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DATOS GENERALES

Breve

Esta as

Titulo

descripcion
ignatura tiene como objetivo que el alumno al término de la misma sea capaz de:
Interpretar y planificar estudios de analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion.

Elaborar las cartas de servicios de su unidad, y disefiar el plan de comunicacién de las
mismas.

Utilizar en su organizacién el Modelo Iberoamericano de Excelencia.

Disefiar actuaciones que permitan la busqueda y evaluacion de la calidad en su
organizacion siguiendo modelos y estandares nacionales e internacionales.

Integrar la calidad en el dia a dia de su organizacion como herramienta de motivacion.

Reforzar la busqueda de la excelencia en las tareas que tiene encomendadas su unidad
aplicando estandares de calidad.

Incorporar la mejora continua en su organizacion.

Conocer las perspectivas de la OCDE sobre innovacion y su relacion con la Gestion de
Calidad.
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CONTENIDOS

Contenidos

Unidad docente 1 - Modernizacién de la Gestion Publica. La calidad como estrategia de
modernizacion

1. LOS PRINCIPIOS GARANTISTAS Y LOS PRINCIPIOS PROACTIVOS DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA

1.1 Los principios garantistas

1.1.1 La legalidad como cauce

1.1.2 La igualdad como limite, la equidad como principio, la diversificacion como estrategia
La igualdad como limite

1.1.3 La objetividad como marco

1.2 Los principios post-garantistas

1.2.1 Transparencia: la Administracion sin secretos

1.2.2 Participacién

1.2.3 Economia, eficacia y eficiencia

1.2.4 Responsabilidad

1.3 Modelo garantista vs modelo postgarantista de la Administracion
1.4 Los cambios en el sector publico

1.5 Recapitulacién

2. LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL CONTEXTO DE LA NUEVA GESTION PUBLICA

2.1 Hacia la Nueva Gestion Publica

3. EL CONCEPTO DE CALIDAD Y SU EVOLUCION HISTORICA
3.1 La evolucidn del concepto contemporaneo de calidad

3.2 La calidad como referencia conceptual

3.3 Las relaciones entre cliente y proveedor

4. LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (GCT) COMO SISTEMA
4.1 La idea de totalidad

4.2 El leit-motiv de la calidad: mercado privado y mercado publico
4.3 La transmisién de una imagen corporativa

5. "MODELOS" EVOLUTIVOS DE IMPLANTACION DE LA CALIDAD

5.2 El modelo de aseguramiento de la calidad
5.3 El modelo de gestion de calidad total
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Unidad docente 2 - Analisis de la demanda de los servicios publicos y evaluacion de la
satisfaccion

1. EL ANALISIS DE LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

1.1 El analisis de la demanda como herramienta de co-disefio de los servicios publicos
1.2 Metodologias cualitativas y metodologias cuantitativas

2. LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION DE USUARIOS

2.1 La insatisfaccion como el desajuste entre la percepcion y las expectativas
2.2 Los atributos de los servicios

2.3 Las herramientas de recogida de datos: las encuestas

2.5. Los estudios de percepcién ciudadana sobre los servicios publicos

Unidad docente 3 - Cartas de servicios

1.- INTRODUCCION

2.- DEFINICION DE CARTA DE SERVICIOS

3.- ELABORACION DE CARTAS DE SERVICIOS

3.1 Constitucion del equipo de trabajo

3.2 Identificacion de los principales servicios prestados por la organizacion
3.3 Establecimiento de los compromisos de calidad e indicadores

3.4 Sistemas de aseguramiento y otras medidas

3.5 Especificacion de las medidas de subsanacion, compensacion o reparacién en caso de
incumplimiento de los compromisos declarados

3.6 Identificacion de otros datos de cardcter complementario

3.7 Redaccion de la Carta de Servicios

3.8 Plan de comunicacion interno

3.9 Plan de comunicacion externo

3.10 Plan de Seguimiento y Actualizacion de la Carta de Servicios

4.- CERTIFICACION DE CARTAS DE SERVICIOS

Unidad docente 4 - Gestion de los Procesos

1. ENFOQUES. CONTENIDOS. EL SISTEMA DE GESTION. LOS CONCEPTOS CLAVE
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2. ELEMENTOS PARA LA GESTION

3. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

4. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL MAPA DE PROCESOS

5. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES Y "VALOR"

Unidad docente 5 - El Modelo Iberoamericano de Excelencia

1. FUNDAMENTO Y UTILIDADES DEL MODELO.

2. LOS CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA.

3. LAESTRUCUTRA DEL MODELO

4. AGENTES Y RESULTADOS

4.1 Agentes facilitadores.

4.2 Resultados.

5. PUNTUAR CON EL MODELO IBEROAMERICANO

6. LA AUTOEVALUACION

Unidad docente 6 - El futuro de la gestiéon de calidad

1. CARTA IBEROAMERICANA DE CALIDAD EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

2. CALIDAD E INNOVACION
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COMPETENCIAS

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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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

AFL1.- Clases presenciales (24 horas)

AF4.- Sesiones de método del caso (4 horas)

AF6.- Paneles de experiencias (3 horas)

AF7.- Presentacién de trabajos (4 horas)

AF8.- Foros y chat dentro del aula virtual (8 horas)

AF9.- Lectura de documentos y analisis y busqueda de otras fuentes de informacion (10 horas)
AF10.- Realizacion de trabajos individuales (10 horas)

AF11.- Trabajo autbnomo (12 horas)
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion
SE1.- Valoracion de la asistencia y de la participacion en la actividades formativas (50%)
SE4.- Valoracion de la participacion en los foros y chat del aula virtual (10%)

SE7.- Evaluacion de los trabajos individuales y, en su caso, valoracion de su presentacion oral
(20%)

SES8.- Valoracion de la participacion en las sesiones de método del caso (20%)

Calendario de examenes

El calendario estara disponible en el Aula Virtual antes del inicio del curso.
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PROFESORADO

Profesor responsable

Ruiz L6opez, Joaquin

Director del Departamento de Calidad de los Servicios

Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL)
Jaraiz Gulias, Erika

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

Profesorado

Lopez Ansede, Ana Maria

Evaluadora Especializada

Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL)
Lazaro Alvarez, Begofia

Jefa de Area de Calidad

Subdirecciéon General de la Inspeccion General de Servicios de la Administracién General del
Estado

Ministerio de Hacienda y Funcion Publica

Gonzalez Torre, Francisco Javier

Responsable de Area
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL)
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HORARIO

Horario

El calendario estara disponible en el Aula Virtual antes del inicio del curso.
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