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DATOS GENERALES

Breve descripcion

El objetivo general de esta asignatura es que los alumnos sean capaces de definir estrategias y
proyectos en el &mbito de la atencidn y relaciones con la ciudadania que permitan cubrir sus
necesidades y expectativas y lograr su satisfaccion.

Al finalizar la asignatura el alumno ser& capaz de:

¢ Analizar necesidades de los ciudadanos sobre los servicios publicos e identificar los
diferentes tipos de contactos o demandas en la relacion ciudadano administracion.

e Conocer requisitos, experiencias y tendencias sobre los dispositivos de atencién al
ciudadano.

¢ |dentificar diferentes técnicas que permitan entender, controlar y evaluar la calidad de la
atencion a la ciudadania.

¢ |ncorporar mejoras e innovacion en el &mbito de la atencion y relaciones con la
ciudadania.
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CONTENIDOS

Contenidos

Unidad docente 1 - Orientacidn y atencion al ciudadano
¢ Tipologia de demandas.
e Canales y publicos.

e Sistemas y requerimientos.

Unidad docente 2 - Disefio e implantacién de un modelo de atencién
¢ Generacion del modelo: pasos iniciales y disefio

¢ Plan, equipo de trabajo y otros recursos

Unidad docente 3 - Herramientas e indicadores de seguimiento y analisis
* |nspeccion, cliente misterioso,..
e Encuestas.

¢ |ndicadores.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y DE FORMACION

Generales

CG1.- Resolucién de los problemas que surgen en el contexto de las organizaciones publicas
mediante la identificacion y definicién de alternativas que respondan a razonamientos y criterios
efectivos de aplicacién en la Administracion Publica.

CG2.- Capacidad para ejercer un liderazgo en el @mbito de la Administracién Publica, mediante
la planificacién de los objetivos de organizaciones publicas con la finalidad de generar valor
publico.

CG3.- Desarrollo de habilidades para gestionar la informacioén que analizan, generan y utilizan
las organizaciones publicas, siguiendo modelos relacionales basados en la explotacion de las
nuevas tecnologias, en su adaptacion a la Administracion Publica.

CG7.- Utilizacion de la calidad en el ambito de la Administracion Publica como motivacion y
herramienta para procurar la excelencia en las actividades emprendidas por las organizaciones
publicas, tanto para su mejora continua como para su orientacion a la consecuciéon de
resultados.

CG9.- Disefio y gestion de proyectos de diversa complejidad en el sector publico a través del
estudio y uso de experiencias, técnicas, herramientas y diferentes propuestas metodologicas de
aplicacion en la Administracion Publica.

CG10.- Aprender de manera autbnoma y personalizada adaptandose a los recursos,

especialmente aquellos que pone la Administracion Publica a disposicion de sus empleados, y a
las situaciones que caracterizan la ensefianza e-learning.

Especificas
CEL.- Identificar y analizar tendencias o cambios politico-institucionales, a nivel nacional e
internacional, que incidan en el funcionamiento de la Administracion publica y en el ejercicio del

liderazgo publico

CE3.- Integrar aquellos conceptos, en el ambito de la Administracion Publica, que permitan
interpretar la realidad tanto social como politico-institucional.

CES5.- Emprender iniciativas que promuevan la mejora del marco que regula la accion, los
procesos y el control de la Administracion puablica

CES6.- Analizar los problemas y desafios institucionales que afectan al sector publico, en un
entorno de globalizacion, aplicando para ello enfoques y herramientas interdisciplinarias

CES8.- Impulsar procesos de evaluacion y mejora de programas y politicas sectoriales en el
ambito publico

CEL11.- Establecer criterios que maximicen el valor publico de las organizaciones, atendiendo las
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preferencias y necesidades de los ciudadanos
CEL15.- Analizar los modelos de calidad adoptados en el sector publico y, en consecuencia,
definir y liderar actuaciones para la optimizacién de la organizacion segun los estandares

nacionales e internacionales vigentes

CE18.- Dirigir y liderar iniciativas para evaluar y optimizar los procesos de mejora continua
existentes en la Administracion, a partir de experiencias nacionales e internacionales

CE19.- Definir criterios y herramientas para la implantacion de experiencias que favorezcan la
ética, la transparencia y la participacion en las Administraciones
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Actividades formativas
Actividad

AF1.- Clases presenciales

AF2.- Trabajo en grupo

AF6.- Paneles de experiencias
AF8.- Foros y chat dentro del aula
virtual

AF9.- Lectura de documentos y
andlisis y busqueda de otras
fuentes de informacion

AF11.- Trabajo autbnomo

TOTAL

Horas
presenciales
55
2
4

7,5

Horas on-line

8,5

9,5

16,5
42,5
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Horas totales

55
10
4
8,5

9,5

16,5
50
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion

Sistema de evaluacion
SE1.- Valoracién de la asistencia y de la Ponderacion
participacion en la actividades formativas

SE2.- Exdmenes (tedricos y/o practicos) Ponderacion
SE4.- Valoracioén de la participacion en los foros y Ponderacion
chat del aula virtual

SE5.- Evaluacion del trabajo en grupo y, en su Ponderacion
caso, valoracion de su presentacion oral

Calendario de examenes

e Calendario de exadmenes 2016/2017

: 20%

: 20%
1 20%

: 40%
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Descripcion
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PROFESORADO

Profesor responsable
Jiménez Merofio, Sergio

Doctor en Ciencia Politica y de la Administracion
Analista digital especialista en Servicios y Administraciones Publicas

Profesorado

Baena Lundgren, Jonatan

Funcionario de Administracion Local con Habilitacion de Caracter Nacional

Subescala de Secretaria

Secretario General de la Administracion Municipal del Ayuntamiento de Torrent (Valencia)

Jaraiz Gulias, Erika

Profesora Doctora de Ciencia Politica y de la Administracion
Universidad de Santiago de Compostela
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Bibliografia ampliada

Ballenato,Guillermo. Comunicacion eficaz. Teoria y practica de la Comunicacién humana. 2013.
Piramide.
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de Santos.
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Recursos digitales

AEVAL. Calidad en la Administracién Publica. Una caja de herramientas para gestores.

Ayuntamiento de Iran. Manual para el disefio e implantacién de la una oficina integral de atencion
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Lineamadrid. DG de transparencia y atencién a la ciudadania. Estudios de satisfaccion de los
usuarios. Modelo integrado de evaluacién. V7 2016.

Gov.UK. Service 2016. Manual. Helping government teams create and run great digital services
that meet the Digital Service Standard.

US Digital Service, 2016. Design Methods. US Government.

Blogs

Analitica Publica. http://blog.publilitica.es

Torres Burriel Estudio. http://torresburriel.com/weblog/

Nosinmiscookies. http://nosinmiscookies.com

Occams razor http://kaushik.net

tristan elosegu. http://tristanelosegui.net

Alejandro Barros: http://www.alejandrobarros.com
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