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TEMA 1.

LA QUALITAT EN L’ADMINISTRACIO LOCAL. LA QUALITAT COM A
ESTRATEGIA DIRECTIVA

1. El valor de la innovacio en un entorn que canvia a ritme accelerat
2. La dimensid estratégica del govern local

3. Proposicions per a la gestio local innovadora

TEMA 2.

QUALITAT NORMALITZADA EN L’ADMINISTRACIO PUBLICA. NORMA
ISO 9001:2000

1. Descripcio del model de gestid de qualitat sota la série de normes ISO-
9000:2000

2. Manual de qualitat

TEMA 3.

MODELS D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO DE LES ENTITATS LOCALS.
FONAMENTS DELS MODELS D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO

1. Models de EFQM d’excel-lencia

2. L’estructura del model

3. L'esquema logic REDER

4. Aplicacio de I'esquema logic REDER

5. Criteris del model EFQM



ANNEX I. SOBRE LA FASE DE SENSIBILITZACIO/PREPARACIO
ANNEX Il. SOBRE LA FASE DE DIAGNOSTIC

TEMA 4.

1. Introduccio

2. Pla de Qualitat Total |

3. Pla de Qualitat Total Il

4. Pla de Qualitat Total lll. Fase d’avaluacio del rendiment

TEMA 5.

1. Introduccio

2. Resum dels aspectes més rellevants tractats en el capitol IV del Reial
decret 951/2005

3. Gestio de queixes i suggeriments en 'Administracio Publica

ANNEX I. PROCEDIMENT DE GESTIO DE QUEIXES | SUGGERIMENTS.
DIRECTRIUS PER A LA SEVA POSADA EN MARXA

1. Creacio de la Unitat de Queixes i Suggeriments

2 Comunicacio

3. Gestio de les Queixes | Suggeriments

4 Contestacio

5 Registre d’'informacio

6. Seguiment

ANNEX Il. CODIFICACIO DE LES CAUSES DE LES QUEIXES |
SUGGERIMENTS

TEMA 6.

1. Com organitzar el procés d’autoavaluacio. El marc comu d’avaluacio

2. El procés d’Autoavaluacio

3. Com utilitzar els resultats d’autoavaluacio. Directrius per a la millora de
les organitzacions aplicant el model CAF.

4. Activitats després de I'autoavaluacio i benchmarking

TEMA 7.

1. Cataleg de procediments: Finalitat, Objectius i Exemples
2. Les cartes de serveis



Durada
40 hores

Metodologia

La metodologia en linia o e-learning es duu a terme mitjancant la

Plataforma Mood/e, disponible les 24 hores del dia els 7 dies de la setmana
on es podran trobar els materials que componen l'accié formativa i
documentacio complementaria com annexos, videos i presentacions. Es
realitzara un test d’avaluacio per cada tema, i casos practics pergue I'alumne
puguin comprovar el nivell de coneixements adquirits al llarg dels temes

gue componen el curs.

Destinataris
Personal técnic i tramitadors/es de les administracions locals catalanes.

Docent

Francisco Antonio Pollino Pedres. Es Llicenciat en Dret i funcionari de
carrera de 'Administracio General de I'Estat des de 1990. Es, també, advocat
col-legiat i procurador dels Tribunals (no exercent) i auditor mediambiental
registrat, habilitat per 'Escola Castellana-Lleonesa d’Administracio Publica
com a formador en les arees d’lgualtat, Legislacié i Recursos Humans.

Certificat
Es lliurara un certificat d’aprofitament a les persones gque superin el curs.

Inscripcions

El termini d’inscripcio finalitza el dia 21 de setembre de 2021. La inscripcid
és gratuita i el nombre de places és limitat.

Per a la seleccio de les inscripcions es tindra en compte la cobertura
territorial (s’afavorira la participacio del maxim nombre d’ajuntaments
possible) i 'ordre de recepcid de les sol-licituds.

La formalitzacio de la inscripcid es fara per mitja del formulari que trobareu
al web de la Federacido: www.fmc.cat.
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Organitza:

Federacio de Municipis de Catalunya

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA



