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DATOS GENERALES DEL CURSO

Denominacion

Curso RedOTRI de Calidad del Servicio y Atencion al Cliente.

Objetivo general

Los técnicos/as de OTRI adquirirdn los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarios para desempefiar con efectividad su trabajo dando a los clientes de una
OTRI un servicio de calidad.

Objetivos especificos:

Al finalizar la accién formativa los alumnos/as seran capaces de:

1. Conocer las caracteristicas organizacionales de la Universidad, su contexto,
estructura y funcionamiento, y el importante papel que juegan los técnicos de
OTRIs.

2. Entenderdn como en el desarrollo diario de su trabajo, tan importante como
atender las dimensiones de tarea es atender las dimensiones sociales, que

conformar el rol laboral.

3. Sabran aplicar en cada momento el tipo de asesoramiento mas adecuado, tanto
al profesor/a como a la empresa.

4. Entenderan los diferentes tipos de necesidades de cada cliente, adquiriendo las
habilidades y técnicas necesarias para poder prestar servicios de calidad.

5. Identificar y analizar las situaciones disfuncionales y conflictos, definiéndolas
como problemas, al mismo tiempo que se adopta una actitud adecuada, para
preservar los intereses de cada parte.

Requisitos de acceso del alumnado

Técnicos de OTRIs Universitarias y de OPIs. El curso estd enfocado desde una
perspectiva tedrica/practica adaptada a la realidad de una OTRI.

Modalidad

Presencial
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Relacién secuencial de los médulos
1 ANALISIS ESTRUCTURAL DE LA ORGANZIACION. UNA PERSPECTIVA DESDE
EL MODELO DE H. MINTZBERG.
2 EL ROL DEL TECNICO DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS
3 MODELOS DE ORIENTACION Y ASESORAMIENTO
4 CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
5  GESTION DE CONFLICTOS

Numero de alumnos/as

30

Duracion

16 horas

Metodologia de Imparticion

Expositiva, en cuanto a los contenidos tedricos y conceptuales; participativa, en
relacion al analisis, discusion y aportaciones de los asistentes sobre el tema tratado; vy
practica, por cuanto gran parte del tiempo se aplicara el trabajo en grupo, el método
del caso y el estudio practico. En el mismo se plantean situaciones muy similares a las
que un profesional de una OTRI debe atender en su quehacer diario, resolviendo
problemas concretos, usando herramientas de gestién o tomando decisiones técnicas o
estratégicas e interaccionando con investigadores, empresarios y otros actores.

Evaluacion

La evaluacion del curso se desdobla en tres valoraciones paralelas que atienden a los
tres niveles de contenidos basicos desarrollados:

v' Evaluacion de la satisfaccion: Los asistentes cumplimentaradn una encuesta
de satisfaccién sobre los distintos aspectos del curso: contenidos, profesorado,
organizacion...

v' Evaluacion de la transferencia al puesto: Al cabo de tres meses recibira por
e-mail un enlace por el que podréd acceder a un formulario que nos permitira
recoger informacidn sobre los posibles efectos de los cursos que se han
desarrollado en el puesto de trabajo.

v Evaluacion del aprendizaje: El alumno/a sera evaluado de forma continua,
observando si va integrando los conocimientos tedricos ensefiados en las
sesiones teodricas, con las habilidades y actitudes que se pretenden desarrollar
en las diferentes practicas a desarrollar.

v La evaluacion positiva de dicho trabajo dara lugar a un Certificado de
aprovechamiento.
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Control de asistencia

A lo largo del curso se realizard un control de asistencia en cada una de las sesiones
para, una vez finalizado, hacer entrega de un certificado de asistencia al alumno,
siempre y cuando éste haya asistido al menos al 90% de las sesiones.

Duracion

Conocimientos tedricos: 8 horas
Actividades practicas: 8 horas
Total: 16 horas

Lugar de imparticion

Salén de Actos, Edificio Pavellé de Govern. Campus de Bellvitge (Universitat de
Barcelona). Carrer Feixa Llarga s/n. L'Hospitalet de Llobregat.

Coordinador técnico

Adrian Ibanez Rodriguez (IDIBELL)
Email: aibanez@idibell.cat Teléfono: 93 260 77 75 Movil: 626 219 165

Direccion del curso

Vicente Diez Valdes

Técnico del CTT de la Universidad Politécnica de Valencia en su Campus de Alcoy
Equipo didactico

v" Equipo informatico conectado a internet
v" Pizarra de apoyo
v' Canoén proyector

Material para el alumno

Carpeta incluyendo todo el material didactico
Cuestionario de satisfaccion

Diptico resumen del programa

Bloc de notas y boligrafo

AN NI NN

Material didactico

Programa

Texto formativo
Presentacion Power Point
Ejercicios

Articulos

RN NN


mailto:aibanez@idibell.cat

CALENDARIO PREVISTO
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Miércoles, 23 Jueves, 24 Viernes 25
9:00
Modelos de Calidad de servicio al
asesoramiento. cliente
10:30 L . .
Presentacion y bienvenida
11:00 Pausa - Café Pausa - Café
11:30 Médulo 1. Médulo 3.
A Modelos de
12:00 | Analisis estructural de ) Médulo 5.
la organizacion Asesoramiento
12:30 M6du|° 4. Gestién de
13:00 Moédulo 2. _ o conflictos
2 el del HEerhas Ao TE Calidad d_e servicio al
cliente
14:00
Comida Comida
16:00 Médulo 2.
Moédulo 4.
El rol del técnico de
17:00 transferencia de Calidad de servicio al
conocimiento cliente
18:00
19:00
21:30
CENA OFICIAL
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PROFESORADO

D. Angel Martinez Moreno

Licenciado en Psicologia y Filosofia por la Universidad de Valencia. Posee la Suficiencia
Investigadora por el Departamento de Metodologia, Psicobiologia y Psicologia Social de
la Universidad de Valencia. Tiene el Diploma en Psicologia y Sociologia de las
Organizaciones: Empresa y Sector publico, del ADEIT en colaboraciéon con el IVAP; y es
Experto Universitario en Psicolpatologia y Salud por la Facultad de Psicologia de la
UNED.

Desde 1996 es profesor asociado de la Facultad de Psicologia de la Universidad de
Valencia, donde ha impartido asignaturas relacionadas con la psicologia social de las
organizaciones, psicologia del trabajo y de los recursos humanos. Desde 1998 es
profesor habitual de la Escuela de Negocios Lluis Vives perteneciente a la Camara de
Comercio de Valencia. Desde 1989 hasta la actualidad ha sido Consultor independiente
en el ambito de los Recursos Humanos, Formacién, Planificacion y Gestion de
Proyectos, colaborando con en las siguientes empresas y organizaciones: Universitat de
Valéncia, Ford, Universidad de Cadiz, Universidad de Sevilla, Universidad de Oviedo,
Universidad Politécnica de Valencia, Servigrup, Escuela Andaluza de Salud Publica
(EASP), ISEG, Asociacion para el Desarrollo de la Logistica (ADL), CTA, AUDISYSTEM,
Hospital Arnau de Vilanova, Hospital Doctor Peset, FICOOP, Benteler JIT, Metaldyne,
Colegio de Economistas, Colegio de Psicélogos, Instituto Social Empresarial (ISE), Olea
Europea, LOGER S.A., PREVALESA, Universidad Politécnica Salesiana de Quito, FOREM,
CC.00. Generalitat Valenciana, FVECTA, FEMETAL, REDEES, CRUE, etc.

D. Vicente Diez Valdés

Licenciado en Psicologia Industrial por la Universidad Nacional de Educacién a Distancia.
Posee la Suficiencia Investigadora por el Dpto. de Psicologia Social y las Organizaciones
de la misma universidad. Ademas es Ingeniero Técnico Industrial Mecanico y
Electrénico. Es Master en Gestion y Direccion de RR.HH. por la Escuela Valencia de
Estudios Avanzados.

Ha trabajado en varios Departamentos de RR.HH. y Formacién en la empresa privada
(Terra Mitica, FOREM P.V.). También ha sido consultor de formacién y gestion de
proyectos de empresas como Germaine de Capuccini, Comisiones Obreras, Llanera,
Cadbury,... Hasta el afio 2000 ejercio el puesto de profesor ayudante en la Facultad de
Medicina de la Universidad Miguel Hernandez. Desde el afio 2001 es técnico del CTT de
la Universidad Politécnica de Valencia en su Campus de Alcoy y desde el 2010 colabora
con el Departamento de Organizacion de Empresas de la UPV en la imparticion de
Marketing y Direccién y Gestién de los RR.HH. Ha sido responsable del Grupo de
Formacién de la RedOTRI del afio 2007 al aifo 2009. Ha participado como responsable o
participante en mas de 15 proyectos de investigacion, desarrollo, innovacion, difusion y
formacion, financiados por la Generalitat Valenciana, el Ministerio de Educacion y
Ciencia, la Fundacién Tripartita para la Formaciéon y el Empleo, la Universidad
Politécnica de Valencia, la FECYT (Fundacion Espafiola para la Ciencia y la Tecnologia) o
el CEDEFOP (European Centre for the Development of vocational Training), ha
publicado varios articulos en revistas cientificas y participado en Congresos Nacionales
e Internacionales. Ha impartido y dirigido multitud de cursos de Formacién relacionados
con los RRHH y con la gestion de proyectos de I+D+i.
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Médulo 1.- ANALISIS ESTRUCTURAL DE LA ORGANZIACION. UNA PERSPECTIVA
DESDE EL MODELO DE H. MINTZBERG

Objetivo especifico del médulo

Conocer las caracteristicas organizacionales de la Universidad, su contexto, estructura y
funcionamiento, y el importante papel que juegan los técnicos de OTRIs.

Objetivos operativos

Explicar cdmo se aplica el concepto de sistema al estudio de las organizaciones

2 Explicar y describir

organizaciones.

Identificar y describir las diferentes partes de una organizacién.

los diferentes mecanismos de coordinacion de las

4 Explicar las caracteristicas basicas de las burocracias profesionales a partir del
cual se pueden entender las condiciones de funcionamiento del las universidades.

Contenidos

1.1 MECANISMOS DE COORDINACION

1.1.1
1.1.2
1.1.3
1.1.4
1.1.5

Adaptacion mutua

Supervision directa.
Normalizacion de los outputs
Normalizacién de las habilidades

Normalizacion de las reglas

1.2 PARTES DE LA ORGANIZACION

1.2.1
1.2.2
1.2.3
1.2.4
1.2.5

Apice estratégico
Nucleo de operaciones
Linea media

Staff de apoyo

Tecnoestructura

1.3 LA CARACTERISTICAS BASICAS DE LAS BUROCRACIAS PROFESIONALES

Duracion
2 horas

Profesorado

Angel Martinez Moreno
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Médulo 2.- EL ROL DEL TECNICO/A DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

Objetivo especifico del moédulo

Entender como en el desarrollo diario de su trabajo, tan importante como atender las
dimensiones de tarea es atender las dimensiones sociales, que conformar el rol laboral.

Objetivos operativos

1 Diferenciar los elementos fundamentales del andlisis, descripcion, organizacion y
gestion del trabajo: tarea, puesto, rol y ocupacion.

2 Distinguir los diferentes componentes del rol laboral.

Comprender el concepto de innovacién de rol y conducta extra-rol.

4 Entender los tipos de disfunciones y sus consecuencias en el desempefio de roles.

Contenidos

2.1 IDENTIFICACION DEL ROL

2.2  EMISORES DE ROL
2.2.1 Fuentes personales
2.2.2 Fuentes organizativas
2.2.3 Tipos de poderes
2.2.4 Conducta de Rol
2.2.5 Relacion entre puesto de Trabajo y Rol laboral
2.2.6 Innovaciéon de Rol y Conducta Extra-rol

2.3 DISFUNCIONES DE ROLES
2.3.1 Conflicto de rol
2.3.2 Ambigliedad de rol
2.3.3 Sobrecarga de rol
2.3.4 Empobrecimiento de rol

2.4 COONSECUENCIAS DE LAS DISFUNCIONES DE ROLES
2.4.1 Personales
2.4.2 Organizacionales

Actividades

Ejercicio I: Andlisis de los emisores de rol. Ejercicio 11: Andlisis de las disfunciones de
roles. Caso practico: Identificacion del rol laboral en una OTRI.

Duracion

3 horas

Profesorado

Angel Martinez Moreno y Vicente Diez Valdés
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Médulo 3.- MODELOS DE ORIENTACION Y ASESORAMIENTO
Objetivo especifico del moédulo

Sabran aplicar en cada momento el tipo de asesoramiento mas adecuado, tanto al profesor/a
como a la empresa.

Objetivos operativos
1 Distinguir el concepto de orientacion del de asesoramiento, explicando su
significado
Describir los componentes de orientacion.
Diferenciar los tres modelos de asesoramiento.

Saber aplicar el modelo adecuado a cada necesidad especifica de cada cliente.

aua A W N

Explicar el concepto de competencia y describir sus componentes
Contenidos

3.1 ALGUNAS IDEAS BASICAS ACERCA DEL CONCEPTO DE ORIENTACION Y
ASESORAMIENTO.
3.2 MODELOS BASICOS DE ASESORAMIENTO
3.2.1Modelo Boutique.
3.2.2Modelo Médico.
3.2.3Modelo de Consulta de procesos.
3.3 COMPETENCIAS BASICAS DEL ASESOR/A
3.3.1Concepto de competencia.
3.3.2Componentes de una competencia.

3.3.3Competencias de un técnico/a de OTRI.
Actividades

Ejercicio: Identificacion de los tres modelos de asesoramiento. Cuestionario: identificar las
metacompetencias. Caso practico: Relaciones Universidad-Empresa.

Duracion
3 horas
Profesorado

Angel Martinez Moreno y Vicente Diez Valdés
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Modulo 4.- CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
Objetivo especifico del moédulo

Entender los diferentes tipos de necesidades de cada cliente, adquiriendo las habilidades y
técnicas necesarias para poder prestar servicios de calidad.

Objetivos operativos

Definir el concepto de calidad.
Explicar la necesidad de prestar servicios de calidad.

Describir las caracteristicas de los servicios.

1
2
3
4 Saber y entender las necesidades explicitas, implicitas y expectativas de todo cliente.
5 Explicar las leyes y axiomas del proceso de comunicacion.

6 Conocer las relaciones entre el lenguaje verbal y no verbal.

7

Dominar las técnicas basicas de comunicacion interpersonal
Contenidos
4.1 CALIDAD: INTRODUCCION CONCEPTUAL

4.2 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
4.2.1 Qué es un cliente.
4.2.2 Conceptos basicos de los clientes de los servicios.
4.2.3 Proceso de definicién de un servicio.
4.2.4 Las caracteristicas diferenciales de los servicios.
4.2.5 Problemas de medida de la calidad del servicio.

4.2.6 Condiciones generales de la gestion del personal en contacto

4.3 LA INTERACCION SOCIAL EN LA PRESTACION DE SERVICIOS.
4.3.1 Fases de la interaccién en la prestacion del servicio.
4.3.2 Habilidades sociales en la prestacion del servicio.
4.3.2.1 Fendmenos de distorsion de las relaciones interpersonales
4.3.2.2 Asertividad
4.3.2.3 Necesidad de hacer sencilla la comunicacion.
4.3.2.4 Técnicas basicas de comunicacion interpersonal.
- Escucha Activa
- Saber preguntar
- Proporcionar un feed-back constructivo.

- Tratamiento de quejas y reclamaciones
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PROCESOS DE MEJORA CONTINUA EN LOS SERVICIOS
4.3.3 Despliegue de la funcién de calidad
4.3.4 El andlisis funcional.
4.3.5 Modelo DRW

Actividades

Ejercicio I: La comunicacion interpersonal. Ejercicio II: Disefiar una encuesta de calidad del
servicio. Ejercicio III: Tratamiento de quejas reclamaciones: Consulta a un experto.

Duracion
5,5 horas
Profesorado

Angel Martinez Moreno vy Vicente Diez Valdés
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Médulo 5.- GESTION DE CONFLICTOS
Objetivo especifico del moédulo

Identificar y analizar las situaciones disfuncionales y conflictos, definiéndolas como
problemas, al mismo tiempo que se adopta una actitud adecuada, para preservar los
intereses de cada parte.

Objetivos operativos

Diferenciar situacién disfuncional de un conflicto.

Describir los tipos de conflictos.

Explicar las etapas del proceso de gestacion de un conflicto.
Definir un juego psicolédgico y describir los tipos de roles.

Identificar los elementos que constituyen la estructura del conflicto.

Ao U1 A W N =

Saber aplicar las diversas estrategias de resolucion de un conflicto.
Contenidos

5.1 EL CONFLICTO EN LAS ORGANIZACIONES

5.2 TIPOLOGIA DE LOS CONFLICTOS

5.3PROCESO DE GESTACION DEL CONFLICTO

5.4 CONFLICTOS QUE SE JUEGAN DE MANERA INCOSCIENTE

5.5EL TRAZADO DEL MAPA DEL CONFLICTO

5.6 CUATRO POSICIONES PARA LA OBSERVACION DE UN CONFLICTO
5.7 ESTRATEGIAS BASICAS DE INTERVENCION

5.8 PROCESO RACIONAL DE SOLUCION DE PROBLEMAS

5.9 LOGICA DE LA COOPERACION

Actividades

Caso practico I: No se puede disparar contra una ambulancia. Caso practico II: El amable jefe
atrapado.

Duracion
2,5 horas
Profesorado

Angel Martinez Moreno y Vicente Diez Valdés
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INFORMACION LOGISTICA

Aula de formacion

Edificio Pavelld de Govern. Salén de Actos (12 planta)
Campus de Bellvitge - Universidad de Barcelona
Feixa Llarga s/n. 08907 L'Hospitalet de Llobregat (Barcelona)

Hoteles propuestos

HOTEL AYRE GRAN VIA

Gran via de Les Corts Catalanes 322-324,
Barcelona

www.ayrehoteles.com
Contacto: Pilar Arnas
Teléfono: + 34 93 246 70 18

grupos3.barcelona@ayrehoteles.com

Tarifa (IVA incluido):

e Habitacion Doble: 100 €
e Habitacién DUI: 90 €

Desayuno buffet

Descargar hoja de reserva
Cddigo de reserva: IDIBELL

Fecha limite de reserva: 7/11/11

B HOTEL GRAN VIA

Gran Via de les Corts Catalanes, 389-391 -
08015 Barcelona, Espafia

www.b-hotel.com
Contacto: Josep Vera
Teléfono: +34 93 552 9500

grupos-bhotel@nnhotels.es

Tarifa (IVA incluido):

e Habitacion Doble: 68,80 €
e Habitacion DUI: 68,80 €
Desayuno: 10,80 €

Reservas: a través de la pagina web en el
apartado “ RESERVAS ONLINE”.

Cddigo de reserva: IDIBELL

Fecha limite: hasta disponibilidad de
habitaciones

Posibilidades de transporte
Existen numerosas posibilidades de acceso al lugar de imparticion del curso. Nuestra

recomendacion es realizar el trayecto de ida al curso en autobus (cualquiera de las lineas

indicadas) o metro y el trayecto de vuelta sélo en metro (linea 1).

Autobuses de Barcelona (de color rojo): www.tmb.cat

Nombre de la parada (Hotel): Pl. Espanya - Ctra de la Bordeta.
Nombre de la parada (Curso): Av. Granvia-Hospital Princeps d’Espanya.
Linea 46 (Av. Paral-lel-Aeroport): Direccion Aeroport Terminal 1

Linea 65 (Pl. Espanya-El Prat): Direccién El Prat


http://www.ayrehoteles.com/
mailto:grupos3.barcelona@ayrehoteles.com
http://www.redotriuniversidades.net/otriescuela/uploads/cursos/Hoja_Reserva_Hotel.doc
http://www.b-hotel.com/
mailto:grupos-bhotel@nnhotels.es
http://www.tmb.cat/
http://www.tmb.cat/ca/linia-de-bus/-/bus/46
http://www.tmb.cat/ca/linia-de-bus/-/bus/65
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Autobuses de Hospitalet (de color amarillo): www.emt.cat

Nombre de la parada (Hotel): Pl. Espanya - Ctra de la Bordeta.

Nombre de la parada (Curso): Av. Granvia-Hospital Princeps d’Espanya.
Linea L70 y L72 (Barcelona—-Sant Boi de Llobregat)
Linea L94 (Barcelona-Les Botigues de Sitges

Linea L95 (Barcelona-Castelldefels): Direccidon Castelldefels

Metro:
Nombre de la parada (Hotel): Pl. Espanya

Nombre de la parada (Curso): Hospital de Bellvitge (final de linea)

Linea 1 (linea roja): Hospital de Bellvitge-Fondo
Duracion estimada del trayecto (desde Plaza de Espana): 25 minutos

Frecuencia: cada 2-3 minutos

Tarifas:
Todos los medios de transporte de la red de transportes de Barcelona (metro, bus, cercanias,
ferrocarriles y tranvia) tienen un ticket Unico. Los lugares implicados en el curso (incluido el
aeropuerto) pertenecen todos a la zona 1.

- Senzill (1 viaje): 1,45 euros

- T-10 (10 viajes): 8,25 euros

- 3 dies (viajes ilimitados): 16,5 euros

Mas informacién:http://www.tmb.cat/es/bitllets-i-tarifes

* Nota: desde el lugar de realizacion del curso hay transporte directo al aeropuerto con una
duracion del trayecto de 30 minutos aproximadamente.

Informacidon Turistica:
Cabina Plaga Espanya.

PI. Espanya / Av. Maria Cristina.
Horario: 9 - 15h.

www.barcelonaturisme.com


http://www.emt.cat/
http://www.emt.cat/Principales/TiraLinea.aspx?linea=194
http://www.emt-amb.com/Principales/TiraLinea.aspx?linea=210
http://www.emt.cat/Principales/TiraLinea.aspx?linea=211
http://www.tmb.cat/ca/detall-linia-metro/-/linia/L1
http://www.tmb.cat/es/bitllets-i-tarifes
http://www.barcelonaturisme.com/
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Mapa general
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