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El principal objetivo de la asignatura es adquirir los conocimientos propios de la materia fomentando,
entre otros, la preocupacion por la calidad, el andlisis de los nuevos instrumentos de gestion y su
implementacion.

Asimismo, se prestard especial atencién a la modernizacion del sector publico, los modelos de
gestién de la calidad aplicables a los organismos publicos desde una perspectiva de gestion total de
la calidad, de mejora continua y de excelencia en las Administraciones Publicas.

Para la consecucion del principal objetivo de la asignatura se mostraran los distintos enfoques
metodolégicos y pautas de trabajo que conllevan la transformacion de las Administraciones Publicas e
identifican los principales instrumentos que se pueden aplicar. De este modo, los alumnos podran
reflexionar sobre las distintas metodologias y actividades que permiten dar una mejor respuesta a las
demandas actuales de los ciudadanos.




[I. COMPETENCIAS QUE SE VAN A TRABAJAR

Instrumentales

Motivacién por la calidad

Conceptuales (saber)

Adquirir los conocimientos propios de la materia fomentando, de entre las competencias sistémicas, la
preocupacion por la calidad, el analisis de los nuevos instrumentos de gestion y su implementacion.

Comprender la evolucion del concepto de gestidn de la calidad en las Administraciones Publicas.

Procedimentales (hacer)

Identificar los modelos o metodologias de gestion de la calidad que mejor se adecuen a la
organizacion objeto de analisis.

Profesionales (saber hacer)

Saber formular, seleccionar e implantar el mejor modelo de gestion de la calidad segun las
necesidades de las organizaciones.

[ll. TEMAS Y CONTENIDOS

Tema 1: Conceptos basicos y evolucién de la gestién y administracion publica

1.1. Los estudios de administracion publica y su situacion en Espafia.
1.2. Diferencias y convergencias entre la gestion publica y la gestion privada.
1.3. El nuevo entorno de la gestién publica. Caracteristicas.

Tema 2: La modernizacion de la gestion publica y de los servicios publicos

2.1. El proceso de modernizacion administrativa.

2.2. Servicios vs Productos.

2.3. Las expectativas de los ciudadanos ante los servicios publicos.

2.4. La importancia de la comunicacion y el marketing en los servicios publicos.
2.5. Etica publica.

Tema 3: Introduccion a la calidad

3.1. Calidad: concepto, evolucion y enfoques.

3.2. Calidad y vision corporativa. Sistemas de Gestion de la Calidad.

3.3. Gestién de la Calidad Total (GCT). Integracion de sistemas de gestion de la calidad.
3.4. Modelos de autoevaluacién y modelos de excelencia.

3.5. El ciudadano como cliente: destinatario-participe de la calidad.




Tema 4: Aplicacion de sistemas de gestién de la calidad. Principales herramientas y técnicas de
gestion de la calidad en las Administraciones Publicas (en adelante AA.PP). (1)

4.1. Aseguramiento de la calidad en las Administraciones Publicas. Institucionalizacion de la calidad.
4.2. Normalizacion y Certificacion. Acreditacion de la Calidad. Normas Técnicas 1SO.
4.3. Implementacion de modelos practicos en las AA.PP.

Tema 5: Aplicacion de sistemas de gestién de la calidad. Principales herramientas y técnicas de
Gestion de la calidad en las AA.PP. (Il)

5.1. Las cartas de servicios. Concepto. Principios. Funcion.

5.2. Tipos de cartas de servicios. Procedimiento de elaboracion y comunicacién. Disefios. Efectos.
5.3. Los Premios de Calidad. Concepto. Tipos. Efectos.

5.4. El Benchmarking en el sector publico.

5.5. La perspectiva del ciudadano: comunicacién, transparencia informativa, participacién,
reclamaciones-quejas y sugerencias.

Tema 6: Modelos de Autoevaluacion y Excelencia

6.1. El Marco Comun de Evaluacion — CAF (Common Assessment Framework).
6.2. El Modelo Europeo de Excelencia — EFQM (European Foundation for Quality Management).
6.3. Otros modelos.

Tema 7: La Gobernanza publica

7.1. Qué es la nueva gobernanza publica. Modelos generales.
7.2. Niveles o &mbitos territoriales de gobernabilidad.
7.3. Efectos sobre la gestion publica. Planes y acciones en Espania.

Tema 8: La administracion electréonica

8.1. Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos.
8.2. Estado de situacion de la e-Administracion en Espafia.

Tema 9: Reduccion de cargas administrativas y simplificacion administrativa

9.1. Antecedentes.
9.2. Ambito normativo, europeo, nacional y autonémico.
9.3. El Modelo de Costes Estandar.

9.4. Soluciones: racionalizacion de cargas de trabajo, homogeneizacién de la administracion,
reduccion de plazos de tramitacion, simplificacion de lenguajes administrativos, integracion de
canales, adaptacion normativa.

9.5. El rediseio de procedimientos administrativos.




IV. BIBLIOGRAFIA Y RECURSOS

Libros de texto

BARZELAY, M. (2003). La Nueva Gestion Publica. México D. F.: Fondo de Cultura Econémica.
Edicion original en inglés: Barzelay, Michael. (2001). The New Public Management. Improving
Research and Policy Dialogue. Berkeley: University of California Press.

BANON, R. y CARRILLO, E. eds. (1997). La Nueva Administracién Publica. Madrid: Alianza Editorial
Textos.

BRUGUE, Q. y SUBIRATS, J. comps. (1996). Lecturas de Gestion Publica. Madrid: Ministerio de
Administraciones Publicas-Boletin Oficial del Estado.

CANALES, J. M. (2002). Lecciones de Administracion y de Gestion Publica. Alicante: Publicaciones
de la Universidad de Alicante.

CERRILLO, A, comp. (2005). La Gobernanza Hoy: 10 Textos de Referencia. Madrid: Instituto
Nacional de Administracion Publica.
CRIADO, J. . (2004). Construyendo la e-Administracién Local. Madrid: EuroGestién Publica.

MORENO-LUZON, M., PERIS, F. J. y GONZALEZ, T. (2000). Gestion de la Calidad y Disefio de las
Organizaciones. Teoria y Estudio de Casos. Madrid: Prentice Hall

MUNOZ, A. (1999). La Gesti6n de la Calidad Total en la Administracién Publica. Madrid: Diaz de
Santos.

OLIAS DE LIMA, B. ed. (2001). La Nueva Gestion Publica. Madrid: Prentice Hall.

OSBORNE, D. y GAEBLER, T. (1994). La Reinvencion del Gobierno. La Influencia del Espiritu
Empresarial en el Sector Publico. Barcelona: Paidés. Edicion original en inglés: OSBORNE, D. &

GAEBLER, T. (1992). Reinventing Government. How the Entrepreneurial Spirit is Transforming the
Public Sector. New York: Addison-Wesley Publishing Company, Inc.

RAMIO, C. (1999). Teoria de la Organizacion y Administracion Pablica. Madrid: Tecnos-Universitat
Pompeu Fabra.

SANCHO, D. (1999). Gestion de Servicios Publicos: Estrategias de Marketing y Calidad. Madrid:
Tecnos-Universitat Pompeu Fabra.

Consultas Gtiles de guias practicas y normas técnicas.
Links a paginas web y publicaciones en pdf que se facilitaran a lo largo del curso




V. METODOLOGIA DOCENTE

Metodologia presencial: Actividades

Para alcanzar los objetivos propuestos, se plantea una metodologia docente fundamentada en varios
pilares:

a. Clase magistral: presentacion y explicacién por parte del profesor de conceptos, enfoques y
herramientas descritos en el programa.
b. Participacion del alumno: participacion activa y debate.
c. Analisis de casos y supuestos practicos (exposicion de trabajos desarrollados bajo la tutoria
del profesor).
En todas las actividades se fomentara un enfoque proactivo y se destacara, de manera especial, el

valor afiadido de la calidad y la excelencia en el desarrollo profesional asi como su integracion en los
modelos de gestion publica.

Metodologia no presencial: Actividades

Estudio autbnomo de los contenidos del programa segun lo explicado en clase y los materiales
complementarios que el profesor indique para el estudio de cada tema.

VI. RESUMEN DE LAS HORAS DE TRABAJO DEL ALUMNO

. N° horas N° horas no Total horas

Ravess presenciales presenciales
Clase magistral 30 25 55
Participacién activa del alumno Trabajo en grupo
de casos y supuestos practicos y presentacion en 7 12,5 19,5
clase
Analisis de casos y supuestos practicos 4 12 16
Evaluacién / examen 3 16 19
Revisién de examenes 1 2 3

5



VII. EVALUACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Interés general en la materia.
o Intervencion en los casos y lecturas
las clases, Motivacion por la aportadas por el profesor para su debate 5%
participacion calidad P _ P P .'p '

activa Capacidad de relacion con temas

Seguimiento de

generales de actualidad.

Participacion activa.

Capacidad para ordenar, analizar y
sintetizar la informacion.

Elaboracion de
dos trabajos en
grupo sobre

temas de L Capacidad para  sintetizar ideas
interés y Motivacion por la complejas. 15%
. calidad -
actgalldad Orden y estructura de la argumentacion.
pTewa_Lmercljte Claridad expositiva en la presentacion
Seleéccionados escrita y oral (capacidad argumental)
del programa .
Rigor fuentes y soportes.
Dominio del contenido de la asignatura.
L L, Orden y estructura de la argumentacion.
Evaluacion: Motivacion por la . N , 0
examen calidad Capacidad para sintetizar y analizar los 80%

contenidos tedricos de la asignatura.
Ortografia y presentacion.

- Sélo aprobando el examen final se realizara la valoracion de las actividades de evaluacion
continua.

- Los alumnos que no superen el examen deberan presentarse en la convocatoria
extraordinaria y en ese caso el examen valdra el 100% de la calificacion, salvo que el alumno haya
entregado y superado los trabajos de evaluacion continua a lo largo del curso y en ese caso se le
valoraran en la nota final de la forma expresada en el cuadro anterior.

- Los alumnos out- going deberdn contactar con el profesor a comienzo de curso para que éste
les facilite los materiales y el modo de evaluacion.

- La evaluacion de los alumnos en tercera convocatoria y siguientes se realizard por medio de
la superacion del examen al que deberan presentarse, que valdra el 100% de la calificacion.
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