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1. Introduccion.

Este proyecto, ECIRELA: Adaptacion de planes docentes de asignaturas de
Relaciones Laborales al Espacio Europeo de Ensefianza Superior y desarrollo de estrategias
de coordinacion interdepartamental, es el resultado del compromiso y trabajo de un grupo
de profesores de la titulacién con la tnica pretensiéon de mejorar su actividad docente.

Esta accion debe redundar en una mejora del proceso de ensefianza-aprendizaje, lo
que supone una aportacién a la calidad de la ensefianza de la UEx.

Se ha analizado el contexto profesional, curricular y personal de la titulacién, y se
han revisado los planes docentes para adaptarlos al Espacio Europeo de Ensefanza
Superior.

Todo ello ha supuesto, entre otras cosas, un esfuerzo de reflexiéon sobre nuestra
practica docente, la inserciéon de nuestros titulados, los perfiles profesionales de la
titulacién, la coordinacién entre profesores y/o departamentos, etc.

Toda esta labor se ha realizado con el apoyo del personal de la Oficina de
Convergencia Europea, quienes han mostrado muy buena disposicién a la hora de resolver
las dudas y cuestiones planteadas.

Hemos intervenido cuatro profesores, algunos de los cuales estdn a tiempo parcial,
y pensamos que la labor realizada supone un esfuerzo afiadido que demuestra la
implicacién que todos tenemos con la mejora de la Universidad.

A continuacion se presenta el trabajo realizado, que consta de un primer apartado sobre
los Perfiles Profesionales de la Titulacidn, seguido de cuatro planes docentes de las
asignaturas: Psicologia del Trabajo, Derecho laboral I; Derecho de la Seguridad Social y
Gestién de la Empresa de Servicios.
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2. Perfil profesional de la titulacion.

El analisis del contexto de la titulacién nos permite determinar los diversos perfiles
profesionales del Diplomado en Relaciones Laborales, que aparecen en la siguiente tabla.

Perfiles Profesionales de la Titulacion

1. Asesoria juridico-laboral (Graduado Social).

2. Direccion y gestion de recursos humanos.

3. Gestion, mediacion e intervencion en el mercado laboral: agentes de empleo y
desarrollo local.

4. Prevencion de riesgos laborales.
5. Cuerpos Técnicos Admon. Publica.
6. Auditoria socio-laboral.

7. Ensenanza.

1. Asesoria juridico-laboral (Graduado Social).

Es el perfil tradicional del Diplomado en Relaciones Laborales. En su condicién de
técnicos en materias sociales y laborales, les corresponden, segun los Estatutos de los
Colegios Oficiales de Graduados Sociales, las funciones de estudio, asesoramiento,
representacion y gestion, sin necesidad de apoderamiento especial, en los casos permitidos
por la Ley de Procedimiento Administrativo, en todos cuantos asuntos laborales y sociales
les fueran encomendados por o ante el Estado, Entidades Paraestatales, Corporaciones
Locales, la Seguridad Social, La Organizacién Sindical, Entidades, Empresas y particulares.

2. Direccion y gestion de recursos humanos.

Si bien este es un perfil profesional para el que su desempefio no requiere una
titulacién concreta o especifica del actual catédlogo de titulos, lo cierto es que es un campo
de actuacién profesional en consonancia directa con los objetivos formativos,
competencias y capacidades profesionales de los actuales titulados.

Este perfil muestra una doble dimensiéon (Direccién y Gestiéon) que supone un
ambito de actuacidn prioritario para los titulados; ademads, se encuentra ya consolidado en
el mercado laboral (segin datos de AEDIPE -Asociacion Espafiola de Direccion de
Personal-, mas del 60% de sus miembros son Diplomados en Relaciones Laborales o
Graduados Sociales Diplomados.
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3. Gestion, mediacion e intervencion en el mercado laboral: agentes de empleo y
desarrollo local.

Las continuas iniciativas por parte de la Administracion Publica dirigidas al
desarrollo de politicas activas de empleo, determinan este perfil profesional como dmbito
emergente.

Este campo de actuacidon profesional va dirigido a la gestiéon y direccién de

entidades privadas de colocacién, asi como en el perfil de Agentes de Empleo y Desarrollo
Local.
Este perfil de Agente de Empleo y Desarrollo Local responde a una nueva forma de
entender las politicas regionales y locales y las politicas de empleo por parte de las
autoridades publicas. Ambas politicas van a coincidir en la descentralizacién y la exigencia
de un enfoque micro y especializado en su implementacion.

4. Prevencion de riesgos laborales.

Es una de las mas importantes salidas profesionales que existe en la actualidad. No
obstante, la especializacién en prevencion de riesgos debe seguir los tramites y contenidos
formativos previstos en el Reglamento de los Servicios de Prevencion (RD 1488/1998, de
17 de enero), a efectos de que los estudiantes adquieran las capacidades y aptitudes
necesarias para la evaluacién de los riesgos y el desarrollo de la actividad preventiva, segiin
desarrollen funciones de nivel basico, intermedio o funciones de nivel superior. Los
distintos requisitos formativos necesarios para desarrollar la actividad estan regulados
normativamente y suponen para los titulados un formacién complementaria en el campo.

Asi, la formacién en prevencién de riesgos laborales, dada la actual exigencia de
integracién de la prevencién en el sistema de gestion de la empresa, deviene
imprescindible; se debe estar en condiciones de asesorar al empresario en la eleccién del
mejor sistema de gestién de la prevencidn de riesgos laborales, cuestion esta que depende
de la organizacion del sistema productivo de la empresa, de la determinaciéon de las
condiciones de trabajo y, en general, del disefio de las estrategias en recursos humanos,
competencias propias de estos profesionales. Del mismo modo, en el ambito competencial
de los futuros graduados se situa el ejercicio de funciones de representacién del empresario
en los temas organizativos relacionados con la prevencién y que sean tratados en los
Comités de Seguridad y Salud, asi como formar parte de los servicios de prevencion,
propios o ajenos, como coadyuvantes de los técnicos en prevencion de riesgos.

5. Cuerpos Técnicos Admon. Publica.

El titulo de Diplomado en Relaciones Laborales habilita, previa oposicién y/o
concurso, para el acceso a aquellos puestos de trabajo, ofertados por las distintas
administraciones publicas, cuyo ambito de actuaciéon sea afin, o al menos, no sea
contradictorio con los contenidos de la titulacién, dentro del Grupo B de la
Administracién Publica.
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Algunos de los puestos a los que se puede acceder son:
- Gestidn de la Seguridad Social.
- Subinspectores de Empleo y Seguridad Social.
- Jefaturas de negociado de Recursos Humanos
-Técnicos de Gestidn de las Comunidades Auténomas
- Técnicos de Hacienda.
- Técnicos de Auditoria y Contabilidad.
- Gestidn de la Administracién Civil del Estado.
- Etc.

6. Auditoria socio-laboral.

El perfil profesional de auditor sociolaboral, aunque minoritario, es otro de los
perfiles que ha sido considerado por su vinculacién directa con el nuevo titulo de grado
que se propone. Ello es debido a que, tanto en los planes de estudio de Relaciones
Laborales como en el de Licenciado en Ciencias del Trabajo, se encontraban recogidos
contenidos formativos con caracter troncal dirigidos a obtener una formacién bésica en
esta parcela ocupacional. Contenidos que por otra parte no forman parte del curriculo
formativo de ninguna otra titulacién universitaria. De hecho, no es infrecuente encontrar
entre los actuales Graduados Sociales, Diplomados en Relaciones Laborales o Licenciados
en Ciencias del Trabajo con experiencia laboral.

Ahora bien, cabe entender que dadas las caracteristicas, requisitos formativos y
técnico-profesionales para el correcto ejercicio de dicha actividad, este perfil profesional
requiere de un grado de especializaciéon avanzado, mas alld de los contenidos y objetivos
formativos bésicos en esta drea que se deben ofrecer en el titulo de grado y que, por lo
tanto, entendemos encuentran su articulacién formativa adecuada a través de la
realizacién de cursos especificos de postgrado.

7. Ensehanza.

Los titulados en Relaciones Laborales han encontrado una importante limitacién a
la hora de acceder a determinados puestos docentes. Por otro lado, la reciente
implantacién del titulo de Licenciado en Ciencias del Trabajo no permite por el momento
una valoracion significativa de este perfil para dichos egresados.

Pese a ello, si que existen en la actualidad -tras su reciente implantacidn-
especialidades docentes y cuerpos docentes (Profesores de Formacién y Orientaciéon
Laboral) que encuentran en el perfil formativo de éstos una alta concordancia, adecuacién
e idoneidad para su desempeiio. Tal es el caso de los mddulos transversales de FOL
(Formacién y Orientaciéon Laboral), RET (Relaciones Equipo de Trabajo) y AGCPME
(Administraciéon Gestién Comercializacién de la Pequeiia y Mediana Empresa) todos ellas
materias obligatorias transversales para todos los titulos de Formacién Profesional tanto de
grado Medio como de Grado Superior. También en el ambito de la educacién reglada,
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dentro del curriculo formativo de los estudiantes de ESO y Bachiller, se estan
introduciendo contenidos dirigidos a atender aspectos especificos de Orientacién Laboral e
Insercién Laboral.

En el ambito de la educacién no reglada y vinculados a Programas de Insercién
Laboral o Formacién Continua, existe cada vez un mayor reconocimiento de estas acciones
educativas, por su importancia como elemento dinamizador del empleo.

3. Competencias especificas de la titulacion.

La siguiente tabla muestra las competencias especificas de la titulacién de
Diplomatura en Relaciones Laborales, asi como su vinculacién con los diferentes perfiles

profesionales.

Competencias Especificas de la Titulacion (CET) N’ perfil] es
1. Marco normativo regulador de las relaciones laborales. 1,2,3,4,5,6,7
2. Marco normativo regulador de la Seguridad Social y de la proteccion social complementaria.  1,2,3,4,5,6,7
3. Organizacién y direccion de empresas. 2,4,6

4, Direccién y gestion de recursos humanos. 234

5. Sociologia del trabajo y Técnicas de Investigacion Sacial. 7

6. Psicologia del Trabajo y Técnicas de negociacion. 1,

7. Historia de las relaciones |aborales. 7

8. Salud laboral y prevencion de riesgos laborales. 1,45

9. Teoriay sistemas de relaciones |aborales. 5

10. Economiay mercado de trabgjo. 3,7

11. Politicas sociolaborales. 35,7

12. Auditoria Sociolaboral. 1,6

13. Capacidad de transmitir y comunicarse por escrito y oralmente usando laterminologiay las  3,4,5,6
técnicas adecuadas.

14. Capacidad de aplicar las tecnologias de lainformacién y la comunicacién en diferentes 1,4,
ambitos de actuacion.

15. Capacidad para seleccionar y gestionar informacion y documentacion laboral. 24,6
16. Capacidad para desarrollar proyectos de investigacion en el ambito laboral 2,3

17. Capacidad pararealizar andlisis y diagndsticos, prestar apoyo y tomar decisiones en materia 2
de estructura organizativa, organizacion del trabajo, estudios de métodos y estudios de tiempos
detrabgo

18. Capacidad para participar en la elaboracion y disefio de estrategias organizativas, 2
desarrollando la estrategia de recursos humanos de la organizacion

19. Capacidad para aplicar técnicasy tomar decisiones en materia de gestién de recursos 2
humanos (politica retributiva, de seleccién, etc.)

20. Capacidad para dirigir grupos de personas. 2,3

21. Capacidad pararealizar funciones de representacion y negociacion en diferentes ambitos de
las relaciones laborales.

22. Asesoramiento a organizaciones sindicales y empresariales, y a sus afiliados. 1,4
23. Capacidad para asesorar y/o gestionar en materia de empleo y contratacion laboral. 3
24. Asesoramiento y gestion en materia de Seguridad Social, Asistencia Socia y proteccion 1,5

social complementaria.
25. Capacidad de representacion técnicaen el ambito administrativo y procesal y defensa ante 1
lostribunales.

26. Capacidad para elaborar, implementar y evaluar estrategias territoriales de promocién 3,5
socioecondmicae insercion laboral.

27. Capacidad parainterpretar datos e indicadores socioecondmicos relativos al mercado de 35,6
trabajo.
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28. Capacidad para aplicar técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacién social al ambito

|aboral.

29. Capacidad para elaborar, desarrollar y evaluar planes de formacién ocupacional y continua

en el ambito reglado y no reglado.

30. Capacidad planificacion y disefio, asesoramiento y gestion de los sistemas de prevencion de

riesgos laborales.

31. Capacidad para aplicar |as distintas técnicas de evaluacion y auditoria sociolaboral.

32. Andlisis critico de las decisiones emanadas de |os agentes que participan en las relaciones

laborales.

33. Capacidad parainterrelacionar las distintas disciplinas que configuran las relaciones

|aborales.

34, Comprender e carécter dinamico y cambiante de |as relaciones laborales en el ambito

nacional e internacional.

35. Aplicar los conocimientos ala practica.

36. Capacidad para comprender larelacion entre procesos sociaesy ladindmicade las

relaciones |aborales.

4. Planes docentes.

4.4. Plan Docente de Gestion de la Empresa de Servicios

|. Descripcion y contextualizacion

2,7,
7

4

7
7

1,2,345,6,7
1,2,345,6,7

|dentificacion y caracteristicas de la materia

Denominacion

Gestidn de la Empresa de Servicios

Curso y Titulacién

2°y 3° Diplomatura de Relaciones Laborales

(;oordi nador-Profesor/es

M2 |sabel Sanchez Hernandez

Area

Organizacién de Empresas

Departamento Economia Aplicaday Organizacion de Empresas
Tipo Optativa de 4,5 créditos LRU (3 tedricosy 1,5 précticos)
Cosficientes Practicidad: 2 (Medio) Agrupamiento:
Duracion ECTS (creditos) Segundo Cuatrimestre 97,75
Distribucion ECTS (rangos) | Grupo  Grande: | Seminario-Lab.: | Tutoria  ECTS: [No presenciaes:
15% 20% 5% 60%
15 horas 20 horas 5 horas 58 horas
Descriptores Naturaleza de los servicios. Caracteristicas y modelos. Los principios de
(segiin BOE) gestion de los servicios. Aspectos estratégicos. El disefio, la busqueda de la

calidad y la dimension humana del servicio.
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Contextualizacion profesional

Conexion con los perfiles profesionales de la Titulacién

La Diplomatura en Relaciones Laborales proporciona una formacion adecuada, tedricay practica,
en las técnicas de Organizacién del Trabajo y de la Gestion de Personal en €l seno de las empresas,
asi como de la Ordenacion Juridicadel Trabajo y la Seguridad Social. Esto se consigue formando al
diplomado en materias juridicas, en Ciencias Sociades y en concreto en Ciencias Econémicas y
Empresariales.

L os diplomados en Relaciones Laborales son aquellos profesionales que pueden asesorar, gestionar
directamente, planificar, organizar y controlar todos los temas relacionados con |a prestacion de
servicios laborales, para empresas, entidades tanto privadas como publicas, instituciones, sindicatos
y particulares.

Entre otras &reas, se puede destacar |a participacién del diplomado en |os siguientes campos:

Viaadministrativa

INSS

Viajudicial

Servicios alos empresarios
Servicios alos trabajadores
Servicios alos beneficiarios de la SS

SN NSNS

Sin duda, un buen conocimiento de gestion servicios es una herramienta Util para e diplomado en
Relaciones Laborales.

Aun cuando pueda afirmarse que los objetivos de GESTION DE LA EMPRESA DE SERVICIOS
estan vinculados a las distintas competencias relacionadas en todos y cada uno de los perfiles
referidos, ésta vinculacion no es gercida con igual intensidad en todos los casos. De este modo, se
puede destacar como perfil profesional con relacion directa a la profesionalizacion o incorporacion
a mercado laboral de los diplomados en Relaciones Laborales. Esta se lleva a cabo, en un ato
porcentaje en €l sector privado, através del empleo autbnomo -colegiacion de los titulados- o por su
incardinacion en el &mbito de la empresa privada. De hecho, uno de los rasgos distintivos que ha
acompariado a los procesos de cambio social, econémico, cultural, tecnolégico y de reestructuracion
productiva ha sido el cambio en lafilosofia, modelos y sistemas de direccion y gestion de la fuerza
de trabajo en las organizaciones en sus distintas dimensiones. En esta linea, los descriptores de
esta materia se vinculan directamente con el perfil mencionado, en tanto que se pretende que los
titulados adquieran los conocimientos esenciales, esto es, las competencias especificas en el marco
de la gestion de servicios para aplicar sus conocimientos en su desarrollo profesional.
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Contextualizacion curricular

Conexion con las competencias genéricas y especificas del Titulo

Los actuales Planes de estudio para la obtencion del Titulo de Diplomado en Relaciones Laborales en la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Empresariales por la Universidad de Extremadura fueron aprobados por Resolucion de la
Universidad de Extremadura de 10 de diciembre de 1998, y publicados en e BOE nim. 10 de 12 de enero de 1999,
con un total de 207 créditos: 120 troncales; 39 obligatorios; 27 optativos y 21 libre configuracién. Se ha elaborado un
Libro Blanco con € objetivo fundamental, entre otras cuestiones, de formular una propuesta de Titulo de Grado
resultante de la integracion de las actuales titulaciones de Relaciones Laborales y Ciencias del Trabajo, adaptado a las
directrices del Espacio Europeo de Educacion Superior, que se adecue a perfil profesional demandado por |a sociedad
en este campo, resultado del andlisis de la situacion actual de las titulaciones en Espafia, recogiendo asi los perfiles
profesionales y ambitos de actuacién profesional paralos que debe habilitar y capacitar €l grado.

Los descriptores, segin BOE de la asignatura optativa de GESTION DE LA EMPRESA DE SERVICIOS son los
siguientes. Naturaleza de los servicios. Caracteristicas y modelos. Los principios de gestion de los servicios. Aspectos
estratégicos. El disefio, la busgueda de la calidad y ladimensién humana del servicio.

Se centran pues en lo que podriamos calificar como una aproximacién a la problemética de los servicios y los
principios bésicos que rigen su gestién con un marcado acento estratégico, lo que conduce a una ensefianza
parciamente tedrica, en la que es imprescindible €l recurso continuo a supuestos préacticos y multiples gjemplos para
gue con ella se consigan los objetivos previamente definidos.

Las competencias genéricas o transversales del Titulo con las que se relaciona esta materia, por orden de importancia,
son:

INSTRUMENTALES
Capacidad de andlisisy sintesis
Capacidad de organizacion y planificacion
Capacidad de gestion de lainformacion
Resolucion de problemas
Toma de decisiones
Comunicacion ora y escritaen lengua nativa
Conocimientos de informética relativos ala gestion de empresas

PERSONALES
Trabajo en equipo
Trabajo en un equipo de caracter multidisciplinar
Habilidades en | as relaciones interpersonales
Compromiso ético
Razonamiento critico
Reconocimiento aladiversidad y la multiculturalidad
Trabajo en un contexto internacional

SISTEMICAS

Iniciativay espiritu emprendedor
Creatividad

Liderazgo

Adaptacion a nuevas situaciones
Aprendizaje autbnomo

Motivacion por la calidad

Sensibilidad hacia temas medioambientales

10
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A continuacién se destacan, por orden de importancia, aquellas competencias especificas del Titulo con las que se
relaciona principalmente la asignatura:

DISCIPLINARES

3 Organizaciony Direccion de Empresas
4 Direccion y Gestion de Recursos Humanos

PROFESIONALES
20 Capacidad paradirigir grupos de personas
18 Capacidad para participar en la elaboracion y disefio de estrategias organizativas, desarrollando la estrategia
de recursos humanos de la organi zacion.
17 Capacidad para redizar andlisis y diagnosticos, prestar apoyo y tomar decisiones en materia de estructura
organi zativa, organizacién del trabajo, estudios de métodosy estudios de tiempos de trabajo

ACADEMICAS
35 Aplicar los conocimientos ala préctica

Interrelaciones con otras materias

La asignatura de Gestion de la Empresa de Servicios presenta una relacion indirecta con numerosas asignaturas del
Titulo de Diplomado en Relaciones Laborales, en la medida que abordan temas conexos de especial consideracion ala
hora de abordar €l estudio de esta materia. Asi:

Asignaturas troncales:

e Con Organizacién y Métodos del Trabajo, de primer curso, anual de 12 créditos, en la que se
abordan cuestiones béasicas de Organizacion de Empresas y que constituyen una base sélida para
iniciar la materia que nos ocupa.

e Con Con Direccion y Gestion de Personal, de tercer curso, anua de 10,5 créditos, que refuerza la
dimension humana que debe prevalecer en cualquier empresa de servicios frente a otros recursos
organizativos.

e Con Practicas Integradas, de tercer curso y 12 créditos, por cuanto constituye la iniciacion a la
préctica en la prestacion de servicios.

Asignaturas obligatorias:

e ConIntroduccién ala Economia, de primer curso, cuatrimestral, en laque los aumnos estudian los
fundamentos y las leyes que rigen la economia de mercado.

e Con Introduccion a la Contabilidad, de segundo curso, cuatrimestral, que dota al alumno de una de
las herramientas basicas de la gestidn de empresas.

Asignaturas optativas:

e Con Contabilidad de Empresas, de segundo o tercer curso, cuatrimestral, que complementa y
amplia conocimientos de Introduccion ala Contabilidad.

e ConInformatica Aplicada, de segundo o tercer curso, cuatrimestral, en tanto que dota al alumno de
soporte informatico para la realizacion de sus funciones en la empresa.

El andlisis de este contexto curricular muestra la correcta incardinacién de la asignatura Gestion de la Empresa de
Servicios en € Plan de estudios para la obtencion del Titulo de Diplomado en Relaciones Laborales en la Facultad de

11
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Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Extremadura, como conocimientos basicos que los
alumnos han de adquirir alo largo de la Diplomatura para su desenvolvimiento pleno unavez finalizada ésta.

|1. Objetivos

En la tradicional division de la economia en sectores, € sector denominado “servicios’ ha experimentado un
incremento espectacular en los Ultimos afios. De hecho, € porcentaje de empleo en el sector servicios ha acompafiado
esta evolucion y dos de cada tres personas que trabajan en Europa o hacen en el sector servicios.

Desde € punto de vista del estudio formal, € campo de gestion de servicios es relativamente nuevo. Existia la
impresién de que la prestacion de servicios tenia mas caracteristicas de arte y de habilidades personales que de
conocimientos que podian estructurarse y transmitirse. Con esta asignatura se pretenden analizar |as car acteristicas
que hacen de la prestacion de servicios una actividad “ especial”.

Lo que hace que la gestion de empresas de servicios sea diferente son una serie de atributos que en mayor o menor
grado aparecen en la definicion y provision de un servicio. No todos |os atributos existen en todos |0s servicios, pero
el gestor de servicios debe ser conocedor de |as caracteristicas de estos atributos para poder entender mejor 10s efectos
guetienen en la definicion y la gestion de sus procesos.
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Relacionados con competencias académicasy disciplinares Vinculacién
Descripcion CET!

1. Conocer lanaturaleza de los servicios y sus caracteristicas. 3

2. Conocer las clasificaciones y modelos de servicios més comunes y su utilidad. 3,17

3. Andlizar criticamente la estructura y evolucion del sector servicios en Espafia y redizar
comparaciones con otros paises de la UE. 3 35

4, Comprender lafinalidad de la satisfaccién y fidelizacién de clientes. 3’ 17 35

5. Anadlizer las variables que influyen en la creacion de valor para los clientes y aprender a
gestionarlas.

6. Vincular la gestion de personal con lagestion de la empresa de servicios

7. Considerar y comprender los enfoques méas adecuados de gestion de empleados para € éxito de
una empresa de servicios.

8. Conocer el concepto de calidad del servicio, indicadoresy normas.

3,17,35
4,20, 18

: . ” 4,18, 20, 35

9. Ser capaz de plasmar en un Plan de Negocio la informacion relevante para llevar a cabo una 3 17
iniciativa empresarial en el campo de los servicios. ’

35
Relacionados con otras competencias personalesy profesionales Vinculacién
Descripcion CET
10. Desarrollar habilidades de escuchay de comunicacién necesarias en €l dia a dia de los negocios
utilizando la terminologia adecuada. 3,18
11.Desarrollar destrezas en la aplicacion de los conocimientos tedricos y précticos adquiridos, en
sus diversos ambitos de actuacién: organizacion dd trabajo, gestion y direccion de persona y
gestién y mediacion en el mercado de trabajo, tanto en € sector privado como publico.
12. Capacitar para el aprendizaje autbnomo de nuevos conocimientosy técnicas.
13. Tomar conciencia del fundamento Ultimo del gestor de una empresa de servicios. € liderazgo 3,4,20,35
situacional. 18
14. Aprender a seleccionar y gestionar informacion y documentacion empresarial.
15. Aprender atomar decisiones en laempresa. 35

3,17

35

[11. Contenidos

Secuenciacion de bloques tematicos y temas

1. Introduccién ala gestion dela empresa de servicios

1.1 Definicién del entorno de servicios

1.2 Atributos de un servicio

1.3 El concepto de “servuccion”

1.4 Conceptos de calidad en servicios

1.5 Estrategias de mejora de servicios

1.6 Crecimiento, empleoy productividad en el sector servicios

2. El Plan de Negocio para una empresa de servicios

2.1 El proceso de emprender

2.2 ldentificacion de oportunidades de negocio

2.3 Planificacion estratégica de la empresa innovadora de servicios
2.4 Elaboracion del informe gjecutivo

2.5 Andisisdel mercado e investigacion comercial

2.6 Plan de Marketing

2.7 Politicacomercia y plan de ventas

Cadigos.-
1 CET: Competencias Especificas del Titulo (véase el apartado de Contextualizacion curricular)
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2.8 Gestion econdmico-financiera
2.9 El Capital humano
2.10.Elaboracion del Plan de Negocio

3. Enfoques defidelizacion y satisfaccion de clientes

3.1 Fidelizaciony rentabilidad

3.2 Relacion entre sarisfaccion y fidelizacion
3.3 Recuperacion y retencion de clientes

3.4 Ladimension futuradel negocio

3.5 Lavidamediadelosclientes

4. Enfoques de creacion de valor paralosclientes

4.1 Laecuacion valor por esfuerzo

4.2 Lagestion del lugar de encuentro y las expectativas
4.3 L0s servicios como un arte escénico

4.4 Pasos para hacer mitica unamarca

5. Enfoques de gestion de empleados

5.1 Laconfianza

5.2 Laestructura motivacional

5.3 Lafidelizacién de los clientes a traves de la retencion de los empleados
5.4 El gestién del salario emocional

5.5 El liderazgo

6. La Calidad en los servicios

6.1 Indicadores de calidad en los servicios
6.2 Las normas de calidad
6.3 Lanorma | SO 9000-2000

Interrelacion

Requisitos (Rq) y redundancias (Rd) Tema

Procedencia

Conocimiento de la nocion de empresa como subsistema dindmico Rq |1

Organizacion

trabajo (1ler curso)

y Méodos de

Conocimientos béasicos de las funciones de la Direccién de Recursos Rq 5
Humanosy los instrumentos a su servicio

Direccion y Gestion de Personal

(3er curso)

V. Metodologia docente y plan de trabajo del estudiante

Actividades de ensefianza-aprendizaje Vinculacion
Descripcion y secuenciacion de actividades Tipo® D° |Tema |Objet.
1.  Presentacion delaasignatura GG |C-E 0,5 1-6 Todos
2 Cuestionario sobre conocimientos previos GG |C-E 05 |16 Todos
3. Exposicion general de LA GESTION DE LA EMPRESA DE SERVICIOS |GG | T 1 1 12,3

4 Estudio de los contenidos explicados NP T 1 1 1,2,3

2 Tipos de actividades: GG (Grupo Grande); S (Seminario o Laboratorio); Tut (Tutoria ECTS); No presenciales (NP); C-E, |
(Coordinacion o evaluacion); T, |1 (Tedrica de carécter expositivo o de aprendizaje a partir de documentos); T, 111 (Tebrica
de discusion); P, IV (Précticas basadas en la solucion de problemas); P, V (Précticas basadas en la observacion,
experimentacion, aplicacion de destrezas, estudio de casos...); P, VI (Précticas con proyectos o trabajos dirigidos); T-P, VII
(Otras tedrico-préacticas).
° D: Duracién en sesiones de 1 hora de trabajo presencial 0 no presencial (considerando en cada hora 50-55 minutos de
trabajo neto y 5-10 de descanso).
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5.  Explicaciény discusion en clase GG |T 1 1 1,2,3

6.  Estudio de los contenidos explicados NP | T 2 1 1,2,3

7.  Ejemplificacién: Cifras INE - La encuesta del sector servicios (bUsqueday |GG | P 1 1 3,13,14
andlisis de lainformacién en la paginaweb del INE)

8. Redlizacion de una préctica de andlisis de la informacién contenida en: | NP P 1 1 3,13,14
“Tres preguntas en torno a los servicios. crecimiento, empleo,
productividad” (lectura del articulo de Cuadrado, J. (2004) en Papeles de
Economia Espariola 100 (2), 211-237 (documentacion entregada a alumno)

9.  Trabajo por grupos de las actividades 7 y 8 NP P 8 1 14,16

10. Tutorizacion y evaluacion de la actividad anterior S P 4 1 Todos

11. Lectura previa del tema EL PLAN DE NEGOCIO PARA UNA NP |T 2 2 11,14
EMPRESA DE SERVICIOS

12.  Explicacion, discusion y ejemplificacion en clase GG |T 1 2 12,16

13. Estudio de los contenidos explicados NP T 2 2 11,14

14. Resolucion de problemas planteados sobre identificacion de oportunidades | GG | P 1 2 16,17
de negocio.

15. Planificacién de un Plan de Negocio para una empresa de nueva creacion | Tut | T-P 0,5 2 9,16,17

16. Lectura previa del tema ENFOQUES DE FIDELIZACION Y |NP |T 1 3 45
SATISFACCION DE CLIENTES

17. Explicacion, discusiony giemplificacion en clase GG |T 1 3 45

18. Estudio de los contenidos explicados NP T 2 3 45

19. Resolucién de problemas planteados sobre la “ Dimension futura de un| GG | P 1 3 14,16
negocio”

20. Preparacion de un trabajo sobre “ Recuperacion y retencion de clientes’ NP |T-P 6 3 14,16

21. Debate con compafieros y profesor sobre la idea de negocio (mision, | Tut | C-E 1 1-6 Todos
objetivosy resumen ejecutivo)

22. Exposicion ora laidea de negocio en curso S T-P 4 1-6 13,14

23. Lecturapreviadel tema ENFOQUES DE CREACION DE VALOR PARA |[NP | T 2 4 45
LOSCLIENTES

24. Explicacion, discusiony ejemplificacion en clase GG |T 1 4 45

25. Estudio de los contenidos explicados NP T 2 4 45

26. Resolucion de cuestiones planteados sobre “La ecuacion valor por |GG | P 1 4 5
esfuerzo”

27. Trabgo por grupos sobre La Idea de Negocio mas viable (de las| NP P 8 1-6 Todos
anteriormente preparadas y discutidas) (Fase | del Plan definitivo)

28. Tutorizacion y evaluacion de la actividad anterior Tut |C-Ey P |05 1-6 10,11,12

29. Conclusionesy presentacion de las actividades anteriores S T 4 1-6 10,11,12

30. Lecturapreviadel tema ENFOQUES DE GESTION DE EMPLEADOS NP | T 1 5 6,7

31. Explicacién, discusiony ejemplificacion en clase GG |T 1 5 10,11,12

32. Estudio de los contenidos explicados NP | T 2 5 6,7

33. Resolucidon de problemas planteados sobre “La fidelizacion del cliente| GG | P 1 5 10,11,12
através de la retencion de empleados’

34. Lecturapreviadel temalLA CALIDAD EN LOS SERVICIOS NP | T 1 6 8

35. Explicacién, discusiony ejemplificacion en clase GG |T 2 6 8

36. Estudio de los contenidos explicados NP [T 2 6 8

37. Trabajo por grupos para elaborar €l Plan de Negocio (Fase I1) NP P 15 1-6 Todos

38. Estudioy preparacion del examen final GG |T 0,5 1-6 Todos

39. Debate con compafierosy profesor sobre el Plan de Negocio de cadagrupo | Tut | T 2 1-6 10,11,12,

13,14,15

40. Exposicién oral del Plan en clase (Fase I11) S T-P 8 1-6 Todos

41. Examen final GG |C-E 2 1-6 Todos

42. Correccion del examen final Tut |C-E 1 1-6 Todos

43. Encuesta sobre desarrollo de la actividad docente GG C-E 0,5 1-6 Todos
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Distribucién del tiempo (ECTS) Dedicacion del alumno | Dedicacion del profesor
Distribucion de actividades N° alumnos | H. presenciales | H. no presenc. | H. presenciales | H. no presenc.
Coordinac./evalu. 40 35 35 20
Grupo grande | Tedricas 40 65 20 65 125
S;lll\iljﬁfnos) e 20[practicas 40 5 3 5
Subtotal 40 15 15 325
o Coordinac./evalu 10 30
Seminario- | Tedricas 10 4 16 6
Laboratorio Practicas 10 16 64 15
(6-20 alumnos) Subtotal 10 20 80 205
Coordinac./eva 5 2 16 12
TutoriaECTS | Tedricas 5 2 16 8
(1-5 alumnos) Précticas 5 1 8
Subtotal 5 5 40 20
Tutoria comp. y preparacion de ex. 1 12
Totales 40 58 135 105

Otras consideraciones metodol 6gicas*

Recursos y metodol ogia de trabajo en las actividades presenciaes

Los alumnos dispondrdn desde el inicio del cuatrimestre de todo el material documental necesario para el desarrollo
de la materia. La metodologia expositiva (apoyada con la presentacién de los temas en Power Point) constituye una
parte importante de los recursos y metodologia de trabajo en las actividades presenciales, dado que contribuye a
secuenciar y construir aprendizajes significativos sobre las diferentes dreas de actividad de las organizaciones sin
perder de vista el cardcter integral que se pretende otorgar al desarrollo de los contenidos.

La lectura previa del tema por parte del alumno resulta de suma importancia para proceder después a su explicacion,
discusion y giemplificacion por tres motivos:

1°- permite indagar en los conocimientos previos de los alumnos

2°0- facilita el éxito de la estrategia expositiva en la medida en que los alumnos se encuentran yaimbuidos en latematica
3°- posibilita que los aumnos detecten sus dificultades y/o lagunas de conocimiento personales para incidir con
posterioridad en esos aspectos especia mente dificiles.

Recursos y metodologia de trabajo en las actividades semi-presenciales y no presenciales

Las actividades semipresenciales y no presenciales se centran esencialmente en la realizacién de trabajos sobre temas
vinculados con lamateria

1°- Trabajo sobre “ Tres preguntas en torno a los servicios. crecimiento, empleo, productividad” (lectura del articulo de
Cuadrado, J. (2004) en Papeles de Economia Espafiola 100 (2), 211-237

Los alumnos dispondran del material bibliogréfico puesto a su disposicion, asi como € apoyo, asesoramiento y guia del
profesor durante el desarrollo del proceso.

2°- Elaboracion y desarrollo de un Plan de Negocio para una empresa de nueva creacion. Para €llo, los alumnos
dispondrén de del apoyo y asesoramiento del profesor para conseguir realizar una busgueda bibliografica rigurosa y
coherente con €l fin desarrollar €l contenido del informe.

La realizacién de tales actividades requerirdn la utilizacidn de las aulas de informatica por parte de los alumnos (para
facilitar la bisqueda de informacién en Internet, la redaccién del texto y la elaboracién de la exposicién que debera
ser puesta en comun al concluir los mismos)

Recur sos y metodol ogia de trabajo para los alumnos que no han alcanzado los requisitos

Para aquéllos alumnos que no alcancen los requisitos estd previsto seguir una estrategia proactiva, es decir,
anticiparse al potencial incumplimiento de objetivos por parte de los mismos. Dado que el numero de participantes
de grupo grande es comodo (en torno a 40) y afiadiendo la posibilidad de mantener un contacto y relacién continua
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a través de las actividades de grupo reducido (10 alumnos) y tutorias permitird detectar la necesidad de refuerzo y
actuar en consecuencia mediante una intensificacion de la actividad tutorial.

Recursos y metodologia de trabajo para desarrollar competencias transversales

Las habilidades de interaccion social, la comunicacion correcta y fluida se podréan potenciar a través de tres actividades
fundamentales:

1° Lectura e interpretacion de material documental, cuya comprension resulte imprescindible para e desarrollo de los
trabaj os anteriormente descritos.

2°- Interaccion y cooperacion interpersonal para elaborar los trabajos requeridos

3°-Puesta en contacto con la expresion en publico mediante la presentacion, exposicién y comentarios de los trabajos
desarrollados.

V. Evaluacion

Actividades e instrumentos de evaluacion

Seminarios  y| e  Observacion de las actividades desarrolladas por los alumnos a titulo individual, | 10%
TutorlasECTS asi como su participacion en e aula
o Registroy valoracion de los trabajos y sus exposiciones con carécter grupal 30%

Examenfinad e  Examen final consistente en un cuestionario de 40 preguntas objetivas, con cuatro
alternativas de respuesta, de respuesta Unica. Las preguntas acertadas sumaran un
punto y las erradas restarén ¥4 de punto. Para superar este examen serd necesario | 60%
obtener un minimo de 20 puntos netos, segun las condiciones descritas

V1. Bibliografia

Bibliografia de apoyo seleccionada

Fitzssmmons, J. (2003). “ Service Management”. Ed. Diaz de Santos.

Grande, I. (2000). “Marketing de los servicios’. ESIC

Horovitz, J. (1991). “Lacaidad del servicio. A la conquistadd cliente”. Ed. McGraw-Hill, Madrid.

Huete, L.M. (1997). “Revitalizando los servicios’ . IESE.

Huete, L.M. (2003). “Servicios y beneficios’. DEUSTO.

Juran Institute (1994). Mejorade lacalidad en los servicios. AENOR

Ribera, J. y Huete, L. (1997). “Empresas de servicios: Un mundo de posibilidades’. |ESE.

Santesmases, M. (1988). “Marketing. Conceptosy estrategias’. Capitulo 19: Marketing de Servicios. Pag: 823-
855 Ed.Pirdmide, Madrid.

Senlle, A.; Martinez, E. y Martinez, N. (2001) 1SO 9000-2000 Calidad en los servicios. Gestion 2000.
Zeithaml, V.; Parasuraman, A. y Berry, L. (1993). “Calidad total en la gestion de servicios’. Ed. Diaz de
Santos.

V V.V V V V VYV V

vV VY

Bibliografia o documentacion de lectura obligatoria*

La documentacién, elaborada por los profesores, de los seis temas que constituyen la asignatura se dispondran en la
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reprografia del centro a inicio del cuatrimestre y serén de lectura y consulta obligatoria. Dichos temas remitiran a
capitulos concretos de manuales de apoyo seleccionados y/o a articulos de revista, sitios web u otra fuente de
informacién para completar la documentaci én entregada.

Bibliografia 0 documentacion de ampliacion, sitios web. . .*

- AGUIRRE SABADA, A ( 1992): FUNDAMENTOS DE ECONOMIA Y ORGANIZACION DE EMPRESAS. Ed. Pirdmide.

- BUENO CAMPOS, E. ( 1990): ECONOMIA DE LA EMPRESA. ANALISIS DE LAS DECISIONES EMPRESARIALES. Ed.
Pirdmide.

- BUENO CAMPOS, E. ( 1996): FUNDAMENTOS DE ECONOMIA Y ORGANIZACION INDUSTRIAL. Ed. McGraw-Hill.

- BUENO CAMPOS, E. 8 1996): ORGANIZACION DE EMPRESAS, ESTRUCTURA, PROCESOS Y MODELOS. Ed.
Pirdmide.

- BUENO CAMPOS, E.( 2001: CURSO BASICO DE ECONOMIA DE LA EMPRESA. UN ENFOQUE DE ORGANIZACION.
Ed. Pirdmide.

- CASTILLO CLAVERO, A.M. Y OTROS: INTRODUCCION A LA ECONOMIA Y ADMINISTRACION DE EMPRESAS. Ed.
Pirdmide.

- CASTILLO CLAVERO, AM. Y OTROS (1992): PRACTICAS DE GESTION DE EMPRESAS. Ed. Pirdmide.

- CLAVER CORTES, E. Y OTROS ( 1995): MANUAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS. Ed. Civitas.

- CUERVO GARCIA, A. Y OTROS ( 1994): INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION DE EMPRESAS. Ed. Civitas.

- CHAMORRO MERA, A. Y GONZALEZ LOPEZ (COORD.) (2005): APLICACIONES DE MARKETING, Ed. Abecedario

- DIEZ DE CASTRO, E. Y OTROS. ( 1995): INTRODUCCION A LA ECONOMIA DE LA EMPRESA 1y II. Ed. Pirdmide.

- GARCIA DEL JUNCO, J Y OTROS ( 1999). GESTION DE EMPRESAS. ENFOQUES Y TECNICAS EN LA PRACTICA. Ed.
Piramide.

- GARCIA DEL JUNCO, J. Y OTROS. ( 2000): FUNDAMENTOS DE GESTION EMPRESARIAL. Ed. Pirdmide.

- GARRIDO BUJ, S. (2000): MANUAL DE GESTION DE EMPRESAS. Ed. Universitas, S.A.

- LUQUE DE LA TORRE, M.A. Y OTROS. (2001): CURSO PRACTICO DE ECONOMIA DE LA EMPRESA. Ed. Piramide.

- PEREZ GOROSTEGUIL E (1991): ECONOMIA DE LA EMPRESA APLICADA.Ed. Pirdmide.

- PEREZ GOROSTEGUIL, E. ( 2000): INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION DE EMPRESAS. Ed. Centro de estudios
ramon Areces, S.A.

- RODRIGO ILLERA, C. Y OTROS ( 1997). CURSO BASICO DE ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS. Ed.
UNED.

- SUAREZ SUAREZ, A ( 1996) CURSO DE INTRODUCCION A LA ECONOMIA DE LA EMPRESA. Ed. Pirdmide.

Direcciones web:
http://www.aeca.es

http://www.bde.es
http://biblioteca.unex.es
http://extremadura21l.com
http://www foretica.com
http://www.inditex.es
http://www.juntaex.es
http://www.neex.org

http://programanexo.com
http:// wwwpromoredex.com

http://www.universia.es

JUNIO DE 2005
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