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1. Introduccion

La Ley Foral 11/2012 de la Transparencia y del
Gobierno Abierto recoge en su titulo VI la
necesidad de disefiar un marco general para la
mejora continua de la calidad en |la
Administraciéon, cuyo principal objetivo sera
concretar el principio de servicio a la ciudadania
en torno a dos referencias bdsicas: la orientacion
de la gestién publica a resultados y la satisfaccion
de los ciudadanos.

En el mismo sentido el actual entorno social y
econdémico y los cambios en todos los érdenes
que se han producido en los ultimos afios nos
exigen ahora mds que nunca abordar una
verdadera transformacién de la administracién
con la implantacién de modelos de gestion
innovadores para adaptarla a los nuevos tiempos
buscando la excelencia en la gestidn.

Por todo ello, y con estos objetivos, se ha
elaborado este Sistema General de Gestion para la
Administracién de la Comunidad Foral de Navarra.

El Sistema General define los elementos o ejes
basicos que deben configurar la gestiéon en la
Administracion Foral:

eliderazgo y Estrategia

eAtencion y participacion ciudadana
ePersonas

eProcesos

eResultados

Establece también las pautas para que,
progresivamente, todas las unidades incorporen
estos elementos a su gestidn diaria e integren la
evaluacién y mejora continua como garantia de la
buena gestion.

En definitiva, se pretende implantar, de acuerdo
con las directrices recogidas en este documento,
un modelo de gestion homogéneo en todas las
unidades del Gobierno de Navarra.

PRINCIPIO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

El principal objetivo de este marco serd concretar el
principio de servicio a la ciudadania en torno a dos
referencias bdsicas:

¢ La orientacion de la gestion publica a resultados.

¢ La satisfaccion de la ciudadania como usuaria
de los servicios y coparticipe en el disefo,
implementacion y evaluacion de las politicas y
servicios publicos.

(Ley Foral 11/2012 de la Transparencia y del Gobierno
Abierto Art. 58.3)

Para la elaboracion del Sistema General se han
tomado como referencia sistemas de gestién de
la calidad de largo recorrido y suficientemente
contrastados (EFQM, CAF, etc.), que se han
simplificado y adaptado a la realidad de nuestra
organizaciéon con objeto de facilitar su
implantacion.

El proyecto que se presenta es fruto de un
trabajo colaborativo en el que ha participado
personal técnico y directivo de todos los
Departamentos e integra las iniciativas vya
desarrolladas en los ultimos afios en la materia.

Este documento recoge el analisis y diagndstico
de la situacion actual que se ha tenido en cuenta
para definir el Sistema General de Gestidn, sus
principales caracteristicas, los elementos o ejes
que lo configuran y los recursos necesarios para
su desarrollo.

Seguidamente, se especifica el Sistema de
Certificacion que permitird conocer el grado de
avance de las unidades en la implantacién del
Sistema General de Gestidon y el reconocimiento
de su grado de compromiso con la excelencia en
la gestion.

Por ultimo, se presenta el Plan de Accién, que da
concrecion al Sistema y que hara posible su
implantacién, completdndose con los
mecanismos de seguimiento y evaluacion.
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A continuacion, se presentan las estrategias y compromisos de calidad definidos en la Ley Foral 11/2012,
que se han tenido en cuenta en la elaboracion del documento y que deben ser referencia e incorporarse
progresivamente al quehacer diario de todas las unidades y areas de la Administracidon de la Comunidad

Foral.

“En el disefio de este marco general para la mejora
continua de la calidad, se partird del respeto a las

ESTRATEGIAS DE CALIDAD

siguientes estrategias de calidad:

a)

b)

c)

d)

e)

bj,

g)

La adopcion de modelos de excelencia
como referencia en la gestion

El establecimiento de objetivos y
estdndares de calidad en los servicios
que quedan recogidos en la Cartas de
Servicios que se aprueben

La simplificacion administrativa y
acceso electrdnico de los ciudadanos
y ciudadanas a los servicios publicos

La evaluacion de las actividades y
resultados  entendida como la
evaluacion  permanente de los
programas, planes y politicas publicas

El establecimiento de sistemas de
sugerencias y reclamaciones

La participacion y la colaboracion
ciudadanas

El desarrollo de las capacidades de los
empleados publicos y el
reconocimiento de su implicacion en
la mejora continua de la calidad de la
gestion”

(Ley Foral 11/2012 de la Transparencia y del Gobierno

Abierto Art. 59)

COMPROMISOS DE CALIDAD

La Administracion Publica asumird, en la forma y con
las condiciones que se determinen en el marco general
para la mejora continua de la calidad, el cumplimiento
de unos compromisos de calidad.

"En concreto se comprometerd a:

a)

b)

c)

d)

e)

1)

g)
h)

Determinar estructuras y mecanismos de
apoyo necesarios para implantar la
calidad.

Adoptar férmulas organizativas y de
coordinacion interadministrativa para
garantizar la ejecucion efectiva de la
politicas.

Fomentar el intercambio de experiencias
y la gestion del conocimiento.

Apostar por la innovacion en la gestion
mediante la dotacion de infraestructuras
y la incorporacion de instrumentos y
tecnologias orientadas a la ciudadania.

Aplicar el andlisis y la evaluacion
permanente de las normas, programas,
planes y politicas publicas.

Desarrollar férmulas de reconocimiento
a organizaciones y a personas que con
sus aportaciones contribuyan a la mejora
continua de la calidad en la
administracion.

Rendir cuentas a la sociedad.
Elaborar y difundir Cartas de Servicios.

Integrar la calidad en los programas de
gobierno”

(Ley Foral 11/2012 de la Transparencia y del Gobierno

Abierto Art. 60.2)
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2. Proceso de elaboracion

Un proceso participativo para un sistema general
P p P P g

Para la elaboracién del documento inicial del ciudadania en general.
Sistema General de Gestidn se ha llevado a cabo

o . Una vez que el documento sea conocido por el
un proceso participativo, para el que se creé un

Gobierno y por la Comisién Foral de Evaluacién,
se iniciard un proceso de exposicion y
participacién publica dirigido tanto a Ila
ciudadania como a todo el personal de Ia
Administracion de la Comunidad Foral.

Grupo impulsor formado por personal técnico y
de direccion de todas las areas del Gobierno, con
el firme propdsito de integrar la experiencia, el
saber hacer y el conocimiento desarrollados en

las diferentes areas de competencia de la
Administracién Foral. Tras recoger y analizar las aportaciones, la

Comision Foral de Evaluacién lo elevara al
Gobierno para su toma en consideracion y puesta
en marcha.

Este Grupo impulsor ha llevado a cabo un trabajo
de anadlisis y reflexion durante diferentes
reuniones plenarias y por grupos, en las que
también se contd con la participacion de la
Fundacion Navarra para la Excelencia, como
entidad de referencia en Navarra en el dmbito de
la excelencia y la calidad en la gestion.

Fruto de estos encuentros y reuniones nace este
documento inicial elaborado integramente con

recursos y personal de la Administracion Foral, y
que estard abierto a las aportaciones vy W 0%/,0
sugerencias de todas las personas participantes (\3‘\'\3 o Y
en su desarrollo: personal de la Administracion, C\o‘\a pert,-c?sde \B
integrantes de redes de calidad, entidades ’

publicas y privadas, asociaciones profesionales y

( iy ) Visto por Gobierno y Comision Foral Evaluacion

S Informacién Publica / Participacion
( Personal ESpECia“St\a ) ( Ciudadania ) ( Personal de la ACF )

7

/
Revision
\ Validacion e
AN Incorporacién de
\ aportaciones
*Analisis y Diagndstico

\_/

Sistema General de Gestién

Administracion Comunidad Foral Navarra

Sistema General Gestion
Doc. Definitivo

* Sistema General de Gestion

¢ Plan de Accién

* Seguimiento

« Evaluacién Comision Foral
— Evaluacién
~ Doc. V.1
—_— Gobierno de Navarra
Fase inicial de Elaboracion Aprobacién y puesta en marcha
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3. Diagnéstico

Se presenta en este apartado un resumen del analisis y diagndstico previo realizado, cuyos resultados
se han tenido en cuenta en el disefio del Sistema General de Gestién y en la elaboracién del Plan de
Accion.

3.1. Diagnéstico

En este punto, se analiza el estado de situacidn de las iniciativas mas relevantes desarrolladas en los ultimos
anos en la Administracién Foral en relacion a los diferentes elementos del sistema de gestion:

ESTRATEGIA: Liderazgo y Estrategia.

CIUDADANIA. Atencién y participacién ciudadana.

PERSONAS. Gestion de personas y formacion.

PROCESOS. Simplificacion administrativa y administracion electrénica.

EVALUACION Y RESULTADOS. El Sistema Publico de Evaluacion de Navarra.
¢ ESTRATEGIA

Lidcrazgo y Estrategia

El liderazgo de los gestores publicos implica la estratégicos que marcan las grandes lineas de
capacidad de formular, disefiar e implantar actuacion en las diferentes materias y
politicas publicas, asi como contar con competencias. En ese sentido, la situacion de

Fomentarel |5 habilidad para poner en marcha a los partida es positiva.

liderazgo enlos  grypos de trabajo y conseguir un
gestores publicos  entorno que favorezca la implantacion
de estrategias y el logro de objetivos.

Sin embargo, estas estrategias en ocasiones
no tienen la difusion adecuada,

tanto entre la poblacidn como Planes operativos
En los ultimos afios, y como consecuencia de la entre el personal de Ia anuales (con
crisis econémica, estamos en un momento Administraciéon Foral, y carecen, objetivos medibles)
dificil y complejo para la gestién publica, que en algunos casos, de sus
ha visto disminuidos sus recursos. correspondientes planes y

objetivos operativos, por lo que

La Administracién Foral no es ajena a esta !
son dificiles de medir y evaluar. Son en estos

situaciéon donde es dificil desarrollar la
capacidad de liderazgo entre el personal
directivo y de gestion. Por lo tanto es necesario

aspectos donde se han detectado carencias
que sera necesario corregir.

volver a promover la aparicion en nuestra
organizacion de lideres que sean capaces de
movilizar a las personas y equipos y lograr las
metas planteadas.

Necesidad de En lo que se refiere a la estrategia, en el
definiry analisis se ha identificado que en
difundir la nuestra Administracion cada vez es mas
estrategia habitual la elaboracién de planes
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o+ CIUDADANIA

Atencion y participaci(')n ciudadana

El compromiso con la ciudadania y el interés por Por otro lado, hay que destacar el impulso del

ofrecer una atencién cercana y abierta desde Gobierno Abierto y su apuesta por un nuevo

cada uno de los Departamentos, ha supuesto en modelo de relacidn con la ciudadania respecto a

los dltimos afios un gran desarrollo de la transparencia, la gestion de la informacion, la

mecanismos y sistemas de relacidn con la participacién, la escucha activa y la

ciudadania. Se han diversificado comunicacién-conversaciéon con la

Desarrollar un los canales de atencidon y se han Administracion. Asi, para la elaboracién de la

modelo integral incrementado las herramientas hoja de ruta del Gobierno Abierto se ha contado

de atencion de acceso y creado multiples con la participacidn de mas de 1.200 personas.

ciudadana sistemas de quejas, sugerencias,

demandas y satisfaccion.

sss navarra.es

El Portal navarra.es y el desarrollo de

i Hoja de Ruta
InfoNavarra, ha supuesto un avance importante dégl_a blg
i i - Abierto
en la gestlon de los diferentes canales Navarra Conozca

donde le atendemos

presencial, telefénico, Web y redes sociales- a
Atencion y Participacion Ciudadana MQVQArrQ

través de los cuales se facilita el acceso a los
servicios, los tramites, las relaciones y la ¢ PERSONAS
“conversacion” con la ciudadania.

. . Gestion de personas
Sin embargo, y a pesar de esta clara mejora, nos

encontramos con que todas estas iniciativas han
En el analisis realizado se ha detectado la falta de

una politica global de gestion de las personas,
adecuada a la actual situacion y que debiera

derivado en un modelo multiple, diverso y
disperso, en el que la informacién especializada
se sigue prestando Unicamente

en  las  unidades de  su Sistema tnico marcar las pautas para los proximos afos. El
: nuevo modelo debera tener en cuenta aspectos

competencia contradiciendo de quejas, ) o

won  ello la filosofia  de sugerencias y gue permitan tomar decisiones respecto a la
. organizacion y gestion del personal y su

accesibilidad y optimizacion de recepcion de . L

| gi ol demandas adecuacion a la actividad a desarrollar en cada

os recursos disponibles.

momento para conseguir los objetivos

estratégicos marcados.
Ademas, la informacién y los datos generados
Aunque se han puesto en marcha

iniciativas orientadas a mejorar la gestion  pefinir la politica
de los recursos humanos, en general se  ge gestién de
trata de actuaciones desarrolladas para
dar solucion a problemas concretos, en las
que se echa en falta un planteamiento
global.

por los sistemas de quejas y sugerencias, y los
obtenidos de los analisis de las demandas y
niveles de satisfaccion no estan integrados en un
Unico sistema por lo que se pierde mucha personas
informacion sensible y relevante para el disefio
de las politicas e intervenciones publicas y su
efectiva orientacién a la satisfaccion ciudadana.
La complejidad de esta materia y la dificultad

Como actuacion destacab|e’ a finales de 2013 se para alcanzar consensos se ha visto acrecentada
elaboré el Modelo de Atencién y Participacion en los Ultimos afios por la situacion econdmica,
ciudadana que con una vision global e integral, por lo que nos encontramos ante uno de los mas
marcard las pautas a seguir en esta materia en importantes retos que afronta la Administracion

los préximos afios en los préximos afios.
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Formacion

En cuanto a la formacidn, hay que considerarla
como un potente instrumento para la mejora
continua, la innovacién y la gestiéon publica
excelente.

La busqueda de cambios y mejoras
significativas en la gestion y en los resultados
ha cambiado la concepcién de la formacion, su
forma de disefiarla y de abordarla. En los
ultimos afos, se ha priorizado la formacion

especifica disefiada con la colaboracion

Formacién del INAP y las unidades y ofertada para
para la equipos de trabajo, frente a Ia
Organizacién formacion generalista, a la que accedia

el personal a titulo individual y segun

sus intereses particulares. Este nuevo
enfoque de formacion “a medida”, que centra
el aprendizaje y la capacitacién en las
necesidades de las unidades y, en definitiva, de
la organizacidn, ha incrementado la posibilidad
de aplicar lo aprendido en la gestion diaria.

Es necesario medir como revierte la formacion
en la mejora de la gestion de las unidades.

¢ PROCESOS

Tramites

simplificados y
menores cargas
administrativas

Simplificacién administrativa

El Gobierno de Navarra ha llevado a cabo en
los ultimos afios un importante proceso de
modernizacidn, racionalizacién y simplificacion,
estableciendo las bases que sustentan el actual
avance hacia una Administracion mds cercana
a la ciudadania, mas agil, mas sencilla y en
definitiva mas accesible.

En cumplimiento de la Ley Foral 11/2012 de la
Transparencia y del Gobierno Abierto, se ha
elaborado el Plan General de Simplificacion
Administrativa (PGSA). Este Plan,
se articula en torno a cinco lineas
estratégicas, que se despliegan en
un Plan de Acciéon compuesto por
29 acciones.

Para la puesta en marcha se han
configurado una serie de equipos de trabajo
(mds de 170 personas) que abarcan a todos los
Departamentos y que van a trabajar
intensamente en la simplificacidn de sus
procedimientos.

El Plan que en este momento esta en pleno
proceso de implantacion pretende, como
principal linea argumental, la identificacidn,
descripcion y simplificacion de todos los
procedimientos administrativos.

Se considera importante cumplir con las
expectativas y objetivos marcados.

Flan General de
Simplificacion Administrativa

Administracion electronica

La puesta en marcha del Marco para el
desarrollo de la administracidn electrdnica del
Gobierno de Navarra en 2008 supuso un fuerte
impulso, que se ve reflejado en la mejora de
los indicadores referentes a los tres ejes de
trabajo que se planteaban:

Eje 1 Servicios electronicos para la ciudadania

En los informes y comparativas Navarra
aparece en los puestos de cabeza del ranking
de Comunidades Auténomas en lo referente a
oferta telematica de servicios.

Eje 2 Instrumentos tecnoldgicos para ofrecer
estos servicios

En la actualidad se cuenta con las
herramientas necesarias para la
implantacion  efectiva de |Ia
administracidon electrdénica, si bien su
uso todavia no se ha extendido
suficientemente entre la ciudadania, ni entre el
propio personal de la Administracion

Eje 3 Transformacion organizativa para
adaptarse al nuevo escenario

Es la linea de trabajo menos evolucionada por
su complejidad. El desarrollo del Plan de
Simplificacion, asi como la implantacidn
progresiva de este Sistema General de Gestion
incidira en esa transformacidn tan necesaria.
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¢ EVALUACIONY RESULTADOS

El Sistema Publico de Evaluacion de Navarra

El Sistema Publico de Evaluacién de Navarra,
desarrollado en cumplimiento de la Ley Foral
21/2005 de Evaluacién de Politicas Publicas y
de la Calidad de los Servicios, es un medio para
introducir las mejoras necesarias en el proceso
de elaboracién, gestion y ejecucion de las
politicas y de los servicios publicos.

Integra un conjunto de recursos de caracter
metodoldgico e institucional orientados a la
sensibilizacidn y capacitacion de las personas,
para contribuir a que la evaluacion se convierta
en una practica habitual en la Administracion.

Este Sistema Publico de Evaluacion ha
supuesto un importante avance en la

sistematizacién y desarrollo del marco tedrico
y practico de la evaluacion y la mejora de la
calidad en la Comunidad Foral. Sin embargo, y
dado el caracter voluntario de la evaluacion,
recogida en la Ley 21/2005 citada, no se ha
producido el avance que tal desarrollo de

medios podria suponer, siendo aun escasas las
evaluaciones realizadas, no asociandose en las
unidades de forma sistematica la evaluacidn
con la mejora continua, la planificacién, la
eficiencia en la gestién y el ajuste de las
intervenciones publicas.

En este sistema destaca el Registro de
Evaluacién que permite la inscripcién de las
acciones de mejora que se desarrollen en las
Administraciones publicas navarras y facilita la
consulta y difusiéon de las evaluaciones de
politicas e intervenciones publicas y la calidad
de los servicios.

Respecto a reconocimientos y certificaciones
externas, son aun pocas las unidades que los
han obtenido, debiendo impulsarse esta forma
de reconocimiento publico por el compromiso
con la mejora continua y la excelencia en la
gestion.

Incorporar la
evaluacion en la

EJE6
Creacion de vinasos y
redes de CORDOMCON

con entidedes y
organizaciones del
Smdito pubiico y
privedo.

Conjunto de materisies, guiss
i documentos de 3payo pars

18 gestion y puesta en marcha
de procesos de eveluscion.

EJE4
Acgiones ce
comunicacion de lss
sctundiones ce
configuracion del
sisterna publico de
evaluacion navarTo y ce
103 logros sicanzados.

EJE1
Principos onentadores
basicos pars i
ejecucion ce los
trabejos en materia de
evaiacion.

EJE2
Estructurs organizacionsl
que ligers & proceso e
consttucién e impintacion
efective ol sistema pudlico
de evsluscion.

EJE3
Proceso de f_oﬂuc‘én ¥
motivacion oe las
personas encargacas oe
ejecutar las medidas
Que permiten i
mpisntacon oe
sstema plbico ce
evazacion.

gestion

Impulsar los
reconocimientos
publicos
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3.2. Analisis DAFO

Como culminacién al trabajo realizado, el Grupo Impulsor ha identificado aquellos aspectos que se

consideran debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la Administracion actual. A continuacion

se presenta un resumen de este analisis.

La Administracion carece de la necesaria
agilidad para adaptarse con rapidez a los
cambios del entorno, debido
fundamentalmente a la rigidez del sistema en
materias como: presupuestos, normativa,
funcién publica, estructura o retribuciones. Se
aprecia un liderazgo mediatizado por
influencias politicas y con dificultades para
motivar y comprometer al personal, muchas
veces escéptico frente a decisiones basadas en

la oportunidad y poco
razonadas en su conjunto.
Algunas unidades, con una parte de la plantilla
eventual, ven dificultades para proyectar y
consolidar equipos y estructuras. Por otro
lado, se echan en falta sistemas de

reconocimiento para las personas o equipos
mas comprometidos con la mejora.

La Administracion no realiza de forma
sistematica un andlisis de las expectativas y
necesidades de la ciudadania, existiendo,
ademads, un escaso recorrido de planificacion
estratégica y una cultura poco consolidada de
evaluacion y mediciébn de politicas y
resultados.

Los profundos cambios derivados de la
situacion econdmica, politica y social, y las
restricciones presupuestarias derivadas de
ello, obligan a racionalizar los recursos y
redisefiar y formular muchos de los
proyectos y servicios.

Esta situacién critica ha

incrementado la

demanda de

determinados servicios por parte de la

ciudadania, por las condiciones sociales a las

que se ve sometida, generandose ante la

opinién publica una visién negativa de la

Administracion que dispone de recursos muy

limitados para mantener el nivel de
respuesta y servicio de los ultimos afios.

Uno de los mayores valores de la
Administracién actual son las personas: su
formacion, su experiencia y profesionalidad y
su vocacion de servicio. Con una preparacion
técnica actualizada e independiente, es una
plantilla en su mayoria estable y consolidada.

El liderazgo y el impulso en materia de
evaluacion y calidad se han traducido en la
existencia de unidades que cuentan con
sistemas de mejora de la gestién y de la
calidad, con numerosos

recursos de apoyo para su
implantacién y con un

interés creciente por mantener redes vy
estructuras de colaboracion.

La Administracién Foral es una organizacion
orientada al cumplimiento de la normativa,
con una buena calidad de los servicios
asistenciales y un alto nivel de implantacion de
las nuevas tecnologias en su gestion y su
relacion con la ciudadania.

Los cambios sociales constantes y la actual
situacién econdmica impulsan a la
Administraciéon hacia una nueva forma de
actuar, en la que la proactividad, la innovacién,
la optimizaciéon de los recursos, la rapidez en la
respuesta, y la eficiencia son elementos claves.

La demanda ciudadana de servicios de calidad,
el desarrollo de iniciativas para reconocer y
premiar las buenas practicas y los espacios y
foros de colaboracidon cada vez mas presentes
tanto en el &mbito privado como en el publico,
constituyen el sustrato sobre el que la
Administracién debe

orientar sus actuaciones,
de forma que se consolide

la cultura de mejora y de gestion excelente.

El importante desarrollo de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, la implantacion
de la administracion electrénica, y el
compromiso de responder a la ciudadania, cada
vez mas presente y participativa, posibilitan la
gestion transparente y préxima en la
Administracion.
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4. Sistema General de Gestion de la

Administracion Foral

Tras el andlisis y diagndstico de la situacidn, se ha
definido una estrategia que pretende llevar a la
Administracién Foral a avanzar en el compromiso
con la planificacién estratégica y la gestidn
excelente, dando el impulso definitivo que
necesita para su transformacion.

El objetivo general del Sistema General de Gestién
de la Administracién Foral es concretar el principio
de servicio a la ciudadania, a través de la
orientacion de la gestion a resultados y el
incremento de la satisfaccién ciudadana (Art. 58.3,
Ley Foral 11/2012, de la Transparencia y Gobierno
Abierto).

El sistema se sustenta en unos valores que reflejan
las necesidades y expectativas de la ciudadania. Se
trata de alcanzar una visidn de la Administracion
Foral accesible, participativa, simplificada,
eficiente e innovadora.

Para integrar el objetivo general, la estrategia y
los valores se plantea una solucién global a la
que hemos denominado Sistema General de
Gestidn. Este sistema se ha articulado en torno a
cinco ejes, en los que se han agrupado las
distintas actuaciones identificadas para
desarrollar el modelo, que se encuentran
recogidas en el Plan de Accién. Su progresiva
implantacién, en un proceso de evaluacion y
mejora continua, transformara el conjunto de la
Administracion Foral, con el fin de
homogeneizar y elevar los niveles de gestion
que permitan en el la
excelencia.

futuro conseguir

En el grafico siguiente se ilustran los cinco ejes
estratégicos que componen el Sistema, los
valores que reflejan las expectativas de la
ciudadania y que inspiran estrategia
(participacidn, transparencia, sencillez, eficacia,
eficiencia, innovacidn, seguridad, equidad), y los
recursos necesarios para poner en marcha el
Sistema.

la

Necesidades y expectativas de la ciudadania

Participacion — Transparencia — Sencillez — Innovacidn - Seguridad — lgualdad — Equidad Social — Eficacia - Eficiencia

Valores Estratégicos

v" Fomento de |a participacion

ciudadana EJE 2

ATENCION Y

v’ Formulacidn de la estrategia para
la gestion de los recursos humanos

f

EJE3
GESTION DE

¥’ Capacitacion de las personas como
miembros de la organizacion

¥ Agilizacién de la atencion PARTICIPACION PERSONAS ) o
a3 i CIUDADANA ¥ Gestion del conocimiento de las
8 ciudadana personas
[C]
]
[
g EVALUACION MEJORA CONTINUA ﬁ
&
hrk]
(%)
E ¥' Gestion orientada a resultados W v Desarrollo del Plan General de
¥ Difusion del Sistema Publico de EJES EIE 4 Simplificacion Administrativa
Evaluacion de Navarra ‘ RESULTADOS GESTION DE ¥ Consolidacion de la Administracion
¥ Incorporacion de las unidades al PROCESOS Electrénica
Sistema Publico de Evaluacion . .
¥ Innovacion y creatividad en la
v" Difusion de resultados gestion
Recursos
Personas y estructuras . . Redes de . L
Desarrollo ] Sistemas de Informacion
X Unidad de Coordinacién On'enmmon) Y Aprendizaje e ,f L Presupuestos
Normativo . L Metodologias - y comunicacion
Unidades Especializadas Innovacion
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4.1 Caracteristicas

¢ Global: en una doble direccién, primero
porque es un sistema de gestidon que
deben adoptar todas las unidades vy
areas de la Administraciéon Foral, vy
segundo, porque hace referencia a
todos los aspectos que conforman una
organizacion y que se configuran a
través de los cinco ejes estratégicos.

Esta caracteristica obedece al enfoque
sistémico de un sistema de gestidon
avanzada, que lo distingue de otros
enfoques mas tradicionales.

Los sistemas de gestion avanzados
proponen avanzar en todos los
elementos de la organizacién, porque
todos estan relacionados entre si, para
lograr sus estrategias. Todos ellos deben
ser trabajados para conseguir que la
Administracion mejore con un
crecimiento sostenido.

¢ Homogéneo: es un modelo con el
propodsito de que todas las unidades de
la Administracién Foral logren |la
igualdad en las buenas practicas de
gestion. En unos casos el trabajo se vera
facilitado por lo que se haya avanzado,
pero en otros casos el camino por
recorrer es mas amplio y habra que
realizar mayores esfuerzos.

¢ Gradual: se plantea una aplicacién
gradual, en diferentes fases, porque la
situacion de partida es diferente tanto

en la definicién y evolucion de cada uno de
los ejes como en el grado de desarrollo de
las unidades. Por ello, las acciones
desplegadas no son comparables en
complejidad o nimero, ya que se plantean
segun el grado de desarrollo de cada eje. Es
decir, se hard un desarrollo progresivo.

Dinamico: porque este modelo se ird
adaptando a los cambios que surjan a
medida que se vaya aplicando y evaluando.
Por ello, los objetivos establecidos en este
documento se actualizaran periddicamente
en funcién de las nuevas necesidades.

Innovador: ya que contiene la creacién de
un Sistema de Certificacion especifico para
nuestra Administracion, que motivard a las
unidades y al personal a conseguir los
objetivos que se plantean en el Sistema
General de Gestién y que posibilitara el
reconocimiento interno y externo con su
buen hacer en la gestidn; y también porque
se plantea un modelo Unico de gestion
para toda la Administracién Foral.

Ademas, el Sistema de Gestidn recoge vy
pone en valor los avances desarrollados
hasta este momento e intenta dar un plus
de motivacion al personal para hacer de la
planificacidon estratégica, la evaluacion, la
excelencia en la gestion y la mejora
continua una labor diaria.
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4.2 Descripcion de los Ejes del Sistema

El Sistema gira en torno al eje 1, Liderazgo y estrategia. Este eje se convierte asi en el central, el mas

transversal y el motor a través del cual se desarrollan el resto.

Una vez definida la estrategia (eje 1), las personas responsables de la Administracion Foral deben

desplegarla en sus ambitos, teniendo en cuenta a los sectores de poblacién a los que se dirigen (eje 2)

y marcandose unos resultados cada vez mas ambiciosos (eje 5). Esto lo lograran capacitando y
motivando a las personas de su organizacion (eje 3) para que gestionen de manera eficiente sus
procesos (eje 4) y tengan en su punto de mira tanto a la ciudadania (eje 2) como los resultados

definidos (eje 5) que se pretendan conseguir.

Para completar la relacion entre los cinco ejes estratégicos, los lideres seran responsables de que se

evaluen los resultados y se introduzcan las mejoras que lleven a la organizacién a un crecimiento

sostenido a través de un proceso de mejora continua.

Eje 1. Liderazgo y estrategia

Se necesita un liderazgo comprometido
expresamente con la transformacion, la
innovacién y la excelencia en la gestion de
la Administraciéon, capaz de generar
cambios y romper con la dindmica de una
gestién burocratizada.

Se formard y preparara al personal
responsable de la gestidn para incrementar
sus conocimientos, capacidades vy
competencias profesionales,
comprometidos con la eficiencia y la
responsabilidad en el uso de los recursos
publicos; con conviccidn real por buscar la
mejora continua de sus organizaciones y por
movilizar el talento de las personas.

Quienes son responsables de los diversos
ambitos de la Administracién Foral deben
hacerse cargo de que la estrategia se defina
conteniendo los valores y principios que
muevan al cambio, y de que dicha
estrategia se comunique y se despliegue a
través de planes operativos, para lo que
tendran que asignar recursos sostenibles y
orientar la gestidbn a resultados. Estos
resultados seran evaluados para introducir
los cambios oportunos en una nueva
definicion y planificacién estratégica.

Eje 2. Atencidn y participacion ciudadana

La satisfacciéon de las necesidades y demandas
ciudadanas es la razéon de ser de la
Administracién, por lo que debe ser el eje al
que se deben orientar el resto. Siempre hay
que tener en cuenta que el trabajo que se
desarrolla dentro de la Administracion estd
destinado, de manera directa o indirecta, a
ofrecer servicios a la ciudadania.

Para definir las politicas y servicios, la
Administracion debe conocer las demandas
ciudadanas y debe integrar la participacion
ciudadana como practica habitual, en sus
canales, procesos, metodologia y resultados.
Para ello debe continuar con el desarrollo de
la transparencia y del Gobierno Abierto, asi
como utilizar las herramientas disponibles, al
margen de la eventual incorporacién de otras
gue vayan apareciendo.

Una vez definidas las politicas y servicios,
contando con la participacidén ciudadana, la
Administracién debe seguir mejorando Ia
atencién, ya que la ciudadania exige mas
esfuerzos en simplificar y homogeneizar la
informacion y los tramites, asi como facilitar
la comunicacion y las formas de dirigirse y
relacionarse con la Administracién. Se debe
apostar por la implantacién del Modelo
Integral de Atenciéon y Participacion
Ciudadana con visiéon global e informacion
homogénea, superando el tradicional modelo
fraccionado por departamentos.
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Eje 3. Gestion de personas

Las personas que prestan sus servicios en la
Administracion son el gran valor que ésta
posee. Para ello es necesario motivar al
personal y reconocer sus esfuerzos y su
compromiso.

Es necesario definir la estrategia para la
gestion de los recursos humanos en la
Administracion Foral. La organizacién del
personal, el desarrollo de sus competencias, la
movilidad, la flexibilidad, el adecuado
dimensionamiento de los recursos, y los
sistemas de reconocimiento, son algunos de
los elementos que quedaran recogidos en el
plan estratégico que se defina.

El desarrollo de nuevos modelos de formacién
orientados a las personas como miembros de
la organizacion, deben generalizarse vy
adecuarse a las nuevas necesidades de
aprendizaje y competencias de personas y
unidades.

Comunicar, compartir y gestionar el
conocimiento de las personas a través de
redes y otros sistemas, serd un elemento clave
en la implantacion del Sistema General de
Gestion, con la finalidad de mejorar Ia
comunicacion interna.

La especial complejidad e impacto que
conlleva la gestion de los recursos humanos y
la necesidad de contar con un amplio
consenso, aconsejan establecer un desarrollo
progresivo en esta linea de trabajo.

En principio se propone avanzar con la
implantacién de iniciativas orientadas a
colectivos o areas especificas que hagan mas
sencillo evaluar su eficiencia y acierto, para su
posterior implantacién en otras unidades o
areas

Una vez aprobada la estrategia en materia de
gestion de personas, se abordardn
actuaciones de mayor calado.

Ademas, el propio desarrollo y consolidacidon
del Sistema General de Gestion facilitara la
implantacién progresiva de las actuaciones
gue se definan en esta materia.

Eje 4. Gestidn de procesos

La gestidon de los procesos es el nucleo de la
magquinaria administrativa y es pieza clave en
cualquier sistema de gestion.

El  Plan General de Simplificacién
Administrativa marca la hoja de ruta de las
actuaciones a desarrollar y debe suponer el
impulso definitivo para la simplificacion de
todos los procedimientos y tramites de la
administracion. Ademas permitira adaptar las
estructuras organicas a las necesidades de
gestion, a través de una evaluacion de las
cargas de trabajo y la posterior introduccion de
mejoras en el sistema de gestion.

El impulso y promocién del uso de los medios
de la administraciéon electrdnica,
especialmente los relacionados con la
tramitacion telematica, seradn de gran ayuda en
este recorrido racionalizador.

Por otra parte, hay que incentivar Ila
innovacién en la gestién por medio de la
creacion de espacios que permitan impulsar la
generacion de ideas, su difusién e
implantacidn.
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Eje 5. Resultados

De la misma manera que todos los ejes se
deben orientar a la satisfaccién ciudadana,
también se deben dirigir a la consecucion de
los resultados que se hayan establecido en la
estrategia.

Una vez establecidas las metas estratégicas,
los objetivos definidos se deberdan medir a
través de los sistemas de indicadores y
seguimiento (cuadros de mando), para saber
si se logran los resultados propuestos y como
soporte indispensable a la toma de
decisiones.

El objetivo es potenciar la orientacién de la
gestion a resultados, para disponer de datos
y poder medir, porque lo que no se mide no
se puede gestionar.

Es necesario integrar la evaluacion en todo
momento (ex ante, durante y a posteriori)
tanto en la planificacion como en la
ejecucidon e impactos de las politicas de la
Administracion.

Para lograr dicha integraciéon es preciso
divulgar y formar en las herramientas de
evaluacion, tanto de politicas publicas como
de servicios, porque también la evaluacion es
una de las asignaturas pendientes de la
Administracién.

La evaluaciéon permitird comprobar si los
servicios y las politicas publicas estan
logrando los impactos que se preveian y
ajustar los planes y objetivos. De este modo,
el eje 5 (resultados) se integra en el eje 1
(liderazgo y estrategia) y ambos se
relacionan con todos los elementos de la
organizacion para lograr un crecimiento
sostenido.

En definitiva, sera fundamental sistematizar
la medicion de la satisfaccién ciudadana con
los servicios publicos y atender a sus
demandas y aportaciones.

Quienes sean responsables deberdn
comunicar, difundir 'y contrastar los
resultados, a la ciudadania y al personal de
forma periddica, rindiendo de esta manera
cuentas sobre el uso de los recursos publicos
y utilizando esa informacién en sus futuras
planificaciones estratégicas
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4 . 3. El Sistema de Certificaciéon

. Descripcién

Asociado al desarrollo del Sistema General de Gestidn
se disefia un Sistema de Certificacién que acreditara
la consecucidn progresiva de los objetivos planteados
en el Plan de Accion.

El objetivo del Sistema de Certificacion es el
reconocimiento a las unidades que implanten el
Sistema General de Gestidn, facilitando un recorrido
sencillo y claro para conseguir los resultados
planificados.

Para motivar a que las unidades se integren en este
Sistema, se estudiaran reconocimientos asociados a la
consecucion de un nivel de certificacion, como
pueden ser: premios y reconocimientos a las unidades
y al personal, asignacién y dotacion de partidas
presupuestarias, difusién de los niveles de
certificacion alcanzados, etc.

En este documento se plasman las lineas maestras en
las que se basa el Sistema de Certificacidon, que se
concretara con mayor detalle en otros documentos
y/o normativas posteriores.

El Sistema de Certificacion constara de los siguientes
elementos:

¢ Objetivos priorizados: los objetivos del Plan de
Accién ordenados por prioridad, de modo que
su cumplimiento sea escalonado para las
unidades. La prioridad se basard en ser
fundamento de otros objetivos, en la dificultad
de alcanzarlos y en el impacto en la ciudadania.

¢ Niveles de certificacion: en principio, se
proponen 3 niveles de certificacién que
acreditaran la consecucidon ordenada vy
coherente de objetivos.

En general, la mayoria de los objetivos de nivel
1 corresponden a materia de planificacidn; los
de nivel 2 a despliegue y ejecucién y el nivel 3 a
evaluacion.

Los 3 niveles estaran relacionados a través de
los objetivos, de modo que, si no se obtienen
resultados en un objetivo de nivel 1, no podran
realizarse con coherencia objetivos de nivel 2 6
3 que estén relacionados con el primero.

No se podra conseguir la certificacion de un
nivel si la unidad no ha conseguido resultados
en todos los objetivos que se corresponden
con el nivel. Se estableceran unos estandares
minimos de cumplimiento.

El nimero de niveles podra ser modificado en
funcién de la experiencia de implantacién, por
lo que el documento que recoja en detalle el
Sistema podrd modificarlos si se considera
conveniente.

Responsables: dentro del Plan de Accién
existen acciones que corresponde realizar a
unidades transversales o corporativas vy
acciones que corresponden al ambito
departamental, ya sea en su conjunto o a nivel
de direccion general o de servicio.

Cuestionario de Autoevaluacion: se disefiara
un cuestionario para que las unidades sean
auténomas en la autoevaluacidn de los niveles
de acreditacion 'y puedan realizar
periddicamente la evaluacién. Para ello
contaran con el apoyo de los recursos
mencionados en el apartado de implantacién.
Una vez que se autoevallen y estimen que ya
han conseguido un determinado nivel, podran
solicitar la certificacidn.

Evaluacién externa por la Comisién Foral de
Evaluacion: solicitada una certificacion, se
realizara una evaluaciéon externa por la
Comision _Foral de Evaluacion, a través de

personal  evaluador acreditado, que
comprobard la valoraciéon de los criterios y
principios generales de la Ley Foral 21/2005,
de Evaluaciéon de las Politicas y de la Calidad
de los Servicios Publicos, y los de la Ley Foral
11/2012 de la Transparencia y del Gobierno
Abierto.
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. Pasos para conseguir un nivel de certificacion

A continuacidn se detallan los pasos a dar para la consecucién de un nivel de certificacion:

19 Autoevaluacion: El personal responsable de la
Direccidon General, Servicio o unidad equivalente
debe responder las cuestiones del documento de
Autoevaluacién, con el apoyo de los recursos
puestos a su disposicion. El objetivo es obtener un
diagndstico de la situacidon respecto al Sistema
General de Gestion.

29 Desarrollo de acciones de mejora y/o solicitud
de un nivel de certificacion: el resultado de la
autoevaluacidn determinara la situacion en la que
se encuentra la organizacion respecto al Sistema
General de Gestion (plan de accion y niveles de
certificacion). Si se considera que se ha alcanzado
un nivel, se puede solicitar la acreditacion de ese
nivel a la Comision Foral de Evaluacidn. Si, por el
contrario, es necesario acometer diversas acciones
para obtener el nivel solicitado, se desarrollaran
las mismas hasta cumplir con los objetivos
previstos, tras lo que se solicitara la
correspondiente certificacion.

32 Acreditacién de un nivel de certificacion: la
Comision Foral de Evaluacién, con el apoyo de
personal evaluador, realizard las evaluaciones
externas para acreditar el nivel de certificacidon
de las unidades que lo soliciten.

42 Difusion y reconocimiento: La consecucion de
un nivel de certificacion conllevara la difusién
del mismo y podra suponer el otorgamiento de
otros reconocimientos o premios.

52 Mantenimiento de un nivel de certificacidon:
una vez conseguido un nivel de certificacidn, la
Comision Foral de Evaluacidon realizard las
acciones oportunas para comprobar el
mantenimiento del nivel adquirido.
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4.4. Recursos

El desarrollo del Sistema y la puesta en marcha
de su Plan de Accion exigen establecer las
condiciones y los recursos necesarios para
garantizar el éxito de su implantacion.

¢ Desarrollo normativo

Si se considera necesario, se podrdn desarrollar
o adaptar, en algunos casos, normas concretas
que respalden y garanticen las decisiones
estratégicas relativas al Sistema General de
Gestion. El Sistema de Certificacion, la
evaluacion externa, las estructuras de
coordinaciéon, los compromisos de
incorporacion de las unidades, etc., deberan
estar convenientemente aprobadas por la alta
direccién de los Departamentos y del Gobierno
Foral, de forma que esta normativa sirva para
favorecer la implantacion del Sistema.

La aprobacion de normas, acuerdos vy
recomendaciones asociadas al Sistema General
y a los diferentes elementos citados ha de
permitir a las unidades identificar el nivel de
compromiso que éstas adquieren respecto a la
mejora continua, al Sistema General de
Gestion y a su Sistema de Certificacion.

En todo caso, se tendran en cuenta los criterios
de simplificacién y racionalizacion normativa
gue en estos momentos se estan implantando.

¢ Personas y estructuras

Sera fundamental mostrar y ejercer un
liderazgo comprometido con la mejora
continua desde la alta direccion, asi como
dotar de autoridad a los érganos transversales
para poder ejercer con efectividad las
funciones que se encomiendan en este
documento.

El Servicio de Organizacion y Modernizacién de la
Direccién General de Funcién Publica tendrd que
actuar como impulsor del Sistema General de
Gestion y coordinador del mismo entre el
Gobierno, la Comisién Foral de Evaluacién y los
Departamentos, y de éstos entre si.

Para el desarrollo del Sistema General de Gestion
se tendran en cuenta también otros recursos
organizativos y personales que ya existen dentro
de la Administracion: personal técnico de
Organizacién, del INAP vy especialista de las
Secretarias Generales Técnicas, asi como
unidades organicas especializadas en materia de
evaluacion y calidad (Salud, Politicas Sociales,
Educacién) y aquel personal que ha recibido
formacion en estas materias.

¢ Orientacion y Metodologias

El Sistema General deberd contar con
herramientas, técnicas y metodologias para su
implantacién. En los Ultimos afios se ha realizado
un importante esfuerzo de elaboracion y difusiéon
de diversas guias metodoldgicas, documentos de
apoyo, manuales, etc.,, sobre diferentes
elementos de gestidon. Estos materiales, mas
otros que se generen especificamente en
relacion al propio Sistema, ayudaran a impulsar
el cambio en las personas, el aprendizaje y la
normalizacion de los nuevos sistemas de trabajo
y organizacion.

Una adecuada gestion del conocimiento
soportara, ademas, las necesidades derivadas de
la implantacion de los objetivos estratégicos del
Sistema en las unidades.
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¢ Redes de aprendizaje e
innovacidn

Todos los Departamentos han de implicarse en las
redes de aprendizaje e intercambio de experiencia y
conocimiento asociadas a la implantaciéon de
mejoras en la gestion.

Las redes aparecen como una estrategia sostenible
de desarrollo y mejora continua, ya que es el
personal de la propia Administracion quien
gestiona, en lo posible, su aprendizaje y su avance
comun.

En este contexto, la innovacion nace asociada a la
experiencia, la capacidad de mejorar e integrar el
cambio y la oportunidad de compartirlo.

Se tendran en cuenta las redes y grupos que ya
estan trabajando en la Administracion: Grupo
impulsor que ha colaborado en la elaboracion del
Sistema General de Gestidn, personal de Gobierno
de Navarra evaluador de EFQM, personal formado
en el Master de Calidad de las Administraciones
Publicas, en el Experto en EFQM de la Universidad
Publica de Navarra, y en otros cursos, y personal de
las redes de calidad de diversos departamentos
como Educacidn, Politicas Sociales y Salud.

¢ Sistemas de informacién y
comunicacion

Los sistemas de informacidon y comunicacién son
una de las principales fuentes de innovacién vy
palanca de cambio en la gestion de las
organizaciones. Sera necesario evolucionar, adaptar
y extender los sistemas de informacion vya
existentes para apoyar el desarrollo de los objetivos
estratégicos asociados a la implantacion del Sistema
General.

Es importante la utilizacion de los sistemas de
informacion para compartir la informacion y el
conocimiento y la generacion de ideas.

Por otra parte, se ha de continuar con el desarrollo
de todos los sistemas de informacidn que de alguna
manera den soporte a los diferentes ejes
estratégicos que configuran el modelo:

herramientas de comunicacion con la ciudadania,
cuadros de mando, sistemas de gestion
corporativos, administracién electrénica, etc.

¢ Presupuestos

Conociendo la realidad econdmica actual,
consideramos estratégica la asignacion de
presupuesto que garantice, al menos, que todos
los recursos disponibles ya existentes en la
Administracién, puedan alinearse con los
objetivos estratégicos del Sistema General de
Gestion.

El cambio en la Administracion ha de gestionarse
desde el conocimiento, el aprendizaje de nuevas
formas de trabajo y la implantacion de nuevos
procesos para la planificacién, la evaluacion o la
toma de decisiones. Cambios para los que es
necesario la inversidén y asignacion de recursos
econoémicos.

El coste de la inversion en formacion,
capacitacion y aprendizaje del personal es
siempre inferior al coste de no hacerlo y esto se
debe tener en cuenta cuando se tomen las
decisiones al respecto.

En principio, se considera necesario asignar
partidas presupuestarias para:

e  Formacidn del personal y de las unidades.

e Contar, si fuera necesario en algunos
casos con la asistencia técnica de
personal experto que oriente y ayude a
las unidades a incorporarse al Sistema
General de Gestién.

e Contar con personal evaluador que
colabore en las evaluaciones externas
que acrediten los niveles de certificacion
de las unidades.

Anualmente se consignara la financiacidn
necesaria para la implantacidon del sistema en
funcién de los recursos propios disponibles y el
numero de unidades implicadas en el proceso.
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5 . Plan de Accion

5.1 Dcscripci(')n

Los ejes estratégicos que conforman el Sistema se desarrollan a través de lineas de actuacién con sus

correspondientes objetivos. A su vez estas lineas se despliegan a través del desarrollo de una serie de

acciones.

EJE ESTRATEGICO

LINEA DE ACTUACION

ACCION

El cumplimiento progresivo de estas acciones conllevara la asignacién de un nivel de certificacion y

reconocimiento a las unidades, como hemos visto al hablar del Sistema de Certificacion.

ACCIONES CORPORATIVAS Y ACCIONES DE LAS UNIDADES

El desarrollo del Plan de Accidn tiene dos ambitos de actuacion:

Acciones Corporativas o Transversales

Son las acciones que tienen como objetivo
disefar, definir y planificar el contenido y
desarrollo de cada uno de los ejes que configuran
el Sistema General de Gestion.

Los responsables de su ejecucion son las unidades
transversales que tienen competencia en las
distintas materias.

Como ya se ha sefialado, las actuaciones en estos
ejes requieren un esfuerzo desigual en funcién
del grado de desarrollo que en este momento
tenga cada uno de ellos.

Por ejemplo, el eje Procesos se encuentra muy
desarrollado al tener ya elaborado el Plan General
de Simplificacién, y otros ejes, como Resultados o
Personas, requerirdn de un mayor esfuerzo para
definir su estrategia e implantacion.

(Estas acciones aparecen en color azul en el
apartado 5.2 Acciones).

Acciones Departamentales o Verticales

Son acciones que deben desarrollar las unidades
y tienen como objetivo la incorporacion de forma
progresiva de los diferentes ejes a la gestidn
diaria de la unidad.

En general, sera necesario el desarrollo previo de
las acciones corporativas para que quienes son
responsables de los departamentos puedan
desplegar los ejes en sus unidades.

Sin embargo, también podran utilizarse las
acciones departamentales como proyectos piloto
o primeras experiencias de alguno de los ejes,
que se desarrollaran con la idea de extenderse al
resto y convertirse en corporativas.

(Estas acciones aparecen en color negro en el
apartado 5.2 Acciones).
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5.2 Acciones

EJE 1. LIDERAZGO Y ESTRATEGIA

Descripci(')n

Capacitar a los gestores publicos en liderazgo y promover la elaboracién de planes
estratégicos y operativos

Lineas de accion

Linea 1. Capacitacion de los gestores publicos en liderazgo y gestion excelente
Objetivo: Conseguir que anualmente un 20% del personal directivo de la Administracion

Foral de Navarra hayan recibido formacion y capacitacion en liderazgo

Linea2. Fomento de planes estratégicos y operativos
Objetivo: Lograr que anualmente un 20% de las unidades gestionen en base a planes

estratégicos y operativos

Acciones

Lineal
1.1.1 Elaborar el plan de formacidn y capacitacién en liderazgo y gestidn excelente

1.1.2 Ejecutar anualmente el plan de formacién y capacitacién elaborado

Linea 2

1.2.1 Crear una guia para la elaboracién de planes estratégicos y de planes operativos
1.2.2 Elaborar el plan estratégico de la unidad

1.2.3 Elaborar el plan operativo anual de la unidad

1.2.4 Diseinar el plan de comunicacién y difusién interno

1.2.5 Disenar el plan de comunicacién y difusién externo
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EJE 2. ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA
Descripcion

Fomentar la participacidn, avanzar en la transparencia y agilizar la atencién ciudadana

Lineas de accion

Linea 1. Fomento de la participacion ciudadana
Objetivo: Conseguir que en 2015 el 100% de las iniciativas normativas y los planes estratégicos se

sometan a participacion publica

Linea 2. Agilizaciéon de la atencién ciudadana

Ojetivo: Implantar el Modelo de Atencion y Participacion Ciudadana para 2016

Acciones

Linea 1

2.1.1 Desarrollar acciones de difusidn entre las unidades sobre participacidn publica, gobierno
abierto y transparencia

2.1.2 Incorporar en todas las normas, planes y proyectos la fase de participacidn publica

2.1.3 Establecer un sistema de recogida de demandas ciudadanas

Linea 2

2.2.1 Redefinir el Modelo de Atencidn y Participacion Ciudadana

2.2.2 Elaborar y ejecutar el Plan de implantacion del modelo

2.2.3 Implantar un sistema Unico para la gestién de quejas y sugerencias

2.2.4 Incorporar las unidades de atencion ciudadana al sistema de gestion de quejas y sugerencias
2.2.5 Mantener actualizado el catalogo de servicios

2.2.6 Desarrollar en las unidades las acciones recogidas en el Plan de implantacién del modelo
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EJE 3. GESTION DE PERSONAS

Descripcién

Formular la estrategia de recursos humanos; desarrollar las capacidades y el talento de las
personas, y gestionar su conocimiento.

Lineas de accion

Linea 1. Formulacion de la estrategia para la gestion de los recursos humanos

Objetivo: Definir para 2016 la estrategia para la gestion de los recursos humanos

Linea 2. Capacitacion de las personas como miembros de la organizacién
Objetivo: Conseguir para 2016 que el 70% de la formacidn sea especifica, orientada al

desempeiio profesional en el puesto de trabajo

Linea 3. Gestion del conocimiento de las personas
Objetivo: Lograr que anualmente un 20% de las unidades se incorporen a los sistemas de

gestion del conocimiento corporativos

Acciones

Linea 1
3.1.1 Definir la estrategia para la gestion de los recursos humanos
3.1.2 Revisar y adecuar el sistema de empleo publico conforme a la estrategia definida

3.1.3 Recoger la percepcién del personal a través de las herramientas disponibles

Linea 2

3.2.1 Desarrollar un sistema que permita recoger la capacitacion y el conocimiento de las personas
3.2.2 Elaborar el plan de formacién anual

3.2.3 Elaboracién de planes de formacion especificos por unidad

3.2.4 Evaluar el impacto de la formacion en el puesto de trabajo y en la unidad
Linea 3

3.3.1 Impulsar la creacion de redes para comunicarse y compartir el conocimiento

3.3.2 Incorporar las unidades a las redes y a los sistemas de gestion del conocimiento existentes
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EJE 4. GESTION DE PROCESOS

Descripcién

Ejecutar el Plan General de simplificacion administrativa y consolidar la administracion electrénica

Lineas de accion

Linea 1. Desarrollo del Plan General de Simplificacién Administrativa
Objetivo: Simplificar los procedimientos administrativos para 2016 reduciendo las cargas

administrativas en un 30%

Linea 2. Consolidacion de la Administracion Electronica
Objetivo: Conseguir para 2015 que el 40% de los tramites se realicen online
Incrementar, a partir de 2015, un 5% anual los trdmites online

Linea 3. Innovacion y creatividad en la gestién

Objetivo: Crear en 2015 un espacio para la recogida de aportaciones del personal

Acciones

Linea 1

4.1.1 Identificar y describir los procedimientos administrativos de cada unidad
4.1.2 Aplicar medidas de simplificacion

4.1.3 Automatizar y telematizar los procedimientos

4.1.4 Evaluar las cargas administrativas

4.1.5 Actualizar el mapa de procesos del departamento

4.1.6 Adecuar las estructuras y plantillas de acuerdo a los resultados del proceso de simplificacion

Linea 2
4.2.1 Desarrollar acciones para la promocién y formacidn en el uso de la administracion electrénica

4.2.2 Integrar las herramientas de administracidn electrénica en la gestion de las unidades
Linea 3

4.3.1 Crear un entorno colaborativo para realizar aportaciones

4.3.2 Disefar el procedimiento de analisis de las aportaciones y, en su caso, su incorporacion
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EJE 5. RESULTADOS

Descripcién

Orientar la gestion a resultados y rendir cuentas a la ciudadania

Lineas de accion

Linea 1. Gestidn orientada a resultados
Objetivo: Conseguir que en 2017 el 100% de las unidades utilicen el cuadro de mando para
seguimiento y control de resultados.

Linea 2. Difusion del Sistema Publico de Evaluacion de Navarra
Objetivo: Realizar, al menos, dos acciones de difusion anuales hasta alcanzar el 100% de
las unidades.

Linea 3. Incorporacién de las unidades al Sistema Publico de Evaluacién de Navarra
Objetivo: Conseguir que anualmente se incorporen al SPE un 20% de unidades con nuevas
acciones de evaluacion y mejora.

Linea 4. Difusién de resultados
Objetivo: Publicar el 100% de acciones y evaluaciones realizadas

Acciones

Linea 1

5.1.1 Definir el modelo de Cuadro de Mando de la ACFNA

5.1.2 Incorporar el modelo de Cuadro de Mando a las diferentes unidades

5.1.3 Elaborar el informe anual de resultados y su comparativa con otras unidades y administraciones

Linea 2
5.2.1 Realizar acciones de difusién y sensibilizacion de los recursos de evaluacidn disponibles
5.2.2 Formar al personal en herramientas de evaluacién

Linea 3

5.3.1 Implantar la evaluacidn de la calidad de los servicios (Cartas de Servicios, Analisis de demanday
satisfaccién, Sistemas de Quejas y Sugerencias, etc.) y la evaluacidén de politicas publicas en las
unidades

Linea 4
5.4.1 Inscribir en el Registro de Evaluacidn todas las acciones de evaluacién y mejora
5.4.2 Difundir los resultados por diferentes canales
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Liderazgoy
estrategia

S/

Capacitacion de los gestores
publicos en liderazgo y gestion
excelente

Elaborar el plan de formacién y capacitacion en liderazgo y gestion excelente.
Ejecutar anualmente el plan de formacion y capacitacion elaborado

Fomento de planes estratégicos y
operativos

Crear una guia para la elaboracién de planes estratégicos y de planes
operativos

Elaborar el plan estratégico de la unidad

Elaborar el plan operativo anual de la unidad

Disefiar el plan de comunicacién y difusion interno

Disefiar el plan de comunicacién y difusion externo

Atencidny
participacion
ciudadana

Fomento de la participacion
ciudadana

Desarrollar acciones de difusion entre las unidades sobre participacion
publica, gobierno abierto y transparencia

Incorporar en todas las normas, planes y proyectos la fase de participacion
publica

Establecer un sistema de recogida de demandas ciudadanas

Agilizacion de la atencién ciudadana

Redefinir el Modelo de Atencidn y Participacién Ciudadana

Elaborar y ejecutar el Plan de implantacién del modelo

Implantar un sistema Unico para la gestion de quejas y sugerencias

Incorporar las unidades de atencién ciudadana al sistema de gestion de quejas
y sugerencias

Mantener actualizado el catdlogo de servicios

Desarrollar en las unidades las accioens recogidas en el Plan de implantacion
del modelo

Gestion de
personas

Formulacién de la estrategia para la
gestion de los recursos humanos

la estrategia
definida
Recoger la percepcion del personal a través de las herramientas disponibles

Capacitacion de las personas como
miembros de la organizacion

Desarrollar un sistema que permita recoger la capacitacion y el conocimiento de
las personas

Elaborar el plan de formacién anual

Elaboracién de planes de formacion especificos por unidad

Evaluar el impacto de la formacidn en el puesto de trabajo y en la unidad

Gestion del conocimiento de las
personas

Impulsar la creacidn de redes para comunicarse y compartir el conocimiento
Incorporar las unidades a las redes y a los sistemas de gestion del conocimiento
existentes

Gestidn de
procesos

Desarrollo del Plan General de
Simplificacién

Identificar y describir los procedimientos administrativos de cada unidad
Aplicar medidas de simplificacion

Automatizar y telematizar los procedimientos

Evaluar las cargas administrativas

Actualizar el mapa de procesos del departamento

Adecuar las estructuras y plantillas de acuerdo a los resultados del proceso de
simplificacion

Consolidacion de la Administracién
Electrdnica

Desarrollar acciones para la promocién y formacién en el uso de la
administracion electrénica

Integrar las herramientas de administracion electrdnica en la gestidn de las
unidades

Innovacion y creatividad en la
gestion

Crear un entorno colaborativo para realizar aportaciones
Disefiar el procedimiento de analisis de las aportaciones y, en su caso, su
incorporacién

Resultados

Gestion orientada a resultados

Definir el modelo de Cuadro de Mando de la Administracién de la Comunidad
Foral de Navarra

Incorporar el modelo de Cuadro de Mando a las diferentes unidades

Elaborar el informe anual de resultados y su comparativa con otras unidades y
administraciones

Difusién del Sistema Publico de
Evaluacion de Navarra

Realizar acciones de difusidn y sensibilizacién de los recursos de evaluacién
disponibles
Formar al personal en herramientas de evaluacion

Incorporacién de las unidades al
Sistema Publico de Evaluacion de
Navarra

Implantar la evaluacion de la calidad de los servicios y la evaluacion de politicas
publicas en las unidades

Difusién de resultados

Inscribir en el Registro de Evaluacidn todas las acciones de evaluacion y mejora
Difundir los resultados por diferentes canales

J
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5.3. Implantacion

El Plan de Accion se desplegara progresivamente
por medio de Planes de Accion anuales que
aprobara el Gobierno a propuesta de la Comisién
Foral de Evaluacién.

Cada afio la Comision fijard el nimero o
porcentaje de unidades que deben incorporarse
al Sistema General de Gestion. Teniendo en
cuenta dicho objetivo, cada departamento
propondra anualmente sus unidades. La unidad
organica minima para el despliegue sera el
Servicio, pudiendo ser también el nivel de
Direccién General.

Con el fin de testar la implantacion del Sistema
General de Gestidon, durante el primer afio el
despliegue se realizard en una unidad de cada
departamento (rango Direccién General o
Servicio) para detectar las desviaciones,
problemas y ventajas y con ese aprendizaje
incorporar cambios en el siguiente Plan de Accién
Anual.

También durante el primer afio, se realizard un
mayor esfuerzo en las acciones corporativas para
avanzar y desarrollar los ejes que se encuentren
en situacion menos evolucionada.

Para el despliegue e implantacién del Plan de
Accion se cuenta con la siguiente estructura
organizativa de recursos y personas.

e Comision Foral de Evaluacion: responsable de
la evaluacién externa de las unidades para su

COMISION FORAL DE EVALUACION

SERVICIO DE ORGANIZACION
Y MODERNIZACION

1 1

DEPARTAMENTO

+ +

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
SGT SGT SGT

Unidad Calidad Unidad Calidad Unidad Calidad

Expertos Expertos Expertos

REDES entre unidades y personas implicadas en el Sistema de General de Gestion

certificacion y reconocimiento. Ademas
propondra al Gobierno para su aprobacién el
Plan de Actuacion Anual que contendra, entre
otros aspectos, las unidades que se incorporaran
ese afio al Sistema General de Gestidn, previa
propuesta de los Departamentos.

Emitird un informe-resumen anual de cada Plan
de Actuacién. La Comision contara con el apoyo
de la wunidad responsable del impulso,
seguimiento y coordinacién de la implantacién
del Sistema. Asimismo podrd crear aquellas
estructuras y grupos de trabajo que considere
necesarios para la efectiva implantacion del
Sistema General de Gestion.

Servicio de Organizacion y Modernizacion:
Responsable del impulso, coordinacién,
seguimiento y evaluacién de la implantacion del
Sistema. Contard con el personal técnico de
Organizacién que acompafiard a las diferentes
unidades de los departamentos en su
incorporacion al mismo, asesorandolas en el
desarrollo de los diferentes ejes y materias que
lo configuran.

Interlocutores en las Secretarias Generales
Técnicas: que servirdn de enlace para ponerlo en
marcha en las diferentes direcciones generales y
de servicio de sus departamentos.

Unidades orgénicas y/o personal con funciones
de evaluaciéon y calidad: que se encuentran
desplegados en diversos departamentos vy
organismos autonomos desarrollando también
estas funciones en sus dmbitos de competencia
(Educacidn, Politicas Sociales, Salud, etc.) y que
apoyaran y lideraran la implantacion en su area.

Personal experto formado en estas materias: se
contara con las personas que hayan sido
formadas en estas materias (por ejemplo;
Master en Calidad en la Gestiéon de las
Administraciones Publicas de Navarra (2011-
2013, UNED), Experto EFQM (2013-2014, UPNA)
0 en cursos similares), con objeto de que
aporten su conocimiento en el proceso de
implantacidn del Sistema en sus unidades.

Redes: creadas y que se iran creando entre
unidades y personas implicadas en el desarrollo
del Sistema. El intercambio de experiencias y
conocimientos favorecerd y ayudara en el
proceso de implantacion.
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6. Seguimiento

El principal objetivo del seguimiento sera controlar
el proceso de implantacién del Sistema General de
Gestion y la ejecucion de las acciones. Se llevara a
cabo mediante el sistema de indicadores
establecido en el Plan de Accidn, que permitira
medir los resultados obtenidos regularmente.

El control del cumplimiento se realizara tanto
sobre las acciones corporativas como con las
departamentales para lo que se definird un cuadro
de mando que contendrd los indicadores
necesarios para comprobar la evolucidon e
implantacién del Sistema; unidades incorporadas,
certificaciones, etc.

Respecto al control de las acciones
departamentales, la fuente de informacidn serd el
cuadro de mando que se establezca en cada
Direccién General, aportando datos de
cumplimiento de los objetivos estratégicos, y en
cada Servicio, aportando datos de gestion, sobre
cumplimiento de sus planes de accion.

En cuanto a los indicadores corporativos, la fuente
vendra de los sistemas de informacion de las
unidades transversales (Atencién Ciudadana,
Gobierno Abierto, INAP, Funcion Publica,
Informatica y Telecomunicaciones y Organizacion
y Modernizacion).

También se incorporara al seguimiento la
comparativa con otras Administraciones Publicas
en indicadores como: grado de satisfaccion
ciudadana con los servicios publicos, grado de
satisfaccién del personal, indice de transparencia,
etc.

Se emitird un informe anual de seguimiento del
Sistema General de Gestién que recogera los
resultados de los indicadores mas relevantes tanto
de implantacién del mismo como de resultados de
gestidn y estratégicos de los departamentos y de
la Administracién Foral en su conjunto.

7. Evaluacion

Transcurridos tres afios desde la aprobacién del
Sistema, la Comision Foral de Evaluacién realizara
una evaluacién a posteriori con los objetivos de:

e Conocer el grado de cumplimiento del objetivo
general del Sistema.

e Conocer el grado de consecucion de los
objetivos propuestos y los resultados obtenidos
para establecer las mejoras oportunas.

e Conocer el impacto de las acciones propuestas y
en marcha como estrategia global para la mejora
de la gestion en la Administracion.

e Valorar el alcance de la implantacion del Sistema
y su impacto sobre la mejora de los resultados y
la satisfaccion de la ciudadania.

Para conseguir dichos objetivos, se realizaran las
siguientes tareas:

e Un informe sobre el grado de implantacién del
Sistema, que utilizard los datos recogidos en los
informes anuales de seguimiento.

e La evaluacion del Sistema General de Gestion,
que aportara juicios y recomendaciones en base
a, entre otros, criterios de eficiencia, impacto,
satisfaccion, participacidn e innovacion.

e Analizar la percepcidn de la ciudadania a través
de una encuesta de satisfaccion que se realizara
peridodicamente, dando asi respuesta al principio
de servicio a la ciudadania .

e Comunicacion de los resultados de la evaluacion,
tanto interna como externamente.

e E|l programa de mejora a partir de las
recomendaciones de la evaluacion.

Esta evaluacidén permitird revisar el Sistema en su
conjunto y adoptar las decisiones estratégicas
oportunas de ajuste y mejora.

Para garantizar que este Sistema General de
Gestion pueda ser evaluado, se ha sometido a un
analisis previo de evaluabilidad (Modelo Légico), y
se han incorporado las correcciones oportunas.
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