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Introduccion

El Instituto Nacional de Administracién Publica (INAP) es un organismo auténomo adscrito al Ministerio de
Hacienda y Funcién Publica que tiene como mision llevar a cabo procesos de seleccién y atraccidon de
talento valioso y plural a la Administracidon publica, fomentar el aprendizaje permanente para el desarrollo
de las competencias de los empleados publicos a lo largo de la carrera profesional, y promover la
investigacion y la reflexion sobre los retos del Estado.

En el dmbito de la formacién y certificacion de competencias, en 2017 se constituyd el Grupo de
certificacion y homologacion de la formacion de los empleados publicos, formado los institutos y escuelas
de formacién general de las Comunidades Auténomas de la Red de escuelas e institutos de formacion
general’, en adelante REl, entre los que se encuentra el INAP. En julio de 2017 se presenté el documento

Modelo para la certificacion y homologacion de la formacidon de los empleados publicos, que contiene los

estdndares que aseguran la calidad del proceso de aprendizaje y permiten una certificacion por
competencias que sea convalidada por los diferentes miembros de la REl. Con este esquema el Grupo
elabord el documento Cualificaciones profesionales del grupo de apoyo administrativo.

El proyecto 3.2.1 del Plan estratégico plurianual 2021-2024 del INAP se centra en la definicidn, disefo y
ejecucion de itinerarios formativos de especializacién a partir de marcos competenciales.

Un itinerario formativo consiste en el conjunto programado y ordenado de actividades formativas® que
desarrollan la competencia o competencias profesionales necesarias en un determinado dmbito de la
actividad administrativa.

El proyecto que aqui se presenta consiste en el desarrollo de tres itinerarios formativos en los que se
trabajan siete competencias: Gestidon administrativa, Atencidén a la ciudadania y Secretariado de alta
direccion. Estos tres itinerarios formativos estan dirigidos a funcionarios y funcionarias del grupo C y al
personal laboral equivalente.

El desarrollo de estos itinerarios de capacitacidn competencial profesional se enmarca en el documento “13
propuestas para reformar la Administracién del Estado” elaborado por el Grupo de expertos convocado y

coordinado por el INAP en diciembre de 2021. En concreto en la medida 12, Un modelo de carrera basado
en cualificaciones profesionales, cuyo objetivo es alinear la formacidn y la carrera de las empleadas y los
empleados publicos en torno a cualificaciones profesionales relacionadas con las dreas funcionales de cada
cuerpo y escala y sus itinerarios profesionales. Se trata, por tanto, de una via de trabajo de la maxima
importancia que entronca con el objetivo estratégico para la transformacién de la Administracion mediante
un desarrollo de las competencias profesionales, en este caso, centrada en el personal de apoyo

administrativo.

! Centro de Estudios de la Administracion PUblica Regional de Cantabria, Escuela de Administracion Regional de Castilla- La Mancha, Escuela de Administracion
PUblica de Castilla y Ledn, Escuela de Formacion e Innovacién de Administracion Publica de Murcia, Instituto Andaluz de Administracion Publica, Instituto Balear de
Administracién Publica, Instituto Nacional de Administracién PUblica e Instituto Vasco de Administracién PUblica

2El término “actividad formativa” equivale a los mddulos mencionados por el documento Modelo para la cerfificacién y homologacién de la formaciéon de los
empleados publicos de la REl.
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Objetivos

Los objetivos que plantea esta actividad de aprendizaje coinciden con los de la reforma 12 del mencionado
documento del Grupo de Expertos, y en concreto los objetivos que conseguir son los siguientes:

Profesionalizar la provisidn de los puestos de trabajo en las Administraciones Publicas.
Fundamentar la seleccidn sobre la base de los requerimientos reales de los puestos de trabajo.
Desarrollar la carrera administrativa sobre la base de las competencias.

Disefiar los procesos de aprendizaje sobre la base de las competencias.

Progresar en la certificacidn de la formacion en competencias.

Avanzar en la certificacion de competencias.

Posibilitar la movilidad entre Administraciones Publicas sobre una base objetiva.

Para lograr estos objetivos en los tres itinerarios se trabajan siete competencias distintas a través de once
actividades formativas. Las competencias hacen referencia al conjunto de conocimientos, habilidades,
actitudes, criterios, etc., que cada profesional debe poseer para la realizacidn de forma satisfactoria una
determinada tarea.

Esta adquisicién de valores, del saber ser frente al mero saber o el saber hacer tradicionales requiere de
una practica continuada en el tiempo, en el que los participantes puedan vivenciar situaciones que vayan
mejorando su capacidad competencial.

Estructura de los Itinerarios

La Capacitacion Competencial Profesional del grupo de apoyo administrativo se ha dividido en tres
itinerarios profesionales claramente identificables, cada uno de los cuales se corresponde con una
cualificacién profesional especifica.

Estas cualificaciones profesionales son las siguientes:

GESTION ATENCION A LA SECRETARIADO DE
ADMINISTRATIVA CIUDADANIA ALTA DIRECCION

Se han concretado 11 actividades formativas para estas cualificaciones:

Aprender a aprender.

Habilidades comunicativas y de relacion.
Procedimiento administrativo comun.

Gobierno multinivel y prestacion de servicios publicos.
Orientacion al ciudadano y resolucion de problemas.
Asistencia a la direccion.

Derechos ciudadanos en las relaciones con la administracién publica.
Inglés.

Gestion documental y de archivos.

10 Informacién y atencién a la ciudadania.

11. Gestion de Eventos y Protocolo.

WoONDUAWN R
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Dos de las actividades formativas (Aprender a aprender y Habilidades comunicativas y de relacién) son
comunes para todos los itinerarios. El resto de mddulos se trabajaran de forma especifica en cada uno de
ellos, tal como se muestra en el siguiente esquema:

Cualificaciones profesionales del

TR peAICA grupo de apoyo administrativo
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* Para realizar cualquier itinerario sera OBLIGATORIO comenzar con esta accion formativa.
** Serd imprescindible haber realizado la accion formativa PAC Procedimiento Administrativo Comudn
*** Gera imprescindible haber realizado la accion formativa COM Habilidades comunicativas y de relacion

Fig. 1.- Mapa de actividades formativas vinculadas a cada itinerario.
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Competencias

Este documento define un conjunto de competencias para el personal de cuerpos o escalas de apoyo
administrativo del Grupo C. La variedad de puestos y de ambitos de actividad que existen en la
Administracidon Publica hacen que sean muchas las competencias asociadas al desempefio administrativo,
teniendo esto en cuenta, se han seleccionado las que se indican a continuacién atendiendo a su
importancia en las tareas propias de este colectivo.

7
0.0

Aprendizaje Permanente, definida como la capacidad para conocer y controlar los propios
procesos de aprendizaje, para ajustarlos a los tiempos y las demandas de las tareas vy
actividades que conducen al aprendizaje.

/
0.0

Flexibilidad y Adaptacion al Cambio, definida como la capacidad para adquirir nuevos
conocimientos, habilidades y actitudes que permitan la adaptacién a nuevas situaciones.
Proponer y/o iniciar cambios y mejoras tanto en el propio trabajo como con relacion a los
procesos para conseguir los resultados deseados.

L)

+» Orientacidn al servicio y al ciudadano, definida como la capacidad de conocer y cumplir atenta y
oportunamente las demandas y necesidades de los usuarios internos y externos con
anticipaciéon y orientacion a su satisfaccion.

/
0.0

Etica Publica, definida como la capacidad de detectar y comprender las caracteristicas especificas
de la administracidn publica y de alinear la conducta y las responsabilidades profesionales con
los valores, principios y objetivos del servicio publico. (transversal)

*

» Andlisis y Resolucion de Problemas, definida como la capacidad de identificar, analizar y definir los
elementos significativos que constituyen un problema generando y evaluando alternativas de
solucidn eligiendo la mas eficaz.

L)

7
0.0

Ofimatica y Digitales, definida como la capacidad de usar correcta y eficientemente los distintos
programas y herramientas informaticas necesarias para el desempefio de sus tareas.
(transversal)

+» Tramitacion Administrativa, definida como la capacidad de identificar correctamente los distintos
tramites administrativos, asi como filtrar, recolectar, tratar y almacenar la informacion a través
de los distintos medios y procedimientos.
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Estas competencias se van a trabajar en las diferentes actividades formativas que componen los itinerarios.
Algunas aparecen con una mayor frecuencia dependiendo del itinerario elegido y otras estaran presentes
en todas las actividades formativas, pero con un menor peso al trabajarse de manera transversal.

El siguiente cuadro presenta el peso especifico de cada una de las competencias dentro de cada accién
formativa:

ACCIONES FORMATIVAS

APRENDERA | HABILIDADES |PROCEDIMIENTO [ GOBIERNO DERECHOS ORIENTACION | ASISTENCIA | OCGUE';TE'S,':ALY '::s:ggﬁ'f’:: .
APRENDER | COMUNICATIVAS ADTVO MULTINIVEL | CIUDADANOS | CIUDADANO DIRECCION
DEARCHIVOS | CIUDADANIA
APRENDIZAJE PERMANENTE| * kK
FLEXIBILIDAD Y ADAPTACION! % % I ok k
AL CAMBIO
ORIENTACION AL SERVICIO Y] - - - k¥
2 AL CIUDADANO
=}
z
E ETICA PUBLICA| * * * * * * * * * *
o
=
S ANALISIS Y RESOLUCION DE|
o *% *% *% Kk ok ok ok * Kk
PROBLEMAS|
OFIMATICA Y DIGITALES * * * * * * * * * *
TRAMITACION % % * ok k
ADMINISTRATIVA|

Fig. 2.- Peso especifico de competencias por accién formativa. Como puede observarse las competencias de “Etica
Publica” y “Ofimdtica y Digitales” se trabajardn de manera transversal en todas las acciones formativas.

Asi pues, aunque todas estas competencias se trabajan en los tres itinerarios creados, no todas tienen el
mismo peso especifico final dentro de cada uno de ellos.

Cada itinerario trabaja especialmente dos competencias, y el resto se abordan con diferente intensidad
segun el siguiente esquema:

ITINERARIOS

Gestion Atencion Secretariado de

Administrativa Ciudadania

alta direccion

APRENDIZAJE PERMANENTE

FLEXIBILIDAD Y ADAPTACION AL CAMBIO

“ ORIENTACION AL SERVICIO Y AL CIUDADANO *
<
o
&
5 ETICA PUBLICA ** * % **
(-9
=
)
ANALISIS Y RESOLUCION DE PROBLEMAS *
OFIMATICA Y DIGITALES * % * % * %

TRAMITACION ADMINISTRATIVA * k% * *

Fig.3.- Peso de cada competencia en los tres itinerarios.
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Requisitos de participacion

Podran participar en las actividades formativas que conforman los tres itinerarios los funcionarios vy
funcionarias de cuerpos o escalas del Grupo C y el personal laboral equivalente.

El INAP, dentro de sus planes anuales, convocara las acciones formativas de cada uno de los itinerarios que
se regirdn por el régimen académico del plan anual de formacidn en el que se incluyan y por las condiciones
especificas de cada convocatoria.

Para facilitar la identificaciéon de las acciones formativas que pertenecen a estos tres itinerarios, todas
comenzaran su denominaciéon con las iniciales IFCA (ltinerarios Formativos de Competencias para
Administrativos).

Solicitud y expedicion de certificados

Al finalizar con aprovechamiento cada una de las acciones formativas se expedird el correspondiente
certificado, indicando los contenidos, horas lectivas, lugar y fecha de realizacién.

Una vez finalizadas y superadas todas las actividades formativas pertenecientes a cada uno de los
itinerarios, el INAP expedird de oficio, ademas, el certificado de la adquisicion de las competencias
establecidas en cada caso.

En el Itinerario “Secretariado de Alta Direccion”, una vez terminadas todas las acciones formativas
asociadas, para la expedicion del certificado sera necesario que la persona interesada haga llegar al INAP, a
través del correo fg@inap.es, el certificado B2 o superior del Marco Comun Europeo de Referencia para las
lenguas de inglés, o su equivalente en otros modelos.

Si alguno de los mddulos formativos que conforman el itinerario hubiera sido organizado por otra
administracién (que forme parte de la Red de Escuelas e Institutos de formacién general), sera igualmente

imprescindible la presentacion del correspondiente certificado de aprovechamiento expedido por la
escuela o instituto de administracion correspondiente.

Plazos

No existe plazo para completar un itinerario. En cualquier caso, en el certificado de competencias que se
expida al finalizar el mismo se indicard la fecha de comienzo y de finalizacién.

Convalidaciones

Podran ser convalidadas aquellas acciones formativas organizadas por otras Escuelas o Institutos que
formen parte de la REI que, en su diseio, estén enmarcadas dentro de este itinerario formativo especifico.
Todas ellas deben estar debidamente identificadas con las iniciales “IFCA” en su denominacion.
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Normas de calidad de las actividades formativas

A. El documento de diseno

Cada actividad formativa posee un desarrollo curricular en el que se detallan los objetivos de
aprendizaje, actividades practicas, pruebas de evaluacién, indice de contenidos vy
programacion, detallados en su ficha metodoldgica.

Estos objetivos de aprendizaje se alinean con los conocimientos, destrezas y actitudes que
constituyen las competencias objeto de las actividades formativas.

Acompanando a la ficha metodoldgica existe una guia didactica que contiene toda la
informacidn relevante para los participantes (justificacion de la actividad, objetivos que
persigue, calendarizacién, criterios de evaluacidn, etc.)

B. Garantia de la igualdad en el acceso a los médulos formativos

1. Teniendo en cuenta la eventual eficacia de las actividades formativas certificadas en los procesos

2.

3.

de promocidn o movilidad de los empleados publicos, la seleccién y admision de los empleados a
quienes van dirigidas seguird los criterios de igualdad de oportunidades vigentes en todas las
convocatorias realizadas por el INAP segun el régimen académico determinado para el plan anual
de formacidn en el que se incluyan.

La convocatoria de las acciones formativas, asi como los itinerarios seran publicados y estaran
disponible en la pagina web del INAP, siguiendo los cauces habituales.

Todas las convocatorias que realiza el INAP especifican con suficiente concrecién los criterios de
admision y seleccion.

C. Calidad en la gestion de la formacion

1. El INAP asegura, en el ambito de su competencia, un sistema de calidad para la certificacion y

homologacién de las actividades formativas. Este sistema cumple con las siguientes
especificaciones:

a. Dispone de un modelo de recogida de datos sobre los participantes en cada actividad
formativa, con porcentaje de abandonos, calificaciones y su perfil personal desde la
perspectiva de la inclusién de todos los subgrupos, asi como sobre el coste global y por
alumno.

b. Prevé la realizacién de encuestas de satisfaccion de las actividades formativas a todos los
grupos de interés (participantes, docentes, egresados y sus supervisores en el trabajo) y su
publicacidn. Dichas encuestas deberan incluir al menos la reaccién, el aprendizaje y la
conducta, con diferenciacién de las reacciones afectivas y de utilidad de los participantes.

c. Incluirad un sistema de quejas y reclamaciones en relacion al desarrollo de los médulos.
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Los resultados de las distintas encuestas seran utilizados para mejorar el disefio de las actividades
formativas y en su caso proponer a la REI mejoras en su disefio.

Los docentes y colaboradores de nuestras actividades formativas tienen el caracter de expertos y
han acreditado sus competencias docentes y pedagdgicas de acuerdo a las especificaciones
previstas por el INAP para toda su actividad y estan inscritos en nuestro portal del formador.

E. Evaluacion de los participantes

Sélo podran obtener la certificacion de la actividad formativa aquellos participantes que hayan
acreditado mediante las pruebas de evaluacién previstas en la guia didactica la consecucién de los
objetivos de aprendizaje.

Las pruebas a realizar a los participantes estan enfocadas al desempeno en el puesto de trabajo y
replican en lo posible el entorno, las situaciones, los problemas y las herramientas en que se
desplieguen las competencias objeto de aprendizaje.

La guia didactica establece para cada actividad formativa los objetivos minimos a alcanzar para que
cada participante pueda obtener el certificado de aprovechamiento correspondiente.

Las pruebas de evaluacion serdn calificadas por los docentes con la correspondiente
retroalimentacion con el fin de propiciar un mayor aprendizaje.
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ANEXOS
ANEXO 1.- Mapa de competencias.

A continuacién se detallan las competencias incluidas en la Figura 1, estableciendo unas practicas
asociadas que nos ayudardan a evaluar y medir el grado competencial alcanzado.

Aprendizaje Permanente

Capacidad para conocer y controlar los propios procesos de aprendizaje para ajustarlos a los tiempos y las
demandas de las tareas y actividades que conducen al aprendizaje

Practicas asociadas:
e Se autoevalla y detecta las carencias y Gap’s formativos,
e Sabe definir los objetivos de su aprendizaje.
e Se preocupa por buscar, seleccionar y registrar nuevas fuentes de informacién a la vez que evalla su idoneidad.
e Organiza su proceso de aprendizaje estableciendo metas, medios y plazos.
e Se responsabiliza activamente de su aprendizaje y desarrollo profesional.
o Elabora un propio Plan de Aprendizaje Personal (PLE), y lo pone en practica.

Flexibilidad y Adaptacién al Cambio

Capacidad para adquirir nuevos conocimientos, habilidades y actitudes que permitan la adaptacidon a nuevas
situaciones. Proponer y/o iniciar cambios y mejoras tanto en el propio trabajo como con relacion a los procesos
para conseguir los resultados deseados.

Practicas asociadas:
o Acepta la modificacidn de sistemas de trabajo actuales y se adapta a nuevas circunstancias y condiciones de trabajo.
e Recibe las criticas de forma positiva y como una oportunidad de aprendizaje.
e Acepta positivamente las oportunidades de adquirir habilidades, conocimientos, metodologias y técnicas.
e Aplica y transfiere el aprendizaje al puesto de trabajo.
e Modifica una opinidn frente a datos y evidencias contrarias.
e Considera los cambios como algo positivo y colabora en su implementacion.
e Critica constructivamente aspectos deficientes del actual sistema de trabajo y propone cambios para mejorarlos.

Orientacion al Servicio y al Ciudadano

Capacidad de conocer y cumplir atenta y oportunamente las demandas y necesidades de los usuarios internos y
externos con anticipacion y orientacién a su satisfaccion.

Practicas asociadas:
o |dentifica a los usuarios de manera clara y correcta.
e Muestra un trato cordial y amable en su relacion con los usuarios.
o Gestiona adecuadamente las quejas, sugerencias y demandas insatisfechas.
e Conoce la repercusion de su trabajo en el trabajo de los demas
e Conoce, comprende y da respuestas a las necesidades de los usuarios.
o Realiza un seguimiento y control de los servicios.
e Emprende acciones para detectar las necesidades de los usuarios.
e Busca y administra los recursos necesarios para satisfacer la demanda de los usuarios.
e Mide el grado de satisfaccidn de sus usuarios respecto a los servicios prestados.
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Etica Publica

Capacidad de detectar y comprender las caracteristicas especificas de la Administracidon Publica y de alinear la
conducta y las responsabilidades profesionales con los valores, principios y objetivos del servicio publico.

Las practicas asociadas a esta competencia son:
e Conoce y asume los valores de su organizacion como Entidad Publica.
e Antepone el interés y los valores de su organizacidn a los suyos propios en todas sus actuaciones.
e Conoce y cumple estrictamente los deberes de los funcionarios.
e Desempefia sus funciones con objetividad, independencia e imparcialidad, mostrando conductas coherentes con la
mision de su organizacion.
e Actua con discrecion y honestidad.
e Economiza los recursos publicos optimizando su rendimiento.
e Trasmite una imagen de compromiso.
e Traduce en actuaciones concretas la mision y vision de su organizacion.

Analisis y Resolucion de Problemas

Capacidad de identificar, analizar y definir los elementos significativos que constituyen un problema generando y
evaluando alternativas de solucion eligiendo la mas eficaz.

Las practicas asociadas a esta competencia son:
e Asume los problemas en sus tareas como una parte mas de su trabajo.
o Define el problema e identifica sus elementos y circunstancias asi como sus interrelaciones.
e Busca informacién adecuada y de fuentes fiables.
e Analiza las alternativas y las prioriza.
e Verifica y se decide por la mejor solucion y la aplica.
e Pone en marcha acciones por cuenta propia, adelantandose a los problemas que se puedan plantear.
e Actua sobre las causas del problema.
o Verifica la validez de la solucidn aplicada.
e Asume los riesgos que puedan surgir ante la solucién aplicada.
o Es flexible y no adopta decisiones rigidas e inamovibles.

Tramitacién administrativa

Capacidad de identificar correctamente los distintos tramites administrativos, asi como filtrar, recolectar, tratary
almacenar la informacion a través de los distintos medios y procedimientos.

Las practicas asociadas a esta competencia son:
e Tramita procedimientos a su nivel de responsabilidad, aplicando los preceptos legales, las tareas, y los procesos
establecidos, bajo las directrices de sus superiores.
e Redacta y tramita los documentos estandarizados que le corresponden.
o |dentifica y define los conceptos juridicos basicos del procedimiento administrativo y los aplica correctamente.
e Selecciona, recoge y actualiza los datos relevantes para la gestién de la unidad.
e Recopila antecedentes documentales.
e Archiva y recupera documentos.
e Registra, clasifica, coteja y distribuye documentos.
e Aplica a su nivel las normas de proteccién de datos.

Ofimatica y competencias digitales basicas

Capacidad de usar correcta y eficientemente los distintos programas y herramientas informaticas necesarias para
el desempefio de sus tareas.

Las practicas asociadas a esta competencia son:
e Maneja las aplicaciones corporativas bdsicas para el tratamiento de textos, procesamiento de datos,
almacenamiento de datos y presentaciones.
® Maneja las aplicaciones corporativas para la firma electrdnica, la constitucion y mantenimiento de expedientes
electrdnicos, autentificacion, etc.
e Aplica las reglas de seguridad corporativas.
o Aplica los estandares corporativos, manuales de estilo, etc.
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ANEXO 2.- Acciones Formativas.

IFCA. Aprender a aprender.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Aprendizaje permanente. Flexibilidad y adaptacidn al cambio.

Objetivos de aprendizaje: La participacidon con aprovechamiento en esta actividad permitira:

O.A.1.- Valorar el impacto que tiene para la sociedad el mantener actualizados los conocimientos y las
competencias del puesto de trabajo, a través de distintas técnicas o herramientas de informacidn,
comunicacion o aprendizaje.

0.A.2.- Detectar de forma auténoma las carencias formativas y elaborar un entorno personal de
aprendizaje.

0.A.3.- Actualizar en equipo o de forma autdnoma e informal su conocimiento sobre la administracion y
sus relaciones internas y externas, obteniendo la informacidon necesaria, comprobando su
fiabilidad, a través de los distintos medios a su alcance.

0.A.4.- Actitud abierta a la aplicaciéon de nuevos conocimientos, soluciones o enfoques distintos de los
habituales, para el desarrollo de las actividades del puesto de trabajo, aceptando de manera
positiva las observaciones sobre el trabajo desempenado.

Contenidos:
e (Qué es el aprendizaje?
e Procrastinacién y memoria.
e El aprendizaje en adultos.

e Qué sony como se descubren los gaps formativos.
e PLE’s. Entornos personales de aprendizaje.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2022
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IFCA. Habilidades comunicativas y de relacion.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Orientacion al servicio y al ciudadano. Andlisis y Resolucién de Problemas.
Objetivos de aprendizaje: La participacién con aprovechamiento en esta actividad permitira:

0O.A.1.- Escuchar activamente a los usuarios del servicio poniéndose en su lugar y adoptando su marco
de reflexion.

0O.A.2.- Elaborar documentos sin errores gramaticales u ortograficos, adaptando el contenido y el estilo
a la persona interlocutora.

0.A.3.- Identificar los elementos que favorecen la comunicacidn interpersonal oral y descubrir los
diferentes espacios que permiten la comunicacién y el intercambio de ideas e informacién entre
los usuarios.

O.A.4.- Atender a personas culturalmente diversas o con discapacidad.

Contenidos:

e Habilidades interpersonales e intrapersonales que intervienen en la comunicacion.
e Comunicacidn eficaz y discapacidad.
e Canales de comunicacion en la prestacidn de servicios. Tipos y caracteristicas.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2022
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IFCA. Orientacion a la ciudadania y resolucion de problemas.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Orientacion al servicio y al ciudadano. Andlisis y Resolucién de Problemas.
Objetivos de aprendizaje: La participacién con aprovechamiento en esta actividad permitira:
0.A.1.- Identificar y formular los problemas de las personas usuarios en términos de necesidades y
expectativas.

0O.A.2.- Analizar las causas y origenes de los problemas.

0.A.3.- Actuar con iniciativa, autonomia, creatividad y responsabilidad en la busqueda de soluciones
alternativas, sencillas, practicas y realistas a un problema.

0O.A.4.- Valorar las consecuencias y riesgos que pueden derivarse de la solucién de un problema
considerando los diferentes intereses.

Contenidos:
e La atenciodn a la ciudadania en la Administracion publica: marco normativo y principios del Gobierno
abierto.
e Derechos y deberes del ciudadano y del funcionario.
e Resiliencia y flexibilidad
e Gestidn de quejas, sugerencias e incidencias.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2023
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IFCA. Gobierno multinivel y servicios publicos.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Flexibilidad y adaptacion al cambio. Andlisis y Resolucion de problemas.
Objetivos de aprendizaje: La participacidon con aprovechamiento en esta actividad permitira:

0.A.1.- Comprender el mapa administrativo territorial y sus principales dmbitos de influencia e
intervencién de acuerdo a los conceptos de competencia, colaboracién y cooperacién.

0.A.2.- Comprender el papel de los tres niveles de la Administracién y los servicios publicos que presta
directamente a la ciudadania, asi como su despliegue territorial y su estructura de contacto con
la ciudadania.

0.A.3.- Comprender el tercer sector y su participacién en la producciéon o coproduccidon de servicios
publicos.

0.A.4.- Utilizar eficazmente los servicios integrados de atencién al ciudadano y capacitar en la busqueda
y localizacidon de servicios publicos.

Contenidos:

e Composicién y estructura del mapa administrativo territorial del Estado.
e La administracién general del Estado. Composicién y competencias.

e La administracién autonémica. Composicidn y competencias.

e La administracién local. Composicidon y competencias.

e La administracién publica en la Red.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2022
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IFCA. Derechos ciudadanos en las relaciones con la Administracion
Publica.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Orientacion al servicio y al ciudadano. Tramitacién Administrativa.
Objetivos de aprendizaje: La participacién con aprovechamiento en esta actividad permitira:

0.A.1.- Conocer cémo se implementan los derechos de participacion de los ciudadanos en los
procedimientos: la denuncia, las quejas, reclamaciones o sugerencias, los tramites de
informacién publica y la consulta publica previa a la elaboracidn de proyectos normativos.

0.A.2.- Conocer cémo se implementan los derechos de los interesados en el procedimiento y asistir a los
ciudadanos en la presentacién de instancias o documentos por medios electrénicos y en la
interoperabilidad de los registros de entrada de documentos.

0.A.3.- Facilitar la notificacién electrénica a los ciudadanos (plataformas de notificaciones, carpeta
ciudadana, etc.), las notificaciones por comparecencia en las oficinas, y el tratamiento

telematico de la documentacion (procedimientos de digitalizacion, emisidon de copias auténticas,
etc.).

0O.A.6.- Apoyar el ejercicio de los derechos ciudadanos a la transparencia, la peticiéon de informacidn, la
consulta de archivos y a la intimidad adoptando la normativa sobre proteccién de datos.
Contenidos:

e El derecho de acceso a la informacién publica: limites, proteccion datos personales y acceso parcial

e Introduccidn a la participacién y transparencia.
e La comunicacion electrdnica con la administracion. (Firma electrénica, Cl@ve)

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2023
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IFCA. Asistencia a la Direccion.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Flexibilidad y adaptacién al cambio. Analisis y resolucion de problemas.
Objetivos de aprendizaje: La participacién con aprovechamiento en esta actividad permitira:

0.A.1.- Gestionar las visitas con autonomia, resolviendo las contingencias y utilizando en su atencién
criterios de protocolo, relaciones publicas y habilidades sociales.

0.A.2.- Organizar las actividades de la direccidn con proactividad y transparencia administrando la
agenda de la direccidn, coordinando las agendas de las personas implicadas y gestionando el
tiempo de forma eficiente.

0.A.3.- Preparar reuniones eficaces y eficientes convocadas por la direccién sabiendo elaborar dossier
gue recopile la documentacién necesaria con antecedentes de reuniones anteriores, biografias
de los asistentes, informes y notas que faciliten a la direccién los puntos a tratar.

0.A.4.- Organizar y saber planificar cronograma temporal de viajes y asistencias a eventos.

Contenidos:
e Funciones del secretariado de alta direccion.
e Gestidn y organizacidn de reuniones, viajes y eventos.
e Elaboracidn, tratamiento y presentacién de documentos de trabajo.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2023
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IFCA. Procedimiento Administrativo Comun.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Anadlisis y resolucion de problemas. Tramitacién Administrativa.
Objetivos de aprendizaje: La participacidon con aprovechamiento en esta actividad permitira:

O.A.1.- Gestionar con autonomia y fiabilidad la posicion e identificacion del interesado en el
procedimiento administrativo.

0.A.2.- Gestionar conforme a la ley la colaboracidon y comparecencia de las personas no interesadas en
el procedimiento.

0.A.3.- Impulsar de forma auténoma el procedimiento en todas sus fases, desde su inicio hasta su
finalizacion.

0.A.4.- Gestionar con autonomia los plazos y términos de todos los tramites, publicando de forma eficaz
la comunicacidn de los actos administrativos: la notificacion y la publicacion.

Contenidos:

e El procedimiento administrativo comun. Origen y evolucion.

e Fases del procedimiento.

e (Criterios de aplicacién de la norma.

e Fuentes de informacién y resolucién de dudas sobre su interpretacion.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2022
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IFCA. Inglés.

Este mddulo se acredita con la Certificacidon nivel B2 del Marco Comun Europeo de Referencia para las
lenguas, o su equivalente en otros modelos.
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IFCA. Gestion documental y de archivos para personal administrativo.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Tramitacion Administrativa

Objetivos de aprendizaje: La participacién con aprovechamiento en esta actividad permitira:
O.A.1. Conocer la aplicacién de los procedimientos archivisticos a documentos electrénicos.

0O.A.2. Reconocer la especificidad de la informacidn contenida en los documentos administrativos de
archivo como generadora de derechos y deberes.

0.A.3. Conectar el concepto del ciclo vital de los documentos y sus repercusiones en el acceso a la
informacioén.

Contenidos:

= El Gobierno abierto y su impacto en la gestion documental.

= Reutilizacion e interoperabilidad.

= |ntegracion de la gestion documental en la Administracién publica.
= Gestidn de documentos electrénicos para el Gobierno abierto.

Modalidad: En linea tutorizada

Inicio previsto: 2024
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IFCA. Informacion y atencion a la ciudadania.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.

Competencias Asociadas: Flexibilidad y adaptacién al cambio. Analisis y resolucion de problemas.

Objetivos de aprendizaje: La participacién con aprovechamiento en esta actividad permitira:

0.A.1. Reconocer los principios del Gobierno abierto.

0.A.2. Conocer los elementos clave del marco normativo respecto a la informacién administrativay a
los derechos de la ciudadania en su interaccion con la Administracion.

0.A.3. Transmitir una imagen adecuada de la Administracién en general y del organismo en
particular.

0.A.4. Utilizar técnicas que favorezcan y faciliten la comunicacién multicanal con el publico,
prestando especial atencion a la diversidad.

0O.A.5. Desarrollar herramientas para el tratamiento de posibles conflictos.

Contenidos:

® |ntroduccién al Gobierno abierto: caracteristicas y principios.

= Aspectos juridicos de la informacion administrativa.

= |magen de la Administracion.

= (Caracteristicas de una buena atencién a la ciudadania.

= |nformacién y comunicacion.

= Quejas, asertividad y resolucion de conflictos.

Modalidad: En linea tutorizada

Inicio previsto: 2024
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IFCA. Gestion de Eventos y Protocolo.

Perfil de participante: Personal funcionario de los subgrupos C1y C2 y personal laboral equivalente.
Competencias Asociadas: Flexibilidad y adaptacién al cambio. Analisis y resolucion de problemas.
Objetivos de aprendizaje: La participaciéon con aprovechamiento en esta actividad permitira:

0O.A.1.- Aprender el conjunto de disposiciones normativas que junto a los usos sociales, costumbres y
tradiciones, rigen la celebracién de los actos oficiales atendiendo a normas basicas de
ceremonial y protocolo.

0.A.2.- Identificar los elementos de la simbologia protocolaria nacional: bandera, escudo, himno
nacional y criterios de imagen institucional de la Administracién General del Estado.

0.A.3.- Aplicar la normativa de protocolo vigente en congresos, mesas de trabajo, banquetes y actos
diversos en funcidon del anfitrién, la presidencia y las precedencias de autoridades vy
departamentos ministeriales en los actos que se celebren en la Villa de Madrid, en su condicidn
de capital del Estado y en el territorio propio de una Comunidad Auténoma.

0.A.4.- Saber las formulas de tratamiento honorifico por el desempeno de su cargo de los maximos
representantes de las instituciones del Estado espafiol y su abreviatura en los ambitos

académico, civil, eclesidstico y militar.

Contenidos:

Protocolo y ceremonial.

Técnicas de organizacidn de actos, reuniones y congresos.
Normas basicas de cortesia.

Honores y Tratamientos.

Modalidad: En linea tutorizado

Inicio previsto: 2024
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