14th November
21:30	Hotel Ercilla (short walk and informal dinner)
15th November
9:00	Hotel Ercilla (pick up at the hotel)
	[image: cid:image001.jpg@01C81AF2.B1E8C910]
	RETOS DEL SECTOR PÚBLICO EN RELACIÓN CON EL MODELO EFQM

	9.30h


9:45h
	Apertura de la jornada:
Enrique Marco-Gardoqui, Secretario General de la SPRI

Fernando Sierra, Responsable Premio Vasco a la Calidad de Gestión de EUSKALIT
Actividades Q-EPEA

	10.00h
	Maria Eugenia Luengo, Responsable del Sector Público de EFQM 

	11.00h.
	Pausa café

	11.30h.
	Stanislava Ligova, Coordinadora Proyecto EFQM
Ministerio de Finanzas de la República Eslovaca.

	12.15h
	Martin Armstrong, Director of Customer & Support Services
Jackie Morris, Business Improvement Lead 
West Lothian Council

	13.00h.
	Debate 

	13.30h
	Lunch



	Lugar
	Auditorio Edificio Plaza Bizkaia (Alameda Urquijo, 36) – Bilbao



15:30	Free time: Shopping, Guggenheim Museum visit…




16th November
8:30	Taxi to:		Palacio de Congresos EUSKALDUNA, Sala A3
	LA VOZ DE LA CIUDADANÍA (CLIENTES) EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA: EXPECTATIVAS, PARTICIPACIÓN Y SATISFACCIÓN

9:00 APERTURA DEL ACTO: JON K. URRUTIA, DIRECTOR DEL IVAP

9:15 ACTIVIDADES Q-EPEA, ENTIDADES PÚBLICAS POR LA EXCELENCIA

9:30 FORO – DEBATE
Con la participación de:
JAIONE MONDRAGON, Doctora y profesora de Ciencias Políticas
y de la Administración 

Representantes de las siguientes instituciones:
AYUNTAMIENTO DE VITORIA-GASTEIZ
IVAP
HACIENDA FORAL DE BIZKAIA
INSTITUTO FORAL DE ASISTENCIA SOCIAL
AYUNTAMIENTO DE GETXO
EITB
DIVISION INSPECCIÓN GENERAL DE LA ERTZAINTZA
VISESA

Con la colaboración de:
M-CUSTOM


14:00 CÓCTEL


 
13:45 Taxi to the airport



Fernando Sierra: 				685735687
Enrique Marco-Gardoqui, Inés García:		94.403.70.26
Hotel Ercilla:[image: http://www.hotelercilla.es/castellano/images/bottomband_11.gif]
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