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CURSO LOCALIDAD | HORAS PLAZAS HORARIO CERT
For_maC|on para la g,eSt.Ion de evaluaciones Pamplona 60 20 Mafanas | Aprovechamiento
de intervenciones publicas]

[Taller para elaborar un plan de calidad Pamplona 30 20 Mafanas Asistencia
Taller para elaborar un sistema dd - Pamplona 10 20 Mafanas Asistencia
reconocimientos, quejas y sugerencias

Taller para la real_lzacmn dg anall_slls de Ig Brilene 10 20 Mafanas Asistencia
demanda y estudios de satisfaccion|

[Taller para implantar la gestion por procesog | Pamplona 20 20 Mafanas Asistencia
Taller para la implantacion de Cartas de ~ . .
Servicios Pamplona 20 20 Mafanas Asistencia
Taller para el seguimiento de Cartas de - . :
Serviciod Pamplona 10 20 Mafanas Asistencia
Tallgr para la autoevglua.cmn del Pamplona 20 20 Marianas Asistencia
funcionamiento de mi unidad|

Com(.) preparar una C.andlda,tur.a al Premio d Pamplona 5 20 Mafanas Asistencia
a calidad de los servicios publicod

La formacion especifica se dirige a grupos o equipos de trabajo o unidades organicas completas.
Es una formacién eminentemente préctica, dirigida a la implementacién de la materia en la que se
forma. El objetivo es que las personas cambien su forma de trabajo o lleven a la practica el

conocimiento adquirido dentro de su organizacion.

Més informacién:
INAP
Servicio de evaluacion y calidad

sercalinap@navarra.es
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FORMACION PARA LA GESTION DE EVALUACIONES DE INTERVENCIONES PUBLICAS

DIRIGIDO A Unidades que disefien y gestionen intervenciones publicas

OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:
e Disefiar y gestionar evaluaciones, asi como analizar criticamente las
mismas (sabiendo demandar y encargar evaluaciones Utiles).
e Definir los conceptos basicos de la evaluacion de politicas publicas.
= |dentificar las posibilidades de la evaluacion, asi como los
conceptos basicos asociados a la misma, sus funciones y
propositos
= |dentificar la necesidad y conveniencia de la evaluacion, asi
como su sentido ultimo y utilidad
= Describir los diferentes tipos de evaluacion posibles y los
distintos enfoques tedricos y practicos que han ido desarrollando
y proponiendo en este ambito.
= Situar el seguimiento y la evaluacion en el proceso general de los
programas y politicas publicas y el desarrollo organizativo
= |dentificar la importancia, utilidad, caracteristicas y elementos de
un sistema de seguimiento.
¢ Identificar las caracteristicas de la evaluacion de intervenciones publicas
en Navarra.
o Definir las fases del proceso de evaluacion de intervenciones publicas.
e Ejecutar las tareas correspondientes a cada una de las fases de la
evaluacion, correspondientes a la persona que gestiona la evaluacion.
= Preparacion de la evaluacion: Por que, para qué y como evaluar.
= Acercarse al andlisis de evaluabilidad como herramienta clave e
imprescindible para la verificacion de la calidad de la formulacion,
disefio y planificacion de las intervenciones publicas.
= |dentificar los elementos necesarios para disefiar correctamente
una intervencion publica.
= Definir el encargo de la evaluacion.
= Planificacion y puesta en marcha de la evaluacion.
= Comunicacion del proceso de la evaluacion.
= |dentificar y proponer las acciones para la comunicacion de los
resultados de la evaluacion.
= |dentificar y proponer las acciones de mejora derivadas de las
recomendaciones de la evaluacion.
e Conocer las herramientas disponibles para los gestores publicos
navarros elaboradas por el INAP.

CONTENIDOS || MODULO |
e La Planificacion Estratégica como herramienta de gobierno.




e Proceso de planificacion de intervenciones publicas: diagnéstico,
objetivos, estrategias, y evaluabilidad de los planes.

e Laimportancia de evaluar la gestion publica: conceptos claves, funciones
y utilidad de la evaluacion

e Definicion de evaluacion. Diferentes enfoques y modelos

e Fases de la evaluacion: diagnostica, proceso, resultado e impacto.

e Metodologias y estrategias. Construccion de indicadores.

MODULO i

e El concepto de seguimiento como parte del ciclo de proyectos y

programas

El seguimiento y la gestion basada en resultados

Vinculaciones y diferencias entre el seguimiento y evaluacion

Tipos de seguimiento/tipos de evaluacion

Elementos de un sistema de seguimiento: preguntas clave y pasos a

seguir

¢ Instrumentos del seguimiento: los indicadores y su tipologia

e Uso de la informacion proveniente del seguimiento

MODULO III

e Como preparar la evaluacion de una intervencion publica:

e ;por que?, ¢para qué?, ¢qué evaluar? ¢como? ¢es posible evaluar?
(Protocolo de evaluabilidad)

e ;quién evalla?: modalidades de evaluacion en la C.F. de Navarra (Ley
Foral 21/2005)

e /quién gestiona y ejecuta la evaluacion?: el encargo de evaluacion y
Modelo de Pliego de Condiciones Técnicas

e FEvaluacion externa en la C.F. de Navarra: procedimiento de
formalizacion de encargos

e Como planificar la evaluacion de una intervencion publica y su puesta en
marcha:

e ¢ Qué debo hacer como gestor de la evaluacion durante el despliegue del

Plan de Trabajo?

¢,Como comunico el proceso de evaluacion y sus resultados?

Finalizacion del proceso de evaluacion

¢ Qué hacer para incorporar las recomendaciones de la evaluacion?

Mecanismos, instrumentos u érganos de apoyo en la C.F. de Navarra

Productos a obtener durante la gestion del proceso de la evaluacion de

una intervencion publica

FORMATO Extensivo: 9 sesiones de 5 horas dos dias por semana. Trabajo entre
sesiones.
METODOLOGIA || Las sesiones seran combinaran exposiciones tedricas con la aplicacion
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practica sobre casos propuestos.

Se completaran con la realizacion de un trabajo practico a nivel de unidad
(disefio y gestion de una evaluacion) durante el periodo inter sesiones dirigido
por la persona que imparta el curso. (Equivalente a 15 horas).

HORAS 45 lectivas + 15 trabajo practico

PLAZAS 20

LOCALIDAD Pamplona / lrufia

CERTIFICADO || Aprovechamiento
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TALLER PARA ELABORAR UN PLAN DE CALIDAD

DIRIGIDO A Personal técnico y mandos intermedios de unidades que deseen realizar un plan
de calidad. (Equipos)
OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:
e Seguir la metodologia propuesta en el Anexo del Plan Marco de Calidad para
realizar un Plan de Calidad en su unidad.
e Analizar los elementos de la organizacion y del entorno de la misma que son
necesarios para servir de base a la elaboracion de un plan de calidad.
e Realizar un diagnéstico de la situacion.
e Diseflar un plan de calidad que contenga las actuaciones necesarias para
mejorar la calidad de los servicios que presta la unidad.
¢ |dentificar los recursos necesarios para llevar a cabo el plan de calidad.
e Proponer a la direccion la priorizacion de actuaciones u orden de ejecucion de
las mismas.
e Definir el sistema de seguimiento y evaluacion del plan de calidad.
e Conocer los servicios que presta el INAP para llevar a cabo la ejecucion de las
actuaciones contempladas en el Plan de Calidad.
CONTENIDOS e Andlisis externo e interno
e Diagnostico (DAFO)
e Plan de calidad (acciones/medidas)
e Priorizacion y propuesta a direccion
e Sistema de seguimiento del plan de calidad
e Recursos disponibles en INAP para implantar las medidas.
FORMATO La formacion se impartird en 6 sesiones presenciales de 5 horas cada unay en el
intervalo entre sesiones se trabajara internamente en las unidades.
METODOLOGIA | Se combinaran las exposiciones tedricas con el desarrollo de casos practicos
HORAS 30
PLAZAS 20
LOCALIDAD Pamplona / Irufia
CERTIFICADO || Asistencia
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TALLER PARA ELABORAR UN SISTEMA DE RECONOCIMIENTOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

DIRIGIDO A Equipos de trabajo de las Administraciones Publicas de Navarra que quieran
implantar un sistema de reconocimientos, quejas y sugerencias.

OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:

e Tramitar las manifestaciones de insatisfaccion de los usuarios del servicio
asi como las propuestas de mejora que éstos propongan.

e Elaborar un procedimiento para la gestion de las quejas y sugerencias
adecuado a la unidad de trabajo y conforme a la Ley Foral 21/2005.

e Dar respuesta al ciudadano ante su queja o sugerencia e informarle sobre
el proceso que se sigue en cada caso.

CONTENIDOS e Las Quejas y Sugerencias en las Administraciones Publicas de Navarra.
Marco institucional: Ley Foral 21/2005.

e El proceso de gestion de quejas y sugerencias: presentacion de quejas y
sugerencias, tramitacion y contestacion.

e Seguimiento del programa

FORMATO Se impartird en dos sesiones de 5 horas cada una

METODOLOGIA | Se combinaran las exposiciones teoricas con el desarrollo de casos practicos

HORAS 10

PLAZAS 20

LOCALIDAD Pamplona / lrufia

CERTIFICADO Asistencia
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TALLER PARA LA REALIZACION DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y ESTUDIOS DE

SATISFACCION

DIRIGIDO A Equipos de trabajo de las Administraciones Publicas de Navarra que quieran
realizar mediciones sobre la satisfaccion de las personas usuarias de los servicios
que prestan.

NIVEL Todos los niveles

OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:
- ldentificar todos los pasos y acciones que deben llevar a cabo para poder

desarrollar un estudio cuantitativo de la satisfaccion de los usuarios
- Desarrollar de manera practica todas las fases para la ejecucion de un estudio
de satisfaccion de los usuarios.

CONTENIDOS - Introduccion
- Los estudios cuantitativos
- Como llevar a cabo un estudio cuantitativo

FORMATO Esta formacion taller tendré una duracion total de 10 horas, repartidas en 2
sesiones de formacion-taller de 5 horas cada una.

METODOLOGIA || Se combinaran las sesiones de imparticion de contenidos tedricos con la actividad
y aplicacion practica.
Cada equipo de trabajo llevara a cabo la ejecucion de las fases para la ejecucion
de un estudio de satisfaccion de los usuarios y recibira orientacion y asesoria, por
parte del consultor responsable del taller, a lo largo del desarrollo del taller.

HORAS 10

PLAZAS 20

LOCALIDAD Pamplona / lrufia

CERTIFICADO || Asistencia
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TALLER PARA IMPLANTAR LA GESTION POR PROCESOS

DIRIGIDO A Equipos de trabajo de las Administraciones Publicas de Navarra que quieran
implantar la gestion por procesos.
OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:
e Conocer qué es un proceso, qué es la gestion por procesos y qué ventajas
ofrece a una organizacion.
e Describir el procedimiento a llevar a cabo para la implantacion.
e Conocer el Mapa de procesos de la ACFNA
e Identificar los propios procesos.
e Simplificar los procesos
e Definir el Mapa de procesos de la unidad
e Asignar responsables de los procesos
e Definirindicadores
e Conocer las herramientas disponibles elaboradas por el INAP y el resto de
oferta de formacion dirigida a unidades.
CONTENIDOS e Marco tedrico: la gestion por procesos
e Mapa de procesos de la ACFNA (para unidades de la misma)
e Identificacion de los procesos de la unidad
e Definicion del mapa de procesos de la unidad
e Definicion de indicadores y responsables de cada proceso
FORMATO Se impartira en cuatro sesiones de 5 horas cada una
METODOLOGIA || Se combinaran las exposiciones tedricas con el desarrollo de casos practicos
HORAS 20
PLAZAS 20
LOCALIDAD Pamplona / lrufia
CERTIFICADO | Asistencia
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TALLER PARA LA IMPLANTACION DE CARTAS DE SERVICIOS

DIRIGIDO A Equipos de trabajo constituidos por aquellas unidades de las Administraciones
Publicas de Navarra que quieran implantar una Carta de Servicios.

NIVEL Todos los niveles

OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:

- ldentificar la estructura y significado de las Cartas de Servicio como herramienta
de mejora de la calidad del servicio.

- Aplicar las fases de desarrollo de una Carta de Servicios

- Dotar a los asistentes de las herramientas y conocimientos basicos para
desarrollar y comunicar una Carta de Servicios completa.

- Desarrollar un borrador de Carta de Servicios por cada equipo de trabajo
constituido dentro del grupo taller.

CONTENIDOS - Introduccion

- ¢Qué es una Carta de Servicios?

- Desarrollo de una Carta de Servicios

- Implantacion de la Carta de Servicios

- Revision y seguimiento de una Carta de servicios.

FORMATO Se trata de una formacion taller que tendra una duracion total de 20 horas
repartidas en 4 sesiones de 5 horas cada una.

METODOLOGIA || Se combinaran las sesiones de imparticion de contenidos tedricos con la actividad
y aplicacion practica.

Cada equipo de trabajo llevara a cabo la ejecucion de las fases para el desarrollo y
elaboracion de un borrador de Carta de Servicios y recibird orientacion y asesoria,
por parte del consultor responsable del taller, a lo largo de las 4 sesiones.

En el periodo de tiempo comprendido entre las sesiones, l0s grupos realizaran
trabajos complementarios que en cada sesion seran revisados por el consultor.

HORAS 20

PLAZAS 20

LOCALIDAD Pamplona / lrufia

CERTIFICADO Asistencia

Pagina 10 de 14




TALLER PARA EL SEGUIMIENTO DE CARTAS DE SERVICIOS

DIRIGIDO A

Equipos de trabajo de las Administraciones Publicas de Navarra que hayan
implantado una Carta de Servicios

NIVEL

Todos los niveles

OBJETIVO

Al finalizar la accion formativa los asistentes seran capaces de:

- Identificar todos los pasos y acciones que deben llevar a cabo para revisar y
actualizar las Cartas de Servicios ya desarrolladas y comunicadas.

- Desarrollar, en la préactica, todas las fases de la metodologia aplicada a la
revision y mejora de las Cartas de Servicio.

- Redefinir, cambiar o completar las Cartas de Servicio, que se analicen en el
taller.

CONTENIDOS

- Las Cartas de Servicio

- Vigencia de las Cartas de Servicio

- Revisién de los contenidos de comunicacion de la Carta de Servicios
- Revision de los compromisos de calidad

- Redefinicion de la Carta de Servicios

FORMATO

La formacion se realizara en 2 sesiones de 5 horas cada una.

METODOLOGIA

Se combinaran las sesiones de imparticion de contenidos tedricos con la actividad
y aplicacion practica

Cada grupo de trabajo llevara a cabo la puesta en practica de todas las fases
descritas para la revision y seguimiento de sus Cartas de Servicio vigentes.

En el desarrollo de este taller, cada grupo de trabajo recibira orientacion y
asesoria, por parte del consultor responsable del taller, a lo largo de las 2 sesiones
comunes.

En el periodo de tiempo comprendido entre las sesiones, l0s grupos realizaran
trabajos complementarios que también seran revisados por el consultor.

HORAS

10

PLAZAS

20

LOCALIDAD

Pamplona / lrufia

CERTIFICADO

Asistencia
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TALLER PARA LA AUTOEVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO DE MI UNIDAD

DIRIGIDO A Equipos de trabajo constituidos por aquellas unidades de las Administraciones
Publicas de Navarra que quieran implantar un modelo de gestion de la excelencia.

NIVEL Todos los niveles

OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los alumnos seran capaces de:

- Identificar los principios basicos de la excelencia.

- Definir la estructura y contenido del modelo de excelencia.
- Describir las herramientas de mejora.

- Identificar las herramientas de autoevaluacion.

- Implantar un modelo de excelencia en su unidad de trabajo

CONTENIDOS - ¢Qué es un modelo de gestion de la excelencia?

- Desarrollo de un diagnostico de la situacion de su organizacion
- Realizar una autoevaluacion

- Definicion del plan de mejora

FORMATO Se trata de una formacion taller que tendré una duracion total de 20 horas
repartidas en 4 sesiones de 5 horas cada una.

Cada equipo de trabajo llevara a cabo las fases de una autoevaluacion y recibira
orientacion y asesoria por parte del consultor responsable del taller a lo largo de
las 4 sesiones.

METODOLOGIA | Se combinaran las sesiones de imparticion de contenidos tedricos con la actividad
y aplicacion practica.

HORAS 20

PLAZAS 20

LOCALIDAD Pamplona / Irufia

CERTIFICADO Asistencia
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COMO PREPARAR UNA CANDIDATURA AL PREMIO A LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

PUBLICOS
DIRIGIDO A Personal de las Administraciones Publicas de Navarra
NIVEL Todos los niveles
OBJETIVO Al finalizar la accion formativa los alumnos seran capaces de:
¢ Identificar los criterios de valoracion establecidos por la Orden Foral por la
que se convoca el Premio.
¢ I|dentificar todos los contenidos que requiere la elaboracién de la memoria
e Elaborar una memoria adecuada a los requisitos de la Orden Foral
e Conocer otras buenas practicas que se hayan presentado al Premio en
ediciones anteriores.
CONTENIDOS | e Objetoy destinatarios del premio
e Requisitos de presentacion
e Criterios de valoracion.
e Candidaturas anteriores
e Elaboracion de la memoria.
FORMATO 1 sesion en horario de mafiana
METODOLOGIA | Presentacion teorica por parte del formador e intercambio de experiencias sobre la
base de diferentes casos practicos.
HORAS 5
PLAZAS 20
LOCALIDAD Pamplona / lrufia
CERTIFICADO || Asistencia
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