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Ministerio de Culturay Educacion (Programa del afio 2019)
Universidad Nacional de San Luis (Programa en tramite de aprobacion)
I nstituto Politécnico y Artistico Universitario (Presentado € 04/12/2019 10:12:30)
Departamento: 1PAU
Area: IPAU
| - Oferta Académica
Materia Carrera Plan Afio  Periodo
CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO TEC EN ADM.Y GEST.DE INST.UNIV 29?138 2019 2° cuatrimestre

Il - Equipo Docente

Docente Funcién Cargo Dedicacién
NIGRA, ANA MARIA Prof. Responsable CONTRATO 6 Hs
FABRE, PATRICIA DEL VALLE Prof. Colaborador CONTRATO 6 Hs
GARDELLA, JULIETA BELEN Prof. Colaborador A .1ra Semi 20 Hs

[l - Caracteristicasdel Curso

Credito Horario Semanal

Teorico/Préactico |Tedricas| Practicasde Aula | Pract. delab/ camp/ Resid/ PIP, etc. | Total

Hs 60 Hs Hs Hs Hs
Tipificacion | Periodo
D - Teoria(solo) 2° Cuatrimestre
Duracion
Desde | Hasta | Cantidad de Semanas | Cantidad de Horas
20/08/2019 11/10/2019 8 60

IV - Fundamentacion

12019Calidad enlaAtenciona PublicoUnidad N°1.-1.--La Administracién Publica orientada a Servicio del
Ciudadano.Hemos decidido enmarcar nuestra materia en € paradigma de la administracién publica orientada al
ciudadano, paradigma superador del propuestopor la Nueva Gestion Plblica.En del debate de como deben gestionarse los
serviciosy las organizacion publicasen los Ultimos treinta afios se han abiertos procesos de reformas enel sector publico que
se han visto interferidos por las politicas neoliberales y su afiliacién a mercado y concebir a sector piblico como un
mercado.En el paradigma de la nueva gestion publicase asimila a ciudadano con el concepto de clientey de esta
manera se minimiza en la préctical os derechos democréticos de los ciudadanos. Algunos autores afirmanque a equiparar el
concepto de ciudadano al de mero consumidor de bienes y servicios publicos, lo relega o reduce a rol de cliente
pasivo.PereiraLépezy Gulias (2015)-a quienes seguimos en este punto nos dicen que este paradigmadebilita el
concepto de igualdad politica y de la relacion de obligacion mutua existente, entre ciudadanos y Estado. Se pierde en
este paradigma los valores de democréaticos de equidad, justicia, representacion y participacion.Esta mirada, como ya
dijimos importa los mecanismos Yy la terminologia del mercado, entendiendo las relaciones entre las
administraciones publicas y susconsumidores como transacciones similares a las que se producen en aquel, dio
fundamento a reformas que se realizaron en EEUU y en paises europeos en los afios setentay ochentadel Siglo
XX.Lareaidad es que el concepto de ciudadano, aunque sele asigne el rol de cliente, tiene derechos y deberes politicos
gue lo diferencian del cliente , posen informacién y exigen resultados como expresion deun papel activo ante la
administracion a decir de las autoras que seguimos “ Los nuevos contextos politicos y sociales, han hecho que los
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ciudadanos se hayan convertido gracias a un mayor flujo de informacion, en propietarios politicos y econémicos de la
administracién y le exigen resultados, como expresion deun papel activo ante ellay ante las acciones que lleva a cabo
(2015.79)Frente a esta postura el paradigma del Nuevo Servicio Publicopropone como pilares para cualquier reforma
administrativa, la colaboracion, la cooperacion y la creacion deredes de gobierno. Perfila a ciudadano ya no como
un cliente o consumidor sino de un ciudadano portador de derechos y deberes politicos, que participa y pertenece a
una comunidad.Esta nueva vision afirmaque “los Servidores Publicos no entregan el servicio a cliente, ellos
leentregan democracia (PereiralLépezy Gulias 2015:80)y que laadministracion publicadebe administrarse como una
democraciay no como un negocio.

22019Calidad enlaAtenciénal PublicoEste paradigma estavertebrado por e restablecimiento de la centralidad
delosciudadanos y del interés publico. Deja de lado asi la vision del interés individual que conduce €l interés publico,
gue es negatoria del ideal de ciudadania.

V - Objetivos/ Resultados de Aprendizaje

1.1.0bjetivo Genera Brindar herramientas conceptuales y précticas que permitan comprender laimportancia de la atencién
de calidad a publico en € las instituciones universitarias.1.2. Objetivos especificosl.-Reflexionarsobre la importancia
de la atencion a publicoen launiversidad.

Calidad de atencion al pablico2.-Presentar nociones sobreatencion al publico,identificar receptoresinternosy externos, la
normativa aplicabley €l rol delos agentes.3.-Analizar €l concepto de calidad vinculado a la administracion publicay su
vinculacién con laatencién al pablico y la comunicacion.4.-Proponer instrumentos de comunicacion internay externague
permitan mejorar el proceso de atencion a publico.

VI - Contenidos

Unidadl: Marco Conceptual 1.-L a administracion publica orientada al servicio del ciudadano.2.-Usuariosinternosy
externos.3.-Aspectos generales de la atencion al ciudadano.4.-El derecho a la educacion y los der echos estudiantiles.
.b.-Lacalidad en la atencion al pablico.Unidad 2:Comunicacion y atencion al ciudadanol.-El concepto de
comunicacion: distintos modelosy estilos2.-L a comunicacién en los organismos estatales. 3.-Elementos del proceso de
comunicacion.4.-Las Nuevas formas de comunicacion de la administracion con e ciudadano.Unidad 3:
Profesionalizacién de la atencién al publico.1.-Que es profesionalizar -competencias ético-institucionales2.-Difer encias
entre “publico”y “usuarios’.3.-Entrevista deatencion al publico. El asesoramiento no coer citivo.4.-Consentimiento
informado.5.-Gestionde quejasy reclamos.

Unidad 4:Larepresentacion institucional 1.-El rol del puesto de atencién al publico.2.-Imagen institucional y sentidode
pertenencia.3.-Cuatro pilares para liderar.4.-El trabajo en equipo.Responsabilidad social.

VII - Plan de Trabaj os Practicos

| Forosy actividades de entrega obligatoria

VIl - Regimen de Aprobacion

ParaPROMOCIONAR: Presentacion en tiempo y aprobacién de todas las tareas de envio obligatorio propuestas para cada
Unidad con puntuaciénmayor o igual a7(siete) —En el campus 70/100 y posterior aprobacién de I ntegrador-coloquio de
promocién seguin fecha de cronograma, bajo la modalidad presencial.

Para REGULARIZAR:Presentacion en tiempo y aprobacion de todas |as tareas de envio obligatorio propuestas para cada
Unidad con puntuacién mayor o igual ad(cuatro) —-En e campus40/100. Las tareas de envio obligatorio tendrén dos
recuperaciones (ver cronograma de la asignatura).Para APROBAR:Una vez regularizada la asignatura, se tomara un
examen presencial y escrito segin calendario académico. Se evaluaran los temas estudiados en las cuatro unidades.

IX - Bibliografia Basica

[1] arta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica.& #61558;Asociacion de Municipios Vascos et a  Guia para la
Implementacion de un servicio de atencidn ciudadana. Recuperado de

-http://lwww.eudel .eus/es/publicaciones/libros_electronicos/guia_para la implantacion_de un_servicio_de atencion_ciudada
na(Fecha de consulta 08/08/2019)& #61558;Gigli P., Nacke M. y Boix M. (2011). Desafios y recomendaciones parala

atencion a vecino en la Municipalidad de San Fernando, Buenos Aires. Buenos Aires. Recuperado de
https://www.ci ppec.org/wp-content/upl oads/2017/03/1577.pdf (Fecha de consulta: 05/06/19).& #61558;Gobierno de la
Provincia de Cérdoba-Ministerio de Gestion Publica
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[2] —Secretaria de fortalecimientos institucional ( 2015) Manual de atencion alciudadano CIAC. Recuperado de
http://www.cba.gov.ar/wp-content/4p96humuzp/2015/09/M ANUAL-DE-ATENCION-AL-CIUDADANO.pdf( fecha de
consulta 28/07/2019)& #61558;Gémez Camarero , Carmen (2003) las Nuevas formas de comunicacién de la
administracion con el ciudadano —Recuperado de https.//revistas.um.es/analesdoc/article/view/2011/2001(fechade  consulta
01/07/2019)& #61558;L owney, Chris. El liderazgo a estilo de los jesuitas (2004) Ed

Norma& #61558; https://www.mininterior.gov.ar/municipios/pdfYSAM_06_ATENCION_CIUDADANO.pdf & #61558; Presid
enciadel Consgjo de Ministros —Secretaria de Gestion Publica. (2015). Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania
en las Entidades de la Administracion Plblica. Republica del  Per(. Recuperado  de

http://sgp.pcm.gob. pe/wp-content/upl oads/2016/10/manual -atenci on-ciudadana. pdf (fecha de consulta: 05/06/19

[3] amirez, Adela—Atencion a Publico en

http://www.mardel plata.gob.ar/documentos/economia/of i ci nacapaci taci onl aboral /atenci on%20al %20publico%20mod%201.p
df( fecha de consulta28/07/2019)& #61558;Ulloa Fernando, La Ternura como fundamento de los derechos Humanos
http://www.terras.edu.ar/biblioteca/16/16 TUT_Ulloa Unidad 2.pdf&#61558;Universidad de Extremadura-Manua de
buenas précticas en la atencion a usuarios-1 Edicion (2012) Recuperado

dehttp://biblioteca.unex.es/files/intranet/Procedi mientos/ Comuni caci %6C3%B3n/SBAD-MC-003-BUENAS_PR%C3%81CT]
CAS.pdf( fechade consulta 1/08/19)

X - Bibliografia Complementaria

[1] Bibliografiapara esta unidad& #61558; Cartal beroamericana de Calidad en la Gestion Publica & #61558;Gasca-Pliego,
Eduardo Y Olvera-Garcia, Julio César. Construir ciudadania desde las universidades, responsabilidad social universitariay
desafios ante € siglo XX1. Convergencia[onling]. 2011, vol.18, n.56, pp.37-58. ISSN 2448-5799 Recuperado
dehttp://www.sciel 0.org.mx/sciel 0.php?pi d=S1405-14352011000200002& script=sci_abstract( tltima consulta

20/08/19)& #61558;Gomez Camarero , Carmen (2003) las Nuevas formas de comunicacion de laadministracion con el
ciudadano —Recuperado de https://revistas.um.es/anal esdoc/article/view/2011/2001 (fecha de consulta

01/07/2019)& #61558;Pereira L 0pez, Maria; Jardiz Gulias, Erika-El Nuevo Servicio Publico (NSP), un paradigmaparala
construccion de nuevos model os metodol 6gicos para el andlisis de la administracion pablica RIPS. Revista de Investigaciones
Politicas y Socioldgicas, vol. 14, nim. 2, 2015, pp. 73-93 Universidade de Santiago de Compostela -Santiago de Compostela,
Espafia --Recuperado de http://www.redalyc.org/articul 0.0a? d=38043460003& #61558; Ramirez, Adela—Atencién a Publico
en

http://www.mardel plata.gob.ar/documentos/economia/of i ci nacapaci taci onl aboral /atenci on%20al %20publico%20mod%6201.p
df ( fecha de consulta 28/07/2019)& #61558;SAM —Misterio del Interior y Transporte Presidenciade laNacién -Mejoraen
laatencion al ciudadano

https://www.mininterior.gov.ar/municipios/pdfSYSAM_06 ATENCION_CIUDADANO.pdf&#61558;Unesco -Derecho ala
educacion en

http://www.sciel 0.org.mx/sciel 0.php?pi d=S1405-14352011000200002& script=sci_abstract& #61558;Universidad de
Extremadura -Manual de buenas préacticas en la atencion a usuarios -1 Edicién (2012) Recuperado de
http://biblioteca.unex.es/files/intranet/Procedi mi entos/ Comunicaci%C3%B3n/SBAD-M C-003-BUENAS PR%C3%81CTIC
AS.pdf ( fecha de consulta 1/08/19

[2] BRANDOLINI, A yGONZALEZ FRIGOLI M. (2009) "Comunicacion interna'. La Crujia Ediciones. Buenos Aires.
&#61656;CAPRIOTI, P. (2009). BrandingCorporativo. Santiago de Chile: Libro de

Empresas.& #61656;-------------------- . (1998) Comunicacién Interna. Recuperado

de:http://www.bidireccional .net/Blog/Comunicacion_Interna.pdf&#61656;CIAC. (2015). Manual de atencion 4
ciudadano. Recuperado de: www.cba.gov.ar&#61656;COSTA, J. (1999). La comunicacion en accion. Barcelona:
Editorial Paidos. Costa J. (2003). Imagen corporativaen € siglo XXI. Buenos Aires: La Crujia.&#61656;MASSONI,
S.(2007) "Estrategias. Los desafios de la comunicacion en un mundo fluido”. Homo Sapiens Ediciones Rosario. Santa
Fe.&#61656;MATA, C. (1985). Nociones para pensar la comunicacién y la cultura masiva, Modulo 2, Curso de
Especializacion Educacion para la Comunicacion. La Crujia. BuenosAires. Fragmento recuperado de:
http://agro.unc.edu.ar/~extrural/Mata.pdf& #61656;SAM SECRETARIA DE ASUNTOS MUNICIPALES. (2003)
Mejora en atenciénal ciudadano. Recuperado de:

https://www.mininterior.gov.ar/municipios/pdfSAM_06 ATENCION_CIUDADANO.pdf&#61656;SCHEIN E. en
SCHLEMENSON, A. (1990). “La perspectiva ética en €l andlisis organizacional”. Paidds. Buenos Aires.

& #61656;URANGA, W. (2014) Conocer, transformar, comunicar. Mimeo. La Plata.& #61656;------------------ . (2005) La
comunicaicon es accion: Comunicar desde las practicas sociales. Recuperado de:
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http://mww.washingtonuranga.com.ar/index.php?option=com_content& view=article& id=16:propios-22& catid=8:textos-prop
i0s& Itemid=107& #61656;WATZLAWICK, P.; BEAVIN, J. Y JACKSON, D. (1991). Teoria de lacomunicacion
humana. Barcelona: Editorial Helder.Bibliografia complementaria

[3] Sobre los medios de comunicacién: https.//www.youtube.com/watch?v=jeskrMbtU8k

[4] alidad en la atencion ala ciudadania. Estrategias-internet--Vicente Ruiz, Rodriguez Ramirez et Al -Escuela de Formacion
e innovacion administracion Publica-Region de
Murcia.https://efiapmurcia.carm.es/web/integra.servlets.BIob?ARCHIVO=14 INT_5017%20Cali dad%20atenci%F3n%20ciu
dadan%EDa.pdf& TABLA=ARCHIVOS& CAMPOCLAVE=IDARCHIVO&VALORCLAVE=106179& CAMPOIMAGEN=
ARCHIVO&IDTIPO=60& RASTRO=c$m15012,49056

X1 - Resumen de Objetivos

Brindar herramientas conceptualesy practicas que permitan comprender laimportancia de la atencion de calidad al
publico en €l las instituciones universitarias.

X1l - Resumen del Programa

X1 - Imprevistos
|
XIV - Otros
|
ELEVACION y APROBACION DE ESTE PROGRAMA
Profesor Responsable
Firma:
Aclaracion:
Fecha:
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