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Presentacion

En una organizacion donde se ofrecen servicios de tipo social, cultural o sanitario, la
atenciéon a las personas usuarias es un elemento capital. Hay que asegurar una
informacion y asesoramiento de calidad sobre aspectos relacionados con la materia, la
cartera de servicios, los recursos, etc. a las personas que pueden estar interesadas, que

presentan dudas, que muestran desacuerdo y otras opciones.

Un proceso de informacion y asesoramiento reclama que elfla profesional se prepare
debidamente cada actuacion que se vaya a realizar teniendo en cuenta las demandas y

necesidades de la persona atendida.

Ellla profesional que se encarga de ofrecer informacion y/o asesoramiento tiene que
aprovisionarse de técnicas que favorezcan que la persona atendida ejerza la toma de
conciencia, de decision y de accion. El eje que vertebra el trabajo de informar y asesorar
es favorecer que la persona pueda analizar, a partir del contraste de alternativas, la
posicion en la que se encuentra dentro del contexto en el que se mueve respecto a las
necesidades que tiene y tome decisiones con vistas a la definicion y consecucién de

objetivos que le permitan lograr la situacion deseada.

En este mddulo se presentan los ejes basicos y especificos de la orientacién entendiendo
la provision de informacidn y asesoramiento individual como los elementos mediante los
cuales se facilita que la persona pueda articular la construccion de su proceso de cambio,
de mejora, de crecimiento, etc. Hay que preparar con detalle cada una de las actuaciones

y evitar la estandarizacion, porque cada persona tiene un proyecto, el suyo.

En cuanto al asesoramiento individual, se facilitan elementos para estructurar la tarea de
informar y asesorar por medio de la entrevista. Y se sefialan aspectos relativos a la
comunicacién, a las técnicas para el andlisis y el contraste, la decision y la accion, asi

como para trabajar la resistencia.
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Objetivos

El curso tiene como objetivo proporcionar herramientas a los/las profesionales que se
encargan de informar y/o asesorar a los usuarios y a las usuarias de servicios culturales,
laborales, sanitarios u otros ambitos. Por un lado, el mddulo aporta elementos de analisis
sobre aspectos técnicos de la atencion personalizada. Por otro, también facilita un
catalogo de técnicas y recursos que pueden aplicarse para mejorar la tarea de informar y

asesorar.

Asi, este mddulo didactico intenta proveer a los/las participantes del curso de una serie de

conocimientos y técnicas para lograr los siguientes objetivos:

— Conocer los criterios técnicos de base para la informacion y asesoramiento
individual.

— Saber estructurar una entrevista individual (preparar, ejecutar, registrar y valorar).

— Disponer de un abanico amplio de recursos técnicos para favorecer el analisis, la

decisién y la accion.

La formacion se plantea de acuerdo con el concepto de competencia. Entendiendo por
competencia el conjunto integrado y complejo de conocimientos, capacidades,
habilidades, destrezas y comportamientos laborales, considerados en un sentido muy

amplio, que se ponen en juego en la ejecucion de una determinada actividad laboral.

Las competencias que se detallan a continuacion son las que fundamentan el conjunto de
contenidos que se presentan en el curso. Estan vinculadas al perfil competencial de

los/las profesionales que realizan tareas dentro del &mbito educativo.
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Competencias

Las competencias que se quieren desarrollar en este curso son:

e Conocimiento del proceso de informacién y asesoramiento en la atencién
individual a personas.

e Capacidad de preparar, ejecutar, registrar y valorar una entrevista individual.

e Conocimiento de técnicas y recursos de asesoramiento.

e Capacidad de comunicacion (escucha activa y reformulacion).

Para ello hay que tener, previamente, las siguientes competencias:

— Conocimiento de la organizacion y funcionamiento de entidades de caracter social,
sanitario o educativo.

— Solvencia en la comunicacién aplicada a la atencién personalizada de informacion
y asesoramiento (también orientacion, acompafiamiento, etc.) poniendo en juego
la competencia de comunicacion interpersonal (escucha activa, reformulacion).

— Tener identificada la necesidad de adquirir técnicas y estrategias para el ejercicio
de informar y asesorar.

— Interés por los nuevos aprendizajes y disposicion al cambio para la mejora de la

practica profesional.
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Contenidos del curso

Recursos técnicos parainformar y asesorar

Conceptos clave: informar y asesorar
Criterios técnicos para la atencion personalizada

La relacién entre la persona atendida y el/la profesional

A wDh PR

Estructurar la accién de informar y asesorar (preparacion, ejecucion, registro
valoracién)
5. Recursos técnicos para la accién

5.1. La comunicacioén

5.1.1. La escucha activa
5.1.2. Lareformulacién
5.1.3. La clarificacion

5.2. Técnicas para favorecer el anélisis y el contraste
5.2.1. Las preguntas abiertas
5.2.2. Las preguntas motivadoras
5.2.3. Las preguntas clave
5.2.4. Las frases afirmativas
5.2.5. La sintesis
5.2.6. Mirando atras / mirando adelante
5.2.7. Larecapitulacion
5.2.8. El analisis de un caso
5.2.9. La confrontacion
5.2.10. La informacidn y la sugerencia

5.3. Técnicas para promover la decision y la acciéon
5.3.1. El balance decisional
5.3.2. Los mapas mentales
5.3.3. El diagrama en arbol
5.3.4. La planificacion por objetivos y resultados

5.4. Técnicas para trabajar la resistencia
5.4.1. La previsiony el apoyo
5.4.2. Ladevolucion
5.4.3. Bordear el tema
5.4.4. Descentralizar el foco
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Metodologia

El curso se va a desarrollar de acuerdo con la metodologia de la Universitat Oberta de

Catalunya. En el curso destacan los siguientes elementos metodoldgicos:

1) Organizacion del curso. Cada curso tiene delimitadas las competencias previas, las
competencias que se deben alcanzar y los objetivos de aprendizaje. Los contenidos se
han elaborado basandose en esta informacién, por lo que los materiales didacticos y las
actividades de aprendizaje planteados son las herramientas fundamentales para alcanzar
los objetivos y competencias del curso. En el apartado “Planificacion del aprendizaje” de
esta guia podéis consultar el mapa de navegacion del curso. Se interrelacionan objetivos,
contenidos, actividades y temporalizaciébn, que es una herramienta que permitira al
participante organizar su tiempo con el objetivo final de superar el curso. La
temporalizacién para el estudio se planea teniendo en cuenta el tiempo que es
aconsejable dedicar a cada una de las actividades. Si bien cada persona es quien
acabard marcando el ritmo de estudio, lo que aqui proponemos estd pensado para que se

pueda seguir adecuadamente la evaluacion continua que se ha establecido.

2) Accién de consultoria. El aprendizaje se basa en la resolucién de actividades y casos
practicos que propone el consultor (o profesores virtuales). El profesor consultor se dirige
a los participantes para orientarlos y ayudarlos en las dificultades que le surgen en el
proceso de aprendizaje y le aporta retroalimentacion (feedback) de manera constante.
Asimismo, comprueba que cada participante alcance los objetivos pedagogicos y
desarrolle las competencias profesionales previstas y definidas en la guia de aprendizaje.

Hace la evaluacion formativa y personalizada del participante segun la prevision del curso.
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3) Evaluaciéon continua del aprendizaje. Las competencias del curso se alcanzan a
partir del planteamiento por parte del consultor de ejercicios o actividades de aprendizaje
adaptados a las caracteristicas del curso. Las actividades se basaran en la aplicacién de
los conocimientos a situaciones concretas de un puesto de trabajo. Las actividades
propuestas seran evaluadas de forma que suponen una evaluacién formativa para el

participante.

4) Material didactico. Los participantes disponen de material didactico especifico y de
materiales de consulta y orientaciones técnicas propuestas por el consultor. Se
recomienda la lectura de los materiales didacticos como base del aprendizaje y del logro
de competencias especificas. Con todo, el consultor es quien orientara sobre la lectura de
los materiales didacticos y el procedimiento mas adecuado para resolver los problemas o

casos que se propongan.
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Planificacion del aprendizaje

Objetivos Contenidos Materiales Actividades Tiempo
Concepto de informar
Aproximarse a los conceptos clave. Concepto de asesorar Punto 1. Criterios clave: informar y asesorar | Lectura 20 minutos
Definicién de orientar
Criterios basicos para informar y
asesorar
Extraer las propias
conclusiones
Criterios técnicos de la atencion
Reflexionar sobre los criterios personalizada Punto 2. Criterios técnicos para la atencion Lectura 20 minutos
técnicos que fundamentan la personalizada
atencién personalizada.
Extraer las propias
conclusiones
Reflexionar sobre en qué debe | Definiciony pacto de las normas | Punto 3. La relacién entre la persona Lectura 20 minutos
L compartidas atendida y el/la profesional
basarse la relacién entre la persona Extraer las propias
atendida y el/la profesional. Diferentes estilos de relacion conclusiones
3 horas

Las bases de una relacion
transparente

Debate sobre los
contenidos de los tres
primeros puntos

10
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Adquirir coordenadas y herramientas | La entrevista individual: Punto 4. Estructurar la accion de informary | Lecturay aplicacién de | 3 horas
para estructurar la accion. de asesorar los contenidos

La preparacion

La ejecucién

El registro

La valoracion
Adquirir recursos técnicos para la|La comunicacion Punto 5. Recursos técnicos para la accion Lectura y aplicacion de | 3 horas
accion. los contenidos

Técnicas para el andlisis y el

contraste Ejercicio practico final

15 horas

Técnicas para promover la

decision y la accion

Técnicas para trabajar la
resistencia

11
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Actividades

El consultor o consultora propondra dos actividades, cuya resolucién permitira seguir la
evaluacion continuada del curso. Estas actividades han de entregarse puntualmente dentro de
los periodos establecidos por el/por la consultor/a. La puntualidad en la entrega de las
actividades es determinante para ir avanzando el curso con solvencia. Ademas de estas
actividades, también se podran realizar otras que, a diferencia de las ya mencionadas, no
tendran caracter evaluador, sino que serviran para complementar las anteriores y facilitar el

estudio de los mdédulos.

12
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Evaluacion

La metodologia de trabajo que se sigue es la evaluacion continua. La evaluacion continua

ofrece muchas ventajas en un entorno no presencial de aprendizaje:

e Permite establecer un ritmo de seguimiento y trabajo constante necesario para el
aprendizaje de cualquier contenido. El hecho de ir avanzando progresivamente en el
estudio, trabajo y asimilacion de cada contenido contribuye a llegar, de una forma mas

fluida, al logro final de unos buenos conocimientos.

o Permite a cada persona ponderar el grado de asimilacién del contenido que va trabajando
mediante la actividad, a la vez que puede poner de relieve dudas que el estudio individual

habria podido hacer pasar inadvertidas.

e Permite al consultor valorar si la persona ha alcanzado o no los conceptos trabajados en
cada una de las actividades propuestas. Las actividades de evaluacion continua tienen
como objetivo que el alumno haga unos ejercicios practicos que ilustren si es capaz de
llevar a la practica los conceptos que ha ido estudiando. Esta claro que su seguimiento
requiere un esfuerzo, pero es del todo recomendable su seguimiento y constituye un factor

clave para el logro con éxito de los objetivos docentes.

La evaluacién continua se basa en el desarrollo de las actividades, casos practicos, ejercicios y
debates que se llevan a cabo durante el curso y que los consultores evallan. Hay que seguir
las indicaciones y los consejos adicionales sobre el formato y la estructura en los que se tienen
gue resolver las actividades planteadas. También es posible que alguna de las actividades
consista en un debate, donde los consultores valoraran las aportaciones y el esfuerzo de

participacion.

Entrega de las actividades

El estudiante hara llegar las actividades resueltas a través del buzén de entrega de actividades
del aula (y cuyo acceso de lectura es exclusivo del profesorado). Este espacio es exclusivo de
entrega, NO es el espacio indicado para resolver dudas con el consultor. Para resolver dudas,
podéis mandar un mensaje a su correo personal. Las actividades de evaluacién continua son
personales y su resolucion es individual, a menos que se trate de una actividad en grupo. Esto
no es obstaculo para que se dé una fase previa de discusién del contenido de la actividad en el
ambito del grupo, pero exige la entrega de una actividad individual y diferenciada. La entrega

de una actividad copiada o duplicada de otra persona perteneciente al mismo grupo o a otro

13
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comportara la consideracion de la actividad como no presentada para todas las personas

implicadas.

Calificaciéon

Cada una de las actividades del curso se evalla a partir de los siguientes pardmetros:

Apto: se han alcanzado correctamente los conocimientos

No apto: no se han alcanzado los conocimientos
Mediante el registro de la evaluacion continua, accederéis a la nota del curso. Las
calificaciones estaran introducidas en el plazo aproximado de una semana desde el cierre del
plazo de entrega de la actividad correspondiente. El consultor informard en el tablén de su

publicacion y podra proponer un guién de soluciones o los errores mas frecuentes que se

hayan detectado en la tarea de correccion de las actividades entregadas.

En el caso de que el participante haya superado el curso, recibira la certificacién de Apto. En el

caso de no haber superado el curso, la calificacién final sera No apto.

14
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Herramientas disponibles en el aula

Las funcionalidades de las herramientas disponibles al aula son las siguientes:

Espacio comunicacion:

La interaccién de los/de las consultores/se con los/las estudiantes se dara, de manera

orientativa, siguiendo estas pautas:

Tablén del/ de la profesor/a:

Es el espacio basico de comunicacién del/de la consultor/a con los/las estudiantes, de visita

imprescindible para el seguimiento del curso. Se podran encontrar, principalmente, las

siguientes informaciones:

1.
2
3.
4

5.
6.

Mensaje de presentacion de los y las consultores/se y de bienvenida.

Guia de aprendizaje.

Planificacion temporal del curso.

Especificacion de las actividades a realizar para seguir la evaluacién continuada (incluyente
fechas de remision, etc.).

Notas varias referentes al seguimiento del curso.

Puesta en comun de respuestas a dudas particulares que se consideren de interés general

para el grupo.

Debate:

En este espacio se podran realizar debates, siempre iniciados por el/por la consultor/a. Estos

pueden formar parte de la evaluacién continuada o bien, eventualmente, se pueden proponer

sin que se incluyan en la evaluacion. Se espera la participacion activa de las persones

participantes en el curso.

Foro:

Este es un espacio de comunicacion informal abierto a las iniciativas tanto de consultores/as

cémo de los propios y propias estudiantes. Por ejemplo:

Mensaje de presentacion de los y las estudiantes.
Problemas sobre temas de configuracion y funcionamiento del entorno al aula, que pueden
ser resueltos entre los propios y propias estudiantes y, en ocasiones, por el consultor o la

consultora.

15
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e Se pueden plantear dudas, comentarios y cuestiones referidas a los contenidos de la
asignatura que los/las estudiantes quieran compartir con el resto de participantes.

e Explicitacion de inquietudes respecto a la nueva experiencia que supone estudiar en una
universidad virtual.

e Comentarios sobre temas de caracter profesional, sobre el funcionamiento de los médulos y
las pruebas de evaluacién continuada, entre otras.

o Permite proponer temas de actualidad relacionados con los mddulos y que se quieran
plantear como debate (direcciones de Internet, noticias de prensa, articulos, etc.).

e Comentarios sobre la marcha del curso.

¢ Comentarios, observacion de errores y sugerencias sobre los materiales de los médulos.

e Y cualquier otra cosa a iniciativa de los y de las alumnas.
Espacio de planificacién:

En este espacio del aula se puede consultar el calendario del curso..
Espacio de recursos:

En este espacio se incluye el material didactico, la Guia de aprendizaje y otros materiales y/o
recursos de consulta. Aun asi se incluyen diferentes fuentes de informacion que se pueden

utilizar durante el curso como material complementario, a requerimiento de los consultores/se.
Espacio de evaluacion:

En este espacio encontraréis el buzén de Practicas, para la entrega de las actividades, y
también podréis tener acceso a vuestro registro de calificaciones asi como vuestro expediente

académico.
Tablén e-formacié UOC-SOC:

En él se podran encontrar diferentes informaciones de caracter general para el buen desarrollo

del curso.
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