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CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO POSTAL
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Duracioén: 8oh

MODULO 1: Calidad Total

TEMA 1. La Calidad, una Nueva Cultura Publica

La Administracion Publica como Empresa Prestadora de Servicios
Importancia de la Calidad en Organizaciones de Servicios

Las Normas UNE-EN I1SO 9000:2000

Normalizacion y Certificacion

El Modelo Europeo de Gestion de Calidad para la Evaluacion de las
Unidades Administrativas

Informar a los Ciudadanos de los Resultados de la Evaluacion
Establecer Compromisos de Calidad

Aprender de los Mejores

TEMA 2. La Calidad Total y el Modelo E.F.Q.M

Antecedentes del Desarrollo de la Calidad a Través de la Gestion de
Calidad Total

El Modelo Europeo de la Calidad

Estructura del Modelo Europeo de Excelencia

Actualizacion del Modelo EFQM de Excelencia

Adaptacién del Modelo Europeo EFQM a la Administraciéon Publica

TEMA 3. Estrategias Directivas

Introduccion

La Funcion Directiva Publica

Liderazgo en la Organizacién

El Enfoque Estratégico en las Organizaciones
Direccién por Objetivos: APO

Gestién del Cambio

Gestién del Conocimiento en el Servicio Postal

TEMA 4. Satisfaccion Laboral

La Satisfaccion Laboral

Modelos sobre Satisfaccién Laboral
Consecuencias de la Satisfaccion Laboral
Medicion de la Satisfaccion Laboral

Beneficios de los Estudios sobre la Satisfaccion
Calidad de Vida Laboral (CVL)
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TEMA 5. Habilidades Sociales para Entender al Ciudadano
Calidad de Servicio y Atencion al Ciudadano
Comunicacion y Atencion al Ciudadano

El Proceso de Atencion al Ciudadano

Resolucion de Situaciones Conflictivas

Atencion Telefénica

MODULO 2: Herramientas, Optimizacion

y Evaluacion

TEMA 6. Herramientas para la Gestion de la Calidad

Herramientas para la Mejora y Resolucion de Problemas

Herramientas para la Planificacién

Herramientas para el Control

Herramientas para la Medicion de la Calidad de Servicio: Método
SERVQUAL (“Service Quality”)

Herramientas para la Medicion de la Calidad de Servicio: El Modelo de la
Calidad Objetiva

TEMA 7. Optimizacion de Recursos

Introduccion

Qué es un ERP

Qué es CRM

Metodologia para la Gestion de las Relaciones con los Clientes
ROI Medicién Retorno de Inversion

TEMA 8. Evaluacion y Control de la Calidad

Definicion de la Calidad de Servicios

Medicién de la Calidad de Servicios

Implantar la Mejora Continua

Técnicas de Calidad Aplicadas a las Administraciones Publicas
Mejorar la Regulacion y Simplificar los Procedimientos
Premiar a la Excelencia

TEMA 9. La Satisfaccién del Ciudadano

Introduccion

Importancia de Satisfacer al Ciudadano Cliente
Calidad y Orientacion al Consumidor

Factores Fundamentales de Satisfaccion

El Servicio como Factor Clave

Objetivos de la Investigacion de la Satisfaccion del Ciudadano - Cliente
Planificacion

La Satisfaccion como Resultado de un Proceso
Preparar al Personal para Recibir las Quejas y Notas
Conclusiones

Datos Correos

Glosario
Bibliografia
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