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1205 Instituto Canario de Administracion Piblica
(I.C.A.P.).- Resolucion de 31 de mayo de
1995, del Director, por la que se convocan
cursos de perfeccionamiento dirigidos al per-
sonal de la Administracion de la Comunidad
Autonoma de Canarias, incluidos en su pro-
grama de actividades para 1995,

El Instituto Canario de Administracidn Piblica
(1L.C.A.P), dentro del programa de actividades para
1995, ha organizado los cursos que a continuacion
se indican y con las caracteristicas que se sefialan en
el anexo I a esta Resolucidn;

1.E.1.95 ATENCION Y RECEPCION AL PUBLICO

1.LE.2.95 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ATEN-
CION AL PUBLICO

[.E.3.95 CURSO DE PERFECCIONAMIENTO PARA
FUNCIONARIOS DEL CUERPO SUBALTERNO

1.DC.5.95 CONTABILIDAD DE INGRESQS Y PAGOS
EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS

1.DC.6.95 DOCUMENTACION

1.DC.7.95 INTRODUCCION AL SISTEMA DE GES-
TION DE BASES DE DATOS CDS/ISIS (VERSION 3.07
MICROISIS): APLICACION A LA DESCRIPCION Y CATA-
LOGACION BIBLIQGRAFICAS

1.DC.8.95 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE
ATENCION AL PUBLICO

1.CD.3.95 CONTRATACION ADMINISTRATIVA

1.CD.4.95 LA ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

1.CD.5.95 LA MOTIVACION AL TRABAJO

1.BA.1.95 SEGURIDAD SOCIAL

1.AB.2.95 CONFLICTO Y NEGOCIACION

1.AB.3.95 TRABAIO EN EQUIPO

1.AB.4.95 DIRECCION DE REUNIONES

Por todo ello, en uso de las atribuciones conferi-
das por el Decreto 131/1988, de 9 de septiembre,
resuelvo convocar los mencionados cursos de acuer-
do con las siguientes

BASES

Primera.- Requisitos de los participantes.

Podri solicitar la asistencia de los cursos convo-
cados, el personal al servicio de la Administracién
de la Comunidad Auténoma Canaria que retina los
requisitos exigidos en cada curso. Asimismo, podra
solicitar la asistencia el personal de la Administra-
cién del Estado, con las condiciones generales que
se establecen.

Segunda.- Solicitudes.

Quienes deseen participar en los cursos progra-
mados, deberdn presentar solicitud segiin modelo
que se acompafia como anexo Il a esta Resolucidn,
en las oficinas del Instituto Canario de Adminis-
tracién Piblica (I.C.A.P), sitas en la Avenida de
Anaga, 35, Edificio de Usos Multiples, 52 planta,
Santa Cruz de Tenerife, y en la calle Dr. Chil, [8
(Esquina calle Reloj), Las Palmas de Gran Canaria,
debiendo los interesados consignar claramente el
nombre y codigo del curso que solicita y todos sus
datos personales y administrativos, asi como las fun-
ciones desempenadas en su puesto de trabajo actual,
conformados por su superior jerdrquico directo.

Tercera.- Plazo de presentacion de solicitudes.

El plazo de presentacién de solicitudes serd de
veinte (20) dias habiles, contados a partir del si-
guiente al de la publicacién de la presente Reso-
lucion en el Boletin Oficial de Canarias.

Cuarta.- Calendario.

Los cursos se desarrollardn con la duracion y
las fechas que en cada caso se notifiquen a los ad-
mitidos. Cuando las necesidades o el nimero de
solicitudes asi lo aconsejen, podra realizarse una
nueva edicion de cada uno de ellos durante el afio
1995, comunicdndoselo a los interesados.

Quinta.- Admisién.

Por el Instituto Canario de Administracién Pii-
blica se realizard la seleccién de aspirantes a los que
s¢ les comunicard por escrito. Quedaran desestima-
das aquellas solicitudes en las que no recaiga comu-
nicacién expresa de admisidn.

El pago de los derechos de matricula deberd rea-
lizarse como minimo siete dfas antes del inicio del
curso, mediante ingreso en efectivo a nombre del
L.C.AP. en la cuenta corriente n® 0061.0198.1480113
de la Banca March, indicando su nombre y apellidos
y el del curso, asi como el cédigo identificativo del
mismo, debiendo remitir copia del ingreso a este
Instituto mediante fax.

Los interesados preseleccionados que no hagan
efectivo el pago de los derechos de matricula en el
plazo indicado, veran decaido su derecho de asistencia,
convocando el LC.A.P. a otro solicitante en su lugar.
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Sexta.- Certificado de asistencia o aprovecha-
miento.

Se otorgara certificado de asistencia a los alum-
nos que participen con regularidad en los cursos.
Una inasistencia superior al 10 por 100 de las horas
lectivas programadas, cualquiera que sea su causa,
imposibilitard la expedicidn del certificado de asis-
tencia.

Para aquellos alumnos que opten por abtener un
certificado de aprovechamiento, la Direccién de los
cursos establecerd, de acuerdo con los profesores, el
régimen de pruebas o [a presentacién de los trabajos
pricticos que se consideren oportunos para acreditar el
conocimiento sobre las materias objeto de los cursos.

Santa Cruz de Tenerife, a 31 de mayo de 1995.-
El Director del 1.C. AP, p.s., el Director General de
la Funcidn Publica (Orden de 27.5.94; B.O.C. n2 67,
de 1.6.94), Jaime Celso Rodriguez Cie.

ANEXOIT
ATENCION Y RECEPCION AL PUBLICO

Las Palmas: Coédigo Identificativo 1.E.1.95.P.

Tenerife: Cadigo Identificativo 1. E.1.95.T.

Objetivo: mejorar la prestacién de servicios y
establecer una relacién positiva con los ciudadanos.
Abordar situaciones y problemas que surgen en la
Jabor de atender al pibhco,

Destinatarios: personal de mostrador y ventani-
lla (conserjes, recepcionistas, telefonistas, etc.) que
establezcan un contacto directo con los ¢iudadanos.
Grupo E y personal laboral con funciones similares.

Duracién: 15 horas.

Niimero de plazas: 20.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Derechos de matricula: 7.000 pesetas.

Programa:

I. La comunicaciéh como base de trabajo en
cuanto a la atencién al pablico.

2. La comunicacién oral,
3. Las claves para mejorar la comunicacién,

4. Resolucién de problemas y estrategias de
mejora,

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ATENCION AL
PUBLICO

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.E.2.95.P.
Tenerife: Codigo Identificativo 1.E.2.95.T.

Objetivo: conocer lo que es calidad, a fin de
transmitirla a los ciudadanos y satisfacer adecuada-
mente sus necesidades.

Destinatarios: personal que tenga como funcién
especifica la atencién al piblico. Grupo E y perso-
nal laboral con funciones stmilares.

Duracién: 15 horas.
Numero de plazas: 20.
Horario: de tarde.
Fechas: a determinar,

Derechos de matricula: 7.000 pesetas,

Programa:

L. Qué es calidad? Los servicios de calidad en Ia
Administracién Piblica. La base de toda calidad: la
calidad humana. La Administracién como prestadora
de servicios: objetivo. Los ciudadanos. Ventajas de
implantar la calidad. Excusas para no realizarla.

2. El elemento humano: su papel en los servi-
cios de calidad. Fl conocimiento de si mismo. La
actitud y la aptitud. La calidad como forma de vida.
La estrategia Kaizen.

3. Indicadores de mala cahidad. Servicio tradi-
cional y servicio actual: diferencias. Por qué razones
la Administracion Pudblica debe implantar sistemas
de calidad total. Diferencias entre cliente interno y
externo. Cansas que originan no calidad de la Admi-
nistracién Piiblica.

4. ;Cémo conseguir la calidad? Aplicaciones
practicas. El servicio: definicién. Caracteristicas de
un SUper servicio.

5. Pilares basicos de las relaciones humanas.
Los dos lenguajes. Las distancias, La mirada. Las
posturas. El saludo.

6. El teléfono: tu segunda cara. Cémo recibir y
emitir lamadas con calidad. La psicologia del soni-
do: la voz, el lenguaje, los silencios.

7. El iempo: cémo aprovecharlo. Los ladrones
del tiempo. Organizaciones. Conductas que moles-
tan 4 los usuarios.



Boletin Oficial de Canarias Nim. 76, Lunes 19 de Jumio de 1995

3581

CURSO DE PERFECCIONAMIENTO PARA
FUNCIONARIOS DEL CUERPO SUBALTERNO

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.E.3.95.P.
Tenerife: Cadigo Identificativo 1. E3.95.T.

Objetivo: mejorar los niveles de conocimiento
en las funciones encomendadas al Cuerpo Subal-
terno. Desarrollar su cultura administrativa.

Destinatarios: personal subalterno de la Adminis-
tracién de la Comunidad Auténoma de Canarias.
Grupo E y personal laboral con funciones similares.

Duracién; 34 horas.

Nimero de plazas: 20-25.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Derechos de matricula: 7.000 pesetas.

MODULO PRIMERO
- Organizacidn y funcionamiento de la Adminis-
tracidon de la Comunidad Auténoma de Canarias.

MODULO SEGUNDO

- Manejo de elementos de reprodiccidn. Las co-
municaciones. Correos.

- Informacidén y atencion al ciudadano.

MODULO TERCERO

- Funciones del Cuerpe Subalterno. Derechos y
obligaciones, El comportamiento profesional.

CONTARILIDAD DE INGRESOS Y PAGOS DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA
DE CANARIAS

Las Palmas: Codigo Identificativo 1.DC.5.95.P.
Tenerife: Codigo Identificative 1.DC.5.95.T.

Objetivos: dar a conocer a los alumnos las ope-
raciones contables de ejecucidn del Presupuesto y
como el pago extingue las obligaciones reconocidas
en la ejecucién del Presupuesto de Gastos.

Destinatarios: personal auxiliar y administrativo
que desempefie funciones en dreas de gestion, liqui-
dacion, recaudacidn, inspeccidn y contabilidad de
los ingresos piiblicos.

Duracidn: 12 horas.
Nuamero de plazas: 20-25.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Derechos de matricula: 10.000 pesetas.
Programa:

- Fl sistema de contabilidad de la Comumdad
Auténoma de Canarias.

- Documentos y libros contables.
- Operaciones contables.
- Estructura de los estados y anexos de las ofici-

nas contables de la Intervencion General de la Co-
munidad Autonoma de Canarias.

DOCUMENTACION

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.DC.6.95.P.
Tenerife: Cadigo Identificativo 1.DC.6.95.T
Objetivos: dar a conocer las técnicas de trata-

miento documental v la documentacidn de apoyo en
las Administraciones Publicas.

Destinatarios: personal auxiliar y administrativo
que preferentemente haya realizado anteriormente el
Curso sobre Técnicas de Archivo y Tratamiento Do-
cumental organizado por el LC AP Grupos Dy Cy
personal laboral con funciones similares.

Duracién: 15 horas.

Numero de plazas: 20-25.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.
Derechos de matricula: 10.000 pesctas.

Programa:
I. Informacién y Documentacién en las Admi-
nistraciones Publicas.

2. Principios de Documentacion.

3. Informacién y Documentacién tras la incor-
poracién de Espaiia a la C.EE.

4. Documentos administrativos.
5. Documentacién parlamentaria.
6. Documentacion legislativa.

7. Documentacion judicial.

8. Prensa.
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INTRODUCCION AL SISTEMA DE GESTION DE BASES
DE DATOS CDS/ISIS (VERSION 3,07 MICROISIS): APLI-
CACION A LA DESCRIPCION Y CATALOGACION
BIBLIOGRAFICAS

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.DC.7.95.P.
Tenerife: Codigo Identificativo: |.DC.7.95.T.
Objetivos:

a) Conocer y aplicar el sistema CDS/ISIS (ver-
sion 3.07 Microisis).

b) Iniciarse en la descripcién y catalogacion
bibliogrifica automatizada bajo puntuacién interna-
cional normalizada (TSBD).

¢) Reforzar los conocimientos ya adquiridos
sobre descripeién y catalogacion bibliogréfica.

Destinatarios: personal auxiliar y administrativo
que haya realizado anteriormente el Curso sobre Bi-
blioteconomfa y Documentacion organizado por el
LC.AP, que preferentemente maneje fondos biblio-
graficos (monografias y publicaciones periédicas) en
su puesto de trabajo y que disponga de equipo infor-
mitico adecuado en su centro de trabajo, que permita
la implantacién y puesta en marcha del sistema. Gru-
pos D y Cy personal laboral con funciones similares.

Duracion: 15 horas.

Nimero de plazas: 14.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar,

Derechos de matricula: 10.000 pesetas.

Programa:

1. Introduccion: a) Presentacién, instalacion y des-
cripcién del sistema CDS/ISIS; by Toma de contacto con
bases de datos predefinidas: monografias y analitica.

2. Catalogacién de monografias.

3. Catalogacidn analitica,

4. Busqueda de informacion.

5. Salvaguarda y restauracién de bases de datos.

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ATENCION
AL PUBLICO

Las Palmas: Cédigo Tdentificativo 1.DC.8.95 P,
Tenerife: Cédigo Identificativo 1.DC.8.95.T.
Objetivo: conocer lo que es calidad, a fin de

transmitirla a los ciudadanos y satisfacer adecuada-
mente sus necesidades.

Destinatarios: personal que tenga como funcién
especifica la atencién al piblico. Grupos Dy Cy
personal laboral con funciones similares,

Duracion; 15 horas.

Numero de plazas: 20.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Derechos de matricula: 10.000 pesetas.

Programa:

[. ;Qué es calidad? Los servicios de calidad en1a
Administracion Publica. La base de toda calidad: la
calidad humana. La Administracién como prestadora
de servicios: objetivo. Los ciudadanos. Ventajas de
implantar la calidad. Excusas para no realizarla.

2. El elemento humano: su papel en los servi-
cios de calidad. El conocimiento de st mismo. La
actitud y la aptitud. La calidad como forma de vida.
La estrategia Kaizen.

3. Indicadores de mala calidad. Servicio tradi-
cional y servicio actual: diferencias. Por qué razones
la Administracién Piblica debe implantar sistemas
de calidad total. Diferencias entre cliente interno y
externo. Causas que originan no calidad de la Ad-
ministracion Pablica.

4. (Como conseguir la calidad? Aplicaciones
précticas. El servicio: definicién, Caracteristicas de
un super servicio.

5. Pilares basicos de las relaciones humanas.
Los dos lenguajes. Las distancias. La mirada. Las
posturas. El saludo.

6. El teléfono: tu segunda cara. Cémo recibir y
emitir llamadas con calidad. La psicologia del son-
do: la voz, ¢l lenguaje, los silencios.

7. El tiempo: como aprovecharlo. Los ladrones
del tiempo. Organizaciones. Conductas que moles-
tan a [os usuarios.

CONTRATACION ADMINISTRATIVA

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.CD.3.95.P.
Tenerife: Cédigo ldentificativo | .CD.3.95.T,

Objetivo: impartir los conocimientos basicos y
précticos necesarios que ayuden a los participantes a
tramitar los procesos a que hace referencia el conte-
nido del programa. Presentar las novedades introdu-
cidas por la nueva Ley de Contratos de las Adminis-
traciones Publicas.

Destinatarios: personal administrativo y auxiliar
que desempeiie sus funciones en puestos de trabajo
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correspondientes al drea de contratacion. Grupos C y
[ y personal laboral con funciones similares.

Duracién: 20 horas.

Niimero de plazas: 20-25.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Derechos de matricula: 15.000 pesetas.

Programa:

- Contratos de las Administraciones Pidblicas en
general. Contratos administrativos y contratos pri-
vados, Normativa juridica.

- Requisitos para contratar con la Admims-
tracion. Actuaciones relativas a la contratacién,

- Distintos contratos administrativos: contratos
de obras, de gestion de servicios piiblicos, de sumi-
nistros, de consultoria y asistencia, de los servicios
y de los trabajos especificos y concretos no habitua-
les de la Administracion. Contratos menores.

- Fiscalizacién del gasto en la contratacion ad-
ministrativa.

ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.CD.4.95 P,

Tenerife: Cédigo Identificativo 1.CD.4.95.T.

Objetivo: aumentar los conocimientos generales
de los participantes en esta materia. Desarrollar su
cultura administrativa.

Destinatarios: personal administrativo y auxiliar
en general. Grupos C y D y personal laboral con
funciones similares.

Duracién: 20 horas.

Numero de plazas; 20-25,

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Derechos de matricula: 15.000 pesetas.

Prograrna:

1. Criterios generales de la organizacién de la Ad-
ministracién de fa Comunidad Autdnoma de Canarias.

2. Anélisis de {a estructura orgdnica de 1a Admi-
nistracion de la Comunidad Auténoma de Canarias.

LA MOTIVACION AL TRABAJO

Las Palmas: Cédigo Identificativo |.CD.5.95.P.
Tenerife: Codigo Identificative 1.CD.5.95.T.

Objetivo: conocer las técnicas motivacionales

por aquellas personas que tengan responsabilidad en
la gestidn de recursos humanos.

Destinatarios: personal administrativo y au-
xiliar, Jefes de Seccién y Jefes de Negociado, que
necesiten dirigir o relacionarse normalmente con
grupos de personas. Grupos C y It y personal labo-
ral con funciones similares.

Duracién: 15 horas.

Nuamero de plaza: 20.

Horario: de tarde.

Fechas; a determinar.

Derechos de matricula: 15.000 pesetas.
Programa:

I. La teoria motivacional. Respuestas a las ne-
cesidades de los empleados publicos de hoy. Pasos
que sigue la desmotivacién de los empleados pi-
blicos. Jerarquia de necesidades. Las diferentes
motivaciones actuales.

2. Resumen de las teorfas motivacionales. Reji-
Ila de estilos gerenciales. Teoria X y teorfa Y. Jerar-
quia de necesidades. Teoria de los factores. Andlisis
transaccional. Teorfa de la modificacién de la con-
ducta. Teorfa de la “autosatisfaccion”. Otras. Ejer-
cicios de conversion de la teoria en accion; entrena-
miento en técnicas de motivacion,

3. Téenicas de desarrollo motivacional. La au-
toestima: pieza fundamental, Técmicas de refuerzo.

4. La comunicacién. Los lenguajes. Reglas de la
comunicacién. La escucha. Lo que no es escuchar:
errores.

5. Modelos de motivacion. Pasos bisicos. Moti-
vacion para el empleado pablico con problemas de
desempefio. Asesoramiento del insatisfecho.

Solucién de conflictos entre companeros. Manejo
de acciones correctivas. La resistencia al cambio.

SEGURIDAD SOCIAL

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1. BA.1.95.P,
Tenerife: Cddigo Identificativo 1. BA.1.95.T.
Objetive: incrementar los conocimientos tedri-

co-pricticos de los participantes en la gestién de la

Seguridad Social.

Destmatarios: personal que realice funciones en
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el drea de recursos humanos. Grupos B y A y perso-
nal laboral con funciones similares.

Duracién: 12 horas.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Programa:

- Fl sistera espafiol de Seguridad Socral.

- Gestidn de la Seguridad Social en la Admi-
mistracion Piblica.

- Afiliacién y cotizacién al régimen de Seguri-
dad Social.

- Documentos de cotizacion. Elaboracion.
CONFLICTO Y NEGOCIACION

Las Palmas: Cédigo Identificativo 1. AB.2.93.P.
Tenerife: Codigo Identificativo 1.AB.2.95.T.
Objetivo: potenciar nuestra habilidad innata pa-

ra negociar. Ser conscientes de los recursos persona-
les que tenemos para solicionar los conflictos.

Rentabilizar el tiempo que se invierte en reuniones.

Destinatarios: Grupos A y B y personal laboral
con funciones similares.

Duracién: 20 horas.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.
Programa:

1. Negociamos o peleamos?
2. ¢ Dialogamos o discutimos?

3. El conflicto como factlor necesario de cam-
bio.

4. Habilidades interpersonales que favorecen la
resolucién de los conflictos.

5. Los principios de la negociacion.
6. Cooperacion versus competicion.

7. Concertacién versus conflicto.

TRABAJO EN EQUIPO

Ias Palmas: Cédigo Identificativo 1.AB.
3.

95P
Tenerife: Codigo Identificativo 1.AB .

3
05.T.

Objetivo: potenciar el trabajo en equipo y apro-
vecharlo como instrumento de eficacia. Destacar la
importancia del trabajo en equipo como picza vital
de un sistema de trabajo eficaz.

Destinatarios: Grupos A y B y personal laboral
con funciones similares.

Duracion: 20 horas.
Horario: de tarde.
Fechas: a determinar.
Programa:

1. Grupos de trabajo. ; De qué depende su eficacia?

2. Trabajo en equipo. Como propiciarlo, fomen-
tarlo y mantenerlo.

3. Potenciadores del trabajo en equipo.

4. Herramientas pricticas que favorecen el tra-
bajo en equipo.

5. Comunicacién y cooperacidn. Procesos clave
para el trabajo en equipo.

DIRECCION DE REUNIONES
Las Palmas: Cédigo Identificativo 1.AB.3.95.P.
Tenenfe: Codigo Identificativo 1.AB.3.93.T,
Objetivo: comoe rentabilizar el tiempo que se
invierte en reunioncs. Ser conscientes de la impor-
tancia y trascendencia que las reuniones tienen para
la eficacia en el trabajo y para la satisfaccién de los

trabajadores.

Destinatarios: Grupos A y B y personal laboral
con funciones similares.

Duracién: 12 horas.

Horario: de tarde.

Fechas: a determinar.

Programa:

1. Las reuniones, cita clave para la organizacion.
2. Reuniones con responsabilidades compartidas.

3. Cémo realizar reuniones mas eficaces y mas
satisfactorias.
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ANEXO I1I

MODELQ DE INSTANCIA

INSTITUTCO CANARIO
DE ADMINISTRACION PUBLICA

Consejeria de Trabajo y
Funcion Pablica

1.- CURSO QUE SE SQLICITA

Codigo Fecha del cursa

2.- DATOS PERSONALLES
Primer Apellido Segunde Apellido

MNombre N1

Demicilio Particular (calle v numera} cr

ProvinciaMunicipio Telélonn

3.- DATOS ADMINISTRATIVOS
A PERSONAL FUNCIONARIO
Cuerpo o Cirups de perienenca (e aclivo) Fecha ngreso

uesta de trabayo actuald: Denominacion MNivel Fecha nombramiento

Centro Durectivo Unrganisino

Lireceron puesto trabajo/Provinetal Municipsod Fax Tl Ext

B PERSONAL LABGRAL
CGimpe Cateporia Fecha wgreso

Puesto de Trabajo actual: Centro Direcuvo Urganismo

Direceion det puesto de rabajo actual (eatie vy n%) Provincial? Mumeipwo FAX Tl Ext

4 - FUNCIONES DESEMPENADAS EN EL PUESTO DE TRABAJO ACTUAL

Declare, por mi honor, ser cierlos cuantos datos figuran en la presente solicitud.

Conforme. El Superior Jerarquico Dircclo

Fdo:

ILMO. SR. DIRECTOR DEL INSTITUTO CANARIO DE ADMINISTRACION PUBLICA (L.C.A.F).



