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1. EL CENTRO DE FORMACION DE LA ASOCIACION
ESPANOLA PARA LA CALIDAD

La Asociacién Espafiola para la Calidad (AEC) es una entidad privada sin animo de
lucro fundada en 1961 cuya finalidad es fomentar la implantacion de la calidad en el
tejido empresarial espafiol, como estrategia de gestion para situarse en posiciones
competitivas. La AEC agrupa a mas de 2.100 profesionales, procedentes de mas de

1.200 empresas y organismos.

El Centro de Formacién de la AEC fue fundado en el afio 1968 y es el primer Centro
en Espafa en impartir formacién sobre Calidad. A dia de hoy, y a través de una
programacion flexible y practica adaptada a las necesidades de las organizaciones
cuenta con mas de 90.000 profesionales formados en toda Espafia en diferentes

ambitos de la gestion empresarial.

. MODALIDADES FORMATIVAS:

La oferta formativa desarrollada por el Centro de Formacién se adapta a las
distintas necesidades demandadas por los alumnos, y de imparte formacién con

metodologia:

Presencial: La formacion presencial de la AEC es eminentemente practica, facilita y
potencia el intercambio de experiencias entre profesionales que actlan como
profesores y los alumnos. La metodologia presencial se basa en la participaciéon
practica de los asistentes a la formacion utilizando distintas estrategias como

trabajo en equipo, debates, ejercicios, estudios de casos, etc.

A distancia: Esta metodologia de formacidn es cercana, cémoda y adaptada a las
necesidades de los profesionales ya que permite una excelente cualificacién asi
como un horario flexible de estudio y la eliminacidon de las barrearas geograficas.
Hemos desarrollado una metodologia propia que combina la formacidn a distancia
con sesiones presenciales y con un sistema de tutorias que emplea un aula virtual.

El éxito de esta metodologia se refleja en los altos niveles de finalizacién cercanos al
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90%, y en la consecucion de los objetivos formativos planteados para cada

programa que hemos elaborado.

In Company: El Centro de Formacién de la AEC colabora en el desarrollo y mejora
de las organizaciones ayudando a disefiar los planes formativos que den respuesta a
las necesidades detectadas. En numerosas ocasiones la formacién In company

supone una buena opcidn, flexible y con ahorro de costes.

. AREAS DE FORMACION:

El Centro de Formacion AEC imparte cursos en diferentes areas relacionadas con la
gestion, la mejora y el desarrollo de las organizaciones, clasificdndolas de Ia

siguiente manera:

0 Gestion de la Calidad

0 Gestion del Medio Ambiente

0 Innovacién

0 Prevencion de Riesgos Laborales

0 Responsabilidad Social Empresarial
0 Herramientas de mejora

0 Auditorias

0 Integraciéon de Sistemas

0 Tecnologias de la Informacién

0 Recursos Humanos y Habilidades Directivas
0 Seguridad Alimentaria

0 Gestién de Riesgos

0 Seguridad de la Informacién

0 Otras tematicas
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2. LA APUESTA POR LA FORMACION A DISTANCIA

La formacion a distancia de la AEC es una apuesta para la extension de una
formacidén de calidad a todo el territorio nacional. Por ello nuestra oferta se centra
en la realizacion de programas adaptados a las necesidades de profesionales y
empresas que por condicionantes de tiempo, laborales, geograficos e incluso fisicos,

les resulta conveniente ésta metodologia formativa.
Este sistema de formacion que se presenta ofrece varias ventajas para el alumno:

0 El ritmo de estudio lo establece él mismo.

0 Contacto permanente con un tutor, para asesorar, apoyar y realizar un
seguimiento personalizado durante todo el proceso formativo y

ademas actia como dinamizador de la formacion.
0 Formacion tedrica y practica avalada por la AEC.

0 Posibilidad de participar en las sesiones presenciales para aumentar el
aprovechamiento de la formacién, mediante el intercambio de

experiencias.

0 Apoyo de una plataforma online en la que el alumno tendra acceso
mediante internet a poder realizar las multiples actividades que ofrece
la plataforma: ponerse en contacto con los distintos participantes del
curso asi como con el tutor, realizar ejercicios tedrico/practicos con el
fin de profundizar en la materia, intercambiar documentacién

relacionada con el curso, etc.
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3. BONIFICACION A TRAVES DE LA FUNDACION
TRIPARTITA PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

La bonificacién a través de la Fundacion Tripartita para Formacién en el Empleo
(FTFE), consiste basicamente en que las empresas por haber cotizado en concepto
de formacion profesional a la Seguridad Social generan un crédito a su favor frente
a la Administracién para financiar las acciones formativas que consideren oportunos
y demanden para sus trabajadores que coticen por régimen general de la Seguridad

Social.

Desde la Asociacion Espanola para la Calidad se ofrece de manera gratuita la gestion

de dicha bonificacion para las empresas que lo soliciten.

Si desea ampliar informacion al respecto envienos sus datos (Nombre, e-mail y

teléfono), y le enviaremos informacién mas detallada.

E-mail: for@aec.es

Edicién — 2012 6




EXPERTO EUROPEO

EN GESTION DE
CALIDAD

EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA

Edicion - 2012

Edicién — 2012



ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

AE

4. OBJETIVO Y METODOLOGIA DEL CURSO

. OBIJETIVOS

Formar a profesionales capaces de implantar, mantener, mejorar y gestionar un
Sistema de Gestion de Calidad, asi como de actuar como representante de la
Direccion, promoviendo la orientacion de toda la organizacién hacia la satisfaccion

del cliente.

Estos profesionales deberan ser capaces de realizar auditorias de sistemas, actuar

como auditores internos y ser corresponsables en las auditorias de certificacién.

Este objetivo se alcanzara mediante la transmisidn de los conocimientos necesarios,
reforzando lo aprendido con numerosos ejercicios, actividades y especialmente,
mediante la resolucién de casos reales. De esta manera, al finalizar el presente
curso, el alumno estara capacitado para aplicar en cualquier organizacién lo que ha

aprendido.

Cualquier persona con inquietudes acerca de la gestién de la calidad obtendrd con
este curso los conocimientos y habilidades para llevar a cabo una gestidn eficaz y

eficiente en cualquier tipo de organizacion.

Estos objetivos se alcanzan a través de los conocimientos tedricos transmitidos
durante el curso, reforzando lo aprendido mediante numerosos ejercicios,
actividades y especialmente, mediante la resolucion de ejercicios. De esta manera,
al finalizar el curso, el alumno estara capacitado para aplicar en cualquier

organizacion lo que ha aprendido.
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. METODOLOGIA

El curso se imparte con la metodologia formativa denominada “A distancia”, donde
el alumno debera ir estudiando los contenidos del mddulo en el horario que él
considere y dentro de los plazos establecidos, teniendo el apoyo de un tutor y de

una plataforma on-line para la buena comprensién de los contenidos del mismo.

El curso se desarrolla dentro del calendario establecido por el Centro de Formacién
de la AEC y que se le enviara al alumno al comienzo del curso junto con el resto de
la documentacidn, indicandole las fechas de envio de los mddulos que componen el
curso, las fechas en la que el alumno debera entregar la prueba de evaluacion de
cada uno de los mddulos, y las fechas de las jornadas presenciales que se realizaran

segun el calendario.

El alumno podra asistir de manera gratuita a las jornadas presenciales, una por cada
modulo, donde se explicardan los contenidos mas importantes de los mddulos
formativos ademas de realizar ejercicios para la compresidn de la materia

estudiada.
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5. PROGRAMA DE LA FORMACION

Duracion: 150 horas
NUmero de médulos: 4
NuUmero de envios al alumno: 4

o O O O

Duracion recomendada: 6 meses

PROGRAMA DE CONTENIDOS

MODULO |. ESTRATEGIAS Y LIDERAZGO PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA

1. INTRODUCCION A LA CALIDAD

1.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD.

1.2. LA CALIDAD EN NUESTROS DIAS.
2. LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS ENTIDADES PUBLICAS.

2.1. LA CALIDAD EN LAS ENTIDADES PUBLICAS

2.2. FORMA DE ABORDAR LA CALIDAD EN LAS ENTIDADES PUBLICAS CALIDAD.
3. LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LAS ENTIDADES PUBLICAS

3.1. DEFINICIONES Y EJEMPLOS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA EN UNA ENTIDAD

PUBLICA
3.2 LA ATENCION CIUDADANA
3.3. 3. LA E-ADMINISTRACION
4. GESTION POR PROCESOS.
4.1. 1. GESTION POR FUNCIONES VS. GESTION POR PROCESOS.
4.2.  2.LOSPROCESOS EN LA ORGANIZACION.
4.3. 3. REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS.

4.4. 4. IMPLANTACION DE LA GESTION POR PROCESOS.

5. EL PAPEL DE LA DIRECCION EN LA GESTION DE LA CALIDAD

5.1. DEFINICION DE LA ORGANIZACION.
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5.2. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
5.3. DELEGACION DE RESPONSABILIDADES.
6. LA ESTANDARIZACION DE LA CALIDAD
6.1. LOS ORIGENES DE LA ESTANDARIZACION.
6.2. LA CALIDAD EN LA LEGISLACION.
6.3. LA NORMALIZACION
6.4. LA CERTIFICACION.
6.5. LA ACREDITACION
6.6. NORMATIVA APLICABLE A LOS ORGANISMOS CERTIFICADORES
6.7. LA HOMOLOGACION.

MODULO II. IMPLANTACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

1. LA NORMA ISO 9001:2008.
1.1. APLICACION DE LAS NORMAS ISO.
1.2. DESARROLLO DE LA ISO 9001:2008

CAPITULO 0: INTRODUCCION.

CAPITULO 1: OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.
CAPITULO 2: NORMAS PARA LA CONSULTA.
CAPITULO 3: TERMINOS Y DEFINICIONES.

CAPITULO 4: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.
CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
CAPITULO 6: GESTION DE LOS RECURSOS.
CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO.

CAPITULO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

1.3. UNE-IWA 4:2005 IN

2. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
2.1. RAZONES PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
2.2, FASES DE IMPLANTACION

2.3. DESCRIPCION DE LAS FASES
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2.4.  INTEGRACION DE SISTEMAS
3. FUNDAMENTOS DE ESTADISTICA APLICADOS A LAS ENTIDADES PUBLICAS.
3.1.  CONCEPTOS BASICOS DE ESTADISTICA Y PROBABILIDADES.
3.2.  IMODELOS DE DISTRIBUCION DE PROBABILIDADES.
4, CONTROL DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS.
4.1.  CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS
4.2.  CAPACIDAD DE UN PROCESO
4.3.  PLANES DE MUESTREO. PROCEDIMIENTOS DE ACEPTACION
4.4. METODOS DE COMPROBACION DE LA CALIDAD
5. ORIENTACION HACIA EL CIUDADANO.
5.1. LA ORIENTACION HACIA EL CIUDADANO
5.2.  ELANALISIS DEL ENTORNO
5.3. SEGMENTACION
5.4.  COMPROMISO DE LA ENTIDAD PUBLICA: LAS CARTAS DE SERVICIO

6. LA CALIDAD EN EL DISENO, DESARROLLO Y PRESTACION DE LOS SERVICIOS AL
CIUDADANO.

6.1. EL PROCESO DE DISENO: CONCEPTOS CLAVE.
6.2. PLANIFICACION DEL DISENO DE LOS SERVICIOS. DIFERENCIAS CON LOS PRODUCTOS.
6.3. REALIZACION DEL DISENO, DESARROLLO Y PRESTACION.
6.4. REVISION, VERIFICACION, VALIDACION Y CAMBIOS EN EL PROCESO DE DISENO.
7. LA CALIDAD EN LAS COMPRAS EN LAS ENTIDADES PUBLICAS.
7.1. EL PROCESO DE LA COMPRA.
7.2. LA CALIDAD CONCERTADA.
7.3.  CALIDAD Y OUTSOURCING.

MODULO Ill. EVALUACION Y APOYO A LOS RESPONSABLES DE LA ENTIDAD PUBLICA PARA LA
TOMA DE DECISIONES.

Edicién — 2012 12




ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

AEC

1. ULA AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
1.1.  LAS AUDITORIAS. CONCEPTOS GENERALES
1.2. REALIZACION DE LA AUDITORIA.
1.3.  LAS NO CONFORMIDADES.

2. LA EVALUACION EXTERNA DE LA CALIDAD EN LAS ENTIDADES PUBLICAS. LA
SATISFACCION DEL CIUDADANO.

2.1.  FUNDAMENTOS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.
2.2.  IMPLANTACION DEL SISTEMA DE MEDICION DIRECTA: RECOGIDA DE DATOS.
2.3.  IMPLANTACION DEL SISTEMA DE MEDICION DIRECTA: ANALISIS DE LOS DATOS.
2.4.  ELPERFIL DE LA CALIDAD PERCIBIDA.
3. ASPECTOS ECONOMICOS DE LA CALIDAD.
3.1.  LOS COSTES DE LA CALIDAD.
3.2. FUNDAMENTOS DEL ANALISIS DEL VALOR.
4, INDICADORES Y SISTEMAS DE INFORMACION.
4.1.  INDICADORES DE CALIDAD. CREACION Y GESTION.
4.2, FACTORES CRITICOS DE EXITO (CSFS).
4.3.  INDICADORES EN PROCESOS.
4.4.  ELCUADRO DE MANDO INTEGRAL.
5. LOS EQUIPOS DE TRABAJO EN LA GESTION DE LA CALIDAD
5.1.  ELPOTENCIAL DEL TRABAJO EN EQUIPO.
5.2.  EL CONFLICTO EN EL EQUIPO DE TRABAJO
5.3.  GESTION DE LAS REUNIONES
6. LA MEJORA DE LA CALIDAD. HERRAMIENTAS
6.1. LA MEJORA DE LA CALIDAD
6.2.  HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD
6.3.  TECNICAS DE LA CREATIVIDAD

7. TECNICAS AVANZADAS PARA LA GESTION
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7.1. BENCHMARKING

7.2. SEIS SIGMA

7.3. LAS5S

7.4. REINGENIERIA DE PROCESOS

MODULO IV: ORIENTACION HACIA LA EXCELENCIA EN LA ORGANIZACION

1. UNIDAD 1: ENFOQUE DE LA GESTION DE LA CALIDAD HACIA LA EXCELENCIA
1.1. LA GESTION DE LA CALIDAD SEGUN ISO 9004:2009
1.2. EL AUTODIAGNOSTICO
1.3.  LOS DIVERSOS MODELOS
2. GESTION DE LOS RRHH: LIDERAZGO Y GESTION DEL CAMBIO
2.1.  1.ELLIDERAZGO.
2.2.  2.LAGESTION DEL CAMBIO.
2.3. 3. LAPARTICIPACION DE LAS PERSONAS.
2.4.  4.ELCLIMAY LA SATISFACCION LABORAL.
3. GESTION DE LOS RRHH: FORMACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO.
3.1.  GESTION DEL CONOCIMIENTO.
3.2.  GESTION POR COMPETENCIAS
3.3. CONCEPTOS DE FORMACION
3.4. PLAN DE FORMACION
3.5. EVALUACION DE LA FORMACION
4.  GESTION DE LA INNOVACION
4.1.  LAINNOVACION COMO ELEMENTO DE GESTION EMPRESARIAL.
4.2.  LAINNOVACION COMO DETERMINANTE DE LA COMPETITIVIDAD. INVESTIGACION
4.3.  NORMAS APLICABLES A LA GESTION DE LA INNOVACION.
4.4.  MODERNIZACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Este programa es susceptible de modificacion por actualizaciones
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6. ATENCION AL ALUMNO

. TUTORIAS

La AEC dispone de un grupo de expertos para apoyar y asesorar al alumno en la
resolucion de cualquier duda, dificultad o sugerencia o para aclarar cuestiones
relacionadas con los contenidos de la formacion. Estos expertos actlan como
tutores de forma que cada uno de los alumnos cuenta con un tutor personal al que

se dirige directamente para efectuar sus consultas.

El sistema de tutorias personalizadas se plantea como una herramienta eficaz para
facilitar el aprendizaje de los alumnos, donde el tutor, ademas de resolver dudas y
responder a las preguntas de los alumnos, realiza un seguimiento personalizado. El
tutor realiza, ademas, un seguimiento del alumno a lo largo de todo el proceso
formativo, con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos y actuando como
dinamizador de la formacién. Para la comunicacion entre el alumno y el tutor se
utiliza la forma de comunicacién que elija el alumno: correo ordinario, correo
electrdnico, plataforma online o fax. El horario de tutorias si el contacto se quiere
hacer de manera telefénica es de lunes a jueves de 09.00 — 14.00 h. y de 15.00 —
18.00 h.; y los viernes de 09.00 — 14.00 h., excepto festivos.

PLATAFORMA ONLINE

Durante el proceso formativo el alumno tiene a su disposicién una plataforma on-
line que le aporta una serie de ventajas en la realizacion del curso vy le facilita la

consecucion de los objetivos formativos del mismo:

1. La plataforma ofrece la posibilidad de realizar ejercicios tedrico/practicos

2. Los ejercicios no son obligatorios para superar el cursos, aunque si muy

recomendables para asimilar los conceptos que se estudian

3. Contactar con el tutor y el resto de participantes en el curso
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4. Debatir mediante foros los temas que susciten dudas, comentarios,

experiencias, etc. del temario
5. Intercambiar informacion y documentos

6. Realizar las pruebas de evaluacion

. JORNADAS PRESENCIALES

Durante la formacién se llevardn a cabo 4 Jornadas Presenciales, de caracter
voluntario, siendo gratuitas para los alumnos. Estas jornadas seran de media
jornada de duracion (4 horas) y se realizaran segun el calendario previsto. En las
jornadas, se explicaran los temas mds importantes del curso y, se realizaran

ejercicios para aplicar los conceptos estudiados.

PRUEBAS DE EVALUACION

El sistema de evaluacidon del curso es continuo a través de ejercicios en la
plataforma online, jornadas presenciales y la realizacién de las pruebas de
evaluacidon. Para la superacion del programa formativo, el alumno deberd
cumplimentar y remitir a su tutor personal las pruebas de evaluacidon una vez
resueltas, para que éste las corrija y evalie. Una vez corregidas, el tutor personal
enviara al alumno los resultados y la puntuacién obtenida, junto con las respuestas
razonadas. Las pruebas también se pueden realizar directamente en la plataforma

online

. OBTENCION DEL DIPLOMA

Para la obtencion del Diploma de la Formacién el alumno debera superar cada una
de las pruebas de evaluacion incluidas en cada mddulo, lo que se considera logrado
cuando en cada uno de ellos responda correctamente, al menos, el 60% de las

cuestiones planteadas.
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7. PROCESO DE ADMISION Y MATRICULACION

El Centro de Formacién estd permanentemente a disposicion del solicitante para
solventar todas las dudas que puedan surgir durante el proceso de admisién y

matriculacion.

MATRICULACION

Los candidatos deben formalizar la matricula antes del inicio del curso, utilizando
para ello los impresos que se encuentran en el documento de Solicitud de Admisién

y Matriculacién adjunto.

0 Convocatoria 01/2012: 09 de abril de 2012

. CUOTAS DE INSCRIPCION

La cuota de inscripcion incluye el material didactico, el servicio de tutorias, la
asistencia a las jornadas presenciales, mantenimiento de la plataforma on-line
0 Socios AEC: 1.200 € + 18% IVA (*)(**)

0 Otros: 1.500 € + 18% IVA(*)(**)

(*) Para mas de 5 inscripciones enviadas por la misma empresa a una misma convocatoria, se aplicara el

10% de descuento sobre el importe del curso.

(**) Este curso se encuentra incluido dentro de nuestra modalidad In Company. Si desea ampliar
informacién al respecto y pedir presupuesto sin compromiso, pongase en contacto con nosotros a través de

nuestra pagina web: www.aec.es o mandando un e-mail a: for@aec.es

. FACILIDADES DE PAGO

El pago de la matricula puede realizarse bien en su totalidad al comienzo del curso,
o mediante pago fraccionado sin intereses. El nimero de fracciones coincidira,
como maximo, con el nimero de médulos del curso. El alumno deberd indicar en la

Solicitud de Admisidon y Matriculacion la modalidad en la que quiere realizar el pago.
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SOLICITUD DE ADMISION Y MATRICULACION AE

Experto Europeo en Gestion de Calidad en la

Administracion Publica Rellena y envia por
Fax: 915 765 258

e-mail: for@aec.es

0 Socio dela AEC: 1.200 € (+18% IVA)
0 No Socios de la AEC: 1.500 € (+18% IVA)

N2 Convocatoria:

Datos del Alumno
Apellidos: ....ccccviiieeeeeennns
10T 0] o] TSP
[0 aT o1 OSSP TP OROROTORPRPRPRPPON
Lo T 4\ 0 RO

BT Tolel ToY W [N =Y 1 (o TSP RPN CPoiee,
(e or=1 Lo F=Tc 2SS UU P UPUTRPRY Provingia: ....occceeeeeieeeciieee e,
=1 =30 s Lo 120U [ D S
2 4T T SRR
¢Es socio de la AEC? SI NO

Datos de Facturacion (cumplimentar sélo si no coincide con los datos indicados arriba)

YT =TT TSRS CLF/NLF e,
(D T1=Yolol oY FS PPN (O 2
[eYor=] [Tc F=Ye APPSR Provincia: .....ccccceeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeen

Este curso cumple los requisitos necesarios para poder ser BONIFICADO a través de la FUNDACION
TRIPARTITA PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO (FTFE).

Solicito la gestién GRATUITA de la bonificacion de este curso  |0aon Tripartia - 774

Solicito pago fraccionado *

Fechay Firma:

* El importe del curso se puede abonar en su totalidad al comienzo del curso o mediante pagos fraccionados sin
intereses. El envio del material formativo se realizara previo pago del mismo.

Marque esta casilla si desea que sus datos sean omitidos en posteriores comunicaciones sobre actividades
organizadas por la AEC.
Todos sus datos seran tratados acorde con los términos de la Ley Organica 15/99 del 13 de diciembre (LOPD).
Los datos proporcionados a la AEC se incorporan a un fichero con el fin de gestionar su inscripcidn, asi como
para informarle de las actividades, productos y servicios que puedan resultar de su interés en el caso que nos
autorice. Puede ejercitar sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacidn y oposicidn dirigiéndose por carta o
fax a la AEC c/Claudio Coello 92 — 28006 Madrid Fax: 915 765 258. La AEC asegura la confidencialidad de los
datos aportados, garantizando que no seran cedidos a terceros ajenos a la AEC.

Edicién — 2012 18



