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CALIDAD TOTAL EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SP-000
Duracioén: 8oh 94

MODULO 1: Conceptos Basicos sobre
los Sistemas de Gestion de la Calidad

TEMA 1. ;Qué es la Calidad?

Conceptos de la Calidad

Origen y Desarrollo de Ia Calidad

Desarrollo de la Calidad a través de la Calidad

Desarrollo de la Calidad a través de los Sistemas de Gestién de la Calidad
Desarrollo de la Calidad a través de la Gestiéon de Calidad Total

TEMA 2. Calidad y Receptividad

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

Medicién de la Calidad de Servicios

TEMA 3. El Modelo Europeo de la Calidad

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 4. Herramientas para la Gestion de la Calidad

Herramientas para la Mejora y Resolucion de Problemas

Herramientas para la Planificacién

Herramientas para el Control

Las Normas UNE-EN ISO 9000

Normalizacion y Certificacion

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 |a
Calidad Objetiva

TEMA 5. Calidad Total en la Administracién Publica
El Modelo Europeo de Gestion de Calidad para la Evaluacion de las
Unidades Administrativas
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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
Técnicas de Calidad Aplicadas a las Administraciones Publicas
Aprender de los Mejores

Premiar a la Excelencia

TEMA 6. La Etica como Principio Interno

Principios de Actuacion de la Administracion Publica
Administracion Publica en la Sociedad Democratica

La Dimension Etica del Liderazgo en la Administraciéon Publica
Nuevos Valores: Etica, Empatia, Motivacién y Profesionalizacion

TEMA 7. Modernizacion de la Atencion al Ciudadano en la
Administracion Publica

El Derecho a la Informacién: Concepto, Tipo de Informacién
Administrativa

La Sociedad de la Informacion

Actuaciones que responden a la Modernizacion de la Atencion en las
Administraciones Publicas

Ventanilla Unica

Portal de Informacién Administrativa

Elaboracién y Actualizacion de Guias de Servicios

Teléfonos de Informacion Administrativa

Puntos de Informacion Administrativa

Medicion de la Satisfaccion del Ciudadano en la Prestacion del Servicio
La Implantacién de un Registro Telematico Unico

Glosario

Bibliografia
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