CARTA DE SERVICIOS 
ESCUELA  SEGURIDAD 
 DE NAVARRA
CARTA DE SERVICIOS

ESCUELA  SEGURIDAD 
 DE NAVARRA
[image: image1.jpg]Instituto Navarro de
4| Administracién Publica



[image: image2.jpg]Gobierno
de Navarra









         Escuela de Seguridad de Navarra
 Departamento de Presidencia,
Justicia, e Interior
SUMARIO
ACUERDO de 9 de mayo de 2007, del Consejo de Dirección de la Escuela de Seguridad de Navarra, por el que se  aprueba la Carta de Servicios de la Escuela de Seguridad de Navarra.
1. Identificación.................................................................................................................... 7
2. Misión, competencias y valores.......................................................................................8
2.1 Misión, competencias y funciones............................................................................9
2.2 Valores.....................................................................................................................11
3. Servicios que presta la Escuela de Seguridad de Navarra.....................................................12

3.1 Formación.................................................................................................................14

3.2 Colaboración institucional.........................................................................................22

3.3 Innovación tecnológica.............................................................................................23
4. Gestión de la Carta de Servicios............................................................................................23
5. Relación normativa.................................................................................................................25
6. Derechos de las personas usuarias de los servicios.............................................................28
7. Colaboración y participación en la mejora de los servicios...................................................30
8. Sistema de sugerencias y reclamaciones..............................................................................32
9. Direcciones y horarios de atención al público........................................................................34
10. Unidad responsable de la Carta de Servicios......................................................................36
ACUERDO de 9 de mayo de 2007, del Consejo de Dirección de la Escuela de Seguridad de Navarra, por el que se  aprueba la Carta de Servicios de la Escuela de Seguridad de Navarra.

Las Cartas de Servicios se conciben como un instrumento para la mejora y la modernización de las distintas Administraciones Públicas.


En la actualidad, la creación, contenidos y funciones de las Cartas de Servicios se regulan en los artículos 18 a  21 de la Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de evaluación de las políticas públicas y de la calidad de los servicios públicos. El artículo 20 de esta Ley Foral dispone que “en el caso de la Administración de la Comunidad Foral de Navarra, cada Departamento y cada organismo autónomo elaborará su respectiva Carta de Servicios en el plazo máximo de tres años desde la entrada en vigor de esta Ley Foral”.

Por Decreto Foral 7/2005, de 9 de mayo, el Gobierno de Navarra reguló reglamentariamente las Cartas de Servicios de la Administración de la Comunidad Foral de Navarra y de sus organismos autónomos, y posteriormente mediante Orden Foral 119/2005, de 11 de octubre, del Consejero de Presidencia, Justicia e Interior, se establecieron el diseño y la estructura de las Cartas de Servicios.

Con antelación el Instituto Navarro de Administración Pública, ya había promovido una primera Carta de Servicios, que afectaba también a la Escuela de Seguridad de Navarra,  mediante Acuerdo del Consejo de Gobierno del Instituto Navarro de Administración Pública con fecha 8 de enero de 2204.


Por Decreto Foral 112/2005, de 12 de septiembre, se modifican los Estatutos del Instituto Navarro de Administración Pública, y a su vez por  Decreto Foral 113/2005, de 12 de septiembre, se aprueba el reglamento de organización y funcionamiento de la Escuela de Seguridad de Navarra dotándola de una mayor capacidad de gestión, aunque adscrita al Instituto Navarro de Administración Pública.

Mediante Acuerdo de 6 de octubre de 2006, del Consejo de Gobierno del Instituto Navarro de Administración Pública, se aprueba la nueva Carta de Servicios del INAP, en la que no figura la Escuela de Seguridad de Navarra.

La entrada en vigor de la Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre,  y la modificación organizativa de la Escuela de Seguridad de Navarra, obliga a la adaptación de la Carta de Servicios de la Escuela de Seguridad a las previsiones legales y a la actual realidad organizativa.

Por lo anterior, atendiendo a lo establecido en el artículo 10 del Reglamento de organización y funcionamiento de la Escuela de Seguridad de Navarra y conformidad con lo aprobado en su sesión de 9 de mayo de 2007, el Consejo de Dirección de la Escuela de Seguridad de Navarra,

ACUERDA:

1º Aprobar la Carta de Servicios de la Escuela de Seguridad de Navarra.

2º Informar que el texto de la Carta de Servicios de la Escuela de Seguridad de Navarra está disponible en la Escuela.

Asimismo, la Carta de Servicios podrá consultarse en la dirección de Internet: www.navarra.es/inap/escuela , y obtenerse copia de la misma, si se solicita a través de la dirección de correo electrónico.

3º Publicar este Acuerdo en el Boletín Oficial de Navarra, a los efectos de su general conocimiento.

Pamplona a nueve de mayo de dos mil siete. El Presidente del Consejo de Dirección. Javier Caballero Martínez.

1. IDENTIFICACIÓN

Identificación

La Escuela de Seguridad de Navarra, comenzó a funcionar informalmente en 1985, bajo la denominación de Gabinete de Formación, en el seno de la Dirección General de Protección y Seguridad Ciudadana, a partir de 1987 pasa a denominarse Sección de la Escuela de Policía de Navarra, y en 1989 se denomina Sección de Formación y Estudios de Seguridad, en 1991 se integra en el recién creado Instituto Navarro de Administración Pública, y en 1996 cambia su nivel orgánico convirtiéndose en el Servicio de la Escuela de Seguridad de Navarra. Es partir de 2005 cuando adquiere mayor autonomía de gestión.

En la actualidad desarrolla sus funciones en el marco de las competencias que le atribuye su Reglamento de Organización y Funcionamiento, teniendo por finalidad la participación en los procesos selectivos y la formación del personal de seguridad pública de las Administraciones Públicas de Navarra.

La formación se desarrolla en dos ámbitos, uno es la “seguridad pública” dirigido a los Cuerpos de Policía de Navarra, y otro relativo a las “emergencias” destinado a los integrantes de la Agencia Navarra de Emergencias. A su vez la formación profesional del personal de seguridad pública comprende las modalidades de ingreso, ascenso, actualización y especialización.

La Escuela con una visión estratégica tiene como misión convertirse en un referente para el personal de seguridad pública y emergencias de Navarra, potenciando en su actividad docente la investigación como instrumento para la innovación.
2.MISION,COMPETENCIAS 
Y VALORES

Misión, competencias y funciones

La misión de la Escuela  de Seguridad de Navarra, consiste en garantizar la formación de calidad del personal de seguridad pública que les capacite para el ejercicio de las competencias profesionales que le atribuye la normativa vigente.
Para el cumplimiento de la misión la Escuela ejerce las competencias previstas en el artículo 4 del Reglamento de organización y funcionamiento de la misma y que comprende:

a) Planificar, programar, organizar e impartir las acciones formativas relativas al ingreso, promoción, actualización y especialización, destinadas a los miembros de los Cuerpos de Policía, Agentes Municipales, Auxiliares de Policía Local, Bomberos profesionales, Bomberos eventuales y Voluntarios así como al personal de las organizaciones de Protección Civil.

b) Proporcionar asistencia y soporte técnico al Departamento de Presidencia, Justicia e Interior y sus unidades orgánicas competentes en las materias de seguridad pública y coordinación de las Policías Locales, y, en su caso, a las Entidades Locales correspondientes, en las convocatorias y procesos selectivos de ingreso y de provisión de puestos de los Cuerpos de Policía Local.

c) Elaborar el Plan de Formación del área de seguridad pública, en colaboración con la Dirección General de Interior y las Entidades Locales de Navarra.

d) Diseñar y establecer los métodos de evaluación  técnica relacionados con la calidad de la formación en temas de seguridad.

e) Expedir los títulos y diplomas acreditativos de la superación o asistencia a los cursos impartidos por la Escuela y decidir sobre la convalidación de los mismos.

f) Promover y desarrollar la colaboración técnica, en materia de formación, con otros centros, escuelas y universidades que también tengan asumidas responsabilidades similares.

g) Proponer convenios o protocolos en materia de formación y mantener relaciones de colaboración y cooperación e información recíproca con otros órganos o entidades, en el 
ámbito de sus respectivas competencias, con las universidades, colegios y asociaciones profesionales y, en general, con otras instituciones públicas y entidades privadas.

h) Constituir y actualizar el fondo de documentación y promover la edición, publicación y divulgación sobre materias que tiene atribuidas.

i) Promover la realización de estudios e investigaciones sobre materias relacionadas con la seguridad pública y las emergencias.

j) Planificar, organizar y programar seminarios, jornadas o conferencias sobre temas específicos en el marco de la formación del personal de seguridad pública. 

k) Impulsar las prácticas de mejora continuada de la calidad en la formación en las acciones formativas.

l) Transmitir al alumnado que su actividad profesional debe estar orientada a la prestación del servicio público a los ciudadanos para garantizar su libertad y seguridad.

m) Gestionar adecuadamente los recursos para obtener la máxima eficiencia.

n) Realizar el seguimiento y evaluación de las actividades realizadas.

Valores


La actividad de la Escuela de Seguridad de Navarra se inspira en los siguientes valores:

a) Difundir y concienciar a los alumnos de la importancia de los principios universales de libertad, igualdad, justicia, pluralismo, solidaridad, tolerancia, dignidad humana y respeto a los derechos humanos como fundamento último de la acción de los poderes públicos.

b) Fomentar los principios de neutralidad e imparcialidad amparados en la buena fe y la confianza recíproca.

c) Motivación personal para lograr la integración en la organización y una implicación en la prestación del servicio.

d) Potenciar el trabajo en equipo y fomentar el buen clima laboral entre el personal de la Escuela.

e) Trabajar en el contexto de una organización administrativa moderna y adaptable a los cambios organizativos y de gestión que imponen las necesidades sociales, las demandas ciudadanas y las nuevas tecnologías.

f) Administrar los fondos públicos para la formación con rigor y conciencia de la necesidad de evaluación y seguimiento de las actividades realizadas.

g) Aplicación de los principios de economía, celeridad, agilidad y flexibilidad administrativa, eficacia y eficiencia, considerando al ciudadano el centro de la acción pública.

3.Servicios que presta la Escuela de Seguridad DE NAVARRA
Servicios que presta la Escuela de Seguridad de Navarra
	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Colaborar con los organismos competentes en los procesos selectivos de ingreso y promoción del personal de seguridad pública y emergencias.


	- Asesoramiento para la elaboración de las convocatorias de ingreso o promoción.

- Designación de miembros del tribunal calificador en representación de la Escuela.

- Participar en el diseño de las pruebas previstas en la convocatoria.

- Proporcionar apoyo tecnológico para el desarrollo de las pruebas


	* Número de asesoramientos

* Número de tribunales calificadores y miembros designados.

* Número de convocatorias y colaboraciones.

* Número de pruebas en las que se ha participado.

	- Análisis de las necesidades formativas en los Cuerpos de Policía y en la Agencia Navarra de Emergencias


	- Realizar un seguimiento del personal de seguridad y emergencias que ha participado en las acciones formativas.

- Remitir a los responsables de seguridad y emergencias la información obtenida.

- Formular las previsiones de formación y su priorización.

- Elaborar encuestas en el ámbito de las organizaciones destinatarias de la formación para conocer las necesidades reales de formación


	* Número de alumnos y tipo de curso al que han asistido.

* Número de informes remitidos

* Número de escritos elaborados y enviados a las organizaciones.

* Número y tipo de encuestas realizadas.

	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	-  Elaboración, aprobación, publicación y comunicación  del plan anual de formación


	- Redactar el proyecto del plan de formación y remitirlo a las organizaciones destinatarias de la misma para que, en su caso, realicen las aportaciones oportunas.

- Convocar la reunión de los miembros de la Comisión de Formación para informar el proyecto del plan de formación.

- Proponer la reunión del Consejo de Dirección de la Escuela para análisis y aprobación del proyecto del plan de formación.

- Edicción del plan de formación y distribución del mismo a las organizaciones de seguridad y emergencias y  su difusión a través de la página web.


	* % del Plan de Formación
* Convocatoria e  informe

* Número de reuniones
* Número de ejemplares editados  y distribuidos.

* Número de consultas y publicación en la  web

	-Diseño curricular de los cursos de formación establecidos en el Plan de Formación


	- Actualización de los programas formativos para adaptarlos a las nuevas necesidades, demandas del personal y al resultado de las evaluaciones de las acciones formativas precedentes.

 - Establecer  los requisitos de admisión, de los alumnos, la estructura y contenidos formativos, duración, calendario y criterios de evaluación.

- Constitución de grupos de trabajo ad hoc con participación de técnicos de las organizaciones destinatarias de la formación y  de la Escuela , para el diseño curricular de los curso

	* Número de programas actualizados.

* Número de demandas formativas

* Requisitos exigidos y programación adecuada.

* Número de grupos constituidos

* Número de reuniones de trabrajo

* Número de curriculos realizados o revisados

	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Implantación del plan de formación mediante la  planificación, programación, coordinación y  ejecución de las acciones formativas integradas en el mismo.


	- Capacitar a los alumnos para el desempeño de sus funciones en los puestos de trabajo.

- Comunicar con suficiente antelación a las organizaciones de seguridad y emergencias el calendario, duración y plazas de cada curso para que realicen la selección de alumnos.

- Impartir clases prácticas mediante el ejercicio de tareas en los puestos de trabajo y realización de ejercicios simulados.

- Aplicar una metodología participativa e interactiva.

- Aportación de material didáctico de apoyo que se revisará periódicamente para su actualización.

- Establecer un número de alumnos por acción formativa que permita una metodología activa y participativa.

- Planificar y organizar congresos, seminarios, jornadas y conferencias relacionadas con la actividad de seguridad pública y emergencias


	* Número de alumnos que han superado las pruebas de capacitación.

* Número de diplomas de aprovechamiento y certificados de asistencia.
* Número cursos y de horas impartidas

* Número de comunicaciones y antelación con que se han realizado.

* Número de pruebas simuladas realizadas y número de clases prácticas.

* Número de clases en que se ha aplicado esta metodología.

* Número de profesores que han elaborado y entregado material didáctico.

* Número de alumnos en cada aula

Número de actividades de este tipo realizadas

	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	-  Impartir formación descentralizada en colaboración con las entidades locales, para facilitar la asistencia y reducir la distorsión de los servicios operativos


	-Consensuar las acciones formativas y el calendario con las entidades locales y los servicios periféricos de la administración foral.

-Selección del alumnado atendiendo a los criterios de  proximidad y demanda.

- Programar el desarrollo del curso de forma flexible para compatibilizar la asistencia con la prestación del servicio.

-Tutorizar y coordinar las acciones formativas.

- Utilización de medios telemáticos


	*  Número de reuniones y acuerdos alcanzados.

* Número de alumnos seleccionados y unidades de procedencia.

* Número de cursos impartidos

* Número de acciones tutorizadas

* Número y clase de medios utilizados



	- Realización de investigaciones científicas y estudios que favorezcan la innovación y el desarrollo en el ámbito de la seguridad


	- Promover e incentivar las iniciativas en materia de investigación.

- Apoyo a los proyectos de investigación relacionados con la seguridad.
	* Número de iniciativas o proyectos

* Número de apoyos prestados

	3.1 FORMACIÓN
	COMPROMISOS
	INDICADOES



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Centro de documentación y bibliográfico  de referencia para facilitar a los alumnos un servicio de calidad que complemente su formación


	- Análisis de publicaciones específcas y adquisición de las mismas.

- Actualización y mantenimiento del fondo de documentación, catalogado, ordenado y gestionado mediante aplicación informática.

-Facilitar información permanente sobre los libros, tomos y revistas recibidas.


	* Número de publicaciones consultadas y analizadas.

* Número de ejemplares adquiridos anualmente por temas y grado de informatización.

* Número de informaciones transmitidas y porcentaje de préstamos.



	-  Supervisar el cumplimiento de los deberes de los alumnos


	- Controlar los horarios de clase y la asistencia a los actos programados o que se determinen.

- Motivar la mejora de sus aptitudes profesionales y la obtención del mejor rendimiento posible de las enseñanzas y actividades programadas.

- Cumplimiento puntual y estricto de las normas internas.

- Comunicar cualquier situación que impida cumplir con los deberes de formación.

-Guardar sigilo respecto a los asuntos inherentes a la profesión que por su naturaleza no deban ser divulgados.


	* Número de controles realizados e incidencias registradas.

* Procedimientos o estrategias utilizadas

* Número de incumplimientos registrados

* Número de situaciones anómalas

* Número y tipo de revelaciones no permitidas.

	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Garantizar los derechos de los alumnos como usuarios finales


	- Recibir una formación integral, teócrico-práctica, de acuerdo con los planes y programas previstos y ser informados de los criterios de evaluación.

-Recibir un trato respetuoso y digno por parte de los compañeros, profesores, coordinadores, tutores y el  personal no docente.

- Comunicar a los alumnos los asuntos relativos a la actividad docente.

- Garantizar la exposición, individual y por escrito, de los alumnos al Director de la Escuela.

- Estar representados colectivamente a través del Delegado de Curso, para formular quejas o sugerencias y propuestas de mejora en el desarrollo del curso.

- Que la actividad docente se desarrolle en condiciones de seguridad e higiene.

- Asegurar el derecho a la revisión de sus exámenes, conforme a los requisitos establecidos.

- Atención al alumno en aquellas actividades no docentes y canalización y resolución de incidencias.

- Convalidar y/o homologar cursos en los términos previstos

	* Descripción y registro de la formación impartida.

* Número de quejas formuladas o anomalías detectadas.

* Número de asuntos no comunicados.

* Número de escritos formulados y recibidos

* Número de asuntos tramitados por el Delegado de curso

* Número y tipo de quejas formuladas o anomalías detectadas.

* Número de exámenes revisados.

* Número de incidencias registradas y comunicadas.
* Número de homologaciones o convalidaciones.

	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Tutorización y coordinación de las actividades docentes de los alumnos, mediante apoyo, asesoramiento y orientación


	- Designación de Tutores y Coordinadores en los cursos que es preceptivo.

- Supervisar el desarrollo de las materias, el cumplimiento de los objetivos y la actividad del profesorado.

- El Tutor se constituirá en el punto de referencia para los alumnos en relación con los valores, normas y actitudes propias del comportamiento profesional.

- Entregar a los alumnos el reglamento de la Escuela, el programa del curso, las normas internas de funcionamiento y la carta de servicios.

- Informar de los criterios y el sistema de evaluación
	* Número de tutores y coordinadores desginados.

* Número de supervisiones realizadas.

* Número de incumplimiento de las obligaciones del tutor.

* Número de documentos entregados

* Número de informaciones transmitidas

	- Monitorización y evaluación de las actividades realizadas por los alumnos durante el período de prácticas en el puesto de trabajo.


	- Designación de monitores en prácticas.

- Formación puntual de los monitores  y reuniones de coordinación para el desempeño de sus funciones.

- Diseño del protocolo para la recogida de la información.

- Instruir al alumno en las tareas concretas a realizar durante el período de prácticas.

- Supervisión de las actuaciones de los alumnos.

- Evaluar la actuación del alumno conforme al protocolo establecido.


	* Número de monitores designados

* Número de acciones formativas y reuniones

* Existencia de protocolo

* Instrucciones impartidas

* Número de supervisiones y sistema utilizado

* Aplicación del protocolo

	3.1 FORMACIÓN



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Evaluación de la calidad de las acciones formativas, referida a los alumnos, profesores, objetivos, contenidos, metodología y organización.


	- Evaluación formativa, personalizada, contínua, comprensiva y orientada a la consecución de los objetivos señalados en el programa del curso, que  estará referida a la adquisición de conocimientos, habilidades y actitudes.

- Usar la metodología de observación sistemática, el análisis de trabajos y producciones de los alumnos y la realización de pruebas específicas.

- Diseño de un protocolo para evaluar el área de actitud.

- Constitución de la Junta de Evaluación en los cursos de formación que es preceptiva.

- Dar al alumnado la oportunidad de expresar su grado de satisfacción y de sus sugerencias a través de los cuestionarios de evaluación.

- Lectura óptica, procesamiento y análisis de los datos.

- Realizar un seguimiento individualizado de las personas que participan en las acciones formativas.

- Inspecciones ordinarias para controlar la calidad de los servicios.

- Elaboración y control de calidad de los manuales y documentación docente para su distribución a los alumnos.

- Emisión de informes y tramitación expedientes administrativos relacionados con la actividad docente


	* Número de incumplimientos

* Número y tipología de pruebas realizadas

* Existencia del protocolo de evaluación

* Número de juntas de evaluación y reuniones realizadas.

* Número de  cuestionarios cumplimentados en las acciones formativas.

* Número de cuestionarios leídos y plazo de entrega.

* Número de seguimientos realizados

* Número de inspecciones realizadas

* Número de controles realizados

* Número de informes formulados

	3..2 COLABORACION INSTITUCIONAL



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES



	- Colaboración y cooperación institucional con centros de formación en materia de seguridad y emergencias, universidades y entidades oficiales


	- Establecer convenios o protocolos de colaboración en materia de formación.

- Asistencia de alumnos a cursos organizados por otros centros de formación.

- Participación de profesores de otros centros de formación en cursos organizados e impartidos por la Escuela.

- Participación en congresos, jornadas y seminarios.

- Colaboración en proyectos relacionados con los servicios prestados por la Escuela.

- Intercambio recíproco de planes de estudio y programas formativos.


	* Número de convenios o protocolos establecidos.

* Número de alumnos y número de cursos a los que han asistido.

* Número de profesores y centros de los que provienen.

* Número de alumnos y eventos en los que han participado.

* Número y tipo de proyectos

*Número y tipo de intercambios realizados

	- Programa de Prácticas dirigido a dotar de formación teórico – práctica a personal titulado y universitario para el ejercicio de funciones en el ámbito de la investigación y formación


	- Participar en la elaboración y actualización de un programa general para las pruebas de selección.

- Formación teórico-practica tutorizada a las personas seleccionadas y adscritas a la Escuela.

- Seguimiento y evaluación anual de su periodo de  prácticas .y sus actividades.

.


	* Número de participantes y reuniones de trabajo
* Número de horas destinadas a la formación y tutorización.

* Número de informes de seguimiento realizados y evaluaciones llevadas a cabo

	3.3 INNOVACIÓN TECNOLOGICA



	SERVICIOS
	COMPROMISOS
	INDICADORES

	- Aplicar la Innovación tecnológica y las nuevas  metodológicas didácticas.


	-Gestionar la solicitud de los cursos y designación de los alumnos mediante aplicaciones informáticas.

-Utilización de video conferencia y circuito cerrado de TV para la impartición de determinadas materias.

- Acceso informático a la bibliografía del centro de documentación.

- Mantenimiento y actualización de la página web en internet y intranet
	* Aplicaciones informáticas utilizadas

* Medios telemáticos usados 

* Número de consultas realizadas

* Número de consultas realizadas

	- Promover la mejora del clima laboral y el trabajo en equipo,  en las unidades de la propia organización y en las relaciones con los usuarios finales


	-Motivación de las personas para que se sientan integradas en la organización y estimuladas para la prestación del servicio asignado.

-El centro de formación responda a criterios de calidad espacial, material y ambiental, con dependencias amplias y cómodas, señalización y accesos adecuados.

-Desarrollar la destreza y la capacidad del personal orientada a la mejora de la calidad.

-Participación del personal en el desarrollo de los proyectos.

-Transparencia e información de los resultados.
	* Técnicas utilizadas y resultados obtenidos

* Características  y mejora de las instalaciones y número de quejas recibidas.

* Técnicas utilizadas y resultados obtenidos

* Número de participantes y de proyectos

*  % de disponibilidad de la información

	- Garantizar la seguridad del personal docente – profesores y alumnos – y administrativo durante la actividad de la Escuela 
	- Instalación del control de accesos a la Escuela.

- Implantación de un servicio de vigilancia de las dependencias.

- Implantación de acreditaciones de lectura por proximidad para acceder a las instalaciones


	* Número de averías o anomalías detectadas
* Número de incidencias registradas
* Número de acreditaciones y uso


4. GESTION DE LA CARTA 
DE SERVICIOS

Gestión de la Carta de Servicios

Cada responsable de las unidades orgánicas de la Escuela de Seguridad de Navarra, es responsable de adoptar las medidas necesarias para llevar a efecto los compromisos adquiridos en esta carta de servicios, así como el requerimiento y control verídico de la evolución de los indicadores correspondientes.


La Dirección de la Escuela realizará las auditorias necesarias para comprobar total o parcialmente el grado de cumplimiento de los compromisos y seguimiento de los indicadores. En la redacción definitiva de la auditoria se tendrán en cuenta las observaciones formuladas por las unidades al correspondiente proyecto.


Las auditorias podrán contener recomendaciones a los responsables de las unidades afectadas, quienes las observarán al objeto de promover las acciones de mejora e incorporarlas, si ello fuera posible, para el siguiente período.
5. RELACION NORMATIVA

Relación normativa

Ley Foral 15/2004, de 3 de diciembre, de la Administración de la Comunidad Foral de Navarra.

· Decreto Foral 112/2005, de 12 de septiembre, por el que se aprueban los Estatutos del organismo autónomo Instituto Navarro de Administración Pública.

· Decreto Foral 113/2005, de 12 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de organización y funcionamiento de la Escuela de Seguridad de Navarra.

· Orden Foral 142/2005, de noviembre, del Consejero de Presidencia, Justicia e Interior , por la que se establece la estructura orgánica del Instituto Navarro de Administración Pública y de la Escuela de Seguridad de Navarra a nivel de Negociados.

· Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de evaluación de las políticas públicas y de la calidad de los servicios públicos.

· Decreto Foral 72/2005, de 9 de mayo, por el que regulan las Cartas de Servicios de la Comunidad Foral de Navarra y de sus organismos autónomos.

· Orden Foral 119/2005, de 11 de octubre, del Consejero de Presidencia, Justicia e Interior, por la que se regula el diseño y la estructura de las Cartas de Servicios de la Comunidad Foral de Navarra y de sus organismos autónomos.

· Decreto Foral 216/2002, de 21 de octubre, por el que regula la participación del personal al servicio de las administraciones Públicas de Navarra, en las actividades formativas del Instituto Navarro de Administración Pública y se establecen sus compensaciones económicas.
· Decreto Foral 679/2003, de 17 de noviembre, por el que se crea el Programa de Prácticas dirigido a titulados universitarios para el ejercicio de sus funciones en el ámbito de las actividades del Instituto Navarro de Administración Pública.

· Resolución 191/2005, de 5 de octubre, del Director Gerente del Instituto Navarro de Administración Pública, por la que se delega el ejercicio de atribuciones en el Director de la Escuela de Seguridad de Navarra.
· Ley Foral 8/2007, de 23 de marzo, de las Policías de Navarra

· Ley Foral 8/2006, de 20 de junio, de Seguridad Pública de Navarra

· Ley Foral 20005, de 1 de julio, de protección Civil y atención de emergencias de Navarra.

· Decreto Foral 38/2006, de 19 de junio, por el que se crea la Agencia Navarra de Emergencias y se aprueban sus Estatutos.

· Ley Orgánica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.

· Decreto Foral 57/2002, de 25 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de Provisión de puestos de Trabajo del Cuerpo de la Policía Foral.
· Decreto Foral 718/2003, de 29 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de Personal de los Cuerpos de Policía de Navarra.
· Decreto Foral 265/2004, de 26 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de Organización y Funcionamiento de la Policía Foral de Navarra.

· Orden Foral 239/2006, del Consejero de Presidencia, Justicia e Interior, por la que se autoriza la implantación de un régimen de turnos específio par el personal de los Cuerpos de Seguridad y Emergencias adscrito funcionalmente a la Escuela de Seguridad de Navarra.

6.DERECHOS DE LAS PERSONAS 
   USUARIAS DE LOS SERVICIOS

Derechos de las personas usuarias de los servicios

Las personas usuarias de los servicios prestados por la Escuela de Seguridad de Navarra en particular, el personal formador y los alumnos de las actividades formativas tienen derecha a: 


Conocer las características de la formación impartida a través de la Escuela.
Recibir la información sobre sus servicios de forma presencial, por correo postal, correo electrónico, fax o teléfono.

Una información veraz con respuestas convincentes, eficaces y rápidas.

Atención, directa, correcta, respetuosa y personalizada del personal docente y administrativo de la Escuela.
Conocer, en cada momento, el estado de la tramitación de los asuntos en los que tengan la condición de interesados.

Formular las sugerencias y plantear las reclamaciones y/o agradecimientos, respecto de sus relaciones con el personal de la Escuela..

Imparcialidad y no arbitrariedad, respeto a la intimidad personal, por parte del personal de la Escuela, así como a la confidencialidad en los asuntos que conozcan en el ejercicio de sus funciones.

Solicitar y recibir información sobre la evaluación de las acciones formativas en las que participan.

7.COLABORACIÓN Y PARTICIPACIÓN EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS DE LA ESCUELA DE SEGURIDAD DE NAVARRA
Colaboración y participación en la mejora de los servicios de la Escuela de Seguridad 


La Escuela de Seguridad de Navarra tiene gran interés en conocer la valoración y opinión que los usuarios finales, principalmente el personal docente – profesores y alumnos – y administrativo, tiene sobre los servicios prestados por la misma.


Por ello se establece un sistema de comunicación orientado a conocer aquellas circunstancias que posibiliten la oportunidad de mejorar y adaptar los servicios a las necesidades planteadas.


Canalización de la propuesta de mejora de los servicios, a través de los protocolos existentes en el ámbito de la Escuela.


Cumplimentando las encuestas de evaluación de los servicios que reciben y de las acciones formativas en las que participan.


Presentando las quejas y sugerencias presencialmente o en el buzón instalado a tal efecto en la Escuela, por correo postal, teléfono, fax, correo electrónico o en el página Web.

Cumplimentación de las encuestas de opinión, entre diferentes colectivos que realicen otros órganos de la Administración Foral de Navarra.

8.SISTEMA DE SUGERENCIAS
 Y RECLAMACIONES

Sistema de sugerencias y reclamaciones


Los usuarios de los servicios que presta la Escuela de Seguridad de Navarra, podrán formular sus quejas y sugerencias de manera presencial, por correo o través de los medios telemáticos existentes.

La Escuela realizará el análisis, valoración y respuesta sobre la reclamación o queja formulada, de acuerdo con el procedimiento interno establecido al efecto y con la finalidad de alcanzar la mejora en los servicios prestados.


Cuando las sugerencias o quejas se realicen por escrito, se dirigirán al Director de la Escuela, quién requerirá de las unidades orgánicas el informe correspondiente para la adopción de decisión oportuna.


Si se realizan verbalmente podrán presentarse ante los responsables de las unidades orgánicas quienes las trasladarán al Director de la Escuela para los efectos correspondientes.


En la presentación de quejas, por cualquier medio, los reclamantes deberán identificarse mediante nombre y apellidos, dirección completa, además de describir la queja o reclamación.


Esta información será remitida al Director de la Escuela, al jefe de la unidad orgánica correspondiente, y se impulsarán las acciones oportunas tendentes al esclarecimiento de los hechos y a la propuesta de mejora.


Las quejas razonables y justificadas pueden resultar positivas y convertirse en un instrumento para mejorar los servicios prestados.
9.
DIRECCIONES Y HORARIOS
 
DE ATENCIÓN AL PUBLICO

Direcciones y horarios de atención al público

Carretera de Zaragoza Km. 9

31191 Beriain ( Navarra )

Teléfono: 948368317
Fax: 948368376

Correo electrónico: eseguridad@navarra.es
Página web: www.navarra.es/INAP/ES
Horario de atención al público: de 08,30 a 14,30 horas, de lunes a viernes


Transporte público: Transporte urbano Pamplona y Comarca


Línea 16 Beriain – Berriosuso


Horario: 06,28 a 22, 28 horas

10. UNIDAD RESPONSABLE DE 
     LA CARTA DE SERVICIOS

Unidad responsable de la Carta de Servicios

El Director de la Escuela de Navarra, será el responsable de velar por el cumplimiento de los compromisos de calidad declarados en esta Carta de Servicios y de promover y coordinar las acciones necesarias para impulsar la mejora.

Carretera de Zaragoza, km 9

31191 Beriain ( Navarra )

Teléfono: 948368317

Fax: 948368376

Correo electrónico: eseguridad@navarra.es
Página web: www.navarra.es/INAP/ES
Horario de atención al público: de 08,30 a 14,30 horas, de lunes a viernes
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