GESTION DE CALIDAD EN LA ADMON. PUBLICA
MODULO 4: METODOLOGIAS PARA GESTIONAR LA CALIDAD

Objetivos

Las Cartas de Servicios es una de las metodologias de gestion de la Calidad que
ha producido mas resultados en la administracion en general, hasta lograr la cifra
de 2000 cartas publicadas.

Las Cartas de Servicios definen una estrategia de mejora muy adecuada para
organizaciones que estdn empezando a trabajar en la mejora de la calidad de los
servicios y de sus formas de trabajo.

Con una Carta de Servicios las organizaciones muestran a sus clientes /
ciudadanos los compromisos, documentan sus procesos, potencian el trabajo en
equipo y construyen indicadores para medir los resultados.

El objetivo final del presente curso es capacitar al usuario para que, al finalizar la
formacion a través de las distintas unidades, sea capaz de manejar las
metodologias de gestién por compromisos para apoyar a su propio departamento
0 aquellas unidades que decidan utilizar estas herramientas.

Duracion

10 horas (formacion online + material complementario)

Plazo

El alumno dispondra de un plazo méximo de 6 semanas para la realizacion del curso.

Diploma

Al finalizar el curso, el alumno obtendra un Diploma acreditativo de CONDUCTA
FORMACION de la realizacion del curso.

Observaciones

El curso darad comienzo cuando el alumno formalice la matricula.

Linea de Administraciones Publicas Pag. 1 de 2



Contenidos
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El comienzo y la identificacién de los servicios

coc oo oo

Introduccion a la gestion por compromisos

¢Qué es una Carta de Servicios?

Los compromisos con los ciudadanos

Principios de la Gestion por Compromisos

Desarrollo de un Sistema de Gestién por Compromisos
La Metodologia de GC: fase preparatoria

La Metodologia de Gestiéin por Compromisos. Fase implantacion del

sistema

U Formacion en Gestion por Compromisos

U Elaboracién de la Misidn-Vision

U Anadlisis de la voz del ciudadano y de los grupos de interés. Medicion de la
satisfacciéon

U La evaluacion de los procesos.

U Alcance y determinacion de los Compromisos

U La redaccion de la Carta de Servicios.

U Disefio del Plan de Comunicacién

La metodologia de gestion por compromisos. Fase de evaluacion del

sistema y seguimiento

0

0

La Evaluacion del Sistema y la Carta
Ciclo de Vida
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