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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
Administracién, cuyo principal objetivo sera
concretar el principio de servicio a la ciudadania
en torno a dos referencias basicas:

P |a orientacién de la gestiéon publica a
resultados, y

> la satisfaccion de los ciudadanos.

En el mismo sentido el actual entorno social y
econdmico y los cambios en todos los érdenes que
se han producido en los Ultimos afios nos exigen
ahora mdas que nunca abordar una verdadera
transformaciéon de la administracién con la
implantacion de modelos de gestion innovadores
para adaptarla a los nuevos tiempos buscando la
excelencia en la gestion.

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

El Sistema General define los elementos o ejes que
deben configurar la gestién en la Administracidn
Foral:

> Liderazgo y Estrategia

P Atencidn y participacién ciudadana
» Personas

> Procesos

P Resultados

Establece también las pautas para que,
progresivamente, todas las unidades incorporen
estos principios a su gestion diaria.

En definitiva, se pretende implantar un modelo de
gestion homogéneo en todas las unidades del
Gobierno de Navarra.

2. Proceso de elaboracion

El proyecto que se presenta es fruto de un trabajo
colaborativo en el que ha participado personal
técnico y directivo de todos los Departamentos de
la Administracion Foral

Para su elaboracion se han tomado como
referencia sistemas de gestion de la calidad de
largo recorrido y suficientemente contrastados
(EFQM, CAF, etc.), que se han simplificado y
adaptado a la realidad de nuestra organizacion
con objeto de facilitar su implantacién. También
se han tenido en cuenta las iniciativas
desarrolladas en los ultimos afios en la materia.

El documento serd sometido a un proceso de
exposicidn y participacién publica dirigido tanto a
la ciudadania como a todo el personal de la
Administracion Foral. De esta manera, se abre la
posibilidad de que quienes lo deseen puedan
contrastar y realizar sus aportaciones y
sugerencias.

3. Analisis y Diagn()stico

Se ha realizado un diagndstico de la situacidn
actual, asi como el analisis DAFO que ha permitido
identificar las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades de la Administracidon actual. Esta
informacion se ha tenido en cuenta a la hora de
definir el Sistema General de Gestidn, sus
principales caracteristicas, los elementos o ejes
que lo configuran y los recursos necesarios para su
desarrollo.
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4 Sistema General de Gestion de la Administracion de

la Comunidad Foral.

El objetivo general del Sistema General de Gestidn
es concretar el principio de servicio a la
ciudadania, a través de la orientacién de la gestion
a resultados y el incremento de la satisfaccion
ciudadana.

4.1 Caracteristicas

¢ Global: deben adoptarlo todas las unidades y
areas y hace referencia a todos los aspectos
que conforman una organizacion.

¢ Homogéneo: para lograr la igualdad en las
buenas practicas de gestion.

¢ Gradual: se desarrolla en diferentes fases.

¢ Dindmico: adaptacion a los cambios que
surjan de su aplicacion y evaluacién.

¢ Innovador: creacién de un Sistema de
Certificacion propio y modelo tnico de
gestion para toda la Administracién Foral.

4.2 Descripcion de los Ejes del
Sistema

El Sistema gira en torno al eje 1, Liderazgo vy
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), los
responsables de la Administracién Foral deben
desplegarla en sus dmbitos, teniendo en cuenta a
los sectores de poblacidn 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 organizacién (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 relaciéon entre los cinco ejes
estratégicos, los lideres serdn responsables de que
se evallen los resultados y se introduzcan las
mejoras que lleven a la organizacién a un
crecimiento sostenido a través de un proceso de
mejora continua.

Necesidades y expectativas de la ciudadania

Participacién — Transparencia — Sencillez — Innovacion - Seguridad — Igualdad — Equidad Social — Eficacia - Eficiencia

Valores Estratégicos

v Formulacion de la estrategia para
la gestion de los recursos humanos

f

¥ Fomento de la participacion
ciudadana Sl EJE 3

ATENCION Y GESTION DE
PARTICIPACION PERSONAS

CIUDADANA

¥ Capacitacion de las personas como
miembros de la organizacion

v Agilizacién de la atencion
& v Gestion del conocimiento de las

W
g ciudadana personas
(U}
=
ma de
< EVALUACION MEJORA CONTINUA‘ ol
&
[ri]
(%]
o v' Gestion orientada a resultados w ¥~ Desarrollo del Plan General de
v D'\fus'\éq del Sistema Publico de EJES EIE4 7 Simplificacion Administrativa
Evaluacion de Navarra ‘ RESULTADOS GESTION DE ¥ Consolidacion de la Administracion
¥ Incorporacion de las unidades al PROCESOS Electronica
Sistema Publico de Evaluacion L. L
¥ Innovacion y creatividad en la
¥" Difusion de resultados gestion
Recursos
Personas y estructuras X X Redes de . ..
Desarrollo 5 Sistemas de Informacion
. Unidad de Coordinacion Orlenractor{ y Aprendizaje e ,f o Presupuestos
Normativo . o Metodologias o ¥ comunicacion
Unidades Especializadas Innovacion
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4.3. El Sistema de Certificacion

Descripcién

El Sistema de certificacién acreditara la consecucidn progresiva de los objetivos planteados en el Plan

de Accidn.

EIES Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
ESTRATEGICOS

Liderazgo y
estrategia ‘/{ \/ \/
Atencidén y
participacion \/ J /
ciudadana
Gestion de
personas \/ \/ V/
Gestion de v v v
procesos
Resultados \// V/ \/

Pasos para conseguir un nivel de
certificacion
12 Autoevaluacion

29 Desarrollo de acciones de mejora y/o
solicitud de un nivel de certificacion

32 Acreditacidén de un nivel de certificacion
42 Difusidn y reconocimiento

52 Mantenimiento de un nivel de
certificacion

Nivel 3

Nivel 2

Nivel 1

4.4, Recursos

Los recursos que se requieren para el
desarrollo y puesta en marcha del Sistema se
pueden resumir en:

¢ Desarrollo normativo

¢ Personasy estructuras. En principio, se
utilizardn las existentes.

¢ Orientacion y Metodologias
¢ Redes de aprendizaje e innovacién

¢ Sistemas de informaciéon vy
comunicacién

¢ Presupuesto. Principalmente para
formacion, asistencia de expertos y
personal evaluador.
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5. Plan de Accion

Descripci()n

Los ejes estratégicos del Sistema se desarrollan a través de lineas con sus correspondientes acciones. El
cumplimiento progresivo de estas acciones conllevard la asignacion de un nivel de certificacion y

reconocimiento a las unidades.

El Plan de accion tiene dos ambitos de actuacion:

® Acciones corporativas o transversales que tienen como objetivo disefiar, definir y planificar el

contenido y desarrollo de cada uno de los ejes.

» Acciones departamentales o verticales que deben desarrollar las unidades con el objetivo de

incorporar los ejes a la gestién diaria de la unidad.

va
[ EJE LINEA DE ACCION ACCION ]
&
(;aPac'tac'or‘ de los gestorgs Elaborar el plan de formacion y capacitacion en liderazgo y gestion excelente.
publicos en liderazgo y gestion Ejecutar anualmente el plan de formacién y capacitacién elaborado
Liderazgoy excelente
estrategia Crear una guia para la elaboracién de planes estratégicos y operativos
Fomento de planes estratégicos y Elaborar el plan estratégico de la unidad
operativos Elaborar el plan operativo anual de la unidad
Disediar el plan de comunicacién y difusién interno
Disefiar el plan de comunicacién y difusion externo
E del L Acciones de difusion sobre participacién, gobierno abierto y transparencia
omento X e la participacion Incorporar en todas las normas, planes y proyectos la fase de participacion
ciudadana Establecer un sistema de recogida de demandas ciudadanas
Atenciény
participacién Redefinir el Modelo de Atencién y Participacion Ciudadana
ciudadana Elaborar y ejecutar el Plan de implantacién del modelo
Implantar un sistema Unico para la gestion de quejas y sugerencias
Agilizacién de la atencién Incorporar las unidades de atencién al sistema de quejas y sugerencias
ciudadana Mantener actualizado el catdlogo de servicios
Desarrollar en las unidades las acciones del Plan de implantacién del modelo
Formulacién de la estrategia para Definir la estrategia para la gestion de los recursos humanos
la gestion de los recursos humanos Revisar y adecuar el sistema de empleo publico a la estrategia definida
Recoger la percepcion del personal a través de las herramientas disponibles
Sistema para recoger la capacitacion y el conocimiento de las personas
Capacitacion de las personas como Elaborar el plan de formacién anual
Gestidn de miembros de la organizacién Elaboracién de planes de formacion especificos por unidad
Evaluar el impacto de la formacién en el puesto de trabajo y en la unidad
personas
Gestion del conocimiento de las Impulsar la creacién de redes para comunicarse y compartir el conocimiento
personas Incorporar las unidades a redes y sistemas de gestidn del conocimiento
Identificar y describir los procedimientos administrativos de cada unidad
Aplicar medidas de simplificacion
Desarrollo del Plan General de Automatizar y telematizar los procedimientos
Simplificacion Evaluar las cargas administrativas
., Actualizar el mapa de procesos del departamento
Gestion de Adecuar la estructura y plantilla al resultado del proceso de simplificacién
procesos
Consolidacién de la Administracion | Desarrollar acciones para promocionar el uso de la administracién electrénica
Electrénica Integrar la administracién electrénica en la gestion de las unidades
Innovacién y creatividad en la Crear un entorno colaborativo para realizar aportaciones
L. Disefiar el procedimiento de analisis e incorporacion de aportaciones
gestion
Definir el modelo de Cuadro de Mando de la ACFNA
Gestion orientada a resultados Incorporar el modelo de Cuadro de Mando a las diferentes unidades
Elaborar el informe anual de resultados y las comparativas
Difusion del 'Sllstema Publico de Realizar acciones de difusién y sensibilizacién de los recursos de evaluacién
Resultados Evaluacion de Navarra Formar al personal en herramientas de evaluacion
Incorporacién al Sistema Publico . ., . - -
. Implantar en las unidades la evaluacién de politicas publicas y de servicios
de Evaluacién de Navarra
Difusién de resultados Inscribir en el Registro de Evaluacién todas las acciones
k Difundir los resultados por diferentes canales )

PAGINA 5



5.3. Implantacién

El despliegue sera progresivo y se llevara a cabo
mediante Planes de accidn anuales aprobados por
el Gobierno a propuesta de la Comisidn Foral de
Evaluacién. El primer afio de implantacion se
deberd testar el Sistema para detectar
desviaciones, problemas y resultados.

Se define la estructura organizativa con la que
contara el Sistema:

¢ Comision Foral de Evaluacion

¢ Direccién General de Funciéon Publica -
Servicio de Organizacion y Modernizacion

¢ Interlocutores en las Secretarias
Generales Técnicas

¢ Unidades organicas y/o personal con
funciones de evaluacién y calidad

¢ Personal experto formado en estas
materias

¢ Redes

COMISION FORAL DE EVALUACION

SERVICIO DE ORGANIZACION
Y MODERNIZACION

1

)

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
SGT Sley SGT
Unidad Calidad Unidad Calidad Unidad Calidad
Expertos Expertos Expertos

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

DEPARTAMENTO

6. Seguimiento

El principal objetivo del seguimiento sera
controlar el proceso de implantacion del
Sistema General de Gestidn y la ejecucion de
las acciones. Se emitird un informe anual de
seguimiento que recogerd los resultados de
los indicadores mds relevantes de Ia
implantacion del Sistema.

7. Evaluacion

Transcurridos tres afios se realizara una evaluacién
del Sistema de General de Gestidon con los
objetivos de:

® Conocer el grado de consecucién de los
objetivos propuestos y los resultados
obtenidos.

» Conocer el grado de cumplimiento del
objetivo general.

» Conocer el impacto de las acciones
propuestas.

> Valorar el alcance de la implantacion del
Sistema.

Se realizard un informe que aportard juicios y
recomendaciones, comunicandose los resultados
tanto interna como externamente y realizando un
programa de mejora a partir de las
recomendaciones. Esta evaluacion permitira
realizar una revision del Sistema General de
Gestion.

Para garantizar que este Sistema General de
Gestion pueda ser evaluado, se ha sometido a un
andlisis previo de evaluabilidad (Modelo Légico).
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