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Descripcién  Las instituciones publicas del siglo XXI se legitiman tanto por lo que son como por lo que hacen, por las
general politicas pUlblicas que ponen en marcha, por los servicios publicos que prestan sus diferentes niveles de

gobierno y administracion.

Es en este contexto complejo de prestacién de servicios en el cual los profesionales del sector publico deben
desarrollar sus competencias y habilidades.

De ahi que si el siglo XX fue un periodo de desarrollo de estructuras burocraticas y gerenciales, y de disefio e
implementacién de politicas publicas el siglo XXI lo esté siendo del redisefio, gestién y gobernanza de los
nuevos servicios publicos.

Servicios publicos que deben ser reorientados hacia marcos de la Agenda 2030 y modelos
intergubernamentales mas inclusivos, equitativos, éticos y en red, con el objetivo de conseguir mejorar sus
procesos ("input-output") y alcanzar mayores y mejores resultados ("outcomes").

La materia de "Gestién de Servicios Publicos" estd enmarcada en los planteamientos anteriores, en un
contexto multinivel europeo, estatal, autonémico y local, ademads de dirigida a que el alumnado consiga las
competencias y habilidades necesarias para conocer y aplicar los principios basicos de los servicios publicos
post-COVID-19, innovadores, hibridos (presencial-virtuales) y éticos en un mundo local y global.

Resultados de Formacion y Aprendizaje

Cddigo

Al

Que el alumnado haya demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de estudio que parte de la base
de la educacién secundaria general, y se suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de texto
avanzados, incluye también algunos aspectos que implican conocimientos procedentes de la vanguardia de su campo
de estudio

A2 Que el alumnado sepa aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma profesional y posean las
competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracién y defensa de argumentos y la resolucién de
problemas dentro de su area de estudio

A3 Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente dentro de su area de
estudio) para emitir juicios que incluyan una reflexién sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética

A4 Que el alumnado pueda transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones a un publico tanto especializado como
no especializado

A5 Que el alumnado haya desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias para emprender estudios
posteriores con un alto grado de autonomia

Bl Analizar, sintetizar, resolver problemas y tomar decisiones gestionando la informacién y el tiempo

B2 Organizar y planificar la actividad profesional de manera éptima

B3 Trabajar en equipo y en ambientes multidisciplinares

B4 Comprometerse éticamente y tener vocacion de servicio publico

B5 Razonar criticamente

C5 Describir la estructura, la organizacidn y el funcionamiento de las Administraciones Pdblicas multinivel, analizando su

relacion con la ciudadania
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C6 Aplicar los conocimientos relacionados con la planificacion y la gestién administrativa para una 6ptima gobernanza

C15 Identificar las consecuencias que la toma de decisiones y los actos de los servidores publicos tienen sobre las
personas Y la sociedad. Particularmente, en la solucién de problemas éticos y morales, dentro del drea de la gestién y
administracién publica

C16 Desarrollar habilidades para la resolucién de problemas institucionales complejos

D1 Identificar el significado y aplicar la perspectiva de género en los distintos ambitos de conocimiento y en la practica
profesional con el objetivo de alcanzar una sociedad mas justa e igualitaria

D2  Comunicarse de forma oral y escrita tanto en las lenguas oficiales (castellano y gallego) como en una lengua
extranjera

D4  Dominar las TIC relacionadas con la titulacién en el dmbito académico y profesional.

D5 Integrar el aprendizaje auténomo

D6  Adaptarse a nuevas situaciones

Resultados previstos en la materia

Resultados previstos en la materia Resultados de Formacién
y Aprendizaje

Analizar, sintetizar, resolver problemas y tomar decisiones gestionando la informacién y el tiempo. Bl

Organizar y planificar la actividad profesional de manera excelente. B2

Trabajar en equipo y en entornos multidisciplinares B3

Comprometerse éticamente y tener vocacion de servicio publico B4

Razonamiento critico B5

Que el alumnado demuestre poseer y comprender conocimientos en un area de estudio que parte Al
de la base de la educacién secundaria general, y suele encontrarse la un nivel que, si bien se

apoya en libros de texto avanzados, incluye también algunos aspectos que implican conocimientos
procedentes de la vanguardia de su campo de estudio

Que el alumnado sepa aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma profesional A2
y posean las competencias que suenen demostrarse por medio de la elaboracién y defensa de
argumentos y la resolucién de problemas dentro de su area de estudio

Que el alumnado tenga la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente dentro A3
de su area de estudio) para emitir juicios que incluyan una reflexién sobre temas relevantes de
indole social, cientifica o ética

Que el alumnado pueda transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones a un publico tanto A4
especializado como no especializado

Que el alumnado desarrolle aquellas habilidades de aprendizaje necesarias para emprender A5

estudios posteriores con un alto grado de autonomia

Identificar el significado y aplicar la perspectiva de género nos distintos &mbitos de conocimiento y D1
en la practica profesional con el objetivo de conseguir una sociedad mas justa e igualitaria

Comunicarse de forma oral y escrita tanto en las lenguas oficiales (castellano y gallego) como en D2
una lengua extranjera

Dominar las TIC relacionadas con la titulacién en el ambito académico y profesional D4
Integrar el aprendizaje auténomo D5
Adaptarse la nuevas situaciones D6
Describir la estructura, la organizacién y el funcionamiento de las Administraciones Plblicas C5
multinivel, analizando su relacién con la ciudadania

Aplicar los conocimientos relacionados con la planificacién y la gestién administrativa para una Ccé6
excelente gobernanza

Identificar las consecuencias que la toma de decisiones y los actos de los servidores publicos C15

tienen sobre las personas y la sociedad. Particularmente, en la solucién de problemas éticos y
morales, dentro del &rea de la gestién y administracién publica.

Desarrollar habilidades para la resolucién de problemas institucionales complejos Cl6

Contenidos

Tema

1. Servicios publicos en los Estados del bienestar 1.1. Siglo XX: De las politicas publicas a los servicios publicos

1.2. Siglo XXI: Servicios publicos en tiempos de crisis globales y locales
(del 11-S al COVID-19, pasando por las "subprimes")

1.3. "Nuevos servicios publicos" en el marco de la Agenda 2030 y los ODS
en un mundo abierto

2. Gobernanza de la red de servicios publicos 2.1. La gobernanza de los servicios publicos en los diferentes niveles de

gobierno en Espafia: actores europeos, estatales, autonémicos y locales.
2.2. Servicios publicos desde diferentes perspectivas de produccién y
provisién: directos, indirectos y partenariados.
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3. Gestidn de servicios publicos: organizaciony  3.1. Organizacion del servicio publico: a) soporte fisico y virtual; b)

técnicas de servuccion

personas de contacto; c) servicio ofrecido (basicos y complementarios); d)
sistema de organizacion interna ("back-office"); y) sistema de organizacion
externa (red de servicios)

3.2. Técnicas de servuccion: a) planteamiento de carteras "de servicios
publicos"; b) produccién de servicios; c) comunicacién con el usuario; d)
sistemas de calidad de servicios; y) evaluacién y rendimiento de los

SErvicios.
Planificacion
Horas en clase Horas fuera de clase  Horas totales

Leccién magistral 33 0 33

Estudio de casos 20 24 44
Resolucién de problemas 12 18 30

Foros de discusién 0 30 30

Examen de preguntas objetivas 1 0 1

Proyecto 6 6 12

*Los datos que aparecen en la tabla de planificacién son de caracter orientativo, considerando la heterogeneidad de

alumnado

Metodologias

Descripcion

Leccién magistral

Exposicidn por parte del profesor de los contenidos sobre la materia objeto de estudio, bases
tedricas y/o directrices de un trabajo, ejercicio que el/la estudiante tiene que desarrollar

Estudio de casos

Andlisis de un hecho, problema o suceso real con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo,
generar hipdtesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y
entrenarse en procedimientos alternativos de solucién.

Resolucién de
problemas

Actividad en la que se formulan problema y/o ejercicios relacionados con la asignatura. El alumno
debe desarrollar las soluciones adecuadas o correctas mediante la ejercitacién de rutinas, la
aplicacién de férmulas o algoritmos, la aplicacién de procedimientos de transformacién de la
informacién disponible y la interpretacién de los resultados. Se suele utilizar como complemento de
la lecciéon magistral.

Foros de discusion

Actividades desarrolladas en un entorno virtual en el que se debaten temas diversos relacionados
con el dmbito académico y/o profesional.

Atencion personalizada

Metodologias

Descripcion

Estudio de casos

Anélisis de un hecho, problema o suceso real con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo,
generar hipétesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y
entrenarse en procedimientos alternativos de solucién.

Resolucién de

Actividad en la que se formulan problema y/o ejercicios relacionados con la asignatura. El alumno

problemas debe desarrollar las soluciones adecuadas o correctas mediante la ejercitacién de rutinas, la
aplicacién de férmulas o algoritmos, la aplicacién de procedimientos de transformacién de la
informacion disponible y la interpretacién de los resultados. Se suele utilizar como complemento de
la leccién magistral.
Pruebas Descripcion
Proyecto Realizacién de actividades que permiten la cooperacién de varias materias y enfrentan los/las
alumnos/as, trabajando en equipo, a problemas abiertos. Permiten entrenar, entre otras, las
capacidades de aprendizaje en cooperacién, de liderazgo, de organizacién, de comunicacién y de
fortalecimiento de las relaciones personales.
Evaluacidn
Descripcién Calificacién Resultados de
Formacién y
Aprendizaje
Estudio de Analisis de un hecho, problema o suceso real con la finalidad de conocerlo, 15 A3 Bl
€asos interpretarlo, resolverlo, generar hipétesis, contrastar datos, reflexionar, A4 B2
completar conocimientos, diagnosticarlo y entrenarse en procedimientos A5 B3
alternativos de solucién. B4
B5
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Resolucién de Actividad en la que se formulan problema y/o ejercicios relacionados con la 15 A3 Bl

problemas asignatura. El alumno debe desarrollar las soluciones adecuadas o correctas A4 B2
mediante la ejercitacion de rutinas, la aplicacion de férmulas o algoritmos, la A5 B3
aplicacién de procedimientos de transformacién de la informacion disponible y la B4
interpretacion de los resultados. Se suele utilizar como complemento de la leccién B5
magistral.
Foros de Actividades desarrolladas en un entorno virtual en el que se debaten temas 10 A4 B5 D1
discusién diversos relacionados con el ambito académico y/o profesional. D2
D4
D5
Examen de Pruebas que evallan el conocimiento que incluye preguntas cerradas con 40 Al B5 D1
preguntas diferentes alternativas de respuesta (verdadero/falso, eleccién miultiple, A3 D2
objetivas emparejamiento de elementos...). Los alumnos/as seleccionan una respuesta A5 D4
entre un nimero limitado de posibilidades. D5
Proyecto Realizacién de actividades que permiten la cooperacién de varias materias y 20 A5 B2 C15D1
enfrentan los/las alumnos/as, trabajando en equipo, a problemas abiertos. B3 D2
Permiten entrenar, entre otras, las capacidades de aprendizaje en cooperacion, B4 D4
de liderazgo, de organizacién, de comunicacion y de fortalecimiento de las B5 D5

relaciones personales.

Otros comentarios sobre la Evaluacion

Para superar la materia no sera suficiente aprobar el examen de preguntas objetivas, sera requisito imprescindible tener
alguna otra prueba de evaluacién continua superada.

Fuentes de informacién

Bibliografia Basica

Salvador Parrado, El Andlisis de la Gestién Publica, Primera, Tirant lo Blanch, 2015

Carles Ramié Matas, Teoria de la Organizaciéon y Administracion Publica, Primera, Tecnos y Universitat Pompeu Fabra,
1999

David Sancho, Gestion de servicios publicos, Primera, Tecnos, 2002

Bernabé Aldeguer y Gema Pastor, Democracia, gobierno y administracién publica contemporanea, Primera, Tecnos,
2020

Bibliografia Complementaria

Recomendaciones
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