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1 ¢(DE DONDE VENIMOS?

En primer lugar es importante conocer quiénes somos, nuestros
antecedentes y el proceso de creacion. NASERTIC nace en septiembre de 2011 de
la fusiobn de 3 empresas publicas: NAVARRA DE SERVICIOS S.A.U. (NASERSA),
PRODUCCION INFORMATICA DE NAVARRA S.L.U. (PIN) y OBRAS PUBLICAS Y
TELECOMUNICACIONES DE NAVARRA S.A.U. (OPNATEL).

‘nasertic

ILNASEHEA

MAvAaRPAAE BE SERVICIOE B4

opnatel ®iN

El dia 3 de mayo de 2011, los consejos de administracion de las tres
empresas que integran Nasertic aprobaron por unanimidad el proyecto comudn de
fusion. La operacion es una fusién por absorciéon de Produccion Informatica de
Navarra, S.L.U. y Obras Publicas y Telecomunicaciones de Navarra, S.A.U. por
parte de Navarra de Servicios, S.A.U., que posteriormente cambia su nombre por
NAVARRA DE SERVICIOS Y TECNOLOGIAS, S.A. (NASERTIC). En dichos consejos se
establece que todas las operaciones realizadas desde el 1 de enero de 2011 por las
sociedades absorbidas se considerarian a efectos contables como realizadas por la

sociedad absorbente.

El 1 de julio de 2011 se formaliza ante el notario de Pamplona D. Rafael
Unceta Morales dicha fusién, que se hace efectiva el 1 de septiembre de 2011

pasando a llamarse Nasertic.
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El 17 de octubre se constituye el consejo de administracion de la empresa.
La sociedad se crea mediante la fusiéon por absorcion de PIN y OPNATEL por parte
de NASERSA. A continuacion, se describe someramente la actividad de cada una de

ellas y la situaciéon econdmica que presentaban cada una por separado.

NASERSA

La finalidad originaria para la que se cre6 Nasersa en el afio 1981 era la de
dar servicios horizontales a las Sociedades Publicas adscritas al Departamento de
Desarrollo Rural y Medio Ambiente; a lo largo de los afios fue ampliando la
prestacion de servicios a otros ambitos y empresas de la Administracion, por eso en
2007 es adscrita a Presidencia como departamento horizontal en la idea de que
centralice la prestacion de servicios al conjunto de la Administracion evitando

duplicidades con otras empresas.

Hasta el 31 de agosto se prestaban todos los servicios relacionados con

servicios juridicos, contabilidad y finanzas.

Hasta el 31 de agosto, todas las areas (servicios juridicos, contabilidad y
finanzas, recursos humanos, informatica, consultoria...) daban servicios a las
distintas empresas que estaban ubicadas en el edificio de Peritos (ITG”s, Riegos de
Navarra, ICAN) asi como a GARVN-Viveros, dependientes de Departamento de
Desarrollo Rural, asi como a otras empresas publicas (Planetario,...). Por otro lado,
algunas &reas prestaban servicios al Departamento de Presidencia, como el
laboratorio para los analisis toxicolégicos de Justicia y Policia Foral, el Servicio de
Atencidon Ciudadana, en las oficinas ubicadas en Pamplona y en Tudela, el area de
Disefio y Comunicacién, dando servicios de apoyo a la informaciéon de emergencias

Yy sucesos, entre otros.

PIN

La sociedad “Produccion Informatica de Navarra S.L.U. (P.I.N.)”, era una
empresa publica perteneciente al Gobierno de Navarra, adscrita al Departamento
de Presidencia, constituida en el afio 2006 con la finalidad de proveerle al Gobierno
y a los organismos e instituciones dependientes de él, servicios en materia sistemas

de informacioén, encargandose también de la explotacion de los mismos. En detalle:
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e Sistemas de informacién y explotaciéon de los mismos.

e Mantenimiento y gestibn de proceso de datos, de Mainframe,
almacenamiento de informacién e impresiéon de documentos.

e Centro de Soporte y CAU.

e Software y hardware del puesto de trabajo.

OPNATEL

La sociedad publica “Obras Publicas y Telecomunicaciones de Navarra,
S.A.U.” (OPNATEL) fue creada en el mes de octubre de 1997, como sociedad del
Gobierno de Navarra, adscrita al Departamento de Obras Publicas, Transportes y
Comunicaciones. Tenia como fundamental cometido la implantacion, gestion y
explotacion de todos los servicios y sistemas de telecomunicaciones del Gobierno

de Navarra y sus organismos auténomos.

Los servicios que prestaban eran los siguientes:

e Telefonia fija/movil y servicios de datos tanto con red propia como alquilada
0 contratada a otros operadores.
e Proyectos de mantenimiento y cableados estructurados.

e Servicios de difusién de TV y housing.

SITUACION ECONOMICA PREVIA A LA FUSION

Si analizamos el volumen de negocio y facturaciéon de las tres empresas
durante el afio 2010, los ingresos totales aproximados eran de 21,7 millones de
euros; en dicho afio, el 52,6% correspondia a la facturacién de Opnatel, el 30,93%

a PIN y el resto, es decir el 16,47% a Nasersa.

Respecto al niumero de personas que trabajaban en las tres empresas, sin
contar los consejos de administracion, a finales del afio 2010 teniamos un total de

115 personas de las cuales 60 pertenecian a Nasersa, 30 a Opnatel y 25 a Pin.
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2 NASERTIC

Como hemos citado anteriormente, NASERTIC es una empresa publica
perteneciente al grupo Corporacién Publica Empresarial Navarra del Gobierno de
Navarra. La sociedad tiene su domicilio social en la ¢/ Orcoyen s/n, cddigo postal
31011 de Pamplona, Navarra. Estd adscrita al Departamento de Presidencia,
Administraciones Publicas e Interior.

La sociedad tiene como Objeto Social, la prestacion de servicios para las
Administraciones Publicas, Organismos, Sociedades o Entidades que dependan de
ellas, asi como con caracter subsidiario, a otras sociedades, entidades o
particulares, en los &mbitos siguientes:

1. La prestacion de servicios profesionales en aspectos juridicos, econdmico-
contables, de recursos humanos, de comunicaciéon, de informacion,
de formacion, de organizacion, de consultoria y, en general,
cualesquiera otros, complementarios o relacionados con los anteriores,
excepto que la ley requiera para ello la colegiacion especifica o inscripcidon en
algun Registro Oficial.

2. La prestacion de servicios de comunicaciones electréonicas, incluidas a
titulo enunciativo la telefonia fija, telefonia movil, transmision de datos,
acceso a internet, la radiodifusion, servicios de television y TDT. El
despliegue, explotacion, gestibn y mantenimiento de las infraestructuras,
sistemas y redes de comunicaciones electrénicas asi como cuantas
actuaciones resulten necesarias para prestar dichos servicios. Asimismo
cualquier actividad comercial o industrial que esté relacionada con la
explotacion de redes, y prestacion de servicios de comunicaciones
electronicas.

3. La prestacion de servicios informéaticos, incluyendo la adquisicion,
mantenimiento, gestidon y operacion del hardware o software necesarios, asi
como la direccibn de proyectos, gestion y desarrollo de aplicaciones
informéticas y la prestacién de servicios de atencién y soporte a usuarios,
asi como cualesquiera otros complementarios y de apoyo a la modernizacion
e introduccion de nuevas tecnologias.

4. La prestacion de servicios de laboratorio.

5. En el caso de las sociedades publicas de Navarra, los servicios a que aluden
los nimeros anteriores se prestaran a las mismas solo si asi lo decide, y con
el alcance que decida, la sociedad matriz del Grupo empresarial publico de
Navarra.
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6. Cualquier otra actividad relacionada con el ambito de servicios y tecnologia
que le sea encomendada por el Departamento del Gobierno de Navarra
competente en la materia.

7. Las mencionadas actividades integrantes del objeto social podran ser
realizadas por la sociedad total o parcialmente de modo indirecto, a través
de su participacién en cualquier otro tipo de sociedad, asociaciéon, entidad, u
organismo, publico o privado, con o sin personalidad juridica, de objeto
analégico o idéntico. Quedan excluidas todas aquellas actividades para cuyo
ejercicio la ley exija requisitos especiales que no queden cumplidos por esta
sociedad.

8. La sociedad no podra realizar ninguna de las actividades determinadas en
los parrafos anteriores en el caso de que impliquen directa o indirectamente
ejercicio de autoridad y otras potestades inherentes a los poderes publicos vy,
en todo caso, aquéllas que no estén permitidas legalmente.

@ {
IMARDWARE

18-

NICACIONES

ASESORAMIENTO
Y GESTION

TRUCTURAS : SIS
TIC INFORMATICOS

En la actualidad, NASERTIC es la sociedad publica mas transversal en
prestacion de servicios, tanto en Gobierno de Navarra, como en Sociedades
Publicas. Esto se debe tanto a la tipologia de servicios ofrecidos, como a la
diversidad de los mismos.
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Dada la diversidad de servicios transversales que prestamos, hemos
considerado imprescindible la elaboracion de un Portfolio de Servicios, en el que
no soélo describimos esos servicios, sino que ademas adquirimos unos cCOmMpromisos
en la prestacion de los mismos, porque estamos enfocados a negocio, siempre
desde el &mbito publico.

#& nasertic

Tecnologla
Innavacion
Conacimienta

SOLUCIONES
IMAGINATIVAS
Y RENTABLES

Ofrecerman servicios TIC de al
para L Admemistraciones poblics
i de Navaers.

nacertic

Trabajamos en 7 areas de negocio, que hemos estructurado en 3 grandes
focos: Te comunicamos, Te conectamos y Te respondemos.

RESPDLEDEMOS % enasertic % CONE(TZE.&MOS

Orrcina DE ATEnCION CIUDADANA @ TELECOMUNICACIONES ¥ REDES
LABORATORIO TE InFRAESTRUCTURAS: TV ¥ TELEFONiA
GESTION DE NOMINAS COMUNICAMOS CPD ¥ ALMACENAMIENTO DE DATOS
CONSULTORIA DE NEGOCIO SISTEMAS OPERATIVOS

GESTION DE LA CALIDAD COMUNICACION HARDWARE ¥ SOFTWARE

ForMACION CenTro DE [MP.RES“'JN CAU: CenTRO ATENCION AL USUARIO

Provectos TIC

La finalidad dltima de este Portfolio es que nuestros clientes conozcan el
amplio abanico de servicios que les ofrecemos, desde comunicacién -uniendo
tecnologia e informacién-, pasando por Laboratorio -tanto para analisis
agroalimentarios como toxicolégicos o forenses- , hasta sistemas de informacion,
infraestructuras o atencién ciudadana (gestionamos las 2 oficinas de Pamplona y
Tudela del 012Infonavarra, ademas de las redes sociales de algunos servicios).
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A nasertic | o0 pequeiio...alo grande...

En este Portfolio, destacamos
Ibgicamente nuestros valores
afadidos y diferenciales
para nuestros clientes:
disponibilidad permanente para
algunos servicios, 24 horas Xx
365 dias, un equipo altamente
especializado y motivado, con
calidad y que busca
continuamente la excelencia.

FSERVICIO

TICCAION Ecosistema

Nuestro Sistema de Gestidbn, es uno de nuestros principales valores para ser

referentes en nuestro sector.

Esta presente en todo lo que hacemos y es

responsabilidad de cada una de las personas que formamos la empresa. Abarca el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC segun ISO 9001), el Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion (SGSI segun ISO 27001), el Sistema de Gestidn
Ambiental (SGA segun 1SO 14001) y el Sistema de Gestién del Servicio de
Tecnologias de la Informacion (SGSTI segun 1SO 20000-1) y la certificacidon para la
realizacion de Ensayos de Laboratorios (ISO 17025:2005) acreditados por ENAC.

’Buscamos la

excelencia

la calidad

@s uno de nuestros
principales valores

referente nacional en nuestio

Froyactar uny magas 1ol
SeATTEns e b gulls 4

Pag. 11/ 92



A nasertic

2.1 El equipo

Como hemos avanzado en el inicio de este Plan, NASERTIC surge de la fusion
de tres empresas distintas, que tenian negocios distintos, estaban ubicadas en 5
lugares distintos, ocupando 6 edificios distintos. Por otra parte, las tres empresas
mantenian horarios distintos (jornadas continuas, partidas y a turnos) para los 115

empleados, entre ellos una veintena de funcionarios.

Por lo tanto, en los udltimos meses, se ha acometido un proceso de
integracién que no ha sido facil, pero que hemos desarrollado en un periodo
relativamente corto con el fin de reorganizar las tres plantillas y optimizar las

actividades.

En la actualidad, el equipo de Nasertic es altamente especializado, muy sdlido a
nivel de conocimientos y muy dinamico en tendencias. Estd contemplado en este
2012 el complementar el “expertise” técnico de la plantilla de Nasertic con el
diagndstico de habilidades personales intrinsecas para aprovechar al maximo la
potencialidad de los miembros del equipo. En este sentido, se trabajaran fortalezas
como la creatividad, perspectiva, optimismo, trabajo en equipo, liderazgo,
pensamiento critico, pensamiento lateral... en definitiva, construiremos a nuestra
medida la cultura de empresa. El nimero total de personas en estos momentos en
la empresa es de 105, de las cuales, 18 son funcionarios en comisidon de servicios
especiales, 17 tienen contrato eventual y el resto 70 estan con contrato fijo. Todos
los perfiles existentes en Nasertic estdn adecuados a las necesidades de nuestros
clientes.

ORGANOS DIRECTIVOS DE LA EMPRESA

El principal 6rgano directivo de la empresa es el Consejo de Administracion,
integrado por profesionales y expertos de 3 departamentos del Gobierno de
Navarra, ademas de un secretario perteneciente a CPEN. A continuacion,
detallamos la estructura:

e Presidente

o Javier Morras lturmendi

Consejero de Presidencia, Justicia e Interior.
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e Vicepresidenta

o Marta Vera Janin

Consejera de Salud
e Vocales:

o Valentin Elizondo Nevares
Director General de Gobierno Abierto y Nuevas Tecnologias. Dpto de

Presidencia, Justicia e Interior.

0 José Luis Ruiz Ciruelos
Director General de Presidencia y Justicia. Dpto de Presidencia,

Justicia e Interior

o José Luis Azcarate Sanz
Director Servicio de Servicio de Sistemas de Informaciéon Tributaria.

Dpto de Economia, Hacienda, Industria y Empleo.

0 Marta Huarte Rodriguez
Directora Servicio de Gestion del Impuesto sobre la Renta de las

Personas Fisicas. Dpto. de Economia, Hacienda, Industria y Empleo.

o Gregorio Eguilaz Gogorza
Director General de Funcién Publica. Dpto. de Presidencia, Justicia e

Interior.

o José Contreras Lopez
Director Servicio de Secretariado del Gobierno y Accién Normativa.

Dpto. de Presidencia, Justicia e Interior.

o José Gabriel Iriarte Rived

Secretario General Técnico. Dpto de Presidencia, Justicia e Interior.
e Secretario

o Francisco Javier Garcia Noain
CPEN.

Por otra parte, el equipo de direccidon esta integrado por José Luis
Menéndez Rodriguez, nombrado Director Gerente en octubre de 2011 y los
directores de division José Manuel Lépez Alemany y Nicolas Lépez Cisneros
(antiguos directores gerentes de Opnatel y Pin respectivamente); los tres directivos
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son profesionales de reconocido prestigio, avalados por muchos afios de trabajo
dentro del sector TIC, tanto a nivel publico como privado.

Ellos conforman el comité de estrategia y de coordinacion de la direccion de
la empresa, encargados del cumplimiento de los objetivos, proyectos y en definitiva
de la estrategia marcada por el Consejo de Administracion.

" nasertic

Director Gerente

José Luis Menéndez
Rodriguez

Divisién de Division de
Servicios y Infraestructuras y
Sistemas de Informacion Telecomunicaciones

Nicolds Ldpez Cisneras Jose Manuel Lopez Alemany

Complementando al Equipo de Direccién, co-existen diversos comités y grupos:

e Comité de Direccidon Operativa.
e Comité de Calidad y Prevencion de Riesgos Laborales.
e Grupo de Guardias.

El Comité de Direccidn Operativa esta compuesto por el Director Gerente, los
directores de division y los jefes de area; dicho comité se encarga de la
coordinacion de la empresa a todos los niveles (negocio, clientes, proveedores,
finanzas, etc.), el siguiente grafico muestra su composicion.
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Comité de Direccién Operativa

W José Luis Menéndez

Director Gerente

Carlos Lopez

Area de Adminisuacion
¥ Servicios Generales

W José Manuel Lopez Alemany

Divisitin de Servicios y
Sistemas de Informacién

Area de Area de Area de
Servicios Sistemas Produccion

Por otra parte, el Comité de Calidad y Prevencion de Riesgos Laborales
estd compuesto por el Director Gerente, la responsable de calidad y los
responsables de cada una de las ISO. Dicho comité se encarga de la coordinacion
de la aplicacion del plan estratégico de la empresa, de la actualizacién vy
generalizacion de las distintas ISO” s a toda la empresa, asi como la actualizacion y
cumplimiento del programa de prevenciéon de riesgos laborales de la empresa.

Divisién de Infraestructuras
¥ Telecomunicaciones

Area de Area de Servicies Area de
Proyectos Telce y Soporte Infraestructura y TV

Y por ultimo, el Grupo de Guardias esta compuesto por los jefes de las
areas afectadas, que son las de Sistemas, Produccidn, Servicios Telco y Soporte y
la de Infraestructuras y Television. Su funcidn es reordenar el proceso de las
guardias, asi como preparar el calendario anual de las mismas, ademas de definir el
protocolo de actuacidon para minimizar los costes de las mismas.

2.2 MISION, VISION Y VALORES

Antes de adentrarnos en lo que es el Plan Estratégico en su esencia,
consideramos imprescindible avanzar la mision, visién y valores de Nasertic con el
fin de facilitar la comprension de este documento.

Misién de Nasertic

En la Mision se han recogido las “finalidades que pretende, las funciones que
desea satisfacer, a qué clientes se dirige y con qué procesos y procedimientos va a
realizar las tareas que se ha propuesto”

La declaraciéon de Misidon nos ha proporcionado el contexto para formular las
lineas especificas de negocio en las cuales se involucra la empresa y las estrategias
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mediante

las cuales opera. Establece el campo en el cual competiremos vy

determinara la manera de como asignaremos los recursos y cual sera el modelo
general de crecimiento y direccion para el futuro. El propésito fundamental de
contar con la declaracion de la Misién consiste en dar claridad de enfoque a los
miembros de todos los equipos de Nasertic, hacerles comprender de qué manera se
relaciona lo que hacen con un propdsito mayor.

Somos muy conscientes de que el enfoque de la Misidon es interno para la
empresa, debe tener significado para sus miembros, enorgullecerles, e inspirarles
en su acciéon. Para formular la declaracion de Misibn hemos contestado a estas
cuatro preguntas:

ol

¢Qué necesidades trata de satisfacer Nasertic?
¢Quién es el cliente? ;Para quién desempefiamos esta funcion?
¢Como realiza Nasertic el cumplimiento de esta funcion?

¢Por qué existe Nasertic?

Hemos trabajado en estas preguntas para que la Misién dé respuesta a todas
ellas. La declaracién de la Misién de Nasertic se concreta en:

PRESTAR A LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, SECTOR
PUBLICO Y ORGANIZACIONES PRIVADAS, QUE ASI LO
REQUIERAN, SERVICIOS GENERALES Y EN PARTICULAR DE
LABORATORIO, COMUNICACION, SISTEMAS DE INFORMACION Y
TELECOMUNICACIONES, MODERNOS, DE ALTA CALIDAD Y

COMPETITIVOS, OPTIMIZANDO AL MAXIMO LOS RECURSOS.
TODO ELLO PARA FACILITAR Y HACER MAS EFICACES LAS
RELACIONES DE LA ADMINISTRACION CON LOS CIUDADANOS, Y
SER PARTE ACTIVA EN LA MODERNIZACION Y EL DESARROLLO DE
LA COMUNIDAD FORAL DE NAVARRA.

Los elementos que se recogen en la Mision son:

1. PRESTAR SERVICIOS GENERALES Y EN PARTICULAR DE LABORATORIO,
COMUNICACION, SISTEMAS DE INFORMACION Y TELECOMUNICACIONES, se
especifica el campo de actuacidon que es la prestacién de servicios en general
(como se describe en el objeto social de la empresa), dando un énfasis
especial a los de mayor trascendencia como son los del laboratorio, los de
comunicacion/informacion para la atencidon ciudadana, los de sistemas de
informacién y telecomunicaciones, como soporte fundamental.
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2. PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, EL SECTOR PUBLICO
EMPRESARIAL Y LAS ORGANIZACIONES PRIVADAS, se establece el mercado
objetivo:

- Administraciones Publicas: el Gobierno de Navarra como principal
cliente es la base principal sobre la que se construye la posicion
estratégica de la empresa. Con él se define el desarrollo de los nuevos
servicios a prestar. Ademas dichos servicios pueden extender su
prestaciéon hacia otras administraciones publicas (ayuntamientos,
mancomunidades, concejos, etc.), sobre todo en materia TIC.

- El sector publico empresarial: es el segundo principal cliente al cual,
por encargo de CPEN, se puede prestar servicios de sistemas de
informacién y telecomunicaciones de forma transversal, evitando de
esta forma la creacién de un departamento propio dentro de CPEN y
servir como nexo con el Gobierno de Navarra como prestador Unico de
dichos servicios para ambos.

- Organizaciones privadas: de forma residual y para servicios concretos
(housing en los centros de telecomunicaciones y CPD).

3. SERVICIOS MODERNOS, DE ALTA CALIDAD Y COMPETITIVOS, OPTIMIZANDO
AL MAXIMO LOS RECURSOS, con esto se define la intencion de cémo
queremos gue sean los servicios que se van a prestar y a qué precio. Seran
competitivos, modernos y de alta calidad ya que se tienen todos los factores
para conseguirlo, una infraestructura tecnolégicamente avanzada, un capital
humano muy especializado y una gran experiencia en la prestacion de dichos
servicios. Por lo que estamos convencidos de que nuestros precios son muy
competitivos.

4. HACER MAS EFICACES LAS RELACIONES DE LA ADMINISTRACION CON LOS
CIUDADANOS, Y SER PARTE ACTIVA EN LA MODERNIZACION Y EL
DESARROLLO DE LA COMUNIDAD FORAL DE NAVARRA, con ello se expresa
nuestra intencion final de facilitar la relacion de la Administracién con los
ciudadanos, prestando unos servicios eficaces, rapidos y de calidad, y con
ello participar en el desarrollo global de la Comunidad Foral de Navarra.

Vision de Nasertic

La declaraciéon de la Vision incluye el objetivo mas importante de las
actividades de la empresa en el largo plazo. (Qué sera Nasertic dentro de cuatro
afios? Esto dibuja una imagen del futuro de la empresa y ayuda a los empleados a
comprender por qué y como deben apoyarla, para que le sirva de estimulo.
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La VISION de NASERTIC queda definida como:

SER UNA EMPRESA DE REFERENCIA Y RECONOCIDA POR LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS DE NAVARRA EN LA PRESTACION
DE SERVICIOS GENERALES, SOBRE TODO EN MATERIA DE
SISTEMAS DE INFORMACION Y  TELECOMUNICACIONES,

AUMENTANDO EL VALOR ANADIDO EN LOS SERVICIOS
PRESTADOS Y LA CARTERA DE CLIENTES, Y ASI CONVERTIRNOS
EN UN GESTOR DE REFERENCIA EN INFRAESTRUCTURAS DE
SISTEMAS DE INFORMACION Y DE TELECOMUNICACIONES.

Valores

La cultura de una empresa une a sus miembros y proporciona sentido y
propésito a su vida laboral cotidiana. Las organizaciones mas rentables son aquellas
cuyas culturas estan dirigidas por la Misién e involucran de manera regular a sus
empleados en el trabajo de la empresa. Ambos aspectos forman parte fundamental
de la cultura de la empresa.

Cuando hablamos de valores esenciales de Nasertic hacemos referencia a los
principios y postulados primordiales, inspiradores y duraderos. Estos valores no
necesitan la justificacion de nadie ajeno a la empresa y tienen valor e importancia
intrinseca por si mismos y para todos los empleados.

En Nasertic, somos, estamos, tenemos, nos orientamos y trabajamos de la
siguiente forma:
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2.3 NUESTRA RELACION CON CLIENTES Y MERCADO

En base a nuestra Mision, la relacion con los clientes existentes y el mercado
actualmente los podemos dividir en las siguientes categorias:

e Gobierno de Navarra y Administraciones Publicas (AAPP)
e Sociedades Publicas (SSPP)
e Sector Privado

O Operadores de Telecomunicaciones

O Asociacion de Empresas Navarras de TIC (ATANA)

A continuacion, ofrecemos una relacion detallada de los servicios que
prestamos a cada cliente en funcidén de su tipologia y actividad:
Gobierno de Navarra y AAPP

El gran cliente de Nasertic es el Gobierno de Navarra; suministramos
servicios a todos los departamentos que lo componen. Destacamos los prestados a:

+ La Direccion General de Gobierno Abierto y Nuevas Tecnologias, a la cual se
prestan servicios de Telecomunicaciones, de Mantenimiento y gestién del
CPD, del mainframe, del CAU, mantenimiento de hardware y software de
puesto de trabajo asi como la gestion de los servicios de atencion ciudadana.

+ Las Direcciones Generales de Justicia e Interior, servicios de Laboratorio.
Somos el laboratorio de referencia para Policia Foral.

+ La Direccion General de Agricultura y Ganaderia se le suministran servicios
de laboratorio (analisis de tierras, encefalopatias espongiformes, piensos,
etc). También de servicios de comunicacién, como la revista Navarra
Agraria, folletos y tripticos divulgativos, asi como el apoyo al desarrollo de
jornadas o congresos.

+ También se prestan servicios a los organismos auténomos, como el Servicio
Navarro de Salud (SNS), el Instituto Navarro de Administracion Publica
(INAP) y otras entidades publicas como la Universidad Publica de Navarra,
incluso al propio Parlamento de Navarra, al que se le han prestado servicios
de apoyo y asesoria tecnolégica en materia de telecomunicaciones.

+« También se prestan, aunque de forma residual, algunos servicios a
ayuntamientos (mantenimiento de centralitas telefénicas); y aqui es donde
tenemos un gran potencial de crecimiento, por el volumen de entidades a las
cuales se les puede prestar servicios en materia TIC.

Pag. 19 / 92



A nasertic

Sociedades y Fundaciones Publicas

Durante el proceso de creacion de la Corporacion Publica Empresarial, y
apoyandole en su proceso de optimizacidon de recursos y reduccion de costes, CPEN
considerd que en lugar de crear una unidad en materia TIC dentro de la estructura
de la Corporacion, podia utilizar a Nasertic como proveedor tecnolégico. En primer
lugar, realizamos el mapa general de situacion de los activos y servicios TIC de
cada empresa; posteriormente, se presentd6 a CPEN un plan con medidas
encaminadas a la optimizacién y reduccién de costes. A continuacién, se nos
encomendd la prestacion de servicios a las distintas empresas publicas en materia
de sistemas de informacién y telecomunicaciones. También se prestan servicios a
ANIMSA (empresa publica ligada al ambito local) de mantenimiento de centralitas
del servicio 010 y 012Info-Local.

En nuestra cartera de clientes, hemos integrado en este 2012 a algunas
fundaciones publicas como la Fundacién Miguel Servet, Fundacion Navarra para la
Excelencia o la Fundacion Moderna.

Sector Privado

En algunos casos y béasicamente para cubrir servicios con unas
caracteristicas especiales, que no son prestados en nuestra comunidad por
empresas privadas, NASERTIC se encarga de cubrir este gap. Nos referimos, por
ejemplo, a servicios de centro de alojamiento y respaldo de datos, lo que se suele
llamar: Centro de Proceso de Datos Secundario. El enfoque de Nasertic son
comparfiias que por su tamarfo, valor y relevancia de su informacién y/o
representatividad necesiten trabajar con un CPD de respaldo de determinadas
caracteristicas que solamente puede ofrecer Nasertic.

Un caso particular dentro de los clientes del sector privado son los
operadores de Telecomunicacién. Los centros de telecomunicaciones estan adscritos
a Nasertic para su uso y explotacién; dichos centros estan ubicados en lugares de
especial interés para dar servicios de difusion de television y como emplazamientos
para dar cobertura movil, enlaces de estaciones, etc, para lo cual, a distintos
operadores de telecomunicaciones también se les da servicio de alojamiento de
equipos y utilizaciéon de torre (a este tipo de servicios se les llama servicios de
Housing).

Asociacion de Empresas Navarras de TIC (ATANA)

Nasertic tiene como objetivo la promocioén, divulgacion y sensibilizacién de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) para la generacion de
riqgueza y competitividad en Navarra, y para ello desarrolla internamente iniciativas
con la intencién de fomentar la colaboracién con las empresas del sector. Por otro
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lado, colabora de forma proactiva con ATANA, ya que tienen como objetivo comudn
la mejora de la innovacion empresarial y la divulgacion de las tecnologias TIC para
su uso entre la poblacion Navarra. Nasertic forma parte de la Junta Directiva de
ATANA.

El siguiente cuadro nos muestra los datos de facturaciéon clasificados por la
tipologia de clientes, durante 2010 y 2011.
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INGRESOS ANUALES (1 % %
@) 2010 2011

GOBIERNO DE NAVARRA ¥ 18.752.779 86,16% 18.762.771 84,81%
AAPP

SOCIEDADES PUBLICAS o o
GRUPO CPEN 685.922 3,15% 828.670 3,75%
SECTOR PRIVADO 2.326.811 10,69% 2.531.735 11,44%

21.765.512 22.123.176

En 2011, el 83,31% de los ingresos provienen del Gobierno de Navarra y las
AAPP; si le sumamos el 3,87% de las empresas y fundaciones publicas, observamos
que practicamente el 87% de nuestros ingresos proviene del sector publico
y el resto del sector privado, donde tienen una especial relevancia los operadores
de telecomunicaciones. Estimamos que la relacibn de porcentajes no sufrird
variaciones importantes en los proximos afios.

Mercado y clientes potenciales a medio plazo

Dada la situacion global de mercado y las medidas que ha tomado el
Gobierno de Navarra, es dificil que los servicios prestados actualmente aumenten.
Si bien es cierto, que es posible incrementar los servicios prestados a empresas
publicas tanto en materia de sistemas de informacion y telecomunicaciones como
en materia de comunicacion. También puede incrementarse los servicios prestados
al sector privado en lo que respecta a los servicios de respaldo (2° CPD) ya que hay
varias empresas interesadas y mas de un organismo publico.

En el caso de los operadores de telecomunicaciones y cuando se finalice el
despliegue de fibra programado en el plan de banda ancha (llegara a las localidades
de Tudela, Tafalla, Estella, a un conjunto de poligonos industriales y conectara los
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centros tecnoldgicos), se podra alquilar el excedente de capacidad resultante del
Plan de Infraestructuras de Telecomunicaciones a Largo Plazo para la prestacion de
Sus servicios.

Las claves para seguir manteniendo nuestro nivel de servicio,
reconocimiento por parte de nuestros clientes y por consiguiente mantener y
mejorar nuestra cuota de mercado son:

o Agqilidad en la reorganizacién: la fusion de tres empresas en una y la
reorganizacion y optimizacion de las actividades.
« Abanico de servicios: dentro de los servicios suministrados, puede existir la

posibilidad de:
- Aumentar el suministro de los mismos a mas clientes: caso del CAU al
SNS.
- Aumentar el abanico de servicios: como puede ser los prestados por
las OAC.

« Costes: evidentemente una de nuestras ventajas competitivas es el coste
optimizado que ofrecemos para que nuestros clientes minimicen los suyos.

o Excelencia empresarial: somos un referente en nuestro sector a nivel
nacional, ya que tenemos cuatro certificaciones ISO (ISO 9001, I1SO 14001,
ISO 20000-1 e ISO 27001) y una acreditacion de laboratorio (ISO 17025).
Eso potencia la relacion existente entre la calidad suministrada y los costes
repercutidos. Tenemos que ampliar el alcance de las certificaciones al global
de la empresa.

» Relacidon con los fabricantes: disponemos de la certificacion FY2012 Gold
Specialist Professional Networking (PNS) del fabricante HP, la cual permite
tener acceso directo a condiciones especiales de compra y financiacion, asi
como a herramientas de formacion especificas del fabricante. Un punto a
considerar seria la ampliacién de la relacibn con este fabricante a otros
ambitos como plataformas de virtualizaciéon, almacenamiento, servidores,
etc. También disponemos de la certificacion VMware Partner Enterprise y
estamos muy bien posicionados en las certificaciones de CISCO (5 CCNAy 1
CCNP).

Relaciones con Proveedores

Para suministrar los servicios prestados por NASERTIC, tenemos que
combinar los siguientes aspectos:

e Personal: no parece objetivo de CPEN dentro del Plan de Reordenacion
empresarial del sector publico, el incrementar la dotacion de personal
dentro de las empresas, por lo que para el suministro de servicios y
productos que no sean nucleo de negocio es preciso recurrir a la
subcontratacion.

e Especializacién: hay ciertos servicios, que por su cariz, estan altamente
especializados, como pueden ser las compras mainframe o los de
vigilancia fisica, por lo que es necesario subcontratarlos.

Pag. 22 / 92



Plan Estratégico

e Volumen de contratacién: para cierto volumen de contratacién no nos
compensaria en ninguna de las situaciones el tener personal interno.

Debido a lo anterior dentro de NASERTIC, tenemos un grupo de proveedores
homologados de los cuales el 40% son empresas navarras. Los mas relevantes son:

e IBM: Proveedor Hardware y Software Mainframe, ademas de proveernos
de servicios de consultoria tecnolégica y soporte de alto nivel en sus
sistemas. Recientemente hemos renegociado el contrato existente que
finalizaba el 31 de diciembre de 2013 ampliandolo hasta el 31 de
diciembre de 2015, obteniendo una rebaja cercana a 1.200.000€.
www.ibm.com/es/es/

e IBERDROLA: Proveedor de energia eléctrica (alta tension).
www.iberdrola.es

¢ ENDESA: Comercializador de energia eléctrica. www.endesa.com

e CONASA: Proveedor de hardware, asistencia técnica en el soporte y
mantenimiento del puesto de trabajo, asi como soporte de 2° Nivel con
perfiles de distintos tipos, con contrato firmado Hasta el 31 de diciembre
de 2012. www.conasa.es

e SCC: Proveedor de hardware de distinto tipo (puestos de trabajo,
servidores, blade, etc.) con un contrato de homologacién adjudicado por
el Gobierno de Navarra. www.es.scc.com/Main.aspx

e CIS: Servicios de vigilancia del centro. www.cia-seguridad.com/

e TELEFONICA: Proveedor de servicios de conectividad en los centros que
no tenemos red propia, como conectividad a Internet, como servicios de
telefonia fija y mévil externa. www.telefonica.es

¢ CONATEL: Con contrato de mantenimiento correctivo de VOZ y DATOS a
nivel 1 en las sedes troncales (100 sedes, 40.000 bocas de red y 8.000
extensiones telefénicas), firmado hasta 31 diciembre de 2012.
www.conatel.biz

e INGERED: Con contrato de mantenimiento correctivo de VOZ y DATOS
nivel 1 en las sedes remotas (800 sedes, 20.000 bocas de red y 4.000
extensiones telefénicas), firmado hasta 31 diciembre de 2012.
ingered.ning.com/

e UNITRONICS: Con contrato de mantenimiento de telefonia fija a nivel
2 y 3 para las centrales telefénicas troncales de alta capacidad (60
centrales telefénicas, 25 PRI enlaces primarios, 6.000 extensiones
analdgicas, 1.000 extensiones digitales y 1.000 extensiones IP), firmado
hasta 31 diciembre de 2012. www.unitronics.es

e ABERTIS/TELECOM: www.abertistelecom.com

- Con contrato de mantenimiento correctivo de TDT a nivel 1 para los
multiplex de los programas de television (60 centros de
telecomunicacién con 7 multiplex cada uno), firmado hasta 31
diciembre de 2012.

- Con contrato de mantenimiento correctivo de los Radioenlaces a nivel
1 para la Red de Banda Ancha y para los de la TDT, (135
radioenlaces), firmado hasta 31 diciembre de 2012.
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e ERICSSON: Con contrato de mantenimiento correctivo del hardware y el
software de los Radioenlaces de Banda Ancha de ERICSSON a nivel 3,
(100 Radioenlaces), firmado hasta 31 diciembre de 2012.
WWww.ericsson.com

e UTE CONATEL-TAFCO: Con contrato de Mantenimiento correctivo de las
redes de teledistribuciéon a nivel 1, (65 teledistribuciones y 2.500 tomas
de televisién), firmado hasta 31 diciembre de 2012. www.tafcomw.com

¢ UTE INGERED-ARALAR: Con contrato de mantenimiento correctivo de
las infraestructuras eléctricas y refrigeracion de Ilos centros de
telecomunicacion, (120 instalaciones eléctricas de Alta y Baja tension,
grupos electrégenos, SAl”s, Sistemas de refrigeracion, etc.), firmado
hasta 31 diciembre de 2012. www.electricidadaralar.com
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3 POR QUE AHORA...

Los expertos aseguran que planificar es uno de los elementos fundamentales
del éxito. Definir una estrategia concreta se plantea como una necesidad. Es
imprescindible pero no suficiente, a nuestro juicio, teniendo en cuenta que los
escenarios cambian casi a diario, que la coyuntura econémica actual esta llena de
incertidumbres y que los entornos muy agiles nos obligan a estar al dia.

En este marco, (cOmo se pueden obtener mejoras sin una estrategia? Es
sencillamente imposible, o al menos muy dificil de una forma sostenida. Estrategia
quiere decir saber donde se quiere ir, dominar el camino que se desea seguir y
compartirlo con toda la empresa. Puede haber equivocaciones, pero rectificar es de
sabios.

“lAS MEJORES EMPRESAS Michael Porter, profesor de la

SIEMPRE ESTAN PREOCUPADAS” Harvard Business School (HBS) y
autoridad global reconocida en

temas de estrategia de empresa.

Por otro lado, sin una fuerte dosis de unidad y claridad, de en qué direccion
se va, es imposible avanzar. Tampoco sin una cultura organizacional fuerte, una
cohesion del equipo directivo o un serio consenso en los objetivos.

La palabra “Estrategia” tiene algo magico y se suele relacionar con la
reflexion y el buen hacer. ;Debe ser explicita la estrategia y estar recogida en un
documento? La respuesta es positiva si se recoge el sentir general, ya que las
empresas con planes estratégicos escritos son empresas con mas éxitos y que
corren con menos riesgos de desaparecer. Segun estudios realizados se da la
siguiente proposicion “a mejores planes estratégicos se obtienen mejores
resultados”.

Nasertic, en su proyeccion y al servicio de las administraciones publicas,
necesita detectar sus necesidades comunes y modelizar sus objetivos y planes de
actuacion a partir de estos intereses compartidos entre la empresa y nuestros
clientes.

Por ello, debemos definir el marco operativo concretado en el plan
estratégico hasta el 2015, horizonte temporal marcado con unos planes de accién
que son “vivos” y sujetos a cambios en funcidén de la evolucién tanto interna como
externa.

Este plan de accion tiene como objetivo general la mejora de nuestra
competitividad, lo cual repercutira indudablemente en nuestros clientes. El Plan en
si mismo se plantea como una herramienta ya del desarrollo cubriendo desde el
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primer momento de su planteamiento y durante su desarrollo las siguientes
razones:

Porque necesitamos afirmar la empresa: Fomentar la vinculacién entre
los “6rganos de decision” y los distintos grupos de trabajo. Buscar el
compromiso de todos.

Porque descubriremos lo mejor de la empresa: El objetivo es hacer
participar a las personas en la valoracidon de las cosas que se hacen mejor,
ayudando a identificar los problemas y oportunidades.

Porque definiremos ideas futuras: Muchas veces, las cuestiones
cotidianas, el dia a dia de la empresa, absorben tanto que no dejan ver mas
alla de mafana. Este proceso nos ha “obligado™ a hacer una “pausa
necesaria” para que se examine a la empresa y si verdaderamente se tiene
un futuro que construir.

El objeto de este trabajo es desarrollar un

.5; hieto del Plan _- proceso de analisis y reflexion estratégica,
gbjeto’diell’lan > en orden a dotar a la empresa NASERTIC,
Stl' *gico y de los instrumentos necesarios para

realizar su Plan Estratégico.

N\

> Definir el modelo de negocio y las
lineas estrategicas basicas de
actuacion futura

> Enunciar las iniciativas y planes de
accion resultantes adesarrollaren
\Ios proximos anos

e Porque identificamos las competencias centrales, las habilidades,

activos y rutinas que nos distinguen de los “competidores” y que deben
ser aprovechadas en la definicién de la estrategia de negocio. Constituyen
el conocimiento colectivo en la empresa necesario para coordinar
habilidades, tecnologias y recursos que nos permitiran obtener ventajas
que sean dificiles de imitar.

e Porque lograremos que los procesos organizacionales y la

infraestructura (¢coOmo? y ¢scon qué?) apoyen la estrategia (¢qué?
¢donde? ¢por qué?) de la empresa. Estas ventajas estratégicas se
traduciran en ventajas competitivas hacia el exterior si ellas
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contribuyen a dar mayor valor a los productos o servicios. Usar
tecnologia para obtener ventajas estratégicas implica instrumentar
estrategias que refuercen los factores criticos de éxito (¢,con qué?)
y las "competencias centrales" del negocio (¢,c6mo?).

3.1 Como hemos hecho el plan

El objeto de este documento, como hemos citado anteriormente, es generar
el Plan Estratégico de NASERTIC y como tal es un documento oficial en el que los
responsables de la empresa reflejan cual debe ser la estrategia a seguir en el plazo
de los préximos tres afios. Como Plan Estratégico debe ser cuantitativo, concreto
y temporal.

o Cuantitativo: porque indica los objetivos de la empresa y los recursos
necesarios.

o Concreto: porque especifica unas politicas y unas lineas de actuacién para
conseguir esos objetivos.

« Temporal: porque establece unos intervalos de tiempo explicitos, que deben
ser cumplidos por la empresa para que la puesta en practica del Plan
Estratégico sea exitosa.

La realizacion de un Plan Estratégico dentro de cualquier empresa,
tiene como finalidad asegurar la adecuacion entre los objetivos de la misma
y las directrices necesarias para soportar dichos objetivos. Esto hace que un Plan
Estratégico abarque a toda la empresa.

Para la correcta generacion de este Plan Estratégico:
« Se ha utilizado una metodologia que facilita el andlisis previo de la situacion

e Se han identificado, evaluado y analizado los aspectos, cuestiones e
informaciones mas relevantes

« Se han realizado varias reuniones y sesiones de trabajo en equipo de diversa
indole con el personal de la empresa y personal externo para mostrarles el
proyecto, para que opinaran sobre él, afiadiesen una vision enriquecedora y
modificasen los aspectos que consideraran oportunos.

« Se han elaborado conclusiones que dan lugar a la realizacién de planes de
accion que debe acometer la empresa, y que su personal se compromete a
llevar a cabo.
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PLAN

= ESTRATEGICO DE
\-/ NASERTIC

La metodologia se resume en las siguientes 6 fases:

Fase 1. Inicial. Enero 2012

# Definicion de equipos de trabajo y acciones a realizar por los mismos (Comité
de Direccion)

# Aprobacion del procedimiento de trabajo (Comité de Direccion)

# Comité de Direccion informa al Comité Ejecutivo del procedimiento de trabajo

Fase 2. Diagnostico. Enero 2012 — Febrero 2012

# Realizacién de un analisis del entorno general al que se enfrenta Nasertic tanto
a nivel internacional, nacional como autonémico. (comité de Direccién)

4 Analisis DAFO (Comité ejecutivo)

# Definicién de Misién, Vision y Valores de Nasertic (Comité de Direccién +
Nasertic)

Fase 3. Definicion de la Estrategia Febrero 2012 — Mayo 2012

Definiciéon de las Lineas Estratégicas (Comité de Direccién)
Definicién de los Objetivos Estratégicos (Comité ejecutivo)
Planes de Accion (Comité estrategia)

Cuadro de Mando Integral (Comité de Direccidn)

Elaboraciéon del Borrador del Plan Estratégico (Comité estrategia)

LR N

Fase 4. Aprobacion y difusion. Mayo 2012 — Junio 2012

# El Comité ejecutivo se encarga de difundir el borrador del Plan durante un
determinado tiempo, tanto interna como externamente, para recoger
sugerencias.

# Aprobacién del Plan Estratégico (Comité de Direccidn)
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Fase 5. Implantacion y Ejecucién. Junio 2012 — Diciembre 2015

# Para la implantacion se introduce la estrategia en la herramienta de gestion
SMILE a modo de CMI” s por linea de negocio (Comité ejecutivo)

Fase 6. Evaluacién y seguimiento.

%+ Los responsables de cada objetivo, plan de acciéon e indicador realizaran el
seguimiento de su ejecucién y volcaran, segun la periodicidad marcada, los

resultados en el SMILE.
# El Comité de Direccién anualmente realiza una revision del estado de ejecucion

del Plan Estratégico

‘enero  febrero  mayo  junio julio

EQUIPOS DE TRABAJO PLAN ESTRATEGICO

FASE VII: Evaluaciony seguimiento

COMITE DE DIRECCION 2012 - 2015
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3.2 Reflexion estratégica

La estrategia, a la que nos hemos referido anteriormente, se materializa en
un plan que se concibe como consecuencia de un estudio, de una reflexiéon profunda
y que cristaliza en una formulacién, en un proyecto de modelo que engloba el
comportamiento resultante y debe incluir una intencionalidad firme de aplicacién o
de integracion, para poder alcanzar el futuro esperado.

Sirve para superar las limitaciones actuales y ser mejor en el futuro entorno
competitivo, para poner orden en los procesos de cambio produciendo cierta
ruptura con el pasado, y para colaborar en la alineacién de la empresa, en la
focalizacion de los equipos de trabajo, etc. Para que sea efectiva debe ser explicita,
es decir, debe estar escrita y no sélo eso, sino que ademas debe ser conocida por
todos los empleados. En ese sentido, los ejes prioritarios de actuaciéon tanto en el
presente como en el futuro pivotan en torno a la vocaciéon de servicios que tiene
Nasertic como ente instrumental del Gobierno de Navarra, servicio que no colisiona
con el enfoque de negocio que pretendemos mantener siempre desde el punto de
vista del ahorro de costes para nuestros clientes y ampliando miras hacia la mejora
continua, incremento de servicios e internacionalizacion.

Una vez analizado el marco en el que se debe mover Nasertic (punto 4 de
este documento), concluimos que la Sociedad de la Informacién es “nuestro campo
de juego”, donde ademas se desarrolla el quehacer competitivo de las empresas —
ya sean publicas o privadas- de hoy en dia. Se trata de ayudar a comprender este
espacio para aprovechar muy bien todas las ventajas que puede aportar el entorno,
conocer bien como se deben comportar las organizaciones. La Sociedad de la
Informacién ha modificado los procesos de creacion de valor y los mecanismos de
valor afadido.

Es importante resaltar la importancia de los “activos intangibles” en los
procesos de creacidn de valor y como consecuencia del diferente modo de
determinacion del valor de las empresas, que es una manera practica de ver como
se refleja el cambio profundo que se ha introducido con la Sociedad de la
Informacién.

Se paga lo que “crea valor”, ya que lo que crea valor es el origen de los
beneficios, del crecimiento y de la creaciéon de empleo. Todas estas finalidades son
muy importantes en las empresas.

So6lo las empresas modernas, las de fuerte crecimiento, son las que dan
importancia a las relaciones con los clientes, se fijan en la conveniencia de ofrecer
productos y servicios innovadores, centran su atencién en los procesos operativos
eficaces y de alta calidad, les preocupa la tecnologia de la informacion y la
utilizacién de bases de datos, y también ponen muy en primer lugar su interés en
las capacidades y habilidades de los empleados, empefidndose en incorporar los
habitos de la “medicion” a la cultura organizacional y al comportamiento de todos
los que trabajan en la empresa. Todo esto y mucho mas es a lo que se refiere
cuando se habla de los “activos intangibles” de las empresas, que muchas veces
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tienen mas valor que la propia infraestructura que se utiliza para el desarrollo de
los productos o servicios.

\
’

3.3 Planteamiento Estratégico

La Mision, Vision y Valores (detalladas en el punto 2.2) han sido redactados
tomando como base, entre otros, el analisis de otras tres variables (oferta de valor,
capacidades distintivas y activos estratégicos) que hemos integrado en este
planteamiento estratégico.

Hemos descompuesto todos los elementos relativos a la denominada “oferta
de valor” que son las caracteristicas que deben poseer los productos o servicios
que ofrece la empresa y las cuales hacen que se la seleccione a ella. Nos
referenciamos en las siguientes:

e Definicion clara de los servicios ofrecidos.
e Transparencia y calidad en los servicios ofrecidos.

e Integracion con las lineas estratégicas de nuestros clientes para generar
valor afiadido.

e Generacion de cultura por procesos.
¢ Gestion eficaz y eficiente de proyectos.

e Experiencia y capacitacion apropiada, y aprendizaje continuo.

Por otra parte, hay que tomar en consideracion igualmente las
capacidades distintivas de Nasertic que son todas aquellas habilidades,
destrezas, conocimientos y experiencia que la empresa debe poseer y saber hacer
muy bien, para poder cumplir y hacer sostenible la Oferta de Valor. Las detallamos
a continuacion:

e Establecer los mecanismos de comunicacion adecuados para mantener
permanentemente informado al cliente del estado de los servicios
contratados.

e Establecer lineas de comunicacion con el cliente.
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Poseer y aplicar politicas, estandares, metodologias y herramientas
adecuadas para la prestacion de los servicios.

Poseer y mantener la cultura de gestion.

Trabajar en equipo y generar sinergia empresarial.

Cumplir los niveles de servicio y la calidad acordados con el cliente.
Tener capacidad de negociacion y aprovechar las economias de escala.

Colaborar en la mejora de la capacidad productiva de los clientes a través de
la generaciéon de conocimiento y destreza en el uso adecuado de las
herramientas.

Facilitar la integraciéon de las distintas plataformas tecnoldgicas.

Y por ultimo, hemos analizado los activos estratégicos de Nasertic que

no son otros que la acumulaciéon y construccién de conocimiento a través de la
experiencia de gestion y del tiempo de vida de la empresa. Los activos estratégicos
son dificiles de imitar y no son “comprables”. A nuestro juicio, Nasertic debe poner
en valor los siguientes activos:

Nicho de conocimiento de dificil acceso y competencia.
Personal competente y altamente comprometido.
Infraestructura segura y fiable.

Conocimiento de la gestidn publica e institucional.
Buena imagen ante los clientes.

Metodologias y estandares tecnolégicos corporativos.
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4 ;EN QUE ESPEJO NOS MIRAMOS?

NASERTIC, como empresa de referencia en servicios y tecnologias en
Navarra, opera en un entorno autonémico “actuando localmente” pero “moviéndose
globalmente”, en un marco general que toma como referencia iniciativas
autondmicas, nacionales e internacionales. En este contexto, se han analizado
estudios e informes publico/privados de contrastada reputacién no solo especificos
del ambito TIC sino también otros de caracter mas global con visiones mas
generales, como pueden ser la EU2020, diferentes analisis de tendencias globales
de diversas fuentes, el Informe Anual sobre el desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en Espafa del afio 2011 (conocido como el Informe Orange), el estudio
sobre salarios y politica en el sector de la electrénica y las TIC de AETIC y los
informes del Observatorio Nacional de Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacién (ONTSI), entre otros.

Por otra parte, Nasertic, como empresa de referencia en el sector, forma
parte de la Junta Directiva de ATANA (Asociacion de Empresas Navarras de TIC) y
gestiona la Secretaria de AUTELSI (Asociacion Esparfiola de Usuarios de
Comunicaciones y de la Sociedad de la Informacién), la Unica asociacién a nivel
nacional en la que conviven oferta y demanda de sector TIC.

MODERNA e’ AMETIC

\ NA
N daNavan*a { PEN

4.1 INTERNACIONAL

1. TENDENCIAS

Tras el analisis de varios documentos de referencia, se concluye que,
tomando como base el perfil del nuevo consumidor, cuatro son los ejes que
concentran todo el desarrollo tecnolégico dentro de las TIC en los dos ultimos afios
y en los préximos: las redes sociales, la nube informatica (“cloud computing”), los
maviles inteligentes y la estrategia de la Reutilizacion de la Informacion del Sector
Puablico (RISP).
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Las redes sociales se han convertido en el epicentro de la revolucién
digital, un “boom” globalizado que esta trazando ya un nuevo modelo de
“comunicacion” a corto plazo. En cifras globales: el 68,4 % de los
internautas accede a diario a las redes sociales, un porcentaje que
representa mas del doble que hace tres afios (28,6 %), y supone ademas
un incremento de ocho puntos respecto a la tasa del afio pasado, segun
datos de la Asociacién para la Investigacion de Medios de Comunicacion
(AIMC). En cuanto a penetracion de las redes sociales en PYMES, el
informe de AMETIC para 2011, concluye que casi la mitad de estas
organizaciones, un 49,8%, utilizan al menos una plataforma de social
media diariamente para comunicarse con sus clientes. Destaca el sector
turistico y la hosteleria, el 72,8% de cuyos miembros utilizan a diario
alguna red social.

El “cloud computing” sera la principal prioridad de inversion en TIC. Las
implementaciones de “Nube privada” creceran en la medida que las
empresas comienzan a sentir mas confianza en la tecnologia y realizan
modificaciones para apalancarla a lo largo de su infraestructura; con la
finalidad de impulsar mejoras en la capacidad de respuesta y ahorro en
costos. Se prevé un incremento en el interés por software para la gestion
de Nubes empresariales, que sean capaces de gestionar Nubes publicas y
privadas como parte integral de un entorno global de centro de datos. Las
AAPP y las empresas aceleraran el uso del software as a-Service (SaaS)
basado en Cloud para correo electrénico y soluciones colaborativas para
reducir costos y simplificar operaciones

Los teléfonos inteligentes (smartphones) se han convertido en las
herramientas basicas para el acceso a internet y complacen la necesidad
de estar continuamente conectado (“El futuro de la Web es movil”). Los
fabricantes de dispositivos como smartphones, tabletas, e incluso
camaras estan transformando sus dispositivos y las utilidades. Apple y su
iCloud es un ejemplo. Los nichos de negocio en este campo se estan
multiplicando y se ha abierto un nuevo mercado de futuro.

En los ultimos afos se ha incrementado notablemente el uso de software
social en la red, ello ha provocado que los usuarios han tomado
conciencia de su papel como consumidor/productor de informacion, con
ello se esta propiciando que se de un paso mas, pasar de un papel de
ciudadano cliente, usuario, votante a secas a tomar una postura mas
implicada y activa. Por ello todas las estrategias de “Gobierno Abierto”
estan tomando una posicion relevante en los proximos afios. Buen
ejemplo de ello son las iniciativas en marcha en Euskadi, Navarra,
Cataluia al respecto. Dentro de la estrategia de Gobierno Abierto, tiene
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especial relevancia lo que llamamos Reutilizacion de la Informacién del
Sector Publico (RISP)” que se plasma en los portales Open Data. En los
proximos afios se consolidaran dichas estrategias poniéndolas a la altura
de las politicas de desarrollo de la Sociedad de la Informacién y la
Administracion Electroénica.

2. EUROPA 2020

La situacibn de Europa motivada por la crisis econdmica es critica, las
realidades econdémicas se estan moviendo mas rapido que las realidades politicas;
buen ejemplo de ello esta siendo el impacto global de la crisis financiera. Los
ultimos afos han dejado a millones de personas sin empleo; todos estos factores
han supuesto una llamada de atencidon para modificar el rumbo. La principal
prioridad es a corto plazo salir de la crisis, pero lo mas importante es lograr un
futuro sostenible y para ello hay que mirar mas alla del corto plazo y encontrar la
senda del crecimiento y mantenerla. Por ello Europa necesita modificar el rumbo
para obtener un futuro sostenible, ese es el propodsito de la estrategia Europa
2020.

Por todo ello, los objetivos principales son crear mas empleo y lograr una
vida mejor, y el como lo define claramente el titulo del documento Europa 2020
“Una estrategia para un crecimiento inteligente, sostenible e integrador” basada en
tres prioridades:

« Crecimiento inteligente: desarrollo de una economia basada en el
conocimiento y la innovacion.

e Crecimiento sostenible: promocién de una economia que haga un uso
mas eficaz de los recursos, que sea mas verde y competitiva.

« Crecimiento integrador: fomento de una economia con alto nivel de
empleo que tenga cohesioén social y territorial

En este contexto de partida, la situacion Europea en relacion al gasto en 1+D
relacionados con las TIC es mejorable. En comparacion con Estados Unidos, la
proporcién del gasto en I1+D sobre TIC en Europa es mucho menor del gasto total
en I1+D (17% frente a 29%) y en términos absolutos supone sélo el 40% del gasto
de Estados Unidos (37.000 frente a 88.000 millones de euros en 2007).

La razon principal de las diferencias radica en que el esfuerzo publico en 1+D
resulta débil y disperso (el sector publico de la UE gasta menos de 5.500 millones
de euros al afio en I+D sobre TIC), muy por debajo de los niveles de las economias
competidoras. La fragmentacion del mercado y dispersion de los medios financieros
para los innovadores constituyen factores limitativos afiadidos y, ademas, Europa
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utiliza poco las compras publicas en innovacion y en I+D para mejorar la calidad y
el rendimiento de sus servicios publicos.

Dentro de la prioridad de crecimiento inteligente, para fomentar una
economia basada en el conocimiento y la innovacién, se proponen distintas
iniciativas. Una de ellas es: Una Agenda digital para Europa.- “Cuyo objetivo es
lograr beneficios econdmicos y sociales sostenibles gracias a un mercado Unico
digital basado en un acceso a internet y unas aplicaciones interoperativas rapidas y
ultrarrapidas, con banda ancha para todos en 2013, acceso universal a velocidades
muy superiores (al menos 30 Mbps) en 2020 y un 50 % o mas de hogares
europeos abonados a conexiones a internet superiores a 100 Mbps”.

Fuente: COM(2010)2020 Comunicacién de la Comision: EUROPA 2020

4.2 NACIONAL

SECTOR TIC EN ESPANA

El gasto de Esparfia en tecnologias de la informacién y en comunicaciones en
el afio 2009 fue del 1,6% y el 3,2% del PIB respectivamente. Estas cifras no estan
muy alejadas de la UE (2,5% y 3%), pero muestran una pauta de predominio del
gasto en comunicaciones, caracteristica de los paises menos desarrollados que
necesitan las infraestructuras de comunicaciones.

El sector TIC representa en Espafia un 2,5% del total del Sector Servicios.
En el afio 2009 el nUmero de empresas activas era de 30.333. De estas, un 11%
corresponden al subsector de Telecomunicaciones y el 89% de las empresas se
dedican a las Tecnologias de la Informacion (Tl) y los Contenidos. De las empresas
de Tl y Contenidos, la mitad de las empresas (50%) prestan servicios de
Actividades Informaticas, seguido de las de Contenidos con un 29%, y el Comercio
con un 11%.

El valor de la produccién del sector TIC en Espafa fue en 2010 de 72.867
millones de euros, lo que representa el 6,86% del PIB. A su vez, en términos
comparativos con la UE la produccion del sector TIC espafol representa el 4,21%
del total de la UE, cifra que sitla a Espafia por debajo de los paises mas
industrializados como Italia, Francia, Reino Unido y Alemania, aunque por encima
de los paises noérdicos. Sin embargo, se produce un desequilibrio entre los sectores
TIC industriales y de servicios, en detrimento de los primeros, rasgo que aleja a
Espafia de los paises lideres. En este sentido, la posicion espafiola puede
caracterizarse por un desequilibrio entre la proporcion de la produccidon
industria/servicios similar a la de otros paises de nuestro entorno.

En cualquier caso, el peso especifico de los sectores TIC industriales y de
servicios en Espafia en cuanto al valor de la produccién es notablemente escaso,
siendo Unicamente el sector de telecomunicaciones el que tiene una presencia
relativamente importante. Con respecto a la distribucién geogréfica, se detecta una
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elevada concentraciéon de la produccién del sector TIC en dos comunidades
auténomas, Madrid y Catalufia que, mas alla del efecto sede, denota un reparto
muy desigual en la importancia de dicho sector en las economias regionales.

En lo que respecta a la contribucién a la riqueza nacional, el Valor Afiadido
del sector TIC representa el 3,3% del PIB, cifra relativamente préxima al 3,93% de
la UE. Por otro lado, el sector TIC apenas concentra un 2% del empleo.

Los gastos en actividades de 1+D y de innovacion realizados por el sector
TIC son superiores a lo que cabria esperar dada su escasa representatividad en
términos de produccién y empleo. El sector TIC concentra el 16,6% de los gastos
de 1+D del total de sectores, porcentaje que asciende al 20,75% en el caso de los
gastos en actividades innovadoras en general. No obstante, persiste la acusada
concentracion de este tipo de gastos en sectores de servicios, en particular
programacioén y consultoria y telecomunicaciones.

Con respecto al comercio exterior del sector TIC, se mantiene un acusado
déficit comercial (11.085 millones de euros) que se ha incrementado con respecto
al afo anterior y que es el mayor déficit de la UE.

El sector emplea a mas de 459.000 personas. En cuanto a las caracteristicas
de las personas y las condiciones laborales de las mismas que componen el sector
TIC tenemos que del Informe realizado por la Asociacion de Empresas de
Electrénica, Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones de Espafia (AETIC)
se desprenden los siguientes datos:

o EI 84,3% del personal es fijo en las empresas.

« Solamente el 36,4% de las personas son mujeres.

« EI 58,8% son titulados de nivel A o B.

« Dentro de las titulaciones las mas representativas son Ingeniero Informatico
(26,7%), Ingeniero de Telecomunicaciones (22,2%), Econémicas (9,5%) e
Ingeniero Industrial (8,7%0).

« La edad media de la plantilla en las empresas del sector es de 35,7 afos, si
bien en las empresas de mas de 100 trabajadores es de 36,2 afos.

e Su jornada laboral anual es de 1773,7 horas/afio de media, con 23 dias de
vacaciones.

« El tipo de jornada laboral es en un 48,3% partida, solamente del 23,3% es
continua, incorporando flexibilidad en la misma el 25%.

« ENn cuanto a las remuneraciones tienen paquetes de retribucion flexible el
56,9%.

Fuente: Estudio sobre salarios y politica laboral en el sector de la
electrénica, las tecnologias de la informacion y las comunicaciones 2010 de AETIC.
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EVOLUCION DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION EN ESPANA

Las variaciones mas destacadas de los principales indicadores en Espafia

entre los afios 2010 y 2011 segun el ultimo Informe de Sociedad de la Informaciéon
del afio 2011 revelan una disminucidn del uso de las ramas tradicionales de
comunicacién y un aumento muy importante del uso de los dispositivos maéviles
para usos y servicios distintos que el tradicional de voz y mensajeria. El informe
recoge dos tendencias importantes a futuro:

a.

La rapidez en la adopcion de nuevas tecnologias por parte de los hogares
espanoles.

El despegue del denominado “Internet de las Cosas”, que se ha concretado
en el desarrollo de numerosas iniciativas pioneras en el ambito de las
ciudades inteligentes, también llamadas Smartcities.

Una consecuencia de estas tendencias sera el impulso al ya creciente

consumo de datos.

Tendencia decreciente y constante

Continia decreciendo el negocio de las comunicaciones electrénicas
(facturaciéon, numero de lineas y nivel de uso) en las ramas mas
tradicionales (telefonia fija y SMS).

Disminucién del uso en estas formas de comunicacion tradicionales.

Se estabiliza la digitalizacién de contenidos de ocio.

Timido crecimiento del 1,1% de personas que utilizan Internet para ver
contenidos audiovisuales.

Disminuye la penetracion de los terminales no conectados en los hogares
(antenas parabdlicas y home cinema).

Tendencia creciente

Crecimiento del acceso a Internet y la banda ancha, en especial a través de
tecnologias moviles y fibra optica. Importante crecimiento del 218% de los
hogares con acceso a Internet desde el teléfono movil.

Crecimiento del 40,2% de PYMEs y autbnomos con acceso a Internet moévil a
través de Small Screen.

Crecimiento del 11,3% de PYMEs y autébnomos con acceso a Internet movil a
través de Big Screen.

Crecimiento del 211,2% del niamero de lineas FTTH (fibra 6ptica hasta el
hogar).

Crecimiento del 31,6% del niUmero de lineas Datacards.

Crecimiento del 22,3% de la facturacion de datos por tecnologias moviles.
Auge de las redes sociales: incremento del 38,6% de personas que se
comunican a través de una red social.
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o Crece la digitalizacion de contenidos y el uso de servicios en Internet para
usos distintos del ocio como lectura de libros y prensa y operaciones con la
administracion publica, compras o formacion.

e Crece la penetracion de dispositivos mas avanzados y conectados en los
hogares (e-readers, televisiéon 3D, HD y television conectada a internet).

« Crecimiento del 42% de la penetracion de smartphones con respecto al total

de moviles.

Los principales indicadores de la Sociedad de la Informacién en
Espana vienen dados en la siguiente tabla:

VARIABLE N Espafia 2010 UE Lider Paiz i Em Prigeceiin
L
Pobiaciin con disponibilidad de banda ancha a mis de 10 Mbps md. md. md. md. 1]
Pobiaciin con disponibilidad de bands ancha a mis de 50 Mbps md. md. md. md. 70
Pobisciin con digponibilidad de banda ancha a mis de 100 Mbps md. md. md. md. 50
Linesas: di Banda sncka fja y mivil por cada 100 habitantes . i, ni. . @0
Confarra y Sequridad
Emmpresis com acceso a Imemet que ban tomade peecauciones de sageridad ad. ad. . ad. %
Particulares que kan lomado precaucionss de segeridad en Imemet d. md. d. . &5
Poblaciin con eDNI | entre 16 y 74 aflog) 5 ad. ad. ad. 00
Capaitacitn Tesnoliglca
Cincidinog
Hogases con acceso 2 Intemet de banda ancha i &l Morsega 7
Poblaciin que =52 habitualmente |mernst 58 & i Morsega 7 -
Eipresas de 10 emplaados o més
Empresas que han comprada por coméndio elecininica il - & Noreega = -
Empresas que han vendido por comestio elecinnico 12 gt | o Noreega B 18
Espresas que envian wo reciben factura elecirinica i) 2 58 Italla &
IicroenTipresas
Microempress Con acteso a Imemel a ik de bamda ancha 543 ad. ad. fud. 75
Microesgresas con plging web propla -] ad. ad. ad. 55
Microempresas que ban comprads pof comencio lectrinica . ad. d. ad. =
Conienides y Seniclos Dighaies
Conenides
Personas gee usan Inbermel ara redes soclales . ad. d. ad. &l
Personas gee usan Intermed para odo digital ineracive . ad. d. ad. 50
Personas gee usan Inbermet para creaciin de pigines web v blogs . ad. d. ad. i
Comengis ssctninico
Personas gee usan Inbermel fara comprar Blenes y senvicios -] 40 b Noreega 50
Personas gee usan Inbermel fara vender bleses y senvicos [ 13 Dirarrarca 15 -
Presonas gee realizan binca onine o 38 -] Noreega ] a8
Digponibilidad y uso de afdminiciracitn clodadances (oblener infarsciin) m I Th Diraararca 50
Digponibilidad y uso de afdminiziraciin clodadancs [amo da informacion) 7 il 5 Diraararca -1 -
Digponibilidad y uso de afdminiciracitn empresss (obbeser inforsacidn) &l L] o Diraararca = 1] T
Disponiilidad y uen de ahdmisistasiin ampresas (amio e omacién) 40 &0 @ - s 80
Eifusiei y Sunidid
Pereonas gee uifiizan Intermed para: Bésqeeds de informaciin sobre aducacién | i} 4 !‘mm 50 1]
Personas gee uiiilzan Intemed para: realicacits de cursos omling B 8 b= Eslovagela ] i2
Personas que utllzan Intemed pars: Besqueds de Informaciin sobws salud " " B Loswugs 50 -
Desasrallg dal sactor TIG
Impacks global de las TV sabre o PIE ad. ad. ad. ad. o

W Previsida de consecucion objetive 2011-2015

Pesbsiten e s comsecocién objetive 2011-2015, peso por encisa de |s med eurcpe

Fuente: Espafia: Informe anual sobre el desarrollo de la Sociedad de la Informacion

en Espafia 2011 de la Fundacién Orange
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EL PLAN AVANZAZ2 Y L A ESTRATEGIA 2011-2015

Uno de los hitos de la pasada presidencia espafola de la UE fue el
establecimiento de la Agenda Digital Europea 2011-2015. A partir de la Agenda
Europea los distintos paises han vertebrado una serie de planes nacionales
destinados a conseguir los objetivos de la Agenda. En Espafia, la Estrategia Digital
2011-2015 del Plan Avanza2 recoge las iniciativas destinadas al fomento de la
Sociedad de la Informacion. Los 10 objetivos en torno a los que gira esta estrategia

son:
1. Promover procesos innovadores TIC en las AA PP.
2. Extender las TIC en la sanidad y el bienestar social.
3. Potenciar la aplicacion de las TIC al sistema educativo y formativo.
4. Mejorar la capacidad y la extension de las redes de telecomunicaciones.
5. Extender la cultura de la seguridad entre la ciudadania y las empresas.
6. Incrementar el uso avanzado de servicios digitales por la ciudadania.
7. Extender el uso de soluciones TIC de negocio en la empresa.
8. Desarrollar las capacidades tecnoldgicas del sector TIC.
9. Fortalecer el sector de contenidos digitales.
10. Desarrollar las TIC verdes.

El Plan Avanza ha destinado mas de 10.000 millones de euros de fondos
publicos a financiar actuaciones encaminadas al fomento de la Sociedad de la
Informacién en Espafia para el cumplimiento de los objetivos anteriormente
descritos.

La Estrategia 2011-2015 establece una serie de indicadores para medir el
grado de consecucion de los objetivos descritos anteriormente, la tabla del
apartado anterior muestra el resultado de la situacion de Espafia.

4.3 Navarra. Tejido empresarial.

Las empresas TIC navarras representan el 1,3% del total nacional y en su
distribucion por tamarfio sucede algo similar al resto del pais. De un total de 42.347
empresas, el 93,5% (39.598) tienen menos de diez empleados y el 78,5% tienen 2
6 menos empleados y s6lo un 1,2% tienen mas de 50 empleados. En Espafia
predominan las micropymes, empresas con menos de diez empleados. En concreto
en el afio 2010, el total de empresas en el pais ascendia a 3.291.263 de las cuales
el 95% (3.128.181) eran mycropymes

El sector TIC (incluido sector audiovisual) en Navarra sin tener en cuenta el
comercio esta representado por 328 empresas. Se trata éste de un sector muy
joven, el 86% de las empresas tiene menos de 15 afios y el 67% se han creado en
la dltima década.

Fuente: INE. Directorio Central de empresas, datos a 1 de enero 2010. Gréfico
ONTSI/ Las TIC en Navarra. CEN cuaderno n° 10.
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ATANA

Como hemos indicado anteriormente, Nasertic forma parte de la Junta
Directiva de ATANA, la Asociacién de Empresas Navarras de TIC. Es una asociaciéon
empresarial sin animo de lucro, constituida en 2002, que representa y defiende los
intereses del sector de las empresas TIC de la Comunidad Foral de Navarra ante
organismos publicos y privados a nivel local, nacional e internacional y sociedad en
general. ATANA es también un activo agente generador de oportunidades para las
empresas asociadas que fomenta la investigacion, capacitaciobn empresarial y
promocion del sector en el mercado interno y externo.

La asociacion es el maximo referente asociativo integrador de esfuerzos y
capacidades en las tecnologias referidas a su actividad en el ambito de la
Comunidad Foral de Navarra. ATANA agrupa a mas de 70 empresas que
desarrollan, investigan, producen y/o comercializan productos relacionados con las
Tecnologias de la Informacién, Comunicacién y la Electronica. En términos de
ocupacion, los trabajadores de las empresas asociadas suman alrededor de 1.450
personas.

PLAN MODERNA

El sector TIC también esta integrado en Moderna, el nuevo modelo de
desarrollo econémico para Navarra: un Plan Estratégico Regional a medio y largo
plazo impulsado por el Gobierno de Navarra junto a los agentes econdmicos y
sociales. Es un plan de desarrollo econémico regional que persigue un objetivo
social, la mejora de la calidad de vida de todas las personas de Navarra, actuando
en la funcién econdmica y centrandose en la generacion de oportunidades de
rigueza. MODERNA aspira a una sociedad basada en el conocimiento y las personas
que transformaran la riqueza en cohesién y bienestar social. La consecucion del
objetivo central de Moderna (mejorar la calidad de vida) pasa por transformar y
lograr un funcionamiento o6ptimo de aquellos factores que afectan de forma
necesaria y nuclear a todos los sectores empresariales de Navarra y en especial a
los tres grandes ejes econdmicos de gran desarrollo en el futuro: la economia de la
salud, la economia verde y la economia del talento.

El sector TIC es transversal a todos los sectores econdmicos. En el caso de
los Clusters identificados en el Plan Moderna como estratégicos y apuestas de
futuro, las TIC constituyen un factor clave en su desarrollo.

En las “raices” de MODERNA, concretamente en Infraestructuras se detalla
en la pagina 49: “En lo que se refiere a las telecomunicaciones, existen algunas
areas de mejora: si bien la cobertura de banda ancha se extiende a la practica
totalidad de la poblacién y de los municipios de Navarra, siguen existiendo puntos
donde no existe acceso o donde la calidad de éste es deficiente para llevar a cabo
actividades empresariales de manera competitiva. Por lo tanto, garantizaremos la
conectividad al tejido industrial, investigador y tecnoldgico de la Comunidad Foral a
través del despliegue de redes de fibra Optica troncal, que les permita
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beneficiarse de las tecnologias y servicios de telecomunicaciones de banda ancha
en un entorno de libre competencia entre operadores”.

+
PR
PERCAPITA

Medio Ambiente
o ¥ Residuos

Aparatos Médicos

o —
w
Biomedicina ®
@® | Economia

verde

Servicios Sanitarios = 2 -
Economia Economia
de lasalud del talento

EMPRENDIMIENTO LIZACI

141041 INFRAESTRUCTURAS

STRAC . INTORNO
‘“’“’:;t5;‘1ﬁ%},f‘ ; i | i DE GOLABORACION |

EDUCACION, TALENTO Y CAPITAL HUMANO

Fuente: Resumen Ejecutivo del Plan MODERNA

PLAN ESTRATEGICO DE LA DGGANT

Como empresa publica adscrita al Departamento de Presidencia, Justicia e
Interior, Nasertic tiene como marco de referencia a la Direcciéon General de
Gobierno Abierto y Nuevas Tecnologias (DGGANT) es una unidad del Gobierno de
Navarra al servicio de todos los departamentos y organismos publicos de la

Administracion de la Comunidad Foral.

La Direccién General de Gobierno Abierto y Nuevas Tecnologias (DGGANT)
presta asistencia a todo el Gobierno de Navarra en materia de: Gobierno Abierto,
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participaciéon y atencién ciudadana, organizaciéon y modernizacién administrativa,
administracion electrénica, servicios de informatica y de telecomunicaciones,
aplicaciones del area sanitaria, infraestructuras tecnoldgicas y seguridad de los
sistemas de informacion.

La isi6on definida dentro de su Plan Estratégico es: “Eje impulsor de la
transformacioén del Gobierno de Navarra. Poniendo a su disposicion las mas
avanzadas soluciones tecnolégicas, de gestion, relacion y participacion con los
ciudadanos, implicandolos en esta evolucién. Posicionando a Navarra como

referente nacional e internacional en el modelo de ‘Gobierno Abierto’™.
El decalogo de objetivos que se plantea en su plan estratégico son:

1. Impulsar la transformacién organizativa y tecnoldgica de Gobierno de
Navarra buscando la maxima eficiencia, economia y celeridad en su
cometido.

2. Posicionar la marca ‘Navarra’ como referente nacional e internacional en el
ambito tecnoldgico de las Administraciones Publicas.

3. Garantizar el nivel de servicio 6ptimo de los sistemas de informacion de
Gobierno de Navarra.

4. Velar por la interoperabilidad.
5. Defender la independencia tecnolégica.

6. Aplicar los principios de transparencia, participacion e implicacion como
preceptos de gobierno abierto.

7. Normalizar, controlar y asesorar en el desarrollo, implantacién y uso de las
TIC al Gobierno de Navarra.

8. Renovar y actualizar permanentemente el conocimiento tecnolégico del
Gobierno de Navarra, poniendo a su disposicion las mas avanzadas
soluciones tecnolégicas, de gestidon, relaciéon y participacion con los
ciudadanos.

9. Crear las condiciones de seguridad necesarias para generar confianza.

10. Compartir y difundir interna y externamente todas las acciones, soluciones y
novedades

SECTOR PUBLICO (CPEN)

Nasertic es una de las 13 empresas publicas que integran la Corporacion
Publica Empresarial de Navarra, S.L.U. (CPEN) que se constituyo el 4 de noviembre
de 2009, en cumplimiento de lo establecido en la Ley 8/2009, de 18 de junio, como
instrumento unitario de ordenacién y racionalizaciéon de una parte sustancial del
patrimonio de Comunidad Foral de Navarra, como son las sociedades publicas
fundamentalmente.

Con fecha 18 de enero de 2010 el Gobierno de Navarra aprueba el traspaso
a Corporacion Publica Empresarial de Navarra S L U de todas sus participaciones en
las empresas de las que hasta entonces era titular, pasando CPEN a erigirse, desde
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ese momento, en sociedad matriz o “holding” de un importante grupo empresarial,
compuesto por 107 sociedades, participadas directa o indirectamente.

SOCIEDADES PARTICIPADAS POR CPEN

7 participadas directa y
Sociedades minoritariamente
aportadas
a CPEN por 7 N\
el Gobierno 26 participadas directa y ¥
de Navarra mayoritariamente
62 participadas .
Y indirecta y = 107 Sociedades

12 participadas indirecta minoritariamente

y mayoritariamente
. 14*

Nota: Total 38 Sociedades Publicas

En diciembre de 2010 el Consejo de Administracion de CPEN aprueba la
propuesta de Plan de Ordenacién y Reestructuracién del sector publico empresarial
de Navarra, mediante el cual, las 38 sociedades publicas se reducen a 13.

SODENA

]
s
=

NASUVINSA CAT GAN ENECSA CNAI

INTIA NILSA NDO NASERTIC TRACASA

El nuevo modelo de gestidon corporativo que incorpora CPEN pretende, junto
a una reduccion significativa de costes de funcionamiento de la estructura de las
sociedades, operar como agente dinamizador de sus actividades y coordinador
entre los Departamentos de Gobierno de Navarra y las sociedades publicas.
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5 PUNTO DE PARTIDA (DAFO)

Como se ha indicado en el apartado 3 “Por qué ahora...”, lo primero que
hemos realizado es el andlisis de la situacion actual desde diferentes perspectivas.

El diagnostico del estado de la empresa ha culminado con la creacion del
DAFO, la especificacion de cuédles son las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades de NASERTIC, es decir, la posicibn en que se encuentra la empresa
en el entorno, diagnoéstico que se ha generado desde el marco estratégico.

Las debilidades o puntos débiles deben convertirse en areas de mejora; las
fortalezas son las “ventajas competitivas” que diferencian a NASERTIC, y que se
deben mantener y potenciar; las amenazas son las situaciones desfavorables que el
entorno presenta a la empresa y de las que hay que protegerse; y las
oportunidades, en cambio, son las situaciones favorables que hay que aprovechar.

(Generacién del D.A.F.O. desde el Marco Estmtégicow

Formulacion Estratégica Planteamiento Estratégico

Oferta de valor

D.A.F.O.
Nasertic

Activos Estratégicos

A continuacion se presenta el esquema del DAFO donde se relaciona cada
una de las proposiciones y su dependencia respecto a las perspectivas de la
empresa (ver punto 6 “Dénde queremos llegar”):

Perspectiva 1: Financiera
Perspectiva 2: Del Cliente
Perspectiva 3: Procesos internos

Perspectiva 4: Formacion y Conocimiento
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® DAFO - Nasertic

NEGATIVO

POSITIVO

¥ Inexistencia de catilogo de
servicios unificado y claro

¥ Ho cumplir en el plazo de entrega al cliente en &l
100% de los servicios

# Falta de herramientas comunes y colaborati-
vas

= Mayor parte del negocio
concentrade en un dnico cliente

F Mejorable comunicacion interna y externa

B No ampliar ¢l alcance de las
cortificaciones al global de la empresa

¥ Falta de estandarizacion de los costes de los
serviclos prestados

= Dispersién geogrifica

FORTALEZAS
[mantener)
3

¥ Ser Onico proveedor del Gobiermo en algunos
servicios

¥ Tener adscrita la infraestructura (CPD, Main-

frame, Centros de Telecomunicacidn, Red de
Fibra Optica)

F Contamaos con las dtimas tecnologias

# Conocimiento profundo del cliente y del nego-
cio

¥ Contar con personal de nicho altamente cuali-

ficade y
comprometido con la empresa

¥ Exlstencia de sinerglas entre las distintas li-
neas del negocio

F La calidad de los servicios ofrecidos respaldada
por certificaciones de organismos acreditados

¥ Buena imagen de marca entre los agentes del
sistema

2

¥ Repercusion de la crisis econdmica y las previ-

siones negativas sobre la recuperacion de la
misma

F Escenarlo tecnoldgioo muy
camblante

¥ Reducelén considerable de gastes de las ad-
ministraciones plblicas por la politica de re-
duccién de costes

F Ofertas globales de servicios agresivas por parte
dal sector privado

F Pérdida de credibilidad ante cliente principal
F Dependencia excesiva de un solo clienta

F Cambios legislativos que afecten a los entes
instrumentales

OPORTUNIDADES
(aprovechar)

¥ Crecimiento continuo de demanda de servicios

TIC por parte de las administraciones pablicas
(mas demanda para un ahorro mayor)

F Generacion de servicios TIC

F Posibilidad de ser socio tecnologico de CPEN

¥ Convertirnos en proveedor de infraestructuras

TIC de todos los entes plblices (ayuntamien-
tos, mancomunidades, fundaciones plblicas...)

¥ Despliegue en Goebierno de Navarra de servi-
clos no TIC

B Ser Impulsor en la consolidacién del sector
TIC en Mavarra

F Aprovechamiento de infraestructuras ya exis-
tentes (centro de impresidn) para toda la CPEN

# Internacionalizar nuestros servicios “pagueti-
zados".

¥ Desarrollo, uso e implementacion de software
libre y cloud computing.

AMBITO INTERNO AMBITO EXTERNO

DEBILIDADES p AMENAZAS p
(mejorar) (protegemaos)

-1
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6 DONDE QUEREMOS LLEGAR

En las 50 paginas anteriores, Nasertic ha respondido a las siguientes
preguntas: ¢;Cual es la razén de ser de la empresa? ;Qué le da vida y sentido?
(declaracion de la Mision) y (A déonde se desea llegar? (Vision estratégica).

Nos quedan algunos interrogantes mas que contestamos en los préximos
puntos:

« Habiendo diagnosticado qué se hace bien, (Qué se desea hacer? (Lineas y
objetivos estratégicos).

e ¢(COmMo se llega a ese futuro? (Punto 7: Plan de accidon; Evaluacion y
seguimiento por medio del Cuadro de Mando Integral).

Para que Nasertic prospere, debemos concentrarnos en los imperativos
estratégicos del negocio que tienen que cumplirse, alineados con la visién descrita
anteriormente. Para definirlos, hemos reflexionado sobre cuédles son las areas de
resultados sobre las cuales con todo lo elaborado, queremos influir. Las areas de
resultado o perspectivas son:

e Aprendizaje y Crecimiento: (Como se debe capacitar a nuestro personal?
(Formacioén).

e Procesos Internos: ¢(En qué podemos destacar? (Productividad
empresarial).

e Cliente: ;{Qué esperan de NASERTIC los clientes? (Satisfaccion).

e Financiera: {Qué esperan los accionistas? (Rendimiento).

Una vez definidas las areas de resultado o perspectivas, hemos descrito los
“grandes compromisos” que pretende adquirir Nasertic frente a sus clientes o frente
a ella misma, los cuales se convertirdan en mandatos organizacionales a alcanzar a
través del tiempo. Los compromisos o lineas estratégicas son los siguientes:

e Poseer un equipo de trabajo satisfecho, competente, motivado y
comprometido (Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento).

e Gestionar efectivamente los procesos y recursos disponibles para
alcanzar y mantener la excelencia en los servicios ofrecidos
(Perspectiva de Procesos Internos).

¢ Dar a los clientes un servicio de Optima calidad, con un coste
adecuado, entregado a tiempo y que su rendimiento sea el 6ptimo
(Perspectiva de Cliente).

e Garantizar la rentabilidad adecuada y obtener los recursos
financieros requeridos para la ejecucion efectiva de los proyectos
(Perspectiva Financiera).
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Qué hacer para que los equipos
de trabajo sean competentes,
estén motivados, satisfechos y

comprometidos con la empresa.

éCOMO SE DEBE CAPACITAR A
NUESTRO PERSONAL?

—— ¢EN QUE PODEMOS
¢QUE ESPERAN LOS NASERTIC | DESTACAR?

ACCIONISTAS? Qué hacer dentro de Nasertic para
Cdémo garantizar la gestionar adecuadamente los
rentabilidad adecuada. procesos y recursos disponibles
para alcanzar y mantener la
excelencia en los servicios ofrecidos.

EQUE ESPERAN DE
NASERTIC LOS CLIENTES?

Los clientes esperan un servicio de
Optima calidad, con un coste
adecuado, que se entregue a tiempo
¥ que su rendimiento sea optimo.

Estudiando los resultados obtenidos en los analisis del DAFO y examinando a
fondo cada una de las cuatro perspectivas y las lineas estratégicas, se obtienen
finalmente los Objetivos Estratégicos de Nasertic:

1. Convertirnos en proveedor de referencia de infraestructuras
tecnoldgicas para las administraciones publicas, apoyando asi a la
DGGANT en el proceso de modernizacion y evolucidon de las

mismas.

2. Conseguir la satisfaccion del cliente mediante excelencia en

calidad, servicio y entrega.

3. Dar apoyo en la consolidacion y difusion del sector TIC de
Navarra, generando la confianza del mismo y convertirnos asi en

uno de sus impulsores.

4. Ampliar el alcance de las certificaciones 1SO al global de Nasertic
y apoyar al resto de empresas de CPEN en la obtencién de las

mismas.

5. Crear una cultura de empresa mediante la aplicacion de politicas,

estandares, metodologias y herramientas adecuadas para la
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prestacion de los servicios y, de esta forma, proyectar una imagen
de marca soélida.
6. Fomentar los principios de transparencia, participacion vy

colaboracién con todos los agentes tanto internos como externos.

7. Mejorar la productividad introduciendo politicas internas vy
externas para el control del gasto, y con ello ser un factor clave

para el crecimiento y beneficio de la empresa.

La hipdtesis de trabajo es que los Objetivos Estratégicos se cumpliran
siempre que se cumplan los Objetivos Especificos de cada Perspectiva. Estos
Objetivos Especificos son el resultado de preguntarnos ¢cdmo? en cada uno
deellos.

La tabla que se desarrolla a continuacién, muestra la relacion de los
objetivos estratégicos, especificos, perspectivas y lineas estratégicas.

Potenciar sinergias entre las distintas lineas de negocio
Disefiar un plan de comunicacion interno y externo

FOMENTAR LOS PRINCIPIOS DE TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y
COLABORACION CON TODOS LOS AGENTES TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS

Elaborar y ejecutar plan de Implantar plataformas y herramientas de
extension certificaciones gestidn unificadas
Sensibilizar y divulgar entre las Fomentar el trabajo en equipo
empresas como rentabilizar las Mejorar continuamente las buenas practicas

ISO interna y externamente de salud, seguridad y medio ambiente

AMPLIAR EL ALCANCE DE LAS

CERTIFICACIONES ISO AL CREAR UNA CULTURA
GLOBAL DE NASERTIC DE EMPRESA

Estudiar alianzas estratégicas B e Explorar escenarios da
Impulsar la imagen de Nasertic hacia § Cumplir con la calidad y los SLA's acordados odahn:]acbn oon las empresas
el sector Identificar las expectativas del cliente

del sector TIC en Navarra

Apuesta de futuro por la 1+D+
Establecernos como operadores.

Realizar control y seguimiento de los servicios
Conocer como estamos respecto al mercado

CONVERTIRNOS EN PROVEEDOR DE CONSEGUIR LA SATISFACCION DEL DAR APOYO EN LA
REFERENCIA DE INFRAESTRUCTURAS CLIENTE MEDIANTE EXCELENCIA EN CONSOLIDACION Y
ICAS PARA LAS CALIDAD, SERVICIO Y ENTREGA DIFUSION DEL SECTOR TIC
ADMINISTRACIONES PUBLICAS DE NAVARRA

Control del gasto interno y externo
Crecimiento sostenido de la empresa y aumento del beneficio

MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD INTRODUCIENDO POLITICAS TANTO INTERNAS
COMO EXTERNAS PARA EL CONTROL DEL GASTO, Y CON ELLO SER UN FACTOR
CLAVE PARA EL CRECIMIENTO Y BENEFICIO DE LA EMPRESA

Estos Objetivos Especificos se deben agrupar de forma que la consecucion
de cada uno de ellos establezca una relacién causa-efecto con otros objetivos, y asi
con todos ellos formar el Mapa Estratégico que se presenta a continuacion:

e
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7 ¢COMO LOGRAREMOS ESOS COMPROMISO0OS?

Para la consecucion de los Objetivos Estratégicos de la empresa es necesario
llevar a cabo los Objetivos especificos, a través de planes de accion a desarrollar y
ejecutar.

Llevar a cabo con éxito dichos planes ayudara a Nasertic a alcanzar su
Vision. En primer lugar, detallamos la relacion de objetivos, tanto estratégicos
como especificos con sus correspondientes Planes de Accidn:

OBJETIVO ESTRATEGICO 1:

O. ESPC. 1 — Estudiar alianzas estratégicas

PLANES DE ACCION:
1. Acuerdos con las administraciones locales de Navarra

2. Detectar/identificar todos los agentes que podrian interesarnos para
posicionarnos estratégicamente.

3. Plantear acuerdos para el fomento de las comunicaciones electrénicas.
4. Identificar y analizar casos de éxito en otras CCAA.
5. Incrementar la integracién con la DGGANT y consolidar estrategia conjunta.

O. ESPC. 2 — Apuesta de futuro por la 1+D+l

PLANES DE ACCION:
6. Identificar lineas o &mbitos en los que promover el [+D+l

O. ESPC. 3 — Establecernos como operadores (incluye Plan de Accion 7)
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OBJETIVO ESTRATEGICO 2:

PLANES DE ACCION:

8. Reuniones con los Departamentos y Organismos Autbnomos de Gobierno de
Navarray SSPP con el fin de identificar todos los posibles servicios a proveer
y/o enfocar los ya existentes acordes con las nuevas tendencias.

9. Realizar encuestas de satisfaccion aplicadas a todos los servicios,
segmentadas por linea de negocio y cliente.

PLANES DE ACCION:
10. Elaborar el CMI (Cuadro de Mando Integral) de Nasertic.

PLANES DE ACCION:

11. Benchmarking del entorno competidor (precio, calidad de servicios...) y
analizar donde y cdmo nos podemos posicionar.

OBJETIVO ESTRATEGICO 3:

PLANES DE ACCION:

12. Divulgacion y potenciacion del sector TIC de Navarra.

13. Identificacion de posibles entidades y contacto con las mismas con el fin de
establecer acuerdos de colaboracién.

14. Disefiar un Plan de Comunicacién y Marketing off y on line.

15. Presencia en eventos y foros del sector a nivel regional y nacional.
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OBJETIVO ESTRATEGICO 4:

AMPLIAR EL ALCANCE DE LAS CERTIFICACIONES ISO AL GLOBAL DE NASERTIC Y
APOYAR A LAS EMPRESAS DE CPEN EN LA OBTENCION DE LAS MISMAS

O. ESPC. 10 - Ejecutar y elaborar plan de extensién de certificaciones (incluye Plan de
Accion 16)

O. ESPC. 11 — Sensibilizar y divulgar entre las empresas coémo rentabilizar las ISO interna
y externamente (incluye Plan de Accidn 17)

OBJETIVO ESTRATEGICO 5:
CREAR UNA CULTURA DE EMPRESA MEDIANTE LA APLICACION DE POLITICAS,

ESTANDARES, METODOLOGiAS Y HERRAMIENTAS ADECUADAS PARA LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS Y ASI PROYECTAR UNA IMAGEN DE MARCA INTERNA SOLIDA

0. ESPC. 12 — Implantar plataformas y herramientas de gestiéon unificadas (incluye Plan de
Accién 18)

0. ESPC. 13 — Fomentar el trabajo en equipo (incluye Plan de Acci6on 19)

O. ESPC. 14 — Mejora continua de las buenas practicas de salud, seguridad y medio
ambiente (incluye el Plan de Accién 20)

OBJETIVO ESTRATEGICO 6:

O. ESPC. 15 — Potenciar sinergias entre las distintas lineas de negocio

PLANES DE ACCION:
21. Disefiar un Plan de Comunicacioén Interno para Nasertic.

O. ESPC. 16 — Elaborar un plan de formaciéon adecuado a los perfiles de la empresa
(incluye Plan de Accidn 22)

OBJETIVO ESTRATEGICO 7:
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O. ESPC. 17 — Control del gasto interno y externo

PLANES DE ACCION:
23. Control del Gasto Interno de la empresa
24. Control del Gasto Externo de la empresa

O. ESPC. 18 — Crecimiento sostenido de la empresa y aumento del beneficio

PLANES DE ACCION:
25. Incremento de los beneficios
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7.1 Planes de Accion

En cada Plan de Accién (25 en total) se definen la persona responsable, las
tareas, indicadores, presupuesto y el tiempo de ejecucién de las mismas, tal como
se muestra a continuacion:

LI'NEA SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD, CON UN COSTE ADECUADO Y
ESTRATEGICA ENTREGADOS A TIEMPO

Convertirnos en proveedor de referencia de infraestructuras
OBIJETIVO tecnoldgicas para las administraciones publicas, apoyando asi a la
DGGANT en el proceso de modernizacidn y evolucion de las mismas

PLAN DE ACCION 1

TiTULO Acuerdos con las Administraciones Locales de Navarra

Con esta iniciativa pretendemos ponernos a disposicién de las AALL para
poder prestarles servicios y servirles como socio tecnolégico en la gestion
DESCRIPCION de servicios de infraestructuras TIC y con ello potenciar las
comunicaciones electrdnicas entre administraciones (Ayuntamientos-
Gobierno de Navarra-Gobierno Central).

® Presentacion de la empresa y su carta de servicios a la F.N.M.C.
® Presentacion de la empresa y su carta de servicios a ANIMSA

TAREAS
® Reuniones por Merindades con los distintos alcaldes de Navarra

e Jornadas de divulgacion de los servicios a prestar a las AALL

RESPONSABLE José Luis Menéndez

FECHA INICIO 01/10/2012

FECHA FIN 01/10/2015

Numero de ayuntamientos contactados
INDICADORES % acuerdos cerrados

Numero de habitantes que abarcamos

PRESUPUESTO 10.000 €

il
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DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 2

Detectar/identificar todos los agentes que podrian
interesarnos para posicionarnos estratégicamente

Analizar nuestro entorno para conocer aquellas entidades que podrian
influir en nuestro ambito de actuacidn, evaluar su influencia 'y
posicionarnos.

® Por linea de negocio andlisis de clientes y proveedores

e Valoracion de otras influencias externas

e Establecer reuniones para acercamiento de intereses comunes
e Hacer un mapa de clientes/proveedores y nivel de influencia

e Determinacidn de Gaps y Planes de Accion

Nicolas Lépez Cisneros

01/06/2012

01/12/2013

Segmentacién de clientes por importes y lineas de dreas de Empresa

Segmentacién de proveedores por Importes y lineas de dreas de Empresa

RRHH propios

Pag. 56 / 92




Plan Estratégico

TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 3

Acuerdos para el fomento de las Comunicaciones
Electrdnicas.

Realizaremos acuerdos para el fomento del uso de las Comunicaciones
Electrdnicas de cara al ciudadano (fundamentalmente para el fomento del
uso del e-DNI).

e Con los ayuntamientos de Pamplona, Tudela, Tafalla y Estella

e Con la Federacién Navarra de Municipios y Concejos
e Con ANIMSA

® Con el Servicio para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion

José Manuel Lépez

01/07/2012

31/12/2013

Numero de reuniones totales con ayuntamientos

Numero de ayuntamientos favorables

10.000 €
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TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 4

Identificar y analizar casos de éxito de otras CCAA

Realizaremos una labor de benchmarking con todos los casos que
encontremos de empresas similares a la nuestra en otras CCAA,
identificando que servicios prestan, cdmo los prestan y quiénes son sus
clientes.

® Buscar por CCAA las empresas publicas prestadoras de servicios TIC

e Analizar sus catdlogos de servicios

® Escoger las mejores practicas

e Realizar un informe con los mejores casos de éxito

José Luis Menéndez

01/07/2012

01/12/2012

CCAA analizadas
Empresas encontradas

Numero de servicios diferentes a los nuestros

Trabajo interno
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PLAN DE ACCION 5

Incrementar la integracion con la DGGANT

e Elevar el nivel de transparencia en todas las areas de la empresa

® Creacion de grupo de trabajo conjunto de telecomunicaciones

TAREAS . . .7 . . 7 .
e Participacién en proyectos de la oficina técnica

® Presentacion de posibles nuevos servicios a prestar por las OAC

RESPONSABLE Nicolds Lépez Cisneros

FECHA INICIO 01/06/2012

FECHA FIN 31/12/2015

Numero de reuniones con Dtor. de Servicios
[[\[»][¢/:\nT0] {3 Numero de participacidn de proyectos en Oficina Técnica

Numero de participacién de proyectos en Grupo Telecomunicaciones

PRESUPUESTO RRHH propios

Pag. 59 7/ 92



A nasertic

PLAN DE ACCION 6

TITULO Identificar lineas o ambitos en los que promoverel I+ D +i

] . : - , — o1
DESCRIPCION Realizar e identificar lineas o dmbitos en los que promover el | + D +i con

acciones concretas.

® Reuniones con los stakeholders del sistema I+D+i navarro incluyendo
busqueda de posibles socios tecnoldgicos

TAREAS
e Establecer equipos internos que identifiquen posibles proyectos y
establezcan redes y alianzas a nivel autondmico, nacional e internacional

® Realizar un plan de inversion en [+D+i

RESPONSABLE José Manuel Lopez

FECHA INICIO 15/06/2012

FECHA FIN 31/12/2015

Euros invertidos

INDICADORES

Numero de proyectos de I+D+i

PRESUPUESTO 400.000 €
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TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 7

Establecernos como operadores

Realizar los trabajos necesarios para poder acceder al mercado mayorista
de datos (a través OBA/ORLA) con el objetivo de la disminucidn de los

costes en la prestacidn de servicios de conectividad de datos de las sedes
del Gobierno de Navarra y sus organismos autonomos y el sector publico.

e Estudio de costes/beneficio de la entrada en el mercado mayorista
® Realizacidn de las tareas de despliegue equipos y modelo de servicios
® Presentacion de documentos necesarios a la CMT

® Realizar piloto de prestacién de servicio

José Luis Menéndez y Lino Vazquez

01/03/2012

01/02/2013

Documento de viabilidad
% realizacion Catalogo de Servicios de Datos

Numero de sedes migradas al modelo de autoprestacion

300.000 €
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LINEA SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD, CON UN COSTE ADECUADO Y
ESTRATEGICA ENTREGADOS A TIEMPO

Conseguir la satisfaccion del cliente mediante excelencia en calidad,
servicio y plazo de entrega

OBIJETIVO

PLAN DE ACCION 8

Reuniones con Dptos. y Org.Auténomos de DgN y SSPP con
TiITULO el fin de identificar todos los posibles servicios a proveer y/o
enfocar los ya existentes acordes con las nuevas tendencias

p Realizar encuentros con aquellas entidades publicas que podrian requerir
DESCRIPCION i g P quep g
de nuestros servicios

® Presentacion del Portofolio de Nasertic y avance de tendencias de las
gue podria beneficiarse todo el sector publico

TAREAS ® Reuniones especificas con Dptos, Org.Autdmos y SSPP ( y posibles
clientes) a las que podamos apoyar y/o establecer alianzas estratégicas

e Estudiar posibles campos de colaboracién

e Realizar jornadas de visitas a nuestras instalaciones

RESPONSABLE Nicolds Lopez Cisneros

FECHA INICIO 15/06/2012

FECHA FIN 31/12/2015

Numero empresas contactadas
INDICADORES Numero de visitas a nuestras instalaciones

Nuevos campos de colaboracion

PRESUPUESTO RRHH propios
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PLAN DE ACCION 9

Realizar encuestas de satisfaccion aplicadas a todos los
servicios, segmentadas por linea de negocio y cliente

TiTULO

Con esta iniciativa vamos a conseguir tener contemplada en una Unica
encuesta todos los servicios de Nasertic, facilitando asi por parte del
cliente la realizacién de la misma, y por nuestra parte la obtenciény
analisis de sus propuestas y valoraciones.

® Recopilacion de las encuestas de los distintos servicios ofrecidos por
Nasertic

DESCRIPCION

e Elaboracion de una nueva encuesta por servicios ofrecidos al cliente

TAREAS e Establecer listado de clientes a quien enviar la encuesta

® Revision de la encuesta y listado de clientes por parte de los
responsables de los distintos servicios
e Aprobacion de encuesta y listado de clientes por parte del Comité de

Direccion
Iciar Burgos Iribarren
FECHA INICIO 01/11/2012
FECHA FIN 31/12/2015
% realizacion encuesta de satisfaccidn unificada
Trabajo interno
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PLAN DE ACCION 10

TITULO Elaborar el Cuadro de Mando Integral de Nasertic (CMI)

Queremos saber si estamos alcanzando o no los objetivos que nos hemos
marcado dentro del marco del Plan Estratégico, y para ello vamos a
establecer un conjunto de indicadores y metas asociados a los mismos
gue nos faciliten esta informacion.

DESCRIPCION

e Establecer equipo de trabajo para el Plan Estratégico

e Reunidn para establecer Misidn, Visidon y Objetivos estratégicos de
Nasertic con el Comité de Direccidn

e Reunidn para establecer los Objetivos especificos de Nasertic con Jefes
de dreay coordinadores

e Reunidn por unidades de negocio para sacar entre todos los Valores de
Nasertic

e Recopilacién de iniciativas relacionadas con los objetivos especificos por
TAREAS medio de Google Docs lanzado a jefes y coordinadores

® Revision de iniciativas y propuesta de Planes de Accidn por parte del
Comité de Direccidn

e Aprobacion de Planes de Accidn

® Propuesta de Cuadro de indicadores asociados a Planes de Acciony
Objetivos

® Aprobacion del Cuadro de Indicadores

e Implantacion del CMI General (Objetivos, Planes e Indicadores) en la
herramienta SMILE

RESPONSABLE Iciar Burgos

FECHA INICIO 01/01/2012

FECHA FIN 31/12/2012

INDICADORES % de realizacion del Plan CMI

PRESUPUESTO Trabajo interno
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TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 11

Benchmarking del entorno competidor ( precios, calidad de
servicios...) y analizar dénde y c6mo nos podemos posicionar

Conocer a nuestros principales competidores y posicionarnos, tanto en

servicios, como en precio. Realizar vigilancia permanente del sector de

cara a conocer la calidad de nuestro servicio en relacién al suministrado
por otros proveedores similares a nosotros.

e Analisis de Servicios de Proveedores en AAPP

e Analisis de Pliegos de condiciones de otras AAPP

e Visitas a otras AAPP y SSPP para obtener valoraciones y hacer
Networking

Nicolds Lopez Cisneros

01/06/2012

31/12/2015

N2 servicios suministrados/ N2 servicios posibles
Niveles de SLA del sector / Niveles SLA NASERTIC

N2 de visitas a otras CCAA, Administraciones y SSPP

RRHH propios
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LINEA
ESTRATEGICA

OBIJETIVO

TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD, CON UN COSTE ADECUADO Y
ENTREGADOS A TIEMPO

Dar apoyo en la consolidacién y difusion del sector TIC de Navarra,
generando la confianza del mismo y convertirnos asi en uno de sus
impulsores

PLAN DE ACCION 12

Divulgacion y potenciacion del Sector TIC de Navarra

Realizar los trabajos y tareas necesarios para potenciar, divulgar y hacer
crecer el Sector TIC de Navarra, mediante acuerdos con el sector para su
dinamizacién y ademas sensibilizar a los ciudadanos de gran potencial del
Sector en Navarra. El objetivo final que el propio sector nos considere
como gran colaborador y lider en la difusién del mismo.

e Acuerdo de colaboracidon con ATANA
e Jornadas de difusidon del sector TIC en Navarra

e Colaboracién con el sector para su dinamizacién

e Servir de facilitador en la relacidon del Sector TIC con el Sector Publico

José Luis Menéndez

01/03/2012

01/10/2015

Acuerdos firmados
Jornadas realizadas
N2 eventos en los que participamos

N2 de proyectos de colaboracion con otras empresas

60.000 €
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PLAN DE ACCION 13

Identificacién de posibles entidades y contacto con las
mismas con el fin de establecer acuerdos de colaboracion

TiTULO

Analizar posibles entidades con las que en la actualidad no colaboramos,
DESCRIPCION para ver si o bien tenemos sinergias de actuacién o bien los podemos
ofrecer servicios.

TAREAS e Analisis de posibles nuevas entidades

e Establecer reuniones con nuevas entidades

RESPONSABLE Nicolds Lopez Cisneros

FECHA INICIO 01/06/2012

FECHA FIN 31/12/2015

N2 de posibles entidades con las que colaborar
INDICADORES
N2 de reuniones realizadas

PRESUPUESTO RRHH propios
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PLAN DE ACCION 14

Plan de Comunicacién y Marketing Off y On line de
NASERTIC

Con esta iniciativa, pretendemos crear e implantar la imagen de marca de
la nueva empresa y proyectarla como una referencia técnica en sistemas e
DESCRIPCION infraestructuras a nivel autondmico, tanto para Gobierno de Navarra
como para otras entidades publicas, sin olvidarnos de las alianzas
estratégicas con el sector privado.

e Tras diagndstico previo, estructuracion de un Plan de Comunicacién y
Marketing Off y On line

e Creacion del logotipo Nasertic y sus aplicaciones en diferentes
herramientas

® Creacion de la nueva web Nasertic y los perfiles en redes sociales
(incluye equipos multidisciplinares)

TAREAS e Elaboracion del Portfolio y de fichas adaptadas a nichos de mercado

® Creacion de canales para establecer relaciones con los medios de
comunicacién y Gobierno de Navarra: notas de prensa, fotos, etc...

e Diseflo de acciones de marketing para valorizar el Portfolio y la nueva
imagen, asi como establecimiento de métodos de escucha activa para
captar nuevos servicios y clientes

e Disefio e implantacion de una newsletter segmentada por clientes y
sectores

RESPONSABLE Toya Bernad

FECHA INICIO 01/01/2012

FECHA FIN 01/01/2013

% realizacion Plan Comunicacidn externa
Numero de seguidores/amigos en redes sociales

Numero de envios realizados del Portfolio

INDICADORES

Numero de notas de prensa enviadas
% de nuevos servicios

Numero de suscriptores a la newsletter

PRESUPUESTO Trabajo interno/Recursos propios
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PLAN DE ACCION 15

Presencia en eventos y foros del sector a nivel regional y
nacional

TiTULO

Participar activamente en eventos del sector del tal forma que estemos al
dia de los movimientos en el mismo y se nos conozca.

DESCRIPCION

® Asistencia a eventos TIC

e Conferencias impartidas en eventos TIC

TAREAS ® Pertenencia a ATANA y AUTELSI

Distribuir internamente el conocimiento adquirido en estos eventos

® Presencia de estos eventos en Redes Sociales

RESPONSABLE José Luis Ménendez Rodriguez

FECHA INICIO 01/01/2012

FECHA FIN 31/12/2015

Ne de eventos asistidos

INDICADORES

N2 de conferencias impartidas

PRESUPUESTO 10.000 €
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LINEA
ESTRATEGICA

OBJETIVO

TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

ALCANZAR Y MANTENER LA EXCELENCIA EN LOS SERVICIOS
OFRECIDOS

Ampliar el alcance de las certificaciones ISO al global de NASERTIC

PLAN DE ACCION 16

Ejecutar y elaborar plan de extension de certificaciones

Vamos a extender las certificaciones 1SO 9000, 27000, 20000 y 14000,
que actualmente tenemos en la division de Servicios y Sistemas de
Informacioén, al resto de la empresa.

e Nombramiento del Comité de Gestidn (equipo de trabajo)

e Definicidn del alcance de las normas para el afio 2012, 2013, 2014 y
2015

e |dentificacidn de procesos y procedimientos
® Desarrollo de Documentacion

® Revision y Aprobacion de la documentacion
e Implantacién de los Sistemas

e Auditorias Internas

e Auditorias de certificacion

Iciar Burgos Iribarren

23/02/2012

01/10/2014

% de Nasertic certificado con las ISO 9000, 27000, 20000, 14000

Recursos propios
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PLAN DE ACCION 17

Sensibilizar y divulgar entre las empresas coémo
rentabilizar las ISO interna y externamente

TiTULO

Trasmitir al resto de las SSPP, los beneficios que NASERTIC ha obtenido a
DESCRIPCION través de las certificaciones ISO y colaborar con aquellas que deseen
trabajar en este sentido.

e Establecer reuniones con las SSPP

e Demostraciones de la gestidn del conocimiento a través de la ISO

TAREAS
(Intranet)

e Demostraciones de su relacidon con SMILE
e Ensefiar la rentabilidad obtenida

RESPONSABLE | Nicolds Lopez Cisneros

FECHA INICIO 01/01/2013
FECHA FIN 31/12/2013

Evolucién de las ISO en las empresas
INDICADORES

N2 de empresas certificadoras en el grupo CPEN

PRESUPUESTO | RRHH propios

F
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LINEA
ESTRATEGICA

OBIJETIVO

TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

ALCANZAR Y MANTENER LA EXCELENCIA EN LOS SERVICIOS OFRECIDOS

Crear una Cultura de empresa mediante la aplicacion de politicas,
estandares, metodologias y herramientas adecuadas para la prestacion
de los servicios, y asi proyectar una imagen de marca sélida

PLAN DE ACCION 18

Implantar plataformas y herramientas de gestion unificadas

Realizar los trabajos y tareas necesarias para integrar las diferentes
herramientas informaticas existentes en las diversas dreas de Nasertic.

e |dentificar la problematica existente.

e Analizar las necesidades actuales y futuras de las Areas.

e Determinar la forma en que las herramientas y plataformas colaboren
entre si

® Prever la evolucion de las herramientas y determinar una solucién a
largo plazo (prueba piloto con Area Servicios Telco y Soporte que se
extrapolara al resto)

José Manuel Lopez

01/03/2012

01/03/2013

Reuniones realizadas
Acciones tomadas

Soluciones acertadas

80.000 €
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TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 19

Fomento del trabajo en equipo

Formar "equipos de trabajo multidisciplinares" y potenciar asi las sinergias
entre las distintas areas de la empresa.

e Detectar la multidisciplinaridad de la plantilla de Nasertic por perfiles y
competencias

e Organizacién de proyectos en torno a los equipos de trabajo

e Fomentar el conocimiento compartido a través de reuniones peridédicas
de generacidn de ideas que puedan transformarse o bien en nuevos
servicios o bien adaptando a nuevas formas de hacer

José Luis Menéndez

01/06/2012

31/12/2015

Numero de "equipos de trabajo" constituidos

0 de proyectos con equipos de trabajo

Numero de reuniones internas de generacion de ideas

15.000 €
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TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO
FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 20

Mejora continua de las buenas practicas de Salud, Seguridad
y Medio Ambiente

Para contribuir a la cultura de empresa vamos a realizar reuniones
informativas con el personal de Nasertic, y asi fomentar las buenas
practicas de salud , medio ambiente y seguridad.

e Nombrar un equipo de trabajo

e Elaborar un calendario y dosier con propuestas

® Presentar propuestas de campafia informativa al Comité de Direccidn
® Aprobacion de la campafia propuesta

® Puesta en marcha de la campafiia

Iciar Burgos Iribarren

01/10/2012

31/12/2015

% de campafia realizado

Recursos propios
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LINEA
ESTRATEGICA

OBIJETIVO

TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

EQUIPO DE TRABAJO SATISFECHO, COMPETENTE, MOTIVADO Y
COMPROMETIDO

Fomentar los principios de transparencia, participacion y colaboracién
con todos los agentes tanto internos como externos

PLAN DE ACCION 21

Plan de Comunicacién Interno para Nasertic

Diseflaremos un Plan de Comunicacion Interno para Nasertic, necesario
para alinear a todos los empleados con los objetivos del Plan Estratégico,
para crear espiritu de empresa, orgullo de pertenencia, difusién de los
valores...

e Crear un grupo de trabajo interno multidisciplinar para elaborar e
implementar el Plan

® Realizar un diagnéstico de la situacion de partida tanto a nivel de
informaciéon como de tecnologia

e Implantar la imagen ya disenada en todos los documentos oficiales de
Nasertic, aplicando una imagen uniforme del ADN de la empresa (firma
electrdnica, plantillas...)

e Disefio de la intranet como herramienta de informacidon y comunicacién,
elemento cohesionador

® Realizar acciones que contribuyan a la cohesién de la plantilla

Toya Bernad

01/06/2012

01/12/2012

Realizaciéon Plan de Comunicacién Interna

N2 de acciones generadores de espiritu Nasertic

Trabajo interno /Recursos propios
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TiTULO

DESCRIPCION

TAREAS

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

INDICADORES

PRESUPUESTO

PLAN DE ACCION 22

Elaborar un Plan de Formacion para el personal de Nasertic

Vamos a ofrecer a nuestros trabajadores formacion, teniendo en cuenta
los proyectos en los que vayan a participar y los perfiles que vayan a
desempenar, y para ello desarrollaremos un plan de formacién adecuado.

e Descripcidn de los diferentes perfiles de puestos de trabajo en Nasertic
® Asociacion de personas y perfiles

e Estimacion de conocimiento y habilidades necesarias por perfil

e Comparacion, por trabajador, de conocimientos/habilidades necesarios
frente a los que tiene

® Seleccion de cursos o formaciones internas necesarias por trabajador
® Propuesta del Plan de Formacién

e Aprobacion del plan de Formacidn

Iciar Burgos Iribarren

01/09/2012

31/12/2012

% realizacion Plan de Formacidn

Recursos propios (* partida presupuesto anual prevista para ejecucién)
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LINEA RENTABILIDAD ADECUADA Y OBTENER LOS RECURSOS FINANCIEROS
ESTRATEGICA REQUERIDOS PARA LA EJECUCION EFECTIVA DE LOS PROYECTOS

Mejorar la productividad introduciendo politicas tanto internas como
OBIJETIVO externas para el control del gasto, y con ello ser un factor clave para el
crecimiento y beneficio de la empresa

PLAN DE ACCION 23

TITULO Control del Gasto Interno de la Empresa

Realizar los trabajos y tareas necesarias para introducir politicas de
DESCRIPCION austeridad y con ellas propiciar el control y la optimizacion del gasto que
se realiza en personal.

® Analizar los gastos de personal y compararlos con el mercado
TAREAS emedir los ratios de productividad

e Implantar herramientas para el control de tareas

RESPONSABLE Carlos Lopez Goiii

FECHA INICIO 01/03/2012

FECHA FIN 01/10/2015

Estudio comparativo de los gastos de personal
INDICADORES Ratio facturacion/personal >5% anual

% Uso de la herramienta de tareas

PRESUPUESTO 10.000 €
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PLAN DE ACCION 24

TITULO Control del Gasto Externa de la Empresa

Realizar los trabajos y tareas necesarias para introducir politicas de
DESCRIPCION austeridad y con ellas propiciar el control y la optimizacion del gasto que
se realiza en servicios exteriores.

® Analizar los gastos exteriores (arrendamientos, material de oficina, etc.)
TAREAS emedir los ratios de los gastos exteriores respecto a la facturacion

e Implantar planes de ahorro de papel, telefonia, etc...

RESPONSABLE Carlos Lopez Goiii

FECHA INICIO 01/03/2012

FECHA FIN 01/10/2015

Estudio comparativo de los gastos exteriores
INDICADORES Mejora del ratio facturacién/Gastos exteriores >5% anual

Disminucion gastos telefonia, papel ..

PRESUPUESTO 0€
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PLAN DE ACCION 25

TiTULO Incremento de los Beneficios

Realizar los trabajos y tareas necesarias para obtener un incremento

DESCRIPCION
SCERIFCIO sostenido del beneficio anual de la empresa.

TAREAS eControl presupuestario y de beneficios trimestral

RESPONSABLE Carlos Lopez Goifii

FECHA INICIO 01/03/2012

FECHA FIN 01/10/2015

Incremento anual del beneficio respecto al del afio anterior >20%

INDICADORES

Incremento ratio beneficio/facturacién

PRESUPUESTO 0€
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8 HABREMOS LLEGADO SI...
8.1 Indicadores

En primer lugar, para poder medir los resultados que se van obteniendo y
determinar si se estan cumpliendo nuestros objetivos estratégicos, l6gicamente
utilizaremos indicadores. Los indicadores, que son concretos, especificos, realistas y
no ambiguos, nacen a partir de la definicion de las variables criticas para cada
objetivo, como veremos en detalle méas abajo.

“Lo que no se mide, no se mejora.

Lo que no se mejora se deteriora.”

Existen unas siglas internacionalmente conocidas, el SMART, que nos han
ayudado a entender mejor el propésito de estos indicadores:

e S pecific: Dirigida a su area de resultados (Al objetivo que se busca).

e M easurable: Precisa y completa (Datos de confianza y completos).

e A ctionable: Indica cémo actuar (Orientada a la accién).

¢ R elevance: Resultados significativos (Informaciéon sobre lo que es
importante).

e T imely: Oportunos (En el momento que los necesita).

Como hemos sefialado, parte esencial de este Plan Estratégico es el
establecimiento de mecanismos para el seguimiento y desarrollo de los objetivos
estratégicos, especificos y de los planes de accién, asi como la evaluacion de su

implementacién mediante una serie de indicadores, que midan los resultados.

El seguimiento ha de efectuarse de forma continua a lo largo de la
implantacion del plan y nos va a permitir "controlar" y "medir" en tiempo real la
evolucion y el desarrollo de las estrategias; pudiendo corregir y subsanar posibles
carencias en su implantaciéon aprobando nuevos planes a partir de los resultados

obtenidos.
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La evaluacidon es el proceso que permite medir los resultados, y ver como
estos van cumpliendo los objetivos y planes de accién planteados, mediante los

indicadores que forman el cuadro de mando integral (CMI).

La implantacion del CMI la vamos a realizar mediante una herramienta
informatica llamada SMILE. Esta herramienta relaciona los objetivos estratégicos
con los planes de accién e indicadores asociados, y facilita la gestion de los
indicadores permitiendo reagrupar los datos, darles forma, conocer su tendencia en
el tiempo, y las desviaciones en relacién con los resultados esperados. Esto es vital

para la toma de decisiones del Comité de Direccion.

En cualquier caso, para Nasertic son criticos los siguientes indicadores que
hemos resumido en 10, con el fin de condensar todo el CMI en estas variables que

sintetizan todo el proceso estratégico y acciones relacionadas para el futuro.
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OBIETIVD ESTRATEGICO 1:

Incremento de entidades a las que prastamos senvicios
Incremento de sarvicios prastados

OBIETIVD ESTRATEGICO 2:

Valoracion encuesta de satisfaccion del cliente

QBJETIVO ESTRATEGICO 3:

Acuerdos firmados
N® da eventos sector TIC en los gue pariicipamos
N® de ponencias que realizamos en evenios TIC

OBJETIVO ESTRATEGICO 4:
% de Nasertic con las 4 certificaciones.

OBIETIVO ESTRATEGICO 5:

% proyecto de cultura de empresa implantada

OBJIETIVO ESTRATEGICO 6:

N de aportaciones/contnbucionas de los empleados en
la intranet para la mejora de la empresa

OBIETIVO ESTRATEGICO 7:

[ncremeants 2nual del benelicio réspecto al del afa anterior

A continuacion se presenta el cuadro de mando integral de indicadores de

Nasertic, el que incluye todos los indicadores que se tomaran como referencia para

conocer si este Plan Estratégico tiene éxito o no y fundamentalmente ayuda a tener

un mapa global de todos los indicadores que vamos a manejar en los proximos

afos.
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1. CONVERTIRNOS EN PROVEEDOR DE REFERENCIA DE INFRAESTRUCTURAS

TECNOLOGICAS PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS1 APOYANDO ASI A LA
DGGANT EN EL PROCESO DE MODERNIZACION Y EVOLUCION DE LAS MISMAS

- Numero de ayuntamientos contactados

- % acuerdos cerrados

- Numero de habitantes que abarcamos

- Segmentacion de Clientes por Importes y
Lineas de Areas de Empresa

- Segmentacion de Proveedores por Importes y
Lineas de Areas de Empresa

Estudiar alianzas estratégicas - CCAA analizadas
- Empresas encontradas

- Namero de servicios diferentes a los nuestros
- Numero de reuniones con Dtor. de Servicios

- Numero de participacién de proyectos en
Oficina Técnica

- Numero de participacion de proyectos en
Grupo Telecomunicaciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS
INDICADORES

Apuestas de futuro por la 1+D+l - Euros invertidos
- Numero de proyectos de [+D+i

- Documento de viabilidad

- % realizacién Catalogo de Servicios de Datos
Establecernos como operadores - Ntmero de sedes migradas al modelo de

autoprestacion

2. CONSEGUIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE EXCELENCIA EN CALIDAD,

SERVICIO Y ENTREGA

% Pedidos entregados en plazo

Cumplir plazo de entrega % Presupuestos en plazo

Cumplir con la calidad y los SLA’s % Incidentes resueltos dentro
8 acordados del SLA
)
(% - Nidmero empresas contactadas m
w . ) . - Namero de visitas a nuestras instalaciones = g
& |ldentificar las expectativas del cliente - Nuevos campos de colaboracién | O
L - % realizacién encuesta de Satisfaccion 9(
0 unificada = O
> &)
= z
— ; imi =
L Realyzgr control y seguimiento de los Bt B
o | servicios
O
- N° Servicios Suministrados/ N° Servicios
2 Posibles
ConOCdel’ como estamos respecto al - Niveles de SLA del sector / Niveles SLA
mercado - N°de Visitas a otras CCAA, Administraciones
y SSPP
E——
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3. DAR APOYO EN LA CONSOLIDACION Y DIFUSION DEL SECTOR TIC DE NAVARRA,
GENERANDO LA CONFIANZA DEL MISMO Y CONVERTIRNOS ASi EN UNO DE SUS
IMPULSORES

- Acuerdos firmados

- Jornadas realizadas

- n® Eventos en los que participamos

- n°de proyectos de colaboracién con otras

empresas

- N° de posibles entidades con las que colaborar

Explorar escenarios de colaboracion con - N° de reuniones realizadas
las empresas del sector TIC en Navarra % Realizacion Plan Comunicacion externa
- Nimero de seguidores/amigos en redes

sociales

- Numero de envios realizados del Portfolio

- Namero de notas de prensa enviadas

- % de nuevos servicios

- Namero de suscriptores a la Newsletter

OBJETIVOS

ESPECIFICOS
INDICADORES

4. AMPLIAR EL ALCANCE DE LAS CERTIFICACIONES ISO AL GLOBAL DE NASERTIC Y
APOYAR AL RESTO DE EMPRESAS DE CPEN EN LA OBTENCION DE LAS MISMAS

Ejecutar y elaborar plan de extension de

o . % Realizacion Plan Certificaciones
certificaciones

Sensibilizar y divulgar entre las - Evolucién de las ISO en las empresas
empresas como rentabilizar las 1ISO - N° de empresas certificadoras en el grupo

interna y externamente CPEN

5. CREAR UNA CULTURA DE EMPRESA MEDIANTE LA APLICACION DE POLITICAS,
ESTANDARES, METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS ADECUADAS PARA LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS, Y ASi PROYECTAR UNA IMAGEN DE MARCA SOLIDA

Implantar plataformas y herramientas de Reuniones realizadas
Acciones tomadas

gestion unificadas Soluciones acertadas

Ndmero de “Equipos de trabajo” constituidos
% de proyectos con equipos de trabajo

Fomentar el trabajo en equipo
Mejorar continuamente las buenas
practicas de salud, seguridad y medio % Realizacion del Plan de Buenas Practicas
ambiente

Pag. 84 / 92



Plan Estratégico

6. FOMENTAR LOS PRINCIPIOS DE TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y COLABORACION CON

TODOS LOS AGENTES TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS

0 ()
85 :
o . . . . . . .z . .z
> & Potenciar sinergias entre las distintas Realizacién Plan de Comunicaci6n Interna [y
= | ; Numero de acciones generadores de espiritu = Q
wo lineas de negocio Nasertic 5
=
o P
Elaborar un plan de formacion %realizacion plan de formacién

7. MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD INTRODUCIENDO POLITICAS TANTO INTERNAS COMO
EXTERNAS PARA EL CONTROL DEL GASTO, Y CON ELLO SER UN FACTOR CLAVE PARA EL

CRECIMIENTO Y BENEFICIO DE LA EMPRESA

0 (%)) Estudio comparativo de los gastos de personal m
l®) 8 Ratio facturacion/personal | g
> = . % Uso de la herramienta de tareas | O
= L

E ‘O Control del gasto interno y externo Estudio comparativo de los gastos exteriores 2
~ W Ratio facturacion/gastos exteriores |
oo Disminucion gastos telefonia, papel | @
(@] m >

Crecimiento sostenido de la empresay

. Incremento ratio beneficio/facturacion
aumento del beneficio
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8.2 Metas

Una meta es el valor objetivo que se desea obtener para un indicador en un

periodo de tiempo determinado, cuantificAndose los resultados que se desean
conseguir.

Objetivo Planes

Accion

Estratégico Indicadores

cAdonde quiero ir? ccomo voy? CHe llegado?

Las metas son el limite que se quiere alcanzar en relacion a cada uno de los
objetivos y planes de accion marcados. Consiguen que los resultados derivados de

las mediciones tengan un significado, e indican si la Estrategia se esta haciendo
bien o por el contrario hay que rectificar.

Las caracteristicas de las metas que se ha marcado Nasertic son:

e Ser medibles, sélo asi podr& ser gestionadas
e Ser realistas y alcanzables

INDICADORES Y METAS

OBJETIVO ESTRATEGICO 1:

CONVERTIRNOS EN PROVEEDOR DE REFERENCIA DE INFRAESTRUCTURAS TECNOLOGICAS

PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, APOYANDO ASi A LA DGGANT EN EL PROCESO DE
MODERNIZACION Y EVOLUCION DE LAS MISMAS

2012 2013 2014 2015

Incremento de entidades a las que prestamos servicios 5 5 5 5

Incremento de servicios prestados 3 4 5

OBJETIVO ESTRATEGICO 2:

CONSEGUIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE EXCELENCIA EN CALIDAD, SERVICIO Y
ENTREGA

2012 2013 | 2014 2015 |

Valoracién encuesta de satisfaccion del cliente
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OBJETIVO ESTRATEGICO 3:

DAR APOYO EN LA CONSOLIDACION Y DIFUSION DEL SECTOR TIC DE NAVARRA, GENERANDO
LA CONFIANZA DEL MISMO Y CONVERTIRNOS ASi EN UNO DE SUS IMPULSORES

2012 2013 2014 2015

Acuerdos firmados 1 1 1 2

N° de eventos sector TIC en los que participamos 10 10 10 10

N° de ponencias que realizamos en eventos TIC 3 3 3 3

OBJETIVO ESTRATEGICO 4:

AMPLIAR EL ALCANCE DE LAS CERTIFICACIONES ISO AL GLOBAL DE NASERTIC Y APOYAR AL
RESTO DE EMPRESAS DE CPEN EN LA OBTENCION DE LAS MISMAS

2012 2013 2014 2015

% de Nasertic con las 4 certificaciones

OBJETIVO ESTRATEGICO 5:

CREAR UNA CULTURA DE EMPRESA MEDIANTE LA APLICACION DE POLITICAS, ESTANDARES,
METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS ADECUADAS PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS, Y
ASI PROYECTAR UNA IMAGEN DE MARCA SOLIDA

2012 2013 2014 2015
25 40 50 60
60% 100%

% de proyectos con equipos multidisciplinares
% proyecto de cultura de empresa implantado

OBJETIVO ESTRATEGICO 6:

FOMENTAR LOS PRINCIPIOS DE TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y COLABORACION CON
TODOS LOS AGENTES TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS

2014 2015

2012 | 2013

N° de aportaciones / contribuciones de los empleados
en la intranet

OBJETIVO ESTRATEGICO 7:

MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD INTRODUCIENDO POLITICAS TANTO INTERNAS COMO
EXTERNAS PARA EL CONTROL DEL GASTO, Y CON ELLO SER UN FACTOR CLAVE PARA EL
CRECIMIENTO Y BENEFICIO DE LA EMPRESA

2012 2013 2014 2015 |

Incremento anual del beneficio respecto al
del afio anterior
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9 INICIAMOS EL CAMINO...

El camino hacia el futuro estad ya trazado. Sabemos lo que tenemos que
hacer para tener éxito en lo que nos hemos planificado y para cumplir con nuestros
compromisos de futuro. Como se puede observar en este cronograma completo,
hay planes de accién que ya estan en marcha, otros limitados en el tiempo y otros
que llegan hasta 2015, el horizonte temporal marcado en este Plan Estratégico.

CRONOGRAMA PLANES DE ACCION

OBJETIVO 1: CONVERTIRNOS EN PROVEEDOR DE REFERENCIA DE
INFRAESTRUCTURAS TECNOLOGICAS PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS,
APOYANDO ASi A LA DGGANT EN EL PROCESO DE MODERNIZACION Y
EVOLUCION DE LAS MISMAS

2 2012 2013 2014 2015
PLANES DE ACCION ASOCIADOS S11s2ls1ls2s11s2s1]s2

1. Acuerdos con las Administraciones Locales
de Navarra

2. Detectar/identificar todos los agentes que
podrian interesarnos para posicionarnos
estratégicamente

3. Plantear acuerdos para el fomento de las
Comunicaciones Electrénicas

4. |dentificar y analizar casos de éxito en otras
CCAA

5. Incrementar la integracion con la DGGANT y
consolidar estrategia conjunta

6. Identificar ambitos en los que promover el | +
D+i

7. Establecernos como operadores
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OBJETIVO 2: CONSEGUIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE EXCELENCIA

EN CALIDAD, SERVICIO Y ENTREGA

2012 2013 2014 2015

LA DE ACCION ASOCIADO S1|s2|s1|s2|s1]|s2]s1]s2

8. Reuniones con los Dptos y Organismos
autonomos de Gobierno de Navarray SSPP
con el fin de identificar todos los posibles
servicios a proveer y/o enfocar los ya
existentes acordes con las nuevas
tendencias

9. Realizar encuestas de Satisfaccion aplicadas
atodos los servicios, segmentadas por linea
de negocio y cliente

10. Elaborar el Cuadro de Mando Integral de
Nasertic (CMI)

11. Benchmarking del entorno competidor
(precios, calidad de servicios...) y analizar
dénde y c6mo nos podemos posicionar

OBJETIVO 3: DARAPOYO EN LA CONSOLIDACION Y DIFUSION DEL SECTOR TIC
DE NAVARRA, GENERANDO LA CONFIANZA DEL MISMO Y CONVERTIRNOS ASIi
EN UNO DE SUS IMPULSORES

PLANES DE ACCION ASOCIADOS

12. Divulgacién y potenciacion del Sector TIC
de Navarra

13. Identificacion de posibles entidades y
contacto con las mismas con el fin de
establecer acuerdos de colaboracién

14. Disefiar un Plan de Comunicacion y
Marketing off y on line

15. Presencia en eventos y foros del sector a
nivel regional y nacional

OBJETIVO 4: AMPLIAR EL ALCANCE DE LAS CERTIFICACIONES ISO AL GLOBAL

DE NASERTIC Y APOYAR A LAS EMPRESAS DE CPEN EN LA OBTENCION DE LAS
MISMAS

2012 2013 2014 2015

DI A DE A ON ASOCIADO S1[(S2|S1|S2|S1|S2|S1| s2

16. Ejecutar y elaborar Plan de Extension de
Certificaciones

17. Sensibilizar y divulgar entre las empresas
como rentabilizar las ISO internay
externamente
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OBJETIVO 5: CREAR UNA CULTURA DE EMPRESA MEDIANTE LA APLICACION DE
POLI'TICAS’, ESTANDARES, METODOLOQIAS Y HERRAMIENTAS ADECUADAS PARA LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS, Y ASI PROYECTAR UNA IMAGEN DE MARCA SOLIDA

2012 2013 2014 2015

PLA DE ACCION ASOCIADO S1[S2[S1|S2|S1]|S2|sS1]s2

18. Implantar plataformas y herramientas de
gestion unificadas

19. Fomentar el trabajo en equipo

20. Mejora continua de las buenas précticas de
Salud, Seguridad y Medio Ambiente

OBJETIVO 6 : FOMENTAR LOS PRINCIPIOS DE TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y
COLABORACION CON TODOS LOS AGENTES TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS

PLANES DE ACCION ASOCIADOS

21. Disefiar un Plan de Comunicacién Interno
para Nasertic

22. Elaborar un Plan de Formacién adecuado a
los perfiles de la empresa

OBJETIVO 7: MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD INTRODUCIENDO POLITICAS TANTO

INTERNAS COMO EXTERNAS PARA EL CONTROL DEL GASTO, Y CON ELLO SER UN
FACTOR CLAVE PARA EL CRECIMIENTO Y BENEFICIO DE LA EMPRESA

PLANES DE ACCION ASOCIADOS

23. Control del Gasto Interno de la empresa

24. Control del Gasto Externo de la empresa

25. Incremento de los beneficios

Como hemos indicado anteriormente el Plan estratégico es un documento
vivo, sometido anualmente a seguimiento, control, evaluacion y mejora.

El Comité de Direcciébn serd el encargado de realizar anualmente esta
revision completa basandose en los resultados que el Comité ejecutivo le entregue.
Todo quedara recogido en un documento que permita apreciar los progresos o
retrasos en la consecucion de los objetivos.
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En cualquier caso, como hemos comentado anteriormente, un buen plan
debe considerarse un documento sujeto a revisiones periédicas y a modificaciones,
por cuanto pueden ocurrir multiples contingencias, cambio de escenarios internos y
externos... El compromiso de Nasertic es la agilidad y la transparencia:
debemos ser agiles tanto en el fondo como en la forma, adoptar metodologias que
no sean estancas, que nos permitan cambiar y hacer las cosas de diferente manera
ante una coyuntura que requiera de una respuesta rapida ( por ejemplo: que los
objetivos trazados no sigan estando vigentes, que se precise la inclusién de otros
para afrontar un entorno cambiante, que las acciones no sean posibles o ajustadas
en tiempo y esfuerzo econémico a las posibilidades de Nasertic...)
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|~/, La calidad, fiabilidad y escalabilidad al servicio de la
Administracién Publica y otras entidades dependientes de la
misma,

nuestra disponibilidad permanente,
/ p 0]

Bﬂq‘/’ nuestro equipo altamente cualificado y motivado...

Nnos exigen ser transparentes.

—a
1’:{ ; Este Plan Estratégico es una prueba
~ mas...
o ¢
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