Plan Marco de Calidad de los

Servicios PUblicos de Navarra

L

ain
% Gobierno % Instituto Navarro de
de Navarra Administracion Publica



Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos de Navarra

El Plan Marco de Calidad de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad Foral de Navarra es el marco de
referencia que determina las actuaciones y medidas idéneas para
potenciar la mejora de los servicios publicos y lograr la satisfaccion
de las personas con el funcionamiento de la Administracion.
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Presentacion del Plan Marco de Calidad

El Plan Marco de Calidad de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad
Foral de Navarra (ACFNA) es el marco de referencia que determina las actuaciones y
medidas idéneas para potenciar la mejora de los servicios publicos y lograr la satisfaccion
de las personas con el funcionamiento de la Administracion.

La elaboracion de este Plan responde al compromiso de legislatura adquirido por el
Gobierno de Navarra con la ciudadania para el periodo 2007-2011", y a la necesidad de
desarrollar y concretar el marco normativo de evaluacion y calidad, regulado en la Ley
Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de Evaluacion de las Politicas Publicas y de la
Calidad de los Servicios Publicos.

La finalidad que persigue el Gobierno de Navarra con la elaboracion de este Plan Marco
es:

- Que la calidad de los servicios prestados a la ciudadania sea un factor clave en la
gestion publica.

- La busqueda de la excelencia como elemento diferenciador de la Administracion
Foral.

- Que la percepcioén de la ciudadania sobre el funcionamiento de la Administracién y la
prestacion de los servicios publicos en Navarra continle siendo bastante positiva e
incluso mejore?.

El Plan Marco se dirige a la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra, sus
departamentos y sus organismos autonomos, si bien puede extenderse al resto de
Administraciones recogidas en el ambito de actuacion de la Ley Foral 21/2005°, si asi lo
consideraran oportuno.

La diversa casuistica de este ambito de aplicacion determina el grado de concrecion al
que puede llegar un Plan de Calidad global, por lo que se ha configurado como un Plan
Marco, es decir, como un marco general de referencia que establece los criterios de
actuaciéon basados en la mejora continua y las distintas medidas e iniciativas que se
pueden desarrollar para mejorar de la calidad de los servicios que se prestan.

' El Gobierno de Navarra publicd en un documento su compromiso social con la ciudadania
navarra en la legislatura 2007-2011, que incluye el conjunto de las principales actuaciones en los
diversos ambitos de gestion en esta legislatura. Contiene 548 acciones, siendo una de estas
iniciativas la elaboracion del Plan de Calidad de los Servicios Publicos.

% Se toma como referencia los resultados obtenidos en el Analisis de percepcion ciudadana sobre
los servicios publicos en Navarra, realizado por el Instituto Navarro de Administracion Publica en el
afio 2010.

® Las Entidades Locales de Navarra y sus organismos auténomos; otras instituciones publicas
creadas o reguladas por las leyes forales de la Comunidad Foral de Navarra en la medida en que
presten servicios a los ciudadanos; las sociedades publicas incluidas en el ambito de aplicaciéon de
la Ley Foral 15/2004, de 3 de diciembre, de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra, y
en la Ley Foral 6/1990, de 2 de julio, de la Administracion Local de Navarra, y las fundaciones
publicas que éstas constituyan conforme a dichas Leyes Forales, siempre que gestionen servicios
publicos o presten servicios de interés general para la ciudadania navarra.
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En este contexto, cada departamento, organismo auténomo o unidad de rango inferior
que quiera elaborar su propio Plan de Calidad especifico podra hacerlo a partir de este
marco general y bajo el paraguas de éste. Se trata, pues, de compatibilizar los intereses y
necesidades especificos con la existencia de un Plan de Calidad para el conjunto de la
Administracion de la Comunidad Foral de Navarra.

La elaboraciéon del Plan Marco ha sido fruto de la colaboracion y participacién de los
departamentos y organismos auténomos de la Administracién de la Comunidad Foral de
Navarra, la Federacion Navarra de Municipios y Concejos y la Fundacion Navarra para la
Excelencia, a través de grupos de trabajo, revision y contraste.

Como coordinador e impulsor del trabajo ha actuado el Instituto Navarro de
Administracion Publica, por medio del Servicio de Calidad de Politicas y Servicios
Publicos. Ademas, se ha contado con el asesoramiento externo de la Camara de
Comercio de Navarra para la elaboracién del planteamiento de este Plan Marco.

El trabajo se ha desarrollado siguiendo las fases y actividades que se enumeran a
continuacion:
1. Fase de Identificacion:
= Analisis del entorno y diagndstico.
» |dentificacion de personas destinatarias y su relevancia.
= Definicién de los objetivos del Plan.
2. Fase de Disefio:
» Definicién de la estructura.
= Desarrollo del contenido.
= Redaccion del borrador.
3. Fase de Aprobacion y Difusion:
= Presentacion del Plan.

= Aprobacién por la Comision Foral de Evaluacion y toma en consideracion por el
Gobierno de Navarra.

= Desarrollo de las acciones de difusion.

Péagina 5 de 59



Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos de Navarra

Diagnoéstico inicial

Como paso previo a la elaboracion del Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos
de Navarra, se ha realizado un diagndstico de la situacion con el fin de determinar cuales
son las necesidades y poder, asi, establecer los objetivos mas adecuados.

Para este diagnodstico se han tenido en cuenta las siguientes fuentes de informacion
disponibles:

FUENTES DE INFORMACION

Informe del grado de aplicacion

Registro de evaluacion
de la Ley Foral 21/2005 (2009)

Analisis de percepcion
ciudadana sobre los servicios.
publicos (2010)

Memorias del INAP

Plan de formacion
(2008-2010)

Analisis del entorno

Necesidades y expectativas de las
administraciones publicas navarras

El analisis del entorno proporciona informacion sobre la elaboracion de Planes de
Calidad a nivel nacional e internacional, sobre el marco normativo e institucional de la
evaluacion y la mejora de la calidad en Navarra y sobre otros planes de las
Administraciones navarras que deben ser tenidos en cuenta.

El Registro de Evaluacién y el Informe del grado de aplicaciéon de la Ley Foral
21/2005, de Evaluacion de las Politicas y Servicios Publicos, nos indican el cémo y dénde
se van desarrollando las medidas propuestas por esta Ley.

Las Memorias del Instituto Navarro de Administracion Publica y el Plan de
Formacion del area de evaluaciéon y mejora de la calidad de politicas y servicios publicos
(2008-2010) informan de los programas puestos en marcha para el desarrollo de las
medidas definidas en la Ley Foral 21/2005, asi como de los resultados y de la valoracién
obtenida.
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El Andlisis de percepcion ciudadana sobre los servicios publicos nos proporciona la
opinion externa de la ciudadania navarra sobre la Administracion y su funcionamiento.

Por ultimo, las necesidades y expectativas de las administraciones publicas navarras,
que fueron recogidas en un desayuno de trabajo celebrado al inicio de la elaboracién de
este Plan Marco, proporcionan la vision interna respecto a la elaboracién del Plan.

A continuacién se resumen los aspectos mas relevantes de este diagnéstico.

Resumen del diagnéstico

Las administraciones publicas del siglo XXI vienen demostrando un profundo interés por
la modernizacién y la mejora de la calidad de los servicios que prestan. Este interés se
concreta en diferentes actuaciones, entre las que se encuentran los planes de calidad,
mas habituales en ambitos sectoriales, principalmente en salud, educacién vy
medioambiente.

Las estrategias de calidad propuestas en la Carta de Compromisos con la Calidad en las
Administraciones Publicas Espafiolas®, se ven reflejadas en diferentes planes, normativas
y actuaciones de las administraciones publicas espafiolas en sus diferentes niveles
(estatal, autonémico y local), y se concretan en los siguientes aspectos comunes:

- Se orientan a la ciudadania y a las personas que trabajan en el sector publico.

- Buscan la calidad y la excelencia en los servicios que se prestan.

- Se basan en sistemas o modelos de gestion de la calidad como EFQM.

- Promueven la implantacion de Cartas de Servicios.

- Fomentan la realizacion de actividades formativas.

- Se orientan a la mejora continua y a la creacién de grupos de mejora.

- Dan mucha importancia a la comunicacion interna y externa.

- Potencian el reconocimiento y la creacion de premios.

- Contienen obligaciones minimas y recomendaciones.

- Promueven la creacion de organos de seguimiento y control del grado de

cumplimiento: observatorios, comisiones, etc.

La Comunidad Foral de Navarra comparte estas estrategias y las concreta en un marco
general de evaluacion y mejora de la calidad, tanto de politicas como de servicios
publicos, compuesto por:

- La Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de Evaluacién de las Politicas Publicas
y de la Calidad de los Servicios Publicos, que regula, por un lado la evaluaciéon de
politicas publicas, donde lo que se evalua es la actuaciéon publica y por otro, la

* Esta Carta de Compromisos, que promueve el establecimiento de un enfoque en todas las
administraciones publicas espafiolas para el desarrollo de la calidad en la gestion publica, fue
aprobada en la Conferencia Sectorial de Administraciéon Publica celebrada en noviembre de 2009.
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evaluacion de la calidad de los servicios publicos, donde lo que se evalla es la
prestacion de los servicios por parte de la Administracion.

Las medidas propuestas por esta Ley para la mejora de la calidad de los servicios
publicos (sistemas de evaluacién de la calidad, cartas de servicios, estudios de
analisis de demanda y grado de satisfaccion, sistemas de quejas y sugerencias y
premios), coinciden con las que se proponen en otras administraciones espafolas e
internacionales.

La Comision Foral para la Evaluacion de las Politicas y los Servicios Publicos
organo encargado de la evaluacion de las intervenciones publicas y de la calidad de
los servicios de las administraciones publicas de Navarra.

El Registro de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
Publicos, como un instrumento operativo de difusion y seguimiento de las acciones
qgue se desarrollen en las administraciones publicas de Navarra, en relacion a las
medidas propuestas por la Ley Foral de Evaluacion.

MARCO INSTITUCIONAL

Evaluacion de las Evaluacion de la calidad de
politicas publicas los servicios publicos

Ley foral
21/2005

T F_o 'ral £3 Registro de Evaluacion
Evaluacion

] wm=" A
Tt rsnsamammmsmnans®®®t

AEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEY
- "

>.  Plan de accioén

Ademas de este marco institucional orientado a la evaluacion y a la mejora de las
politicas publicas y de la calidad de los servicios, existen otras normas y estrategias
que influyen en la prestacion de los servicios, como son:

El Marco de Administraciéon Electronica, para el desarrollo de la Ley Foral de
Administracion Electronica, cuyo obijetivo principal es la implantacion paulatina de la
administracion electronica a través del desarrollo de servicios electronicos, con
instrumentos tecnoldgicos y un nuevo modelo de gestion.

Las actuaciones orientadas a la Simplificacion y Reduccion de cargas administrativas,
como las previstas en Ley Foral 15/2009, de 9 de diciembre, de medidas de
simplificacion administrativa para la puesta en marcha de actividades empresariales o
profesionales
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- La Ley Organica 3/2007 para la Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres, segun la
cual la igualdad de género debe ser un principio transversal en la planificacion,
ejecucion, seguimiento y evaluacion de las politicas publicas, incluidas las de calidad
de los servicios prestados, asi como el Plan de Igualdad de la Comunidad Foral de
Navarra.

Para el desarrollo de las medidas definidas en la Ley Foral 21/2005, el Instituto Navarro
de Administracion Publica (INAP), como organismo que presta asistencia a la Comision
Foral de Evaluacion, ha puesto en marcha programas, cuyos resultados se concretan en
la existencia de un Plan de Formacion que comprende cursos generales y talleres
practicos dirigidos a equipos de trabajo; en la organizaciéon de jornadas y seminarios v,
por ultimo, en la elaboracion de un conjunto de recursos y guias de orientacién
metodolégica, accesibles a través de su pagina web.

En cuanto al grado de implantacion de estas medidas o al desarrollo de planes de
calidad se observa, al igual que en el resto de administraciones, mayor incidencia a nivel
sectorial. Sin embargo, en los ultimos afos se ha producido un incremento en
practicamente todos los departamentos de la Administracion de la Comunidad Foral en el
desarrollo de acciones relacionadas con alguna de estas medidas, siendo la mas
extendida la de Cartas de Servicio.

Uno de los aspectos que es necesario considerar antes de la elaboraciéon de un Plan de
Calidad de los servicios publicos es la percepcion de la ciudadania respecto a la
Administracion y su funcionamiento.

Segun se desprende del Analisis de percepcion ciudadana sobre los servicios publicos
realizado por el Instituto Navarro de Administracién Publica en 2010, tanto la valoracion
del funcionamiento general de la Administracién, como la de ésta a la hora de realizar
tramites, es bastante positiva. Las personas encuestadas sefialan como aspectos a
mejorar los tiempos de espera y la sencillez de los tramites, papeleos y requisitos; del
estudio se desprende también la necesidad de revisar y mejorar los sistemas de quejas y
sugerencias.

Para finalizar, la opinién, necesidades y expectativas del personal de las
administraciones publicas navarras se pueden resumir en:

- La necesidad de una referencia y método que permita orientar las acciones para
mejorar los servicios publicos y la atencion a la ciudadania en una direccién comun.

- Se perciben las cartas de servicios y las quejas y reclamaciones, como herramientas
de mejora continua de gran utilidad y faciles de implantar en las organizaciones.

- Se reconocen los beneficios de otros sistemas de mejora de la calidad como ISO o
EFQM, ante los que encuentran mas problemas para su implantacion.

- Consideran necesario realizar un seguimiento de las herramientas utilizadas para la
mejora de la calidad, no sélo dedicar los recursos a la implantacién, sino a las labores
posteriores: seguimiento, estudio, programas de mejora, etc.
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- Reconoce la labor que se realiza desde el Instituto Navarro de Administracion Publica,
especialmente enfocada a la formacion y a la sensibilizacion.

- Plantean las siguientes necesidades y expectativas ante la elaboracién de un Plan
Marco de Calidad:

= Conciben el Plan como un elemento integrador de la cultura de la calidad y la
excelencia, del fomento y el intercambio de buenas practicas.

= Es necesario que todo el personal se involucre, empezando por la Direccion, y
vencer la resistencia al cambio.

= Se considera necesario designar una persona de referencia que dedique tiempo a
la sensibilizacién y formacion del personal.

= Se propone la creacion de la figura del personal técnico de Calidad, para que
coordinen las acciones en los distintos departamentos y organizaciones, asi como
aumentar la promocion de reconocimientos y premios, y potenciar la
comunicacion para mejorar el intercambio de experiencias y buenas practicas.

Conclusiones

La situaciéon de la Comunidad Foral de Navarra, asi como las estrategias que lleva a cabo
en relacion a la calidad de los servicios publicos, son similares a las del resto de
administraciones de su entorno.

Navarra cuenta con un marco institucional para la evaluacién y mejora de las politicas y
servicios publicos que propone una serie de medidas, crea un 6rgano competente en
estas materias y dota a las administraciones navarras de un instrumento para el
seguimiento y difusion de las acciones que desarrollen.

Se desarrollan también acciones en materias como la Administracion Electronica y la
Simplificacion y reduccién de cargas administrativas que inciden directamente en la
calidad de los servicios publicos.

Poco a poco, los departamentos y organismos autbnomos de la Administracién de la
Comunidad Foral van aplicando las medidas establecidas en la Ley Foral 21/2005, para
lo que consideran utiles las acciones desarrolladas por el INAP, sobre todo en formacién
y sensibilizacion.

El INAP desarrolla también guias y material de soporte para ayudar a las
administraciones publicas de Navarra en la puesta en marcha de estas medidas.

La percepcién de la ciudadania navarra en relacién con la Administracion y su
funcionamiento es bastante positiva, si bien existen aspectos a mejorar.

En este contexto, el Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos debe ser una
referencia y aportar un método que permita orientar la aplicacion de las medidas
propuestas por la Ley Foral de Evaluacion para mejorar la calidad de los servicios
publicos en una direccion comun.
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Se concibe este Plan Marco como un elemento integrador de la cultura de la calidad y la
excelencia, del fomento y el intercambio de buenas practicas.

Este Plan Marco debe considerar los siguientes aspectos clave:

Implicar a las personas, empezando por la Direccion, y vencer la resistencia al cambio
a través de la sensibilizacion y formacion.

La importancia de la coordinacion en los distintos departamentos y organizaciones.
La promocion de reconocimientos y premios.

Mejorar el intercambio de experiencias y buenas practicas.
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Objetivos

El objetivo general® del Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos es establecer
las actuaciones y medidas necesarias para potenciar la mejora de los servicios publicos
en Navarra y lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las mujeres y
hombres a quiénes se ofrecen, ademas de la del propio personal de la Administracion.

Para el logro de este objetivo general, se plantean los siguientes objetivos especificos:

1. Orientar la aplicacién de las medidas facilitando referencias y métodos a los
departamentos o unidades para que desarrollen sus propios Planes de Calidad
especificos:

a. Concienciar y promocionar la importancia estratégica de la implantacién de
medidas para la mejora de la calidad de la gestién publica.

b. Proporcionar un itinerario o guia que recoja las medidas e iniciativas que se
pueden poner en marcha. Este itinerario permitira unificar las diferentes acciones
en mejora de calidad que emprendan las distintas unidades de la Administracién
foral.

2. Facilitar la coordinacién y la comunicacion:

a. Compartir experiencias y coordinar acciones en mejora de calidad que emprendan
las distintas unidades de la Administracion foral.

b. Comunicar y difundir las acciones puestas en marcha.

En resumen:

OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer 1. Orientar la aplicacion de las medidas
actuaciones y medidas !
para potenciar la .
mejora de los servicios publicos b. Proporcionar un itinerario y guia de
en Navarra y lograr la 5 actuaciones
satisfaccion '

a. Concienciar y promocionar.

de la ciudadania 8 2. Facilitar la coordinacion y la
y del personal de la Administracion ; comunicacion.

® El Plan Marco pretende tener en cuenta en todo momento cualquier iniciativa transversal del
Gobierno de Navarra que contribuya al logro de este objetivo general, asi como concienciar sobre
la importancia que tiene considerar estas iniciativas como un criterio de excelencia y de mejora de
la calidad de la gestidn publica, y orientar su integracion en los planes de calidad especificos que
se desarrollen por parte de las distintas unidades de la Administracion foral.
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Ejes de actuacion

Los objetivos especificos definidos en el punto anterior se concretan en los siguientes
ejes de actuacion que determinan el desarrollo del Plan Marco:

OBJETIVOS ESPECIFIOS EJES DE ACTUACION

1. Orientar la aplicacién de las medidas Al Eje 1. Sensibilizacion y formacion

a. Concienciar y promocionar

2. Facilitar la coordinacion y la Eje 3. Coordinacion y difusion

comunicacion.

b. Proporcionar un itinerario y guia de |:> 8 Eje 2. Desarrollo de planes de calidad
; actuaciones ll especificos

______________________________________________________________________________________________________________________

Un primer eje de sensibilizacion y formacién para concienciar a las personas del
departamento u organismo auténomo de la importancia de mejorar la calidad en la
gestion publica, de forma sistematica y continua, y dotarles de los conocimientos
necesarios para la implantacién de herramientas de gestion que lo posibiliten.

Un segundo eje, que responde a la necesidad de disponer de un Plan de Calidad
especifico, en el ambito de cada departamento, organismo auténomo o unidad de la
Administracion Foral, y que facilita la metodologia para su desarrollo.

Y un tercer y ultimo eje, dedicado a fomentar la coordinacién y la comunicacioén en el
propio sector publico.

A continuacién se describen estos ejes de actuacion del Plan Marco.
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Eje 1: Sensibilizacién y formacién

Este eje tiene la finalidad de promocionar la importancia estratégica de la implantacién de
medidas para la mejora de la calidad de los servicios, para lograr la satisfaccion
equitativa y continua de las necesidades y expectativas de las personas usuarias y del
personal de la organizacion.

Las actuaciones contenidas en este eje deben estar presentes durante todo el proceso y
no solo al inicio de cualquier proyecto de implantacién de medidas para la mejora de la
calidad.

PLAN MARCO DE CALIDAD |

Eje 2

Desarrollo de Planes
de Calidad
especificos

Eje 1
Sensibilizacion y

Eje 3
Coordinacién y
difusion

Fomacién

Actuacion 1.1
Sensibilizacion
Actuacion 1.2
Formacién

Para implantar medidas encaminadas a la mejora de la calidad de la gestidon publica es
necesaria la participacion e implicaciéon de todas las personas involucradas en las
mismas, garantizando la participacion equitativa de mujeres y hombres, asi como
disponer de personal con conocimientos suficientes en la materia y el liderazgo de la
Direccion.

Las acciones de sensibilizacion pretenden informar y concienciar a las personas de la
necesidad y de la importancia de mejorar la prestacion de los servicios de forma
sistematica, y lograr su interés e implicacién en las acciones que se vayan a emprender.

Las acciones de formacion capacitaran al personal para disefiar e implantar medidas y
actuaciones orientadas a mejorar la calidad de los servicios publicos, comprobar el logro
de los objetivos establecidos y definir programas de mejora para iniciar de nuevo el ciclo
de la mejora continua.
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EJE 1. FORMACION Y SENSIBILIZACION

ACTUACION 141 SENSIBILIZACION
OBJETIVOS

- Informar y concienciar al personal de la
Administracion foral de la importancia de la
mejora continua de la calidad en la gestion
publica.

FORMACION

ACTUACION 1.2

ACCIONES

Asistir a jornadas de sensibilizacion sobre
medidas para la mejora de la calidad.

Asistir a jornadas de presentacion de buenas
préacticas.

Asistir a charlas y cursos sobre la mejora en la
gestion y el camino a la excelencia.

Asistir a la entrega de los Premios a la calidad y
de la Excelencia.

Solicitar la organizacion de jornadas o
presentaciones especificas para la
organizacion.

OBJETIVOS

- Dotar al personal de la Administracion foral de
los conocimientos necesarios para la
implantacion de medidas de mejora de la
calidad de los servicios publicos.

ACCIONES

Asistir a cursos sobre medidas para la mejora
de la calidad.

Asistir a cursos sobre modelos de gestion de la
calidad y la excelencia.

Asistir a talleres practicos de implantacién de
medidas para la mejora de la calidad de los
servicios.

Solicitar la organizacion de cursos o talleres
especificos para la organizacion.

Realizar acciones de comparacién e
intercambio de buenas practicas.
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EJE 1. FORMACION Y SENSIBILIZACION

ASPECTOS CLAVE

- Contar con el apoyo de la Direccion, que debera promover acciones de sensibilizacion y formacion
entre el personal a su cargo y seleccionar las acciones de formacién acordes a las necesidades y
caracteristicas del personal de su organizacion.

- Planificar acciones de sensibilizacion y formacién a lo largo de todo el proceso de implantacién de
medidas para la mejora de la calidad.

- Aprovechar momentos organizativos propicios para la implantacién de medidas de mejora de la calidad:
implantacion de administracion electronica, simplificacién de procedimientos, implantacion o
modificacion de sistemas de informacion, etc.

- Apoyarse en las actuaciones y el soporte que ofrece el Servicio de Calidad de las Politicas y Servicios
Publicos del INAP.

RECURSOS NECESARIOS RECURSOS DISPONIBLES

- Presupuesto para la posible financiacién de - Jornadas de sensibilizacion organizadas por el
acciones especificas y talleres organizados por INAP.
el INAP. - Jornadas de presentacion de buenas practicas
- Presupuesto para la asistencia a cursos organizadas por el INAP, la Fundacién Navarra
organizados por la Fundacién Navarra para la para la Excelencia u otras organizaciones
Excelencia u otras organizaciones. publicas.

- Plan de Formacion del INAP.

- Talleres para equipos de trabajo organizados
por el INAP.

- Organizacion de formacion especifica a
demanda por parte del INAP.

- Conferencias y cursos sobre excelencia
organizados por la Fundacion Navarra para la
Excelencia.
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Eje 2: Desarrollo de planes de calidad especificos

Se ha definido el Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos como un marco
general de referencia que establece los criterios de actuacion, basados en la mejora
continua, y las distintas medidas e iniciativas que se pueden desarrollar para mejorar la
calidad de los servicios que se prestan.

Este eje proporciona la metodologia y orientacion para que cada departamento,
organismo auténomo o unidad de rango inferior elabore, implante y realice el seguimiento
de su propio Plan de Calidad especifico®.

| PLAN MARCO DE CALIDAD

Eje 1 Eje 2 Eje 3
Sensibilizacion y Desarrollo de Planes Coordinacion y

Formacioén de Ca!i(}iad difusion
especificos

Actuacion 1.1 Actuacion 2.1
Sensibilizacién Disefio y elaboracion del

plan

Actuacién 1.2 -

Formacién Actuacién 2.2
Implantacion y seguimiento
del plan

Cada departamento, organismo o unidad debera elaborar su Plan de Calidad, en el que
recoja y ordene las medidas que vaya a poner en marcha para la mejora de la calidad de
los servicios que presta, establezca el calendario de implantacion y los mecanismos para
su seguimiento, asi como la definicién de las acciones de comunicacion necesarias.

Este Plan de Calidad debera ser implantado de acuerdo con el cronograma establecido vy,
por ello, se realizara el seguimiento, tanto de la ejecucion del Plan como de las medidas
puestas en marcha.

Por ultimo, se recomienda realizar una evaluacion del Plan de Calidad especifico con
objeto de comprobar sus resultados e impactos. La evaluacion debe estar incluida como
una actuacion mas y desarrollarse al final del periodo de implantaciéon previsto para el
Plan. Se recomienda que la evaluacion contemple una valoraciéon del impacto de género
ocasionado tras la ejecucién del Plan.

® En este proceso de elaboracion, implantacion y seguimiento de su Plan de Calidad especifico,
cada unidad de la Administracion debera tener en cuenta e integrar en su Plan especifico,
cualquier iniciativa transversal del Gobierno de Navarra que contribuya al logro del objetivo general
del Plan Marco, y considerar la importancia que tiene incorporar estas iniciativas como un criterio
de excelencia y de mejora de la calidad de la gestion publica.
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EJE 2. DESARROLLO DE PLANES DE CALIDAD ESPECIFICOS
ACTUACION yX|

OBJETIVOS

DISENO Y ELABORACION DEL PLAN

ACCIONES

- Establecer, priorizar y programar en el tiempo
las actuaciones a realizar, teniendo en cuenta la
realidad y caracteristicas propias de la
organizacion.

ACTUACION

OBJETIVOS

- Anédlisis y diagnostico previo.
- Elaboracion del Plan de Calidad de los Servicios
Publicos de la organizacion.

- Definicién del Sistema de Seguimiento del Plan.
Inclusién de los indicadores comunes
necesarios para el seguimiento del Plan Marco.

- Elaboracion del Plan de Comunicacion.

- Elaboracién del informe de impacto por razén
de sexo o de género.

En el Anexo “Disefio y elaboracion de un plan de
calidad”, se orienta sobre la manera de realizar
estas acciones.

IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DEL PLAN

- Ejecutar las actuaciones definidas, en el orden y
tiempo establecidos, y comprobar su
realizacion.

ACTUACION 2.3

OBJETIVOS

- Conocer el grado de consecucion de los
objetivos propuestos y los resultados obtenidos
para establecer las mejoras oportunas y/o para
su utilizacion en el disefio del siguiente Plan de
Calidad.

- Conocer hasta qué punto se ha cumplido el
objetivo general del Plan.

- Conocer el impacto de las actuaciones puestas
en marcha respecto a la mejora de la calidad de
la gestién publica.

- Conocer el impacto de género del Plan.

ACCIONES

- Difusién interna del Plan (segun el Plan de
comunicacion).

- Ejecucion de las acciones definidas en el Plan
de Calidad.

- Seguimiento del Plan y de los indicadores
comunes establecidos, segun el Sistema de
seguimiento del Plan de Calidad especifico.

EVALUACION DEL PLAN DE CALIDAD

ACCIONES

- Informe sobre el grado de implantacion del Plan,
que utilizara los datos aportados por el sistema
de seguimiento.

- Evaluacion del Plan de calidad basada en
criterios como: eficacia, eficiencia, impacto,
impacto de género, sostenibilidad y satisfaccion.

- Comunicacién de los resultados de la
evaluacion, tanto interna como externamente.

- Elaboracién del Programa de mejora a partir de
las recomendaciones de la evaluacién.

El Cuaderno de gestion de la evaluacion, elaborado
por el Servicio de Calidad del INAP, orienta sobre el
procedimiento a seguir desde la decision de evaluar
hasta que se hace uso de sus resultados.

La Guia Evaluacion de Impacto, elaborada por
Ivalua (Instituto catalan de evaluacion de politicas
publicas), orienta sobre cdmo realizar este tipo de
evaluaciones.
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EJE 2. DESARROLLO DE PLANES DE CALIDAD ESPECIFICOS

ASPECTOS CLAVE

Contar con el liderazgo de la Direccion, que debera ser quien tome la iniciativa para la elaboracion del
Plan de Calidad o, en su defecto, haga explicito el apoyo constante a esta iniciativa.

Implicacién y participacion activa de todo el personal involucrado en la prestacion de servicio.

Orientacion a la ciudadania: buscar la satisfaccion de las personas atendiendo a sus necesidades y
teniendo en cuenta sus expectativas.

Aprovechar sinergias con otros proyectos que puedan contribuir a la mejora de los servicios prestados:
implantacion de administracion electronica, simplificacion de procedimientos, mejora de sistemas de
informacion y de otras infraestructuras, etc.

Disponer de los recursos humanos, econdmicos y materiales necesarios para la elaboracion,
implantacion y evaluacién del Plan de Calidad.

En funcién del alcance que se quiera dar al Plan de Calidad, puede ser aconsejable la realizacion de un
proyecto piloto con un alcance mas reducido.

Prever y tener en cuenta el seguimiento y evaluacion del Plan desde el inicio de su elaboracién.

- Apoyarse en las actuaciones y el soporte que ofrece el Servicio de Calidad del INAP.

- Compartir e intercambiar experiencias con otros organismos.

RECURSOS NECESARIOS RECURSOS DISPONIBLES

Humanos: se requieren diversos roles y la
constitucion de diferentes equipos en funcién de las
actividades a realizar.

Asistencia técnica. Puede ser Util contar con la
asistencia técnica de personas expertas internas o
externas para la elaboracién del Plan y para
implantar las medidas seleccionadas. Sera
necesaria para la evaluacién del Plan.

Recursos materiales. Guias y recursos
metodoldgicos, modelos de soportes.

Sistemas de informacién, espacios materiales, etc.

- El*Modelo Organizativo” describe los roles

necesarios.

Comision Foral de Evaluacion, para la evaluacion
externa de las medidas y del propio Plan de
Calidad especifico, siempre que se solicite por la
unidad interesada.

Asesoria del Servicio de Calidad del INAP

Asesoria del Instituto Navarro para la Igualdad,
para valoracion y evaluacion impacto de género.

Modelo de pliego contratacién para elaboracién
planes de calidad

Modelo de pliego contratacion evaluacion.

Guias y recursos metodoldgicos de evaluacion y
mejora, elaborados por el Servicio de Calidad del
INAP y disponibles en su pagina web.

Guia-caso préactico ‘Como elaborar un plan de
calidad especifico’

Guia para identificar la pertinencia de género,
editado por el Instituto Andaluz de la Mujer y
publicado por el Instituto Navarro para la
Igualdad (INAI).

Indicadores de género, editado por el Instituto
Andaluz de la Mujer y publicado por el INAL.

Guia sobre estrategias de comunicacion
incluyente, editado por el INAI.
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Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos de Navarra

Recursos econémicos. Pueden ser necesarios por
ejemplo para:

- Contratar asistencia técnica externa.

- Desarrollar sistemas de informacion.

- Elaborar soportes para la comunicacion.

- La evaluacion del Plan de calidad.

Pagina 20 de 59



Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos de Navarra

Eje 3: Coordinacion y difusion

La coordinacion y comunicacién son factores clave en la mejora continua. Conocer lo que
hacen otras organizaciones y sus buenas practicas da ideas y facilita la puesta en
marcha de aquello que funciona. Para ello es necesario que se comuniquen y difundan
las actuaciones realizadas.

Por otra parte, informar a la ciudadania de las medidas puestas en marcha y de los
resultados obtenidos refuerza el interés de la Administracién por mejorar facilitando su
intercomunicacion y, por tanto, el conocimiento de sus necesidades y expectativas.

PLAN MARCO DE CALIDAD

Eje 1 Eje 2 Eje 3
S ibilizacion Dl o [Plaes Coordinacion
ensibriizacion y de Calidad y

Formacion oo difusion
especificos

Actuacion 1.1 Actuacion 2.1
Sensibilizacién Disefio y elaboracion del

plan

Actuacion 1.2
Actuacion 2.2

Formacion w
Implantacion y seguimiento ¢ Actuacion 3.2
del plan  Reconocimientos
Actuacion 2.3 Actuacion 3.3
Evaluacion del plan Difusion

Para potenciar la coordinacion en el sector publico, se prevén acciones encaminadas a
que las personas y las organizaciones compartan su conocimiento y experiencias para la
mejora de la calidad, fomentando acciones de intercambio y aprovechamiento de
sinergias.

Asi mismo se incluyen acciones destinadas a fomentar la cultura del reconocimiento,
puesto que éste constituye un elemento importante para la difusion de las buenas
practicas, tanto interna como externamente, a la par que contribuye a incrementar la
satisfaccion del personal.

Por ultimo, se prevén acciones especificas de difusién con objeto de comunicar a la
ciudadania los esfuerzos que se realizan de forma continua para mejorar el
funcionamiento de la Administracion.
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EJE 3. COORDINACION Y DIFUSION

ACTUACION 3.1
OBJETIVOS

- Compartir el conocimiento en relacion a la
mejora de la calidad, enriqueciendo al
Departamento u organismo autdnomo tanto de
las buenas précticas y experiencias internas
como de las de otras organizaciones.

- Potenciar y difundir, de forma sistematica y
sostenible, el conocimiento existente, la
experiencia y el saber hacer en relacion a la
mejora de la calidad tanto a nivel de la
Comunidad foral, como nacional e
internacional.

ACTUACION 3.2

RECONOCIMIENTOS
OBJETIVOS

INTERCAMBIO DE EXPERIENCIAS Y BUENAS PRACTICAS

ACCIONES

Inscripcion en el Registro de Evaluacion de las
medidas implantadas.

Consulta del Registro de Evaluacién

Participacion en jornadas, congresos y
seminarios organizados por el INAP, para el
intercambio de experiencias.

Participacion en jornadas, foros, congresos y
seminarios, encaminados a divulgar estrategias
y herramientas de gestion de calidad.

Participacion en asociaciones y clubes de
calidad, y en los grupos de trabajo que se
constituyan.

Creacion y participacion en entornos de
colaboracién virtuales y/o presenciales.
Investigar y divulgar acciones y metodologias
de calidad implantadas por otras

administraciones o en entidades privadas (a
través de Internet, contactos, etc.).

ACCIONES

- Obtener el reconocimiento a las iniciativas para
la mejora de la calidad del servicio.

- Reforzar la motivacion del personal de la
Administracion Foral reconociendo el trabajo
bien hecho, creando asi un clima favorable a la
mejora continua.

- Ofrecer las mejores préacticas que puedan
servir de ejemplo e incentivo para adaptar y
aplicar proyectos de calidad en los respectivos
Departamentos y unidades.

Presentacion al Premio a la Calidad de los
Servicios Publicos de las Administraciones
Publicas de Navarra.

Presentacion a reconocimientos y premios
convocados por la Administracion General del
Estado para las administraciones publicas
espafolas: Premio Ciudadania a las Buenas
Practicas en los Servicios Publicos, Premio a la
Calidad e Innovacion en la Gestién Publica.

Solicitar o someterse a las evaluaciones
externas de la calidad de los servicios publicos
que realice la Comision Foral de Evaluacion.

Presentacion a reconocimientos EFQM a
través de la Fundacion Navarra para la
Excelencia.

Obtencién de Certificaciones de la Agencia de
Evaluacion y Calidad (AEVAL): Nivel de
Excelencia de las Organizaciones y Cartas de
Servicios.

Obtencion de Certificaciones por entidades
certificadoras.
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ACTUACION 3.3 DIFUSION

OBJETIVOS ACCIONES
- Comunicar a la ciudadania los esfuerzos - Inscripcion en el Registro de Evaluacion de las
realizados para mejorar su percepcion sobre el medidas implantadas.

funcionamiento de la Administracion. - Incorporar acciones de difusion externa en la

implantacion de todas las medidas.

- Publicar y difundir el Plan de Calidad especifico
de la organizacién.

- Publicacion de los resultados del seguimiento
de las medidas implantadas (cartas de
servicios, quejas y sugerencias, estudios de
demanda y grado de satisfaccion, etc.).

- Publicacion de los resultados del seguimiento
del Plan de Calidad de la organizacion.

- Publicacion del informe de evaluacion del Plan
de Calidad de la organizacion.

EJE 3. COORDINACION Y DIFUSION

ASPECTOS CLAVE

- Creacion de redes de colaboracion.

- Colaboracion activa con las organizaciones que se dedican a la promocion de la evaluacién y la mejora
de la calidad.

- Participacion activa en los eventos que organiza el Instituto Navarro de Administracion Publica
relacionados con la evaluacién y la mejora de la calidad de la gestion publica.

- Potenciar desde la Direccién la cultura del reconocimiento y fomentar la presentacion a premios.
- Difusién interna y externa de la participacion y, en su caso, de los reconocimientos conseguidos.

- Utilizar la busqueda del reconocimiento para la mejora, a partir de los informes de evaluacién y de las
recomendaciones realizadas por las organizaciones evaluadoras.

RECURSOS NECESARIOS RECURSOS DISPONIBLES

- Debe tenerse en cuenta el posible coste - Registro de Evaluacién de las Politicas y
econdmico que suponen las acciones de Servicios Publicos
comunicacion y divulgacion. - Premio ala Calidad de los Servicios Publicos
- Laobtencion de algunos reconocimientos y que convoca anualmente el Gobierno de
certificaciones conlleva un coste econémico que Navarra.

debera ser tenido en cuenta. - Comisioén Foral de Evaluacion.

- Modelos y pautas para la elaboracién de
memorias en la presentacion de candidaturas a
los diferentes premios. - Reconocimientos EFQM.

- Certificaciones AEVAL.

- Servicio de Comunicacion del Departamento de
Relaciones Institucionales del Gobierno de
Navarra.

- Fundacién Navarra para la Excelencia.
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Seguimiento del Plan Marco

El seguimiento del Plan Marco de Calidad comprobara que se cumple con los objetivos
definidos y el grado de implantacion de las actuaciones definidas y proporcionara
informacion util para su evaluacion posterior, en concreto para el informe sobre su grado
de implantacion.

Para ello, establece un Sistema de indicadores para cada uno de los ejes que permitira
medir los resultados obtenidos de forma periddica. Entre los indicadores definidos se
determinan aquellos que se deberan incorporan como indicadores comunes en los
Sistemas de seguimiento de los planes de calidad especificos que elaboren los
departamentos, organismos auténomos o unidades de rango inferior.

Los indicadores que hacen referencia a personas y valoraciones se presentaran también
desagregados por sexo, siempre que se disponga de informacion. Esto facilitara la
valoracién del impacto de género en la evaluacién posterior del Plan Marco.

PLAN MARCO DE CALIDAD

OBJETIVOS ESPECIFIOS | . EJESDEACTUACION | i SEGUIMIENTO

Orientar la aplicacion |} A Eje 1. Sensibilizacion y
de las medidas # formacion

Indicadores Eje 1

a. Concienciary
promocionar

Proporcionar un Eje 2. Desarrollo de ! !
tinerario y guiade [ il planes de calidad ; | Indicadores Eje 2
actuaciones 5 l especificos | |

Facilitar la | A Eje 3. Coordinaciony Indicadores Eje 3

coordinacion y la A difusion
comunicacion. ' !

La periodicidad con la que se realizara la obtencién de los datos y su analisis posterior
sera anual.

El Servicio de Calidad de las Politicas y Servicios Publicos del Instituto Navarro de
Administracién Publica sera el responsable de la recogida de datos para lo cual, con la
periodicidad establecida:

- realizara la explotacion de la informacion del Registro de Evaluacion
- extraera la informacion de los sistemas de informacién propios del INAP

- solicitara a las Secretarias Técnicas de los departamentos y a las Gerencias de los
organismos autdbnomos, o a quienes éstas designen, la informacion correspondiente a
los indicadores comunes que deben proporcionar.
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Analizada esta informacion elaborara un Informe de seguimiento que presentara ante la
Comision Foral de Evaluacion, en la primera reunioén ordinaria de cada afo.

Sistema de indicadores

El sistema de indicadores definido a continuacién contiene los indicadores basicos,
comunes y no comunes, necesarios para el seguimiento del Plan Marco.

Como se ha indicado anteriormente, los indicadores relativos a personas y valoraciones
se presentaran, en la medida de lo posible, desagregados por sexo.

Una vez iniciado el despliegue del Plan Marco, se revisara este conjunto de indicadores y
se podran afiadir ratios o porcentajes que faciliten la comparacion entre departamentos,
organismos autonomos o unidades, asi como desagregaciones que permitan estas
comparaciones o que resulten relevantes para el seguimiento del Plan Marco y de los
Planes especificos.

Después de la realizacion de cada seguimiento anual, se revisara y mejorara, si procede,
este sistema de indicadores.

OBJETIVOS

ESPECIFICOS EJES INDICADOR COMUN FUENTE
Orientar la aplicacion ~ =K N° de jornadas de Sistemas de
de las medidas: S ha Sensibilizacion realizadas informacion del
Concienciar y formacion por el INAP Servicio de Calidad
promocionar N° de asistentes a jornadas ) Sistemas de
de sensibilizacion S informacion del
realizadas por el INAP Servicio de Calidad
N° de solicitudes de Sistemas de
organizacion de jornadas o informacion del
presentaciones Servicio de Calidad
N° de asistentes a jornadas ) Sistemas de
y charlas organizadas por S| informacion del
otras entidades Servicio de Calidad
N° de jornadas y charlas Departamentos,
organizadas por otras s organismos
entidades a los que se auténomos o
asiste unidades
Valoracion media de las .Sllzstemas.,’de
joradas informacion deIl
Servicio de Calidad
N° de acciones de Sistemas de
formacién general informacion del
realizadas por el INAP Servicio de Formacion
N° de personas que Sl | Sistemas de
asisten <] auu;unco dc informacion dal
formacion general Servicio de Formacion
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OBJETIVOS
ESPECIFICOS

EJES

INDICADOR COMUN FUENTE
realizadas por el INAP
- Sistemas de
0
vl
P Servicio de Calidad
5 ) .
ieempssermian | sunas o
A ; SI informacién del
practicos realizados por el - .
Servicio de Calidad
INAP
N° de asistentes a talleres ) Sistemas de
practicos realizados por el Si informacién del
INAP Servicio de Calidad
N° de solicitudes de Sistemas de
formacion especifica informacion del
recibidas Servicio de Calidad
N° de equipos de trabajo ) Sistemas de
asistentes a acciones de Sl informacién del
formacion especifica Servicio de Calidad
N° personas asistentes a ) Sistemas de
asistentes a acciones de Sl informacién del
formacion especifica Servicio de Calidad
Valoracion media de los Sistemas de
cursos de formacion informacién del
general Servicio de Calidad
o . Sistemas de
:g?lfrfgloggt]iig? de los informacién del
P Servicio de Calidad
Valoracion media de las Sistemas de
acciones de formacién informacién del
especifica Servicio de Calidad
N° de cursos organizados Depaijtamentos,
or otras entidades a los i | °rganismos
pue se asiste autébnomos o
g unidades
N° de equipos de trabajo Departamentos,
asistentes cursos s organismos
organizados por otras auténomos o
entidades unidades
N° personas asistentes a Departamentos,
asistentes cursos s organismos
organizados por otras auténomos o
entidades unidades

Pagina 26 de 59




OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Orientar la
aplicacién de
las medidas:

Proporcionar
un itinerario y
guia de
actuaciones

Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos de Navarra

Eje 2.
Desarrollo de

planes de
calidad
especificos

INDICADOR COMUN FUENTE PROPOE&LONADO
N de planes de Depaljtamentos, Depaljtamentos,
calidad elaborados S organismos organismos
auténomos o auténomos o
unidades. unidades.
N° de solicitudes de
informacion y Sistemas de
asesoria para la mformgmon del Servicio de Calidad
elaboracién de Servicio de
planes de calidad Calidad
especificos.
[0]
?npﬁgnﬁgiicgﬁgide Depaljtamentos, Depaljtamentos,
medidas de mejora S 0rganismos organismos
de Ia calidad au_tonomos 0 au_tonomos 0
o unidades. unidades.
iniciados.
N° de medidas de
mejora de la calidad g | Registrode Senvicio de Calidad.
implantadas. evaluacion.
N° de solicitudes de
informacion y Sistemas de
gsesoria para la informgcién del Senvicio de Calidad
implantacién de Servicio de
medidas de mejora Calidad
de la calidad.
N° de Evaluaciones
externas de .
medidas realizadas Sl Reglstrq ’de Servicio de Calidad.
s evaluacion.
por la Comision
Foral de Evaluacién
N° de evaluaciones
de planes de g | Registrode Senvicio de Calidad.
calidad especificos evaluacion.
realizadas
N° de evaluaciones
externas de planes
de calidad .
espfaciﬁcos Sl eRVeé’I'uS;géd: Servicio de Calidad.
realizadas por la
Comision Foral de
Evaluacion
N° de solicitudes de
informacion y Sistemas de
asesoriglpara la informgcién del Servicio de Calidad
evaluacion de Servicio de
planes especificos Calidad

de calidad.
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OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Facilitar la Eje 3.
coordinacion y  [Nefele]fs 11 (0)4!
la y difusion
comunicacion

INDICADOR | COMUN | FUENTE PROPORSIONADO
N° de inscripciones ,
enel Rggistro de Sl eRVeé’I'uS;géd: Servicio de Calidad.
evaluacion
N° de Jornta’das de Sistemas de
Eresentam’ontlde informacion del Servicio de Calidad
) rvici ida
; ;ae”r;fa zgac icas Sery|C|o de ervicio de Ca
Calidad
N° de
reconocimientos / S| Registro de Senvicio de Calidad
certificaciones evaluacion
recibidas
Departamentos, | Departamentos,
N° de acciones de S| organismos organismos
difusion realizadas auténomos o auténomos o
unidades. unidades.
Departamentos, | Departamentos,
N° de planes de S| organismos organismos
calidad publicados auténomos o auténomos o
unidades. unidades.
. Departamentos, | Departamentos,
N® d? ".‘fo”“es de organismos organismos
seguimiento Sl . .
publicados au_tonomos 0 au_tonomos 0
unidades. unidades.
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Evaluacion del Plan Marco

Trascurridos cuatro anos desde la aprobacion y puesta en marcha del Plan Marco de
Calidad de los Servicios Publicos de Navarra, la Comision Foral para la Evaluacion
realizara la evaluacion de este Plan Marco con el objeto de:

Conocer el grado de consecucion de los objetivos propuestos y los resultados
obtenidos, para establecer las mejoras oportunas y/o para su utilizaciéon en el disefio
del siguiente Plan Marco de Calidad.

Conocer el grado de cumplimiento del objetivo general del Plan.

Conocer el impacto de las actuaciones puestas en marcha en relacion a la mejora de
la calidad de la gestion publica.

Conocer el impacto de género del Plan.

Para ello realizara:

El informe sobre el grado de implantacién del Plan Marco, que utilizara los datos
aportados por el sistema de seguimiento.

La evaluacion del Plan Marco de Calidad, que aportara juicios y recomendaciones en
base a, entre otros, a los criterios de eficacia, eficiencia, impacto, impacto de género,
sostenibilidad y satisfaccion.

Teniendo en cuenta el objetivo general del Plan Marco de mejorar los servicios
publicos en Navarra y lograr la satisfaccion equitativa de las necesidades y
expectativas de las mujeres y los hombres a quiénes se ofrecen ademas de la de
quiénes los prestan, sera imprescindible analizar la percepcion al respecto, tanto de la
ciudadania como del personal de las administraciones publicas; este analisis se
realizara desde una perspectiva que permita analizar la percepcion de mujeres y de
hombres de forma diferenciada.

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

El Programa de Mejora a partir de las recomendaciones de la evaluacion.

Las conclusiones obtenidas en la evaluacion junto con las acciones definidas en el
Programa de mejora seran fundamentales para la definicién, si procede, de una nueva
edicion del Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos.
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PLAN MARCO DE CALIDAD

OBJETIVOS ESPECIFIOS | . EJES DE ACTUACION

Orientar la aplicacion  [§ A Eje 1. Sensibilizacién y
de las medidas ; ll formacion

a. Concienciary
promocionar

Proporcionar un 3 Eje 2. Desarrollo de
itinerario y guia de 5 l planes de calidad
actuaciones fl especificos

Facilitar la § A Eje 3. Coordinacion y
coordinaciony la 5 l difusion
comunicacion ' '

EVALUACION DEL PLAN MARCO DE CALIDAD

SEGUIMIENTO

Indicadores Eje 1

Indicadores Eje 2

Indicadores Eje 3
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ANEXO. Diseno y elaboraciéon de un Plan
de Calidad

El primer paso para el inicio de las actuaciones que desemboquen en la elaboracion de
un Plan de Calidad es que el equipo directivo ejerza el liderazgo de la iniciativa. Esta
iniciativa, normalmente, provendra de la Direccién, pero no siempre sera asi. Por ello, el
apoyo explicito de la Direccién es imprescindible y, ademas, este apoyo debera
permanecer constantemente a lo largo de las diversas etapas del proceso de
implantacién.

Tomada la decisién de emprender un Plan de Calidad, el equipo directivo revisara los
fundamentos de la unidad organica: la misién, la vision y los valores, con el fin de que las
acciones de definicion, desarrollo e implantacion del Plan sean coherentes con ellos:

Mision: es la razon de ser de la unidad.
Vision: lo que la unidad pretende alcanzar a largo plazo.
Valores y principios éticos: son la base de la cultura de la unidad.

A continuacion, para definir un Plan de Calidad, al igual que para cualquier otro plan, es
necesario que el equipo directivo dé respuesta a las siguientes preguntas:

¢Por qué se va a desarrollar un Plan de Calidad?

Se trata de justificar los motivos de su elaboracion. Por ejemplo:

- Si se contempla como compromiso de legislatura del departamento, organismo o
unidad.

- Si la unidad no ha acometido ninguna medida en materia de calidad y se quieren
emprender acciones, de una manera global, ordenada y sistematizada.

- Si existen actuaciones de calidad, pero estan dispersas, no responden a una vision
comun y es necesario ordenarlas y priorizarlas.

- Otras motivaciones ligadas al propio funcionamiento de la unidad.

¢Para qué?

Se trata de definir los objetivos generales que se pretenden alcanzar con el Plan de
Calidad, que coincidiran con los del Plan Marco de Calidad: “mejorar la calidad de los
servicios publicos que se prestan y lograr la satisfaccion de las personas a quienes se
ofrecen ademas de la del departamento u organismo auténomo que los presta”.

¢Cuanto y/o donde se va aplicar?

Habra que delimitar tanto el ambito organizativo (unidades organicas) como el alcance
(servicios prestados), en los que se va a aplicar el Plan de Calidad.
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¢Para cuanto tiempo?

Se trata de delimitar el alcance temporal del Plan de Calidad.

¢ Quiénes?

Es necesario designar a un equipo que se haga responsable de la elaboracion del Plan
de Calidad, de su implantacion, seguimiento y evaluacion.

¢Con quiénes?

Se trata de decidir si la elaboracion del Plan de Calidad se va a realizar con recursos
humanos internos o con asistencia externa. Caso de requerirse ésta, habra que redactar
los pliegos de prescripciones para iniciar el proceso de contratacién.

¢ Con qué recursos econémicos?

Es necesario asegurar que se dispone de presupuesto para afrontar los costes
econdmicos que se produzcan durante la elaboracion del Plan de Calidad.

¢ Qué riesgos existen?

Es conveniente realizar una reflexion previa sobre lo que me puede llevar al fracaso antes
de empezar el proceso de elaboracion, implantacion, seguimiento y evaluacién del Plan

de Calidad especifico, a fin de tomar medidas a lo largo del proceso para eliminar los
riesgos o al menos minimizarlos.
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Elaboracion del Plan de Calidad

El equipo de trabajo designado comenzara la elaboracién del Plan de Calidad,
acometiendo las fases siguientes:

2.1.1. Analisis y diagnéstico

La realizacion de un Plan de Calidad requiere abordar un analisis detallado de los
elementos que conforman la unidad organica. El analisis de la situacion abarcara tanto el
entorno en el que se desarrolla la actividad como el ambito interno de la propia unidad.

Analisis del entorno
Al menos, comprende los siguientes elementos:

ELEMENTOS DE ANALISIS RECURSOS DISPONIBLES

v" Andlisis comparativo o henchmarking o mejores | v* Consulta del Registro de Evaluacion de las
practicas: para identificar las estrategias de mejora Politicas y Servicios Publicos
de calidad puestas en marcha en Navarra, en | ,
unidades homdlogas de ofras comunidades
auténomas.

Se recomienda considerar también las buenas
practicas desarrolladas en el sector privado.

Premio a la Calidad de los Servicios Publicos
en las Administraciones Publicas de Navarra

Vision de las personas destinatarias de los
servicios que prestamos: recabar la informacion
disponible y/o realizar estudio sobre satisfaccion y
demandas o necesidades.

Este estudio se debera realizar teniendo en cuenta
la satisfaccion, demandas y necesidades de mujeres
y hombres de forma diferenciada, por lo que todos
los datos habrén de recogerse desagregados por
sexo, analizando los mismos.

Vision general en Estudio de percepcion de
la prestaciéon de servicios publicos en
Navarra

Normativa foral sobre evaluacion y mejora de las
politicas publicas y de la calidad de los servicios
(marco institucional).

Ley Foral 21/2005 de evaluacion de las
politicas publicas y de la calidad de los

servicios publicos
Comision Foral de Evaluacion

Pagina Web del INAP - Evaluacion y Mejora

Otras normas y estrategias complementarias,
como el Marco de Administracion Electronica y las
actuaciones orientadas a la  Simplificacion
Administrativa y la Reduccion de Cargas vy
normativa sobre aplicacién del principio de igualdad
de género a la gestion de las politicas publicas

AN NN NN

Marco de administracion electronica
Ley Foral 15/2009, de medidas simplificacion

Ley Foral 33/2002, de 28 de noviembre, de
fomento de la iqualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para
la lgualdad efectiva de mujeres y hombres.

| Plan de lgualdad de Oportunidades para
muijeres y hombres de la Comunidad Foral
de Navarra
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Analisis interno

Al menos, comprende los siguientes elementos:

Compromisos politicos en la materia, especialmente, los que afecten a la propia
unidad.

Normativa de la propia unidad.
Planes y proyectos en marcha y previstos sobre mejora de la calidad de los servicios.

Planes y proyectos en marcha en otras materias relacionadas (administracion
electronica, redisefio de procesos, igualdad de género): para incorporarlos al Plan de
Calidad y obtener sinergias.

Premios, reconocimientos y certificaciones obtenidos en planes, proyectos, medidas o
actuaciones para la mejora de la calidad.

Personas destinatarias de los servicios: identificacion y como acceden a los servicios.

Servicios que prestamos: si existe un catalogo de servicios, si son permanentes o
varian (grado de estabilidad de los servicios).

Grado de integracion en la gestion de los servicios prestados del principio de igualdad
de género, responsabilidad social corporativa y otros principios.

Procesos que se desarrollan para prestar los servicios: si existen procesos de gestion
de calidad, si los procesos estan normalizados.

Organigrama: especialmente, detectar si hay unidades organicas con funciones
centralizadas en materia de calidad o asemejadas.

Recursos humanos: grado de compromiso de la Direccion, grado de implicacion de
los mandos intermedios, numero de personas, estabilidad del personal, asi como
otros indicadores sobre el perfil socio laboral y condiciones laborales del personal,
(todos ellos desagregados por sexo), grado de sensibilizacion y formacion especifica
en materia de calidad, clima laboral, etc.

Recursos econdémicos disponibles.

Sistemas de informacién disponibles, especialmente los relacionados con los
servicios prestados.

Grado de sistematizacion de los procesos de recogida de informacion desagregando
los datos por sexo.

Diagnéstico

Con el andlisis interno y externo estaremos en disposicién de realizar un diagndstico de la
situacion.

Para ello podemos utilizar una matriz DAFO (Debilidades y Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades) o cualquier otra herramienta con la que se esté familiarizado.

El analisis DAFO es una herramienta de planificacion que permite resumir en un formato
simple los resultados del analisis del entorno e interno.
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Bajo el capitulo de Debilidades, anotaremos las areas de mejora de la organizacién en
relacion al analisis interno realizado. Las Amenazas seran aquellos factores externos que
ponen en peligro los objetivos de la organizacion y que requeriran planes de contingencia
o estrategias alternativas para evitarlos. Las Fortalezas son puntos fuertes que conviene
mantener y aumentar y que deben ser la base de los planes del futuro. Por ultimo, las
Oportunidades son los factores externos que la organizacion puede aprovechar en su
propio beneficio y para los que debera adaptar su estrategia.

Las conclusiones del DAFO se contrastaran con las personas implicadas para confirmar o
matizar las mismas y para establecer la priorizacion de las necesidades detectadas.

DEBILIDADES FORTALEZAS
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2.1.2. Diseno del Plan de Calidad

Una vez conocida la situacion de la unidad organica y a partir de ella, se definira el Plan
de Calidad de la organizacion. Desde este primer momento se debe tener en cuenta el
seguimiento y evaluacién’ posterior del Plan.

Objetivos

Como primer paso, el equipo de trabajo establecera los objetivos que se quieren alcanzar
con el Plan. Estos objetivos definiran la situacion futura que se quiere conseguir. Deben
estar alineados con el diagnoéstico realizado y con el objetivo general del Plan de Calidad.

La correcta definicion de los objetivos favorecera la adecuada gestion del Plan, su
seguimiento y evaluacion posterior. De ahi la importancia de establecer objetivos claros,
viables, realistas y demostrables sobre los resultados perseguidos.

Actuaciones

Por cada objetivo, se definiran las actuaciones que permitan alcanzar la situacién futura.

Las actuaciones o medidas se elegiran entre las medidas de calidad propuestas por la
Ley Foral 21/2005 para la mejora de la calidad de los servicios, que podran
complementarse con cualquier otra actuacion que contribuya a esta mejora.

En el Anexo “Medidas para la mejora de la calidad” se describen estas medidas y se
establecen recomendaciones sobre su utilizacion.

Para facilitar el seguimiento y evaluacion del Plan, se incluiran por cada actuacion los
resultados que se espera conseguir con su ejecucion y se definiran los indicadores que
permitan comprobar el grado de consecucion de los mismos. Para facilitar y permitir la
valoracion del impacto de género del Plan es necesario que los indicadores referidos a
personas vayan desagregados por sexo.

Recursos necesarios

Para ejecutar las actuaciones disefiadas son necesarios recursos humanos, materiales y
econdémicos.
Humanos: Se recomienda contar con los siguientes grupos de trabajo:

- Equipo de trabajo: se indicara el rol de cada componente. Por ejemplo: rol de gestor
de proyecto, rol de experto en planificacion, rol de experto en calidad, etc.

" En ocasiones suele confundirse seguimiento con evaluacion. Sin embargo, frente a la

evaluacion, cuya finalidad es emitir un juicio critico acerca de la validez de la intervencion, el
seguimiento se limita a informar de manera aislada de cada uno de sus elementos, mostrando el
ritmo de aplicacion respecto a lo previsto. Ademas, mientras que la evaluacion puede realizarse
interna o externamente, el seguimiento es aconsejable que se lleve a cabo desde dentro de la
organizacion u organizaciones responsables de la intervencién, puesto que es el equipo técnico
quien conoce con mayor detalle la evolucion de las actuaciones.
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Dependiendo de las dimensiones del equipo y del alcance del Plan, una misma
persona podra desempefiar varios roles.

- Comités de decision: uno con nivel técnico y otro con nivel directivo.
- Equipo de evaluacion del Plan.

Todos los equipos y comités estaran compuestos en base al principio de representacion
equilibrada de mujeres y hombres, siempre que sea posible.

En el Anexo "Modelo Organizativo" se establecen los roles y grupos de trabajo
recomendables.

El equipo de elaboracion del Plan determinara, segun el analisis previo realizado y el
modelo organizativo necesario, si dispone de recursos humanos suficientes y preparados
para acometer la ejecucién de las actuaciones disefiadas.

Si estos recursos no son suficientes, se buscara el apoyo de una asistencia técnica
externa, sin olvidar la necesidad de que en cada departamento, organismo auténomo o
unidad se adquieran las habilidades necesarias para implantar las medidas para la
mejora de la calidad que se haya determinado.

Materiales: hay que tener en cuenta que la ejecucion de las medidas puede conllevar la
compra de suministros, el alquiler o la compra de infraestructuras, la confeccién de guias
y documentos, de soportes para la divulgacion, etc.

En la pagina web del INAP se pueden encontrar diversas Guias y recursos metodolégicos
relacionadas con la aplicacion de las medidas para la mejora de la calidad establecidas
en la Ley Foral 21/2005.

Econémicos: para la financiacion de asistencia técnica y la compra de materiales, habra
que asignar partidas presupuestarias, por lo que hay que asegurarse que la unidad
dispone de créditos suficientes.

No se debe olvidar la prevision de asignacién de recursos econdmicos para la evaluaciéon
del Plan de Calidad.

Priorizacion

Definidas las actuaciones, el equipo directivo decidira el orden de ejecucion de las
mismas. Para realizar la priorizacion, tendra en cuenta, al menos, los siguientes factores:
las obligaciones, recomendaciones y los requisitos para aplicar las medidas, el grado de
necesidad de la medida propuesta, los recursos disponibles, la interrelacion de unas
medidas con otras, el impacto en los objetivos estratégicos y el grado de madurez de la
organizacion.

En el caso de haber definido un ambito de aplicacion del Plan muy amplio, puede ser
conveniente priorizar y ordenar también las unidades o los servicios prestados. En este
caso se definira una de estas unidades o servicio prestado como piloto, de manera que
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los resultados obtenidos permitan ajustar las actuaciones y recursos antes de proceder a
la implantacion en toda la organizacion.

Cronograma

Con los datos anteriores, se realizara una planificacion de las acciones con plazos,
costes, recursos, que permita realizar un seguimiento de la ejecucion del Plan.
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2.1.3. Definicion del sistema de seguimiento del Plan

El seguimiento consiste en la recopilacion sistematica de informacion sobre lo realizado y
sus resultados, para comprobar el avance de un proyecto, programa o estrategia.

Un buen sistema de seguimiento deber reunir las siguientes caracteristicas:

e Debe considerar las necesidades informativas de las personas involucradas en la
ejecucion del Plan y de sus destinatarias.

e Debe abarcar todos los aspectos del Plan.

o Debe utilizar herramientas adecuadas para su instrumentacion que aseguren la
fiabilidad de informaciéon suministrada asi como su emision a tiempo. Por tanto, debe
ser agil, oportuno y eficaz, de manera que contribuya a la gestion diaria del Plan.

o Deber estar integrado coherentemente con la estructura organizativa de los érganos
gestores y ejecutores del Plan.

e Debe contar con los recursos necesarios (humanos, materiales, financieros) para que
se realice en tiempo, coste y calidad.

La parte fundamental de un sistema de seguimiento son los indicadores. Un indicador es
un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de un
proceso o de una actividad®.

La elaboracion de los indicadores es un proceso que debe ser abordado con criterios
técnicos y en un ambiente de participacion ya que de ello depende su legitimidad, validez
y coste para medirlos.

Los requisitos basicos que deben cumplir los indicadores son:

Pertinentes y Deben definirse para recoger la informacion mas significativa.
relevantes
Accesibles Deben permitir recopilar la informacién facilmente disponible.

Fiables y verificables {Deben suministrar informacion veraz.

Transferibles Deben permitir, en la medida de lo posible, la comparacién y ponderacion de sus

espacial y valores para analizar los efectos conjuntos de cada nivel operativo o de planificacion.

temporalmente Ademas, deben favorecer los procesos de deteccion e intercambio de buenas
practicas.

Consistentes Deben proporcionar los mismos valores, independientemente de quien efectle la
medicion.

Facilmente Deben proporcionar informacién simple, de forma que tanto el que recoja la

interpretables informacién como el que la analice pueda tratarla e interpretarla facilmente.

Para cada indicador se debe establecer su denominacién, forma de calculo, fuente de
informacion, responsable de su obtencion y periodicidad.

® NORMA UNE 66175:2003, Guia para la implantacion de sistemas de indicadores.
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El Sistema de seguimiento del Plan de Calidad especifico de cada organizacion:

Comprobara, periddicamente, el grado de consecucion de los objetivos propuestos, el
cumplimiento del desarrollo de las actuaciones de acuerdo al cronograma y recursos
definidos, con el fin de detectar posibles desviaciones y adoptar medidas correctoras.

Proporcionara informacién atil para la evaluacion posterior del Plan de Calidad, en
concreto para el informe sobre su grado de implantacion.

Proporcionara informacion para el seguimiento del Plan Marco de Calidad, a través de
los indicadores comunes definidos.

Por tanto, el sistema de Seguimiento del Plan de Calidad estara compuesto por:

Un sistema de indicadores que permita analizar el grado de cumplimiento de los
objetivos del Plan a nivel global.

Los indicadores definidos, durante el disefio del Plan, para comprobar la consecucion
de los resultados de las actuaciones definidas.

Los indicadores definidos como indicadores comunes para el seguimiento del Plan
Marco de Calidad.

Para facilitar y permitir la valoraciéon del impacto de género del Plan es necesario que los
indicadores referidos a personas vayan desagregados por sexo.

Establecera:

La periodicidad con la que se obtendran los datos del sistema de indicadores y los
responsables de su obtencion.

La periodicidad con la que los comités técnicos y de direccion comprobaran el
cumplimento de las actuaciones de acuerdo con el cronograma previsto.

La periodicidad con la que los comités técnicos y de direccion analizaran la
informacion proporcionada por los indicadores.

Los informes que se van a elaborar y los responsables de realizarlos.
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2.1.4. Elaboracion del Plan de Comunicacion

El Plan de comunicacion se disefiara al inicio de los trabajos, puesto que seran
necesarias acciones de comunicacion durante todo el proceso de elaboracion del Plan de
Calidad.

La elaboracion del Plan de comunicacién conlleva definir los siguientes elementos:
Objetivos: hay que definir el objetivo general y los objetivos especificos.

El objetivo general sera el mismo que el de otros planes de comunicacion: en este caso,
“dar a conocer el Plan de Calidad a todos los grupos de interés”.

Algunos de los objetivos especificos en este caso pueden ser, entre otros, buscar la
involucracion y colaboracion de las personas, transmitir las ventajas del Plan de Calidad,
y difundir los logros y resultados para que sean conocidos y compartidos.

Personas destinatarias: hay que definir a qué personas hay que comunicar el Plan de
Calidad. En general, una clasificacion tipo es distinguir el ambito interno de la
organizacion del ambito externo.

- Ambito interno: personal del ambito de actuacion del Plan de Calidad. Es el ambito
prioritario por ser el destinatario del Plan de Calidad.

- Ambito externo: incluye personas del resto de Administracion Foral y del sector
publico, entidades privadas y la ciudadania.
Responsables de la comunicacién y colaboradores:

Se identificaran los responsables (unidades y/o personas) de realizar la comunicacion. En
principio, quien se responsabilice de la comunicacion del Plan de Calidad sera la unidad
que elabora el Plan.

Se tendra en cuenta la colaboracién y asesoramiento del departamento de Relaciones
Institucionales y Portavoz del Gobierno, que tiene atribuidas, entre otras, las funciones de
relaciones con los medios de comunicacion social y la coordinacion de las politicas
informativas de los distintos departamentos. También, la colaboracién de los Gabinetes
de cada departamento y especialmente, de la jefatura del departamento del que dependa
la unidad u organismo.

Canales: se definiran los canales por los que se haga llegar la comunicacion. Los
canales mas habituales son:

- Presencial: presentaciones orales, jornadas, grupos de trabajo, acciones formativas.

- Escrito tradicional: prensa, cartas personalizadas, folletos, etc.

- Telefénico.

- Telematico: publicaciones Web (escrita o audiovisual), newsletters, etc.

- Correo electronico.

- Y demas canales de comunicacion a través de los cuales se garantice la informacion
a mujeres y hombres de forma equitativa
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Soportes. Se definiran los soportes de la comunicacion. Se enumeran algunos de los
posibles soportes:

- Normativos: Acuerdos de Gobierno, Ordenes Forales, Resoluciones, etc.

- Versiones completas del documento de Plan de Calidad para Web (Intranet, Portal de
Navarra).

- Version resumida, a modo de revista o boletin, a dos columnas, con texto e imagenes.
- Folletos divulgativos.

- Carteles.

- Notas de prensa.

- Articulos en revistas especializadas.

- Documentos Power Point para sensibilizacién en jornadas y cursos.

Momentos de la comunicacion: tanto durante la elaboracién del Plan de Calidad como
después de su finalizacion, los momentos de la comunicacion de las distintas acciones
que se definan seran:

- De forma permanente: por ejemplo, mediante actualizacion de pagina Web del
departamento u organismo, en la que se han publicado los resultados que se van
obteniendo de las fases de trabajo para la confeccion del Plan de Calidad.

- Periédicamente: en forma de prevision de futuras acciones y presentacion de
resultados, con el fin de actuar de “recordatorio”. Por ejemplo: se ha realizado el
diagndstico y se presentan sus conclusiones.

- Puntualmente: siempre que se quiera anunciar un nuevo producto o evento. Por
ejemplo: se anuncia una jornada de sensibilizacién.

Tipos de mensajes: se definirda el contenido de los mensajes, que variaran y se
modularan segun personas destinatarias, los medios, canalesy los momentos.

En general, durante la elaboracion del Plan, el contenido del mensaje versara,
fundamentalmente, sobre el plan de trabajo previsto. Después de finalizado el Plan de
Calidad, el mensaje consistira en la divulgacion del documento del Plan (es decir, del
resultado final obtenido). Por ultimo, la comunicacion versara sobre el grado de aplicacion
y los resultados de la evaluacion del Plan.

En cualquier caso, el lenguaje utilizado para la redaccién de los mensajes emitidos, asi
como para la redaccién del Plan mismo y de los soportes utilizados para su comunicacion
(normativas, folletos, notas de prensa, articulos, etc.) debera ser inclusivo y no sexista.

Recursos disponibles: hay que identificar los recursos disponibles (humanos,
materiales, econdmicos) versus los necesarios para desarrollar el Plan de Comunicacion.

Acciones de comunicacion: teniendo en cuenta la tipologia de personas destinatarias,
los recursos existentes, los responsables, los diferentes canales y medios y los
contenidos de los mensajes que hay que hacer llegar, se disefiaran las acciones de
comunicacion.
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Por cada accion se definiran el colectivo destinatario, el mensaje, el canal, el soporte, el
momento, los recursos materiales, humanos y financieros, la duracion o extension del
mensaje y unos indicadores para medir los resultados.

A continuacion se ofrecen algunas de las posibles acciones que se pueden disefar:

En el ambito interno:

- Jornadas de sensibilizacion (tanto antes de iniciar el Plan de Calidad como
durante su elaboracion y posteriormente para su divulgacion).

- Cursos de formacion general (durante la elaboracién del Plan de Calidad).

- Presentaciones del plan de trabajo, para buscar la implicacion del personal.

- Publicacion en Intranet de informacion sobre el Plan y facilitar la participacion del
personal mediante buzones de sugerencias.

En el ambito externo:

- Notas de prensa, para hitos importantes del proceso de elaboracion y, sobre todo,
para comunicar la finalizacion del Plan y su contenido.

- Entrevistas en radio y television.

- Publicacion del Plan de Calidad en el Portal de Navarra, tanto en versién completa
como reducida.

- Articulos en revistas especializadas y en revistas del sector.
- Presentaciones en jornadas y cursos relacionados con la materia.

- También se puede barajar la posibilidad de incluir articulos en revistas no
especializadas del sector, con el fin de que llegue la informacion al publico no
relacionado con dicho sector, por ejemplo, en prensa y revistas locales

Cronograma: o calendario que refleje el conjunto de acciones de comunicacion y que
facilite su seguimiento.
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2.1.5. Elaboracién del informe de impacto por razén de sexo o de
género

La Ley Foral 33/2002, de 28 de noviembre, de fomento de la igualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres tiene entre sus objetivos la incorporacion de la perspectiva de
género en todas las actuaciones de la Administracion.

La Ley Foral 14/2004, de 3 de diciembre, del Gobiemo de Navarra y de su Presidente
ordena que los anteproyectos de leyes, Decretos Forales legislativos y disposiciones
reglamentarias, deben ir acompanados, entre otras memorias y estudios, por un informe
sobre el impacto por razén de sexo (art. 52.1, 53.2 'y 62.1).

La Ley Organica 3/2007, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres sefiala en su
Articulo 4 sefala que la igualdad entre mujeres y hombres constituye un principio
informador de la normativa lo que supone la necesidad de que este principio esté
transversalizado en las normas y una forma de averiguar si lo estd es mediante la
evaluacion previa del impacto de género de la misma.

En estos momentos se esta tramitando un Acuerdo del Gobierno de Navarra con el objeto
de aprobar las instrucciones para la elaboracion del informe de impacto por razén de
sexo 0 género en todos los anteproyectos de leyes forales, los proyectos de decretos
forales legislativos y los proyectos de disposiciones reglamentarias y de los planes y
programas cuya aprobacion sea competencia del Gobierno de Navarra.

Por todo ello, el ultimo paso en la elaboracion del Plan de Calidad especifico sera la
elaboracion del informe de impacto por razén de sexo o género.

Tal como se indica en el | Plan de Igualdad de Oportunidades para mujeres y
hombres de la Comunidad Foral de Navarra, en concreto en el objetivo 1.4, accién
1.4.2. se facilitara la metodologia y el apoyo necesario a los Departamentos de la
Administraciéon de la Comunidad Foral de Navarra para incorporar en el proceso de
elaboracion normativa los informes de impacto por razén de sexo que se recogen en la
Ley Foral 14/2004. Este apoyo lo presta el Instituto Navarro para la Igualdad.
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Anexo. Modelo organizativo

Para la elaboracion, ejecucion y seguimiento del Plan de Calidad especifico se ha de
contar con personas que estén formadas para cumplir una serie de funciones en los
grupos de trabajo. Estas funciones se pueden agrupar en diferentes roles, que se
describen a continuacion. Estos roles se integraran en los grupos de trabajo que seran
necesarios a lo largo de todo el proceso.

Es importante sefalar que no es necesario que cada rol sea asumido por una persona,
sino que una misma persona podra realizar varias funciones y por tanto asumir diferentes
roles. Ademas, no todos los roles son necesarios desde el inicio y en todo momento, sino
que en cada etapa del disefio, implantacién, seguimiento y evaluacion del Plan de
Calidad especifico seran necesarios unos u otros.

Cada departamento, organismo o unidad debera comprobar si dispone de personas con
la capacidad de asumir uno o varios de los roles necesarios. Si es asi, se recomienda
liberar de parte de las tareas que vengan desempefiando con el fin de que dispongan del
tiempo necesario para el correcto desarrollo de las funciones relacionadas con el Plan de
Calidad.

Si la organizacién no dispone de estas personas, necesitara formar a personal interno o
apoyarse en una asistencia técnica externa. En ambos casos tendra que prever recursos
economicos (especialmente para la asistencia externa).

Roles

- Rol de persona gestora de proyecto: con funciones de organizar y planificar,
supervisar, controlar y corregir. Habitualmente es también quien dirige y se
responsabiliza del proyecto. Se requieren conocimientos de gestion de proyectos.
También velara por la correcta transversalidad del principio de igualdad de género del
Plan, contando para ello con la asesoria de la persona experta del departamento en
esta materia, sila hubiese, o del Instituto Navarro para la Igualdad.

- Rol de persona experta en calidad o personal técnico de calidad: con funciones
de elaboracion e implantacion de las acciones de mejora de la calidad disefiadas en
el Plan y realizaciéon o revision técnica de los productos y servicios entregables. Se
requiere una sélida formacién en conceptos, técnicas y herramientas de calidad.

- Rol de persona experta en planificacion y seguimiento: con funciones de
elaboracion del Plan y coordinacion y seguimiento del mismo de manera global.
Reportara informacion al INAP, organismo que coordina el Plan Marco de Calidad,
sobre aquellos indicadores comunes que se hayan definido. Se requiere
conocimientos en planificacion, establecimiento de indicadores y su seguimiento.

- Rol de unidad funcional: con funciones de participacion en la elaboracion e
implantacion del Plan, y de recogida de informacién parcial que hara llegar al experto
en planificacion y seguimiento segun la frecuencia que se determine (mensual,
trimestral, etc.). Se requieren conocimientos sobre el departamento, organismo o
unidad destinataria del Plan (conocimientos del negocio).
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- Rol de comunicacidén: con funciones de comunicacion para buscar la involucracioén
del personal en la mejora continua. También detectara las necesidades de
sensibilizacién y formacion del personal y, para solucionarlo, podra contar con la
formacion general y especifica que diseia el INAP. Se requiere capacidad de
liderazgo (ya sean lideres formales o informales). En general, estas funciones
deberian realizarse por las personas que tengan puestos de coordinacion.

- Rol de gestor de evaluacion de intervenciones publicas: con funciones de gestiéon de
la evaluacién del Plan de Calidad, con los requisitos definidos en el “Cuaderno de
gestién de la evaluacion de intervenciones publicas”, elaborado por el INAP.

- Rol de evaluacién de intervenciones publicas: con funciones de evaluacion del Plan.
Realizara la evaluacion del Plan. Se requiere conocimientos en evaluacion de
intervenciones publicas y en valoracién de impacto de género.

Grupos de trabajo

- Equipos de trabajo: por cada proyecto que se emprenda, debe formarse un equipo
de trabajo. El numero de equipos variara segun el numero de acciones que se
aborden y el alcance organizativo del proyecto, pudiendo ser un mismo equipo de
trabajo el que aborde varios proyectos. De la misma manera, el numero de personas
de los equipos también estara en funcion del tamafio de la organizaciéon y de los
proyectos a ejecutar, pudiendo una misma persona desempefiar varios roles.

- Comité técnico: con funciones de direccion técnica y seguimiento de los proyectos.
Tomara las decisiones tacticas. La formaciéon de este grupo no se requerira en
aquellos proyectos de pequefio alcance, en los que el mismo equipo de trabajo
abordara estas funciones.

- Comité de direccion: de modo permanente el equipo de direccion del departamento,
organismo o unidad tomara las decisiones estratégicas que correspondan (desde la
decision de iniciar el Plan hasta la evaluaciéon del mismo, pasando por la priorizacion
de acciones y asignacion de presupuestos, y grado de implantacion).

- Equipo de evaluaciéon: sera el responsable de realizar la evaluacion. Estara
compuesto por los roles de gestor de evaluacion y de evaluador y debera contar con
la colaboracion del rol experto en planificacion y seguimiento.

Se recomienda que la composicion de todos estos equipos de trabajo tenga una
representacion equilibrada de mujeres y hombres.
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Anexo. Medidas para la mejora de la
calidad de los servicios publicos

Para impulsar la mejora de la calidad de los servicios que prestan las administraciones
publicas de Navarra, la Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, recomienda las
siguientes medidas:

La Evaluacion de la calidad de los servicios publicos, es un proceso integral y
continuo que consiste en la realizacion de un andlisis o diagndstico de la forma en
que se prestan los servicios en relacion a las expectativas ciudadanas, y establece, a
partir de los resultados obtenidos, programas de mejora.

Los métodos que se pueden aplicar son: las Cartas de Servicio, el Modelo de Calidad
Total de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), el Marco
Comun de Evaluacion para el Sector Publico (CAF), o cualquier otro método
comunmente aceptado que recoja con suficiencia y rigor la opinion de las personas
usuarias, su grado de satisfaccion con los servicios recibidos y establezca programas
de mejora consecuentes con la informacion obtenida.

Cartas de servicios, son documentos donde las administraciones publicas de
Navarra informan a la ciudadania sobre los servicios que prestan y los compromisos
que voluntariamente adquieren en su prestacién, asi como de los indicadores que
utilizaran para evaluar su grado de cumplimiento.

En el caso de la Administraciéon de la Comunidad Foral de Navarra, la Ley Foral
21/2005 establece que todos los departamentos y organismos auténomos deberan
elaborar su Carta de Servicios en el plazo maximo de tres afios desde la entrada en
vigor de esta Ley Foral (plazo finalizado el 9 de enero de 2009)

Analisis de la demanda y grado de satisfaccion ciudadana. La finalidad de esta
medida es detectar las necesidades y expectativas de las personas usuarias para
conocer su opinidn sobre los servicios que les prestan las administraciones y mejorar
la calidad de los mismos.

Sistemas Quejas y sugerencias. Tienen por objeto recoger las manifestaciones de
insatisfaccion de las personas usuarias con los servicios publicos y las iniciativas para
mejorar su calidad.

La Comision Foral para la Evaluaciéon de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios Publicos, en su ACUERDO de 21 de noviembre de 2006 realiza las siguientes
recomendaciones en relacion a los sistemas de evaluacion de la calidad:

Para las unidades que realizan exclusivamente funciones de naturaleza
administrativa, es decir, que no realizan funciones de prestacién de servicios publicos
que también preste el sector privado, recomienda las Cartas de Servicios.

Para los centros publicos de caracter educativo, sanitario, asistencial o que presten
servicios publicos que también se presten por el sector privado, recomienda la
implantacion de los modelos EFQM o CAF.

Para aquellas unidades que realicen actividades administrativas y tramites que sean
sustancialmente repetitivos y con secuencias muy pautadas, recomienda la
implantacién de normas internacionales estandarizadas como, por ejemplo, las
normas ISO.
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Para cualquiera de los casos recogidos en los tres apartados anteriores, aconseja que,
en primera instancia, y, como paso previo a la implantacion de cualquiera de los sistemas
recomendados, se organice su gestion a partir de la denominada "gestion por
procesos" (identificacion, ordenacion y simplificacion de los mismos).

Seleccidon de medidas

A la hora de seleccionar las medidas a implantar, el departamento, organismo autdbnomo
o unidad inferior debe considerar, ademas de la informacién obtenida durante el analisis y
diagndstico y las obligaciones y recomendaciones del marco legal, otros factores como el
grado de dificultad, recursos necesarios, relaciéon con otras medidas, beneficios y
requisitos.

Para facilitar esta toma de decisiones se describen, en forma de tabla, las caracteristicas
de cada medida a considerar para su eleccion o priorizacion.

A modo de resumen podemos comentar:

- Para poder evaluar y, en consecuencia, mejorar la calidad de los servicios es
imprescindible conocer las expectativas y la opinion ciudadanas. Por tanto los
estudios de anadlisis de demanda y grado de satisfaccion y los sistemas de
quejas y sugerencias son medidas necesarias para la implantacioén de cualquier otra
(cartas de servicio, modelos de excelencia, normas ISO,...).

- Analizar como se presta el servicio es fundamental para poderlo mejorar. Por ello la
gestion por procesos, en cuanto a su identificacion, ordenacion y simplificacion
debe se un paso previo a la implantacion de cualquiera de los modelos de evaluacion
de calidad de los servicios publicos previstos en la LF 21/2005.

- Las cartas de servicios se consideran herramientas de mejora continua de gran
utilidad y faciles de implantar en las organizaciones. Son, junto con los sistemas de
quejas y sugerencias y los analisis de demanda y satisfaccion, herramientas basicas
para analizar el funcionamiento de los servicios.

- Las normas ISO y los modelos de excelencia (EFQM, CAF) suponen mas
complejidad para su implantacion, pero aportan una vision mas completa de la gestion
de la calidad en toda la organizacion.

Las normas ISO dan un paso mas y estandarizan actuaciones dando por sentado la
existencia de un sistema de quejas, otro de mejora continua y una identificacion de
los procesos.

El modelo EFQM va mas alla; es un marco de referencia para los sistemas de gestion
de las organizaciones que unifica y gestiona otras medidas como los sistemas de
quejas, las cartas de servicios, los analisis de la demanda y del grado de satisfaccién
0 una norma ISO, dandoles un sentido global y general. Por eso, la organizacion que
opte el modelo de excelencia EFQM debe contemplar en sus sistemas de gestion
estas medidas que han podido ser perfectamente implantadas a lo largo de varios
anos.

Conviene recordar la importancia de disponer de un Catalogo de los servicios que se
prestan de forma previa a acometer el proceso de seleccion de medidas.
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ANALISIS DE LA DEMANDA Y GRADO DE SATISFACCION CIUDADANA

DESCRIPCION

Consiste en la realizacion de estudios de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de la
ciudadania con respecto a los servicios prestados, utilizando para ello técnicas de investigacion
cualitativas y cuantitativas, que recojan toda la informacion desagregada, como minimo, por sexo.

Los métodos mas habituales en este tipo de estudios son:
- Métodos directos o estudios especificos:
- Entrevista individual semiestructurada
- Grupos de trabajo
- Panel de personas usuarias
- Encuestas periddicas
- Métodos indirectos
- Sistemas de quejas y sugerencias
- Aportaciones del personal en contacto directo con los usuarios
- Indicadores objetivos de la gestion de la actividad.

OBJETIVOS

- Los estudios de andlisis de la demanda tienen como objetivo la deteccion de las necesidades y
expectativas de las personas usuarias acerca de los aspectos esenciales del servicio, en especial
sus requisitos, formas y medios para acceder a él y los tiempos de respuesta.

- Los trabajos de evaluacién de la satisfaccion pretenden la medicién de la percepcion que tienen
mujeres y hombres sobre la organizacion y los servicios que presta.

NORMATIVA OBLIGACIONES

Capitulo VIl de la Ley Foral 21/2005- Inscribir los estudios realizados en el Registro de
Evaluacion.

GRADO DE DIFICULTAD  MEDIA (Dependera de los métodos a aplicar).

REQUISITOS BENEFICIOS

- Teneridentificados y descritos los serviciosa -  Permite identificar los aspectos del servicio
analizar. prestado que, a juicio de las personas

- Haber identificado el grupo o grupos de destinatarias, necesitan ser mejorados.
interés a los que se dirige el servicio. - Favorecen la comunicacion y la participacion

- Enfuncién del método que se vaya a utilizar de las personas usuarias.
es necesaria la asistencia técnica de - Incrementan la confianza de las mismas en la
personal experto y/o la asistencia en la organizacion.

ejecucion del estudio.

Pagina 49 de 59


http://www.lexnavarra.navarra.es/detalle.asp?r=4650
http://www.navarra.es/home_es/Temas/Administracion+Publica/Entidades+publicas/Evaluacion+y+calidad/Evaluacion+y+Calidad/Registro+de+Evaluacion/
http://www.navarra.es/home_es/Temas/Administracion+Publica/Entidades+publicas/Evaluacion+y+calidad/Evaluacion+y+Calidad/Registro+de+Evaluacion/

Plan Marco de Calidad de los Servicios Publicos de Navarra

CUANDO UTILIZAR MEDIDAS RELACIONADAS

- Cuando se desee conocer de primera mano - Quejas y sugerencias.
la percepcion de los grupos de interés acerca  _  Gartas de servicios.
de los servicios publicos que se les ofrecen. - Normas ISO
- Cuando se vayan a implantar Cartas de - Modelos de excelencia (EFQM; CAF).

servicios o sistemas 0 modelos de gestion de
calidad (ISO, EFQM,...).

RECURSOS DISPONIBLES

- Lapagina Analisis de la demanda y grado de satisfaccién ciudadana de la Web del INAP.
- Guias y recursos metodoldgicos elaborados por el INAP.
- Cursos de formacién general en el Plan de Formacion del INAP.

- Talleres practicos para la realizacion de estudios, organizados por el INAP a demanda de los
equipos de trabajo.

- Relacion de estudios realizados en el Registro de Evaluacion.

- Asesoria del Servicio de Calidad de las politicas y servicios publicos del INAP
(sercalinap@navarra.es).

- Analisis de percepcidn de la prestacion de servicios publicos en Navarra.
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QUEJAS Y SUGERENCIAS

DESCRIPCION

Sistemas que permiten la recogida de las manifestaciones de insatisfaccién de las personas usuarias,
asi como de sus sugerencias para la mejora de los servicios.

OBJETIVOS

- Tienen por objeto recoger y tramitar tanto las manifestaciones de insatisfaccion de la poblacién
usuaria con los servicios publicos como las iniciativas para mejorar su calidad.

NORMATIVA OBLIGACIONES

- Capitulo VIl de la Ley Foral 21/2005. - Recibida la queja o sugerencia, la unidad

- Decreto Foral 61/2006 determina las responsable de la gestion, informara a la
unidades responsables de la gestion de las persona interesada, en el plazo de un mes,
quejas y sugerencias. de las actuaciones realizadas.

- Inscribir los sistemas implantados en el
Reqgistro de Evaluacion.

GRADO DE DIFICULTAD  BAJA

REQUISITOS BENEFICIOS

- Preparar los canales de recepcion de quejas - Permite identificar los aspectos del servicio
y sugerencias. prestado que, a juicio de la poblacién
- Designar la unidad de gestion. destinataria, necesitan ser mejorados.
- Recoger y reflejar la informacion - Favorecen la comunicacion y la participacion
desagregando los datos por sexo (quejas y de las personas usuarias.
sugerencias de mujeres y hombres). - Incrementan la confianza de las mismas en la
organizacion.

CUANDO UTILIZAR MEDIDAS RELACIONADAS

- Cuando se desee conocer de forma sencilla Analisis de la demanda y grado de

los aspectos a mejorar en opinion de las satisfaccion.
- Cuando se vayan a implantar Cartas de - Normas ISO.

servicios o sistemas 0 modelos de gestion de

calidad (1SO, EFQM,...). Modelos de excelencia (EFQM; CAF).
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RECURSOS DISPONIBLES

- Lapagina Quejas y sugerencias de la Web del INAP.

- Guias y recursos metodologicos elaborados por el INAP.

- Cursos de formacién general en el Plan de Formacion del INAP.
- Relacion de sistemas implantados en el Registro de evaluacion.

- Asesoria del Servicio de Calidad de las politicas y servicios publicos del INAP
(sercalinap@navarra.es).
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GESTION POR PROCESOS

DESCRIPCION

Se entiende por proceso una secuencia ordenada de actividades interrelacionadas entre si, necesarias
para dar respuesta o prestar servicio a la ciudadania y que crean valor intrinseco para las personas a las

que se dirige y para el personal interno.

La gestion por procesos es un modelo de gestion que entiende a la organizacién como un conjunto de
procesos globales orientados la consecucion de la calidad total y a la satisfaccion de los grupos de

interés.

OBJETIVOS

- |dentificar, ordenar y clasificar todos los procesos de trabajo.

- Orientar los procesos hacia los grupos destinatarios (identificandolos previamente) y simplificar, si
es posible, su tramitacion, garantizando en todo caso la igualdad entre mujeres y hombres

- Revisar, controlar y realizar seguimiento periddico de los procesos y, en su caso, llevar a cabo

acciones destinadas a mejorar su rendimiento.

NORMATIVA

GRADO DE DIFICULTAD  MEDIA - ALTA

REQUISITOS

- Apoyo e implicacion de la Direccion.
- Participacion de todo el personal.
- Recibir formacion en gestion por procesos.

- Cada uno de los procesos debe tener
asignada una persona responsable.

- Debe acompanarse de instrumentos o
procedimientos de apoyo a la Direccidn que,
de forma sistematica, permitan la recogida de
la informacién necesaria sobre los resultados
obtenidos, facilitando la toma de decisiones
para la mejora continua.

OBLIGACIONES

BENEFICIOS

Facilita el conocimiento de los resultados
finales del trabajo de las personas, mas alla
de la parte que realiza cada una de ellas
desde su puesto de trabajo.

Permite verificar la utilidad del proceso de
trabajo, en su conjunto, y de cada uno de sus
pasos, en particular.

Dota a la organizacion de flexibilidad al
cambio y capacidad de adaptacion,
permitiendo que sea agil y con capacidad de
anticipacion a potenciales cambios.

Contribuye a que el personal adquiera
conocimientos y habilidades necesarias para
desarrollar los procesos de forma eficaz y
eficiente.

Facilita el aumento de la comunicacién,
refuerza el trabajo en equipo y la
participacion del personal en la identificacion
de mejoras y su implantacion.

Potencia la racionalizacion del trabajo
facilitando su ejecucion de forma homogénea
gracias a los manuales de procedimientos,
manuales de funciones, etc.
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CUANDO UTILIZAR MEDIDAS RELACIONADAS

La gestion por procesos debe ser previa a la
implantacion de cualquier modelo de gestion y
evaluacion de la calidad.

Se recomienda la Mejora de los Procesos de
Trabajo en los siguientes casos:

Organizaciones en las que existen problemas
de interrelacién que inciden en la calidad del
servicio prestado.

Organizaciones que ven necesario introducir
cambios en sus sistemas de gestion.

Organizaciones con interés por la puesta en
marcha de equipos de mejora.

Cuando existan referencias sobre
experiencias de mejora aplicadas a los
mismos procesos en otras Administraciones.
Cuando se vayan a implantar Cartas de

servicios o sistemas 0 modelos de gestion de
calidad (ISO, EFQM,...).

Cartas de servicios.
Normas ISO.
Modelos de excelencia (EFQM; CAF).

RECURSOS DISPONIBLES

La Guia para la Gestidn por Procesos publicada por Junta de Castilla y Ledn.

La igualdad de género como factor de calidad. Manual de Gestién. Elaborado por LIKaDI para el
Instituto Andaluz de la Mujer (Capitulo 4.2 ;Cédmo integrar la igualdad en la gestién de procesos?

Asesoria del Servicio de Organizacién, Modernizacién y Participacion y Atencion Ciudadana de la
Direccion General de Modernizacion y Administracion Electronica y del Servicio de Accion
legislativa y Coordinacion de la Direccion General de Presidencia.

Asesoria del Servicio de Calidad de las politicas y servicios publicos del INAP

(sercalinap@navarra.es).
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CARTAS DE SERVICIOS

DESCRIPCION

Son documentos de acceso publico donde las Administraciones publicas de Navarra informan
voluntariamente a la ciudadania sobre los compromisos que adquieren en la prestacion de los servicios
publicos y los indicadores que utilizan para evaluar el grado de cumplimiento.

Constituyen la modalidad mas elemental de autoevaluacion de la calidad de los servicios publicos.
OBJETIVOS

NORMATIVA

GRADO DE DIFICULTAD

REQUISITOS

Informar a la ciudadania de los servicios publicos ofrecidos y de los compromisos de calidad

adquiridos.

Mejorar la calidad de los servicios prestados a través de estos compromisos y del seguimiento de

OBLIGACIONES

su cumplimiento.

Decreto Foral 72/2005, de 9 de mayo, por el
que se regulan las Cartas de Servicios de la
Administracion de la Comunidad Foral de
Navarra y de sus Organismos Autonomos.

Orden Foral 119/2005, de 11 de octubre, por
la que se regula el disefio y la estructura de
las Cartas de Servicios de la Administracion
de la Comunidad Foral de Navarra y de sus
Organismos Auténomos.

Capitulo IV de la Ley Foral 21/2005.

BAJA

El apoyo e implicacion explicita de la
Direccion.

La constitucién de un equipo estable y
motivado, que se responsabilizara de la
implantacion y seguimiento.

La capacitacion de todos los miembros del
equipo.

La colaboracion de toda la organizacion.

En el caso de la Administracion de la
Comunidad Foral de Navarra, todos los
departamentos y organismos autbnomos
deberan elaborar su Carta de Servicios en el
plazo maximo de tres afios desde la entrada
en vigor de esta Ley Foral 21/2005 (plazo
finalizado el 9 de enero de 2009).

Publicar la aprobacion de la Carta de
Servicios en el BON.

Inscribir las cartas aprobadas en el Registro
de Evaluacion

Realizar el Seguimiento de la Carta de
servicios y someterla a la Evaluacion externa
por parte de la Comision Foral de Evaluacion,
segun establece en su Acuerdo de 14 de
diciembre de 2010.

BENEFICIOS

Ampliar el conocimiento que la ciudadania
tienen de los servicios y de los niveles de
calidad con los que la unidad se compromete
a prestarlos.

Aumentan la confianza y el grado de
satisfaccion de las personas sobre el servicio
que se les presta.

Fomentar el compromiso de los empleados
publicos con una cultura de orientacion a la
ciudadania y de mejora continua.
Homogeneizan y flexibilizan la prestacion del
servicio.
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CUANDO UTILIZAR MEDIDAS RELACIONADAS

Las Cartas de Servicios resultan especialmente - Andlisis de la demanda y grado de
Utiles y son de facil implantacion en organizaciones satisfaccion.
que: - Quejas y Sugerencias.

- Mantienen una relacién continua e importante
con la ciudadania aunque también son Utiles
cuando se presta servicio al personal interno.

- Desean incorporarse a la gestion de calidad
de forma paulatina, pero efectiva.

- Consideran que otros modelos de gestion de
calidad pueden resultar muy complejos y ven
en las cartas una posible salida para
explicitar sus esfuerzos.

- Quieren obtener un resultado visible para el
exterior, a la vez que util para la gestion
interna.

- Quieren desarrollar sus procesos de mejora
interna tomando como referencia las
necesidades y expectativas de la ciudadania.

RECURSOS DISPONIBLES

- Lapagina Cartas de Servicios de la Web del INAP.
- Guias y recursos metodologicos elaborados por el INAP.
- Cursos de formacion general en el Plan de Formacion del INAP.

- Talleres practicos para la implantacion y seguimiento de Cartas de Servicios organizados por el
INAP a demanda de los equipos de trabajo.

- Relacion de cartas aprobadas en el Registro de Evaluacién.

- Asesoria del Servicio de Calidad de las politicas y servicios publicos del INAP
(sercalinap@navarra.es).

Modelos de excelencia (EFQM; CAF).
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MODELOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD. MODELOS DE EXCELENCIA Y NORMAS ISO

DESCRIPCION

- Laevaluacion de la calidad de los servicios publicos constituye un proceso integral y continuo,
basado en evidencias, que considera los niveles de prestacion de los servicios en relacion con las
expectativas ciudadanas y la medicion del grado de cumplimento de compromisos previamente
establecidos, y establece, a partir de los datos obtenidos, programas de mejora.

- De acuerdo con la Ley Foral 21/2005, las modalidades de evaluacion son: la autoevaluacion, que
se realizard por cada unidad u organismo, por sus propios medios 0 mediante la contratacion de
terceras personas y la evaluacion externa, que se realizara por la Comisién Foral para la
Evaluacion de las politicas publicas y la calidad de los servicios publicos y que consistird en un
examen sistematico basado en las autoevaluaciones realizadas.

- Las autoevaluaciones podran desarrollase mediante la aplicacion de:

- El'modelo EFQM de excelencia, es un marco de referencia para la gestion de cualquier tipo de
organizacion. Es un compendio de buenas practicas de gestion que abarcan todas las areas de
funcionamiento de la organizacion. Se define como un modelo utépico que sirve como referencia
del grado de acercamiento de las organizaciones a la satisfaccion de sus grupos de interés.

El modelo se fundamenta en hechos y resultados alcanzados y promueve “hacer las cosas en el
futuro mejor que como las hace hoy”. Para ello utiliza la autoevaluacion permanente que ayuda a
determinar el punto en el que se encuentra la organizacion en el camino hacia la excelencia y a
analizar y determinar el modo de alcanzarla.

- El'marco comun de evaluacion CAF, es un examen global, sistematico y regular de las
actividades y resultados de una organizacién comparados con un modelo de excelencia. Es una
herramienta de evaluacion expresamente concebida para las organizaciones publicas por el EIPA
(European Institute of Public Administration) y presenta muchas similitudes con el modelo EFQM.

- El'Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora (EVAM) de la Agencia de Evaluacion y Calidad
del Gobierno de Espafia representa una metodologia sencilla y asequible que permite conocer el
nivel de calidad en la gestion y resultados de las organizaciones, realizar, a modo de una
autoevaluacion asistida, un primer analisis de la madurez organizacional y del nivel de prestacion
de los servicios y orientar el camino a seguir, poniendo a disposicion de las organizaciones,
herramientas para la mejora de su rendimiento.

- Las normas ISO que fijan los requisitos para los sistemas de gestion de la Calidad a nivel
internacional, (ISO 9001), gestién avanzada (ISO 9004) y calidad de servicio para diferentes
sectores (turistico, servicios sociales, etc.)

La LF 21/2005 admite como herramienta de evaluacion cualquier otro método homologable9 que recoja
suficientemente la opinion de los usuarios y usuarias, su grado de satisfaccion y programas de mejora.

Cuando se trate de la Administracidon de la Comunidad Foral de Navarra o de sus organismos publicos dependientes, el método
debera haber sido previamente homologado por la Comisién Foral para la Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios Publicos.
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OBJETIVOS

El objetivo fundamental de estos modelos es ayudar a las organizaciones a conocerse a si mismas y
mejorar su funcionamiento, a participar en actividades de mejora que las lleven a la excelencia en la
satisfaccion de todos sus grupos de interés en su impacto social y en sus resultados.

Este objetivo general se concreta en los siguientes objetivos:
Analizar y hacer el diagndstico la situacion actual de la organizacion.

Detectar los puntos fuertes de la organizacion.

Definir las areas de mejora.

Disenar y desarrollar planes y acciones de mejora continua.

Orientar la organizacion hacia la satisfaccion de las personas usuarias y de todos sus grupos de
interés, garantizando la complacencia de las expectativas y necesidades de mujeres y hombres de

forma equitativa.

Conocer la posicion relativa de la organizacion con respecto a otras.

NORMATIVA OBLIGACIONES

Capitulo Il de la Ley Foral 21/2005.

GRADO DE DIFICULTAD  ALTA

REQUISITOS BENEFICIOS

Comprensién del modelo o sistema por parte
de todos los niveles de direccién.

Estar convencida de que su utilizacion sera
beneficiosa para todos sus grupos de interés
y para ella misma.

Tener presente que se trata de un proceso
continuo en el tiempo, con resultados no
inmediatos y progresivos.

Es necesario que los responsables sean los
que impulsen y lideren todo el proceso e
involucren al personal de la organizacion.

El personal de la organizacion debe estar
convencido y motivado para trabajar por la
mejora de los servicios que se presta.

Conocer y disponer de los recursos que
requiera el modelo o sistema seleccionado en
cuanto a tiempo, presupuesto, personas,
documentacion, etc.

Los resultados, conclusiones y areas de
mejora deben ser publicos.

Inscribir las autoevaluaciones y evaluaciones
externas realizadas en el Registro de
Evaluacién.

Realizar el seguimiento de los programas y
acciones de mejora definidos a partir de las
evaluaciones.

Inscribir los Programas de mejora
desarrollados en el Registro de Evaluacion.

Ofrece un diagnostico de la situacion real de
la organizacion.

Permite identificar acciones de mejora
basadas en hechos y resultados.

Facilita el intercambio de enfoques entre
distintas unidades de la organizacion.
Constituye una oportunidad en la gestion de
calidad para todo el personal.

Facilita la toma de decisiones en la
organizacion, ya que muestra cual es la
evolucion de su comportamiento en su
proceso de mejora a lo largo del tiempo.
Debido a su estructura comun, sus resultados
son comparables con los obtenidos por otras
empresas U organizaciones similares.
Estimula la busqueda de soluciones, la
innovacion, el trabajo en equipo, la
implicacién y responsabilidad de las
personas.
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CUANDO UTILIZAR MEDIDAS RELACIONADAS

Estos m_odelos son espemglmgnte utiles y se - Analisis de la demanda y grado de
pueden implantar en organizaciones que: satisfaccion.
- Desean analizar su situacion organizativaen - Quejas y Sugerencias.
relacion con un modelo ideal de referencia. - Cartas de servicios.
- Ya han realizado experiencias parciales de - Gestion por procesos.

gestion de calidad y quieren disponer de un
sistema que les permita aplicar la mejora de
calidad sobre el conjunto de la organizacion.

- Disponen de un amplio grado de autonomia
para la gestion de sus recursos.

RECURSOS DISPONIBLES

- La péagina Evaluacion de la calidad de los servicios publicos de la Web del INAP.
- Guias y recursos metodologicos elaborados por el INAP.

- Laigualdad de género como factor de calidad. Manual de Gestion. Elaborado por LIKaDI para el
Instituto Andaluz de la Mujer.

- Cursos de formacion general en el Plan de Formacion del INAP.
- Relacion de autoevaluaciones y evaluaciones realizadas en el Registro de Evaluacion.

- Asesoria del Servicio de Calidad de las politicas y servicios publicos del INAP
(sercalina@navarra.es).

- La Comisién Foral de evaluacion para la realizacién de evaluaciones externas.
- Formacién y asesoria de la Fundacion Navarra para la Excelencia.
- CAF 2006 y Modelo EVAM, en la pagina Web de la AEVAL.
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