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GESTION DE LA CALIDAD Y PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS (2017-
18)

DATOS GENERALES

Codigo 18037
Créditos ECTS 6

Departamentos y areas

Departamento Area Dpt. Resp. Dpt. Acta

ORGANIZACION DE EMPRESAS ORGANIZACION DE EMPRESAS Si si

Estudios en que se imparte

GRADO EN GESTION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Contexto de la asignatura

El objetivo general del Grado en GAP es que los estudiantes adquieran las habilidades y conocimientos necesarios para
ocupar puestos de trabajo de gestion técnica, de caracter generalista e interdisciplinario, y de mando relacionados con la
Administracion Publica. Bien directamente al desarrollar su actividad profesional en la propia Administracién, o bien
indirectamente al hacerlo desde empresas privadas que trabajan con y para la Administracién. En este marco, es necesario
dotar al alumno con las capacidades y aprendizajes necesarios para sentar las bases de la gestion y administracion de
organizaciones y de sus recursos para la prestacion eficaz y eficiente de servicios publicos de calidad.

Los perfiles profesionales vienen determinados por la ocupacién que se desempefia. No obstante, la pregunta inicial que se
plantea ¢ en qué trabajan y trabajaran los graduados en Gestion y Administracion Publica?, permite determinar en un primer
lugar los principales ambitos de trabajo para en segundo lugar identificar las ocupaciones profesionales que desempefian
los actuales titulados. En este escenario profesional de la titulacion se observa una interconexién de ambitos de las
actividades que desempefian los titulados. En este sentido, las competencias ofrecidas por esta materia le permiten
desempefiar puestos de trabajo en todos los ambitos profesionales identificados para los graduados en GAP (Instituciones
Politicas y Administraciones Publicas; Organizaciones politicas, de representacion de intereses y no gubernamentales;
Sector privado; Ensefianza, investigacion y formacién; y Organismos internacionales y servicio exterior del Estado).

La presente materia se enmarca dentro del &rea de Empresa, mas concretamente Organizacion de Empresas, y tiene un
caracter tedrico-practico con el que pretende dotar a los estudiantes de una compresién sistémica del concepto
organizacion y los procesos que en ellas se realizan, la toma de decisiones, y la aplicacion de los principios de gestién de
calidad en su actividad fundamental de prestacion de servicios publicos; de manera que se introduzcan los parametros de
eficacia y eficiencia y se genere valor afiadido de tipo politico, econémico y social a los resultados de la gestion publica. Asi,
esta materia esta relacionada de manera directa con aquellas otras donde se trata la organizacion de empresas, la gestion
publica y la prestacion de servicios publicos, como es Principios de Organizacion y Administracion (18009) impartida en ler
curso, y de manera complementaria con las materias del derecho del trabajo y contabilidad.
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OBJETIVOS

Objetivos especificos aportados por el profesorado (2017-18)

Competencias especificas de materia

CEL10: Diligencia en la realizacién de un proceso o motivacion por la calidad en el desempefio del servicio publico.
CE11: Desarrollo de la capacidad de trabajo en equipo, incluyendo el saber debatir y participar en la resolucion de
problemas juridicos y extrajuridicos, asi como el saber expresarse en publico o ante situaciones relacionales.

1.3. Entender el concepto de organizacién. Conocer la complejidad de las AAPP contemporaneas.

11.3. Conocer las técnicas de gestion como herramientas para la interpretacién y mejora de la Administracién
Publica. Conocer los instrumentos para la interpretacion, la diagramacion y la racionalizacién de los procedimientos
administrativos, incluyendo técnicas de seguimiento y evaluacion de la gestion. Entender y saber disefiar circuitos
administrativos y cuadros de mando integrales.

11.4. Conocer y saber aplicar y cuantificar indicadores del grado de logro de los objetivos. Conocer y saber aplicar y
cuantificar indicadores del grado de logro de los resultados. Conocer y saber aplicar y cuantificar indicadores de
costes. Conocer y saber aplicar y cuantificar indicadores calidad.

1ll.4. Conocer las formas de gestion de los servicios publicos. Conocer las técnicas de control de los particulares
para garantizar prestaciones de interés publico (servicio publico universal y obligaciones de servicio publico). Saber
elaborar cartas de servicios publicos y reclamaciones.

IV.6. Conocer los sistemas de control y auditoria en el sector publico. Conocer el control externo de las
Administraciones publicas en Espafia. Conocer los principios y normas de auditoria del sector publico.

Competencias especificas del titulo (CE):

CEZ1: Reconocer y utilizar con propiedad los conceptos basicos de las disciplinas relacionadas en el Grado (derecho

publico, politicas publicas, gestién publica, economia publica, etc.). Incluyendo las nociones o conceptos

extrajuridicos.

CE3: Capacidad para el manejo de herramientas extrajuridicas y de apoyo a la gestion y politicas publicas,

priorizando la gestion econdmico-financiera. Y el manejo de instrumentos no juridicos de exigencia para la gestién
Ublica.

EEQ: Desarrollo de la capacidad de debatir y participar en la resolucion de problemas juridicos y extrajuridicos, asi

como el saber expresarse en publico o ante situaciones relacionales.

Competencias genéricas de materia

Organizacion y planificacion. Toma de decisiones. Iniciativa y creatividad. Reflexion critica. Gestion de la informacion.
Adaptabilidad a nuevas situaciones. Comunicacion y comprension interpersonal. Saber expresarse en publico para la
defensa de trabajos individuales o grupales. Saber debatir y participar en la resolucién de problemas.
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CONTENIDOS

Contenidos teoricos y practicos (2017-18)

Contenido. Breve descripcidn:

El servicio publico como fenémeno histérico, como actividad material y como concepto. El establecimiento y desarrollo de
los servicios publicos. La organizacién de la gestion de los servicios publicos. Principios y fundamentos de la gestion de la
calidad en el sector publico. Sistemas de calidad en el sector publico: ISO9001, modelo EFQM, modelo de ciudadania,
modelo CAF. Herramientas de la calidad: cartas de servicio, gestién de reclamaciones, equipos de trabajo. Gestion de
procesos en la prestacion de servicios publicos. Estudio de los flujos de trabajo. Técnicas de planificacion y control.
Elaboracién de indicadores de eficacia, eficiencia y excelencia. Concepto, objetivos y funciones del cuadro de mando y del
cuadro de mando integral. Disefio de circuitos administrativos y cuadros de mando integrales.

Contenidos tedricos y précticos:
BI: La gestion de la calidad

T1. INTRODUCCION A LA CALIDAD

1.1. Definicién de calidad y gestion de la calidad

1.2. Evolucion de la calidad

1.3. Principios de la gestién de la calidad

1.4. Aspectos clave de la calidad en la Administracion publica: clientes, direccion, empleados y mejora continua
1.5. Calidad en los servicios publicos: evaluacion interna y externa

T2. MODELOS DE CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
2.1. Modelo EFQM

2.2. Modelo EVAM

2.3. Modelo CAF

2.4. Norma ISO 9001

T3. HERRAMIENTAS DE CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
3.1. Herramientas para medir la satisfaccion de los usuarios

3.2. Andlisis de quejas y reclamaciones

3.3. Las cartas de servicios

BII: Orientacién al servicio publico de calidad en la administracion publica

T4. POLITICAS DE CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

4.1 Planificacién y control de calidad en la Administracion publica.

4.2 Sistemas de participacion y reconocimiento del empleado publico.

4.3 Herramientas para la resolucion de problemas: Cuadro de mando, diagrama causa-efecto y diagrama de Pareto.
4.4 ;Cuéanto cuesta la calidad en los servicios publicos?

T5. CALIDAD PARA LA MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
5.1 Introduccién a la modernizacion de la administracion publica.

5.2 Reingenieria de procesos: de la gestién de procesos a la e-administracion.
5.3 La administracion electrénica en Espafia.

5.4 Atencion ciudadana y ventanilla Gnica.



A Universitat d’Alacant Pagina 4 de 5
/==> Universidad de Alicante

EVALUACION

Instrumentos y criterios de Evaluacion 2017-18

El procedimiento para la revision y reclamacion de las calificaciones de los examenes servira también para sustanciar la
revision y reclamacion de los resultados de las pruebas de evaluacion distintas de los examenes.

Observaciones:

(*) El alumnado que supere los dos examenes tipo test de la evaluacion continua no tiene que hacer la prueba o examen
final. El alumnado soélo hara el examen final si no ha superado ambos exdmenes tipo test de la evaluacion continua. En este
sentido, el alumnado debe obtener un minimo de 4 puntos sobre 10 en cada uno de los dos exdmenes tipo test para poder
hacer la media.

Convocatorias extraordinarias. Debera presentarse al examen final con la materia de uno o ambos bloques. El resto son las
notas obtenidas por el resto de actividades de la evaluacion continua (50% de la nota final), siendo recuperable el trabajo
final y no pudiéndose recuperar los dos ejercicios practicos realizados en el aula. De este modo, si el alumno presenté los
trabajos durante el curso se conservara la calificacion obtenida durante la evaluacién continua (en junio).

Situaciones de no presencialidad. En los casos en los que el alumnado no pueda asistir a las clases por motivos de
desempefio de actividad laboral, baja justificada o discapacidad (art. 8d del Estatuto del Estudiante), podra presentar los
trabajos practicos y el trabajo final. En este caso, el alumnado tendra derecho a presentar oralmente el trabajo final y
realizar el examen.

Tipo Criterio Descripcion Ponderacion

EXAMEN FINAL « Dos examenes tipo test Examenes parciales tipo test 50
sobre los contenidos
tedricos y/o practicos de la
asignatura: 2 x 25% (*)
« Prueba final (individual):
Examen tipo test sobre los
contenidos tedricos y/o
practicos de la asignatura:
50% (*)

(*) El alumnado que supere los
dos examenes tipo test de la
evaluacioén continua no tiene que
hacer examen final. El alumnado
debe obtener un minimo de 4
puntos sobre 10 de media entre
de los dos examenes tipo test
para poder afiadir la evaluacién
continua a su nota final.

ACTIVIDADES DE Ejercicios practicos 20
EVALUACION Entrega de dos ejercicios

DURANTE EL practicos realizados en el aula de

SEMESTRE manera individual

ACTIVIDADES DE Trabajo final 30
EVALUACION Presentacion y entrega de un

DURANTE EL trabajo final (individual o en

SEMESTRE grupo)
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