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1. DATOS SOBRE LA INSTITUCION EVALUADA

Areas de Formacion y Tipos de Servicios

Areas de Gestion y Idiomas Comunica- | Economiay | Informatica RR.HH Seguridad y Servicios Juridica
Formacién | Direccién C'Of_‘,(Ate”' Finanzas (ESPeC'f'C_O Prevencion especificos especifica
cién al para Funcio- de los
ciudadano) narios) ayuntamien-
tos
. . . . . . . . .
Tipos de Formacién Formacién | Formaciéna | Formacién | Formacién a | Seguimiento | Consultoria Apoyo Produccion
Servicios Presencial Presencial distancia estandar medida Formacion EAO Multi-
Inter- Intra- media
empresa empresa
. . . . . . . . .
Historia

La Unidad de Formacién es una institucidon enmarcada en la
Diputacién Provincial de Jaén en el Area de Organizacion y
Recursos Humanos, dotada de recursos humanos expertos.
Viene desarrollando actividades de formacion y asesoria desde el
afo 1996 en que es creada.

Filosofia, vision de la formacion y mision del
organismo

Los responsables de la institucion manifiestan lo siguiente:
“Entendemos la formacion desde una perspectiva
estratégica, es decir como una herramienta orientada a
contribuir y facilitar el logro de los objetivos de modernizacion y
mejora de los servicios publicos municipales de nuestra provincia
que prestamos a los ciudadanos. Creemos que desde la
formacion, podemos coadyuvar a la identificacion y resolucion
de problemas estructurales y déficits de muy diversa naturaleza
de la propia Corporacion como de los Ayuntamientos: de tipo
organizativo, de gestion, de adaptaciéon a los nuevos entornos
de la sociedad del conocimiento, etc.

Consideramos la formacion de los recursos humanos, como un
elemento clave, integrado en las politicas publicas de cambio
cultural en la Administracién Local, fomentando, impulsando y
acelerando la implementacion de estos procesos de
modernizacion y de mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos de nuestra provincia.

Somos conscientes de que para que la formacion cumpla la
dimension o funcion estratégica, anteriormente enunciada,
hemos de implantar un modelo de formacion de calidad,
debidamente estructurado, atento y receptivo a las necesidades
y demandas de nuestros usuarios, - los Ayuntamientos de

nuestra provincia, y los distintos Departamentos de la propia
Diputacion, y en permanente proceso de mejora continua.

Y ello, persiguiendo prestar servicios formativos que sean
percibidos satisfactoriamente por nuestros clientes, gestionando
los recursos publicos con eficacia, eficiencia y efectividad, y
fomentando la participacién y el compromiso individual y
colectivo, del personal que presta el servicio con nuestra Mision.

Tal y como se recoge en nuestra Carta de Compromisos de
Calidad de la Formacién, publicada en el B.O.P. n°178 de 3 de
Agosto de 2005, que literalmente dice ser nuestra Mision:

Analizar periodicamente las Necesidades de Formacion de la
Administracion Local de nuestra provincia (Diputacion Provin-
cial y Ayuntamientos), tanto las derivadas de las Organizacio-
nes como las de los Empleados Publicos que las integran.

Ofrecer oportunidades de formacion permanente, para la
modernizacion de la Administracion Local, y para la promo-
cién y el desarrollo de las competencias profesionales de sus
recursos humanos, mediante la convocatoria anual de un Plan
de Formacion Continua.

Establecer y actualizar periddicamente, el marco normativo
que regule los procesos de formacién que promueve la Cor-
poracion Provincial, previa consulta y participacion de las Or-
ganizaciones Sindicales.

Procurar la calidad metodoldgica del proceso formativo,
mediante la definicion de prescripciones técnicas y estandares
en: La seleccion y formacion de los formadores, en la elabo-
racion de materiales y manuales docentes, en la disponibilidad
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de recursos didacticos y soportes tecnoldgicos, y en la selec-
cién de las infraestructuras y del equipamiento docente.

- Garantizar la igualdad de oportunidades en el acceso de los
empleados publicos a los procesos formativos que emprende
la Corporacion, indistintamente de su localizacion en nuestra
provincia, mediante la descentralizacién de la actividad forma-
tiva y la implantaciéon de modalidades de formacion a distan-
cia y on-line, aprovechando la nuevas herramientas que ofre-
ce la Sociedad del Conocimiento.

- Evaluar todos los procesos formativos, medir el grado de
satisfaccion de nuestros usuarios y difundir sus resultados. Asi
como publicar la Memoria Anual de Formacion con informa-
cion comprensiva de las actividades formativas realizadas.

-  Difundir en la Web corporativa las convocatorias de las
actividades formativas promovidas por la Diputacion Provincial
con, al menos, un mes de antelacion a la fecha de inicio de
las mismas, y convocar a los titulares de la accién fprmativa,
mediante la comunicacion oficial a sus respectivas Areas, Or-
ganismos y Entidades Locales de adscripcion, con diez dias de
antelacién a su inicio.

- Resolver, en los expedientes de formacién externa, el tramite
de autorizacién de la comisién de servicio y el abono de los
gastos de inscripcion o matricula correspondientes, con carac-
ter previo al inicio de las acciones formativas; cuando dicho
expediente cumpla los requerimientos de tiempo y forma que
establece la reglamentacion vigente.

- Emitir los certificados de asistencia de todas las acciones
formativas del Plan de Formacién anual promovido por la Di-
putacién Provincial, con periodicidad cuatrimestral; asi como
expedir las certificaciones urgentes, previa motivacion del so-
licitante, en el plazo de 10 dias desde su solicitud, y promover
la inscripcidn registral correspondiente, salvo que existan inci-
dencias que alteren la tramitacién ordinaria.

- Prestar a nuestros usuarios atencion directa y personalizada,
y asesoramiento especializado, en la gestion y desarrollo de
servicios formativos de su interés, a través de herramientas
telematicas (Intranet, Web corporativa: dipu-
jaen.com/formacion). Entre otros servicios:

=  Oferta Formativa Anual y Agenda Mensual de acciones
formativas.

L] Preisncripcion en acciones formativas y confirmacion de
asistencia a las mismas.

= Cuestionarios personalizados de nivel de acceso a accio-
nes formativas.

L] Impresos normalizados para la solicitud de diversos
asuntos de interés para el usuario de acciones formati-
vas.

= Acceso personalizado al expediente y al historial de ac-
ciones formativas solicitadas y realizadas.

= Acceso personalizado al sistema de Teleformacion y a la
Plataforma de Gestion del Aprendizaje.

= Buzdn de sugerencias, quejas y reclamaciones.

- Gestionar el servicio formativo que prestamos a nuestros
usuarios, promoviendo iniciativas y procesos internos de mejo-
ra continua e implantacién de sistemas de gestion y asegura-
miento de la calidad, sometiendo los mismos a dinamicas de
evaluacion y certificacion correspondientes.

Papel que desempeiia en su entorno
socioeconémico

“Mediante un esfuerzo de coordinacion institucional
permanente, venimos liderando en nuestra provincia desde

afios atras la formacion destinada a los empleados publicos que
prestan servicio en las Entidades Locales, y aspiramos a ser un
referente en cuanto a modelos de formacién de calidad en el
ambito de nuestra Comunidad auténoma de Andalucia”

En el ambito mas inmediato, nuestra provincia, una prueba de
nuestro liderazgo es que la practica totalidad de entidades locales,
95 sobre un total de 97, se adhieren anualmente a nuestros planes
de formacion. No se ha dado el caso, al menos hasta el momento,
de Ayuntamientos que —tras haber recibido formacion de nuestros
planes- haya optado por no adherirse en ejercicios sucesivos. Otro
indicador es que los Ayuntamientos recurren a nuestro
departamento para canalizar también demandas de documentacién
sobre temas de su interés, o en ocasiones, incluso distintas al
ambito formativo, por ejemplo asesoramiento en temas de
valoracién de puestos de trabajo, etc.

A nivel regional, cada vez con mas frecuencia, recibimos peticién de
asesoramiento en cuestiones de gestion de la formacion del resto
de administraciones, sobre todo de Ayuntamientos y Diputaciones,
como Jerez, Malaga, Huelva, Almeria, Granada, etc.. Hemos
mantenido contactos telefénicos y/o personales, con la practica
totalidad de ellas. También nos requieren para estas cuestiones
cuando coincidimos en Congresos y Jornadas e incluso nos han
visitado para asesorarse y conocer nuestro funcionamiento /n situ.

En el dmbito de Andalucia, venimos ocupando entre el segundo y
tercer puesto entre las Diputaciones Provinciales que mas ayudas
publicas reciben en materia de formacion por parte del INAP, y
entre el 7° y el 99 puesto en el contexto nacional, a pesar de
nuestra reducida dimension como provincia (por habitantes, por
empleados publicos, etc.). EI INAP, la FEMP, la FAMP, y otros
organismos publicos y privados dedicados a la formacion continua,
suelen consultar nuestro punto de vista en temas de gestion de la
formacion.

El Departamento de Formacién mantiene convenios o acuerdos de
colaboracion o gestion en materia formativa, entre otras con las
entidades e instituciones de ambito local, regional o estatal, que a
continuacién se exponen:

- La Federacién Espafiola de Municipios y Provincias (F.E.M.P).

- La Federacion Andaluza de Municipios y Provincias (F.A.M.P.)

- El Instituto Nacional de Admnistracion Publica (INAP)

- 95 Ayuntamientos de la provincia de Jaén, sobre un total de
97.

- El Instituto Andaluz de Administracién Publica.

- El Centro de Estudios Municipales y de Cooperacion Interna-
cional.

- Ministerio de ciencia y Tecnologia.

- Universidad de Jaén.

- Universidad Internacional de Andalucia. Sede Antonio
Machado.

- Diputacién de Alicante.

- La Escuela de Seguridad Publica de Andalucia.

Planteamientos de la institucion relativos a la calidad

El Departamento de Formacion tiene en aplicacion su 12 Carta de
Compromisos de Calidad de la Formacion, aprobada por Resolucion
Presidencial de 29 de Julio de 2005. De los distintos compromisos
hay una serie de indicadores que con caracter semestral se
analizan y se contrastan los resultados del periodo. A la vista de los
mismos y de su grado de cumplimiento, se adoptan las acciones
correctoras que sean precisas.’

Para el seguimiento inmediato de resultados cuentan con herra-
mientas normalizadas disefiadas para la evaluacién de la formacién
por los usuarios como:

- Cuestionario Inicial.
- Cuestionario de Evaluacion.

! Verificado por DIRFO.
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Informes de resultados al Profesorado con los datos clave -
de la calidad obtenida valorada por los asistentes.
Informe sobre los resultados de cada curso. -

Ha superado el proceso de evaluacion de su calidad de
acuerdo con la Metodologia QFOR que otorga la Red Euro-
pea registrada al efecto.

Equipo profesional técnico y docente

Numero de técnicos y formadores:

Contratados a tiempo completo 9

Contratados a tiempo parcial (formadores 15
internos que imparten mas de 20 horas)

Colaboradores externos habituales (formadores 25
externos que imparten mas de 20 horas)

Colaboradores ocasionales: Profesores internos o 75
externos que imparten menos de 20 horas)

Numero de personal de coordinacion, gestion y

apoyo:

Personal de apoyo logistico y administrativo: 4

Seleccion, reclutamiento e integracion del
profesorado
El Perfil del candidato a desempefiar las funciones de COORDINA-

DOR/FORMADOR, ya sea

interno o externo, segun nivel,

modalidad y destinatarios de la accién formativa, se pretende
determinar en funcion de los siguientes criterios:

A.- COMPETENCIA PROFESIONAL:

Dominio tedrico-practico del area tematica sobre la que versa el
curso.

Ser experto o0 especialista en esa disciplina. Aportando su “saber
hacer”.

Se requiere disponer de un balance suficiente entre conocimien-
tos (titulacion y formacion no reglada) y experiencias practicas
(experiencia profesional preferentemente en la Administracién
Local).

Se precisa que la actividad profesional que desempefie en la
actualidad el Coordinador/Formador seleccionado, bien en la
Diputacion, bien en otras Administraciones, Entidades, etc., sea
idéntica a la materia sobre la que versa el curso.

B.- COMPETENCIA DE INTEGRACION PSICOPEDAGOGICA:

Se trata de incorporar en su Competencia Profesional los
elementos propios del proceso de aprendizaje (Bases psicope-
dagdgicas del aprendizaje de los adultos).

Competencias especificas que se requieren para desempefiar las
funciones de formador excelente (programar, impartir y eva-
luar).

Mision del formador: “dirigir un grupo de personas y conducirlo
hacia los objetivos del aprendizaje, proporcionando al participan-
te la responsabilidad de su propia formacion y facilitando su
desarrollo personal y profesional a partir de la adquisicion de
nuevas competencias”.

Se precisa ser competente (conocimientos, habilidades,
actitudes, etc.), en conduccion de grupos y en metodologia
didactica.

Se requiere experiencia docente suficiente (asumir funciones de
formador habitualmente)

C.- COMPETENCIA CONTEXTUAL:

Conocer la realidad organica, corporativa y cultural de la
administracion local.

Garantizar la transferencia de los aprendizajes obtenidos al
puesto de trabajo.

Identificacion con ideas de modernizacion, mejora, etc. y el
papel de la formacion es ese proceso.

Se requiere haber desempefiado las funciones de formador de
su disciplina, en la Administracion Publica de origen o en otras
Administraciones Locales.

Sefalar que las competencias docentes enunciadas, constituyen
un triangulo de relacién multifactorial, por aproximacién al perfil
descrito, en el que se apoyan los distintos modelos existentes
de acreditacion de coordinadores/formadores.

Los formadores externos pueden proceder de Universidades,
otras Administraciones publicas, técnicos de empresas privadas,
etc. Se les pide curriculum y proyecto del curso. Las entidades
colaboradoras especializadas, empresas, fundaciones, etc., se
contrastan las referencias-experiencias y se realiza una
entrevista por el Departamento de Formacion.

Para la integracion de los profesores en la cultura de este
organismo: El Coordinador/Formador, mantiene diversos
contactos y reuniones con el personal técnico del Departamento
de Formacién, con la finalidad, en primer término, de ayudar a
contextualizar su actividad, y seguidamente, de facilitar, orientar
y apoyar las distintas tareas (metodoldgicas, didacticas, etc.)
que requiere el proceso formativo encomendado al mismo,
haciéndole entrega de diversa documentacién de utilidad para el
formador.

Caracteristicas especificas del Organismo

Son rasgos diferenciales de la unidad de formacion el hecho de
formar parte de la Administracion del Estado, con unas funcio-
nes asignadas concretas, y estar integrado por un colectivo de
funcionarios responsables de su actividad y gestion. Esto centra
el tema en el desarrollo de sus actividades profesionales en un
contexto que no requiere asegurar las cifras de negocios.

Medios y Recursos de Formacion y Desarrollo

El Departamento de Formacion cuenta con las siguientes
herramientas e instrumentos mas resefiables para la gestién de
la formacion:

- La Aplicacion informatica para la gestion de la formacion,
GESFORMA,; creada por la propia Corporacién, que permite
la gestidén y administracién de las acciones formativas: pla-
nes de formacidn, cursos, alumnos internos y externos,
formadores, entidades colaboradoras, clientes (Areas de
Diputacién y Ayuntamientos), aulas, recursos, etc., elabo-
racién de comunicaciones, certificaciones a formadores y
alumnos, etc.?

- La Web del Departamento de Formacion,
www.dipujaen.com/formacion que se ha desarrollado no
solo como una herramienta de informacién y comunicacién
con sus clientes, sino también como herramienta de ges-
tion al servicio de los mismos. Presta sus servicios facilitan-
do a los usuarios:

-  La Oferta Formativa Anual y Agenda Mensual de acciones
formativas.

- La Preisncripcion en acciones formativas y confirmacion de
asistencia a las mismas.

- Los Cuestionarios personalizados de nivel de entrada o
acceso a las acciones formativas.

- Impresos normalizados para la solicitud de diversos asun-
tos de interés para el usuario de acciones formativas.

- Acceso personalizado al expediente y al historial de accio-
nes formativas solicitadas y realizadas.

- Acceso personalizado al sistema de Teleformacion y a la
Plataforma de Gestion del Aprendizaje.

- Buzdn de sugerencias, quejas y reclamaciones.

2 Verificada por DIRFO en el momento de la Visita.
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- Instalaciones del Departamento de Formacion: localizacion - Pizarra Interactiva (Mimio)
Yy accesos y caracterlsticas,de las mismas. - Pizarras fijas (tres) y mdviles (tres)Camara de Vi-
-  Bibliografia sobre formacion y enlaces con otras institucio- deo

nes y entidades educativas.

- Aplicativo para la determinacion del nivel de entrada del
participante en determinadas acciones formativas, y situar- - Proyector de Diapositivas (uno)
lo en el estadio adecuado del itinerario formativo, permi- - Soportes y Mesas telescépicas (ocho)
tiendo la configuracion de grupos homogéneos, e incre- P ) L
mentando la eficacia del proceso formativo. - Teléfonos, conexiones a Red Informatica y a In-

- Cuestionarios y herramientas de tratamiento de datos ternet en todas las aulas.
sobre Resultados de la Evaluacién de Satisfaccién, para ga-
rantizar la existencia del feed-back y asegurar la toma de II. INFRAESTRUCTURAS Y RECURSOS CONCERTADOS
decisiones orientada a la mejora continua de la calidad de

- Web Cam para videoconferencias

la formacion. 1. INFRAESTRUCTURAS
Se ha adjuntado para su control por la entidad certificadora - BAEZA.
documentacion sobre recursos didacticos correspondientes a Universidad Internacional de Andalucia. Sede Antonio
acciones formativas realizadas en modalidad de formacion a Machado
. . 3 .
distancia. -Aula de Informética.
. -Aulas, Salén de Actos y Alojamientos.
Instalaciones
- SEGURA DE LA SIERRA.
RELACION DE INFRAESTRUCTURAS Y RECURSOS ISPO- Albergue Universitario "Jorge Manrique".
NIBLES EN GENERAL -Aulas y Salén de Actos y Alojamientos.
- QUESADA.
I. INFRAESTRUCTURAS Y RECURSOS PROPIOS DE LA Casa de la Cultura.
DIPUTACION - ANDUIAR.
Palacio de los Nifios de Don Gome.
1. INFRAESTRUCTURAS -Aulas y Salén de Actos.

- NAVAS DE SAN JUAN.
Centro de Dia.

- VALDEPENAS DE JAEN.

% ANTIGUO HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS

- Aula San Rafael, n° 1

- Aula San Rafael, n° 2 Casa de la Cultura.SEGURA DE LA SIERRA.
- Aula San Vicente, n° 1 Albergue Universitario "Jorge Manrique".
- Aula San Vicente n% 2 -Aulas y Salon de Actos y Alojamientos.

- Aula de Informatica
- Aula Virgen del Carmen

- La Capilla-Salén de Actos 2. RECURSOS
- Area Bienestar Social Los propios de cada centro concertado
- Residencia José Ldpez Barneo. Salon de ac-

tos.

Tipo de Clientes

2. RECURSOS

L L i Los clientes internos ocupan los siguientes niveles dentro de la
- Aula Movil de Informatica (15 ordenadores porta- Administracién Local y la Diputacién:

tiles, repartidor de sefial de red wifi, 16 tarjetas
pc-mecia, 1 modem isdn) y Cajas-cofre de des-
plazamiento.

- Aula de Informdtica (21 ordenadores, una impre-
sora)

- Aula Virtual ( 1 pc- multimedia sefal via satélite,
1 antena via satélite, 1 video-proyector, 1 web
cam, 1 equipo de audio) para videoconferencias.

- Video- Proyectores (cuatro)

- Television y Video (dos)

- Puntero Léser (tres)

H Otros O Alta
12%

Direccién
16%

HEMandd

P 1 iok

- Casette (dos) [ bersona mediogs
operativo 23%

- Retroproyectores (tres) 28% O Cuadros

- 10rdenador portatil y un ordenador en cada Aula. 21%

- Pantallas de Proyeccion 2 x 2 (cuatro)
- Pantallas de Proyeccion 4 x 3 (dos)

- Equipos de Audio (tres micréfonos inalambricos,
cinco micréfonos de cable, altavoces, amplifica-
dores)

- Papelografo (tres)

3 Verificado por DIRFO
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2. RESULTADOS DEL ESTUDIO DE SATISFACCION DE CLIENTES

Han sido entrevistados en profundidad 25 clientes internos de este Servicio distribuidos en los diversos Ayuntamientos y los servicios
propios de la Diputacion. Los clientes internos eran: 3 representantes de los trabajadores, 6 alumnos, 3 responsables de Servicios o
Jefaturas en la propia Diputacion y 13 coordinadores de la actividad de formacién en los ayuntamientos de la Provincia.

Motivos por los que contrataron a la Institu-

cion

La totalidad de clientes manifiesta que desde hace afios reciben
formacion de este Servicio y que les resulta mas comodo tener

un suministrador que conoce su realidad y orienta la formacién

que imparte a esas necesidades del alumnado. Son “clientes
cautivos” satisfechos de serlo.

Instalaciones en que se ha impartido los
cursos

Han recibido la formacion en instalaciones de Jaén de la propia
Diputacion, y solamente con caracter excepcional, en otras
gestionadas por el organismo responsable de la formacion.

Puntos Fuertes que destacan sus clientes

Estiman que son sus valores mas importantes en tanto que
suministradores de productos y servicios de formacién los si-
guientes:

- Pertenecer a la Administracién Local les permite tener
una vision de la problemadtica real de sus clientes inter-
nos que nunca tendrian si se tratase de consultores ex-
ternos. Esta funcion les sirve de ayuda a la hora de iden-
tificar sus necesidades formativas, y da solucién a las
mismas.

- La calidad de su equipo profesional, que garantiza el re-
sultado de las acciones que les encargan.

- Su amabilidad en los contactos.
- Su eficacia en la gestion.

- Su contribucion a la motivacion de los funcionarios.

Valores mas significativos del estudio de satisfaccion de
clientes

- Nivel medio de satisfaccion gene-
ral’:

3,46 / 4 puntos

- Puntuacion media de la valoracion®: 3,47 / 4 puntos

- Puntuacién media ponderada®: 3,45 / 4 puntos

- % de clientes satisfechos: 100%

- Indice de homogeneidad: 100%

! Se recogen las puntuaciones otorgadas por los 25 clientes en cada concepto. Se puntua
en una escala de 1 a 4, en la que 4= Muy Satisfecho; 3 a 3,9 = Satisfecho; 2a 2,9 = Ni
satisfecho ni insatisfecho, 1 a 1,9= Insatisfecho.

2NMSG: La media de los niveles de satisfaccion general de todos los clientes encuestados.
3IH: Indica la homogeneidad y dispersién de las respuestas sobre Satisfaccion General, en
una escala positiva de 0 a 100. Es el resultado de [(Satisfechos - Insatisfechos) x (Satisfe-
chos + Insatisfechos) / 100]. Informa sobre el riesgo de seria equivocacion en el caso de
no quedar satisfecho.

4 PMV: Es la media de todas las puntuaciones atribuidas por los encuestados a los diversos
aspectos sobre los que se ha investigado.

5 Media de todas las puntuaciones atribuidas por los encuestados pero teniendo en cuenta
el diferente peso de los aspectos evaluados (ver cuadro de puntuaciones)

Cuadro sintesis de los resultados generales y
especificos’

Q § gg E E g ﬁ < 8 z
2138 |% |8 5584553 |B¢
S EEEPEEEREE EFEL TR
nduaogoduwuega SO m2xXd
2 1 3 2 1
2,1
2,2
2,3
2,4
2,5 1 2 1
2,6
2,7 1|1
2,8 1 1
2,9
3 7 4 4 4 4 8 4 4 7
31
3,2 1
33| 1 1|1
3,4
35|99 |9 (116 |6 |6 |6 |9
36 | 1
3,7 | 2 2 4 1 3 2 1 1 2
38 |2 |1 1|1
39 |1 1 1 1 1 1 2 1 1
4 2 5 3 3 8 5|11 ]10]| 5
N/C 1 2 25
Media3,46|3,43 3,40 (3,21 |3,59|3,46 (3,69 3,54|3,43 | ---
Peso | 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1
mpact-k),70 0,49 0,36 (0,49 (0,29 |0,44|0,47|0,27 | ---

Los aspectos mejor evaluados son los relativos a la Calidad de
atencion que dan a sus clientes, el alto nivel de competencia de
su profesorado, la calidad de su gestion y organizacion de las
actividades de formacion y la calidad del procedimiento estableci-
do para elaborar los Planes Anuales de formacion.

La variable que mas peso tiene en la percepcion de la calidad por
los clientes es /a calidad del procedimiento establecido para la
puesta en marcha de los Planes Anuales de Formacion.
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Comentarios sobre los aspectos principales del servicio recibido

Satisfaccion General

El valor medio del nivel de Satisfaccion General es de 3,45 puntos sobre 4. La puntuacion media de la
valoracién de todos los aspectos es 3,47 puntos sobre 4. La puntuaciéon media ponderada de todos los
aspectos segln el peso de cada uno es de 3,45 puntos sobre 4. E igualmente para entender mejor la
significacion de la evaluacion de los clientes, se ha ponderado este nivel de satisfaccion, combinandolo con el
valor medio del conjunto de las variables clave evaluadas. El resultado es una puntuacion de 3,45 puntos
sobre 4.

Fase Preparatoria

Esta etapa de la consulta de calidad esta dedicada a analizar los procedimientos que un suministrador de
formacion tiene establecidos y normalizados para identificar las necesidades de formacion de sus posibles
clientes y en consecuencia, para hacer propuestas de calidad fieles a dichas necesidades. Ademéas se evaltian
los sistemas establecidos para la puesta en marcha de los cursos. Puntuacién media otorgada: 3,43 puntos
sobre cuatro. Valoracion de Muy Bien.

Desarrollo de los Cursos

- Responden a los objetivos previstos previamente.
- Desarrollan en general la totalidad de los contenidos que figuran en el programa de los cursos.
- Se adaptan a los intereses profesionales de los usuarios.
- Se emplean en los cursos las metodologias adecuadas, dependiendo de las caracteristicas de los
mismos. (Cursos de Presencia y On-line).
Puntuacién media otorgada: 3,40 puntos sobre cuatro. (Muy Bien)

Fase Posterior al Programa

Respecto a los resultados practicos de la formacién recibida por los usuarios, valoran estos muy
positivamente de modo general, aunque podemos ver sugerencias de mejora en el correspondiente
apartado. Punttan del siguiente modo:

Puntuacién media otorgada: 3,21 puntos sobre cuatro.

Formadores y Expertos
Se han valorado tres aspectos profesionales del equipo docente:

1)  Conocimientos técnicos en las materias ensefiadas.
2) Habilidades docentes demostradas.
3) Capacidad de comunicacion y de animacién de los grupos de alumnos demostrada.

Estiman que el conjunto de profesores conoce bien sus materias, y en este aspecto ofrecen seguridad a
sus alumnos.

Puntuacién media otorgada: 3,59 puntos sobre cuatro. (Casi la excelencia).

Materiales Formativos

Se evalla en el caso de la formacién presencial por una parte el material docente que reciben los alumnos
y por otra el equipamiento de apoyo que emplean los profesores y la habilidad con que lo utilizan.

Estiman los usuarios que los recursos que reciben los alumnos son muy buenos, y que los profesores estan
capacitados para emplear las nuevas tecnologias en sus intervenciones formativas.

Puntuacion media otorgada: 3,46 puntos sobre cuatro. (Muy Bien)

Relaciones del Organismo de Formacion con el Cliente
Referente a la calidad de atencién que dan a sus clientes internos, estos los describen como:

- Amables en todo momento; Eficaces en sus resoluciones; Rapidos en sus respuestas.; Localizables; Dili-
gentes.

Es el aspecto mejor evaluado, tanto por los coordinadores como por los alumnos usuarios directos. Media:

3,69 puntos sobre cuatro. (Muy satisfechos)

Organizacion y Gestion
Comentan los coordinadores y usuarios directos que esta institucion evaluada tiene capacidad de respuesta
para los temas de “papeleo”, recibiendo los justificantes de asistencia o los certificados sin problemas y en

plazos razonables. Hacen algunas observaciones que se recogen en el correspondiente apartado.
Puntuacién media otorgada: 3,54 puntos sobre cuatro. (Muy Satisfechos).

Instalaciones

Los clientes internos entrevistados evaltan la calidad de las aulas en los aspectos que afectan a las actividades
docentes e igualmente opinan sobre las infraestructuras que rodean al conjunto de las instalaciones. Comentan
que las aulas son muy buenas, adecuadas a la formacién de adultos y equipadas con las tecnologias disponi-
bles en el mercado.

Puntuacion media otorgada: 3,43 puntos sobre cuatro. (Muy Bien).

M Satisfechos
B Muy satisfechos

B Insatisfechos

Leyenda:
M Ni satisfechos, ni insatisfechos
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B Excelentes
H No opina
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