BUENAS PRACTICAS DE GESTION PUBLICA. Soluciones
experimentadas que facilitan el djercicio de la jefatura

PONENTES
Ignacio J. Espinosa Zarrabe

Ingeniero Industrial, miembro del Colegio de Ingenieros Industriales de Bizkaia. Director Gerente y Consejero en el sector
industrial (1972-81y1984-91).

Consultor en el sector publico de 1982 a 1983 y desde 1992. Jefe de Proyectos de consultoria desde 1993.

Especializado en temas de desarrollo directivo y organizativo y en laimplementacion de la calidad en los servicios publicos.

ACTIVIDADES DOCENTES:

-Ponente seleccionado por Euskalit (Instituto Vasco de Calidad) para iniciar el FOAC (formacion para la accion) para la Administracion Publica Local.
- Ponente de EUDEL Seminarios dirigidos a Politicos: Calidad en los Servicios, Policia Local, Negociacion

- Ponente de HEREKU (Herri, Erakundeen Kudeaketa,Universidad del Pais Vasco).

- Ponente en seminarios pUblicos dirigidos a la Administracion Local de: Obras y Mantenimiento. Contratacion y Compras. Calidad de los
Servicios (Madrid,Bilbao). Curso de EFQM.

- Profesor del Instituto Vasco de la Administracion Publica: Calidad y Reingenieria de procesos en la atencion a los ciudadanos.

- Profesor de la Escuela riojana de Administracion Publica: Mejora de los Servicios Publicos: Aplicacion de la Gestién dela Calidad; Gestion de
la Calidad de Obras y Mantenimiento Publicos.

- Profesor del Instituto Navarro de Administracion Publica: Mejora de los Servicios Publicos; Aplicacion de la Gestion de la Calidad.

- Profesor de la Escuela Riojana de Administracion Publica: Aplicacién de la Gestion de la Calidad; Gestion de la Calidad de Obrasy
Mantenimiento Pablicos.

Angel Luis del Rio Fernandez

Consuttor de sector puiblico en las dreas de organizacion, calidad y recursos humanos. Licenciado en Ciencias del Trabajo. Diplomado en
Gestiony Administracion Plblica. Méster en Direcciony Gestion Publica. Profesional certificado registrado en el CERPER (Centro de Registro
y Certificacién de Personas) como GESTOR DE SISTEMAS DE CALIDAD por la EOQ (European Organization for Quality). Ha sido Director

de Organizacion y Calidad del Ayuntamiento de Castro Urdiales (2003-2007), donde lider6 la implantacion y Certificacion por AENOR del
Servicio de Atencion Telefonica al ciudadano segtin la Norma ISO goot:2000Ha realizado varias publicaciones e impartido diversos cursos y
ponencias relacionados con la modernizacion de las administraciones puiblicas.
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TEMARIO

1.¢ QUIENES RECIBEN NUESTROS SERVICIOS?

1.1.;Quiénes son nuestros clientes? Usuarios externos e internos
1.2.Ciudadanos usuarios y participantes

1.3.Los grupos de interés en las entidades publicas.

1.4. Ejercicio de identificacion de clientes primarios, portavoces,
usuarios en distintos servicios: policia local, servicios culturales,
mantenimiento etc.

1.5.;Cémo podemos conocer las necesidades y expectativas de los
usuarios?

1.6.Identificacion y gestion de los momentos de verdad en nuestras
relaciones con los usuarios de los servicios

1.7. Procesos de relacion y comunicacion con los usuarios externos
einternos

2. SISTEMA DE DIRECCION: MODELOS Y HERRAMIENTAS

2.1. Definicion estratégica de los servicios publicos y de sus unidades:

vision, mision, valores y objetivos

2.2. Ventajas e inconveniente de la Direccion por instrucciones, por
objetivos y por valores

2.3.Adaptaciones organizativas para la eficiencia: el organigramay
la definicién de los puestos. Su gestion

2.4.Los procesos regulares y proyectos. Diferencias conceptuales
para optimizar el reparto de tareas.

2.5.Ejemplo de gestion informatizada de proyectos

2.6.Métodos practicos para el analisis y mejora de procesos
2.7.Reflexiones en torno a los proyectos de cambio

2.8.Cémoy por qué establecer metas y objetivos

2.9.Cémo usar las Cartas de Servicios para mejorar la gestion

3.LAS PERSONAS EN LA TAREA

3.1.Reflexiones en torno al reparto de trabajo

3.2.La gestion del tiempo de trabajo

3.3. Motivacion e implicacion del personal

3.4 Elementos base de los equipos de trabajo
3.5.Pautas para mejorar el desempeno como “jefe”
3.6. Procesos de relacion bidireccional

3.7.La cultura de la organizacion: premios y castigos

4.RESPONSABILIDAD POR RESULTADOS

4.1.Asignacion de la responsabilidad sobre los resultados,
competencias resolucion de incidentes, de resolucién de conflictos.
4.2.Acuerdos sobre objetivos metas, forma de medirlos y de
comunicarlos

4.3.Codigo ético en una entidad publica

4.4.Medicion de resultados y acciones correctivas, quién, comoy a
quién informa

4.5.Medicion de la satisfaccion de los usuarios y del personal
4.6.GESTION ECONOMICA. Acercar la responsabilidad a donde se
produce la decision de gasto e ingreso.

4.7.Consejos practicos para la gestion del presupuesto de ingresos y
gastos en las unidades funcionales

4.8.Papel de las unidades centrales en cuanto a informaciony
control.

ESTE CURSO TAMBIEN PUEDE SER ADAPTADO E IMPARTIDO PARA CUALQUIER ENTIDAD DEL SECTOR PUBLICO

CONDICIONES DE PARTICIPACION

Importe: 600 € incluido IVA, documentacion y coffe-break.
INSCRIPCION GRATUITA PARA EL SEGUNDO ASISTENTE. Fecha y horario: Dia1°:de10a14yde16a20h,Dia2%degaighyde16aigh
Lugar: Hotel Tryp Ambassador, c/Cuesta de Santo Domingo, 5-7 MADRID.

INSCRIPCIONES:
1- Rellenary enviar el cupén adjunto al fax n® 93.481.63.38 y confirmar la recepcion en el tif.:93.318.96.55
2- Realizar el pago mediante talén nominativo o transferencia bancaria a CONSULTORES DE GESTION PUBLICA, S.L. Cta. 2038.2820.47.6000123931
3- Remitir comprobante de transferencia por fax. Se aceptaran inscripciones hasta 7 dias antes de la fecha de inicio del curso. En caso de anulacion, se avisara a los
asistentes siete dias antes del inicio del mismo, no haciéndonos responsables de los gastos que se hayan generado antes de dicho aviso.
4- Se puede realizar la inscripcion a través de nuestro correo electronico cursos@gestionpublica.es o entrando en nuestra pagina web www.gestionpublica.es

FACILITAN EL EJERCICIO DE LA JEFATURA”

nombre

e-mail

cargo

institucion

direccion

forma de pago: transferencia I:I

factura a nombre de

cheque nominal I:I

segundo asistente I:I

NIF o CIF teléfono

firma

Preinscripcion al curso “BUENAS PRACTICAS DE GESTION PUBLICA. SOLUCIONES EXPERIMENTADAS QUE —————

Acefectos de lo previsto en la LOPD 15/1999 de 13 de diciembre, le informamos que remitiendo este cupdn acepta que sus datos formen parte de una base de datos propie-
dad de Consultores de Gestion Publica, S.L, C.I F: B-81823809 con domicilio en C/ Caspe, 54-5°B, 08010 Barcelona, con la finalidad de facilitar un mejor servicio e informacion
sobre los productos y servicios ofrecidos. Tiene derecho de acceso, oposicion, rectificacion y anulacion que debera ejercer por escrito a la direccion antes mencionada.




