GUIA DOCENTE DE LA ASIGNATURA

NOMBRE DE LA ASIGNATURA
GESTION DE LA CALIDAD EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

moouLo MATERIA CURSO SEMESTRE CREDITOS TIPO

., Gestion de Calidad en las o . .
Instrumentos de Gestion Administraciones Publicas 2 4 6 Obligatoria

DIRECCION COMPLETA DE CONTACTO PARA TUTORIAS

PROFESORIES) (Direccion postal, teléfono, correo electronico, etc.)

Dpto. Ciencia Politica y de la Administracion,
Despacho 208, edificio antiguo, 2° planta

Virgilio@ugr.es. 660555619

Virgilio Gonzalez Fernandez -
HORARIO DE TUTORIAS

Lunes, martes y miércoles de 17 a 19

GRADO EN EL QUE SE IMPARTE OTROS GRADOS A LOS QUE SE PODRIR OFERTAR

Grado en Gestion y Administracion Pablica Sociologia, Ciencias del Trabajo, Economia, etc...

PRERREQUISITOS Y/0 RECOMENDACIONES (si procede)

Ninguno

BREVE DESCRIPCION DE CONTENIDOS (SEGUN MEMORIA DE VERIFICACION DEL GRADO)

- Fundamentos de la gestion de la calidad: Gestion de la calidad total como sistema integral de gestion. Factores claves. Prioridades generales de la gestion
de la calidad total. Sistemas basicos.

- La gestion de la calidad: Fases del proceso de mejora de medida de la calidad. El plan de Implantacién. Normalizacion y certificacion de la calidad.

- La gestion de la calidad en las administraciones publicas: Gestion de la calidad de servicio. Modelos de gestion y excelencia: Modelo EFQM. Modelo
EVAM. Modelo CAF. Los premios a la calidad y a las mejores practicas.

COMPETENCIAS GENERALES Y ESPECIFICAS

Capacidad de andlisis y sintesis.

Capacidad para gestionar la informacion.

Capacidad para la resolucion de problemas.

Capacidad de trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar.
Capacidad para apreciar la diversidad y multiculturalidad.

Capacidad de razonamiento critico y autocritico.

Capacidad de aprendizaje y trabajo auténomo.

Aptitud de preocupacion por la calidad.

Capacidad para aplicar los conocimientos a la practica.

Habilidad para el disefio y gestion de proyectos.

Conocer los métodos y problemas desde diferentes enfoques.

Conocer el marco legal que regula la estructura de las

Administraciones Publicas.

Conocer las teorias de la gestion publica.

Conocer los sistemas de calidad aplicados a la gestion publica.

Conocer las fuentes de informacion.

Establecer estrategias de mejora organizativa y aseguramiento de la calidad de los servicios publicos.
Asesorar en la toma de decisiones.

Aplicar técnicas de gestion organizativa interna.

Técnicas de disefo y analisis organizativo, de gestion de recursos humanos, de gestion de la informacion y de evaluacion de programas.
Sistemas de evaluacion de gestion de la calidad de los servicios publicos.




Concienciar de la importancia de los conceptos y los valores que conforman la Gestion de la Calidad Total, formandolos en el uso de los modelos y
técnicas TQM de mayor aplicacion a las organizaciones actuales.
Capacitar a los alumnos para participar en el disefio e implantacion de sistemas de calidad.

OBJETIVOS (EXPRESADOS COMO RESULTADOS ESPERABLES DE LA ENSENANZA)

Objetivo General

Conocer los conceptos basicos sobre los sistemas de gestion de calidad e identificar las herramientas y los modelos que podemos aplicar para la mejora de
la competitividad de la administracion.

Objetivos Especificos

Entender los conceptos de la calidad.

Conocer el Sistema de Gestion de la Calidad.

Conocer el de Sistema de Gestion de la Calidad Total.

Asimilar el concepto de Administracion Piblica como prestadora de servicios.

Descubrir el estudio sobre conceptos basicos sobre la calidad de servicios.

Conocer las ideas basicas sobre el modelo Europeo de la Calidad.

Descubrir la estructura del modelo Europeo de la calidad para las administraciones Publicas.
Conocer la existencia de las herramientas de la calidad.

Identificar el alcance de las herramientas de la calidad.

Conocer las Normas ISO y su certificacion.

Descubrir la importancia de la integracion del modelo europeo a las administraciones publicas.
Descubrir el significado de la modernizacioén en la Administraciones Publicas.

Conocer las herramientas mas usadas en nuestras administraciones de Atencion al ciudadano.

TEMARIO DETALLADO DE LA ASIGNATURA

TEMARIO TEORICO:

TEMA 1.- La Modernizacion de la Administracion Publica y la Nueva Gestion Publica

TEMA 2.- Introduccion a la calidad
Conceptos de la calidad. Origen y desarrollo de la calidad. Desarrollo de la calidad a través de la calidad. Desarrollo de la calidad a través de los sistemas
de gestion de la calidad. Desarrollo de la calidad a través de la gestion de calidad total

TEMA 3.- Calidad y receptividad
La administracion publica como empresa prestadora de servicios. Importancia de la calidad en organizaciones de servicios. Definicion de la calidad de
servicios. Medicion de la calidad de servicios

TEMA 4.- El modelo europeo de la calidad (autoevaluacion)
El modelo europeo de la calidad. Estructura del modelo europeo de excelencia.
Actualizacion del modelo EFQM de excelencia. Adaptacion del modelo europeo EFQM a la administracion publica.

TEMA 5.- Herramientas para la gestion de la calidad

Herramientas para la mejora y resolucion de problemas. Herramientas para la planificacion. Herramientas para el control. Las normas UNE-EN ISO 9000
Normalizacion y certificacion. Herramientas para la medicion de la calidad de servicio: método SERVQUAL. Herramientas para la medicion de la calidad
de servicio: el modelo de la calidad objetiva.

TEMA 6.- Calidad total en la Administracion Publica

El modelo europeo de gestion de calidad para la evaluacion de las unidades administrativas. Informar a los ciudadanos de los resultados de la evaluacion.
Implantar la mejora continua. Establecer compromisos de calidad. Mejorar la regulacion y simplificar los procedimientos. Establecer compromisos de
calidad. Premiar a la excelencia.

TEMA 7.- La ética como principio interno

Principios de actuacion de la administracion publica. Administracién publica en las sociedades democratica. La dimension ética del liderazgo en la
Administracion Publica.

Nuevos valores

TEMA 8.- Modernizacion de la atencién al ciudadano en la Administracion publica

El derecho a la informacién: concepto, tipo de informaciéon administrativa. Actuaciones que responden a la modernizaciéon de la atencién en las
Administraciones publicas. Ventanilla Gnica Portal de informacion administrativa. Elaboracion y actualizacion de cartas o guias de servicios. Teléfonos de
informaci6én administrativa. Medicion de la satisfaccion del ciudadano en la prestacion del servicio. La implantacion de un registro telematico tinico

TEMARIO PRACTICO:

Caso préctico 1.- Las cartas de servicios como instrumento de mejora de la calidad en las administraciones publicas.

Concepto y contenido de la carta de servicios. Definicion de mision y vision. Elaboracion, seguimiento y mejora. Redaccion y formato de la carta de
servicios

Caso préctico 2.- Gestion por procesos y mejora continua.

Conceptos basicos. Elementos de la gestion por procesos. Etapas de la gestion por procesos.

Caso practico 3.- El Plan de Calidad.
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ENLACES RECOMENDADOS




Se facilitaran en el aula

METODOLOGIA DOCENTE

METODOLOGIA

La metodologia seguida para la imparticion de la asignatura consiste en la combinacion de clases tedricas, practicas, exposiciones y debates en clase y el
fomento del trabajo auténomo del alumnado.

Ademas se ha disefiado un espacio virtual de la asignatura, en el cual estaran a disposicion del alumnado diversos recursos para el aprendizaje (programa,
guias de estudio para los temas, textos y otra documentacion relevante, ejercicios practicos, etc.). Esta plataforma virtual pretende complementar a las
actividades desarrolladas en clase y también ser una herramienta de comunicacion entre el alumnado y la profesora y entre los mismos alumnos y alumnas
(mediante, por ejemplo, foros de discusion, tablon de anuncios, etc.).

DESARROLLO

Las sesiones académicas tedricas consistiran en exposiciones por parte de la profesora de los contenidos y conceptos fundamentales de la asignatura que
seran acompaiiados de una bibliografia complementaria a estos temas.

Las sesiones practicas corresponderan al analisis de casos practicos mediante la aplicacion de métodos y técnicas de analisis y evaluacion de politicas
publicas.

Por otra parte, se propondran una serie de textos para su lectura y analisis critico que seran expuestas y debatidas en clase.

ACTIVIDADES

En las sesiones practicas, se alternaran distintos tipos de actividades:

1.- Durante el curso se hara un seguimiento de las politicas publicas a través de la prensa, buscando que el alumno se acerque a los medios de
comunicacion escritos de una manera critica.

2.- Se realizara la visualizacion de documentales, peliculas, etc. Acerca de la tematica objeto de la asignatura, para posteriormente utilizar dicho material
para el debate, reflexiones, cuestionarios...

3.- Asi mismo, se llevard a cabo una clase en el aula de informatica, para que el alumno se acerque a los recursos que sobre temas de decision politica
ofrece Internet.

4.- Se acercara al alumnado a los servicios de biblioteca de la Universidad para que conozcan los medios y recursos que tienen a su disposicion, tanto para
la preparacion de la materia, como para momentos posteriores.

5.- En la medida de lo posible, se intentara acercar al alumno a otras posibilidades tales como la videoconferencia, el poster, el portafolios...

6.- Por ultimo, se incitara al alumno a que utilice las tutorias personalizadas para poder desarrollar temas de manera mas individualizada y personalizada.
Se aplicara un plan de accion tutorial en la medida en que las posibilidades de infraestructura lo permitan (nimero de alumnos, aulas...).

Trabajo presencial en el aula Clases lectivas y practicas 45 horas
Seminarios y/o debates 6 horas
Trabajos tutelados 5 horas
Tutorias 2 horas
Pruebas de evaluacion 2 horas
Otras
TOTAL 60 horas
Trabajo auténomo del alumno Estudio 50 horas
Preparacion y realizacion de trabajos y/o exposiciones 40 horas

Otras tareas

TOTAL 90 horas

PROGRAMA DE ACTIVIDADES




Actividades presenciales Actividades no presenciales
(NOTA: Modificar segun la metodologia docente propuesta para la (NOTA: Modificar segun la metodologia
asignatura) docente propuesta para la asignatura)
N Temas
Primer del Estutioy
cuatrimestre temario trahajo
Sesiones | Sesiones Exposiciones Tutorias Exdmenes Tutorias individual Trahajo
tedricas praicticas y seminarios colectivas {horas) Etc. individuales del engrupo Etc.
[horas) [horas) [horas) [horas) [horas) [horas)
alumno
(horas)
Semana1
Semana 2
Semana3
Semana 4
Semana 5
Total horas

EVALUACION (INSTRUMENTOS DE EVALUACION, CRITERIOS DE EVALUACION Y PORCENTAJE SOBRE LA CALIFICACION FINAL ETC)

Para la calificacion final se tendran en cuenta los siguientes criterios:

A)  Participacion: se valoraran decisivamente las intervenciones de los alumnos en el transcurso de las clases, asistencia, participacion oral en debates,

etc.

B)  Exdmenes: Los alumnos realizaran el examen final de la materia en la fecha oficial establecida por la Facultad. La posibilidad de examen parcial o

evaluacion continua queda a criterio del profesor, que asi lo establecera y publicitara a principio de curso.

C)  Practicas: A lo largo del curso se realizaran varias practicas sobre los temas que se estén explicando. Estas practicas se explicaran en clase, aunque no
necesariamente se realizaran todas en horas de clases practicas, pudiendo ser revisadas y comentadas individualmente o en grupo en horas de tutoria
del profesor. Para que la nota de las practicas se tenga en cuenta en la calificacion final, sera necesario realizar al menos la mitad del total de las

practicas a lo largo del curso.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIFICACION FINAL

A) Los exdmenes finales y/o parciales, en su caso, 80% de la calificacion.

B) Las practicas de clase 20% de la calificacion, siempre y cuando la nota del examen final supere la puntuacion minima determinada por el profesor.

. Las calificaciones de las practicas seran validas para la convocatoria de junio y para la de septiembre. No se guarda la nota de practicas de un curso a
otro.

INFORMACION ADICIONAL




Se facilitara en el aula.




