevas políticas que afectan al sector y a su desarrollo profesional.

REGLAS DE CORTESÍA DEL SABER ESTAR DE UNA SECRETARIA
· (46)… el perfil y las cualidades de una buena secretaria? 
· Responsabilidad en el ejercicio de su trabajo.

· Discreción, no sólo en el sentido profesional, sino también en el ámbito laboral y personal de las empresas. 

· Respeto, tanto en el tacto con sus superiores, como con el resto de sus compañeros, dado que entre sus funciones está, a veces, la de portavoz del directivo.

· Educación a la uniríamos amabilidad y simpatía para poder atender con respeto al público interno y externo, lo que contribuye de una manera especial a las relaciones interpersonales.
· Facilidad de expresión, capacidad de iniciativa y resolución de problemas.

· Una imagen cuidada, pues a su empresa y a su jefe y, como sabemos, la primera impresión que se tiene es a través del lenguaje no verbal. 

· Paciencia, sentido del humor, flexibilidad, sentido común y cierta dosis de psicología. 

II. PROTOCOLO PRIVADO O SOCIAL 

PROTOCOLO EN LA SOCIEDAD 
· (53)… Goethe: “El comportamiento es un espejo en el que cada uno muestra su verdadera imagen”. 

Urbanidad y comportamiento
· (53)… Podemos definir urbanidad como el conjunto de reglas que tenemos que observar para actuar y hablar con dignidad, decoro y elegancia, y demostrar a los demás el respeto que les debemos. 
Cortesía, amabilidad y cesión de la derecha. 

La cortesía en los letreros, la cortesía en el refranero español

· (54)… Ser cortés, ser amable, es algo que no se puede improvisar, sino que tiene que ser una aptitud cotidiana de nuestro comportamiento; Los gestos amables y nobles no se pueden imponer; se adquieren de corazón. 
· (55)… “Cortesía de boca, gana mucho a poca costa”.
“Mientras el discreto piensa, el necio hace la ciencia”.

“Es siempre más difícil y más útil convencer que vencer”.
“El desprecio del honor conduce al desprecio de la virtud”. 

“La envidia es tan inseparable del mérito, como la sombra del cuerpo que la 
proyecta”.

“La cortesía es más lustre al que la prodiga que al que la recibe”.
“La vida, por breve que sea, no deja siempre tiempo para la cortesía”. 

“La cortesía es la principal muestra de cultura”.

“La cortesía es al hombre lo que el color a la cara”. 

La vestimenta
· (59)… Si queremos ser elegantes, debemos conocer a fondo nuestras características personales, físicas, profesionales, y hacer un inteligente uso de ellas. 

· (59)… La elegancia consiste en mantener una línea que es consecuencia de una determinada forma de pensar, actuar y vivir. 

Los colores

· (61)… Tienen que ser fácilmente combinables con la ropa que tenemos o con las que podamos adquirir.

· (61)… Procuraremos que los colores no sean muy vanguardistas, esto es, tan de moda que no se pueden utilizar al poco tiempo de haberlos adquirido porque ya estés desfasados. 

· (61)… Las prendas muy vistosas y audaces no son nada aconsejables. La sencillez y la discreción son la mejor norma de elegancia. 

El vestuario básico y sus combinaciones

· (62)…Para el hombre
· Traje gris
· Traje azul marino de una fila
· Blazer azul
· Cazadora de piel o ante marrón
· Abrigo negro, beis o gris oscuro.
· Zapatos negros de vestir acordonados. 
· Mocasines negros y/o marrones
· Calcetines negros, grises, y azul marino de hilo o seda
· Cinturones; Uno de vestir de piel negra, y otro, marrón. 
· Corbatas
· Pañuelos
· Ropa sport
· (64)…Para la mujer
· Traje de chaqueta
· Pantalones de vestir negros y/o grises
· Abrigo negro, azul o beis
· Chaquetas de distintos colores, imprescindible una azul oscuro o negra
· Falda corta negra
· Vestido negro sencillo de seda con escote tipo caja
· Cazadora de piel o ante, negro o marrón
· Camisas o blusas lisas, estampadas y de color marfil
· Zapatos; negros, marrones y fantasía
· Cinturones
· Bolsos
· Medias de seda y un par de calcetines de sport
· Pañuelos y/o pashminas
· Accesorios; collar de perlas
Etiqueta para la mujer

· (68)… Sus normas son menos rígidas que las de los hombres, pero existen algunas y a ellas hay que atenerse. 

El vestido de cóctel

· Su largo suele ir hasta la rodilla o un poco por debajo. (Desde lana, hasta el algodón o el lino)

· Se permite el uso de joyería y bisutería de audaces diseños

· El bolso recomendado es el de mano (el metal, el carey o la tela con pedrería)

· Siempre, incluso en verano, es mejor vestir medias, ya que es más elegante)

El vestido corto
· Su largo deberá ser el de la rodilla o ligeramente por encima, pero nunca ha de llegar al corte de una minifalda. 

· Los escotes suelen ser discretos, y de espalda poco descubierta, o mejor totalmente tapada. 

· Los zapatos de media altura, de corte actual y a juego con el vestido. 
El vestido largo

· Traje de noche. (telas de gran calidad: rasos, sedas, terciopelos, etcétera)
· La mujer actual ha de ir vestida con sencilla elegancia, siempre acorde con su personalidad y sin pretensiones. 
· Los tacones deberán ser altos de tacón fino, a juego con el vestido. 

· El bolso, pequeño, de maño; de metal, carey o de tela con pedrería o brocados. 

· Pocas joyas y de calidad. 

· Los colores, por regla general, deben ser oscuros (el negro sigue siendo “el color”) aunque la moda influye mucho en ello.

· Los abrigos, de fantasía o de visón, echarpes, mantones, etcétera. 

Las presentaciones y las relaciones sociales 
El saludo 

· (75) La importancia del saludo es evidente, ya que es el primer contacto “físico” con otra persona, es la “puerta de entrada” a la conversación. 

· (75) La costumbre más extendida es el apretón de manos. 

· (76)… un apretón de manos debe ser: natural, no muy fuerte, pero sí firme, no muy largo, pero tampoco muy rápido. Y siempre en todos los casos, debemos mirar a los ojos a la persona a quien saludamos.

· (76) El beso, en cambio, es una forma de acercamiento eficaz, pero con una suerte de intimidad que en otro tipo de saludos no interviene.

· (77)… Cuando hablamos del saludo besamanos tenemos que tener en cuenta que es una ficción; no se besa en realidad la mano de una señora. 

· (77) Hay un saludo especial, propio y exclusivo de las damas, que es la genuflexión o reverencia, que deben emplear cuando saludan a algún miembro de la Familia Real, o cualquier soberano extranjero. 
· (77) En un acto social, una señora puede saludar sentada, sin necesidad de levantarse, a menos que se trate de alguien muy principal o de edad sensiblemente mayor.

Presentaciones 

· (78)…
· Los nombres

· A quien se nombra primero

· La persona joven debe ser presentada a la persona mayor

· El caballero es presentado a la mujer, salvo que el sea mucho mayor e edad o en jerarquía. 

· En igualdad de condiciones el soltero es presentado al casado

Para lograr un buen diálogo

· (79)… diálogo adecuado y fructífero

· Evitar los prejuicios

· Saber que no existe una única opinión o verdad universal

· No discutir

· Cuando no haya consenso, exponer nuestras opiniones de forma positiva y sosegada

· Debemos permitir y fomentar que los demás hablen 

· Saber escuchar

· Evitar las ideas preconcebidas de nuestros interlocutores

· Saber hablar, que consiste en modular el tono de voz, no utilizar palabras malsonantes, hacer un adecuado uso de las pausas y expresarnos con claridad, facilitando siempre la comprensión del oyente

· (79) Resumimos algunos principios básicos de cortesía:

· Saludar a todo el mundo por igual
· Ser puntual

· Usar el “por favor” y el “muchas gracias”

· No tutear a nadie hasta que se proponga

· No indagar sobre la vida intima de los demás

· Esperar a que nuestro interlocutor haya concluido su idea o discurso para expresar la propia 

· No insistir sobre un tema cuando ya se ha cambiado a otro

· No corregir errores de terceros en público 

Las invitaciones

· (89) En comidas formales, se deben hacer con quince días de antelación. 

Teléfonos móviles (un mal innecesario)

· (96)… cortesía en la utilización del teléfono móvil.

· Procurar llamar a los teléfonos fijos en horario de oficina en lugar de a los móviles

· Cuando se llama a una persona en primer lugar, pregunta si puede atendernos
· Apagar el teléfono móvil y dejar activado el sistema de mensajería
· No debemos utilizar, y no decimos abusar, el teléfono móvil en los actos, en las reuniones, en los medios de transporte público o en las reuniones familiares

· A veces el envío de un sms es suficiente para informar a una persona de algo, o pedirle que, en el momento que esté disponible, nos llame

III. ORGANIZACIÓN DE ACTOS
LAS DISTINTAS FASES EN LA ORGANIZACIÓN DE LOS ACTOS

Fase de preparación 

· (121)…
· Sobre el fondo y la forma del acto
· filosofía, ¿por qué?
· Imagen ¿para qué?

· Plástica, ¿cómo?

· Fecha, duración, tiempo, ¿cuándo?

· ¿Cuánto?

· Anfitrión

· ¿Quién organiza?

· ¿Quién invita?

· ¿Quién preside? ¿Única? ¿Compartida?

· Invitados o participantes

· Bando de datos de invitados (organizados por grupos)

· Selección

· Listado

· Elementos a tener en cuenta sobre el lugar del acto

· Población

· Climatología

· Capacidad de alojamiento

· Comunicación

· Transportes

· Lugar del acto o reuniones
· Invitaciones o inscripciones

· Invitaciones: diseño y texto

· Listados

· Transportes

· Viajes (organización y reservas)

· Llegadas y salidas

· Transportes a los lugares de la reunión

· Transportes para los actos complementarios

· Aparcamiento

· Diseño

· Imagen, promoción e impresos, logotipos, carteles, pancartas, vallas, publicidad, menús, carpetas, obsequios, regalos. 

· Medios materiales técnicos

· Traducción simultánea

· Proyección de vídeos

· Audiovisuales (Cine, PowerPoint)

· Megafonía

· Grabación de las sesiones

· Iluminación

· Fotografía

· Medios materiales

· Ornamentación

· Cartelería y señalítica

· Banderas

· Seguridad

· Externa

· Interior

· Credenciales

· Listados

· Logística

· Planos

· Itinerarios

· Capacidad

· Personal auxiliar

· Auxiliares

· Otros servicios

· Azafatas

· Medio de comunicación

· Sala de prensa

· Rueda de prensa

· Dossier de prensa

· Espacios: televisión, fotógrafos, radio

· Programa

· Actividades: básicas, complementarias, para acompañantes, comunes

· Documentación o información

· Para la organización de congresos o conmemoraciones

· Comité de honor

· Comité ejecutivo

· Comisiones o ponencias de trabajo

· Equipos de organización

· Secretaría

· Ordenación y precedencias

· Presupuesto

LA ORATORIA, LA EXPRESIÓN ORAL Y LOS DISCURSOS
· (145)… La fuerza de sus discursos y la precisión de sus argumentos, con pocas figuras retóricas, le otorgan una originalidad excepcional y un gran poder de persuasión. 
Preparación del discurso

· (151)…
· Problema/ Solución;  Describir, examinar y presentar soluciones
· Cronología; Origen, desarrollo y situación actual

· Temática; Enumeración de los puntos clave del tema de mayor a menor importancia.

· Teoría/ Práctica; Primero explicamos la teoría y después se demuestra cómo se aplica en la práctica. 

· (152)… consejos a la hora de dar un discurso:

· Cuanto mejor hayas preparado la exposición, más seguro y confiado hablarás

· No es recomendable leer todo el discurso, se pierde naturalidad y la atención del público

· Es importante crear vínculos de confianza y complicidad entre el orador y la audiencia

· Ten la convicción de que el público está interesado en lo que cuentas y desarrollarás con éxito tu elocución

· No muestres nerviosismo si pierdes el hilo del discurso. Recondúcelo con tranquilidad e inteligencia

· Evita cualquier forma de movimiento o tic que pueda delatar nerviosismo

· (152)… recomendaciones:

· Transmitir una idea por frase o diversas para una

· La explicación debe  basarse más en los actores y las acciones que no en las abstracciones

· Usemos un lenguaje concreto, evitando las vaguedades y las exageraciones

· Restrinjamos las muletillas o las palabras comodín 

Empezar bien
· (153)… la frase inicial de nuestro discurso. 

Acabar bien 
· (153)…

· Un resumen, concretado en una o dos frases, del contenido principal del discurso

· Alguna propuesta o resolución que se deduzca del cuerpo del discurso

· Un llamamiento de apoyo a lo que se ha expuesto o unas palabras de agradecimiento

La voz
· (154)… 

· El volumen: Depende en gran manera una buena respiración

· La articulación: … la boca, los labios y la lengua a fin de articular correctamente las palabras logrando así una mejor expresión. 

· La entonación: … dar distintas elevaciones de tono a la voz a fin de conseguir variedades que potenciarán la expresividad en nuestras intervenciones

La postura corporal 
· (157)… 
· Las formas rígidas: Es necesario que el orados muestre vida, y la vida está en el movimiento

· Las formas derrumbadas: Hay que evitar las actitudes laxas y encorvadas; el aspecto indolente y abatido y la falta de entusiasmo no ayudan a la comunicación

Las reglas para la posición sentada
· (157)…

· Sentarse cómodamente
· Mantener siempre los brazos sobre la mesa

· Si los pies o las piernas están a la vista del público, evitar movimientos raros que distraigan la atención

· Evitar las manos cerradas, y los brazos o piernas cruzadas

Reglas para la posición de pie 
· (157)…

· … moverse con naturalidad

· … nunca la espalda al público

· … hablar siempre de pie

· Controlar los movimientos del cuerpo, y desplazarse de vez en cuando 

Aspectos referidos a las preguntas
· (159)… 

· Asegurémonos de que tanto nosotros como la audiencia hemos comprendido bien la pregunta. Si no estamos seguros, es mejor pedir que nos la repitan. 

· Tomar notas durante una pregunta da valor a quien la formula

· Observaremos a quien pregunta para responderle de la forma más adecuada

· … relacionando la pregunta con una causa general

· Si desconocemos alguna respuesta, nos excusaremos con un: “me faltan datos para poder contestar” o simplemente admitiendo el desconocimiento y comprometiéndonos a informarnos y hacer llegar la respuesta a la persona interesada. La franqueza y la sinceridad son fundamentales.

· No ridiculizaremos a la persona que pregunta y la trataremos con respeto.

· Ante un tema que no conocemos con profundidad… “Admito que se puede interpretar como tú dices”.
· … si algo no se conoce o no se domina, hay que intentar evitarlo.

· Si recibimos una fuerte crítica a nuestra exposición, no lo tomaremos como algo personal. Responderemos sin agresividad procurando rebatir las críticas con datos y elementos objetivos. 

EL MANUAL OPERATIVO

El programa y la preparación de los actos
· (168)…

· La naturaleza del evento y la finalidad que persigue

· Determinación del presidente y de los miembros de presidencia

· Ordenación de la presidencia

· Identificación de los invitados

· Ordenación especifica de los invitados en función de la naturaleza del evento y la categoría de los asistentes

· Lugar de celebración del acto

· Seguridad interior y exterior

· Transporte

· Medios de comunicación social

· Medios escritos, como invitaciones, premios, material de escritura

· Medios materiales e infraestructura, como escenarios, iluminación, decoración…

· Logística: planos e itinerarios

· Personal, equipo de trabajo, así como oficinas, dietas, viajes, estancias, actividades auxiliares y servicios técnicos. 

· Presupuesto

· La planificación

La oficina de Protocolo

Equipo humano y funciones
· (175)…algunas de las cualidades que debe tener un buen profesional de protocolo:

· Naturalidad

· Urbanidad

· Tolerancia

· Presencia

· Diplomacia

· Discreción

· Psicología

· (176)… para trabajar en protocolo es imprescindible tener una serie de conocimientos concretos:

· Conocimientos del protocolo, y toda su legislación

· Conocimientos de la cultura, de las costumbres del lugar donde se vive, trabaja o visita

· Estar bien informado de lo que ocurre en todos los ámbitos de nuestro entorno: política, cultura, deportes; sin olvidar lo que está sucediendo en este mundo globalizado en que vivimos

· Tener conocimiento del funcionamiento de la institución o de la empresa en la que trabajamos

· Saber idiomas

· Estar al día de las nuevas tecnologías

· Ser responsable; un profesional que sepa asumir responsabilidades de forma automática se convierte en líder y es respetado profesionalmente





     Protocolo

      Comunicación
Seguridad
LOS ACTOS MÁS HABITUALES

Promoción del evento

· (185)…

· Los periódicos nacionales

· Las revistas especializadas para profesionales

· El marketing directo

· Las relaciones públicas

· Internet

· La radio

· Las televisiones

¿Cuál debería ser el mensaje?
· (186)…
· El título
· El tema
· El tipo de asistentes que se quiere atraer, y por qué
· Los beneficios que obtendrán los participantes
· Dónde y cuándo se va a celebrar la convención 
· Breve descripción del programa y de los ponentes
· Qué incluye el precio
· Formulario de inscripción y formas de pago
· Detalles administrativos de importancia (horarios, desplazamiento y alojamientos)
· Términos y condiciones especiales (comisiones por cancelación, descuentos ,etcétera)
· Nombre, dirección y teléfono del organizador, así como la dirección de la empresa a la que pertenece
· Nota explicativa
Esquema de un congreso

1. Antecedentes

1.1. Historial

2. Detalle del programa

2.1. Temática del congreso

2.2. Mecánica del funcionamiento

2.2.1. Conferencias

2.2.2. Ponencias

3. Programa básico

3.1. Duración

3.2. Programa general

3.3. Cronogramas (actos por hora)

3.4. Actividades extraacadémicas

3.4.1. Ferias con productos del congreso

3.4.2. Concursos- exposiciones

3.4.3. Proyectos de vídeos y películas

3.4.4. Conferencias y coloquios

3.4.5. Exposiciones

3.4.6. Desfiles de modelos

3.4.7. Obras de teatro

3.5. Programa paralelo para acompañantes

3.6. Programa para conferencias y ponentes

4. Esquema directivo

4.1. Actitud previa

4.1.1. Relaciones Públicas

4.1.2. Protocolo

4.2. Modus operandi

4.2.1. Fase de preparación

4.2.1.1. Fijación de fechas
4.2.1.2. Elección de la sede

4.2.1.3. Estudio de transporte y alojamiento

4.2.1.4. Gestión de patrocinios (administraciones, cajas de ahorros, bancos, empresas)

4.2.1.5. Confección de listas (candidatos a congresistas, autoridades, comité de honor, medios de comunicación, editoriales, empresas, organización, agencias de viaje, invitados)

4.2.1.6. Petición de presidencia de honor

4.2.1.7. Designación del comité ejecutivo

4.2.1.8. Imagen del congreso

4.2.1.9. Convocatoria

4.2.1.10. Montaje de la infraestructura (instalaciones: escenarios, iluminación, decoración, sonido; servicios: azafatas, traductores, mensajería, transportes; impresos: artes gráficas)

4.2.1.11. Aprobación del presupuesto definitivo

4.2.1.12. Fijación de los idiomas oficiales

4.2.1.13. Designación del comité científico

4.2.1.14. Puesta en marcha de la organización del congreso

4.2.2. Fase de realización

4.2.2.1. Designación definitiva de los comités de honor y científico

4.2.2.2. Lista oficial de ponentes, congresistas e invitados

4.2.2.3. Decoración y planos

4.2.2.4. Conferencias y ruedas de prensa

4.2.2.5. Confirmación de la asistencia de autoridades

4.2.2.6. Preparación de las carpetas del congreso

4.2.2.7. Redacción de las instrucciones para el personal

4.2.2.8. Cursar las invitaciones oficiales a las autoridades

4.2.2.9. Ensayo oficial

4.2.2.10. Establecimiento del protocolo definitivo para cada uno de los actos y conferencias previstas

4.2.2.11. Aprobación de los programas para los congresistas y sus acompañantes
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