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1.- Presentacién de la materia o asighatura

Los tres créditos se inscriben dentro del primer mddulo del Master, una parte
introductoria y general a las dos lineas de especializacion, la gestion y la
intervencion, y se relacionan directamente con el bloque de contenidos anterior, el
de la calidad en la intervencion social.

En el campo de la direccion, gestion e intervencion en servicios sociales la
planificacion, primero, y la evaluacion, durante todo el proceso, son elementos
indispensables en el momento de prever y dinamizar diferentes acciones y
proyectos. El disefio de programas y proyectos educativos y sociales deben
profundizar en diversos aspectos técnicos y metodoldgicos, para alcanzar las
dimensiones del Estado del bienestar, y atender, cada vez mejor, las necesidades
de las personas.

Un protocolo de actuacion constituye una serie de pasos claros, progresivos y
concretos para hacer frente a una situacion que se puede repetir en diversas
ocasiones, y en esta linea se circunscribe esta asignatura. Logicamente cada
protocolo de actuacién se adapta al momento, la persona o el contexto, pero lo que
si que es cierto, es que constituye una guia en situaciones complejas y confusas.
Ayuda a los profesionales a ser rigurosos y eficaces en su intervencion. Si es de
urgencia y de necesidad extrema, el protocolo simplifica y da seguridad,
permitiendo actuaciones contundentes y rapidas.

El proyecto de intervencion es el protocolo marco que define todo lo que se hara
en una intervencién concreta, desde la necesidad a la que responderemos, quien
es el responsable, desde qué parametros funciona, su metodologia de actuacion,
las acciones que se llevaran a término...

Pero méas alld de la dimensién estrictamente técnica de los proyectos como
mediacion clave para resolver la intervencion, toda intervencion eficaz tiene que
tener una buena planificacion de las tareas a realizar; disefiar un proyecto es
convertir una idea de mejora en realidad. A menudo hablamos de cambiar las
cosas, las personas y el mundo; en la practica creemos que es poco mas que
imposible. Pero no, con un poco de tiempo, creatividad y conocimiento de causa,
podemos introducir pequefias modificaciones que afectaran positivamente en la
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vida de personas concretas. Por esta razon, este proceso es clave en la evaluacion
continua y final de los proyectos, una dinamica que permita extraer constataciones
reales y concretas para mejorar los programas de intervencion a lo largo de su
implementacion. Esta evaluacion es el inicio del proceso de mejora continua que
conduce a las organizaciones hacia niveles de eficiencia y efectividad superior.

Evaluar comporta medir y obtener datos que, una vez analizados, nos proporcionen
elementos de mejora en las organizaciones. Los cambios en la organizacion
pueden ser del ambito de la gestion del proyecto o de la prestacion de los servicios
enmarcados en este. El responsable del proyecto ha de contemplar la
complementariedad entre la calidad en la gestion y la calidad generada
propiamente para la prestacion del servicio por tal de satisfacer las necesidades y
expectativas de todos los agentes implicados en la organizacion, gerentes,
profesionales, voluntarios, usuarios y familiares, y por extension, la sociedad,
siempre desde la gestion basada en los valores y el compromiso ético.

La tematica de la planificacién y la elaboracion de proyectos sociales nos introduce
también la posibilidad de acompafiar en la demanda y deteccion de necesidades y
dificultades, encontrando las potencialidades de la propia realidad y responder al
planteamiento de transformacion social. Conocer bien los usuarios y las
comunidades, sus intereses, expectativas y posibilidades, para acompafar
procesos de cambio, no Unicamente en las personas implicadas, sino también en
las protagonistas de una intervenciéon de la que tienen que ser participes. Por todo
esto, la planificacion social necesita una reflexion previa, un conocimiento extenso
de la realidad y de los recursos disponibles, unos criterios validos de interpretacion
y evaluacion de los cambios producidos que aporten la informacién necesaria para
orientar la organizacion a las demandas de la sociedad, como principio basico de
la calidad.

Estas sesiones, dentro del Master, pretenden ser una guia donde se ofrecen unas
pautas para conocer y planificar proyectos sociales desde un punto de vista te6rico
y practico, y contribuir a realizar con mayor precision y rigor el trabajo que realiza
el profesional de la accion social; asi como dar pautas para disefiar y elaborar
instrumentos e indicadores de evaluacién. En este proceso se dard una
importancia mas significativa a los mecanismos evaluativos, tanto por la teoria, los
métodos y la plasmacién de resultados.
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2.- Competencias a desarrollar

1.

2.

Conocer y comprender los beneficios de introducir la cultura de
la calidad en la organizacion y la gestion de servicios sociales.

— Capacidad de motivar e implicar las organizaciones hacia un
cambio cultural basado en la gestion de calidad.

— Entender la Calidad total como una filosofia de trabajo que
implica la participacion de todos los agentes de la organizacion
en una gestidn por procesos orientada a la satisfaccion del
cliente.

— Integrar la gestibn por procesos como sistema de gestion
orientado al cliente capacidad de transformar la gestion de una
organizacibn en gestion de la organizacibn basada en
procesos (reingenieria de procesos.

Comprender e integrar el significado de la mejora continua como
proceso de revision constante de la actividad de la organizacion
que se deriva de la gestion por procesos.

— Conocer modelos de certificacion de la calidad y de
reconocimiento de la excelencia de las organizaciones.

— Planificar la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad.

— Adquirir y practicar herramientas de analisis y de mejora de la
calidad de una organizacion como método de trabajo integrado
en la mejora continua.

3.- Contenidos

Blogue de contenido 1. Introduccién a la calidad en el sector social

1. La calidad: concepto, evolucién, motivos y beneficios.
2. La calidad como estrategia de abordaje de las expectativas y
satisfaccion del cliente: Modelo Servqual y las Cartas de Servicio.
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3. Lano-calidad y los topicos de la calidad.

Blogue de contenido 2. La Calidad total y la mejora continua

1. Principios de la Calidad total y mejora continua.
2. Enfoque de gestion de la calidad basado en la gestidén por procesos.

Blogue de contenido 3. Modelos de referencia para la evaluacion de
la calidad: La serie de Normas ISO, EFQM, Ongconcalidad y
Sistemas de indicadores.

Bloque de contenido 4. Fases para la implementaciéon de un sistema
de gestién de calidad

1. Sensibilizacion de la organizacion y elecciéon del modelo/norma.
Dificultades.

2. Creacion del sistema de gestion de la calidad (reingenieria
de procesos) y documentacion.

3. Evaluacion/certificacion.

4. Herramientas para trabajar la calidad: Diagrama de Pareto,
Diagrama de Isikawa y encuestas de satisfaccion.

4.- Resultados del aprendizaje

Al final del proceso ellla estudiante mostrard las siguientes evidencias de las
competencias desarrolladas:

— El/la estudiante demostrara que ha adquirido los conocimientos necesarios
para justificar los beneficios que aporta la gestion de la calidad en los
Servicios Sociales

— El/la estudiante demostrara la comprension acerca de la importancia de la
participaciéon de todos los agentes de la organizacion en los procesos de
calidad.

— El/la estudiante desarrollara la capacidad para identificar el mejor momento
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de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en una
organizacion

— El/la estudiante evidenciar4 que sabe elaborar el mapa de procesos de una
organizacion y el diagrama de flujo de alguno de los procesos

— El/la estudiante demostrara la capacidad de integrar el ciclo de mejora
continua en les fases de disefio y desarrollo de una accion educativa, dentro
de un planteamiento de accién social

— El/la estudiante aplicara el conocimiento del modelo Servqual y de las
Cartas de Servicio en proyectos de accién social.

— El/la estudiante demostrard la habilidad para saber obtener y analizar
informacion util per la revisidn de los procesos mediante la formulacion de
indicadores.

5.- Metodologia

La plataforma de trabajo habitual es el aula virtual del campus de cada
asignatura donde constan la GA, las PAA, los espacios de entrega de los trabajos,
las calificaciones y el sistema evaluacion, etc.

Dada la situacion de excepcionalidad con la que empezamos este curso, en algunas
asignaturas se aplica una metodologia mixta que combina las clases
presenciales con las sesiones online a través del programa TEAMS que
refuerza el aula virtual.

Se trata de combinar la presentacion y tratamiento conceptual de los contenidos por
parte del profesorado y el ejercicio practico mediante el desarrollo de casos y la
discusion de ejemplos surgidos de la realidad.

Las sesiones presenciales seguiran el guion de la documentacién elaborada a partir
de los diferentes conceptos y conocimientos a aprender por parte del alumnado,
intentando complementarlo con ejemplos de la realidad. Dado el contenido
eminentemente tedrico de buena parte del médulo, se promovera mas el debate y el
cuestionamiento de informaciones que no ejercicios como tal. Como siempre, se
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pretende que las sesiones presenciales sean participativas y que el alumnado
plantee dudas, cuestiones y experiencias acerca del tema tratado.

La herramienta basica de trabajo del alumnado seran los materiales facilitados en el
aula virtual (articulos, documentos y webs de referencia o consulta sobre la materia
objeto de estudio), asi como las unidades del médulo. Se habilitaran los espacios
oportunos de consulta y participacion con la creacion de foros, junto con la
aportacion de toda la documentacién trabajada en las sesiones presenciales.

La parte expositiva se ir4 alternando con un trabajo dirigido en el espacio del aula
que permitira, en pequefios grupos, aplicar comprensivamente los contenidos
expuestos por el docente.

Se proporcionaran lecturas de ampliacion y profundizacién de la temética trabajada
en el aula, para posibilitar el acceso de los alumnos a una bibliografica mas
estructurada, acotada y secuenciada.

Paralelamente se realizaran tres tipos de actividades complementarias:

a) Lecturas parciales, con criterio de diversidad y variedad tanto de
autores/as como de tematicas, que complementaran los contenidos
desarrollados en clase.

b) Elaboracion personal de la reflexion acerca de las lecturas propuestas en el
aula.

c) Desarrollo de actividades practicas asociadas con los contenidos de la
asignatura.

Tanto las lecturas, como el programa de actividades y la evaluacion, estaran
ubicadas dentro del entorno del Campus.

5.1.- Actividades del profesor/a:

o Presentar los materiales de consulta de cada tema.
e Guiar el analisis de casos practicos.

e Proponer articulos o casos en el campus virtual.
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e Orientar la metodologia de trabajo.

e Organizacion y dinamizacion de foros de debate.

5.2.- Actividades de los/as estudiantes:

e Analizar, personalmente y en grupo los diversos casos practicos

planteados.

o Participar en los Foros de debate.

e Comentar y debatir con el resto de compafieros/as los diversos

casos practicos y las situaciones simuladas.

e Leer la bibliografia recomendada para cada tema.

Trabajo en el aula 25 horas 1 ECTS
Trabajo tutorizado 12,5 horas 0,5 ECTS
Trabajo autbnomo 37,5 horas 1,5 ECTS

6.- Sistema de evaluacion

A partir de un proyecto centrado en una organizacion, los alumnos/as, organizados
en grupos reducidos, han de desgranar los contenidos trabajados en las sesiones
en cuanto al disefio, planificacién, evaluacion de proyectos y mejora en la gestion

de calidad de la organizacion.

Se trata de un trabajo progresivo y acumulativo que se va construyendo a
medida que avanza el temario y que finaliza en un documento resumen.

La evaluacion final consta de dos partes:

— Presentacion del trabajo realizado al grupo clase.

— Entrega del material de apoyo necesaria para hacer la presentacion y de los
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diferentes contenidos trabajados a modo de dossier.

Esta actividad representa el 100% de la evaluacion de la materia, desglosada de la
siguiente manera:

— Participacion activa en las actividades propuestas en clase: 10%
— Presentacion delante del grupo clase: 30%
— Trabajo final: 60 %

Es imprescindible haber superado cada una de estas partes para poder ser
evaluado/a.

La propuesta del calendario para ir desarrollando las actividades evaluativas se
extendera segun el calendario de sesiones previsto.

La ultima sesién de la materia se destinara a la presentacion del trabajo en grupo
al grupo- clase.

CALENDARIO

19 de abril-2022 Entrega final del trabajo (12. Convocatoria)

19 de marzo-2022 Presentacion del trabajo al grupo clase

31 de agosto-2022 | Entrega final del trabajo (22. Convocatoria)

7.- Indicaciones en caso de necesidad urgente de migracion a modalidad

online por emergencia sociosanitaria

En caso que se suspendan las clases presenciales y tenga que hacer un cambio a
modalidad online por emergencia sociosanitaria, se tendran en cuenta las siguientes
indicaciones:

e Las clases continuaran de manera ordinaria en la plataforma TEAMS el dia
siguiente que se tenga clase, en el horario habitual de la asignatura. En esta
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sesion se conectara todo el grupo y el docente dara las instrucciones sobre
coémo continuar el curso.

e Después de esta primera sesién en TEAMS, en un periodo maximo de 48h, el
docente publicara las indicaciones en el Campus, en el aula virtual de la
asignatura, dentro del forum general de avisos y noticias del aula, con el
titulo “Instrucciones para el periodo de emergencia sociosanitaria”.

e Es especialmente importante que el estudiante tenga activo el correo
@peretarres.url.edu, que es a través del cual recibiran los avisos que el
docente vaya indicando en el aula virtual.

8.- Resumen del proceso formativo por competencias

Ver cuadro anexo

9.- Vias de comunicacion con el docente

Ademas de la atencion en los dos espacios habituales de comunicacion (aula y
campus virtual) el profesorado puede comunicarse con el estudiante a través de
tutorias y del correo electrénico.

Correo electrénico: mmarzo@peretarres.url.edu

10.- Bibliografia y recursos
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ANEXO: CUADRO RESUMEN DEL PROCESO FORMATIVO POR COMPETENCIAS
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Competencias

Actividades formativas

Resultados de aprendizaje

Actividades de evaluacion

1. Conocer y
Comprender los
Beneficios de
introducir la cultura
de la calidad en la
organizacion y la
gestién de

servicios sociales.

Clases magistrales
Tutorias grupales

ACTIVIDAD |
Mapa de procesos del proyecto

ACTIVIDAD Il
Diagrama de flujo de uno de los

procesos del proyecto

El/la estudiante demostrara

que

ha

adquirido los conocimientos necesarios para
justificar los beneficios que aporta la gestion
de lacalidad en los Servicios Sociales

El/la estudiante demostrard la comprension
acerca de la importancia de la participacién
de todos los/as agentes de la organizacion

en los procesos de calidad.

El estudiante evidenciara que sabe elaborar
el mapa de procesos de una organizacion y
el diagrama de flujo de alguno de los

procesos

+  Participacion activa

en

actividades propuestas clase:

10%

*  Presentacion
clase: 30%

+ Trabajo final: 60 %

delante

grupo
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Comprender e integrar el
significado de la mejora continua
como proceso de revisidn
constante de la

actividad de la organizacion que
se deriva de la gestion de
procesos-

ACTIVIDAD 11l

Creacién de una Carta
de Servicios

* Ellla estudiante demostrara la capacidad de integrar el
ciclo de mejora continua en las fases de disefio y
desarrollo de una accidon educativa, dentro de un
planteamiento de accion social.

» Ellla estudiante demostrara la habilidad para saber
obtener y analizar informacion Util para la revision de los
procesos mediante la formulacion de indicadores.

» Ellla estudiante aplicara el conocimiento del modelo
Servqual y de las Cartas de Servicio en proyectos de
accion social.

» El/la estudiante desarrollard la capacidad para identificar
el mejor momento de implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en una organizacion.

Hay que recordar que el eje central son las competencias, y en este cuadro ponemos de forma sintética que metodologias (actividades formativas) que usaremos para
desarrollarlas, qué queremos lograr como resultados de los aprendizajes de nuestros estudiantes y qué actividades de evaluacién continuada planteamos para conseguirlos.
Aungque habra repeticién de algunas actividades formativas y de actividades de evaluacidn, es recomendable evidenciar como trabajamos cada una de las competencias mediante

las diferentes actividades de evaluacidn continuada (Pautas).
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