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Temario:

Requerimientos para los cursos en línea:

EC0108 Manejo del procesador de hojas de calculo

• Sistema operativo Microsoft Windows 8 o superior
• Se requiere tener instalado el programa Microsoft Word 2010 o superior
• Un navegador (Microsoft Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome.), es recomendable utilizar las versiones 

más actuales.

Link para ingreso a curso:
http://cyeadistancia.conocer.gob.mx/moodle/login/index.php

 • Fortalecer el desarrollo de la competencia manejo de hojas de calculo,  con base del  uso de filas, 
columnas, manejo de hojas, manejo de libros, funciones,manejar gráficos   y formulas, que se incluyen 
en el Estándar de Competencia propuesto por el CONOCER.

El Curso en línea está compuesto por los siguientes siete  Módulos, cada uno de los cuales aborda alguno de 
los elementos generales que conforman el Estándar de Competencia, a partir de los desempeños y productos 
que corresponden a cada elemento:

  Módulo I. Ejecutar operaciones básicas para el manejo de la aplicación y la hoja de cálculo  

  Módulo II. Ejecutar operaciones de edición de la hoja de cálculo dentro de un libro

  Módulo III. Manejar las hojas de cálculo del libro

  Módulo IV.Trabajar con fórmulas y funciones en las hojas de cálculo de un libro

  Módulo V. Aplicar formatos a las celdas de las hojas de cálculo de un libro

  Módulo VI. Trabajar con gráficos e ilustraciones en la hoja de cálculo de un libro

  Módulo VII. Personalizar el formato de impresión de la hoja de cálculo de un libro

EC0109 Manejo de procesadores de presentaciones 
digitales.

• Sistema operativo Microsoft Windows 8 o superior
• Se requiere tener instalado el programa Microsoft Word 2010 o superior
• Un navegador (Microsoft Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome.), es recomendable utilizar las versiones 

más actuales.

Link para ingreso a curso:
http://cyeadistancia.conocer.gob.mx/moodle/login/index.php

 • Fortalecer el desarrollo de la competencia manejo de presentaciones digitales,  para el uso óptimo de 
herramientas, tales como; crear una presentación, manejo de texto, imagen, gráficos, diagramas, 
efectos y formatos de salida, que se incluyen en el Estándar de Competencia propuesto por el 
CONOCER.

El Curso en línea está compuesto por los siguientes seis Módulos, cada uno de los cuales aborda alguno de los 
elementos generales que conforman el Estándar de Competencia, a partir de los desempeños y productos que 
corresponden a cada elemento:

  Módulo I. Usar las funciones elementales de una aplicación de presentaciones 
electrónicas

  Módulo II. Manejar una presentación electrónica

  Módulo III. Manejar texto e imágenes en una presentación electrónica

  Módulo IV. Manejar gráficos, diagramas y objetos de dibujo en una presentación 
electrónica

  Módulo V. Manejar gráficos, diagramas y objetos de dibujo en una presentación 
electrónica

Requerimientos para los cursos en línea:

EC0784 Atención al cliente vía telefónica.

• Sistema operativo Microsoft Windows 8 o superior
• Se requiere tener instalado el programa Microsoft Word 2010 o superior
• Un navegador (Microsoft Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome.), es recomendable utilizar las versiones 

más actuales.

Link para ingreso a curso:
http://cyeadistancia.conocer.gob.mx/moodle/login/index.php

1.- Generalidades del equipo de trabajo:
        a. Equipo de computo.
        b. Teléfono ya sea físico o Softphone
        c. Software de captura de datos (recorrido por los mas 
comunes)
        d. Agenda de llamadas
        e. Seguimiento programado.
2.- Comunicación efectiva:
         a. Estilos de comunicación
        b. Contacto con un prospecto, cliente o socio
        c. Venta telefónica
            i. Toma de contacto
            ii. Preparación de la llamada
            iii. Ejecución de la llamada
            iv. Identificación del estílo de comunicación
                1. Habilidades de escucha
            v. Adaptación del speech
                1. Habilidades de manejo de objeciones
            vi. Presentación de la propuesta (porducto o servicio)
            vii. Cierre de la venta
        d. Servicio al cliente
            i. Recepción de la llamada
            ii. Identificación del tipo de contacto (positivo o    
 negativo)
                

Requerimientos para los cursos en línea:

1. Habilidades de escucha
                2. Habilidades de reacción
            iii. Si es negativo:
                1. Conocimiento del producto o servicio
                2. Habilidades de comunicación
                3. Manejo de negativas
                4. Manejo de crisis
                5. Inteligencia Emocional
            iv. Si es positivo
                1. Conocimiento del producto o servicio
                2. Habilidades de comunicación
        e. Cobranza
            i. Identificación del tipo de cliente:
                1. Dispuesto a pagar
                    a. Habilidades de escucha
                    b. Conocimiento de los parámetros de 
cobranza
                    c. Habilidades de comunicación
                    d. Habilidades de cierre de cobranza
                2. Negado al pago
                    a. Habilidades de escucha
                    b. Empatía y flexibilidad
                    c. Habilidades de comunicación
                    d. Hablidades de cierre de cobranza

EC1061 Liderazgo efectivo en las organizaciones

• Sistema operativo Microsoft Windows 8 o superior
• Se requiere tener instalado el programa Microsoft Word 2010 o superior
• Un navegador (Microsoft Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome.), es recomendable utilizar las versiones 

más actuales.

Link para ingreso a curso:
http://cyeadistancia.conocer.gob.mx/moodle/login/index.php

1.- CERTIFICACIÓN DE COMPETENCIAS:
• Competencias
• Contexto competitivo en México
• Profesional y profesionista
• Conocer
• Beneficios de la certificación
• Equivalencia en grados académicos
• Liderazgo efectivo en las organizaciones

2.- CONCEPTOS DE LIDERAZGO:
• Liderazgo
• Desde el punto de vista de la organización
• Desde el punto de vista del colaborador
• Diferencia entre jefe y líder
• ¿Cuál es el papel de los líderes?
• Tipos de liderazgo
• Teoría del Conflicto
• Resolución de conflictos
• Los intereses
• Métodos para la resolución de conflictos
• Conflicto intrapersonal
• La Negociación
• Estilos de Negociación
• Elementos en la negociación
• Etapas en la negociación
• Espacio de la negociación  
                

Requerimientos para los cursos en línea:

3.- HABILIDADES DE COMUNICACIÓN:
• La comunicación
• El proceso de la Comunicación
• Ciclo de la comunicación
• Habilidades de comunicación
• La escucha
• Tipos de escucha
• Escucha Activa
• Empatía
• Componentes de la empatía
• Técnicas de empatía: El reflejo
• Técnicas de empatía: Parafraseo
• Técnicas de empatía: Clarificación
• Asertividad
• Modelo de relaciones
• Proceso asertivo
• Técnicas asertivas

4.- INCENTIVAR LA COMUNICACIÓN EN LA 
ORGANIZACIÓN:
• Comunicación organizacional
• Comunicación descendente
• Comunicación ascendente
• Comunicación horizontal y diagonal
• Comunicación organizacional formal

EC0105 Atención al ciudadano en el sector público

• Sistema operativo Microsoft Windows 8 o superior
• Se requiere tener instalado el programa Microsoft Word 2010 o superior
• Un navegador (Microsoft Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome.), es recomendable utilizar las versiones 

más actuales.

Link para ingreso a curso:
http://cyeadistancia.conocer.gob.mx/moodle/login/index.php

1.-  CERTIFICACIÓN DE COMPETENCIAS:
• Competencias
• Contexto competitivo en México
• Profesional y profesionista
• Conocer
• Beneficios de la certificación
• Equivalencia en grados académicos
• Atención al ciudadano en el sector público

2.- CONCEPTOS DE CALIDAD Y SERVICIO:
• Concepto de calidad
• Concepto de servicio
• Aspectos del Servicio
• Calidad en el servicio
• Las dimensiones no tienen la misma importancia
• Orientación al cliente
• Comprender al cliente
• Representar los intereses del cliente

3.- DETECCIÓN DE LAS NECESIDADES DEL SERVICIO 
REQUERIDO POR EL CIUDADANO:
• Detección de las necesidades del servicio
• Conceptos Básicos
• Técnicas de atención ciudadana
• Atención telefónica
• Los cinco niveles de escucha

Requerimientos para los cursos en línea:

• Escucha Activa
• Ejemplo de llamada telefónica institucional
• Protocolo de atención telefónica
• Atención presencial
• Atención vía Internet
• Recomendaciones para redactar comunicación 
en línea
• Uso correcto de emoticones
• Consideraciones en un correo electrónico
• Tipos de ciudadanos
• Ciudadano pretencioso
• Ciudadano afable
• Ciudadano no conforme
• Ciudadano minucioso
• Ciudadano tímido
• Ciudadano indeciso
• Respuestas ante situaciones emergentes
• Técnicas para abordar situaciones en conflicto
• Actitudes, hábitos y valores
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EC1061 Liderazgo efectivo en las organizaciones

• Comunicación organizacional informal
• Comunicación interna
• ¿Por qué la crítica no funciona?
• Retroalimentación
• La retroalimentación en el trabajo
• El papel del líder en la comunicación organizacional
• Retroalimentación constructiva
• Promover la comunicación en la organización
• Propicia la colaboración con terceros
• Fomenta la integración
• Impulsa la motivación

5.- EQUIPOS DE TRABAJO:
• Los Grupos y los Equipos
• Ciclo de vida de un equipo
• Etapas de un equipo de trabajo
• Modelo Tuckman
• Etapas de un equipo de trabajo
• Integración
• Niveles de Integración
• Acoplamiento
• Complementariedad
• Comunicación
• Confianza
• Compromiso
• Coordinación
• Madurez
• Pensamiento de grupo

6.- LIDERAR EQUIPOS EN LA ORGANIZACIÓN:
• El papel del líder en sobre los equipos en la 
organización
• Asigna funciones y actividades
• Toma decisiones
• Negocia
• Facilita la consecución de consultas
• Atiende problemas
• Establece cronogramas de trabajo
• Actitudes, hábitos y valores

EC0105 Atención al ciudadano en el sector público

4.-  GESTIÓN DE DOCUMENTOS FÍSICOS O 
ELECTRÓNICOS DEL SERVICIO:
• Conceptos básicos
• Procesar la documentación para proporcionar el servicio 
solicitado
• Gestión de documentos físicos o electrónicos
• Fuentes de información
• Actitudes, hábitos y valores

5.- PROCESAR DOCUMENTACIÓN DEL SERVICIO AL 
CIUDADANO:
• Equipo de oficina
• Resguardo de documentación e información
• Condiciones de la documentación del servicio brindado
• Operación de equipo de oficina requerido para la 
prestación del servicio
• Traslado de equipo de oficina
• Instalación de equipo de oficina
• Conexión y desconexión del equipo
• Operación de equipo de oficina
• Tipos de insumos para los equipos de oficina electrónicos
• Registro y resguardo de la documentación en el servicio 
prestado
• Actitudes, hábitos y valores

                

6.- RELACIONES INTERPERSONALES:
• Competencias Interpersonales
• Empatía
• Componentes de la Empatía
• Técnicas de empatía: El reflejo
• Técnicas de empatía: Parafraseo
• Técnicas de empatía: Clarificación
• Asertividad
• Modelo de relaciones
• Proceso asertivo
• Técnicas asertivas


