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SISTEMAS DE CALIDAD 



 

Contenido: 
 
 

Introducción 

- Bienvenida al Curso 

- Introducción 

 

Contextualización y respuestas 

- Objetivos de la unidad 

- Situaciones vitales estresantes 

- Respuestas a las malas noticias 

- Resiliencia y salud en positivo 

 

Las malas noticias 

- Objetivos de la unidad 

- ¿De qué estamos hablando? 

- Tipos y condicionantes 

 

El modo de dar malas noticias 

- Objetivos de la unidad 

- Presupuestos de partida 

- Habilidades en juego 

- Dónde, cómo y cuándo 

- Qué no hacer 

 

Auto cuidado y manejo de la propia ansiedad y 

estrés 

- Objetivos 

- Principales conceptos 

 

Malas noticias médicas 

- Objetivos 

- ¿De qué estamos hablando? 

- Respuestas a las malas noticias médicas 

- Tipos de malas noticias médicas y condicionantes 

- Dar o no dar malas noticias 

- El paciente, la familia y el contexto 

- Situaciones especiales 

- Ejemplos prácticos 
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Cómo dar Malas 

Noticias  

En el entorno profesional, a menudo, nos enfrentamos a muchas 

situaciones desagradables en las que tenemos que comunicar 

alguna mala noticia o tenemos que recibirla. 

 

En este curso aprenderá: 

 

- Cómo afrontar el momento de dar malas noticias evitando 

sufrimientos innecesarios a los receptores y disminuyendo el nivel 

de ansiedad que puede causar esta tarea 

- Conocer los elementos clave en la contextualización de la tarea 

de dar malas noticias 

- Conocerla definición y clasificación de las malas noticias, así 

como las barreras y condicionantes para afrontar la tarea de 

comunicarlas 

- Cómo abordar la forma de dar malas noticias partiendo de una 

serie de presupuestos 

-Estudiar la necesidad del auto cuidado del profesional, de su 

manejo de la ansiedad y estrés propio, con el fin de evitar que 

surjan síntomas de estrés, ñburn outò o fatiga de compasión 

 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                       

    DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Comunicación No Verbal 

Å Comunicación en Redes Sociales 

Å Como dar malas noticias 

Å Criticas y Reconocimientos 

Temas relacionados: 

Dirigido a: 

El presente curso está orientado a todas aquellas personas que por 

su ámbito profesional se vean en la situación de tener que dar 

malas noticias (médicos, directivos, mandos intermedios, etc.) y que 

estén interesadas en conocer y manejar eficazmente las técnicas 

existentes para afrontar esta desagradable situación. 



 

Contenido: 
 
 

Unidad Didáctica 1: Community Management 

- Panorama general del entorno Social Media y su 

impacto en los negocios (amenazas/oportunidades) 

- Evaluación 

 

Unidad Didáctica 2: Social Media Engagement 

- Social Media desde una visión de Marketing, 

Comunicación y estímulo de la comercialización 

- Evaluación 

 

Unidad Didáctica 3: Social Media Research 

- En entorno online y la investigación de mercados, 

conductas, hábitos y tendencias 

- Evaluación 

 

Unidad Didáctica 4: Rr.Hh. Y Gestión Del Talento 

Y El I+d+i En Claves 2.0 

- Impacto en las organizaciones, gestión interna y 

reorganizaci·n de procesos y funcionesé 

 

Unidad Didáctica 5: La Reputación En El Entorno 

De Los Medios Sociales 

- Seguimiento, monitorización, gestión, construcción 

de la reputaci·né 

- Evaluación 

 

Unidad Didáctica 6: Social Media Metrics 

- Cómo se mide en Internet y por qué necesitamos 

medir el R.O.I. en sus vertientes de Return on 

Intellingece y Return on Investment / medición de 

aspectos claves de una comunidad y del tráfico en 

medios sociales. 

- Evaluación 

 

Unidad Didáctica 7: Aproximación A Los 

Aspectos Jurídicos De La Web 2.O 

- Privacidad/protección de datos/protección del 

usuario 

- Evaluación 
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Comunicación en Redes 

Sociales 

El objetivo del Curso de Experto en Community Management 

(Social Media Business) es el de capacitar a los alumnos para 

que pudieran aplicar las herramientas y funcionalidades de la 

Web 2.0, utilizando un entorno de aprendizaje plenamente 

colaborativo, conociendo y poniendo en práctica y utilizando los 

recursos adecuados para ello. 

 

Tras la realización del presente curso, el participante estará 

preparado para: 

 

- Conocer las últimas tendencias en Web 2.0. 

- Desarrollar las tareas de un Community Manager: 

- Gestionar la personalidad de la marca 

- Gestionar la relación con el cliente 

- Socializar, conversar y compartir 

- Detectar nuevas oportunidades para facilitarlas a la empresaé 

- Conocer la última normativa en relación a la protección de 

datos, la privacidad y la protección del usuario. 

-Gestionar un plan de comunicación y marketing que se adapte a 

las necesidades de la marca, el producto y el actual contexto 

digital. 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  60 HORAS 

Requisitos: 

Å Comunicación No Verbal 

Å Comunicación Interna 

ÅComo dar malas noticias 

Temas relacionados: 

Dirigido a: 

El presente curso está orientado a todas aquellas personas que por 

su ámbito profesional requieran saber para que son útiles y como 

manejar las redes sociales.   



 

Contenido: 
 

 
Introducción 

 

Organizar la transmisión de la información 

- Concepto de comunicación 

- Importancia de la comunicación interna 

- Tipos de comunicación 

- Canales de comunicación 

- Elección del momento y lugar 

- Redes de comunicación 

 

Utilizar procedimientos para comunicar 

- Barreras a la comunicación 

- Tipos de información 

- Organización del mensaje 

- Componentes del mensaje 

- Materiales de apoyo 

 

Transmitir mensajes 

- Adecuar el estilo a los interlocutores 

- Comunicar noticias 

- Alcanzar el compromiso 

 

Resumen 

 

Proyecto Final 
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Comunicación Interna 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

 

- Organizar la transmisión de mensajes 

- Utilizar el procedimientos más efectivo para la comunicación 

- Usar material de apoyo para la transmisión 

- Transmitir mensajes en la organización 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Comunicación No Verbal 

Å Comunicación en Redes Sociales 

ÅComo dar malas noticias 

Å Criticas y Reconocimientos 

Temas relacionados: 

Dirigido a: 

El presente curso está orientado a todas aquellas personas que por 

su ámbito profesional tenga que transmitir información de la 

organización a terceros.  



 

Contenido: 
 

 
Introducción 

 

Reconocer los gestos 

- Reconocer los gestos 

- El lenguaje no verbal en los seres humanos 

- Gestos comunes 

- Controlar el lenguaje no verbal 

- ¿Se pueden controlar los gestos? 

- La importancia de los gestos en el mensaje 

- Información que transmiten los gestos 

 

Analizar los mensajes corporales 

- Estrechar la mano 

- El saludo 

- El tacto 

- El lenguaje de tacto 

- Gestos de tensión y ansiedad 

- Tensión y ansiedad 

- Cuándo es mayor la ansiedad 

- Comparar gestos de tensión 

- Señales de interés 

- Gestos de atención 

- Señales de agrado 

- Gestos de agrado con la cara 

- Gestos de agrado con las manos 

- Adoptar posturas similares 

- Gestos de agrado con el cuerpo y las piernas 

- Identificar el interés de cada interlocutor 

- Señales de rechazo 

- Gestos de rechazo y agresividad con la cara 

- Gestos de rechazo y agresividad con los brazos y 

cuerpo 

 

Identificar los mensajes proxémicos 

- Colocación y estatus 

- Situación en el espacio y estatus 

- Distancias e intimidad 

- Identificar los mensajes proxémicos 

 

Mesajes paraverbales y apariencia física 

- Forma de vestir y presentarse 

- Indumentaria 

- Carraspeo y tono de voz 

- Formas de expresarse y personalidad 
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Comunicación  

no verbal 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario podrá mejorar sus habilidades de comunicación no verbal 

y, asimismo será capaz de: 

 

- Reconocer las funciones y características del lenguaje no verbal 

- Analizar los mensajes corporales 

- Identificar los mensajes proxémicos 

- Analizar los mensajes paraverbales y la apariencia física 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Comunicación en las Redes Sociales 

Å Comunicación Interna 

ÅComo dar malas noticias 

Temas relacionados: 

Dirigido a: 

El presente curso está orientado a todas aquellas personas que por 

su ámbito profesional tenga que transmitir información de la 

organización a terceros.  



 

Contenido: 
 

 
Introducción 

 

Preparación del feedback 

- Qué es el feedback? 

- Análisis de la situación 

- Fuentes de información 

- Preparación del feedback 

- Planificación 

- Identificar estilo de retroalimentación 

- Objetivos del feedback 

- Estilo de retroalimentación al proporcionar 

feedback 

- Etapas en el proceso de dar feedback 

 

Administración del feedback 

- Convocatoria y apertura 

- Convocar 

- Describir 

- Escuchar 

- Proponer alternativas, acordar y agradecer 

- Propuesta de alternativas 

 

Recibir y solicitar feedback 

- De castigo a apoyo 

- Respuesta ante la recepción del feedback 

- Respuesta ante otro tipo de feedback 

- Según el propósito 

- Posibles respuestas 

- Pautas para recibir feedback 

- Solicitar feedback 

- Replantear la solicitud de feedback 

 

Beneficios del feedback 

- Beneficios del feedback 

- Efectos 

- Evaluación del grado de beneficio 

- Beneficios del feedback 

 

Resumen 

 

Proyecto Final 
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Críticas y 

Reconocimientos 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

 

- Valorar la importancia del feedback o retroalimentación, 

desarrollando actitudes favorables a su emisión y recepción. 

- Identificar los pasos y elementos clave en el proceso de gestión 

de las críticas y reconocimientos 

- Las herramientas y técnicas más útiles en cada paso y 

circunstancia 

- Evaluar la ejecución del feedback 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Comunicación en las Redes Sociales 

Å Comunicación Interna 

Å Como dar malas noticias 

Å Criticas  y reconocimientos 

Temas relacionados: 

Dirigido a: 

El presente curso está orientado a todas aquellas personas que por 

su ámbito profesional tenga que transmitir información de la 

organización a terceros.  



SISTEMAS DE CALIDAD 



 

Contenido: 
 

 
Elaboración de la previsión de ingresos 

- Concepto de presupuesto 

- Concepto y clasificación de ingresos 

- Elaboración de la previsión de ingresos 

- La estimación de ventas 

- La estacionalidad 

 

Elaboración de la previsión de gastos 

- Gasto variable y gasto fijo 

- Presupuestación de los gastos fijos 

- Presupuestación de los gastos variables 

Integración del presupuesto y comprobación de su 

consistencia 

- Agregación de ingresos y gastos 

- Consistencia de un presupuesto 
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Elaboración de 

Presupuestos 

El presente curso tiene por objeto capacitar al alumno para 

elaborar el presupuesto anual de ingresos y gastos de un 

departamento o de una unidad de negocio. 

 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

 

- Realizar una proyección de ingresos 

- Identificar los gastos variables y fijos y realizar una proyección 

de gastos 

- Estacionalizar ingresos y gastos 

- Obtener el presupuesto final por agregación de ingresos y 

gastos estacionalizados 

- Evaluar con un análisis gráfico del presupuesto resultante la 

consistencia de éste 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Técnica de Venta en el Sector Financiero 

Å Matemática Financiera 

Å Finanzas para No Financieros 

Temas relacionados: 

El curso esta dirigido tanto a estudiantes como a todos aquellos 

profesionales del  sector financiero que estén interesados en 

conseguir una base de conocimiento sólida y extensa de esta 

materia.  



Contenido: 
 
MÓD. 1: ELABORACIÓN DE PRESUPUESTOS 

 

Elaboración de la previsión de ingresos 

- Concepto de presupuesto 

- Concepto y clasificación de ingresos 

- Elaboración de la previsión de ingresos 

- La estimación de ventas 

 

Elaboración de la previsión de gastos 

- Gasto variable y gasto fijo 

- Presupuestación de los gastos fijos 

- Presupuestación de los gastos variables 

 

Integración del presupuesto y comprobación de 

su consistencia 

- Agregación de ingresos y gastos 

- Consistencia de un presupuesto 

 

MÓD. 2: CONTROL DE GESTIÓN 

 

Análisis de ratios 

- ¿Cuál es el ratio más adecuado para cada tipo de 

análisis? 

- ¿Cómo se puede evaluar la ejecución 

presupuestaria? 

 

Análisis de desviaciones 

- ¿Qué técnicas de análisis de desviaciones pueden 

resultar más útiles? 

 

Análisis de tendencias 

- ¿Cómo se determina la ley que define las 

tendencias? 

- ¿En qué consiste la extrapolación lineal? 

 

MÓD. 3: SELECCIÓN DE INVERSIONES 

 

Financiación de proyectos 

- ¿Qué son los fondos propios? 

- ¿Qué son los fondos ajenos? 

 

Valoración de inversiones 

- Diferenciar gastos e inversión 

- ¿Cómo se determina la rentabilidad esperada de 

una inversión? 

- Hipótesis para la valoración de inversiones 

- ¿Qué es el ciclo de inversión? 

 

La creación de valor 

- Precio y valor 

- Técnicas de detección del valor creado 
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Finanzas para  

No Financieros 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

- Realizar una proyección de ingresos 

- Identificar los gastos variables y fijos y realizar una proyección 

de gastos 

- Estacionalizar ingresos y gastos 

- Obtener el presupuesto final por agregación de ingresos y 

gastos estacionalizados 

- Evaluar con un análisis gráfico del presupuesto resultante la 

consistencia de éste 

- Determinar la interpretación económica de un ratio y evaluar su 

fiabilidad 

- Aplicar la técnica adecuada para poder analizar las variaciones 

de una magnitud determinada, como lo es la cifra de ventas, y 

determinar cuánto se debe a cada uno de sus componentes 

- Representar gráficamente la evolución de las principales 

magnitudes de un negocio, como son las ventas, los costes de 

personal ,etc. 

- Determinar la rentabilidad mínima que debe obtenerse en un 

nuevo negocio 

- Decir entre invertir en infraestructura o alquilar 

- Decidir si determinada decisión empresarial contribuye a 

aumentar el valor para el accionista 

- Explicar las consecuencias del aumento y disminución de los 

tipos de interés en las empresas a partir del análisis financiero 

fundamental 

- Determinar la cuota de amortización de un préstamo 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                           DURACION:  40 HORAS 

Requisitos: 

Å Técnica de Venta en el Sector Financiero 

Å Matemática Financiera 

Å Elaboración de Presupuestos 

Temas relacionados: 

El curso esta dirigido tanto a estudiantes como a todos aquellos 

profesionales del  sector financiero que estén interesados en 

conseguir una base de conocimiento sólida y extensa de esta 

materia.  



Contenido: 
 
Introducción 

ī Introducci·n 

Operaciones Financieras 

ī Operaciones financieras 

ī Elementos de una operaci·n financiera. 

ī Operaciones financieras simples /complejas. 

ī Equilibrio financiero. 

 

Interés simple Parte 1 

ī Valor final de un capital 

ī Valorar operaciones financieras 

ī Tipos de inter®s 

ī Riesgo de una inversi·n 

ī Leyes de capitalizaci·n de inter®s 

ī F·rmula de inter®s simple 

 

Interés simple Parte 2 

ī Descuento simple 

ī Descuento racional 

ī Descuento comercial 

ī Negociaci·n de letras 

ī Inflaci·n 

 

Interés simple Parte 3 

ī Operaciones financieras complejas 

ī Vencimiento medio 

ī Vencimiento com¼n 

ī Ventas a plazos 

ī Tasas de recargo 

ī Descuento de letras 

ī Descuento forfait 

 

Interés compuesto Parte 1 

ī Inter®s compuesto 

ī Introducci·n al inter®s compuesto 

ī Comparaci·n con el inter®s simple 

ī Formula del inter®s compuesto 

ī Valor actual y valor final para periodos no enteros 

ī Valor actual y valor final con tipo de inter®s 

variable 

 

Interés compuesto Parte 2 

ī Capitalizaci·n fraccionada del inter®s 

ī Capitalizaci·n fraccionada 

ī TAE- Tanto Anual Equivalente 

ī TAE de la financiaci·n v²a proveedores 

ī TAE del descuento a clientes 

ī TAE del descuento de letras 
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Matemática Financiera 

- Operaciones financieras. 

- Interés simple. 

- Interés compuesto. 

- Rentas. 

- Introducción a préstamos. 

- Amortización de préstamos. 

- Leasing. 

- Renting. 

- Bonos y acciones. 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  40 HORAS 

Requisitos: 

Å Técnica de Venta en el Sector Financiero 

Å Elaboración de Presupuestos 

Å Finanzas para No Financieros 

Temas relacionados: 

El curso esta dirigido tanto a estudiantes como a todos aquellos 

profesionales del  sector financiero que estén interesados en 

conseguir una base de conocimiento sólida y extensa de esta 

materia.  



Contenido: 
 
MÓD. 1: PLANIFICACIÓN COMERCIAL EN EL 

SECTOR FINANCIERO 

 

Identificar la función de venta 

- La función de la venta en la organización 

- Puntos fuertes de la venta 

- Elementos de la administración de ventas 

- Tipos de vendedores 

- Funciones del equipo comercial 

- Fases de la venta 

 

Conocer al cliente y al mercado 

- Conocimiento del mercado 

- Información comercial 

- Fuentes de información comercial 

- Conocimiento del cliente 

- Ayudas para la venta 

- Conocimiento del producto 

- Fases de la recogida de información 

 

Establecer objetivos comerciales 

- La planificación comercial 

- Desarrollo de la planificación comercial 

- Establecimiento de objetivos 

- Características de los objetivos comerciales 

- Objetivos de resultado e intermedios 

- Objetivos de proceso 

- Herramientas de planificación 

- Cronograma 

- Organización del tiempo 

 

Controlar la actividad comercial 

- El control de las actividades de venta 

- Indicadores de control 

- Indicadores básicos 

- Indicadores de proceso y de resultado 

- Proceso de recogida de información 

- Sistemas de registro de información 

- Datos para el registro 

- Utilidad de la información 

- Desviaciones 

 

MÓD. 2: ENTREVISTA COMERCIAL EN EL 

SECTOR FINANCIERO 

 

Preparación de la entrevista comercial 

- Fases de la entrevista comercial 

- La primera imagen 

- Recogida de información 

- Preparación psicológica de la venta 

- Pensamientos positivos 

- Influencia de los prejuicios 

 

Más 
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Sector Financiero 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

- Identificar la función de venta 

- Conocer al cliente y al mercado 

- Establecer objetivos comerciales 

- Controlar la actividad comercial 

- Preparar la entrevista comercial 

- Acoger al cliente y detectar sus necesidades 

- Argumentar y debatir objeciones 

- Cerrar la venta y realizar el seguimiento 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: tomar el entrenamiento en línea y  

demostrar que ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando 

la evaluación en línea. 

                                        

  DURACION:  20 HORAS 

Requisitos: 

Å Elaboración de Presupuestos 

Å Matemática Financiera 

Å Finanzas para No Financieros 

Temas relacionados: 

El curso esta dirigido tanto a estudiantes como a todos aquellos 

profesionales del  sector financiero que estén interesados en 

conseguir una base de conocimiento sólida y extensa de esta 

materia.  



SISTEMAS DE CALIDAD 



Contenido: 
 
¿Qué es la Gestión de Proyectos? 

- Definición de Proyecto 

- Organización de Proyectos 

- El marco de la gestión 

 

El ciclo de vida de un Proyecto 

- Selección del Proyecto / Inicio 

- Planificación 

- Ejecución 

- Control 

- Evaluación 

- Terminación 

 

El Plan del Proyecto 

- ¿Cuánto debemos planificar y controlar? 

- Instrumentos de Planificación y Control: El Plan 

Diagrama de Gantt 

Red de Organigrama de PERT 

- Instrumentos de Planificación y Control: El 

Presupuesto 

Componentes del presupuesto 

El fondo de reserva 

Control del presupuesto 

Curva de costes acumulados 

- Instrumentos de Planificación y Control: RR.HH. 

Matriz de recursos 

Diagrama de recursos de Gantt 

Diagrama de cantidad de recursos 

Nivelación de los recursos 

Control gráficos de Proyectos 

 

El Equipo de Trabajo 

- Ventajas del trabajo en equipo 

- Funcionamiento del equipo del proyecto 

- Base del trabajo en equipo 

- Fases en el desarrollo de un equipo 

- Comunicación eficaz en equipos 

 

Liderar un Proyecto 

- Liderazgo 

- Cómo motivar al equipo de trabajo 

- Dinámica de las reuniones de equipo 

- Resolver conflictos en el equipo 

- La comunicación con el cliente 

 

Software para la Gestión de proyectos 

- Software para la Gestión de Proyectos 

 

Completar un Proyecto 

- Seguimiento del proyecto 

- La gestión de cambios en un proyecto 

- La finalización del proyecto 
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Administración del 

Proyectos 

El objetivo del presente curso es ayudar al usuario a entender en 

qué consiste la Gestión de Proyectos y a conocer técnicas y 

herramientas que le permitan planificar, dirigir y controlar el 

desarrollo de un sistema aceptable con un coste mínimo y dentro 

de un periodo de tiempo específico. 

 

Asimismo se reflexionará sobre cómo conseguir que el Jefe de 

Proyecto lleve a cabo un proyecto lo más eficazmente posible, 

teniendo en cuanta las limitaciones de tiempo, dinero y 

especificaciones. 

 

A lo largo de la ejecución del presente curso, el usuario 

aprenderá a: 

- Conocer en qué consiste la Gestión de Proyectos 

- Conocer el Ciclo de Vida de un Proyecto 

- Utilizar los instrumentos de Planificación y Control de un 

Proyecto 

- Organizar un Equipo de Trabajo 

- Liderar un Proyecto 

- Identificar y conocer el software disponible para la Gestión de 

Proyectos 

- Cerrar un Proyecto 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: asistencia y que demuestre que 

ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando un examen 

escrito. 

                                        

  DURACION:  15 HORAS 

Requisitos: 

Å Dirección de Proyectos perspectiva PMI 

Temas relacionados: 

Personal interesado en conocer cómo realizar una adecuada 

planeación ejecución y control de los proyectos  

Dirigido a: 



Contenido: 
 
Unidad Didáctica1: Introducción 

- Introducción 

- Prólogo 

- Aclaraciones 

- Alcance del curso 

- Simbología del curso 

- La administración de proyectos 

- Proyecto exitoso 

- El Project Management Institute 

 

UNIDAD DIDÁCTICA 2: MARCO CONCEPTUAL 

- Proyecto vs. Trabajo operativo 

- Contexto de la dirección de proyectos 

- Oficina de Gestión de Proyectos (PMO) 

- Interesados (Stakeholders) 

- Estructura de la organización 

- Objetivos del proyecto y las restricciones 

- Ciclo de vida del proyecto 

- Áreas de conocimiento 

- Rol del Director del Proyecto 

- Cualidades del Director del Proyecto 

- Relación entre el Director del Proyecto y los 

miembros del equipo 

- Cómo gestionan proyectos los Directores de 

Proyecto exitosos 

 

UNIDAD DIDÁCTICA 3: PROCESOS 

- Grupo de Procesos 

- Procesos de Iniciación 

- Procesos de Planificación 

- Procesos de Ejecución 

- Procesos de Monitorización y Control 

 

UNIDAD DIDÁCTICA 4: INTEGRACIÓN 

- Iniciación del proyecto 

- Procesos de integración 

- Acta de constitución del proyecto 

- Plan para la dirección del proyecto 

- Dirigir y gestionar la ejecución del proyecto 

- Monitorear y controlar el trabajo 

- Control integrado de cambios 

 

UNIDAD DIDÁCTICA 5: ALCANCE 

- Alcance del proyecto vs. Alcance del producto 

- Planificación del alcance 

- Procesos de gestión del alcance 

- Recopilar requisitos 

- Definir el alcance 

- Crear la estructura de desglose del trabajo 

- Verificar el alcance 

- Controlar el alcance 

 

Más 
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Dirección de Proyectos 

Perspectiva PMI 

El objeto de este curso es el de disponer de una visión amplia 

sobre la Dirección de Proyectos a través de la Guía de 

fundamentos para la Dirección de Proyectos (Guía del PMBOK®) 

del Project Management Institute, adquiriendo los conocimientos 

necesarios que le preparan para examinarse con éxito de la 

certificación del PMP del PMI. 

 

En concreto, al finalizar la acción formativa el alumno será capaz 

de adquirir los conocimientos y/o habilidades necesarios para 

dirigir proyectos a través del estudio y práctica de las 9 áreas de 

conocimiento del PMBOK®: 

- Gestión de la integración del proyecto 

- Gestión del alcance del proyecto 

- Gestión del tiempo del proyecto 

- Gestión de los costos del proyecto 

- Gestión de la calidad del proyecto 

- Gestión de los recursos humanos del proyecto 

- Gestión de las comunicaciones del proyecto 

- Gestión de los riesgos del proyecto 

- Gestión de las adquisiciones del proyecto 

Objetivo: 

Los requisitos para certificado: asistencia y que demuestre que 

ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando un examen 

escrito. 

                                        

  DURACION:  60 HORAS 

Requisitos: 

Å Administración de Proyectos 

Temas relacionados: 

-Directores de Proyecto, Gestores de equipo y/o candidatos a 

ocupar alguno  de estos puestos 

- Miembros del PMO (Project Management Office) 

- Responsables de los departamentos de Servicios y/o cualquier 

otro con  responsabilidad sobre la ejecución de proyectos 

Dirigido a: 



SISTEMAS DE CALIDAD 



Contenido: 
 
Introducción 

- Guía de navegación 

- Estructuración del contenido 

- Cómo trabajar en el curso 

Cultura de servicio 

- Objetivos 

- Análisis de un caso real 

- ¿Cómo vivimos la atención? 

- Cultura de servicio en las empresas 

 

La comunicación con el cliente 

- Objetivos 

- Definición y conceptos clave 

- Proceso y habilidades de comunicación 

- Comunicación No Verbal 

- Comunicación Verbal 

- Barreras de la comunicación 

- La Escucha Activa 

 

El Cliente 

- Objetivos 

- Análisis de un caso real 

- Perfiles de clientes 

- El cliente empresa y el cliente persona 

- El cliente del servicio 

- Identificar las necesidades del cliente 

 

La actitud ante el cliente 

- Objetivos 

- Los primeros instantes con el cliente 

- El inicio de la relación con el cliente 

- Durante la relación con el cliente 

- Lo que ñS²ò y lo que ñNo debe hacerò 

- La repercusión de nuestro comportamiento 

- Decálogo de la atención al cliente 

 

El producto/servicio 

- Objetivos 

- Definición y características del producto 

- Características técnicas 

- Características comerciales 

- Transmitir ventajas 

- Los argumentos 

- Métodos para argumentar 

- La Ficha Técnico-Comercial 

- El Argumentario Múltiple 

 

Gestión de situaciones difíciles 

- Objetivos 

- Las dudas y objeciones 

- Las quejas y reclamaciones 

- El conflicto 
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Atención al Cliente 

El presente curso aportará a los alumnos las claves y 

herramientas de una comunicación profesional con los clientes de 

la organización, de forma que la relación con ellos sea lo más 

fructífera y gratificante para ambas partes. 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: asistencia y que demuestre que 

ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando un examen 

escrito. 

                                        

  DURACION:  15 HORAS 

Requisitos: 

Å Negociación 

Å Cierre de Negociaciones 

Å Preparación de Negociaciones 

Temas relacionados: 

Personal interesado en mejorar la comunicación con los clientes 

de la organización y  entender la relación con estos.  



Contenido: 
 
Tomar decisiones 

- Definición de intereses 

- Opciones posibles 

- Valoración de opciones 

- Elección de opciones 

- Otras decisiones 

- Puesta en práctica de la decisión 

 

Evitar y resolver conflictos 

- Fuentes de conflicto 

- Competencias del negociador 

- Prevención de conflictos 

- Comportamientos 

- Objetivos del conflicto 

- Activación emocional 

- Control de las emociones 

 

Cerrar acuerdos parciales 

- Balance de cierre 

- Cierre «ganar-ganar» 

- Cierre «ganar-perder» 

- Señales de cierre 

- Acciones facilitadoras 

- Comportamiento estratégico 

 

Formalizar los acuerdos 

- Necesidad del contrato 

- Intercambio de concesiones 

- Contenido del contrato 

- Corrección de desviaciones 

- Incumplimiento del acuerdo 

- Figuras externas 
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Cierre de Negociaciones 

Conseguir que una negociación se cierre de acuerdo con 

nuestros intereses es un proceso muy complejo, en el que se 

deben conciliar intereses muy distintos y en el que hay que saber 

escoger las mejores soluciones. 

 

El presente curso se centra en los aspectos finales de la 

negociación, todos aquellos referentes a las fases de cierre de las 

negociaciones. 

 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

- Valorar, elegir y concretar opciones para tomar una decisión 

- Evitar y resolver conflictos 

- Cerrar acuerdos parciales 

- Formalizar acuerdos 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: asistencia y que demuestre que 

ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando un examen 

escrito. 

                                        

  DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Negociación 

Å Preparación de Negociaciones 

Å Atención al Cliente 

Temas relacionados: 

Personas interesadas en aprender a negociar, cerrar y formalizar 

acuerdos, aprender a resolver conflictos y tomar decisiones en su 

ambiente de trabajo.  



Contenido: 
 
MÓD. 1: PREPARACIÓN DE NEGOCIACIONES 

Identificar las situaciones de negociación 

- Concepto de negociación 

- Ámbitos de negociación 

- Situaciones de negociación 

- Filosofía de la negociación 

- Tipos de negociación 

- Fases de la negociación 

 

Evaluar el poder negociador 

- Fuerza de negociación 

- Opciones de solución 

- Relaciones entre las partes 

- Relaciones a largo plazo 

- Competencias para la negociación 

- Alternativas negociación 

 

Definir la estrategia de negociación 

- Proceso de negociación 

- Componentes de la negociación 

- Análisis del entorno 

- Ámbito de la negociación 

- Estrategia de negociación 

- Componentes de las propuestas 

- Objetivos parciales 

- Horquilla de negociación 

- Priorizar objetivos parciales 

- Criterios para priorizar 

- Repercusión de la negociación 

 

Prever las dificultades de la negociación 

- Dificultades para abrir una negociación 

- Motivos de ruptura rápida 

- Negociar sobre intereses 

- Negociar sobre posiciones 

- Alternativas a la negociación 

- Alternativas propias 

- Alternativas contrarias 

- Posibles conflictos 

- Deficiencias en la preparación 

 

MÓD. 2: DESARROLLO DE NEGOCIACIONES 

Identificar estilos de negociación 

- Concepto de negociación 

- Ámbitos de negociación 

- Estilos de negociación 

- Estilo impositivo 

 

Más 
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Negociación 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

- Identificar y manejar los factores determinantes para llevar a 

cabo una negociación 

- Identificar las características del proceso de negociación 

- Establecer los pasos necesarios para su desarrollo 

- Aclarar el punto de partida de cada uno de los negociadores 

- Definir la estrategia que se utilizará en la negociación 

- Prever las posibles dificultades del proceso de negociación 

- Identificar el estilo de negociación de los interlocutores 

- Comportarse según los estilos de colaboración que se hayan 

identificado 

- Argumentar los puntos que se deseen alcanzar en las 

negociaciones 

- Convencer a los interlocutores en negociaciones conflictivas 

- Valorar, elegir y concretar opciones para tomar una decisión 

- Evitar y resolver conflictos 

- Cerrar acuerdos parciales 

- Formalizar acuerdos 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: asistencia y que demuestre que 

ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando un examen 

escrito. 

                                        

  DURACION:  30 HORAS 

Requisitos: 

Å Preparación de Negociaciones 

Å Cierre de Negociaciones 

Å Atención al Cliente 

Temas relacionados: 

Personas  que llevan a cabo negociaciones en su ambiente de 

trabajo y desean aprender estrategias de negociación, su proceso, 

las dificultades y cómo cerrar acuerdos.  



Contenido: 
 
Identificar las situaciones de negociación 

- Concepto de negociación 

- Ámbitos de negociación 

- Situaciones de negociación 

- Filosofía de la negociación 

- Tipos de negociación 

- Fases de la negociación 

 

Evaluar el poder negociador 

- Fuerza de negociación 

- Opciones de solución 

- Relaciones entre las partes 

- Relaciones a largo plazo 

- Competencias para la negociación 

- Alternativas negociación 

 

Definir la estrategia de negociación 

- Proceso de negociación 

- Componentes de la negociación 

- Análisis del entorno 

- Ámbito de la negociación 

- Estrategia de negociación 

- Componentes de las propuestas 

- Objetivos parciales 

- Horquilla de negociación 

- Priorizar objetivos parciales 

- Criterios para priorizar 

- Repercusión de la negociación 

 

Prever las dificultades de la negociación 

- Dificultades para abrir una negociación 

- Motivos de ruptura rápida 

- Negociar sobre intereses 

- Negociar sobre posiciones 

- Alternativas a la negociación 

- Alternativas propias 

- Alternativas contrarias 

- Posibles conflictos 

- Deficiencias en la preparación 
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Preparación de 

Negociaciones 

Saber realizar una negociación, saber negociar, puede ser una 

importante clave de éxito en una institución, empresa, organismo 

o administración. La negociación es un proceso complejo, en el 

que hay que conciliar intereses muy distintos y manejar 

habitualmente ciertas técnicas para lograr alcanzar los fines 

propuestos. 

El presente curso se centra en los aspectos previos de la 

negociación, todos aquellos referentes a las fases de preparación 

de las negociaciones, que tienen una importancia determinante a 

la hora de alcanzar el éxito final. 

Al finalizar la formación a través de las distintas unidades, el 

usuario será capaz de: 

- Identificar y manejar los factores determinantes para llevar a 

cabo una negociación 

- Identificar las características del proceso de negociación 

- Establecer los pasos necesarios para su desarrollo 

- Aclarar el punto de partida de cada uno de los negociadores 

- Definir la estrategia que se utilizará en la negociación 

- Prever las posibles dificultades del proceso de negociación 

Objetivo: 

Dirigido a: 

Los requisitos para certificado: asistencia y que demuestre que 

ha logrado los objetivos de aprendizaje, aprobando un examen 

escrito. 

                                        

  DURACION:  10 HORAS 

Requisitos: 

Å Negociación 

Å Cierre de Negociaciones 

Å Atención al Cliente 

Temas relacionados: 

Personas  que llevan a cabo negociaciones en su ambiente de 

trabajo y desean aprender estrategias de negociación, su proceso, 

las dificultades y cómo cerrar acuerdos.  



SISTEMAS DE CALIDAD 


