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Presentacio6

En una organitzacié on s'ofereixen serveis de tipus social, cultural o sanitari, I'atenci6 a les
persones usuaries és un element cabdal. Cal assegurar una informacié i assessorament
de qualitat sobre aspectes relacionats amb la matéria, la cartera de serveis, els recursos,
entre d’'altres, a les persones que hi poden estar interessades, que tenen dubtes, que

mostren desacord, etc.

Un procés d'informacié i assessorament reclama que el professional es prepari
adequadament cada actuacié que s’ha de dur a terme, tenint en compte les demandes i

les necessitats de la persona atesa.

El professional que s’encarrega d’oferir informacié o assessorament ha de disposar de
teécnigues que afavoreixin que la persona atesa exerceixi la presa de consciéncia, de
decisié i d'accid. L'eix que vertebra la feina d'informar i assessorar és afavorir que la
persona pugui analitzar, a partir del contrast d’alternatives, la posicié en qué es troba dins
del context en el qual es mou respecte a les necessitats que té i prengui decisions amb

vista a la definicié i la consecucio d’objectius que li permetran assolir la situacio volguda.

En aquest modul es presenten els eixos basics i especifics de l'orientacio, entenent la
provisié d'informacio i assessorament individual com els elements mitjancant els quals es
facilita que la persona pugui articular la construccio del seu procés de canvi, de millora, de
creixement, etc. Cal preparar amb detall cada una de les actuacions i evitar

I'estandarditzacio perque cada persona té un projecte, el seu.

Pel que fa a I'assessorament individual, es faciliten elements per a estructurar la tasca
d’'informar i assessorar per mitja de l'entrevista. | s’assenyalen aspectes relatius a la
comunicacié, a les tecniques per a 'analisi i el contrast, la decisio i I'accio i per a treballar

la resisténcia.



© Universitat Oberta de Catalunya ¢ 5 Recursos técnics per informar i assessorar

Objectius

El curs té com a objectiu proporcionar eines als professionals que s’encarreguen
d’informar o assessorar els usuaris de serveis culturals, laborals, sanitaris o d'altres
ambits. D’'una banda, el modul aporta elements d’'analisi sobre aspectes técnics de
I'atencio personalitzada; de I'altra, també facilita un cataleg de tecniques i recursos que

cal aplicar per a millorar la tasca d’'informar i assessorar.

Aixi, aquest modul didactic intenta proporcionar als participants del curs un seguit de

coneixements i tecnigues per a assolir els objectius seglents:

e Conéixer els criteris técnics de base per a la informacio i I'assessorament individual.
e Saber estructurar una entrevista individual (preparar, executar, registrar i valorar).
e Disposar d’'un ventall ampli de recursos técnics per a afavorir I'analisi, la decisio i

l'accio.

La formacio es planteja d’acord amb el concepte de competéncia, entés com el conjunt
integrat i complex de coneixements, capacitats, habilitats, destreses i comportaments
laborals, considerats en un sentit molt ampli, que intervenen en I'execucié d'una activitat

laboral determinada.

Les competéncies que es detallen a continuacié sén les que fonamenten el conjunt de
continguts que es presenten al llarg del curs. Estan vinculades al perfil competencial dels

professionals que realitzen tasques dins I'ambit educatiu.
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Competéncies

Les competencies que es volen desenvolupar en aquest curs son les seglents:

= Coneixement en el procés d’'informacio i assessorament en 'atencié individual a
persones.

= Capacitat de preparar, executar, registrar i valorar una entrevista individual.

= Coneixement de técniques i recursos d'assessorament.

= Capacitat de comunicacio (escolta activa i reformulacio).

Per a aixo cal tenir, préviament, les competéncies segiients:

= Coneixement de l'organitzacio i funcionament d’entitats de caire social, sanitari o
educatiu.

= Solvencia en la comunicacié aplicada a l'atencié personalitzada d’informacio i
assessorament (també orientacid, acompanyament, etc.) posant en joc la
competéncia de comunicacio interpersonal (escolta activa, reformulacio).

= Tenir identificada la necessitat d’adquirir técniques i estratégies per a I'exercici
d’informar i assessorar.

= |nterés pels nous aprenentatges i disposicié al canvi per a la millora de la practica

professional.



© Universitat Oberta de Catalunya ¢ 7 Recursos técnics per informar i assessorar

Continguts del curs

Recursos técnics per informar i assessorar

1. Conceptes clau: informar i assessorar

2.

3.

Criteris técnics per a I'atencié personalitzada

La relaci6 entre la persona atesa i el professional

Estructurar I'accié d’informar i assessorar (preparacio, execucio, registre i valoracio)

Recursos técnics per a I'accié

5.1. La comunicaci6
5.1.1. L'escolta activa
5.1.2. La reformulacio
5.1.3. La clarificacio

5.2. Técniques per a afavorir I'analisi i el contrast

5.2.1.
5.2.2.
5.2.3.
5.2.4.
5.2.5.
5.2.6.
5.2.7.
5.2.8.
5.2.9.
5.2.10.

Les preguntes obertes

Les preguntes motivadores

Les preguntes clau

Les frases afirmatives

La sintesi

Mirant enrere / mirant endavant
La recapitulacio

L'analisi d’'un cas

La confrontacié

La informacio i el suggeriment

5.3. Técniques per a promoure la decisié i I'accié
5.3.1. El balan¢ decisional

5.3.2.

Els mapes mentals

5.3.3. El diagrama en arbre

5.3.4.

La planificaci6 per objectius i resultats

5.4. Tecnigues per a treballar la resisténcia
5.4.1. La previsid i el suport
5.4.2. La devolucio
5.4.3. Vorejar el tema
5.4.4. Descentralitzar el focus
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Metodologia

El curs es desenvolupara d'acord amb la metodologia de la Universitat Oberta de

Catalunya. En el curs destaquen els elements metodoldgics segients:

1) Organitzaciéo del curs. Cada curs té delimitats les competéncies previes, les
competéncies que cal assolir i els objectius d’aprenentatge. Els continguts s’han elaborat
a partir d'aquesta informacio, per la qual cosa els materials didactics i les activitats
d’aprenentatge plantejades son les eines fonamentals per a assolir els objectius i les
competéncies del curs. En 'apartat “Planificacié de I'aprenentatge” d’aquesta guia es pot
consultar el “mapa de navegacid” del curs. S'hi interrelacionen objectius, continguts,
activitats i temporalitzacio, i és una eina que permetra al participant organitzar el seu
temps amb I'objectiu final de superar el curs. La temporalitzacié per a I'estudi es fa tenint
en compte el temps que és aconsellable dedicar a cadascuna de les activitats. Si bé cada
persona és qui acabara marcant el ritme d'estudi, el que aqui es proposa esta pensat

perqué es pugui seguir adequadament I'avaluacié continuada que s’ha establert.

2) Accié de consultoria. L'aprenentatge es basa en la resolucié d’'activitats o casos
practics que proposa el consultor/a (o professors virtuals). El professor consultor s'adrega
als participants per orientar-los i ajudar-los en les dificultats que els sorgeixen en el procés
d’aprenentatge, i aporta retroalimentacio (feedback) d’'una manera constant. Aixi mateix,
comprova que cada participant assoleix els objectius pedagogics i desenvolupa les
competencies professionals previstes i definides en la guia d'aprenentatge. Fa I'avaluacio

formativa i personalitzada del participant segons la previsié del curs.

3) Avaluacié continuada de I'aprenentatge. Les competéncies del curs s’assoleixen a
partir del plantejament per part del consultor d’exercicis o activitats d’aprenentatge
adaptats a les caracteristiques del curs. Les activitats es basaran en l'aplicacié dels
coneixements a situacions concretes d’'un lloc de treball, i seran avaluades de manera que
representen una avaluacio formativa per al participant. En aquest curs, es parteix de la
base que, com a agents educatius, tenim una responsabilitat en els processos per mitja

dels quals els infants i el jovent se socialitza i construeix un model propi d’entendre el mén
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i de relacionar-se amb I'entorn. Per a aix0, cal observar la incidéncia que tenen tota una
serie d'estructures i dinamiques socials en aquest procés i prendre’n consciéncia. Per

aguesta rad, les activitats que es presenten en el modul tindran un objectiu doble.

D’una banda, desenvolupar la capacitat d'analisi des de la perspectiva de génere, per tal
de poder identificar els elements que incideixen en la construccié del génere des de la
infancia; de l'altra, introduir aquesta analisi en la practica quotidiana dins el mateix ambit

laboral.

Per aix0 es proposaran dues activitats:
e Debat en grup sobre algun dels temes que s’han tractat en el curs.
e Treball individual basat en un exercici practic.

4) Material didactic. Els participants disposen de material didactic especific, i de
materials de consulta i orientacions técniques proposades pel consultor/a. Es recomana la
lectura dels materials didactics com a base de l'aprenentatge i de l'assoliment de
competencies especifiques. Amb tot, el consultor/a és qui orientara sobre la lectura dels
materials didactics i el procediment més adequat per a resoldre els problemes o casos

gue es proposin.
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Planificacio de I'aprenentatge

Objectius Continguts Materials Activitats Temps
Concepte d'informar o _ _ Lectura _
Aproximar-se als conceptes clau. Concepte d'assessorar Punt 1. Criteris clau: informar i assessorar 20 minuts
Definicié d’orientar Extreure les propies
Criteris basics per a informar i conclusions
assessorar
Criteris tecnics de 'atencio Lectura
Reflexionar sobre els criteris técnics | personalitzada Punt 2. Criteris técnics per a I'atencio 20 minuts
que fona_menten I'atencio personalitzada Extreure les propies
personalitzada. conclusions
Refle>’<|onar sobre els aspfectes en Deflnlcp i pacte de les normes Punt 3. La relaci6 entre la persona atesa i el Lectura 20 minuts
qué s’ha de basar la relacio entre la | compartides professional Ext | -
persona atesa i el professional. . . L XIreure 1es propes
Diferents estils de relacio conclusions
Les bases d’'una relacié Debat sobre els 3 hores
transparent continguts dels tres
primers punts
Adquirir coordenades i eines per a | L'entrevista individual Punt 4. Estructurar I'accié d'informar i Lectura i aplicacio dels | 3 pgreg

estructurar I'accio.

La preparacio
L’execucio
El registre

La valoracié

assessorar

continguts

10
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Adquirir
I'accid.

recursos

técnics per

a

La comunicacié.

Técniques per a I'analisi i el
contrast

Técniques per a promoure la
decisio i I'accid

Técniques per a treballar la
resisténcia

Punt 5. Recursos técnics per a I'accio

Lectura i aplicacié dels
continguts

Exercici practic final

3 hores

15 hores

11
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Activitats

El consultor o consultora proposara dues activitats, la resolucié de les quals permetra seguir
'avaluacié continuada del curs. Aquestes activitats s’han de lliurar puntualment dins els
periodes establerts pel consultor o consultora. La puntualitat en el lliurament de les activitats és
determinant per a anar avancant en el curs amb solvéncia. A banda d'aquestes activitats,
també se’n poden realitzar d’'altres que, a diferéncia de les ja esmentades, no tindran caracter

avaluador, sin6 que serviran per a complementar les anteriors i facilitar I'estudi dels moduls.

12
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Avaluacio

La metodologia de treball que se segueix és l'avaluacié continuada, ja que ofereix molts

avantatges en un entorn d’aprenentatge no presencial, com ara els seguents:

o Permet establir un ritme de seguiment i treball constant, necessari per a I'aprenentatge de
gualsevol contingut. El fet d’'anar avanc¢ant progressivament en I'estudi, treball i assimilacio
de cada contingut contribueix a arribar, d’'una manera més fluida, a I'assoliment final d'uns

bons coneixements.

e Permet a cada persona ponderar el grau d'assimilacié del contingut que va treballant
mitjancant I'activitat, alhora que pot posar de relleu dubtes que I'estudi individual hauria

pogut fer passar inadvertits.

e Permet al consultor/a valorar si la persona té assolits 0 no els conceptes que s’han treballat
en cada una de les activitats proposades. Les activitats d’avaluacio continuada tenen com a
objectiu que I'alumne faci uns exercicis practics que il-lustrin si és capa¢ de portar a la
practica els conceptes que ha anat estudiant. Es clar que fer-ne el seguiment requereix un
esforg, perd és del tot recomanable, i esdevé un factor clau per a assolir amb éxit els

objectius docents.

L’'avaluacié continuada es basa en el desenvolupament de les activitats, casos practics,
exercicis 0 debats que es duen a terme al llarg del curs i que els consultors avaluen. Cal seguir
les indicacions i els consells addicionals sobre el format i I'estructura en qué s’han de resoldre
les activitats plantejades. També és possible que alguna de les activitats consisteixi en un

debat, en qué els consultors han de valorar les aportacions i I'esfor¢ per participar-hi.

Lliurament de les activitats

L'alumne ha de fer arribar les activitats resoltes a la bustia de lliurament d’activitats de l'aula, —a
la qual només té accés de lectura el professorat . Aquest espai és exclusiu de lliurament, no és
I'espai indicat per a resoldre dubtes amb el consultor/a. Per resoldre dubtes podeu enviar-li un
missatge al correu personal. Les activitats d’avaluacié continuada sén personals i la resolucié
d’aquestes és individual, llevat que es tracti d’una activitat de grup. Aixd no representa cap
obstacle perqué hi hagi una fase prévia de discussié en grup del contingut de l'activitat, pero

exigeix el lliurament d’'una activitat individual i diferenciada. El lliurament d’'una activitat copiada

13
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o duplicada d’'una altra persona del mateix grup o d’un altre grup comportara la consideracio de

I'activitat com a no presentada per a totes les persones implicades.

Qualificacioé

Cadascuna de les activitats del curs s’avaluara a partir dels parametres seguents:

Apte: s’han assolit correctament els coneixements.

No apte: no s’han assolit els coneixements.

Mitjancant el registre de I'avaluacié continuada, accedireu a la nota del curs. Les qualificacions
seran introduides en el termini aproximat d'una setmana des del tancament del termini de
lliurament de I'activitat corresponent. El consultor/a ha d’informar-ne la publicacio en el tauler i
pot proposar un guié de solucions o els errors més frequents que s’hagin detectat en la tasca

de correcci6 de les activitats lliurades.

En cas que el participant hagi superat el curs, rebra la certificacié d’apte. En cas de no haver

superat el curs, la qualificacio final sera no apte.

14
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Eines disponibles a l'aula

Les funcionalitats de les eines disponibles a I'aula son les seguents:

Espai comunicacio:

La interacci6 dels/de les consultors/es amb els/les estudiants es donara, de manera orientativa,

seguint aquestes pautes:

Tauler del/ de la professor/a:

Es lespai basic de comunicacié del/de la consultor/a amb els/les estudiants, de visita

imprescindible per al seguiment del curs. S’hi podran trobar, principalment, les seglents

informacions:

Missatge de presentaci6 dels i les consultors/es i de benvinguda.

Guia d’aprenentatge.

Planificacié temporal del curs.

Especificacié de les activitats a realitzar per tal de seguir I'avaluacié continuada (incloent
dates de tramesa, etc.).

Notes varies referents al seguiment del curs.

Posada en comu de respostes a dubtes particulars que es considerin d’interés general per

al grup.

Debat:

En aquest espai s’hi podran realitzar debats, sempre iniciats pel/per la consultor/a. Aquests

poden formar part de I'avaluacié continuada o bé, eventualment, es poden proposar sense que

s’incloguin en l'avaluacié. S’espera la participacio activa de les persones participants en el curs.

Forum:

Aquest és un espai de comunicacid informal obert a les iniciatives tant de consultors/es com

dels propis i propies estudiants. Per exemple:

Missatge de presentacio dels i les estudiants.

Problemes sobre temes de configuracio6 i funcionament de I'entorn de I'aula, que poden ser
resolts entre els propis i propies estudiants i, en ocasions, pel consultor o la consultora.

S’hi poden plantejar dubtes, comentaris i questions referides als continguts de I'assignatura

que els/les estudiants vulguin compartir amb la resta de participants.

15
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- Explicitacié d’inquietuds respecte a la nova experiéncia que suposa estudiar a una
universitat virtual.

- Comentaris sobre temes de caracter professional, sobre el funcionament dels moduls i les
proves d’avaluacié continuada, entre altres.

- Permet proposar temes d'actualitat relacionats amb els moduls i que es vulguin plantejar
com a debat (adreces d’'Internet, noticies de premsa, articles, etc.).

- Comentaris sobre la marxa del curs.

- Comentaris, observacié d’errades i suggeriments sobre els materials dels moduls.

- |l qualsevol altra cosa a iniciativa dels i de les alumnes.

Espai de planificacio:

En aquest espai es pot trobar el calendari del curs.

Espai de recursos:
En aquest espai s'inclou el material didactic, la guia d’aprenentatge i altres recursos de
consulta. Tanmateix s’inclouen diferents fonts d’'informacié que es poden utilitzar durant el curs

com a material complementari, a requeriment dels consultors/es.

Espai d’avaluacio:
En aquest espai trobareu la bastia de Practiques, on enviareu les vostres activitats i des d’on,
també, podreu accedir al vostre registre de qualificacions aixi com el vostre Expedient

acadéemic.
Tauler e-formacié UOC-SOC:

En aquest tauler podreu trobar diferents informacions de caracter general pel bon

desenvolupament del curs.

16
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