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El Organismo Auténomo de Recaudacion y Gestidn
Tributaria de Salamanca (REGTSA), organizacion
ganadora de premios nacionales e internacionales,
guiere compartir con otras organizaciones publicas
todo el conocimiento acumulado a lo largo de su
trayectoria hacia la excelencia.

El mundo actual demanda instituciones publicas a la
altura de la circunstancias y de las expectativas de los
ciudadanos.

Aunque la imagen de la administracion publica suele

asociarse a la de una burocracia ineficaz, las organizaciones En este sentido, desde REGTSA hemos disenado un
publicas pueden ser tan eficaces y eficientes como Curso de Formacion para funcionarios publicos
cualquier institucion privada, siempre que tengan centrado en uno de los campos en que REGTSA
como eje de sus acciones a los ciudadanos, hayan trabaja y viene destacando desde hace varios afios,

definido bien sus objetivos estratégicos, actualicen y a saber: la implantacion de sistemas de gestion de la
mejoren de manera continua sus procesos y cuenten calidad.

con un liderazgo claro, que inspire, estimule y gestione

el cambio. El Curso se diferencia de cualquier otro de los que se
Como demuestra la experiencia de muchas instituciones ofertan en la actualidad porque no solo pretende
publicas, entre ellas la de REGTSA, Unica entidad transmitir los conocimientos tedricos necesarios sino
publica que ha ganado tres veces el Premio Iberoamericano que, ademas, proporciona una hoja de ruta en cinco
de la calidad en la categoria oro, para alcanzar la excelencia, pasos para llevarlos a la practica.
el camino debe iniciarse mediante la implantacién de

sistemas de gestion de la calidad que permitan comprobary

medir en la practica como se mejora la satisfaccion de

los ciudadanos.
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EQUISLTOS PREVIOS

Familiarizar a los alumnos con el manejo de los conceptos, técnicas y
herramientas necesarias para desarrollar un sistema de gestion de la
. calidad en las Administraciones Publicas.

sistema de gestidn de la calidad en su organizacion.

Proporcionar a los alumnos ejemplos practicos, experiencias y
documentacién practica que les ayuden a convertir a sus

2 Facilitar a los participantes una hoja de ruta para la implantacién del
3 . administraciones en organizaciones al servicio del ciudadano.

O Funcionarios publicos y altos cargos de Espafia e Iberoamérica que
desempefian su trabajo en cualquiera de los niveles de la Administracion
Publica.

O Miembros de entidades privadas, centros académicos, organizaciones de la
sociedad civil.

O Ciudadanos interesados en el fortalecimiento de la gestién publica.
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PROGRAMA, ¢ o

25 abril | 5 junio

LA EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD Y SU
LS APLICACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

1 mayo

D1

CONTENIDOS_ Administracién Publica tradicional versus Nueva
Gestidn Publica: el cambio de paradigma.
Concepto y evolucidn de la gestion de calidad.

PASO 1_ El compromiso de la direccidn.

ANALISIS DE LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS

CONTENIDOS_ Necesidades y expectativas de los ciudadanos.
Evaluacién de la satisfaccion de los ciudadanos.

PASO 2_ Segmentar los grupos de interés y establecer un sistema
de captacidn de necesidades y expectativas.

LAS CARTAS DE SERVICIO COMO COMPROMISO
CON LOS CIUDADANOS

CONTENIDOS_ Contenido de una Carta de Servicios. Proceso de
elaboracidn, seguimiento, certificacion y
publicacidn del grado de cumplimiento de los
compromisos de servicio.

PASO 3_ Establecer compromisos de calidad.
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SEMANA DE RECUPERACION Y DESCANSO
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DEL 16 AL 22 DE MAYO

LA GESTION POR PROCESOS

CONTENIDOS_ Conceptos basicos en la Gestidon por procesos.
Principales elementos de un proceso.

PASO 4_ Elaborar el mapa de procesos.

IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

CONTENIDOS Documentacion, implantaciony certificacion del
~ sistema de Gestidn por procesos. Control y
mejora de los procesos.

PASO 5 _ Documentacidn e implantacion de los procesos.
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presentacion de
los contenidos
teoricos

JOAQUIN
RUIZ LOPEZ

[DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO DE CALTDAD DE LA AEVAL)

Licenciado en Ciencias Politicas por la Universidad
Complutense de Madrid. Master en Gestién de la
Administracion Publica y Diplomado en Gestidon de
Calidad de los Servicios. Evaluador Acreditado EFQM;
Evaluador-Coordinador Internacional, Miembro del
Comité Ejecutivo de FUNDIBEQ y del Comité Asesor del
Premio Iberoamericano de la Calidad.

presentacion de
los pasos

practicos para R
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gestion de !
calidad RODRIGUEZ MASEDA

[COORDINADOR GENERALDEREGTSA)

Licenciado en Derecho por la Universidad de Salamanca, ha
cursado un Master en Direccién de Recursos Humanos
(IDE - CESEM), es Evaluador Acreditado del modelo
EFQM de excelencia, y ha realizado el Curso de especializacion
en Gerencia de Servicios y Administraciones Publicas
(Universidad de Valladolid). Imparte formacién en materia de

calidad y planificacidon estratégica. Ha sido responsable
del Area de Personal e interior de la Diputacién de
Salamanca.

dinamizacion
de los foros

M3 DEL CARMEN
MARTIN CABANAS

[RESPONSABLE DE ATENCION AL CONTRTBUYENTE DE REGTSA)

Es Titulada en Trabajo Social por la Universidad de
Salamanca y Evaluadora acreditada del modelo EFQM.
Desde el afio 2001 es Jefa de Atencion al Contribuyente en
REGTSA, y en calidad de tal es propietaria de los procesos de
atencién a los ciudadanos. Imparte habitualmente formacion
en materia de calidad, modelos de excelencia y atencién al
contribuyente y es la representante de REGTSA en el
Foro de Administraciones Publicas del Club de Excelencia en
Gestion.
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METODOLOGIA

La modalidad de aprendizaje es la de un Curso Masivo Online (MOC),
con una orientacion eminentemente practica, que posibilita que cada

participante esté en condiciones, al finalizar el curso, de comenzarla
implantacion de un sistema de gestion de la calidad en su Administracion
Publica.

EVALUACION

O PARA OBTENER EL DIPLOMA, QUE SE EXTIENDE AL COMPLETAR LAS
ACTIVIDADES PREVISTAS, SE REQUIERE UNA CALIFICACION MINIMA DE 5
PUNTOS EN CADA UNA DE LAS UNIDADES.

O LOS PARTICIPANTES QUE CUMPLAN CON TODAS LAS OBLIGACIONES
ACADEMICAS Y ECONOMICAS ESTABLECIDAS OBTENDRAN UN DIPLOMA
EXTENDIDO POR REGTSA.

El curso consta de una Unidad semanal, que
contiene una Unidad didactica especialmente
preparada por el profesory un video explicativo
de la misma, asi como ejercicios de comprobacion
evaluables. Ademas, cada semana se explicara, a
través de video un paso de los que deben seguirse
en la practica para la implantacion del sistema de

gestion de la calidad en la Administracion.

Finalmente, se propondran un conjunto de
lecturas digitales especialmente seleccionadas
gue complementan lo desarrollado en la leccién, y
un foro, que se desarrolla bajo la guia de uno de
los profesores, que posibilita el intercambio de

ideas y experiencias entre los participantes.
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SULICLTUDES

|3 admision de
los alumnos se
realizara de I3
siguiente
forma:

|
|
]

Solicitud del alumno, mediante la cumplimentacién del ESCUELA
formulario establecido al efecto en el portal de ESCUELA REGTSA. REGTSA

www.escuelaregtsa.es

Abono del precio publico que asciende a 40 € que seran abonados
mediante tarjeta a través de la plataforma de pago de ESCUELA REGTSA.

En los supuestos de matriculacion de grupos a cargo de instituciones
(utilizando esta opcidn en www.escuelaregtsa.es) podra realizarse el
pago mediante transferencia bancaria.



http://www.escuelaregtsa.es/

4 INFORMACION

ESCUELA
REGTSA

www.escuelaregtsa.es
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REGTSA

WWW

Avda. Carlos |, 64-76
37008 Salamanca
292328 19 12
J923 28 19 13
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L COMO TMPLANTAR UN STSTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA ADMINTSTRACTON PUBLICA EN 5 PASOS !
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